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640620093 : การบริหารการศึกษา แผน ข ระดับปริญญามหาบัณฑิต 
ค าส าคัญ : คุณภาพการให้บริการ 

นางสาว กานติ์ชนิต พานเพชร: คุณภาพการให้บริการของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ายห้วย
ทรายเหนือ-สามพระยา สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาเพชรบุรี เขต 2 อาจารย์ที่
ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก : รองศาสตราจารย์ ดร. มัทนา วังถนอมศักดิ ์

 
การค้นคว้าอิสระครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบ 1)คุณภาพการให้บริการของโรงเรียนใน

ศูนย์เครือข่ายห้วยทรายเหนือ-สามพระยา 2)แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงเรียนใน
ศูนย์เครือข่ายห้วยทรายเหนือ-สามพระยา กลุ่มตัวอย่าง คือ ข้าราชการครู และคณะกรรมการ
สถานศึกษาของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ายห้วยทรายเหนือ-สามพระยา จ านวน 63 คน เครื่องมือที่ใช้
ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใช้บริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน ไซทามและ
เบอร์รี่ สถิติที่ใช้ คือ ความถี่ ร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์
เนื้อหา                                                                                                                
             ผลการวิจัยพบว่า 1. คุณภาพการให้บริการของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ายห้วยทรายเหนือ–
สามพระยา โดยภาพรวมและรายด้านออยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจาก
มากไปหาน้อยตามล าดับ ดังนี้ ด้านความไว้วางใจ ด้านการเข้าถึงจิตใจ ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และ ด้านลักษณะทางกายภาพ 2. แนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ายห้วยทรายเหนือ-สามพระยา ดังนี้ 1) ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ: พัฒนาและรักษาสภาพอาคารสถานที่ให้มีความสะอาด ปลอดภัย สะดวกและ
เพียงพอต่อการใช้งาน จัดหาสื่อเทคโนโลยี อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 2) ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ: 
พัฒนาการบริการทางการศึกษา โดยใช้ระบบสาระสนเทศและเทคโนโลยีในการด าเนินการ และ
พัฒนาการจัดการเรียนการสอนโดยครูผู้สอนที่ตรงกับวิชาเอก 3) ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ: ควรเพ่ิมช่องทางในการรับความคิดเห็นของผู้รับบริการ แล้วน ามาปรับปรุงพัฒนา
และวางแผนแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยสะดวกรวดเร็วด้วยความ
เต็มใจ 4) ด้านความไว้วางใจ: จัดอบรมบุคลิกภาพและพัฒนาทักษะในงานบริการ เพ่ือเสริมสร้าง
ความประทับใจของผู้รับบริการ 5) ด้านการเข้าถึงจิตใจ:พัฒนาระบบดูแลช่วยเหลือนักเรียนเพ่ือเข้าถึง
ปัญหาด้านต่างๆของนักเรียน พัฒนาครูให้เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตน และรับ
ฟังความคิดเห็นของทุกฝ่าย 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

640620093 : Major EDUCATIONAL ADMINISTRATION 
Keyword : SERVICE QUALITY 

MISS Ganchanit PANPETCH : SERVICE QUALITY OF SCHOOL IN HUAI SAI NUEA-
SAM PHRAYA NETWORK CENTER UNDER PHETCHABURI PRIMARY EDUCATIONAL 
SERVICE AREA OFFICE2  Thesis advisor : Associate Professor Dr. Mattana 
Wangthanomsak 

The purposes of this research were to find: 1)service quality of school in 
Huai Sai Nuea-Sam Phraya Network Center and 2)the development guidelines for 
service quality of school in Huai Sai Nuea-Sam Phraya Network Center. The samples 
were 63 teacher and School board committee in Huai Sai Nuea-Sam Phraya Network 
Center. The research instrument was a questionnaire, regarding service quality based 
on Parasuraman, Zeithaml and Berry’s concept. The statistics used in this research 
were frequency, percentage, arithmetic mean, standard deviation, and content 
analysis.                                                                                                            
            The findings were as follow: 1.Service quality of school in Huai Sai Nuea-Sam 
Phraya Network Center, as a whole and individual, was found at the highest level; 
ranking from the highest mean to the lowest mean: assurance, empathy, reliability, 
responsiveness and tangibles, respectively 2.The development guidelines for school 
in Huai Sai Nuea-Sam Phraya Network Center were 1)tangibles: develop and maintain 
buildings to be clean, safe, convenient, and adequate; provide technology and 
computer equipment 2)reliability:development of educational services using the 
information system and technology in operation and develop teaching and learning 
by teachers that correspond to major subjects 3)responsiveness:provide additional 
channels for receiving opinions from service recipients, then improve, develop, and 
plan to solve problems; respond to the needs of service recipients conveniently, 
quickly, and willingly. 4)assurance:provide personality and skill develop training to 
enhance the impression of service recipients. 5)empathy:develop a student support 
system to address various student problems; develop teachers to place common 
interests above their own and listen to the opinions of all parties. 
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กิตติกรรมประกาศ 
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ความกรุณาจาก รองศาสตราจารย์ ดร.มัทนา วังถนอมศักดิ์ อาจารย์ที่ปรึกษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. 
สายสุดา เตียเจริญ ประธานสอบ และดร.ณัฐริน เจริญเกียรติบวร ผู้ทรงคุณวุฒิภายนอก ที่กรุณาให้
ค าปรึกษา ค าแนะน าและข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์แก่ผู้วิจัย ส่งผลให้การค้นคว้าอิสระนี้ถูกต้อง
สมบูรณ์ยิ่งขึ้น ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาของท่านเป็นอย่างสูง 

ขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ดร.ชุมศักดิ์ อินทร์รักษ์ ผู้อ านวยการรพีกร กฤชาพา
สงค์ และคุณครูลัดดาวัลย์ พงษ์เขตกรณ์ ที่กรุณาเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบและแก้ไขเครื่องมือในการ
วิจัย ขอขอบพระคุณผู้อ านวยการโรงเรียน ครู และคณะกรรมการสถานศึกษาของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ายไร่ใหม่พัฒนา ที่ให้ความอนุเคราะห์ในการทดลองเครื่องมือวิจัย และขอขอบพระคุณ
ผู้อ านวยการโรงเรียน ครู และคณะกรรมการสถานศึกษาของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ายห้วยทรายเหนือ-
สามพระยา ที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม ส่งผลให้ผู้วิจัยสามารถด าเนินการวิจัยจน
ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

ขอขอบพระคุณคุณพ่อวิทยา คุณแม่ฑิราภรณ์ พานเพชร คุณเอกพล พลเยี่ยม และสมาชิก
ครอบครัวพานเพชร ผู้อยู่เบื้องหลังทุกท่านๆที่เป็นก าลังใจให้ความช่วยเหลือและให้การสนับสนุนด้วยดี
เสมอมา ขอขอบคุณพ่ีๆและเพ่ือนๆนักศึกษาภาควิชาการบริหารการศึกษารุ่น 40 พร้อมทั้งคุณครีม คุณ
ป๊อป คุณแม้ว และคุณมิ้ว ที่ให้ค าปรึกษา ช่วยเหลือ แนะน าและเป็นก าลังใจที่ส าคัญ สุดท้ายนี้
ขอขอบคุณตัวเองที่มีความอดทน ตั้งใจ และมุ่งมั่น จนกระทั่งการค้นคว้าอิสระเล่มนี้เสร็จสมบูรณ์ คุณ
ความดีและคุณประโยชน์อันเกิดจากการค้นคว้าอิสระเล่มนี้  ผู้วิจัยขอน้อมแด่คุณพ่อคุณแม่ ครูอาจารย์ 
และผู้มีพระคุณทุกท่านที่อบรมสั่งสอน แนะน าให้การสนับสนุนอย่างดีเสมอมา 
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        บทท่ี 1 บทน ำ 
บทน ำ 

 กำรศึกษำเป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐำนของประชำชนไทยทุกคนที่รัฐบำลจะต้องจัดให้เพ่ือพัฒนำคน
ไทยทุกช่วงวัยให้มีควำมเจริญงอกงำมในทุกด้ำน เพ่ือเป็นต้นทุนส ำคัญทำงปัญญำในกำรพัฒนำทักษะ 
คุณลักษณะและสมรรถนะในกำรประกอบอำชีพ รวมถึงกำรด ำรงชีวิตร่วมกับผู้อ่ืนในสังคมได้อย่ำงมี
ควำมสุขซึ่งจะน ำไปสู่เสถียรภำพ และควำมมั่นคงของสังคมและประเทศชำติที่ต้องกำรพัฒนำให้
เจริญก้ำวหน้ำทัดเทียมนำนำประเทศในเวทีโลกท่ำมกลำงกระแสกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็วของ
โลกในศตวรรษ  ที่ 21 กำรเปลี่ยนแปลงของบริบทเศรษฐกิจและสังคมโลก อันเนื่องจำกกำรปฏิวัติ
ดิจิทัล กำรเปลี่ยนแปลงสู่อุตสำหกรรม 4.0 กำรด ำเนินงำนเพ่ือบรรลุเป้ำหมำยกำรพัฒนำที่ยั่งยืนของ
องค์กำรสหประชำชำติ 2573 ที่ประเทศไทยได้ให้สัตยำบัน รวมทั้งผลกระทบของกำรเป็นประชำคม
อำเซียน และควำมต้องกำรก ำลังคนที่มีทักษะในศตวรรษที่ 21 ประกอบกับแรงกดดันภำยในประเทศ
จำกกำรเปลี่ยนแปลงโครงสร้ำงประชำกรที่ส่งผลให้ประเทศเข้ำสู่สังคมสูงวัยอย่ำงสมบูรณ์ในอนำคต
กำรติดกับดักประเทศที่มีรำยได้ปำนกลำงทัศนคติควำมเชื่อ ค่ำนิยม วัฒนธรรม และพฤติกรรมของ
ประชำกรที่ปรับเปลี่ยนไปตำมกระแสโลกำภิวัตน์ กำรเติบโตทำงเศรษฐกิจของประเทศที่ส่งผลให้
ทรัพยำกรธรรมชำติถูกท ำลำยและเสื่อมโทรมอย่ำงรวดเร็ว รวมทั้งระบบกำรศึกษำที่ยังมีปัญหำหลำย
ประกำร นับตั้งแต่ปัญหำคุณภำพของคนไทยทุกช่วงวัย ปัญหำคุณภำพและมำตรฐำนกำรจัดกำรศึกษำ
ในทุกระดับ1 กำรศึกษำมีควำมส ำคัญยิ่งในกำรลดควำมเหลื่อมล้ ำทำงสังคม เพรำะกำรศึกษำมีหน้ำที่
ในกำรสร้ำงควำมรู้ และสร้ำงคนให้ประสบควำมส ำเร็จในกำรด ำรงชีวิตและประกอบอำชีพกำรศึกษำ
ช่วยเปลี่ยนสถำนะและช่วงชั้นทำงสังคมให้กับคนและมีผลต่อกำรพัฒนำประเทศให้มีควำม
เจริญก้ำวหน้ำ ด้วยเหตุดังกล่ำวทิศทำงของกำรจัดกำรศึกษำที่ผ่ำนมำ จึงมุ่งเน้นไปที่กำรสร้ำงโอกำส
ให้ทุกคนได้รับกำรศึกษำอย่ำงทั่วถึงและเท่ำเทียมกันโดยเป็นกำรศึกษำที่มีคุณภำพ และระบบกำรจัด
กำรศึกษำต้องมีกำรบริหำรจัดกำรที่มีประสิทธิภำพ ทั้งในส่วนของกำรจัดสรรทรัพยำกร กำรสนับสนุน
กำรจัดกำรเรียนกำรสอน กำรดูแลสถำนศึกษำและระบบบริหำรจัดกำรโดยรวมอย่ำงไรก็ตำมควำม
เหลื่อมล้ ำทำงกำรศึกษำ มีลักษณะของปัญหำทั้งในแง่มุมของกำรขำดกำรศึกษำจึงท ำให้มีควำมเหลื่อม
ล้ ำในสังคม และกำรที่สังคมเหลื่อมล้ ำจึงท ำให้โอกำสกำรเข้ำถึงกำรศึกษำไม่เท่ำเทียมกัน โดยใน
ประเทศไทยปัจจุบันพบว่ำ ควำมเหลื่อมล้ ำอันเกิดจำกควำมแตกต่ำงด้ำนเชื้ อชำติ ศำสนำวัฒนธรรม 
ประเพณี หรือองค์ประกอบอ่ืน ๆ ทำงสังคม มีไม่มำกนักต่ำงจำกในหลำย ๆ ประเทศ แต่ส่วนใหญ่จะ

                                                           

 1ส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ, แผนกำรศึกษำแห่งชำติ พ.ศ.2560 – 2579, 
(กรุงเทพฯ: บริษัท พริกหวำนกรำฟฟิค จ ำกัด, 2560), ก-ง. 
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เกิดขึ้นจำกควำมเจริญทำงเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ภำยในระบบกำรแข่งขันที่เสรี  และไร้
พรมแดนที่สร้ำงควำมเหลื่อมล้ ำให้เกิดขึ้นในสังคมคนร่ ำรวยมีโอกำสเข้ำถึงทรัพยำกรได้มำกกว่ำคน
ยำกจน โดยพบว่ำควำมเหลื่อมล้ ำของรำยได้ประชำกร ในกลุ่มคนรวยและคนยำกจนมีช่องว่ำงมำกขึ้น 
ซึ่งควำมเหลื่อมล้ ำในโอกำสทำงกำรศึกษำจะส่งผลกระทบต่อกำรเข้ำถึงจิตใจท ำให้กำรบริกำรทำง
กำรศึกษำเป็นไปอย่ำงไม่เท่ำเทียม นอกจำกนี้ปัญหำของระบบข้อมูลสำรสนเทศกำรศึกษำของ
ประชำกรรำยบุคคลที่ยังไม่ครบถ้วนและเป็นปัจจุบัน ท ำให้รัฐไม่สำมำรถจัดสรรโอกำสและให้บริกำร
ทำงกำรศึกษำแก่ประชำชนได้อย่ำงทั่วถึง ประกอบกับควำมแตกต่ำงต้ำนสถำนะของครัวเรือน เกิด
ควำมได้เปรียบเสียเปรียบในกำรเข้ำถึงบริกำรกำรศึกษำที่มีคุณภำพและมำตรฐำน ส่งผลให้เกิดควำม
เหลื่อมล้ ำและขำดควำมเสมอภำคทำงกำรศึกษำมำกขึ้นดังสะท้อนออกมำให้เห็นจำกผลสัมฤทธิ์
ทำงกำรเรียนในแต่ละช่วงชั้นที่แตกต่ำงกัน ระหว่ำงสถำนศึกษำที่มีขนำดต่ำงกัน หรือที่ตั้งของ
สถำนศึกษำต่ำงกัน ในเมืองและพ้ืนที่ห่ำงไกล รวมทั้งสถำนะทำงเศรษฐกิจและสังคมของผู้เรียน ส่งผล
ไปสู่ปัญหำอ่ืน ๆ เช่นเด็กมีพัฒนำกำรไม่สมวัย อัตรำกำรออกกลำงตันสูง ปัญหำยำเสพติดหรือกำรใช้
ควำมรุนแรง เป็นต้น สิ่งเหล่ำนี้สะท้อนให้เห็นว่ำ ปัญหำทำงเศรษฐกิจมีผลกระทบหลักต่อควำมเหลื่อม
ล้ ำทำงกำรศึกษำของประเทศ2 โดยรัฐต้องส่งเสริมกำรด ำเนินงำนและกำรจัดตั้งแหล่งเรียนรู้ตลอดชีวิต
ทุกรูปแบบ และให้สถำนศึกษำร่วมกับบุคคล ครอบครัว ชุมชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เอกชน 
องค์กรวิชำชีพ สถำบันศำสนำ สถำนประกอบกำร และสถำบันสังคมอ่ืน ส่งเสริมควำมเข้มแข็งของ
ชุมชนโดยจัดกระบวนกำรเรียนรู้ภำยในชุมชน3เพ่ือให้คนไทยได้รับกำรบริกำรที่สะดวกสบำยเข้ำถึงได้
ง่ำย แต่โดยทั่วไปองค์กรภำครัฐมักถูกมองว่ำท ำงำนล่ำช้ำ เนื่องจำกระบบ ระเบียบ วิธีกำรปฏิบัติ หรือ
วิธีกำรทำงเอกสำรมีมำกจนท ำให้ต้องมีกระบวนกำรทำงเอกสำรและขั้นตอนค่อนข้ำงมำก จนบำงครั้ง
ไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ทันตำมก ำหนดนัดหมำย หรือไม่ทันก ำหนดเวลำของงำน ซึ่งส่งผลต่อควำม
น่ำเชื่อถือของกำรบริกำร อีกทั้งในปัจจุบันคนส่วนใหญ่ที่เป็นลูกค้ำซึ่งรับบริกำรจำกองค์กรภำครัฐมัก
คำดหวังคุณภำพและควำมรวดเร็วของบริกำรในระดับเดียวกันกับคุณภำพและควำมรวดเร็วจำก
องค์กรธุรกิจเอกชนด้วยหำกองค์กรภำครัฐไม่สำมำรถปรับตัวให้สำมำรถด ำเนินกำรได้รวดเร็วเหมือน
ภำคเอกชนจะท ำให้ขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันด้อยกว่ำในด้ำนควำมน่ำเชื่อถือเมื่อเทียบกับองค์กร
ประเภทเดียวกันในภำคเอกชน4  

                                                           

 
2กระทรวงศึกษำธิกำร, 13 ทศวรรษ : 130 ปี กระทรวงศึกษำธิกำร, (กรุงเทพฯ: บริษัท 

อมรินทร์พริ้นติ้งแอนด์พับลิชชิ่ง จ ำกัด (มหำชน), 2565), 111-112. 
 3กระทรวงศึกษำธิกำร, พระรำชบัญญัติกำรศึกษำแห่งชำติ พุทธศักรำช 2542 (กรุงเทพฯ : 
คุรุสภำ, 2542), 3-8. 
 4สัมมำ คีตสิน, ผู้บริหำรองค์กรภำครัฐ เข้ำถึงเมื่อ 22 มิถุนำยน 2566 เข้ำถึงได้จำก 
http://www.stabundamrong.go.th/web/book/53/b9_53.pdf 
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ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ประเทศไทยต้องเผชิญกับควำมท้ำทำยของโลกศตวรรษที่ 21 ทั้งส่วนที่เป็นแรงกดดัน
ภำยนอกจำกกระแสโลกำภิวัตน์ควำมก้ำวหน้ำทำงวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี และแรงกดดันภำยใน
จำกสภำวกำรณ์ และกำรเปลี่ยนแปลงด้ำนโครงสร้ำงประชำกร สิ่งแวดล้อมเศรษฐกิจ สังคม และ
กำรเมือง ล้วนส่งผลกระทบต่อระบบกำรศึกษำ อันเป็นกลไกหลักในกำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ซึ่งเป็น
รำกฐำนของกำรพัฒนำประเทศ ในด้ำนคุณภำพกำรศึกษำและกำรเรียนรู้ของคนไทยยังอยู่ในระดับ
ค่อนข้ำงต่ ำ คนไทยได้รับโอกำสทำงกำรศึกษำสูงขึ้น โดยมีจ ำนวนปีกำรศึกษำเฉลี่ยของประชำกรวัย
แรงงำนเพ่ิมขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง แต่เมื่อพิจำรณำคะแนนผลกำรทดสอบทำงกำรศึกษำระดับชำติขั้น
พ้ืนฐำน (O-NET) พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยต่ ำในทุกกลุ่มสำระและผลคะแนนจำกกำรทดสอบโครงกำร
ประเมินผลนักเรียนร่วมกับนำนำชำติ (PISA) อยู่ในระดับต่ ำกว่ำอีกหลำยประเทศที่มีระดับกำรพัฒนำ
ใกล้เคียงกัน ระบบกำรศึกษำจึงต้องปรับเปลี่ยนเพ่ือรองรับควำมท้ำทำยดังกล่ำวที่ส่งอำจมีผลต่อควำม
ไว้วำงใจและควำมน่ำเชื่อถือของกำรบริกำร อีกทั้งคุณภำพและมำตรฐำนกำรจัดกำรศึกษำ กฎ 
ระเบียบ และกำรบริหำรจัดกำรที่ไม่เหมำะสมรวมทั้งกำรด ำเนินกำรจัดกำรศึกษำที่ไม่สนองตอบ
เป้ำหมำยกำรพัฒนำของประเทศ ดังจะเห็นได้จำกจ ำนวนสถำนศึกษำขนำดเล็กที่เพ่ิมมำกขึ้นตำม
โครงสร้ำงประชำกรวัยเรียนที่ลดลง อัตรำส่วนนักเรียนต่อครูจ ำนวน นักเรียนต่อห้องเรียนที่ต่ ำกว่ำ
เกณฑ์มำตรฐำน กำรให้บริกำรกำรศึกษำที่มีปริมำณเกินกว่ำควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ซึ่งจะเป็น
ปัญหำต่อเนื่องในอนำคต5 ที่เกี่ยวกับกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ดังนั้นกำรศึกษำใน
ประเทศไทยจึงมีควำมส ำคัญอย่ำงมำกเพรำะเป็นปัจจัยพ้ืนฐำนในกำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์และเป็น
กลไกในกำรพัฒนำเศรษฐกิจและสังคมไทย กำรศึกษำในประเทศไทยมีประวัติกำรพัฒนำมำอย่ำง
ยำวนำนซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงวิวัฒนำกำรกำรเรียนกำรสอนในประเทศไทย และได้รับกำรปฏิรูปอยู่
หลำยครั้ง เพ่ือให้ประชำชนได้เข้ำถึงกำรศึกษำให้มำกที่สุด ซึ่งแผนกำรศึกษำแห่งชำติ พ.ศ. 2560 - 
2579 ได้ตระหนักถึงปัญหำส ำคัญของควำมเหลื่อมล้ ำทำงสังคม ซึ่งกระทบโดยตรงต่อโอกำส ควำม
เสมอภำค และควำมเท่ำเทียมทำงกำรศึกษำ จึงได้ก ำหนดหลักกำรไว้ว่ำ กำรเพ่ิมโอกำสและควำม
เสมอภำคในกำรเข้ำถึงกำรศึกษำของผู้เรียนทุกกลุ่มเป้ำหมำย เป็นเรื่องที่ส ำคัญ เพ่ือลดควำมเหลื่อม
ล้ ำจะต้องท ำให้สถำนศึกษำทุกแห่ง ทั้งในเมืองชนบท และพ้ืนที่ห่ำงไกล มีคุณภำพและมำตรฐำนที่เท่ำ
เทียมกัน6 ที่ส่งผลต่อกำรเข้ำถึงจิตใจเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงเท่ำเทียม ในกำรพิจำรณำ
คุณภำพกำรให้บริกำรต้องพิจำรณำจำกปัจจัยคุณภำพต่ำงๆ ตลอดเวลำที่ใช้บริกำรจนกระทั่งเสร็จ

                                                           

 
5ส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ, แผนกำรศึกษำแห่งชำติ พ.ศ.2560 – 2579, 

(กรุงเทพฯ: บริษัท พริกหวำนกรำฟฟิค จ ำกัด, 2560), 67-71. 
 6กระทรวงศึกษำธิกำร, 13 ทศวรรษ : 130 ปี กระทรวงศึกษำธิกำร, (กรุงเทพฯ: บริษัท 
อมรินทร์พริ้นติ้งแอนด์พับลิชชิ่ง จ ำกัด (มหำชน), 2565), 112. 
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กระบวนกำรรับบริกำรคุณภำพของกำรบริกำรจึงประกอบไปด้วยควำมเชื่อถือในมำตรฐำนกำร
ให้บริกำร ควำมเชื่อถือได้ในกำรให้บริกำรเป็นควำมสำมำรถในกำรส่งมอบบริกำรเพ่ือตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรจนเกิดควำมเชื่อถือ และไว้วำงใจเมื่อได้รับกำรบริกำรที่ตรงตำมควำมต้องกำร
และถูกต้องซึ่งจะก่อให้เกิดควำมจงรักภักดีในที่สุด สิ่งสัมผัสได้ซึ่งสิ่งสัมผัสได้ของกำรบริกำร ได้แก่ 
อำคำร สถำนที่ อุปกรณ์ เครื่องมือ เช่น ตัวอำคำรมีลักษณะโดดเด่นเป็น เอกลักษณ์ ห้องน้ ำสะอำด 
กำรแต่งกำยของพนักงำน รวมถึงกำรให้บริกำรของพนักงำนด้วย กำรตอบสนองควำมต้องกำรของ
ลูกค้ำ ซึ่งจะต้องสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำได้ในทันทีเมื่อลูกค้ำต้องกำรด้วยควำม
รวดเร็ว และกระบวนกำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพ บุคลำกรที่ให้บริกำรที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถและ
มนุษย์สัมพันธ์ ตลอดจนมีจริยธรรมในกำรให้บริกำรเพ่ือสร้ำงควำมม่ันใจให้กับลูกค้ำว่ำจะได้รับบริกำร
ตำมมำตรฐำนและปลอดภัย และกำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำร7 ซึ่งกำรปฏิบัติงำนให้ส ำเร็จต้องมี
กำรบริหำรจัดกำรที่ดี ค ำนึงถึงคุณภำพของงำน และมีคุณภำพกำรให้บริกำรที่ดี โดยค ำนึงถึงทั้งบริกำร
ที่เป็นลักษณะทำงกำยภำพที่มองเห็นได้ จับต้องได้ เช่น สภำพอำคำรสถำนที่ เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์
ต่ำงๆ และสิ่งที่มองไม่เห็นจับต้องไม่ได้แต่รับรู้ได้ด้วยควำมรู้สึก ซึ่งมีควำมส ำคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ำกัน 
เช่น ควำมน่ำเชื่อถือของกำรบริกำร กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ควำมไว้วำงใจ และ
ควำมใส่ใจของผู้ให้บริกำร8 

ปัญหำของกำรวิจัย 
 ส ำนักงำนคณะกรรมกำรกำรศึกษำข้ันพื้นฐำน (สพฐ.) เป็นหน่วยงำนที่มีหน้ำที่รับผิดชอบด้ำน
กำรจัดกำรและส่งเสริมกำรศึกษำขั้นพ้ืนฐำนของประเทศด ำเนินกำรขับเคลื่อนกำรด ำเนินงำนตำม
นโยบำยและจุดเน้นของกระทรวงศึกษำธิกำรและของรัฐบำลในกำรปฏิรูปประเทศด้ำนกำรศึกษำ 4 
ด้ำน ได้แก่ 1) ด้ำนควำมปลอดภัยในสถำนศึกษำ 2) ด้ำนส่งเสริมโอกำสทำงกำรศึกษำ 3) ด้ำนกำร
ยกระดับคุณภำพกำรศึกษำ และ 4) ด้ำนกำรบริหำรจัดกำรสถำนศึกษำอย่ำงมีประสิทธิภำพ เพ่ือ
พัฒนำศักยภำพของเด็กไทยสู่สมรรถนะที่จ ำเป็นส ำหรับโลกยุคดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 นอกจำกนี้กำร
ยกระดับคุณภำพกำรศึกษำให้โรงเรียนขนำดเล็กสร้ำงโอกำสให้นักเรียนเข้ำถึงกำรศึกษำที่มีคุณภำพ มี
ผลสัมฤทธิ์ทำงกำรเรียนสูง มีทักษะหลำกหลำยด้ำนรวมถึงทักษะชีวิต สำมำรถประกอบอำชีพได้เมื่อ
จบหลักสูตร โดยกำรสร้ำงควำมพร้อมให้โรงเรียนหลักเป็นโรงเรียนที่มีปัจจัยพร้อมทุกด้ำน ด้วยกำร
ขับเคลื่อนพัฒนำตำมนโยบำย จุดเน้น 8 เรื่อง ได้แก่ควำมปลอดภัย ระบบประกันคุณภำพ หลักสูตร

                                                           

 7นะฤเนตร จุฬำกำญจน์, “กำรพัฒนำควำมฉลำดทำงอำรมณ์”, วำรสำรพยำบำล
สำธำรณสุข 29, 1 (มกรำคม – เมษำยน 2558): 133-134. 
 8A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “A Conceptual 
Model of Service Quality and its implications for future research,” Journal of 
Marketing 49 (1985): 41-50. 
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ฐำนสมรรถนะ กำรพัฒนำครู กำรเรียนกำรสอน กำรวัดประเมินผล กำรนิเทศ และ Big Data ท ำให้
ผู้ปกครองเกิดควำมมั่นใจ แบ่งเบำภำระค่ำใช้จ่ำยผู้ปกครอง มีกำรเพ่ิมจ ำนวนครูให้ครบชั้น ครบ
วิชำเอกมีจ ำนวนนักเรียนที่เหมำะสม มีงบประมำณเพียงพอในกำรบริหำรจัดกำรอย่ำงมีคุณภำพ 
สำมำรถพัฒนำคุณภำพชีวิตของบุคลำกรและชุมชน มีอำคำรสถำนที่ปลอดภัย มีครุภัณฑ์ อุปกรณ์ 
อินเทอร์เน็ตที่เอื้อต่อกำรเรียนรู้และทันสมัย เน้นกำรเพ่ิมโอกำสทำงกำรศึกษำ ลดควำมเหลื่อมล้ ำ ท ำ
ให้โรงเรียนสำมำรถด ำรงอยู่ได้ด้วยงบประมำณและอัตรำก ำลังครูที่เหมำะสม9 
 ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 เป็นหน่วยงำนที่อยู่ภำยใต้กำร
ก ำกับดูแลของส ำนักงำนคณะกรรมกำรกำรศึกษำข้ันพื้นฐำน กระทรวงศึกษำธิกำร มีหน้ำที่ด ำเนินกำร
ให้เป็นไปตำมอ ำนำจหน้ำที่ของคณะกรรมกำรกำรศึกษำขั้นพ้ืนฐำน จำกผลกำรด ำเนินกำรที่ผ่ำนนั้น
พบว่ำ มีกำรปรับเปลี่ยนโครงสร้ำงของหน่วยงำนในส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ แต่ไม่ก ำหนดกรอบ
อัตรำก ำลัง ส่งผลให้ภำระงำนเพ่ิมขึ้นแต่ขำดแคลนอัตรำก ำลังบุคลำกรทำง มีนโยบำยก ำหนดโดย
ส่วนกลำง บำงครั้งไม่สอดคล้องกับสภำพปัญหำควำมต้องกำรของส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำและ
สถำนศึกษำ กำรก ำหนดกลยุทธ์ยังไม่ครอบคลุมภำระงำนทั้งหมด ยังไม่ได้วิเครำะห์โดยยึดโรงเรียน
เป็นฐำนทั้งหมดกำรน ำกลยุทธ์ไปสู่กำรปฏิบัติยังไม่เป็นรูปธรรมเท่ำที่ควร กำรก ำหนดตัวชี้วัดของเขต
พ้ืนที่กำรศึกษำ บำงส่วนยังไม่เป็นไปในทิศทำงเดียวกับควำมต้องกำรของโรงเรียนในสังกัด เช่น ปัญหำ
ที่โรงเรียนไม่ได้ถูกน ำมำก ำหนดตัวชี้วัดของส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ เป็นต้น กำรอบรมครูและ
บุคลำกรทำงกำรศึกษำขำดกำรติดตำมที่เป็นรูปธรรม สถำนศึกษำขำดแคลนบุคลำกรที่มีคุณวุฒิด้ำน
กำรเงินกำรบัญชีและพัสดุ กำรจัดซื้อจัดจ้ำงอุปกรณ์ วัสดุสื่อ ครุภัณฑ์ ไม่ตรงตำมควำมต้องกำรของ
สถำนศึกษำ ส่งผลให้เกิดกำรใช้ทรัพยำกรทำงกำรศึกษำไม่คุ้มค่ำ ไม่มีประสิทธิภำพ โรงเรียนขนำดเล็ก 
ไม่มีรูปแบบและกำรบริหำรงำนที่ชัดเจน10 
 โรงเรียนบ้ำนบ่อหลวง เป็นโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัด
ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 เปิดสอนระดับชั้นอนุบำล 2 ถึงระดับ      
ชั้นประถมศึกษำปีที่ 6 จัดสอนตำมหลักสูตรสถำนศึกษำตำมหลักสูตรกำรศึกษำขั้นพ้ืนฐำน จำกกำร
สรุปสภำพปัญหำ จุดเด่น จุดที่ควรพัฒนำในกำรจัดกำรศึกษำของสถำนศึกษำ พบว่ำ จุดเด่นผู้เรียนมี
คุณธรรม จริยธรรมและค่ำนิยมที่พึงประสงค์ มีสุขนิสัย สุขภำพกำย สุขภำพจิตที่ดี มีสุนทรียภำพทำง
ดนตรี กีฬำ ศิลปะ มีควำมสำมำรถในกำรคิดวิเครำะห์ สังเครำะห์ มีวิจำรณญำณ และคิดสร้ำงสรรค์ 

                                                           

 9กระทรวงศึกษำธิกำร, กำรศึกษำไทยในโลกยุคเปลี่ยนผ่ำน กระทรวงศึกษำธิกำร 131 ปี, 
(กรุงเทพฯ: บริษัท อมรินทร์พริ้นติ้งแอนด์พับลิชชิ่ง จ ำกัด (มหำชน), 2566), 125-129. 
 10ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2, แผนพัฒนำกำรศึกษำขั้น
พื้นฐำน (พ.ศ.2566 - 2570) ส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2,     
เข้ำถึงเมื่อ 12 กรกฎำคม 2566, เข้ำถึงได้จำก https://www.pbi2.go.th/web/?p=3558 
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สำมำรถท ำงำนร่วมกับผู้อ่ืนได้ ครูมีคุณวุฒิควำมรู้ควำมสำมำรถตรงกับงำน ผู้บริหำรมีภำวะผู้น ำมี
ควำมสำมำรถในกำรบริหำรจัดกำรที่เป็นระบบครบวงจร และบรรลุเป้ำหมำยกำรศึกษำ โดยมี
หลักสูตรและสื่อกำรเรียนกำรสอนที่เอ้ือต่อกำรเรียนรู้ รวมถึงมีกำรส่งเสริมควำมสัมพันธ์กับชุมชนใน
กำรพัฒนำกำรศึกษำ ส่วนปัญหำและจุดที่ควรพัฒนำ กำรบริหำรจัดกำรพ้ืนที่ ไม่คุ้มค่ำ ห้องสมุดมี
หนังสือน้อยและเก่ำ โรงเรียนขำดแคลนอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ห้องน้ ำไม่เพียงพอต่อกำรใช้งำน  
อำคำรเรียนบำงหลังทรุดโทรมควรได้รับกำรปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมพ้ืนที่กำรใช้งำนและสร้ำงควำมปลอดภัย
ให้กับผู้ใช้บริกำร11 ซึ่งส่งผลต่อกำรให้บริกำรด้ำนลักษณะทำงกำยภำพที่ส่งผลต่อควำมสะดวกสบำย
ของนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน 
 จำกควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำและปัญหำที่กล่ำวข้ำงต้น ท ำให้ผู้วิจัยมีควำม
สนใจที่จะประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร ด้วยเครื่องมือ SERQUAL (Service Quality Model) เป็น
เครื่องมือที่ใช้ในกำรวัดคุณภำพบริกำรที่พำรำสุรำมำน ไซทำมและเบอร์รี่  (Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry) ได้พัฒนำขึ้น เพ่ือที่จะช่วยให้โรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ        
-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ทรำบคุณภำพของ
ให้บริกำร ทรำบถึงปัญหำ ข้อเสนอแนะและแนวทำงในกำรแก้ปัญหำเพ่ือพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร
ให้ดีและมีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 เพ่ือให้สอดคล้องกับปัญหำของกำรวิจัย ผู้วิจัยจึงก ำหนดวัตถุประสงค์ในกำรวิจัย ดังนี้ 
 1. เพ่ือทรำบคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ 
สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2  
 2. เพ่ือทรำบแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วย
ทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2  

ข้อค ำถำมของกำรวิจัย 
 เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของกำรวิจัยที่ก ำหนดไว้ ผู้วิจัยจึงก ำหนดข้อค ำถำมส ำหรับ
กำรวิจัยเพื่อเป็นแนวทำงในกำรศึกษำ ดังนี้ 
 1. คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัด
ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 อยู่ในระดับใด 
 2. แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 เป็นอย่ำงไร 

                                                           

 11โรงเรียนบ้ำนบ่อหลวง, “แผนพัฒนำคุณภำพกำรศึกษำ (ระยะ 2562-2565),” 16 
พฤษภำคม 2562. 
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สมมติฐำนของกำรวิจัย 
 เพ่ือเป็นกำรตรวจสอบตำมข้อค ำถำมของกำรวิจัยและให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ได้ก ำหนดไว้ 
ผู้วิจัยจึงได้ตั้งสมมติฐำนไว้ ดังนี้ 
 1. คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัด
ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 อยู่ในระดับปำนกลำง 
 2. แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ -
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 มีหลำยแนวทำง 

ขอบข่ำยเชิงทฤษฎีของกำรวิจัย 
 ในกำรศึกษำวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์ เครือข่ำย
ห้วยทรำยเหนือ – สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2       
ซึ่งผู้วิจัยได้น ำทฤษฎีกำรบริหำรเชิงระบบ (Systems approach) ตำมแนวคิดของลูเนนเบิร์ก          
และออนสเตน (Lunenburg and Ornstein) มำเป็นกรอบของกำรวิจัย ที่กล่ำวว่ำ องค์กรระบบเปิด 
ประกอบด้วยระบบย่อย ๆ ภำยในองค์กรที่มีควำมสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมภำยนอกโดยระบบจะ
ยอมรับปัจจัยน ำเข้ำ (Inputs) เพ่ือเข้ำสู่กระบวนกำร (Transformation Process) เพ่ือเปลี่ยนแปลง
ตัวป้อนให้กลำยเป็นผลผลิต (Outputs) ซึ่งมีควำมสัมพันธ์กับสภำพแวดล้อม (Environment) ทั้ง
ภำยในและภำยนอก และให้ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เพ่ือกำรปรับปรุงและพัฒนำ12  ซึ่งในระบบ
ของกำรบริหำรจัดกำรสถำนศึกษำนั้น ปัจจัยน ำเข้ำ ( inputs) คือ นโยบำยกำรจัดกำรศึกษำ 
งบประมำณ วัสดุ อุปกรณ์ ทรัพยำกรบุคคล เช่น ผู้บริ หำร ครู  นักเรียน ด้ำนกระบวนกำร 
(transformation process) คือ  กำรบริหำรจัดกำร กำรจัดกำรเรียนกำรสอน กำรนิเทศกำรศึกษำ 
และด้ำนผลผลิต (outputs) คือ ผลสัมฤทธิ์ทำงกำรเรียนของนักเรียน ประสิทธิภำพโรงเรียน คุณภำพ
กำรให้บริกำร อยู่ภำยใต้ปัจจัยสภำพแวดล้อม (Context) ซึ่งมีผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรทั้งทำงตรง
และทำงอ้อมได้แก่ สภำพทำงเศรษฐกิจ สภำพทำงสังคม สภำพทำงกำรเมือง สภำพภูมิศำสตร์
นโยบำยกำรศึกษำ โดยมีข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เพ่ือน ำไปสู่กำรเปลี่ยนแปลง แก้ไข ให้ดีขึ้น
กว่ำเดิม เพ่ือด ำเนินตำมขั้นตอนในกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษำแนวคิดเกี่ยวกับเกี่ยวกับคุณภำพกำร
ให้บริกำร ซึ่งมีนักวิชำกำรได้ให้แนวคิดทฤษฎีไว้ เช่น มิลเล็ท (Millet) เห็นว่ำกำรให้บริกำรสำธำรณะมี
เป้ำที่ส ำคัญอยู่ที่กำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับประชำชนและมีหลักกำรให้บริกำรสำธำรณะ 5 ประกำร
ด้วยกัน คือ 1) กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (equitable service) 2) กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ 
(timely service) 3) กำรให้บริกำรอย่ำงพอเพียง (ample service) 4) กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 

                                                           

 12Frederick C. Lunenburg and Allan Ornstein, Educational administration: 
Concepts and Practices, 7th ed. (London: SAGE Publications, Inc, 2022),21-22. 
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(continuous service) 5) กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (progressive service)13 ส่วนวิชเชอร์และ 
โคนี่ (Wisher and Corney) ที่ระบุว่ำองค์ประกอบของคุณภำพกำรให้บริกำรนั้นมีแนวทำงกำรศึกษำ
ที่ส ำคัญซึ่งเรียกว่ำ SERVQUAL ได้เสนอว่ำคุณภำพกำรให้บริกำรเป็นกำรตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับ
ควำมเลิศของกำรให้บริกำร (Superiority of the service)14 ส่วนเลวิสและบูมส์ (Lewis and 
Booms) ได้ระบุไว้ว่ำองค์ประกอบของคุณภำพกำรให้บริกำร เป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับกำรบริกำรที่ส่ง
มอบ โดยผู้ให้บริกำรต่อลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรว่ำสอดคล้องกับควำมต้องกำรของเขำได้ดีเพียงใด กำร
ส่งมอบบริกำรที่มีคุณภำพ (Delivering service quality) เป็นกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำรบน
พ้ืนฐำนควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร15 และพำรำสุรำมำน ไซทำม และเบอร์รี่ (Parasuraman, 
Zeithaml and Berry) ได้กล่ำวถึง 5 สิ่งจ ำเป็นส ำหรับกำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร 1) ลักษณะ
ทำงกำยภำพ (Tangibles) 2)ควำมน่ำเชื่อถือของกำรให้บริกำร(Reliability) 3)กำรตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำร(Responsiveness) 4)ควำมไว้วำงใจ(Assurance) 5)กำรเข้ำถึงจิตใจ 
(Empathy)16 จำกแนวคิดดังกล่ำวสำมำรถเสนอเป็นขอบข่ำยทฤษฏีของกำรวิจัยดังแผนภูมิที่ 1  

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 13John D.Millett, Management in the Public Service (New York : McGraw-Hill 
Company, 1995), 397-400. 
 14Joel D. Wisher and William J. Corney, “Comparing practices for capturing  
bank customer feedback-Internet versus traditional banking”, Benchmarking: An  
International Journal 8, 3 (2011): 240. 
 15Robert C. Lewis and Bernard H. Booms, “The marketing aspects of service 
quality”, Emerging Perspective on Services Marketing, (Chicago: IL, 2009), 99-100. 
 16A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “five Imperatives 
for improving Service Quality” Sloan Management Review, (1990), 29-38. 
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สภำพแวดล้อม (environment)  

 

องค์กำร (organization) 

ปัจจัยน ำเข้ำ (input)  กระบวนกำร (process)  ผลผลิต (output) 

- นโยบำยกำรศึกษำ 
- งบประมำณ 
- วัสดุอุปกรณ์ 
- ครู/บุคลำกร 
- นักเรียน 

 
- กำรบริหำร 
- กำรจัดกำรเรียนกำรสอน 
- กำรนิเทศ 

 
- ผลสัมฤทธิ์ทำงกำรเรียน 

คุณภำพกำรให้บริกำร 

- ประสิทธิภำพโรงเรียน 

 

ข้อมูลย้อนกลับ (feedback) 

 
สภำพแวดล้อม (environment) 

 
แผนภูมิที่ 1 ขอบข่ำยทำงทฤษฎีของกำรวิจัย 
ที่มำ : Frederick C. Lunenburg and Allan Ornstein, Educational administration: 
Concepts and Practices, 7th ed. (London: SAGE Publications, Inc, 2022), 25. 
 : A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “five Imperatives 
for improving Service Quality” Sloan Management Review, (1990), 29-38. 

ขอบเขตของกำรวิจัย 
 ในกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษำเกี่ยวกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนใน
ศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี 
เขต 2 ตำมแนวคิดของ พำรำสุรำมำน ไซทำม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) 
ซึ่งได้ก ำหนดเกณฑ์ในกำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ 5 ด้ำน ดังนี้คือ 1) ลักษณะทำงกำยภำพ 
(Tangible) 2) ควำมน่ำเชื่อถือของกำรบริกำร (Reliability) 3) กำรตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร (Responsiveness) 4) ควำมไว้วำงใจ (Assurance) 5) กำรเข้ำถึงจิตใจ (Empathy) ดัง
แผนภูมิที่ 2 
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คุณภำพกำรให้บริกำร 

1) ลักษณะทำงกำยภำพ  
2) ควำมน่ำเชื่อถือของกำรบริกำร  
3) กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
4) ควำมไว้วำงใจ   
5) กำรเข้ำถึงจิตใจ   

แผนภูมิที่ 2 ขอบเขตของกำรวิจัย 
ที่มำ  : A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “five Imperatives 
for improving Service Quality,” Sloan Management Review, (1990), 29-38. 

นิยำมศัพท์ 
 เพ่ือให้เข้ำใจควำมหมำยเฉพำะของค ำที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัยครั้งนี้ให้ตรงกัน จึงได้นิยำม
ควำมหมำยของค ำตำ่งๆ ไว้ดังนี้ 

 คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรรับรู้ระดับของกำรบริกำรโดยท ำกำรเปรียบเทียบ
ระหว่ำงบริกำรที่คำดหวังกับบริกำรที่ได้รับจริง ซึ่งสำมำรถสะท้อนให้เห็นถึงกำรปฏิบัติและสำมำรถ
น ำไปสู่กำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร ประกอบด้วย ลักษณะทำงกำยภำพ ควำมน่ำเชื่อถือของกำร
บริกำร กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ควำมไว้วำงใจ กำรเข้ำถึงจิตใจ 

 โรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 หมำยถึง สถำนศึกษำในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ 
สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 เปิดสอนระดับอนุบำล 2 –          
ชั้นประถมศึกษำปีที่ 6 จ ำนวน 6 โรง   
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                          บทที่ 2 วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

 ในกำรวิจัยครั้งนี้ เป็นกำรศึกษำคุณภำพกำรในบริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำย
เหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ผู้วิจัยได้ศึกษำ
ค้นคว้ำจำกต ำรำเอกสำร  วรรณกรรมที่มีเนื้อหำเกี่ยวข้องทั้งหลักกำร แนวคิดทฤษฎี งำนวิจัยที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือน ำมำประกอบกำรศึกษำ วิเครำะห์งำนวิจัยโดยได้จัดแบ่งเนื้อหำสำระที่จะน ำเสนอ 
ประกอบด้วย 1) แนวคิดเก่ียวกับคุณภำพกำรให้บริกำร 2) ข้อมูลพื้นฐำนของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำย
ห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 และ   
3) งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรวิจัยโดยมีรำยละเอียด ดังนี้ 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร 

ควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำร 
 กรอนรูส (Gronroos) ได้ให้ควำมหมำยคุณภำพกำรบริกำร หมำยถึง กำรรับรู้ของลูกค้ำซึ่ง
ลูกค้ำจะท ำกำรประเมินคุณภำพบริกำร โดยท ำกำรเปรียบเทียบควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวังกับ
กำรบริกำรที่ได้รับจริง และกำรที่องค์กรจะได้รับชื่อเสียงจำกคุณภำพบริกำรต้องมีกำรบริกำรอย่ำง
คงที่อยู่ในระดับกำรรับรู้ของลูกค้ำหรือมำกกว่ำควำมคำดหวังของลูกค้ำซึ่งคุณภำพกำรบริกำร ผู้
ให้บริกำรจะต้องค ำนึงถึง 2 ด้ำน คือ คุณภำพด้ำนเทคนิค (Technical Quality) หมำยถึง กำรบริกำร
ที่ผู้รับบริกำรได้รับจริง และคุณภำพด้ำนหน้ำที่ (Function Quality) หมำยถึง กิริยำมำรยำทและ
วิธีกำรในกำรบริกำร โดยพิจำรณำคุณภำพบริกำร 3 ด้ำน ดังนี้ 
 1. คุณภำพด้ำนกำยภำพ (Physical Quality) เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ อำคำรและ สถำนที ่
 2. คุณภำพของหน่วยงำนที่ให้บริกำร (Corporate Quality) เช่น บุคลำกรและภำพลักษณ์
ของหน่วยงำน 
 3. คุณภำพของกำรปฏิสัมพันธ์ (Interactive Quality) คือ ปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงผู้ให้บริกำร
และผู้รับบริกำร และปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงผู้รับบริกำรด้วยกัน17 
 เลวิสและบูมส์ (Lewis and Booms) กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง สิ่งที่ชี้วัดถึง
ระดับของกำรบริกำรที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริกำรต่อลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรว่ำสอดคล้องกับควำมต้องกำร

                                                           

 17C. Gronroos, "A Service‐Orientated Approach to Marketing of Services", 
European Journal of Marketing, 12, 8 (August 1978): 588-601.  
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ได้ดีเพียงใด ดังนั้นกำรส่งมอบบริกำรที่มีคุณภำพ (delivering service quality) จึงหมำยถึงกำร
ตอบสนองต่อผู้รับบริกำรบนพื้นฐำนควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร18 
 ดักลำส (Douglas) ได้กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง ทัศนคติที่เกิดขึ้นในระยะ
ยำวเกี่ยวกับกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนทั้งหมด19 
 คอตเลอร์ (Kotler) ได้ให้ควำมหมำยว่ำ คุณภำพกำรบริกำรเป็นแนวคิดด้ำนกำรตลำดในกำร
สร้ำงคุณภำพกำรบริกำรให้เท่ำกับหรือมำกกว่ำที่ลูกค้ำคำดหวัง เมื่อลูกค้ำได้รับบริกำรจะเปรียบเทียบ
คุณภำพกำรให้บริกำรที่ได้รับกับคุณภำพกำรให้บริกำรที่คำดหวังไว้ ถ้ำผลที่ได้พบว่ำคุณภำพให้กำร
บริกำรที่ได้รับจริงน้อยกว่ำที่คำดหวังไว้ลูกค้ำจะไม่พอใจ และไม่กลับมำใช้บริกำรอีก ในทำงตรงกัน
ข้ำมถ้ำกำรบริกำรที่ได้รับจริงเท่ำกับหรือมำกกว่ำที่คำดหวังลูกค้ำจะพอใจและกลับมำใช้บริกำรอีก20 
 สมวงศ์ พงศ์สถำพร อธิบำยว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร โดยพ้ืนฐำนแล้วนับเป็นเรื่องที่ยำก
เนื่องจำกธรรมชำติควำมไม่แน่นอนของกำรให้บริกำรที่จับต้องไม่ ได้และคำดหมำยได้ล ำบำก จึงมี
ควำมพยำยำมจำกนักวิชำกำรมำโดยต่อเนื่องในกำรค้นหำแนวทำงกำรประเมิน หรือวัดคุณภำพกำร
ให้บริกำรซึ่งสำมำรถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของกำรปฏิบัติและสำมำรถน ำไปสู่กำรพัฒนำคุณภำพกำร
ให้บริกำรอย่ำงเด่นชัดที่สุด21 
 เจริญชัย เอกมำไพศำล กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรบริกำร หมำยถึง กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร
ที่มำจำกกำรเปรียบเทียบระหว่ำงควำมหวังกับกำรบริกำรที่ได้รับจริงของสินค้ำที่ได้รับ22 
 อนิรุทธิ์ เจริญสุข อธิบำยว่ำ คุณภำพกำรกำรเป็นมโนทัศน์และแนวทำงในกำรประเมิน
คุณภำพของผู้รับบริกำร โดยท ำกำรเปรียบเทียบระหว่ำงกำรบริกำรที่คำดหวัง ( expectation 
service) กับกำรบริกำรที่รับรู้จริง (perception service) จำกผู้ให้บริกำร ซึ่งผู้ให้บริกำรสำมำรถ
ให้บริกำรที่สอดคล้องตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร หรือสร้ำงกำรบริกำรที่มีระดับสูงกว่ำที่

                                                           

 18Robert C. Lewis and Bernard H. Booms, The Marketing Aspects of Service 
Perspectives on Services Marketing (Chicago:  American Marketing Association, 
1983). 
 19S. Douglas, “Collaborative and iterative translation: an alternative approach 
to back translation,” Journal of International Marketing 15, (2007): 30-43. 
 20P. Kotler and K.L. Keller, Marketing management, 14th ed (New Jersey: 
Pearson Education, 2012). 

 21สมวงศ์ พงศ์สถำพร, เคล็ดไม่ลับกำรตลำดบริกำร, พิมพ์ครั้งที่ 3 (กรุงเทพฯ: พี ซี พริ้นท์
เทค, 2562), 50. 
 22เจริญชัย เอกมำไพศำล, กำรจัดกำรบริกำรของธุรกิจกำรท่องเที่ยวและบริกำร , 
(กรุงเทพฯ: ส ำนักพิมพ์สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์, 2564), 148. 
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ผู้รับบริกำรได้คำดหวัง จะส่งผลให้กำรบริกำรดังกล่ำวเกิดคุณภำพกำรให้บริกำร ซึ่งจะท ำให้
ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจจำกกำรให้บริกำรที่ได้รับเป็นอย่ำงมำก23 
 จำกที่กล่ำวมำสรุปได้ว่ำ คุณภำพกำรบริกำร หมำยถึง กำรรับรู้ระดับของกำรบริกำรโดยท ำ
กำรเปรียบเทียบระหว่ำงบริกำรที่คำดหวังกับบริกำรที่ได้รับจริง ซึ่งสำมำรถสะท้อนให้เห็นถึงกำร
ปฏิบัติและสำมำรถน ำไปสู่กำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร 

หลักกำรของกำรบริหำรงำนคุณภำพ  
 หลักกำรของกำรบริหำรงำนคุณภำพ (Quality Management Principle-QMP) ที่ท ำให้กำร
บริหำรระบบคุณภำพประสบผลส ำเร็จ ประกอบด้วยหลักกำร 7 ประกำร ดังนี้ 
 หลักกำรที่ 1: ให้ควำมส ำคัญแก่ลูกค้ำ (Customer Focus) องค์กรต้องพ่ึงพิงลูกค้ำเพ่ือควำม
อยู่รอด ดังนั้นจึงควรท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำรของลูกค้ำทั้งในส่วนปัจจุบันและอนำคต และท ำให้
บรรลุควำมต้องกำรเหล่ำนั้น รวมถึงกำรพยำยำมท่ีจะท ำให้ได้เกินควำมคำดหวังของลูกค้ำ 
 หลักกำรที่ 2: ควำมเป็นผู้น ำ (Leadership) ผู้น ำเป็นผู้ก ำหนดควำมเป็นเอกภำพของ
วัตถุประสงค์และทิศทำงขององค์กรผู้น ำต้องเป็นผู้สร้ำงและธ ำรงไว้ซึ่งปัจจัยเกื้อหนุนภำยในที่
สนับสนุนให้ทุกคนสำมำรถมีส่วนร่วมและส่งเสริมกำรบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กรด้วย 
 หลักกำรที่ 3: กำรมีส่วนร่วมของบุคลำกร (Engagement of people) พนักงำนทุกระดับถือ
เป็นหัวใจส ำคัญขององค์กรและกำรให้ควำมร่วมมืออย่ำงเต็มที่และเต็มควำมสำมำรถของพนักงำนทุก
คน ย่อมก่อให้เกิดประโยชน์แก่องค์กร 
 หลักกำรที่ 4: กำรบริหำรเชิงกระบวนกำร (Process approach) ผลลัพธ์ที่ต้องกำรสำมำรถ
บรรลุได้อย่ำงมีประสิทธิภำพก็ต่อเมื่อทรัพยำกรและกิจกรรมที่เกี่ยวข้องได้รับกำรบริหำรจัดกำรอย่ำง
เป็นกระบวนกำร 
 หลักกำรที่ 5: กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง ( Improvement)กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องควร
ได้รับกำรก ำหนดให้เป็นวัตถุประสงค์ถำวรขององค์กร 
 หลักกำรที่ 6: กำรตัดสินบนพ้ืนฐำนของหลักฐำน (Evidence-based decision making) 
กำรตัดสินใจที่ทรงประสิทธิภำพ ควรด ำเนินกำรบนพื้นฐำนของหลักฐำน 
 หลักกำรที่ 7: กำรบริหำรจัดกำรควำมสัมพันธ์เพ่ือประโยชน์ร่วมกัน (Relationship 
management) องค์กรและผู้ส่งมอบต่ำงต้องพ่ึงพำอำศัยกัน และกำรมีควำมสัมพันธ์ในเชิงผู้เกื้อกูล
ผลประโยชน์ จะช่วยส่งเสริมควำมสำมำรถในกำรสร้ำงคุณค่ำของทั้งสองฝ่ำย24 

                                                           

 23อนิรุทธิ์ เจริญสุข, ศิลปะกำรให้บริกำรในอุตสำหกรรมท่องเที่ยว (กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น, 
2565), 93. 
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คุณลักษณะของกำรให้บริกำรที่ดี 
 กำรบริกำรที่ดีมีคุณภำพเป็นที่พ่ึงพอใจของผู้ใช้บริกำร สำมำรถพิจำรณำได้ กำรบริกำรที่ผู้
ให้บริกำรพึงตอบสนองผู้รับบริกำรด้วยควำมเต็มใจ ให้ควำมช่วยเหลือด้วยควำมมีเมตตำจิตำให้ได้รับ
ควำมสุข ปรำรถนำให้พ้นจำกควำมทุกข์ กำรแสดงอำกำรยิ้มแย้มและใส่เห็นอกเห็นใจต่อควำมล ำบำก
ยุ่งยำกของผู้มำรับบริกำรด้วยกิริยำอำกำรสุภำพ อ่อนน้อม อ่อนโยน มีมำรยำทดี กระฉับกระเฉง 
กระตือรือร้นขณะให้บริกำร และให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่มำกกว่ำที่ผู้รับบริกำรคำดหวังเอำไว้ หวัง
มุ่งตอบสนองต่อควำมประสงค์จำกผู้มำรับบริกำรอย่ำงรวดเร็วทันใจ โดยไม่ต้องรอให้ผู้รับบริกำรร้อง
ขอควำมช่วยเหลือ ให้ควำมรักควำมเข้ำใจ ให้ควำมนับถือ ให้ เกียรติผู้มำรับบริกำร ดูแลรักษำ
ภำพลักษณ์ของผู้ให้บริกำร ซึ่งอนิรุทธิ์ เจริญสุข กล่ำวว่ำ กำรบริกำรที่ดี มีลักษณะดังนี้ 
 1. สะดวก รวดเร็ว ผลงำนที่ได้ออกมำมีประสิทธิภำพ 
 2. ใช้กฎระเบียบที่ง่ำยไม่ซับซ้อน มีแบบฟอร์มที่กรอกง่ำย ลดขั้นตอนในกำรขอรับบริกำร มี
กำรปรับปรุงขั้นตอนอยู่เสมอ 
 3. มีกำรประชำสัมพันธ์ที่ดี 
 4. ปฏิบัติงำนตรงตำมเวลำ 
 5. สถำนที่สะดวกสบำย มีอุปกรณ์พร้อม กำรให้บริกำรควรรวมอยู่ในจุดเดียวกัน 
 6. ให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค 
 7. ไม่เรียกร้องสิ่งใด ๆ จำกผู้ใช้บริกำร 
 8. ให้บริกำรก่อนและหลังเวลำรำชกำร หรือให้บริกำรในวันหยุด 
 9. สำมำรถตรวจสอบกำรให้บริกำรได้ไม่ว่ำจะมีปัญหำที่ใด 
 10. เมื่อมีปัญหำสำมำรถค้นหำกฎหรือระเบียบที่เก่ียวข้องได้ทันที 
 กำรให้บริกำรที่ดี คือกำรรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ใช้บริกำร เพ่ือให้
เกิดควำมพอใจรักใคร่และศรัทธำต่อกำรให้บริกำร ทั้งนี้ผู้ปฏิบัติงำนจะต้องให้ควำมร่วมมือพัฒนำกำร
บริกำรให้เกิดควำมก้ำวหน้ำมั่นคงโดยหำวิธีกำรให้บริกำรแก่ผู้มำติดต่อให้เป็นไปอย่ำงรวดเร็วถูกต้อง
ครบถ้วนทุกขั้นตอนและเป็นไปด้วยควำมเสมอภำค ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอนลดเวลำให้มำกที่สุดเท่ำที่
จะท ำได้ ซึ่งอำจใช้หลักกำรให้บริกำรแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) มี 2 ลักษณะ คือ 
 1. กำรให้บริกำรรวมอยู่ในสถำนที่เดียวกันทั้งหมด เพ่ือให้บริกำรแล้วเสร็จในกำรติดต่อเพียง
ครั้งเดียว ท ำให้ผู้ขอรับบริกำรใช้เวลำน้อยเกิดควำมพึงพอใจ 

                                                                                                                                                                      

 24กระทรวงพำณิชย์, คู่มือ กำรจัดท ำระบบมำตรฐำนคุณภำพ ISO 9001 ธุรกิจ
ให้บริกำรโลจิสติกส์ , เข้ ำถึ ง เมื่อ  5 กรกฎำคม 2566, เข้ ำถึ งได้จำก 
https://www.dbd.go.th/download/article/article_20170202114905.pdf 
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 2. กำรให้บริกำรแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นกำรให้บริกำรโดยใช้เครื่องมือที่
ทันสมัยและมีอุปกรณ์อย่ำงเพียงพอที่จะท ำให้เกิดควำมสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลำ  ส่งเสริม
ภำพลักษณ์ขององค์กร กำรพัฒนำระบบบริกำร กำรสร้ำงคุณภำพบริกำร และองค์ประกอบที่สัมพันธ์
กับคุณภำพกำรให้บริกำร25 
 คอตเลอร์ (Kotler) กล่ำวว่ำลักษณะของคุณภำพกำรบริกำรที่ส ำคัญ ประกอบด้วยลักษณะ
ส ำคัญ 4 ประกำร คือ 
 1. กำรไม่สำมำรถถูกจับต้องได้ (Intangibility) เนื่องจำกเป็นผลของกำรปฏิบัติซึ่งผู้รับบริกำร
จะจับเอำเฉพำะส่วนที่เจำะจงตรงกับควำมคำดหวัง เก็บควำมทรงจ ำไว้ในรูปแบบประสบกำรณ์ที่ท ำ
ให้ไม่สำมำรถเก็บบริกำรที่ไม่ได้ใช้ภำยหลังไม่สำมำรถจดทะเบียนลิขสิทธิ์ไว้ได้ และยำกที่จะแสดง
ผลลัพธ์ออกมำในรูปแบบของผลงำน ซึ่งผู้ให้บริกำรจ ำต้องมีกำรเตรียมสิ่งต่ำงๆ เพ่ือให้กำรประเมิน
คุณภำพกำรบริกำรอยู่ในเกณฑ์ท่ีผู้บริกำรพึงพอใจ และตัดสินใจในรับบริกำร เช่น 
  1.1 สถำนที่ (Place) สำมำรถสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือ และมีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่
ผู้มำรับบริกำรได้ มีควำมสะอำดสวยงำม ที่นั่งเพียงพอ บรรยำกำศดี ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ 
  1.2 บุคคล (People) ผู้ให้บริกำรต้องมีควำมสุภำพเรียบร้อย มีบุคลิกภำพที่ดี ใช้
ค ำพูดได้เหมำะสม มีควำมใส่ใจเต็มใจ และกระตือรือร้นที่จะให้บริกำร 
  1.3 กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) ผู้ให้บริกำรต้องจัดระบบติดต่อสื่อสำร
และ กำรประชำสัมพันธ์ที่มีประสิทธิภำพ สำมำรถติดต่อได้ง่ำยโดยเฉพำะในกรณีเร่งด่วน 
  1.4 สัญลักษณ์ (Symbol) ควรสื่อตรงตำมควำมหมำย มีควำมเกี่ยวข้องกับบริกำรที่
เสนอ เช่น มีป้ำยชี้บอกสถำนที่ต่ำง ๆ ชัดเจน 
  1.5 รำคำ (Price) มีกำรก ำหนดรำคำกำรให้บริกำรที่เหมำะสมกับระดับกำร
ให้บริกำร 
 2. กำรไม่สำมำรถแบ่งแยกกำรให้บริกำรได้ (Inseparability) เนื่องจำกกำรบริกำรจ ำเป็นต้อง
เกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงผู้รับบริกำรและผู้ให้บริกำรทันที  
  2.1 กำรบริโภคจะต้องบริโภคผลผลิตของกำรบริกำรทันที 
  2.2 อำจมีผู้บริโภคอ่ืนร่วมบริโภคผลผลิตของกำรบริกำรนั้นในเวลำเดียวกันด้วย เช่น 
กำรดูภำพยนตร์ กำรโดยสำรรถประจ ำทำง 
  2.3 สำมำรถน ำกำรบริกำรจำกแหล่งเดียวกันมำผลิตพร้อมกัน เหมือนเช่น             
ในอุตสำหกรรมกำรผลิตท ำให้กำรขยำยบริกำรอยู่ในวงจ ำกัดในเรื่องเวลำ  

                                                           

 25อนิรุทธิ์ เจริญสุข, ศิลปะกำรให้บริกำรในอุตสำหกรรมท่องเที่ยว, (กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น
, 2565), 115 – 116. 
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  2.4 ทั้งผู้ให้และผู้รับบริกำรต่ำงมีผลต่อกำรเกิดกำรให้บริกำร โดยผู้รับบริกำรต้อง
ปรำกฏให้ผู้ให้บริกำรเห็นจึงจะเกิดกำรบริกำร 
 3. ควำมไม่คงเส้นคงวำ (Heterogeneity) กำรให้บริกำรหำกมีควำมแตกต่ำงกันในด้ำนผล
กำรปฏิบัติแต่ละครั้งที่บริกำร จะท ำให้ยำกแก่กำรก ำหนดเป็นมำตรฐำนหรือควบคุมคุณภำพกำร
บริกำรได้26 

กำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร 
 กำรบริกำรที่ดีก็สำมำรถบอกได้ด้วยคุณภำพเช่นเดียวกับสินค้ำ แต่ที่แตกต่ำงจำกสินค้ำก็
ตรงที่คุณภำพกำรบริกำรมีลักษณะเป็นนำมธรรม อธิบำยได้ยำก แตกต่ำงกันไปตำมผู้ให้บริกำร และ
ต้องใช้บริกำรแล้วจึงจะสำมำรถบอกได้ว่ำบริกำรนั้น ๆ มีคุณภำพหรือไม่ 27 กำรประเมินเป็น
กระบวนกำรหรือกิจกรรมที่เกิดขึ้น เมื่อต้องมีกำรตัดสินใจหรือต้องพิจำรณำลงไปว่ำ สิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นมี
คุณค่ำหรือไม่ ซึ่งกำรประเมินประกอบด้วยกำรเปรียบเทียบ ระหว่ำง “สิ่งที่เป็นอยู่” กับ “สิ่งที่ควรจะ
เป็น” และถือว่ำกำรประเมินเปรียบเสมือนแบบฝึกหัดของกำรวินิจฉัย ตัดสิน กำรประเมินต้องมีหลัก
และกระบวนกำรที่ช่วยให้กำรตัดสินใจมีควำมเหมำะสม ถูกต้องและสอดคล้องกับควำมเป็นจริง โดย
กำรรวบรวมข้อมูลอย่ำงเป็นระบบจำกกลุ่มตัวอย่ำงท่ีศึกษำ แล้วจึงน ำข้อมูลมำวิเครำะห์ในเชิงปริมำณ 
พร้อมกับเปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ตั้งไว้ และหำข้อสรุปที่ดีที่สุดเพ่ือกำรบรรลุผลส ำเร็จในกำร
ด ำเนินงำนกำรประเมินคุณภำพของบริกำรจะพิจำรณำจำกปัจจัยคุณภำพต่ำง ๆ และท ำในลักษณะที่
สำมำรถตรวจสอบประเมินค่ำ หรือให้หน่วยคะแนน หรือระดับควำมรู้สึกควำมพึงพอใจ หรือลักษณะ
อ่ืนที่เป็นที่ยอมรับ โดยประเมินตลอดระยะเวลำที่ลูกค้ำได้ใช้บริกำร ตั้งแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนกำร
ใช้บริกำรกำรประเมินคุณภำพบริกำรเป็นเรื่องที่ส ำคัญที่ต้องพิจำรณำ หำกจุดมุ่งหมำยในกำรประเมิน
ไม่ถูกต้อง แนวทำงกำรประเมินย่อมมีควำมผิดพลำดและไม่สำมำรถวัดคุณภำพออกมำได้จริง และสิ่ง
ที่ผู้ประเมินต้องมองหำจำกกระบวนกำรให้บริกำรก็คือ ประสิทธิภำพและประสิทธิผลในกำรบริกำร 
รำยละเอียดที่ต้องพิจำรณำ คือ 
 1. ประสิทธิภำพ (Efficiency) เป็นกำรพิจำณำจำกปัจจัยน ำเข้ำ ได้แก่ ทรัพยำกร ทั้ง
ทรัพยำกรที่เป็นทุน และทรัพยำกรมนุษย์ เวลำ องค์ควำมรู้ต่ำง ๆ ที่ผ่ำนกระบวนกำรกำรให้บริกำร
ออกมำเป็นปัจจัยน ำออกก็คือสินค้ำบริกำรได้อย่ำงไร มีคุณภำพเพียงใด เกิดควำมเสียหำยหรือ
บกพร่องที่จุดใด 

                                                           

 26P. Kotler,  Marketing management: analysis, planning implementation 
and control, 9th ed (New Jersey: Simon and Schuster: 1997), 467-168. 
 

27นุชนำรถ รัตนสุวงศ์ชัย และคณะ, จิตวิทยำกำรบริกำร, (กรุงเทพฯ: จุฬำลงกรณ์
มหำวิทยำลัย, 2562), 362. 
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 2. ประสิทธิผล (Effectiveness) เป็นกำรพิจำรณำตัวปัจจัยน ำออกว่ำกำรบริกำรนั้น
สนับสนุนเป้ำหมำยขององค์กรเพียงไร ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจมำกเพียงใด28 
 ส่วนตรีเพชร อ่ ำเมือง กล่ำวว่ำ ควำมเป็นเลิศในงำนบริกำรกำรพัฒนำบุคลำกรมีควำมจ ำเป็น
ต่อวิชำชีพกำรบริกำร เพ่ือเพ่ิมพูนศักยภำพของบุคคลหน่วยงำนหรือองค์กร ดังนั้นกำรบริกำรที่ดีจะ
เกิดข้ึนจำกตัวบุคคล โดยอำศัยทักษะ ประสบกำรณ์ เทคนิคต่ำง ๆ ที่จะท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึง 
พอใจ และอยำกกลับมำใช้บริกำรอีก มีดังต่อไปนี้ 
 1. ต้องมีจิตใจรักในงำนด้ำนบริกำร (Service mind) ผู้ให้บริกำรจะต้องมีควำมสมัครใจทุ่มเท
ทั้งแรงกำยแรงใจ มีควำมเสียสละ ผู้ที่จะปฏิบัติหน้ำที่ได้ต้องมีใจรักและชอบในงำนบริกำรService 
mind มีควำมหมำยดังนี้  
  S = Smile ให้บริกำรด้วยมีรอยยิ้ม  
  E = Enthusiasm ให้บริกำรด้วยควำมกระตือรือร้น เอำใจใส่ลูกค้ำ  
   R = Responsiveness มีควำมรับผิดชอบในหน้ำที่ที่มีต่อผู้รับบริกำร  
   V = Value ให้บริกำรลูกค้ำอย่ำงมีคุณค่ำ  
   I = Impression ให้บริกำรด้วยควำมประทับใจ  
   C = Courtesy ให้บริกำรผู้รับบริกำรด้วยควำมสุภำพอ่อนโยน  
   E = Endurance ให้บริกำรด้วยควำมอดทน รู้จักเก็บอำรมณ์  
   M = Make believe ให้บริกำรด้วยควำมเชื่อมั่น  
   I = Insist ยอมรับควำมแตกต่ำง 
   N = Necessitate ให้ควำมส ำคัญต่อกำรบริกำร  
   D = Devote กำรอุทิศตนในกำรบริกำร  
 2. ต้องมีควำมรู้ (Knowledge) ผู้ให้บริกำรต้องมีควำมรู้ในงำนที่ตนรับผิดชอบเป็นอย่ำงดี
สำมำรถตอบข้อซักถำมจำกผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้องและแม่นย ำ ในเรื่องของสินค้ำที่น ำเสนอ 
ประวัติองค์กร ระเบียบ นโยบำยและวิธีกำรต่ำงๆ ในองค์กร เพ่ือมิให้เกิดควำมผิดพลำดเสียหำย และ
ต้องขวนขวำยหำควำมรู้จำกเทคโนโลยีเพ่ิมข้ึนอย่ำงสม่ ำเสมอ  
  3. มีควำมช่ำงสังเกต (Observe) ผู้ให้บริกำรจะต้องมีลักษณะเฉพำะตัวมีควำมช่ำงสังเกต 
เพรำะหำกมีกำรรับรู้บริกำรอย่ำงไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริกำร ก็จะพยำยำมน ำมำคิดสร้ำงสรรค์ 
ให้เกิดบริกำรที่ดียิ่งขึ้น เกิดควำมพอใจและตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรได้มำก
ยิ่งขึ้น 

                                                           

 28อเนก สุวรรณบัณฑิต, จิตวิทยำกำรบริกำร, พิมพ์ครั้งที่ 3 (กรุงเทพฯ: อดุลพัฒนกิจ, 
2554), 278-280. 
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 4. ต้องมีควำมกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมควำมกระตือรือร้น จะแสดงถึงควำมมี
จิตใจในกำรต้อนรับ ให้ช่วยเหลือแสดงควำมห่วงใบจะท ำให้เกิดภำพลักษณ์ที่ดีในกำรช่วยเหลือ
ผู้รับบริกำร  
 5. ต้องมีกิริยำวำจำสุภำพ (Manner) กิริยำวำจำเป็นสิ่งที่แสดงออกจำกควำมคิดควำมรู้สึก 
และส่งผลให้เกิดบุคลิกภำพที่ดี ดังนั้นเพื่อให้ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรมีควำมสบำยใจที่จะ 
ติดต่อขอรับบริกำร  
 6. ต้องมีควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริกำรควรมีควำมคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติด
กับประสบกำรณ์หรือบริกำรที่ท ำอยู่ เคยปฏิบัติอย่ำงไรก็ท ำไปอย่ำงนั้นไม่มีกำรปรับเปลี่ยนวิธีกำร
ให้บริกำร จึงควรมีควำมคิดใหม่ ๆ ในกำรปฏิบัติงำนบริกำรได้ดี  
 7. ต้องสำมำรถควบคุมอำรมณ์ได้ (Emotional control) งำนบริกำรเป็นงำนที่ให้ควำม
ช่วยเหลือจำกผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมำกมำยหลำยชั้น มีกำรศึกษำที่ต่ำงกัน ดังนั้นกิริยำมำรยำทจำก
ผู้รับบริกำรจะแตกต่ำงกัน เมื่อผู้รับบริกำรไม่ได้ตั้งใจ อำจจะถูกต ำหนิ พูดจำก้ำวร้ำว กิริมำรยำทไม่ดี 
ซึ่งผู้ให้บริกำรต้องสำมำรถควบคุมสติอำรมณ์ได้เป็นอย่ำงดี  
 8. ต้องมีสติในกำรแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริกำรส่วนใหญ่จะติดต่อขอควำม
ช่วยเหลือตำมปกติ แต่บำงกรณีท่ีมีปัญหำเร่งด่วน ผู้ให้บริกำรจะต้องสำมำรถวิเครำะห์สำเหตุคิดหำวิธี
ในกำรแก้ไขปัญหำอย่ำงมีสติ อำจจะเลือกทำงเลือกที่ดีที่สุดจำกหลำยทำงเลือกในกำรให้บริกำรแก่
ลูกค้ำ  
 9. มีทัศนคติต่องำนบริกำรดี (Attitude) กำรบริกำรเป็นกำรช่วยเหลือ ผู้ท ำงำนบริกำรเป็น
ผู้ให้ จึงต้องมีควำมคิดควำมรู้สึกต่องำนบริกำรให้ทำงที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริกำร ถ้ำผู้ใดมี
ควำมคิดควำมรู้สึกไม่ชอบงำนบริกำร แม้จะพอใจในกำรรับบริกำรจำกผู้ อ่ืนก็ไม่อำจจะท ำงำนบริกำร
ให้เป็นผลดีได้ ถ้ำบุคคลใดมีทัศนคติต่องำนบริกำรดี ก็จะให้ควำมส ำคัญต่องำนบริกำร และปฏิบัติงำน
อย่ำงเต็มที่ เป็นผลให้งำนบริกำรมีคุณค่ำและน ำไปสู่ควำมเป็นเลิศ  
 10. มีควำมรับผิดชอบต่อลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร (Responsibility) ในด้ำนงำนทำงกำรตลำด 
และกำรขำย และงำนบริกำร กำรปลูกฝังทัศนคติให้เห็นควำมส ำคัญของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรด้วยกำร
ยกย่องว่ำ “ลูกค้ำคือบุคคลที่ส ำคัญที่สุด” และ “ลูกค้ำเป็นฝ่ำยถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพ่ือให้ผู้ให้บริกำรมี
ควำมรับผิดชอบต่อลูกค้ำอย่ำงดีที่สุด29 
 กำรประเมินคุณภำพกำรบริกำร โดยอำศัยมุมมองของลูกค้ำ ช่วยให้องค์กรผู้ให้บริกำรทรำบ
ว่ำ ควำมคำดหวังของผู้บริโภคมีควำมแตกต่ำงจำกกำรรับรู้ของตนเองอย่ำงไร ผู้บริหำรองค์กรอำจไม่รู้

                                                           

 
29ตรีเพชร อ่ ำเมือง, คู่มือ-เทคนิคกำรให้บริกำรด้วยใจ “Service Mind”, เข้ำถึงเมื่อ 9 

กรกฎำคม 2566, เข้ำถึงได้จำก http://www.op.mahidol.ac.th/orga/file/pdf/20manual.pdf, 
2556. 
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ว่ำกำรให้บริกำรหนึ่งๆ ควรมีลักษณะเช่นไร จึงจะสอดคล้องกับควำมต้องกำร ของผู้บริโภค และไม่รู้
ว่ำกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ควรเป็นอย่ำงไรจึงจะท ำให้กำรบริกำรมีคุณภำพสูงขึ้น ดังนั้นผลจำก
กำรประเมินคุณภำพกำรบริกำร จะให้ข้อมูลที่เป็นประ โยชน์แก่องค์กรในด้ำนกำรบริกำร กำร 
วำงแผนกลยุทธ์ด้ำนกำรบริกำร ตลอดจนกำรฝึกอบรมและพัฒนำบุคลำกรผู้ให้บริกำร30 

กำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรแบบ SERVQUAL 
 SERVQUAL (Service Quality Model) เป็นเครื่องมือที่ใช้ในกำรประเมินคุณภำพบริกำร 
ซึ่งพำรำสุรำมำน ไซทำม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry) ได้พัฒนำและปรับปรุง
ขึ้นโดยอำศัยหลักกำรหำช่องว่ำงระหว่ำงคุณภำพกำรบริกำรที่ผู้รับบริกำรคำดหวังกับคุณภำพกำร
บริกำรที่ได้รับจริง โดยก ำหนดเกณฑ์ประเมินคุณภำพบริกำรไว้ 10 ด้ำน ดังต่อไปนี้ 
 1. ลักษณะทำงกำยภำพ (Tangible) คือ สภำพที่ปรำกฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในกำร
ให้บริกำร ซึ่งประกอบด้วย อำคำรสถำนที่ เครื่องมือหรืออุปกรณ์เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวก กำรแต่ง
กำยของผู้ให้บริกำร เอกสำรสิ่งพิมพ์ หรืออุปกรณ์ท่ีใช้ในกำรติดต่อสื่อสำร 
 2. ควำมน่ำเชื่อถือของกำรบริกำร (Reliability) คือ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรได้ตำมค ำ
สัญญำที่ให้ไว้อย่ำงมีคุณภำพและถูกต้อง 
 3. กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร (Responsiveness) คือ กำรแสดงออกของ 
ผู้ให้บริกำรที่จะให้ควำมช่วยเหลืออย่ำงเต็มใจและพร้อมให้บริกำรในทันที 
 4. ควำมเชี่ยวชำญ (Competence) คือกำรมีควำมรู้ ทักษะและควำมสำมำรถของผู้
ให้บริกำรในกำรปฏิบัติงำนบริกำรที่รับผิดชอบ 
 5. ควำมมีอัธยำศัย (Courtesy) คือกำรแสดงออกถึงควำมมีมิตรไมตรี มีควำมสุภำพ ให้
เกียรติ มีควำมจริงใจและมีน้ ำใจ มีมนุษยสัมพันธ์ 
 6.ควำมน่ำเชื่อถือ (Credibility) คือกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นควำมไว้วำงใจ ควำมซื่อสัตย์ในกำร 
ให้บริกำรต่อผู้รับบริกำร รวมทั้งกำรเสนอบริกำรที่ดีท่ีสุด 
 7. ควำมปลอดภัย (Security) คือ กำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นในเรื่องกำรปรำศจำกอันตรำยในกำร  
ใช้บริกำร และไม่มีควำมเสี่ยงหรือข้อสงสัยต่ำงๆ 
 8. กำรเข้ำถึงบริกำร (Access) คือ กำรติดต่อเข้ำรับบริกำรได้ด้วยควำมสะดวกไม่ยุ่งยำก
ระยะเวลำในกำรรอคอยกำรให้บริกำรไม่เนิ่นนำน หรือยืดเยื้อ 
 9.กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) คือ กำรให้ข้อมูลข่ำวสำร ที่ท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกิด
ควำมเข้ำใจ และกำรรับฟังผู้รับบริกำร  
 10. ควำมเข้ำใจลูกค้ำ (Understanding of customer) คือควำมพยำยำมค้นหำและเข้ำใจ  
                                                           

 30A. Parasuraman “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications 
for Future Research,” Journal of Marketing 49 (1988): 14-15. 
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ควำมต้องกำรของลูกค้ำ ให้ควำมส ำคัญและตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำได้31 
 ต่อมำนักวิจัยชุดเดิมพำรำสุรำมำน ไซทำม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry) ได้พัฒนำและปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL โดยมีกำรส ำรวจกำรใช้เครื่องมือดังกล่ำวใน
องค์กรธุรกิจที่มีกำรให้บริกำรแตกต่ำงกัน ได้แก่ ธุรกิจด้ำนกำรซ่อมแซมและบ ำรุงรักษำ ด้ำนกำรเงิน 
กำรรักษำควำมปลอดภัย และกำรให้บริกำรบัตรเครดิต ซึ่งกำรปรับปรุงและ พัฒนำเครื่องมือ 
SERVQUAL ขึ้นใหม่นี้ ได้ก ำหนดปัจจัยหรือเกณฑ์ในกำรประเมินคุณภำพบริกำร เหลือเพียง 5 ด้ำน 
ดังนี้ 
 1. ลักษณะทำงกำยภำพ (Tangibles) คือ กำรแสดงให้เห็นถึงลักษณะทำงกำยภำพที่ท ำให้
ผู้ใช้ได้รับควำมสะดวก ได้แก่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคคล และเครื่องใช้ในกำรติดต่อสื่อสำร ซึ่ง
ประกอบด้วยข้อค ำถำม 4 ข้อ ได้แก่ บริเวณที่ให้บริกำรสะดวกต่อผู้ใช้ เครื่องมือและอุปกรณ์มีควำม
ทันสมัย วัสดุอุปกรณ์อยู่ในสภำพพร้อมใช้งำน และผู้ให้บริกำรมีบุคลิกภำพท่ีดี 
 2. ควำมน่ำเชื่อถือของกำรให้บริกำร (Reliability) คือ ควำมสำมำรถในกำรท ำตำมสัญญำที่
ให้ไว้ในกำรให้บริกำร กำรสร้ำงควำมไว้วำงใจ ควำมถูกต้อง และควำมสม่ ำเสมอ ซึ่งประกอบด้วย ข้อ
ค ำถำม 5 ข้อ ได้แก่ เมื่อลูกค้ำมีปัญหำผู้ให้บริกำรแสดงออกถึงควำมสนใจและจริงจังที่จะแก้ปัญหำ 
สำมำรถรับรู้ปัญหำของลูกค้ำได้ถูกต้อง สำมำรถให้บริกำรได้ตรงตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำตั้งแต่ครั้ง
แรก สำมำรถให้บริกำรได้ตำมท่ีแจ้งไว้ ให้บริกำรได้ตำมระยะเวลำที่แจ้งไว้ 
 3. กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร (Responsiveness) คือ ควำมปรำรถนำใน
กำรให้ควำมช่วยเหลือลูกค้ำ และจัดหำบริกำรได้ตำมสัญญำ ซึ่งประกอบด้วยค ำถำม 4 ข้อ ได้แก่ มี
ควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร ให้ควำมช่วยเหลือด้วยควำมเต็มใจ ให้ข้อมูลเกี่ยวกับบริกำรให้
ลูกค้ำได้เข้ำใจง่ำย ๆ ตอบสนองกำรร้องขอของลูกค้ำได้ตรงตำมควำมต้องกำร 
 4. ควำมไว้วำงใจ (Assurance) คือ กำรมีควำมรู้ควำมสำมำรถ ควำมสุภำพอ่อนโยนของ     
ผู้ให้บริกำร กำรให้บริกำรด้วยควำมซื่อสัตย์ และกำรท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมไว้วำงใจ ซึ่ง
ประกอบด้วยค ำถำม 4 ข้อ ผู้ให้บริกำรมีควำมรู้ตอบค ำถำมของลูกค้ำได้ผู้ให้บริกำรสำมำรถอธิบำยข้อ
สงสัยต่ำงๆ ได้ ผู้ให้บริกำรมีพฤติกรรมที่ท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมมั่นใจในบริกำร ผู้ให้บริกำรมีควำมสุภำพ 
 5. กำรเข้ำถึงจิตใจ (Empathy) คือ กำรให้ควำมเป็นห่วงและสนใจต่อผู้รับบริกำรแต่ละคน 
และมีควำมตั้งใจที่ จะหำสิ่งที่ผู้รับบริกำรต้องกำรมำตอบสนองควำมตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ ซึ่ง
ประกอบด้วย ข้อค ำถำม 5 ข้อ ได้แก่ ผู้ให้บริกำรเอำใจใส่ต่อผู้ใช้บริกำร ผู้ให้บริกำรมีควำมเต็มใจใน 

                                                           

 31A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “A Conceptual 
Model of Service Quality and its implications for future research”, Journal of 
marketing (1985), 41-50. 
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กำรให้บริกำร ผู้ให้บริกำรมีควำมเป็นกันเอง ผู้ให้บริกำรค ำนึงถึงประโยชน์ของผู้ใช้บริกำร และผู้
ให้บริกำรเข้ำใจถึงควำมจ ำเป็นในกำรมำขอรับบริกำร32 
 ส่วนเลิฟล็อก และเวียร์ท (Lovelock and Wirtz) กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรซึ่งใช้
องค์ประกอบที่ส ำคัญ 5 ด้ำน ในกำรวัดควำมคำดหวัง และกำรรับรู้ของลูกค้ำ เพ่ือเป็นหลักในกำร
ประเมินคุณภำพกำรบริกำร มีองค์ประกอบที่ส ำคัญ ได้แก่ 
 1. ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) หมำยถึง กำรท ำให้ผู้รับบริกำรรูสึกมีควำมไว้วำงใจกำร
บริกำรซึ่งเกิดจำกควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติหรือให้บริกำรตำมที่สัญญำไว้อย่ำงถูกต้อง สำมำรถ
ประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริกำรดังนี้ มีกำรให้บริกำรตำมสัญญำไว้หรือไม่ ไม่ควรมีควำมผิดพลำดเกิดขึ้น
จำกกำรให้บริกำร 
 2. ควำมแน่นอน (Assurance) หมำยถึง กำรท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกมีควำมมั่นใจ ซึ่งเกิดจำก 
ควำมรู้ควำมสำมำรถ และมำรยำทของบุคลำกร รวมถึงควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมเชื่อถือและ
ไว้วำงใจ ดังนี้ รับมือกับปัญหำของผู้รับบริกำรได้ เก็บควำมลับของผู้รับบริกำรเป็นอย่ำงดี มีควำม
สุภำพอ่อนน้อมและอ่อนโยนกับผู้รับบริกำรตลอดเวลำ มีควำมรู้ที่สำมำรถตอบข้อชักถำมของ
ผู้รับบริกำร 
 3. วัตถุ / สิ่งที่สำมำรถจับต้องได้ (Tangibles) หมำยถึง กำรท ำให้ผู้รับบริกำรมองเห็นถึง 
ควำมพร้อมและองค์ประกอบต่ำง ๆ ซึ่งเกิดจำกสำธำรณูปโภค อุปกรณ์ เครื่องมือ และกำรแต่ งกำย
ของบุคลำกรในองค์กร สำมำรถประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริกำรแต่ละแห่งได้ ดังนี้ มีอุปกรณ์ที่ทันสมัยและ
มีคุณภำพ มีอำคำรสถำนที่เหมำะสมและดูดี บุคลำกรรวมทั้งเจ้ำหน้ำที่ต่ำง ๆ แต่งกำยได้อย่ำง
เหมำะสม 
 4. ควำมเข้ำอกเข้ำใจ (Empathy) หมำยถึง กำรท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกถึงกำรบริกำร เอำใจใส่ 
ซึ่งเกิดจำกกำรที่ผู้ให้บริกำรให้ควำมใส่ใจและให้ควำมสนใจแก่ผู้รับบริกำรเป็นรำยบุคคล ดังนี้ - 
ผู้รับบริกำรควรได้รับควำมสนใจเป็นรำยบุคคล ควรมีบุคลำกรที่เพียงพอให้ค ำปรึกษำ มีปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริกำรในลักษณะที่เป็นห่วงเป็นใย 
 5. ควำมรับผิดชอบ (Responsiveness) หมำยถึง กำรท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกถึงกำรได้รับกำร
ตอบสนอง ซึ่งเกิดจำกควำมตั้งใจที่จะช่วยเหลือผู้รับบริกำร และให้บริกำรที่รวดเร็ว ดังนี้ ควรบริกำร
ผู้รับบริกำรอย่ำงทันท่วงที33 

                                                           

 32A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, “SERVQUAL: A 
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal 
of Retailing (1988): 12-40. 
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คุณภำพกำรให้บริกำรของภำครัฐ 
 กำรให้บริกำรภำครัฐ เป็นกำรให้บริกำรสำธำรณะตำมประเภทพันธกิจ ซึ่ง เบิร์นสไตน์ และ 
ฮำร่ำ (Bernstien and Hara) ไดจัดแบ่งหน้ำที่ของระบบบริหำรรำชกำรออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ 
หน้ำที่ประเภทกำรให้บริกำร หน้ำที่ประเภทกำรควบคุมและจัดระเบียบ หน้ำที่ในกำรสนับสนุน และ
หน้ำที่ประเภทสงเครำะห์และให้ควำมร่วมมือ34 คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นควำมสำมำรถในกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรของงำนให้บริกำร ซึ่งเป็นสิ่งส ำคัญที่สุดที่จะสร้ำงควำมแตกต่ำงให้เหนือกว่ำ
คู่แข่งขัน กำรเสนอคุณภำพกำรให้บริกำร ต้องตรงกับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร ผู้รับบริกำรจะ
พอใจถ้ำได้รับสิ่งที่ต้องกำร ณ สถำนที่ที่ผู้รับบริกำรต้องกำร และในรูปแบบที่ต้องกำร ส่วนรำชกำร
ไทยจะต้องให้ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำร และต้องสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริกำร โดยได้น ำ
เครื่องมือทำงกำรจัดกำรมำใช้ต่อเนื่อง หัวใจส ำคัญหนึ่งของคุณภำพกำรให้บริกำรในระบบรำชกำรไทย 
คือ ผู้ปฏิบัติรำชกำรทั้งหลำย ได้แก่ ข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำร เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ และลูกจ้ำงของรัฐ 
ต้องปฏิบัติงำนด้วยจิตวิญญำณ ด้วยควำมมีจิตส ำนึกรับผิดชอบ ด้วยควำมมีประสิทธิภำพ ด้วยควำมมี
วิสัยทัศน์ ด้วยกำรรู้จักประเมินผล รู้จักกำรแข่งขัน รู้จักปรับปรุงรู้จักกำรพัฒนำ ผู้ให้บริกำรภำครัฐ
ต้องมีทัศนคติที่ดีต่อกำรบริกำร แสดงออกถึงควำมเป็นมิตร มีกำรใช้ศิลปะทำงค ำพูดที่ไพเรำะน ำ
ประทับใจและมีกริยำมำรยำทท่ีเสดงออกถึงกำรยินตีให้บริกำรอำทิเช่น กำรยิ้มต้อนรับผู้รับบริกำรกำร
ช่วยแก้ปัญหำให้รับบริกำร กำรอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ ตลอดจนกำรปฏิบัติหน้ำที่ด้วยควำมรวดเร็ว 
เรียบร้อยเพ่ือให้รู้รับบริกำรได้รับประโยชน์สูงสุดจำกกำรมำรับบริกำร ซึ่งสิ่งที่ประชำชนผู้รับบริกำร
ส่วนใหญ่คำดหวังในกำรรับบริกำร ได้แก่ 
 1. บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่และเป็นกันเองมีบรรยำกำศที่เป็นมิตร 
 2. กำรบริกำรที่คล่องตัวควำมกระฉับกระเฉงของเจ้ำหน้ำที่เละควำมยืดหยุ่นของกฎระเบียบ 
 3. ควำมเอำใจใส่ต่อปัญหำของผู้รับบริกำร เช่น ควำมพร้อมในกำรให้ควำมช่วยเหลือปัญหำ 
 4. กำรแก้ไขควำมผิดพลำดโดยทันที 
 กำรบริกำรที่ดี เป็นกำรบริกำรที่มีคุณภำพ ทั้งด้ำนผู้ให้บริกำร กระบวนกำรให้บริกำร  และสิ่ง
ที่ผู้รับบริกำรได้รับจำกกำรบริกำรต้องเกิดควำมพึงพอใจสูงสุด จึงเรียกได้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร35 

                                                                                                                                                                      

 
33C. Lovelock and J. Wirtz, Principles of Service Marketing: People, 

Technology, Strategy, 7th ed (The United States of America: Pearson education, 
2011).  
 34S.J. Bernstien and P.O. Hara, Public administration: Organization, people 
and public policy (New York : Harper and Row, 1979), 47-49 
 35กรมเจรจำกำรค้ำระหว่ำงประเทศ, คุณภำพกำรให้บริกำร (service quality) ของ
ภำครัฐไทย, เข้ำถึงเมื่อ 10 กรกฎำคม 2566, เข้ำถึงได้จำก 
https://www.dtn.go.th/th/content/category/detail/id/115/iid/6806 
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 กำรบริกำรในภำครัฐมุ่งถึงผลที่จะเกิดต่อประชำชนเป็นบริกำรสำธำรณะ มีวัตถุประสงค์
ต้องกำรให้เกิดควำมผำสุกแก่ประชำชน ไม่มีจุดมุ่งหมำยเพ่ือผลตอบแทนในรูปของรำยได้ที่สูงกว่ำ
รำยจ่ำย หรือก ำไร36 โดยมีเป้ำหมำยเพ่ือก่อให้เกิดควำมพึงพอใจแก่ผู้รับบริกำร คือประชำชน โดยมี
ปัจจัยต่ำง ๆ ที่จะสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ประชำชนคือปัจจัยด้ำนควำมเสมอภำค กำรให้บริกำรใน
ช่วงเวลำที่เหมำะสม ควำมเพียงพอในกำรให้บริกำร ควำมต่อเนื่องในกำรให้บริกำรและกำรพัฒนำกำร
ให้บริกำรให้มีควำมทันสมัยอยู่เสมอเพ่ือให้ทันต่อควำมเปลี่ยนแปลง นอกจำกนี้หัวใจที่ส ำคัญอีก
ประกำรหนึ่งของกำรบริกำรภำครัฐ คือจิตส ำนึกในกำรให้บริกำร งำนรำชกำรเป็นงำนให้บริกำรที่
ข้ำรำชกำรจะต้องอ ำนวยควำมสะดวกและจัดหำระบบบริกำรที่มีสุขภำพอย่ำงทั่วถึง กำรบริกำรของ
ภำครัฐมีลักษณะคล้ำยกับบริกำรของภำคเอกชน แต่มีรำยละเอียดปลีกย่อยที่มีควำมแตกต่ำงกัน 

ลักษณะกำรบริกำรภำครัฐ  
 กำรบริกำรภำครัฐในกำรก ำหนดแนวทำงในกำรให้บริกำร ซึ่งกำรบริกำรภำครัฐมีลักษณะที่
เด่นชัด ดังนี้  
 1. ลักษณะโดยทั่วไป (General) ของกำรบริกำร คือ เป็นนำมธรรม ไม่สำมำรถจับต้องได้ 
เมื่อจัดท ำขึ้นมำแล้วไม่สำมำรถเก็บหรือรักษำไว้ใช้ในโอกำสต่อไปได้ ยำกต่อกำรวัดหรือประเมินผลให้
ชัดเจน และข้ึนอยู่กับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรอย่ำงมำก  
 2. ลักษณะพิเศษ (Specific) ของกำรบริกำรภำครัฐที่แท้จริง คือ ไม่สำมำรถเรียกเก็บ
ค่ำบริกำรจำกผู้ใดผู้หนึ่งได้ มักจะต้องลงทุนค่ำใช้จ่ำยสูงมำก มุ่งเน้นคุณภำพชีวิตและผลประโยชน์
โดยรวม เมื่อผลิตขึ้นมำแล้วทุกคนบริโภคร่วมกันได้ ไม่สำมำรถใช้กลไกในกำรกีดกันได้ ด ำเนินกำรใน 
ส่วนที่ภำคเอกชนไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ เช่น กำรจัดระเบียบสังคม เป็นต้น 

ควำมส ำคัญของกำรบริกำรภำครัฐ  
 เมื่อกล่ำวถึงภำครัฐโดยทั่วไปแล้วจะเก่ียวข้องกับสำธำรณะหรือส่วนรวม เพรำะเมื่อใดก็ตำมที่
มนุษย์เข้ำมำอยู่รวมกันเป็นกลุ่มคน เอกชนและสังคม เพ่ือให้เกิดกำรอยู่ร่วมกันอย่ำงสันติสุข 
จ ำเป็นต้องมีกำรจัดองค์กำรขึ้นมำเพ่ือท ำหน้ำที่ควบคุม กำรจัดกำร และอ ำนวยบริกำรกิจกรรม
สำธำรณะหรือกิจกรรมเพ่ือผลประโยชน์ส่วนรวมให้คนในกลุ่ม ชุมชนและสังคมนั้นอยู่เย็นเป็นสุข
ควำมส ำคัญของกำรบริกำรภำครัฐจึงเป็นไปในลักษณะ ดังต่อไปนี้ 
 1. มีเป้ำหมำยเพ่ือประชำชนโดยส่วนรวม ภำครัฐมีหน้ำที่ให้บริกำรสำธำรณะเ พ่ือประชำชน
ทั่วไป ด้ำนกำรรักษำควำมสงบเรียบร้อย ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน กำรศึกษำ สุขภำพของ
ประชำชน รวมทั้งต้องมีควำมรับผิดชอบต่อกลุ่มผลประโยชน์และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลำกหลำยให้
อยู่ร่วมกันอย่ำงมีควำมสุข น ำไปสู่กำรพัฒนำประเทศอย่ำงยั่งยืนต่อไป 

                                                           

 36สมิต สัชฌุกรม, ศิลปะกำรให้บริกำร, พิมพ์ครั้งที่ 7 (กรุงเทพฯ: สำยธำร, 2556), 15-16. 
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 2. ช่วยพัฒนำเศรษฐกิจของประเทศ ภำรกิจของรัฐมีควำมส ำคัญต่อกำรเกื้อหนุนภำคธุรกิจ
เอกชนในกำรพัฒนำเศรษฐกิจของประเทศให้ดียิ่งขึ้น อีกทั้งยังต้องช่วยพัฒนำเศรษฐกิจสู่กำรแข่งขัน
ในโลกำภิวัตน์และควำมร่วมมือในประชำชมเศรษฐกิจอำเซียน เป็นตัวขับเคลื่อนเศรษฐกิจกำรแข่งขัน
ด้วยเศรษฐกิจสร้ำงสรรค์ เศรษฐกิจฐำนควำมรู้และเศรษฐกิจพอเพียง 
 3. ช่วยพัฒนำสังคมของประเทศ ภำครัฐมีควำมส ำคัญต่อกำรสนับสนุนเกื้อหนุนพัฒนำ
ครอบครัวชุมชนและสังคมให้มีควำมเข้มแข็ง เป็นชุมชนแห่งกำรเรียนรู้ สังคมแห่งกำรเรียนรู้ สังคม
แห่งภูมิปัญญำและเอ้ืออำทร มีไมตรีช่วยเหลือแบ่งปันกัน เป็นสังคมแห่งควำมอยู่เย็นเป็นสุข 
 4. ช่วยพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ของประเทศ ภำครัฐมีส่วนช่วยพัฒนำคนไทยให้มีควำมรู้และ
กำรเรียนรู้ตลอดชีวิต พัฒนำคนไทยให้มีควำมรู้รักในงำนที่รับผิดชอบ ให้รอบรู้ในสิ่งที่เกี่ยวข้องกับงำน
ที่ท ำ ภำครัฐจะช่วยส่งเสริมให้เกิดองค์กรแห่งกำรเรียนรู้และมีกำรจัดกำรควำมรู้ในองค์กำรทุกภำค
ส่วน มีกำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ให้มีควำมสำมำรถในกำรท ำงำนมำตรฐำนสูงอย่ำงมืออำชีพ  
 5. ช่วยพัฒนำทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อมของประเทศ ภำครัฐจะมีส่วนช่วยในกำร
อนุรักษ์ทรัพยำกรธรรมชำติและกำรควบคุม ก ำกับ ตรวจสอบให้มีสิ่งแวดล้อมที่ดีในชุมชนและสังคม 
ไม่ให้เกิดมลภำวะทั้งทำงอำกำศ ทำงน้ ำ มลพิษทำงเสียง นอกจำกนี้ยังมีส่วนช่วยในกำรรักษำ
ธรรมชำติและสิ่งแวดล้อมเพ่ือให้เกิดควำมสมดุลและยั่งยืน 
 6. ช่วยพัฒนำกำรเมืองกำรปกครองในระบอบประชำธิปไตยของประเทศ ภำครัฐยังมีส่วนใน
กำรพัฒนำกำรเมืองกำรปกครองในระบอบประชำธิปไตยที่เน้นกำรมีส่วนร่วมของประชำชน มีกำร
ปกครองโดยใช้หลักธรรมำภิบำล มีกฎหมำยที่เป็นธรรมและยุติธรรม มีจริยธรรมในกำรบริหำรรำชกำร 
มีควำมโปร่งใสตรวจสอบได้ มีควำมซื่อสัตย์สุจริตปรำศจำกกำรทุจริตคอรัปชัน รวมทั้งมีส่วนในกำร
สร้ำงจิตส ำนึกเพ่ือส่วนรวมและจิตสำธำรณะ37 

โรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2  

 ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 มีเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 4 อ ำเภอ   
ไดแก่ อ ำเภอท่ำยำง อ ำเภอชะอ ำ อ ำเภอบ้ำนลำด และอ ำเภอแกงกระจำน โรงเรียนในส ำนักงำนเขต
พ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 มีโรงเรียนในสังกัดทั้งสิ้น จ ำนวน 123 โรงเรียน โดยมี

                                                           

 37สถำพร วิชัยรัมย์, ระบบบริหำรรำชกำร, เข้ำถึงเมื่อ 5 พฤษภำคม 2566, เข้ำถึงได้จำก 
http://dspace.bru.ac.th/xmlui/handle/123456789/7910 
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โรงเรียนในศูนย์ เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ -สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 จ ำนวน 6 โรงเรียน38 ประกอบด้วย 
 โรงเรียนวัดช้ำงแทงกระจำด ที่ตั้ง หมู่ที่  2  บ้ำนช้ำงแทงกระจำด ต ำบลสำมพระยำ อ ำเภอ
ชะอ ำ จังหวัดเพชรบุรี 76120 ก่อตั้งเมื่อ 11 กรกฎำคม พ.ศ.2472 เปิดสอนตั้งแต่ระดับชั้นอนุบำล – 
ประถมศึกษำ มีนักเรียนจ ำนวน 139 คน มีบุคลำกรจ ำนวน 11 คน 
 โรงเรียนบ้ำนดอนมะกอก ที่ตั้ง หมู่ที่  3  บ้ำนบ้ำนดอนมะกอก ต ำบลสำมพระยำ อ ำเภอ
ชะอ ำ จังหวัดเพชรบุรี 76120 ก่อตั้งเมื่อ 16 พฤษภำคม พ.ศ.2509 เปิดสอนตั้งแต่ระดับชั้นอนุบำล – 
ประถมศึกษำ มีนักเรียนจ ำนวน 82 คน มีบุคลำกรจ ำนวน 11 คน 
 โรงเรียนบ้ำนอ่ำงหิน ที่ตั้ง หมู่ที่  6  บ้ำนอ่ำงหิน ต ำบลสำมพระยำ อ ำเภอชะอ ำ จังหวัด
เพชรบุรี 76120 ก่อตั้งเมื่อ 26 มิถุนำยน พ.ศ.2512 เปิดสอนตั้งแต่ระดับชั้นอนุบำล – ประถมศึกษำ 
มีนักเรียนจ ำนวน 41 คน มีบุคลำกรจ ำนวน 9 คน 
 โรงเรียนบ้ำนบ่อหลวง ที่ตั้ง หมู่ที่  1  บ้ำนทุ่งจับญวน ต ำบลห้วยทรำยเหนือ อ ำเภอชะอ ำ 
จังหวัดเพชรบุรี 76120 ก่อตั้งเมื่อ 16 พฤษภำคม พ.ศ.2509 เปิดสอนตั้งแต่ระดับชั้นอนุบำล – 
ประถมศึกษำ  มีนักเรียนจ ำนวน 121 คน มีบุคลำกรจ ำนวน 11 คน 
 โรงเรียนบ้ำนพุหวำย ที่ตั้ง หมู่ที่  6  บ้ำนพุหวำย ต ำบลห้วยทรำยเหนือ อ ำเภอชะอ ำ จังหวัด
เพชรบุรี 76120 ก่อตั้งเมื่อ 5 มิถุนำยน พ.ศ.2510 เปิดสอนตั้งแต่ระดับชั้นอนุบำล – ประถมศึกษำ  มี
นักเรียนจ ำนวน 143 คน มีบุคลำกรจ ำนวน 8 คน 
 และ โรงเรียนบ้ำนหนองขำม ที่ตั้ง หมู่ที่  5  บ้ำนหนองขำม ต ำบลห้วยทรำยเหนือ อ ำเภอ
ชะอ ำ จังหวัดเพชรบุรี 76120 ก่อตั้งเมื่อ 17 พฤษภำคม พ.ศ.2517 เปิดสอนตั้งแต่ระดับชั้นอนุบำล – 
ประถมศึกษำ  มีนักเรียนจ ำนวน 23 คน มีบุคลำกรจ ำนวน 5 คน 

งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 กำรวิจัยเรื่อง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในสังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรีเขต 2 ผู้วิจัยได้ศึกษำงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่ำงประเทศพบว่ำ มี
งำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภำพบริกำรหลำยเรื่องด้วยกัน ซึ่งมีรำยละเอียดดังต่อไปนี้ 

งำนวิจัยในประเทศ 
 โชติกำ แจ้งเจริญกิจ ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง กำรสร้ำงควำมเป็นเลิศด้ำนกำรบริกำรของหอสมุด
พระรำชวังสนำมจันทร์ ส ำนักหอสมุดกลำง มหำวิทยำลัยศิลปำกร พบว่ำ คุณภำพกำรบริกำรทั้ง 5 
                                                           

 38ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2, แผนปฏิบัติกำรประจ ำปี
งบประมำณ พ.ศ.2566, เข้ำถึงเม่ือ 24 เมษำยน 2566, เข้ำถึงได้จำก 
https://www.pbi2.go.th/web/?p=3548 
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ด้ำน ได้แก่ ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้บริกำร ด้ำนควำมไว้วำงใจ และด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ พบว่ำคุณภำพกำรบริกำรอยู่ในระดับมำกทั้ง 
5 ด้ำน โดยข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริกำรมี 2 ด้ำน ได้แก่ 1) ด้ำนทรัพยำกรที่ให้บริกำรควรมีควำม
หลำกหลำยและมีทรัพยำกรใหม่อยู่เสมอ 2) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก อุปกรณ์โสตทัศน์ควรมี
จ ำนวนมำกขึ้นและทันสมัยพร้อมใช้งำนอีกทั้งยังต้องกำรให้หอสมุดเปิดให้บริกำร 24 ชั่วโมง หรือ
ให้บริกำร 24 ชั่วโมงในช่วงสอบ39 
 สยำม ชูกร ได้ศึกษำวิจัยเรื่องคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและ
กำรศึกษำตำมอัธยำศัย อ ำเภอบ้ำนแพ้ว พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบ
และกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว โดยภำพรวมและรำยด้ำนอยู่ในระดับมำกโดยเรียงล ำดับ
ค่ำมัชฌิมเลขคณิตจำกมำกไปหำน้อย ดังนี้ ด้ำนควำมไว้วำงใจ ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ ด้ำนควำม
น่ำเชื่อถือของบริกำร ด้ำนกำรตอบสนอง ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร และด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 
ตำมล ำดับ และแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำ 
ตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว 1) ด้ำนกำยภำพ: ควรจัดหำเก้ำอ้ีที่นั่งรอให้มีจ ำนวนมำกพอ มีหนังสือ 
วำรสำรไว้ให้อ่ำน ปรับภูมิทัศน์ให้มีบรรยำกำศร่มรื่น 2) ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ: พัฒนำกำรปฏิบัติงำน
ของเจ้ำหน้ำที่ให้เป็นไปตำมระยะเวลำที่ก ำหนด และแจ้งล ำดับขั้นตอนกำรท ำงำนให้เป็นลำยลักษณ์
อักษรหรือติดประชำสัมพันธ์ให้ผู้รับบริกำรได้รับทรำบ 3 ด้ำนกำรสนองตอบควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร: พัฒนำเจ้ำหน้ำที่ให้มีควำมสำมำรถในกำรให้ข้อมูล ข้อเสนอแนะหรือทำงเลือกที่ดีให้กับ
ผู้รับบริกำร ลดขั้นตอนในกำรท ำงำน 4) ด้ำนควำมไว้วำงใจ: พัฒนำเจ้ำหน้ำที่ให้มีควำมรู้และ
ประสบกำรณ์ มีควำมสุภำพอ่อนโยนและควำมซื่อสัตย์สุจริต 5) ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ: อบรมเจ้ำหน้ำที่
ให้มีจิตบริกำร มีควำมเต็มใจช่วยเหลือผู้รับบริกำรอย่ำงเต็มควำมสำมำรถ และติดตำมสอบถำม
ผู้รับบริกำรหลังจำกท่ีให้บริกำรไปแล้ว40  
 จำรุวรรณ แป้นแจ้ง ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง ควำมฉลำดทำงอำรมณ์ที่ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำร
ของบุคลำกร ในส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุพรรณบุรี พบว่ำ  1. ควำมฉลำดทำง
อำรมณ์ของบุคลำกรในส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุพรรณบุรี โดยภำพรวมและรำย
ด้ำนอยู่ในระดับมำก 2. คุณภำพกำรบริกำรของบุคลำกรในส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำ
                                                           

 
39โชติกำ แจ้งเจริญกิจ, “กำรสร้ำงควำมเป็นเลิศด้ำนกำรบริกำรของหอสมุดพระรำชวังสนำม

จันทร์ ส ำนักหอสมุดกลำง มหำวิทยำลัยศิลปำกร” (เอกสำรประกอบกำรประชุมวิชำกำรระดับชำติ
รำชภัฎเพชรบุรีวิจัยเพื่อแผ่นดินไทยที่ยั่งยืน ครั้งที่ 7 “สหวิทยำกำร สู่ไทยแลนด์ 4.0”, 15 กรกฎำคม 
2560), 111. 
 40สยำม ชูกร, “คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำม
อัธยำศัย อ ำเภอบ้ำนแพ้ว” วำรสำรบริหำรกำรศึกษำ มหำวิทยำลัยศิลปำกร 8,1 (กรกฎำคม – 
ธันวำคม 2560): 187. 
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สุพรรณบุรี โดยภำพรวมและรำยด้ำนอยู่ในระดับมำก 3. ควำมฉลำดทำงอำรมณ์ของบุคลำกรส่งผลต่อ
คุณภำพกำรบริกำรของบุคลำกรในส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุพรรณบุรีโดยภำพรวม 
ได้แก่ ด้ำนกำรตระหนักรู้อำรมณ์ตนเอง ด้ำนกำรควบคุมตนเอง ด้ำนกำรสร้ำงแรงจูงใจให้กับตนเอง 
และด้ำนกำรมีทักษะสังคม อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .0541 
 อรพรรณ อ่อนจร ได้ศึกษำวิจัยเรื่องกำรศึกษำทรัพยำกรที่จ ำเป็นส ำหรับให้บริกำรอนำมัย
โรงเรียนระดับประถมศึกษำในประเทศไทย ผลกำรศึกษำพบว่ำ ครูอนำมัยส่วนใหญ่เป็นครูที่บรรจุใหม่
ยังขำดควำมรู้และประสบกำรณ์เกี่ยวกับกำรให้บริกำรสุขภำพแก่นักเรียน งบประมำณที่โรงเรียนได้รับ
จำกหน่วยงำนภำครัฐยังไม่เพียงพอต่อกำรให้บริกำรอนำมัยโรงเรียน เครื่องมือที่ใช้ตรวจสุขภำพ
นักเรียน เช่น เครื่องชั่งน้ ำหนัก เครื่องวัดส่วนสูง ไม่ได้รับกำรสอบเทียบมำตรฐำนด้วยวิธีที่ถูกต้อง 
ส่งผลให้ข้อมูลกำรเจริญเติบโตของนักเรียนไม่ตรงกับควำมเป็นจริง ไม่สำมำรถสะท้อนถึงปัญหำที่
แท้จริงได้ นอกจำกนี้ยังพบว่ำ ในกำรด ำเนินงำนบริกำรอนำมัยโรงเรียนนั้น ยังขำดกำรบริหำรจัดกำรที่
เป็นระบบและขำดกำรเชื่อมโยงระหว่ำงหน่วยงำน สรุปได้ว่ำ กำรด ำเนินงำนบริกำรอนำมัยโรงเรียนยัง
ขำดแคลนทรัพยำกรที่จ ำเป็นในทุกๆ ด้ำน เพ่ือสุขภำพที่ดีของเด็กนักเรียนจ ำเป็นจะต้องมีกำรพัฒนำ
ในเรื่องควำมรู้ของบุคลำกรมีกำรจัดสรรงบประมำณและสนับสนุนเครื่องมือในกำรตรวจสุขภำพอย่ำง
เหมำะสมและมีกำรบริหำรจัดกำรอย่ำงเป็นระบบในกำรให้บริกำรอนำมัยโรงเรียน42 
 สิงหนำท ศรีณรงค์ ได้ศึกษำวิจัยเรื่องกำรจัดสภำพแวดล้อมที่เอ้ือต่อกำรเรียนรู้ของนักเรียน
โรงเรียนละหำนทรำย สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำบุรีรัมย์ เขต 3 พบว่ำ1.กำรจัด
สภำพแวดล้อมที่เอ้ือต่อกำรเรียนรู้ของนักเรียน โรงเรียนละหำนทรำย สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่
กำรศึกษำประถมศึกษำบุรีรัมย์ เขต 3  โดยรวมและรำยด้ำนอยู่ในระดับมำก เมื่อพิจำรณำเป็นรำย
ด้ำนพบว่ำด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้ำนกำรจัดกำรศึกษำเพ่ือสนองควำมมุ่งหวังของผู้เรียน รองลงไป
คือ ด้ำนกำรเรียนกำรสอน  ด้ำนสังคมกลุ่มเพ่ือน ด้ำนกำรให้บริกำรผู้เรียน ด้ำนกำรจัดกิจกรรมผู้เรียน 
และด้ำนอำคำรสถำนที่เป็นอันดับสุดท้ำย2.กำรจัดสภำพแวดล้อมที่เอ้ือต่อกำรเรียนรู้ของนักเรียน
โรงเรียนละหำนทรำย สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำบุรีรัมย์ เขต 3 จ ำแนกตำมเพศ 

                                                           

 41จำรุวรรณ แป้นแจ้ง, “ควำมฉลำดทำงอำรมณ์ที่ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำรของบุคลำกร 
ในส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุพรรณบุรี”, วำรสำรบริหำรกำรศึกษำ มหำวิทยำลัย
ศิลปำกร 8,1  (กรกฎำคม – ธันวำคม 2560): 73. 
 42อรพรรณ อ่อนจร, “กำรศึกษำทรัพยำกรที่จ ำเป็นส ำหรับให้บริกำรอนำมัยโรงเรียนระดับ
ประถมศึกษำในประเทศไทย,” วำรสำรวิจัยระบบสำธำรณสุข 12, 3 (กรกฎำคม – กันยำยน 2561): 
456. 
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คือ เพศชำย และเพศหญิง โดยรวมไม่แตกต่ำงกัน ยกเว้นด้ำนกำรเรียนกำรสอน ด้ำนกำรให้บริกำร
ผู้เรียน ด้ำนกำรจัดกิจกรรมผู้เรียน ด้ำนสังคมกลุ่มเพ่ือน แตกต่ำงกัน43 
 ศิรินทิพย์ เพ็งสง ได้ศึกษำวิจัยเรื่องภำวะผู้น ำใฝ่บริกำรของผู้บริหำรสถำนศึกษำสังกัด
ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำพัทลุง เขต 1 พบว่ำ 1)ภำวะผู้น ำใฝ่บริกำรของผู้บริหำร
สถำนศึกษำสังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำพัทลุง เขต 1โดยรวมอยู่ในระดับมำก 2)
แนวทำงกำรพัฒนำภำวะผู้น ำใฝ่บริกำรของผู้บริหำรสถำนศึกษำสังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำพัทลุง เขต 1 ได้แก่ 1)ด้ำนกำรเข้ำใจและเห็นอกเห็นใจ พบว่ำ กำรเข้ำถึงควำมรู้สึกของ
ครูและบุคลำกรทำงกำรศึกษำ ท ำควำมเข้ำใจควำมแตกต่ำงของบุคคล 2)ด้ำนกำรบ ำรุงรักษำบุคคล 
พบว่ำ กำรเป็นผู้น ำอย่ำงแท้จริง สร้ำงควำมมั่นใจ ในกำรเป็นผู้น ำที่สำมำรถน ำพำองค์กรให้ประสบ
ควำมส ำเร็จ กำรพัฒนำตนเองอยู่เสมอ ด้ำนตนเองและวิชำชีพ 3)ด้ำนกำรตระหนักรู้ พบว่ำ กำรเข้ำใจ
คนอ่ืน สงบสติอำรมณ์ กำรครองอำรมณ์น ำไปสู่กำรปรับแก้สถำนกำรณ์ แก้ปัญหำได้อย่ำงยุติธรรม 4)
ด้ำนกำรโน้มน้ำว พบว่ำ กำรมีจิตวิทยำประกอบกำรบริหำรจัดกำรงำน สร้ำงภำวะผู้น ำ ให้เกิด สร้ำง
แรงจูงใจในกำรท ำงำน 5)ด้ำนกำรสร้ำงมโนทัศน์ พบว่ำ กำรสร้ำงฝันเป็นของตนเองและน ำสู่กำร
ปฏิบัติได้ พูดจริง ท ำจริง เห็นผลปรำกฏ กำรท ำงำนในสถำนศึกษำอย่ำงเป็นระบบ น ำหลักกำรบริหำร
มำใช้อย่ำงครบถ้วน และสร้ำงควำมมั่นใจว่ำผู้บริหำรท ำได้ 6)ด้ำนกำรมีจิตบริกำร พบว่ำ กำรท ำงำน
อย่ำงเป็นระบบมองภำพสถำนศึกษำได้อย่ำงชัดเจนออกแบบกำรบริหำรสถำนศึกษำเพ่ือกำรขับเคลื่อน
คุณภำพกำรศึกษำ กำรพัฒนำครูและบุคลำกรทำงกำรศึกษำผ่ำนโครงกำรนิเทศภำยใน 7)ด้ำนกำร
พัฒนำบุคคล พบว่ำ กำรสร้ำงแรงจูงใจในกำรท ำงำน กำรพัฒนำครูและบุคลกรทำงกำรศึกษำอย่ำง
ต่อเนื่อง ครูและบุคลำกรได้รับกำรพัฒนำตนเองและพัฒนำวิชำชีพ44 
 ธำรินี กิตติกำญจนโสภณ และคณะ ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง องค์ประกอบคุณภำพกำรบริกำรที่
ส่งผลต่อเจตนำพฤติกรรมของบุคลำกรในกลุ่มโรงเรียนสมสนุกนำดง สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่
กำรศึกษำประถมศึกษำบึงกำฬ พบว่ำ 1) องค์ประกอบคุณภำพกำรบริกำรในกลุ่มโรงเรียนสมสนุกนำ
ดง ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำบึงกำฬในภำพรวมและรำยด้ำนอยู่ในระดับมำกที่สุด2) 
เจตนำพฤติกรรมของบุคลำกรในกลุ่มโรงเรียนสมสนุกนำดง ส ำนักงำนเขตพ้ืน ที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำบึงกำฬ ในภำพรวมและรำยด้ำนอยู่ในระดับมำกที่สุดและ3) ควำมสัมพันธ์ของ

                                                           

 43สิงหนำท ศรีณรงค์, “ได้ศึกษำวิจัยเรื่องกำรจัดสภำพแวดล้อมที่เอ้ือต่อกำรเรียนรู้ของ
นักเรียนโรงเรียนละหำนทรำย สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำบุรีรัมย์ เขต 3,” 
วำรสำรวิชำกำรนอร์ทเทิร์น 7, 3 (กรกฎำคม – กันยำยน 2563): 104. 
 44ศิรินทิพย์ เพ็งสง, “ภำวะผู้น ำใฝ่บริกำรของผูบ้ริหำรสถำนศึกษำสังกดัส ำนักงำนเขตพ้ืนที่
กำรศึกษำประถมศึกษำพัทลุง เขต 1,” วำรสำรวิชำกำรมหำวิทยำลัยปทุมธำนี 12, 2 (กรกฎำคม – 
ธันวำคม 2563): 450-451.  
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องค์ประกอบคุณภำพกำรบริกำรส่งผลต่อเจตนำพฤติกรรมของบุคลำกรในกลุ่มโรงเรียน สมสนุกนำดง 
ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำบึงกำฬ ได้แก่ประสิทธิภำพในกำรปฏิสัมพันธ์ของบุคลำกร
ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำรในเชิงบวกอย่ำงมีนัยส ำคัญที่ระดับ.05ส่วนสภำพแวดล้อมกำรท ำงำน
ส่งผลต่อคุณภำพกำรบริกำรในเชิงบวกท่ีระดับ .01 ทั้งนี้คุณภำพบริกำรส่งผลต่อเจตนำพฤติกรรมด้ำน
ควำมจงรักภักดีและสำยใยควำมผูกพันในเชิงบวกอย่ำงมีนัยส ำคัญท่ีระดับ .0545 
 ประยูร เครื่องภัณฑ์ ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง กำรพัฒนำแหล่งเรียนรู้เพ่ือสนับสนุนกำรจัดกำร
เรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 โรงเรียนชุมชนบ้ำนเจียด สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำ 
อุบลรำชธำนีเขต 2 พบว่ำ 1) มีกำรจัดแหล่งเรียนรู้ที่เอ้ือต่อกำรจัดกำรเรียนรู้แต่ยังไม่เกิด
ประสิทธิภำพ ขำดกำรดูแลเอำใจใส่ขำดสื่ออุปกรณ์ สถิติผู้เข้ำใช้บริกำรน้อย สภำพห้องเรียนหรือ
แหล่งเรียนรู้ไม่สะอำด แสงไม่พอวัสดุครุภัณฑ์ในห้องช ำรุด ป้ำยนิเทศไม่เป็นปัจจุบัน ส่วนแหล่งเรียนรู้
สนับสนุนด้ำนวิชำกำร ครูที่รับผิดชอบไม่ใส่ใจ วัสดุอุปกรณ์บำงส่วนช ำรุด ขำดกำรบริหำรจัดกำรที่ดี 
ทั้งด้ำนบุคลำกรและด้ำนงบประมำณ รวมถึงกำรระดมทุนทรัพยำกรทำงกำรศึกษำ ขำดกำรมีส่วนร่วม
ของชุมชนและทุกภำคส่วนครูไม่มีเวลำดูแลรับผิดชอบแหล่งเรียนรู้อย่ำงเต็มที่ ขำดกำรประชำสัมพันธ์ 
กำรจัดกิจกรรมส่งเสริมเพ่ือกระตุ้นนักเรียนเข้ำไปใช้แหล่งเรียนรู้ไม่ต่อเนื่อง ครูยึดติดกับกำรจัดกำร
เรียนรู้แบบเดิม 2) กำรจัดแหล่งเรียนรู้ทั้งด้ำนวิชำกำรและด้ำนสนับสนุนวิชำกำร และควำมพึงพอใจ
ของผู้เข้ำใช้บริกำรแหล่งเรียนรู้ในวงรอบที่ 1 พบว่ำ หลังกำรพัฒนำแหล่ งเรียนรู้ที่มีกำรพัฒนำมำก
ที่สุด ระดับควำมพึงพอใจอยู่ที่ระดับมำก เรียงตำมล ำดับที่ 1 -3 คือ ห้องสมุด ห้องพุทธศำสน์ และ
ห้องเรียน ส่วนห้องปฏิบัติกำรคอมพิวเตอร์ ห้องปฏิบัติกำรวิทยำศำสตร์ ห้องดนตรีศึกษำ และสวน
สมุนไพร ผู้วิจัยและผู้ร่วมวิจัยร่วมกันประชุมมีมติให้ด ำเนินกำรพัฒนำใหม่ในวงรอบที่ 2 โดยใช้แนว
ทำงกำรพัฒนำ คือ กำรประชุมเชิงปฏิบัติกำร และท ำกำรพัฒนำโดยให้นักเรียนเข้ำมำมีส่วนร่วมใน
กำรพัฒนำทุกขั้นตอน ควบคู่กับกำรนิเทศภำยใน หลังกำรพัฒนำในวงรอบที่ 2 พบว่ำแหล่งเรียนรู้ทุก
แหล่งเรียนรู้มีกำรพัฒนำขึ้น ซึ่งได้เปรียบเทียบควำมพึงพอใจของกลุ่มผู้ให้ข้อมูล ประเมินระดับควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรแหล่งเรียนรู้ดังกล่ำว ระหว่ำงวงรอบที่ 1 และวงรอบที่ 2 ในภำพรวม มีกำร
พัฒนำคิดเป็นร้อยละ 21.8046 

                                                           

 45ธำรินี กิตติกำญจนโสภณ และคณะ, “องค์ประกอบคุณภำพกำรบริกำรที่ส่งผลต่อเจตนำ
พฤติกรรมของบุคลำกรในกลุ่มโรงเรียนสมสนุกนำดง สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำ
บึงกำฬ,” วำรสำรครุศำสตร์ คณะครุศำสตร์ มหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ 5, 2 (พฤษภำคม – 
สิงหำคม 2565): 17. 
 46ประยูร เครื่องภัณฑ์, “กำรพัฒนำแหล่งเรียนรู้เพ่ือสนับสนุนกำรจัดกำรเรียนรู้ในศตวรรษท่ี 
21 โรงเรียนชุมชนบ้ำนเจียด สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำ อุบลรำชธำนีเขต 2,” 
วิชำกำรมหำวิทยำลัยกำรจัดกำรและเทคโนโลยี 17, 2 (กรกฎำคม – ธันวำคม 2563): 74. 
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 รัฐวัลย์ เหมือนมำตร ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง แนวทำงกำรพัฒนำศักยภำพครูโรงเรียนขนำดเล็กใน
ยุคไทยแลนด์ 4.0 สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำพระนครศรีอยุธยำ เขต 1 พบว่ำ 1. 
ครูและบุคลำกรทำงกำรศึกษำมีควำมคิดเห็นต่อสภำพศักยภำพของครูโรงเรียนขนำดเล็ก โดยภำพรวม
ทุกด้ำนอยู่ในระดับมำก2. วิธีกำรพัฒนำศักยภำพของครูโรงเรียนขนำดเล็ก มี 5 ด้ำน คือ 1)ด้ำนกำร
ปฏิบัติงำน ครูควรมีเข้ำใจกระบวนกำรปฏิบัติงำน หำควำมรู้ใหม่ ๆ อย่ำงต่อเนื่อง รับผิดชอบงำนที่
มอบหมำยด้วยควำมอดทน2) ด้ำนกำรบริกำร ครูควรมีมนุษยสัมพันธ์ดี ยินดีให้บริกำร 3) ด้ำนกำร
พัฒนำตนเอง ครูควรหำควำมรู้และนวัตกรรมใหม่ๆ ใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเป็น 4) ด้ำนกำรท ำงำน
เป็นทีม ครูควรมีควำมสำมัคคี ให้เกียรติสมำชิกในทีม ยอมรับควำมคิดเห็นต่ำง 5) ด้ำนจริยธรรมและ
จรรยำบรรณ ครูควรมีธรรมำภิบำลศรัทธำในอำชีพ รักเชิดชูอำชีพครู3. แนวทำงกำรพัฒนำศักยภำพ
ครูโรงเรียนขนำดเล็ก มี 5 ด้ำนคือ1) ด้ำนกำรปฏิบัติงำน ควรลดภำระงำนสอนให้น้อยลงให้กับครู 
และส่งเสริมให้เข้ำอบรมพัฒนำงำนวิชำกำรและกำรสอนอย่ำงต่อเนื่อง2)ด้ำนกำรบริกำร ควร
เสริมสร้ำงจิตบริกำรให้กับครูพูดไพเรำะ ยิ้มแย้มแจ่มใส และเป็นกัลยำณมิตรกับผู้รับบริกำร3)ด้ำนกำร
พัฒนำตนเอง ครูควรสร้ำงองค์ควำมรู้นวัตกรรมใหม่ ๆ ใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศกำรสื่อสำร 4)ด้ำนกำร
ท ำงำนเป็นทีม ควรส่งเสริมให้ครูท ำงำนเป็นทีม สร้ำงภำวะผู้น ำ ให้โอกำสเพ่ือนร่วมงำน สร้ำงก ำลังใจ
แก่บุคลำกรในโรงเรียนและ  5) ด้ำนจริยธรรมและจรรยำบรรณครู  ควรส่งเสริมกำรปฏิบัติธรรม 
ท ำบุญตักบำตร เชิญวิทยำกรมำให้ควำมรู้เพื่อเสริมสร้ำงจิตวิญญำณควำมเป็นครู47 
 ประอรนุช โปร่งมณี ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง พฤติกรรมผู้บริหำรโรงเรียนประถมศึกษำกับคุณภำพ
บริกำรของห้องสมุดโรงเรียนประถมศึกษำในจังหวัดเพชรบุรีและประจวบคีรีขันธ์ พบว่ำ 1 ) พฤติ
กรรมกำรบริหำรของผู้บริหำรโรงเรียนที่ปฏิบัติ จ ำนวน 6 มิติโดยรวมอยู่ในระดับมำก เรียงล ำดับจำก
ค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อยได้แก่มิติกำรตัดสินใจมิติกำรเป็นผู้น ำมิติกำรก ำหนดเป้ำหมำย มิติกำรควบคุม
กำรปฏิบัติงำนมิติกำรจูงใจและมิติกำรติดต่อสื่อสำร ตำมล ำดับ 2) คุณภำพบริกำรของห้องสมุด
โรงเรียนที่ด ำเนินกำร จ ำนวน 5 มิติโดยรวมทุกอยู่ในระดับมำก เรียงล ำดับจำกค่ำเฉลี่ยมำกไปหำน้อย
ได้แก่มิติผู้ให้บริกำรมิติควำมน่ำเชื่อถือของบริกำรมิติสถำนที่และสิ่งแวดล้อมมิติกำรเข้ำถึงสื่อกำร
เรียนรู้ และมิติลักษณะทำงกำยภำพ ตำมล ำดับ 3) พฤติกรรมของผู้บริหำรโรงเรียนในมิติกำรเป็นผู้น ำ
ในด้ำนกำรสร้ำงวิสัยทัศน์และกำรเผยแพร่วิสัยทัศน์ และมิติกำรควบคุมกำรปฏิบัติงำนในด้ำน
เครื่องมือและควำมสำมำรถและทักษะมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภำพบริกำรของห้องสมุดโรงเรียน
ในมิติผู้ให้บริกำรในด้ำนควำมรู้ และมิติควำมน่ำเชื่อถือของบริกำรในด้ำนกำรจัดบริกำรและกำรเอำใจ
ใส่ ในระดับสูง(R = .741) อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.01 4) ตัวแบบของพฤติกรรมผู้บริหำร

                                                           

 
47รัฐวัลย์ เหมือนมำตร, “แนวทำงกำรพัฒนำศักยภำพครูโรงเรียนขนำดเล็กในยุคไทยแลนด์ 

4.0 สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำพระนครศรีอยุธยำ เขต 1,” ปัญญำ 27, 2 
(กรกฎำคม – ธันวำคม 2563): 72-73. 
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โรงเรียนที่มีผลต่อคุณภำพบริกำรของห้องสมุดโรงเรียนประถมศึกษำ คือกำรให้ควำมส ำคัญกับกำร
เป็นผู้น ำเรื่องสร้ำงวิสัยทัศน์และกำรเผยแพร่วิสัยทัศน์ และกำรควบคุมกำรปฏิบัติงำนด้วยกำรใช้
เครื่องมือและควำมสำมำรถและทักษะที่ท ำให้ผู้ให้บริกำรห้องสมุดใช้ควำมรู้ทำงบรรณำรักษศำสตร์
เพ่ือจัดบริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้และเอำใจใส่ต่อผู้ใช้เพ่ือสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร
ที่จะก่อให้เกิดคุณภำพบริกำรของห้องสมุดโรงเรียนในที่สุด48  

งำนวิจัยต่ำงประเทศ 
 อำลี และ รำซำ (Ali and Raza) ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง กำรรับรู้คุณภำพบริกำรและควำมพึง
พอใจของลูกค้ำในธนำคำรอิสลำมแห่งปำกีสถำน: โมเดล SERVQUAL พบว่ำมำตรำส่วนคุณภำพ
บริกำรหลำยมิติมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกและมีนัยส ำคัญกับควำมพึงพอใจของลูกค้ำในมิติเดียว 
นอกจำกนี้ มิติของกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนดของแบบจ ำลอง SERVQUAL ได้พิสูจน์ให้เห็นถึง
ควำมส ำคัญโดยกำรแสดงปัจจัยที่มีส่วนร่วมสูงสุดในแบบจ ำลองโดยรวม นอกจำกนี้ กำรศึกษำนี้ยังมี
ควำมหมำยเชิงปฏิบัติส ำหรับผู้ก ำหนดนโยบำยของธนำคำรอิสลำมเพ่ือให้เข้ำใจเจตนำเชิงพฤติกรรม
ของลูกค้ำธนำคำรอิสลำมได้ดียิ่งขึ้น มิติด้ำนควำมสอดคล้องของแบบจ ำลอง SERVQUAL ได้พิสูจน์ให้
เห็นถึงควำมส ำคัญโดยกำรแสดงปัจจัยที่มีส่วนร่วมสูงสุดในแบบจ ำลองโดยรวม นอกจำกนี้ กำรศึกษำ
นี้ยังมีควำมหมำยเชิงปฏิบัติส ำหรับผู้ก ำหนดนโยบำยของธนำคำรอิสลำมเพ่ือให้เข้ำใจเจตนำเชิง
พฤติกรรมของลูกค้ำธนำคำรอิสลำมได้ดียิ่งขึ้น มิติด้ำนควำมสอดคล้องของแบบจ ำลอง SERVQUAL 
ได้พิสูจน์ให้เห็นถึงควำมส ำคัญโดยกำรแสดงปัจจัยที่มีส่วนร่วมสูงสุดในแบบจ ำลองโดยรวม นอกจำกนี้ 
กำรศึกษำนี้ยังมีควำมหมำยเชิงปฏิบัติส ำหรับผู้ก ำหนดนโยบำยของธนำคำรอิสลำมเพ่ือให้เข้ำใจเจตนำ
เชิงพฤติกรรมของลูกค้ำธนำคำรอิสลำมได้ดียิ่งขึ้น49 
 กำลีวำ (Galeeva) ได้ศึกษำกำรประยุกต์ใช้ SERVQUAL และกำรปรับตัวส ำหรับกำรประเมิน
คุณภำพบริกำรกำรศึกษำในกำรศึกษำระดับอุดมศึกษำของรัสเซีย พบว่ำ กำรประเมินคุณภำพบริกำร
กำรศึกษำช่วยให้ผู้บริหำรได้รับภำพลักษณ์ของคุณภำพโดยรวมของสถำบันรวมถึงจุดแข็งและจุดอ่อน

                                                           

 48ประอรนุช โปร่งมณี, “พฤติกรรมผู้บริหำรโรงเรียนประถมศึกษำกับคุณภำพบริกำรของ
ห้องสมุดโรงเรียนประถมศึกษำในจังหวัดเพชรบุรีและประจวบคีรีขันธ์,” ห้องสมุด 66, 1 (มกรำคม – 
มิถุนำยน 2565): 52 – 53. 
 

49Muhammad Ali and Syed A. Raza, “Service quality perception and customer 
satisfaction in Islamic banks of Pakistan: the modified SERVQUAL model” Total 
Quality Management & Business Excellence 5, 6 (November 2015): 559-577. 
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ของสถำบันซึ่งจะช่วยปรับปรุงต ำแหน่งเชิงกลยุทธ์เพ่ือท ำกำรปรับปรุง หวังว่ำกำรปรับปรุงเทคนิค 
SERVQUAL ที่เสนอจะเพ่ิมกำรยอมรับวิธีกำรระหว่ำงสถำบันกำรศึกษำ50 
 ลีโอนำร์ด (Leonnard) ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง ประสิทธิภำพของ Servqual เพ่ือวัดคุณภำพ
บริกำรในมหำวิทยำลัยเอกชน พบว่ำ ปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของนักศึกษำใน
มหำวิทยำลัยเอกชนที่จับต้องได้และเชื่อถือได้ ประกอบด้วย 1) ห้องบรรยำยที่สะดวกสบำย 2) 
ห้องสมุดมีเพียงพอ 3) ภำพลักษณ์ที่เรียบร้อยของพนักงำน 4) กำรปฏิบัติต่อเจ้ำหน้ำที่และอำจำรย์
อย่ำงไม่เลือกปฏิบัติ 5) บุคลำกรและอำจำรย์มีควำมรู้ควำมสำมำรถสูง และ 6) กำรบริกำรวิชำกำรที่
เหมำะสมโดย มหำวิทยำลัย. ควำมพึงพอใจของนักศึกษำต่อปัจจัยเหล่ำนี้จะน ำไปสู่ควำมจงรักภักดีต่อ
มหำวิทยำลัยทำงอ้อม ประกำรสุดท้ำย กำรวัดคุณภำพบริกำรผ่ำน SERVQUAL นั้นซ้ ำซ้อนในฐำนะ
แบบจ ำลองในกำรวัดผลกระทบของคุณภำพบริกำรในบริกำรกำรศึกษำ ค ำส ำคัญ: อุดมศึกษำ ควำม
ภักดี มหำวิทยำลัยเอกชน ควำมพึงพอใจ SERVQUAL และ 6) กำรบริกำรวิชำกำรที่เหมำะสมของ
มหำวิทยำลัย ควำมพึงพอใจของนักศึกษำต่อปัจจัยเหล่ำนี้จะน ำไปสู่ควำมจงรักภักดีต่อมหำวิทยำลัย
ทำงอ้อม ประกำรสุดท้ำย กำรวัดคุณภำพบริกำรผ่ำน SERVQUAL นั้นซ้ ำซ้อนในฐำนะแบบจ ำลองใน
กำรวัดผลกระทบของคุณภำพบริกำรในบริกำรกำรศึกษำ และกำรบริกำรวิชำกำรที่เหมำะสมของ
มหำวิทยำลัย ควำมพึงพอใจของนักศึกษำต่อปัจจัยเหล่ำนี้จะน ำไปสู่ควำมจงรักภักดีต่อมหำวิทยำลัย
ทำงอ้อม51  
 กูไมรี (GOUMAIRI) และคณะ ได้ศึกษำกำรประยุกต์ใช้แบบจ ำลอง SERVQUAL ส ำหรับกำร
ประเมินคุณภำพกำรบริกำรในกำรศึกษำระดับอุดมศึกษำของโมร็อกโก: โรงเรียนวิศวกรรมสำธำรณะ
เป็นกรณีศึกษำ กลุ่มตัวอย่ำงของนักเรียนจำกโรงเรียนวิศวกรรมสำธำรณะ พิจำรณำว่ำองค์ประกอบ
ทำงกำยภำพมีผลกระทบต่อคุณภำพกำรบริกำรมำกที่สุด ด้วยเหตุนี้จึงจ ำเป็นต้องมีควำมพยำยำมมำก
ขึ้นในมิติเหล่ำนี้เพื่อปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรโดยสรุป แบบจ ำลอง SERVQUAL ที่น ำไปใช้กับระบบ
กำรศึกษำและกำรศึกษำระดับอุดมศึกษำที่แม่นย ำยิ่งขึ้น อนุญำตให้หำปริมำณที่ไม่มีคุณภำพโดยกำร
วัดช่องว่ำงระหว่ำงกำรรับรู้ของนักเรียนและควำมคำดหวังของพวกเขำเพ่ือกำรบริกำ รที่ดี มีข้อ

                                                           

 
50Railya B. Galeeva, “SERVQUAL application and adaptation for educational 

service quality assessments in Russian higher education” Quality Assurance in 
Education 24, 3 (2016): 329-348. 
 51Leonnard, “The Performance of Servqual to Measure Service Quality in 
Private University,” Efficiency and Responsibility in Education and Science 11, 1 
(March 2018): 16-21. 
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ได้เปรียบในกำรช่วยให้ผู้มีอ ำนำจตัดสินใจด ำเนินกำรแก้ไขที่จ ำเป็นในกำรปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำร
ของมหำวิทยำลัยเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องเพ่ือให้ได้ระดับที่สูงขึ้น52 
 ซิไบ (Sibai) และคณะ ได้ศึกษำคุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของนักศึกษำเภสัช
ศำสตร์โดยใช้โมเดล ServQual: กำรศึกษำวิทยำลัยกำรแพทย์เอกชนในซำอุดิอำระเบีย พบว่ำ 
คุณภำพกำรให้บริกำรมีช่องว่ำงเชิงลบ ซึ่งหมำยควำมว่ำบริกำรที่คำดหวังไม่ตรงกับบริกำรที่รับรู้ใน
บริกำรที่อ้ำงถึง ในขณะที่เมื่อวัดควำมพึงพอใจโดยรวมแล้วนักศึกษำจะแสดงควำมพอใจต่อบริกำร
ของวิทยำลัย กำรตอบสนอง ควำมมั่นใจ ควำมสำมำรถในกำรจับต้องได้ ในขณะเดียวกันควำมเชื่อมั่น
เป็นตัวท ำนำยควำมพึงพอใจของนักเรียนในแง่ของหลักสูตร ในทำงกลับกัน ควำมรับผิดชอบ กำร
ตอบสนอง และควำมมั่นใจเป็นตัวท ำนำยควำมพึงพอใจของนักเรียนในด้ำนบริกำรและสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวกของนักเรียน ในที่สุดควำมพึงพอใจของนักเรียนโดยรวม คือคำดกำรณ์ได้จำกกำร
ตอบสนอง ควำมมั่นใจ และทำงกำยภำพ53  

สรุป 

 งำนวิจัยเรื่อง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระ
ยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ผู้วิจัยได้ศึกษำหลักกำร ข้อมูล 
แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง โดยยึดหลักแนวคิดของพำรำซูรำมำน ไซทำม และเบอร์รี่ (Parasuraman, 
Zeithaml and Berry) ซึ่งมีองค์ประกอบ 5 ด้ำน คือ ลักษณะทำงกำยภำพ ควำมน่ำเชื่อถือ กำร
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ควำมไว้วำงใจ และกำรเข้ำถึงจิตใจ เป็นตัวแปรของกำรวิจัย
ครั้งนี้ 1) ลักษณะทำงกำยภำพ คือ กำรแสดงให้เห็นถึงลักษณะทำงกำยภำพที่ท ำให้ผู้รับบริกำรได้รับ
ควำมสะดวก 2) ควำมน่ำเชื่อถือ คือ ควำมสำมำรถในกำรท ำตำมสัญญำที่ให้ไว้ในกำรให้บริกำร กำร
สร้ำงควำมไว้วำงใจ ควำมถูกต้อง และควำมสม่ ำเสมอ 3) กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
คือ ควำมปรำรถนำในกำรให้ควำมช่วยเหลือลูกค้ำ และจัดหำบริกำรได้ตำมสัญญำ 4) ควำมไว้วำงใจ 
คือ กำรมีควำมรู้ควำมสำมำรถ ควำมสุภำพอ่อนโยนของผู้ให้บริกำร กำรให้บริกำรด้วยควำมซื่อสัตย์ 
และกำรท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมไว้วำงใจ 5) กำรเข้ำถึงจิตใจ คือ กำรให้ควำมเป็นห่วงและสนใจต่อ
ผู้รับบริกำรแต่ละคน และมีควำมตั้งใจที่ จะหำสิ่งที่ผู้รับบริกำรต้องกำรมำตอบสนองควำมตำมควำม
ต้องกำรของลูกค้ำ ซึ่งงำนวิจัยในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์และเป็นข้อมูลมำใช้ในกำรพัฒนำปรับปรุง 
                                                           

 52Ouissal GOUMAIRI and other, “Application of the SERVQUAL Model for the 
Evaluation of the Service Quality in Moroccan Higher Education: Public Engineering 
School as a Case Study” International Journal of Higher Education 9,5 (2020): 223. 

 
53Mohamad T. Sibai and other, “Service Quality and Student Satisfaction Using 

ServQual Model: A Study of a Private Medical College in Saudi Arabia” International 
Education Studies 14, 6 (2021): 51. 
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คุณภำพกำรให้บริกำร เพ่ือให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ -
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ต่อไป  
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                    บทที่ 3 วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 กำรวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือทรำบคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
2) เพ่ือทรำบแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ -
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 กำรวิจัยครั้งนี้เป็นกำร
วิจัยเชิงพรรณนำ (descriptive research) โดยใช้ข้ำรำชกำรครูและคณะกรรมกำรสถำนศึกษำ 
โรงเรียนในศูนย์ เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 เป็นหน่วยวิเครำะห์ (Unit of analysis) ผู้วิจัยได้ก ำหนดรำยละเอียด
ของขั้นตอนกำรด ำเนินกำรวิจัยและระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้ 

ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรวิจัย 
 เพ่ือเป็นแนวทำงให้กำรด ำเนินกำรวิจัยเป็นไปอย่ำงมีระบบและบรรลุจุดมุ่งหมำยของกำรวิจัย 
ที่ก ำหนดไว้ ผู้วิจัยจึงก ำหนดขั้นตอนของกำรวิจัยเป็น 3 ขั้นตอน คือ  
 ขั้นตอนที่ 1 กำรจัดเตรียมโครงกำรวิจัย เป็นกำรศึกษำข้อมูล สถิติ วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
ต่ำง ๆ จำกต ำรำ เอกสำรทำงวิชำกำร วำรสำร เว็บไซต์ ตลอดจนงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศ
และ ต่ำงประเทศ เพ่ือน ำผลที่ได้จำกกำรศึกษำมำจัดท ำโครงร่ำงงำนวิจัย รับข้อเสนอแนะของ
กรรมกำรควบคุมวิทยำนิพนธ์มำปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่อง และขออนุมัติโครงร่ำงงำนวิจัยจำก    
คณะศึกษำศำสตร์ มหำวิทยำลัยศิลปำกร  
 ขั้นตอนที่ 2 กำรด ำเนินกำรวิจัย เป็นขั้นตอนที่ผู้วิจัยจัดสร้ำงเครื่องมือส ำหรับเก็บรวบรวม
ข้อมูล ทดสอบคุณภำพของเครื่องมือโดยน ำไปหำควำมตรงเชิงเนื้อหำ (content validity) และหำ
ควำมเชื่อมั่น (reliability) แล้วน ำเครื่องมือที่สร้ำงขึ้น ไปเก็บข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำง แล้วน ำข้อมูลที่
เก็บรวบรวมได้มำตรวจสอบควำมถูกต้อง ท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลทำงสถิติ และแปลผล กำรวิเครำะห์
ข้อมูล  
 ขั้นตอนที่ 3 กำรรำยงำนผลกำรวิจัย เป็นขั้นตอนของกำรจัดท ำร่ำงรำยงำนผลกำรวิจัย
น ำเสนอ คณะกรรมกำรผู้ควบคุมวิทยำนิพนธ์เพ่ือตรวจสอบควำมถูกต้อง ปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่อง
ตำมที่ คณะกรรมกำรผู้ควบคุมวิทยำนิพนธ์เสนอแนะ จัดท ำรำยงำนกำรวิจัยฉบับสมบูรณ์เสนอต่อ
คณะศึกษำศำสตร์ มหำวิทยำลัยศิลปำกร เพ่ือขออนุมัติเป็นส่วนหนึ่งของกำรศึกษำตำมหลักสูตร 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 เพ่ือให้งำนวิจัยครั้งนี้มีประสิทธิภำพสูงสุด และเป็นไปตำมวัตถุประสงค์ของกำรวิจัย ผู้วิจัยจึง
ได ้ก ำหนดระเบียบวิธีวิจัย ซึ่งประกอบด้วยแผนแบบกำรวิจัย ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง ตัวแปรที่ศึกษำ 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย กำรสร้ำงและพัฒนำเครื่องมือ กำรเก็บรวบรวมข้อมูล กำรวิเครำะห์ข้อมูล  
และสถิติท่ีใช้ในกำรวิจัย ซึ่งมีรำยละเอียดดังนี้ 

แผนแบบกำรวิจัย 

 กำรวิจัยครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเชิงพรรณนำ (descriptive research) ที่มีแผนแบบกำรวิจัย
ลักษณะกลุ่มตัวอย่ำงเดียว ศึกษำสภำวกำรณ์ ไม่มีกำรทดลอง (the one shot, non-experimental 
case study) ซึ่งเขียนเป็นแผนผัง (diagram) ได้ดังนี้ 
 

        O 

 

    R   X 
 

   R หมำยถึง  ตัวอย่ำงที่ใช้ศึกษำ 

   X หมำยถึง  ตัวแปรที่ศึกษำ 

   O หมำยถึง  ข้อมูลที่ได้จำกกำรศึกษำ 

ประชำกร 
 ประชำกรส ำหรับกำรวิจัยครั้งนี้ คือ ข้ำรำชกำรครู และคณะกรรมกำรสถำนศึกษำ โรงเรียน
ในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี 
เขต 2 รวมทั้งสิ้นจ ำนวน 75 คน54  

                                                           

 54ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2, แผนปฏิบัติกำรประจ ำปี
งบประมำณ พ.ศ.2566, เข้ำถึง เมื่อ 24 เมษำยน 2566, เข้ำถึงได้จำก 
https://www.pbi2.go.th/web/?p=3548 
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กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ข้ำรำชกำรครู และคณะกรรมกำรสถำนศึ กษำ 
โรงเรียนในศูนย์ เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ -สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ได้จำกกำรสุ่มตัวอย่ำงจำกประชำกร กำรก ำหนดขนำดกลุ่มตัวอย่ำงจำก
ตำรำงก ำหนดขนำดกลุ่มตัวอย่ำงของเคร็จซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan)55 ได้ขนำดตัวอย่ำง
เท่ำกับ 63 คน และใช้และท ำกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบแบ่งประเภท (stratified random sampling)
จ ำแนกตำมโรงเรียนและต ำแหน่งตำมสัดส่วนของจ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำงต่อประชำกรทั้งหมด 

ตำรำงที่ 1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  

สถำนศึกษำในศูนย์เครือข่ำย
ห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ 

ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง 
ข้ำรำชกำรครู คณะกรรมกำร

สถำนศึกษำ 
ข้ำรำชกำรครู คณะกรรมกำร

สถำนศึกษำ 
โรงเรียนวัดช้ำงแทงกระจำด 8 7 7 6 
โรงเรียนบ้ำนดอนมะกอก 5 7 4 6 
โรงเรียนบ้ำนอ่ำงหิน 4 7 3 6 
โรงเรียนบ้ำนบ่อหลวง 5 7 4 6 
โรงเรียนบ้ำนพุหวำย 9 7 8 6 
โรงเรียนบ้ำนหนองขำม 2 7 1 6 

รวม 
33 42 27 36 
75 63 

 

ที่มำ : ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 “ข้อมูลพื้นฐำนทำงกำรศึกษำ ภำค
เรียนที่ 1 ปีกำรศึกษำ 2565,” 24 เมษำยน 2566.  

ตัวแปรที่ศึกษำ 
 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ประกอบด้วย ตัวแปรพ้ืนฐำน และตัวแปรที่ศึกษำ ซึ่งมี
รำยละเอียด ดังต่อไปนี้  
 1. ตัวแปรพ้ืนฐำนเป็นตัวแปรที่เกี่ยวกับสถำนภำพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ประกอบด้วย เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ และต ำแหน่งปัจจุบัน  

                                                           

 55Robert V. Krejcie and Parley W. Morgan, Statistics: An Introductory Analysis 
(New York: Harper & Publisher, 1973), 109. 
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 2. ตัวแปรตำมเป็นตัวแปรที่เกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรตำมแนวคิดของพำรำสุรำมำน     
ไซทำม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) ซึ่งได้ก ำหนดเกณฑ์ในกำรประเมิน
คุณภำพกำรให้บริกำรไว้ 5 ด้ำน ซึ่งมีรำยละเอียดดังต่อไปนี้  
  2.1 ลักษณะทำงกำยภำพ (Tangible) คือ กำรแสดงให้เห็นถึงลักษณะทำงกำยภำพ
ที่ท ำให้ผู้รับบริกำรได้รับควำมสะดวก ได้แก่ บริเวณที่ให้บริกำร สถำนที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคคล 
และวัสดุในกำรติดต่อสื่อสำร สะดวกต่อผู้ใช้ เครื่องมือและอุปกรณ์มีควำมทันสมัย วัสดุและอุปกรณ์
ต่ำง ๆ อยู่ในสภำพที่พร้อมใช้งำน และผู้ให้บริกำร  
  2.2 ควำมน่ำเชื่อถือของกำรบริกำร (Reliability) คือ ควำมสำมำรถกระท ำตำม
สัญญำที่แจ้งไว้ว่ำจะให้บริกำรเกิดขึ้น ควำมถูกต้อง และควำมสม่ ำเสมอ ได้แก่ เมื่อผู้รับบริกำรมีปัญหำ
จะสนใจแก้ปัญหำอย่ำงจริงจัง สำมำรถรับรู้ถึงปัญหำของผู้รับบริกำรอย่ำงถูกต้อง สำมำรถให้บริกำรได้
ตรงตำมควำมต้องกำรตั้งแต่ครั้งแรก สำมำรถให้บริกำรได้ตำมมำตรฐำนที่แจ้งไว้ ให้บริกำรได้ตำม
ระยะเวลำที่ได้มีกำรแจ้งไว้  
  2.3 กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร (Responsiveness) คือ ควำม
ปรำรถนำในกำรช่วยเหลือผู้ใช้บริกำร และจัดหำบริกำรมำให้ตำมที่ได้สัญญำตกลง ได้แก่ มีควำม
กระตือรือร้นในกำรให้บริกำร สำมำรถให้ควำมช่วยเหลือแก้ไขปัญหำของผู้ใช้บริกำรได้ตรงตำมที่
ต้องกำร ให้บริกำรด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว มีกำรแจ้งให้ผู้ใช้ทรำบทุกครั้งเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
และรับฟังควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำร  
  2.4 ควำมไว้วำงใจ (assurance) หมำยถึง กำรมีควำมรู้ ควำมสำมำรถ และควำม
สุภำพอ่อนโยนของผู้ให้บริกำร กำรให้บริกำรด้วยควำมซื่อสัตย์ และกำรสร้ำงให้ผู้รับบริกำรเกิดควำม
ไว้วำงใจ ได้แก่ ผู้ให้บริกำร มีควำมรู้ที่จะตอบปัญหำได้ ผู้ให้บริกำรสำมำรถอธิบำยให้เข้ำใจในข้อสงสัย
ต่ำงๆ ผู้ให้บริกำร มีพฤติกรรมที่สร้ำงให้เกิดควำมมั่นใจในกำรบริกำร 
  2.5 กำรเข้ำถึงจิตใจ (Empathy) หมำยถึง กำรให้ควำมเป็นห่วงและสนใจ
ผู้รับบริกำรแต่ละคน และมีควำมตั้งใจที่จะจัดหำสิ่งที่ผู้ใช้ต้องกำรมำตอบสนองได้ ได้แก่ ผู้ให้บริกำร
เอำใจใส่ผู้ใช้บริกำรผู้ให้บริกำรมีควำมเต็มใจในกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำรเป็นกันเอง บริกำรด้วยควำม
เสมอภำค ผู้ให้บริกำรมีกำรค ำนึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้ และผู้ให้บริกำรเข้ำถึงควำมจ ำเป็นในกำรมำ
ขอใช้บริกำร56 

                                                           

 56A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, อ้ำงถึงใน อมรพิมล 
พิทักษ์, “คุณภำพกำรบริกำรของกองกิจกำรนิสิต (ก ำแพงแสน) กับคุณภำพชีวิตของนิสิต
มหำวิทยำลัยเกษตรศำสตร์ วิทยำเขตก ำแพงแสน” (วิทยำนิพนธ์ปริญญำมหำบัณฑิต สำขำวิชำกำร
บริหำรกำรศึกษำ บัณฑิตวิทยำลัย มหำวิทยำลัยศิลปำกร, 2555): 85-86. 
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เครื่องมือที่ใช้ในงำนวิจัย 
 กำรวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยใช้เครื่องมือ คือ แบบสอบถำม (Questionnaire) ในกำรเก็บรวบรวม 
ข้อมูล จ ำนวน 1 ฉบับ แบ่งออกเป็น 3 ตอน มีรำยละเอียดดังนี้  
 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับสถำนภำพของผู้ตอบแบบสอบถำม มีลักษณะเป็นแบบ 
ตรวจสอบรำยกำร (check list) เพ่ือสอบถำมข้อมูลพ้ืนฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม ได้แก่ 1) เพศ    
2) อำยุ 3) ระดับกำรศึกษำ และ 4) ต ำแหน่งปัจจุบัน 
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร โดยเป็นแบบสอบถำมชนิดมำตรำ
ส่วนประมำณค่ำ (Rating Scale) ตำมแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert’s scales) โดยก ำหนดค่ำคะแนน 5 
ระดับ มีควำมหมำยดังนี้   
  ระดับ 1 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำม
พระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 อยู่ในระดับน้อยที่สุด มีค่ำ
เท่ำกับ 1 คะแนน  
 ระดับ 2 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำม
พระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 อยู่ในระดับน้อย มีค่ำเท่ำกับ 
2 คะแนน  
 ระดับ 3 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำม
พระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 อยู่ในระดับปำนกลำง มีค่ำ
เท่ำกับ 3 คะแนน 
 ระดับ 4 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำม
พระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 อยู่ในระดับมำก มีค่ำเท่ำกับ 
4 คะแนน 
 ระดับ 5 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำม
พระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 อยู่ในระดับมำกที่สุด มีค่ำ
เท่ำกับ 5 คะแนน  
 ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนใน 
ศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี 
เขต 2 มีลักษณะเป็นค ำถำมปลำยเปิด 
กำรสร้ำงและพัฒนำเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 เพ่ือให้เกิดควำมตรงและควำมเชื่อมั่นของเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ด ำเนินกำร
สร้ำงและพัฒนำเครื่องมือซึ่งเป็นแบบสอบถำมและแบบสัมภำษณ์ตำมวัตถุประสงค์ของกำรวิจัยโดยมี
รำยละเอียด ดังนี้ 
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 ขั้นตอนที่ 1 ศึกษำแนวคิด หลักกำร ทฤษฎี วรรณกรรมงำนวิจัยที่ เกี่ยวข้องและบทควำม
ต่ำงๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรสร้ำงแบบสอบถำม น ำข้อมูลที่ได้จำกกำรศึกษำมำวิเครำะห์
สังเครำะห์ น ำมำสร้ำงเป็นเครื่องมือฉบับร่ำงเป็นแบบสอบถำมหนึ่งฉบับ มีเนื้อหำครอบคลุมตัวแปรที่
จะศึกษำ มำพัฒนำและปรับปรุงเครื่องมือวิจัยภำยใต้ค ำปรึกษำของอำจำรย์ผู้ควบคุมงำนค้นคว้ำอิสระ 
 ขั้นตอนที่ 2 ตรวจสอบควำมตรงเชิงเนื้อหำ (context validity) ของแบบสอบถำมโดยน ำ
แบบสอบถำมที่สร้ำงขึ้นไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิ 3 คน พิจำรณำตรวจสอบ ปรับปรุงแก้ไข โดยหำค่ำดัชนี
ควำมสอดคล้อง (IOC - index of item objective congruence) แล้วน ำแบบสอบถำมมำปรับปรุง
แก้ไขตำมค ำแนะน ำของผู้ทรงคุณวุฒิ จัดท ำเป็นแบบสอบถำมฉบับสมบูรณ์ที่มีควำมเที่ยงตรงและ
ควำมถูกต้องของเนื้อหำ มีค่ำ IOC อยู่ระหว่ำง  0.60 – 1.00 
 ขั้นตอนที่ 3 น ำแบบสอบถำมที่ผ่ำนกำรปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ ( try out) กับ 
โรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยไร่ใหม่พัฒนำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรีเขต 2 
จ ำนวน 5 โรงเรียน เป็นข้ำรำชกำรครู จ ำนวน 3 คน และคณะกรรมกำรสถำนศึกษำที่ไม่ใช่ครู จ ำนวน 
3 คน รวมจ ำนวน 30 คน 
 ขั้นตอนที่ 4 น ำแบบสอบถำมควำมคิดเห็นที่ได้รับกลับคืนมำค ำนวณหำค่ำควำมเชื่อมั่น
(reliability) ตำมวิธีกำรของครอนบำค (Cronbach)57 โดยพิจำรณำค่ำสัมประสิทธิ์แอลฟำ            
(α-coefficient) ซึ่งมีค่ำเชื่อมั่นของแบบสอบถำมควำมคิดเห็น เท่ำกับ 0.941 

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 กำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกประชำกรตำมขั้นตอนที่วำงไว้
ดังต่อไปนี้ 
 1. ผู้วิจัยท ำหนังสือถึงหัวหน้ำภำควิชำกำรบริหำรกำรศึกษำ คณะศึกษำศำสตร์ มหำวิทยำลัย
ศิลปำกรเพ่ือท ำหนังสือถึงผู้อ ำนวยกำรโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัด
ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรีเขต 2 จ ำนวน 6 โรง ออกหนังสือแจ้งขอควำม
ร่วมมืออนุเครำะห์ตอบแบบสอบถำมในกำรวิจัยครั้งนี้ 
 2. ผู้วิจัยน ำแบบสอบถำมแจกให้กับข้ำรำชกำรครู และคณะกรรมกำรสถำนศึกษำ โรงเรียนใน
ศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี 
เขต 2 จ ำนวน 63 คน 
 3. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด ำเนินกำรเก็บข้อมูลและติดตำมรวบรวมแบบสอบถำมคืน
จำกสถำนศึกษำด้วยตนเอง 

                                                           

 57 John W. Best, Research in Education, 3rd ed. (New Jersey: Pretice-Hall, 
1977), 174. 
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กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 กำรวิจัยครั้งนี้ก ำหนดให้ข้ำรำชกำรครู และคณะกรรมกำรสถำนศึกษำ โรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
เป็นหน่วยวิเครำะห์ (Unit of Analysis) เมื่อได้รับข้อมูลทั้งหมดคืนมำ ผู้วิจัยน ำข้อมูลทั้งหมดมำท ำ
กำรวิเครำะห์โดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปส ำหรับสถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล มีดังนี้   
 1. กำรวิเครำะห์สถำนภำพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถำม ประกอบด้วย เพศ อำยุ ต ำแหน่ง
หน้ำที่ ใช้ควำมถ่ี (frequency) และร้อยละ (percentage)  
 2. กำรวิเครำะห์ระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ -
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ใช้ค่ำมัชฌิมเลขคณิต 
(arithmetic mean: X  ) และค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (standard deviation: S.D.) โดยผู้วิจัยได้ 
ก ำหนดเกณฑ์ในกำรวิเครำะห์ตำมเกณฑ์ของเบสท์ (Best) ดังนี้  
 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต 4.50 – 5.00 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
อยู่ในระดับมำกที่สุด  
 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต 3.50 – 4.49 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
อยู่ในระดับมำก  
 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต 2.50 – 3.49 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
อยู่ในระดับปำนกลำง  
 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต 1.50 – 2.49 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
อยู่ในระดับน้อย  
 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต 1.00 – 1.49 หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
อยู่ในระดับน้อยที่สุด  
 3. กำรวิเครำะห์แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วย
ทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ใช้กำร
วิเครำะห์เนื้อหำ (Content Analysis) 
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สรุป 

 กำรวิจัยเรื่องคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ 
สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี  เขต 2 เป็นกำรวิจัยเชิงพรรณนำ 
(descriptive research) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทรำบ 1) คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนใน ศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
2) แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ
สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 กลุ่มตัวอย่ำงที่ศึกษำ คือ ข้ำรำชกำร
ครู และคณะกรรมกำรสถำนศึกษำ โรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัด
ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 จ ำนวน 63 คน เป็นหน่วยวิเครำะห์      
(Unit of analysis) เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรตำม
แนวคิดของพำรำสุรำมำน ไซทำมและเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry)  
 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ได้แก่ ควำมถี่ ( frequency) ร้อยละ (percentage)           
ค่ำมัชฌิมเลขคณิต (arithmetic mean : X  ) ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (standard deviation : 
S.D.)  และกำรวิเครำะห์เนื้อหำ (Content Analysis) 
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                         บทที่ 4 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 เพ่ือให้เป็นไปตำมวัตถุประสงค์ และกำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลในกำรวิจัยเรื่อง 
“คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขต
พ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2” ผู้วิจัยได้น ำแบบสอบถำมไปเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่ม
ตัวอย่ำงของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ประกอบด้วย ข้ำรำชกำรครู จ ำนวน 27 คน และคณะกรรมกำร
สถำนศึกษำ จ ำนวน 36 คน รวม 63 คน ได้รับแบบสอบถำมกลับคืนทุกฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 
น ำมำวิเครำะห์ข้อมูล โดยใช้ตำรำงประกอบค ำบรรยำย โดยแบ่งรำยละเอียดออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลกำรวิเครำะห์สถำนภำพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ตอนที่ 2 ผลกำรวิเครำะห์คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำย
เหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
 ตอนที่ 3 ผลกำรวิเครำะห์แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 

ตอนที่ 1 ผลกำรวิเครำะห์สถำนภำพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 สถำนภำพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำมซึ่งได้จำกกำรตอบแบบสอบถำมของ 1) ข้ำรำชกำร
ครู จ ำนวน 27 คน 2) คณะกรรมกำรสถำนศึกษำที่ไม่ใช่ครู จ ำนวน 36 คน รวม 63 คน แยกตำมเพศ 
อำยุ  ระดับกำรศึกษำ  และต ำแหน่งปัจจุบัน โดยหำค่ำควำมถี่  ( frequency) และร้อยละ 
(percentage) ดังรำยละเอียดตำรำงที่ 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



  44 

ตำรำงที่ 2 สถำนภำพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
(n=63) 

ข้อ สถำนภำพของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำนวน ร้อยละ 

1 เพศ 
     - ชำย    
               - หญิง 

 
28 
35 

 
44.44 
55.56 

รวม 63 100.00 
2 อำยุ 

     - 21-30 ปี 
     - 31-40 ปี 
     - 41-50 ปี 
     - 51 ปีขึ้นไป 

 
5 
22 
12 
24 

 
7.93 
34.92 
19.05 
38.10 

รวม 63 100.00 
3 ระดับกำรศึกษำ 

     - ต่ ำกว่ำปริญญำตรี 
     - ปริญญำตรี 
     - สูงกว่ำปริญญำตรี 

 
25 
34 
4 

 
39.68 
53.97 
6.35 

รวม 63 100.00 
4 ต ำแหน่งปัจจุบัน 

     - ข้ำรำชกำรครู 
     - คณะกรรมกำรสถำนศึกษำ 

 
27 
36 

 
42.86 
57.14 

รวม 63 100.00 
  
 จำกตำรำงที่ 2 พบว่ำ ผู้ให้ข้อมูล จ ำนวน 63 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 35 คน คิด
เป็นร้อยละ 55.56 เป็นเพศชำย จ ำนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 44.44  
 มีอำยุ 51 ปี มำกที่สุดจ ำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 38.10 รองลงมำมีอำยุ 31-40 ปี 
จ ำนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 34.92 อำยุ 41-50 ปี จ ำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 19.05 และอำยุ 
21-30 ปี จ ำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 7.93 ตำมล ำดับ 
 มีระดับกำรศึกษำปริญญำตรี มำกที่สุด จ ำนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 53.97 รองลงมำมี
ระดับกำรศึกษำต่ ำกว่ำปริญญำตรี จ ำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 39.68 ระดับกำรศึกษำสูงกว่ำ
ปริญญำตรี จ ำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 6.35 ตำมล ำดับ 
 มีต ำแหน่งปัจจุบันเป็นข้ำรำชกำรครู จ ำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 57.14 คณะกรรมกำร
สถำนศึกษำ จ ำนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 42.86  
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ตอนที่ 2 ผลกำรวิเครำะห์คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ- 
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
 ในกำรวิเครำะห์คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ -       
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 เพ่ือตอบค ำถำมกำรวิจัย
ข้อที่ 1 ผู้วิจัยวิเครำะห์คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระ
ยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 โดยภำพรวมและจ ำแนกรำยด้ำน 
ผู้วิจัยวิเครำะห์ข้อมูลด้วยค่ำมัชฌิมเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน โดยน ำค่ำไปเทียบกับเกณฑ์
ตำมแนวคิดของเบสท์ (Best) ดังปรำกฏรำยละเอียด ตำมตำรำงท่ี 3 

ตำรำงที่ 3 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงมำตรฐำน และระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนใน
 ศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำ
 เพชรบุรี เขต 2 โดยภำพรวม 

(n=63) 
ด้ำนที่ คุณภำพกำรให้บริกำร X   S.D. ระดับ 
1 ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 4.50 .53 มำกที่สุด 
2 ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร 4.69 .41 มำกที่สุด 
3 ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 4.67 .35 มำกที่สุด 
4 ด้ำนควำมไว้วำงใจ 4.80 .33 มำกที่สุด 
5 ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ 4.75 .35 มำกที่สุด 
โดยภำพรวม 4.68 .39 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่ 3 พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 โดยภำพรวมอยู่ในระดับ
มำกที่สุด (X   =4.68 , S.D. =.39) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียน
ในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี 
เขต 2 อยู่ในระดับมำกที่สุดทุกด้ำน โดยเรียงล ำดับค่ำมัชฌิมเลขคณิตจำกมำกไปน้อย ได้ดังนี้ ด้ำน
ควำมไว้วำงใจ (X   =4.80 , S.D. =.33) ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ (X   =4.75 , S.D. =.35) ด้ำนควำม
น่ำเชื่อถือของบริกำร (X   =4.69 , S.D. =.41) ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร (X   
=4.67 , S.D. =.35) และ ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ (X   =4.50 , S.D. =.53) ตำมล ำดับ เมื่อพิจำรณำ
ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน พบว่ำ มีค่ำอยู่ระหว่ำง .33 - .53 แสดงว่ำมีกำรกระจำยของข้อมูลน้อย 
หมำยควำมว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมเห็นสอดคล้องไปในทิศทำงเดียวกัน 
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 ผลกำรวิเครำะห์ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำม
พระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 เป็นขั้นตอน มีรำยละเอียด
ตำมตำรำง 4 – 8 ดังนี้ 

ตำรำงที่ 4 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียน
ในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 

(n=63) 

ข้อที่ 
คุณภำพกำรให้บริกำร 
ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ X   S.D. ระดับ 

1 สถำนที่ตั้งของโรงเรียน มีควำมเหมำะสม 4.78 .46 มำกที่สุด 
2 สิ่ งอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้ รับบริกำร เช่น 

ห้องเรียน ห้องคอมพิวเตอร์ ห้องน้ ำ ห้องพยำบำล 
สนำมเด็กเล่น สนำมกีฬำ มีเพียงพอและพร้อมใช้งำน 

4.24 .78 มำก 

3 เครื่องมือและอุปกรณ์ต่ำงๆ เช่น กำรจัดกำรเรียนกำร
สอน สื่อกำรสอน โต๊ะเก้ำอ้ี อุปกรณ์กีฬำ อุปกรณ์กำร
เรียน มีควำมทันสมัย 

4.40 .75 มำก 

4 โรงเรียนและอำคำรเรียนมีควำมสะอำดและปลอดภัย 4.64 .55 มำกที่สุด 
5 ครูมีจ ำนวนเพียงพอต่อนักเรียน และเพียงพอต่อกำร

จัดกำรเรียนกำรสอน 
4.43 .82 มำก 

โดยภำพรวม 4.50 .53 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่ 4 พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนลักษณะทำง
กำยภำพ โดยภำพรวมอยู่ที่ระดับมำกที่สุด (X   =4.50 , S.D. =0.53) เมื่อพิจำรณำรำยด้ำนพบว่ำ อยู่
ในระดับมำกที่สุด 2 ด้ำน ระดับมำก 3 ด้ำน เรียงล ำดับค่ำมัชฌิมเลขคณิตจำกมำกไปน้อยได้ ดังนี้ 
สถำนที่ตั้งของโรงเรียน มีควำมเหมำะสม (X   =4.78 , S.D. =.46) โรงเรียนและอำคำรเรียนมีควำม
สะอำดและปลอดภัย (X   =4.64 , S.D. =.55) ครูมีจ ำนวนเพียงพอต่อนักเรียน และเพียงพอต่อกำร
จัดกำรเรียนกำรสอน (X   =4.43 , S.D. =.82) เครื่องมือและอุปกรณ์ต่ำงๆ เช่น กำรจัดกำรเรียนกำร
สอน สื่อกำรสอน โต๊ะเก้ำอ้ี อุปกรณ์กีฬำ อุปกรณ์กำรเรียน มีควำมทันสมัย (X   =4.40 , S.D. =.75) 
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้รับบริกำร เช่น ห้องเรียน ห้องคอมพิวเตอร์ ห้องน้ ำ ห้องพยำบำล 
สนำมเด็กเล่น สนำมกีฬำ มีเพียงพอและพร้อมใช้งำน (X   =4.24 , S.D. =.78) ตำมล ำดับ เมื่อพิจำรณำ



  47 

ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน พบว่ำ มีค่ำอยู่ระหว่ำง .46 - .82 แสดงว่ำ มีกำรกระจำยของข้อมูลน้อย 
หมำยควำมว่ำ ผู้ตำมแบบสอบถำมมีควำมเห็นสอดคล้องไปในทิศทำงเดียวกัน 

ตำรำงที่ 5 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียน
ในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร 

(n=63) 

ข้อที่ 
คุณภำพกำรให้บริกำร 
ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร X   S.D. ระดับ 

1 นักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชนให้ควำมเชื่อถือในกำร
ให้บริกำรทำงกำรศึกษำ และกำรจัดกำรเรียนกำรสอน 

4.56 .67 มำกที่สุด 

2 นักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน ได้รับควำมถูกต้องใน
กำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำ และกำรจัดกำรเรียนกำร
สอน 

4.78 .42 มำกที่สุด 

3 กำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำที่ นักเรียน ผู้ปกครอง 
และชุมชน ได้รับเป็นไปตำมระยะเวลำที่แจ้งไว้ เช่น 
กำรรับสมัครนักเรียน กำรประชุมผู้ปกครอง กำรเยี่ยม
บ้ำน กำรรำยงำนผลกำรเรียน เป็นต้น 

4.70 .46 มำกที่สุด 

4 โรงเรียนจัดบริกำรทำงกำรศึกษำ เช่น งำนกิจกำร
นักเรียน งำนรักษำควำมปลอดภัย งำนอนำมัย กำร
ประชำสัมพันธ์ งำนส่งเสริมสนับสนุนกำรจัดกำรศึกษำ 
กำรรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำน งำนโภชนำกำร กำร
ประสำนงำนรำชกำรส่วนภูมิภำคและส่วนท้องถิ่น 
ครบถ้วนตำมที่แจ้งไว้  

4.60 .52 มำกที่สุด 

5 มีกำรก ำหนดขั้นตอนกำรให้บริกำรอย่ำงชัดเจน เช่น 
กำรรับสมัครนักเรียน กำรขอเอกสำรรับรองผลกำร
เรียน กำรขอใช้สถำนที่ เป็นต้น 

4.80 .40 มำกที่สุด 

โดยภำพรวม 4.69 .41 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่ 5 พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของ
บริกำร โดยภำพรวมและรำยข้ออยู่ที่ระดับมำกที่สุด (X   =4.69 , S.D. =.67) เรียงล ำดับค่ำมัชฌิมเลข
คณิตจำกมำกไปน้อยได้ ดังนี้ มีกำรก ำหนดขั้นตอนกำรให้บริกำรอย่ำงชัดเจน เช่น กำรรับสมัคร
นักเรียน กำรขอเอกสำรรับรองผลกำรเรียน กำรขอใช้สถำนที่ เป็นต้น  (X   =4.80 , S.D. =.49) 
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นักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน ได้รับควำมถูกต้องในกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำ และกำรจัดกำรเรียน
กำรสอน (X   =4.78 , S.D. =.42) กำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำที่ นักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน ได้รับ
เป็นไปตำมระยะเวลำที่แจ้งไว้ เช่น กำรรับสมัครนักเรียน กำรประชุมผู้ปกครอง กำรเยี่ยมบ้ำน กำร
รำยงำนผลกำรเรียน เป็นต้น (X   =4.70 , S.D. =.46) โรงเรียนจัดบริกำรทำงกำรศึกษำ เช่น งำน
กิจกำรนักเรียน งำนรักษำควำมปลอดภัย งำนอนำมัย กำรประชำสัมพันธ์ งำนส่งเสริมสนับสนุนกำร
จัดกำรศึกษำ กำรรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำน งำนโภชนำกำร กำรประสำนงำนรำชกำรส่วนภูมิภำคและ
ส่วนท้องถิ่น ครบถ้วนตำมที่แจ้งไว้ (X   =4.60 , S.D. =.52) และ นักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชนให้
ควำมเชื่อถือในกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำ และกำรจัดกำรเรียนกำรสอน (X   =4.56 , S.D. =.67)  
ตำมล ำดับ เมื่อพิจำรณำค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน พบว่ำ มีค่ำอยู่ระหว่ำง .40 - .67 แสดงว่ำ มีกำร
กระจำยของข้อมูลน้อยหมำยควำมว่ำผู้ตำมแบบสอบถำมมีควำมเห็นสอดคล้องไปในทิศทำงเดียวกัน 

ตำรำงที่ 6 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียน
ในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 

(n=63) 

ข้อที่ 
คุณภำพกำรให้บริกำร 
ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร X   S.D. ระดับ 

1 ผู้บริหำร ครู  และบุคลำกรในโรงเรียน มีควำม
กระตือรือร้น เมื่อนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน มำ
ติดต่อ 

4.79 .41 มำกที่สุด 

2 ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียน สำมำรถแก้ไข
ปัญหำกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำได้ทันที เช่น กำร
สอนซ่อมเสริม กำรพัฒนำสื่อกำรสอน เป็นต้น 

4.68 .47 มำกที่สุด 

3 โรงเรียนเปิดโอกำสให้นักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน
แสดงควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำ 

4.37 .70 มำก 

4 ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียน ให้บริกำรกับ
นักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชนด้วยควำมสะดวก
รวดเร็ว 

4.75 .44 มำกที่สุด 

5 โรงเรียนให้บริกำรส ำหรับนักเรียนในกรณีฉุกเฉิน เช่น 
กำรติดต่อผู้ปกครอง กำรปฐมพยำบำล เป็นต้น 

4.78 .42 มำกที่สุด 

โดยภำพรวม 4.67 .35 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่ 6 พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนกำรตอบสนองควำม
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ต้องกำรของผู้รับบริกำร โดยภำพรวมอยู่ที่ระดับมำกที่สุด (X   =4.67 , S.D. =.35) เมื่อพิจำรณำรำย
ด้ำนพบว่ำ อยู่ในระดับมำกที่สุด 4 ข้อ ระดับมำก 1 ข้อ เรียงล ำดับค่ำมัชฌิมเลขคณิตจำกมำกไปน้อย
ได้ดังนี้ ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียน มีควำมกระตือรือร้น เมื่อนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน 
มำติดต่อ (X   =4.79 , S.D. =.41) โรงเรียนให้บริกำรส ำหรับนักเรียนในกรณีฉุกเฉิน เช่น กำรติดต่อ
ผู้ปกครอง กำรปฐมพยำบำล เป็นต้น (X   =4.78 , S.D. =.42) ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียน 
ให้บริกำรกับนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชนด้วยควำมสะดวกรวดเร็ว (X   =4.75 , S.D. =.44) ผู้บริหำร 
ครู และบุคลำกรในโรงเรียน สำมำรถแก้ไขปัญหำกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำได้ทันที เช่น กำรสอน
ซ่อมเสริม กำรพัฒนำสื่อกำรสอน เป็นต้น (X   =4.68 , S.D. =.47) และ โรงเรียนเปิดโอกำสให้นักเรียน 
ผู้ปกครอง และชุมชนแสดงควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำ (X   =4.37 , S.D. =.70) 
ตำมล ำดับ เมื่อพิจำรณำค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน พบว่ำ มีค่ำอยู่ระหว่ำง .41 - .70 แสดงว่ำ มีกำร
กระจำยของข้อมูลน้อย หมำยควำมว่ำ ผู้ตำมแบบสอบถำมมีควำมเห็นสอดคล้องไปในทิศทำงเดียวกัน 

ตำรำงที่ 7 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียน
ในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนควำมไว้วำงใจ 

(n=63) 

ข้อที่ 
คุณภำพกำรให้บริกำร 
ด้ำนควำมไว้วำงใจ X   S.D. ระดับ 

1 ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียน แสดงออกถึง
ควำมซื่อสัตย์สุจริต 

4.83 .38 มำกที่สุด 

2 ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนสุภำพและเป็น
มิตร 

4.71 .46 มำกที่สุด 

3 ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนเป็นแบบอย่ำงที่
ดีแก่นักเรียน 

4.84 .37 มำกที่สุด 

4 ผู้บริหำร ครู  และบุคลำกรในโรงเรียนที่มีควำมรู้ 
ควำมสำมำรถ และประสบกำรณ์ในกำรให้บริกำรทำง
กำรศึกษำ 

4.81 .40 มำกที่สุด 

5 นักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน ให้ควำมไว้วำงใจใน
กำรบริกำรของโรงเรียน 

4.79 .41 มำกที่สุด 

โดยภำพรวม 4.80 .33 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่ 7 พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนควำมไว้วำงใจ โดย
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ภำพรวมและรำยข้ออยู่ที่ระดับมำกที่สุด (X   =4.80 , S.D. =.33) เรียงล ำดับค่ำมัชฌิมเลขคณิตจำก
มำกไปน้อยได้ดังนี้ ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนเป็นแบบอย่ำงที่ดีแก่นักเรียน (X   =4.84 , 
S.D. =.37) ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียน แสดงออกถึงควำมซื่อสัตย์สุจริต (X   =4.83 , S.D. 
=.38) ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถ และประสบกำรณ์ในกำร
ให้บริกำรทำงกำรศึกษำ (X   =4.81 , S.D. =.40) นักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน ให้ควำมไว้วำงใจใน
กำรบริกำรของโรงเรียน (X   =4.79 , S.D. =.41) ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนสุภำพและเป็น
มิตร (X   =4.71 , S.D. =.46) ตำมล ำดับ เมื่อพิจำรณำค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน พบว่ำ มีค่ำอยู่
ระหว่ำง .37 – .46 แสดงว่ำ มีกำรกระจำยของข้อมูลน้อย หมำยควำมว่ำ ผู้ตำมแบบสอบถำมมี
ควำมเห็นสอดคล้องไปในทิศทำงเดียวกัน 

ตำรำงที่ 8 ค่ำมัชฌิมเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียน
ในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ 

(n=63) 

ข้อที่ 
คุณภำพกำรให้บริกำร 
ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ X   S.D. ระดับ 

1 ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนใส่ใจ และเป็น
ห่วงนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน  

4.67 .48 มำกที่สุด 

2 ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนตั้งใจตอบสนอง
ควำมต้องกำรของนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน 

4.62 .49 มำกที่สุด 

3 ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนให้บริกำรโดยไม่
เลือกปฏิบัติ 

4.84 .37 มำกที่สุด 

4 เมื่อนักเรียนมีควำมกังวลใจ ผู้บริหำร ครู และบุคลำกร
ในโรงเรียนให้ควำมช่วยเหลืออย่ำงเต็มควำมสำมำรถ 

4.89 .32 มำกที่สุด 

5 ผู้บริหำร ครู  และบุคลำกรในโรงเรียนค ำนึ งถึ ง
ผลประโยชน์ของนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน 

4.75 .44 มำกที่สุด 

โดยภำพรวม 4.75 .35 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่ 8 พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจด้ำน
กำรเข้ำถึงจิตใจ โดยภำพรวมและรำยข้ออยู่ที่ระดับมำกที่สุด (X   =4.75 , S.D. =.35) เรียงล ำดับค่ำ
มัชฌิมเลขคณิตจำกมำกไปน้อยได้ ดังนี้ เมื่อนักเรียนมีควำมกังวลใจ ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรใน
โรงเรียนให้ควำมช่วยเหลืออย่ำงเต็มควำมสำมำรถ (X   =4.89 , S.D. =.32) ผู้บริหำร ครู และบุคลำกร
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ในโรงเรียนให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ (X   =4.84 , S.D. =.37) ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียน
ค ำนึงถึงผลประโยชน์ของนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน (X   =4.75 , S.D. =.44) ผู้บริหำร ครู และ
บุคลำกรในโรงเรียนใส่ใจ และเป็นห่วงนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน (X   =4.67 , S.D. =.48) และ
ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนตั้งใจตอบสนองควำมต้องกำรของนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน 
(X   =4.62 , S.D. =.49) ตำมล ำดับ เมื่อพิจำรณำค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน พบว่ำ มีค่ำอยู่ระหว่ำง  
.32 - .49 แสดงว่ำ มีกำรกระจำยของข้อมูลน้อย หมำยควำมว่ำ ผู้ตำมแบบสอบถำมมีควำมเห็น
สอดคล้องไปในทิศทำงเดียวกัน 

ตอนที่ 3 ผลกำรวิเครำะห์แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำย
ห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2  
 สรุปควำมคิดเห็นจำกค ำถำมปลำยเปิดของข้ำรำชกำรครู และคณะกรรมกำรสถำนศึกษำ ของ
โรงเรียนในศูนย์ เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ -สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรีเขต 2 ที่รวบรวมได้จำกแบบสอบถำมเกี่ยวกับแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำร
ให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่
กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ทั้ง 5 ด้ำน ให้ข้อเสนอแนะดังนี้ 
 1. ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 
 1.1 พัฒนำอำคำร สถำนที่ให้มีควำมสะอำด ปลอดภัย สะดวกและเพียงพอต่อกำรใช้งำน 
ปรับปรุงห้องน้ ำให้เพียงพอต่อจ ำนวนผู้ใช้บริกำร เพ่ิมเครื่องเล่นในสนำมเด็กเล่นเพ่ือเสริมพัฒนำกำร  
 1.2 จัดหำสื่อเทคโนโลยี อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ เพ่ือส่งเสริมกำรจัดกำรเรียนรู้ 
 1.3 จัดหำครูให้เพียงพอต่อนักเรียน และเพียงพอต่อกำรจัดกำรเรียนกำรสอน เพ่ือพัฒนำ
นักเรียนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 2. ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร 
 2.1 พัฒนำกำรบริกำรทำงกำรศึกษำ โดยใช้ระบบสำระสนเทศ และเทคโนโลยีในกำร
ด ำเนินกำร 
 2.2 พัฒนำกำรจัดกำรเรียนกำรสอนโดยครูผู้สอนที่ตรงกับวิชำเอก เช่น ภำษำอังกฤษ  
 3. ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
 3.1 เพ่ิมช่องทำงในกำรรับควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรว่ำต้องกำรสิ่งใด แล้วมำปรับปรุง 
พัฒนำ และวำงแผนแก้ไขปัญหำ  
 3.2 ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร อย่ำงสะดวกรวดเร็ว และให้บริกำรด้วย
ควำมเต็มใจ 
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 4. ด้ำนควำมไว้วำงใจ 
 4.1 เพ่ิมบทบำทของผู้ปกครอง นักเรียน และชุมชน ในกำรตรวจสอบกำรตรวจสอบกำร
ด ำเนินงำน 
 5. ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ 
 5.1 พัฒนำระบบดูแลช่วยเหลือนักเรียนเพ่ือเข้ำถึงปัญหำด้ำนต่ำงๆของนักเรียน และ
แก้ปัญหำได้ตรงจุด  
 5.2 พัฒนำครูให้เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมำกกว่ำประโยชน์ส่วนตน และรับฟังควำม
คิดเห็นของทุกฝ่ำย 
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                                    บทที่ 5 สรุปผลกำรวิจัย อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

สรุปผลกำรวิจัย อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 งำนวิจัยเรื่อง “คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระ
ยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2” เป็นกำรวิจัยเชิงพรรณนำ 
(Descriptive Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือทรำบ 1) คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 
2 2) แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระ
ยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 กลุ่มตัวอย่ำงเป็นข้ำรำชกำรครู 
และคณะกรรมกำรสถำนศึกษำที่ไม่ใช่ครูของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ 
สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 จ ำนวน 63 คน เครื่องมือที่ใช้ในกำร
วิจัยเป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ตำมแนวคิดของพำรำสุรำ
มำน ไซทำม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) ข้อมูลที่รวบรวมจำกแบบสอบถำม
ฉบับสมบูรณ์ จ ำนวน 63 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 น ำมำวิเครำะห์ผล สถิติท่ีใช้ในกำรวิจัย คือ ควำมถี่ 
(frequency) ร้อยละ (percentage) ค่ำมัชฌิมเลขคณิต (X  ) และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.)  

สรุปผลกำรวิจัย 
 จำกกำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรวิจัย เรื่อง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำย
ห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 สำมำรถ
สรุปผลกำรวิจัยได้ดังนี้ 
 1. คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ สังกัด
ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 โดยภำพรวมอยู่ในระดับมำกที่สุด เมื่อ
พิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ อยู่ในระดับมำกที่สุดทุกด้ำน โดยเรียงล ำดับค่ำมัชฌิมเลขคณิตจำกมำกไป
หำน้อยตำมล ำดับ ดังนี้ ด้ำนควำมไว้วำงใจ ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของ ด้ำนกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร และ ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 
 2. แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำย
เหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 1) ด้ำนลักษณะ
ทำงกำยภำพ: พัฒนำและรักษำสภำพ อำคำร สถำนที่ให้มีควำมสะอำด ปลอดภัย สะดวก และ
เพียงพอต่อกำรใช้งำน จัดหำสื่อเทคโนโลยี อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 2) ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร: 
พัฒนำกำรบริกำรทำงกำรศึกษำ โดยใช้ระบบสำระสนเทศ และเทคโนโลยีในกำรด ำเนินกำร  และ
พัฒนำกำรจัดกำรเรียนกำรสอนโดยครูผู้สอนที่ตรงกับวิชำเอก 3) ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำร
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ของผู้รับบริกำร: ควรเพ่ิมช่องทำงในกำรรับควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรว่ำต้องกำรสิ่งใด แล้วมำ
ปรับปรุง พัฒนำ และวำงแผนแก้ไขปัญหำ และตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรด้วยสะดวก
รวดเร็ว และให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ  4) ด้ำนควำมไว้วำงใจ: จัดอบรมบุคลิกภำพ และพัฒนำทักษะ
ในงำนบริกำร เพ่ือเสริมสร้ำงควำมประทับใจในกำรติดต่อสื่อสำรกับผู้รับบริกำร  5) ด้ำนกำรเข้ำถึง
จิตใจ:  พัฒนำระบบดูแลช่วยเหลือนักเรียนเพ่ือเข้ำถึงปัญหำด้ำนต่ำงๆของนักเรียน และแก้ปัญหำได้
ตรงจุด และพัฒนำครูให้เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมำกกว่ำประโยชน์ส่วนตน และรับฟังควำมคิดเห็น
ของทุกฝ่ำย  

กำรอภิปรำยผล 
 จำกผลกำรวิจัย เรื่อง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ – 
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 สำมำรถน ำมำอภิปรำย
ผลได้ ดังนี้ 
 1. จำกผลกำรวิจัยพบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-
สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 โดยภำพรวมอยู่ในระดับ
มำกที่สุด ซึ่งไม่เป็นไปตำมสมมติฐำนของกำรวิจัยที่ตั้งไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
อยู่ในระดับปำนกลำง ทั้งนี้อำจเป็นเพรำะโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ ได้
ด ำเนินงำนตำมนโยบำยของส ำนักงำนคณะกรรมกำรกำรศึกษำขั้นพ้ืนฐำน (สพฐ.) ซึ่งเป็นหน่วยงำนที่
มีหน้ำที่รับผิดชอบด้ำนกำรจัดกำรและส่งเสริมกำรศึกษำขั้นพ้ืนฐำนของประเทศด ำเนินกำรขับเคลื่ อน
กำรด ำเนินงำนตำมนโยบำยและจุดเน้นของกระทรวงศึกษำธิกำรและของรัฐบำลในกำรปฏิรูปประเทศ
ด้ำนกำรศึกษำ 4 ด้ำน ได้แก่ 1) ด้ำนควำมปลอดภัยในสถำนศึกษำ 2) ด้ำนส่งเสริมโอกำสทำงกำร
ศึกษำ 3) ด้ำนกำรยกระดับคุณภำพกำรศึกษำ และ 4) ด้ำนกำรบริหำรจัดกำรสถำนศึกษำอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ เพ่ือพัฒนำศักยภำพของเด็กไทยสู่สมรรถนะที่จ ำเป็นส ำหรับโลกยุคดิจิทัลในศตวรรษที่ 
21 นอกจำกนี้กำรยกระดับคุณภำพกำรศึกษำให้โรงเรียนขนำดเล็กสร้ำงโอกำสให้นักเรียนเข้ำถึง
กำรศึกษำที่มีคุณภำพ มีผลสัมฤทธิ์ทำงกำรเรียนสูง มีทักษะหลำกหลำยด้ำนรวมถึงทักษะชีวิต 
สำมำรถประกอบอำชีพได้เมื่อจบหลักสูตร โดยกำรสร้ำงควำมพร้อมให้โรงเรียนหลักเป็นโรงเรียนที่มี
ปัจจัยพร้อมทุกด้ำน ด้วยกำรขับเคลื่อนพัฒนำตำมนโยบำย จุดเน้น 8 เรื่อง ได้แก่ควำมปลอดภัย 
ระบบประกันคุณภำพ หลักสูตรฐำนสมรรถนะ กำรพัฒนำครู กำรเรียนกำรสอน กำรวัดประเมินผล 
กำรนิเทศ และ Big Data อีกท้ังโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำน
เขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ยังมีกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพซึ่งสอดคล้องกับ
งำนวิจัยของธำรินี กิตติกำญจนโสภณ และคณะ ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง องค์ประกอบคุณภำพกำรบริกำรที่
ส่งผลต่อเจตนำพฤติกรรมของบุคลำกรในกลุ่มโรงเรียนสมสนุกนำดง สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่
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กำรศึกษำประถมศึกษำบึงกำฬ พบว่ำองค์ประกอบคุณภำพกำรบริกำรในกลุ่มโรงเรียนสมสนุกนำดง 
ส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำบึงกำฬในภำพรวมและรำยด้ำนอยู่ในระดับมำกที่สุด 
เช่นเดียวกับงำนวิจัยของสยำม ชูกร ได้วิจัยเรื่องคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบ
และกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว พบว่ำ ผลกำรศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำรเมื่อเรียงล ำดับ
ค่ำมัฌชิมเลขคณิตจำกมำกไปหำน้อยมีล ำดับตรงกัน ดังนี้ 1)ด้ำนควำมไว้วำงใจ 2)ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ 
3)ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร 4)ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร และ 5)ด้ำน
ลักษณะทำงกำยภำพ ดังนั้น  
 เมื่อพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ 
สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 จ ำแนกตำมรำยด้ำน และเรียงล ำดับ
ค่ำมัชฌิมเลขคณิตจำกมำกไปหำน้อย พบว่ำ 1) ด้ำนควำมไว้วำงใจ อยู่ในระดับมำกที่สุดเป็นล ำดับที่ 1 
อำจเป็นเพรำะโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรใน
โรงเรียน แสดงออกถึงควำมซื่อสัตย์สุจริต สุภำพและเป็นมิตร เป็นแบบอย่ำงที่ดีแก่นักเรียน ผู้บริหำร 
ครู และบุคลำกรมีควำมรู้ ควำมสำมำรถ และประสบกำรณ์ในกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำ อีกทั้ง
ผู้รับบริกำรให้ควำมไว้วำงใจในกำรบริกำรของโรงเรียน ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของจำรุวรรณ แป้น
แจ้ง ที่ศึกษำควำมฉลำดทำงอำรมณ์ที่สงผลต่อคุณภำพกำรบริกำรของบุคลำกร ในส ำนักงำนเขตพ้ืนที่
กำรศึกษำประถมศึกษำสุพรรณบุรี ด้ำนควำมไว้วำงใจ พบว่ำ ผู้ให้บริกำรปฏิบัติงำนด้วยควำม
รับผิดชอบและซื่อสัตย์สุจริต มีช่องทำงติดต่อสื่อสำรร้องเรียนได้ตลอดเวลำ และให้บริกำรด้วยควำม
อ่อนน้อม 2) ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ อยู่ในระดับมำกที่สุดเป็นล ำดับที่ 2 อำจเป็นเพรำะโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียนใส่ใจนักเรียนและ
ผู้รับบริกำรทุกคน รวมถึงตั้งใจตอบสนองควำมต้องกำรของนักเรียน ผู้ปกครอง และชุมชน และ
ให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ ปฏิบัติต่อนักเรียนทุกคนอย่ำงเท่ำเทียมกัน ให้ควำมช่วยเหลือผู้รับบริกำร
ทุกคนอย่ำงเต็มควำมสำมำรถ โดยค ำนึงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ ซึ่งสอดคล้องกับ
งำนวิจัยของสยำม ชูกร ได้ศึกษำวิจัยเรื่องคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและ
กำรศึกษำตำมอัธยำศัย อ ำเภอบ้ำนแพ้ว ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจ พบว่ำ ให้ควำมส ำคัญกับกำรบริกำร มี
กำรติดตำมหลังจำกที่ให้บริกำรไปแล้ว ให้บริกำรแบบเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ เสียสละ และอุทิศเวลำ
ส่วนตัวในกำรให้บริกำรแม้จะเป็นเวลำที่เลยเวลำให้บริกำรไปแล้ว ให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ และ
ค ำนึงถึงควำมต้องกำรที่ควำมแตกต่ำงกันของผู้รับบริกำร 3) ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร อยู่ใน
ระดับมำกที่สุด อำจเป็นเพรำะโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ นักเรียน 
ผู้ปกครอง และชุมชนให้ควำมเชื่อถือในกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำ ให้บริกำรทำงกำรศึกษำเป็นไป
ตำมระยะเวลำที่แจ้งไว้ โดยโรงเรียนจัดบริกำรทำงกำรศึกษำได้ครบถ้วนตำมที่แจ้งไว้ มีกำรประสำน
ควำมร่วมมือกับหน่วยงำนท้องถิ่นเพ่ือให้ควำมช่วยเหลือด้ำนสุขอนำมัยและควำมปลอดภัยในโรงเรียน
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อย่ำงสม่ ำเสมอ ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของโชติกำ แจ้งเจริญกิจ ที่ศึกษำกำรสร้ำงควำมเป็นเลิศด้ำน
กำรบริกำรพบว่ำ ผู้ให้บริกำรมีควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร บริกำรได้ตรงควำมต้องกำร บริกำร
สะดวกรวดเร็ว และสำมำรถติดต่อสอบถำมข้อมูลได้อย่ำงง่ำย และสะดวก  4) ด้ำนกำรตอบสนอง
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร อยู่ในระดับมำกที่สุดเป็นล ำดับที่ 2 อำจเป็นเพรำะโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ ผู้บริหำร ครู และบุคลำกรในโรงเรียน มีควำมกระตือรือร้น 
เมื่อมีผู้มำติดต่อรำชกำร โดยสำมำรถแก้ไขปัญหำกำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำได้ทันที เช่น กำรสอน
ซ่อมเสริม กำรพัฒนำสื่อกำรสอน มีกำรให้บริกำรด้วยควำมสะดวกรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัย
ของสิงหนำท ศรีณรงค์ ที่ศึกษำกำรจัดสภำพแวดล้อมที่เอ้ือต่อกำรจัดกำรเรียนรู้ของนักเรียนโรงเรียน
ละหำนทรำย สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำบุรีรัมย์ เขต 3 ในด้ำนกำรจัดกำรศึกษำ
เพ่ือตอบสนองควำมมุ่งหวังของผู้เรียน พบว่ำ กำรจัดกำรศึกษำของโรงเรียนมีประสิทธิภำพ ส่งผลให้
นักเรียนมีควำมรู้ควำมสำมำรถของผู้เรียนจำกโรงเรียนแห่งนี้เป็นที่ยอมรับของสังคมและ ชุมชน  
ผู้เรียนมีส่วนร่วมในกำรจัดท ำหลักสูตรของโรงเรียน กำรยอมรับของสังคม หรือ ชุมชนต่อ หลักสูตร
ของโรงเรียน  และ 5) ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ อยู่ในระดับมำกที่สุดเป็นล ำดับสุดท้ำย อำจเป็น
เพรำะโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ–สำมพระยำ มีสถำนที่ตั้งของโรงเรียนอยู่ใกล้กับชุมชน
ท ำให้นักเรียนและผู้ปกครองเดินทำงไปกลับได้สะดวกสบำย มีควำมเหมำะสมในกำรให้บริกำรทำง
กำรศึกษำ แต่ไม่เพียงพอต่อกำรใช้งำนซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของ ประยูร เครื่องภัณฑ์ ได้ศึกษำวิจัย
เรื่องกำรพัฒนำแหล่งเรียนรู้เพ่ือสนับสนุนกำรจัดกำรเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 โรงเรียนชุมชนบ้ำนเจียด 
สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำอุบลรำชธำนีเขต 2  พบว่ำ  โรงเรียนมีกำรจัดแหล่ง
เรียนรู้ที่เอ้ือต่อกำรจัดกำรเรียนรู้แต่ยังไม่เกิดประสิทธิภำพ เนื่องจำกขำดกำรดูแลเอำใจใส่ขำด สื่อ
อุปกรณ ์
 2. จำกผลกำรวิจัยพบว่ำ แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์
เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
1) ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ ควรบริหำรจัดกำรอำคำรสถำนที่ให้มีควำมสะอำดปลอดภัย ดูแลอำคำร
เรียน อำคำรประกอบให้เพียงพอและสะดวกต่อกำรใช้งำน จัดหำเครื่องเล่นสนำมเด็กเล่นให้มีควำม
ปลอดภัยและเพียงพอต่อกำรใช้งำน จัดหำสื่อเทคโนโลยีและคอมพิวเตอร์ประจ ำห้องเรียน ซึ่ง
สอดคล้องกับประอรนุช โปร่งมณีกุล พบว่ำ ควรจัดพ้ืนที่ให้เหมำะสมต่อกำรใช้บริกำร จัดให้มีเครื่อง
คอมพิวเตอร์ สื่อกำรเรียนกำรสอนที่ทันสมัยเพียงพอต่อควำมต้องกำร 2) ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของ
บริกำร ควรพัฒนำกำรกำรจัดกำรเรียนกำรสอนให้มีควำมทันสมัยตอบสนองควำมต้องกำรของ
นักเรียนและชุมชน ให้บริกำรทำงกำรศึกษำโดยใช้ระบบสำระสนเทศ และเทคโนโลยีในกำรด ำเนินกำร
เพ่ือให้เกิดควำมสะดวกรวดเร็ว จัดประชำสัมพันธ์กำรด ำเนินกำรของโรงเรียนให้ผู้รับบริกำรทรำบ 
และพัฒนำกำรจัดกำรเรียนกำรสอนโดยครูผู้สอนที่ตรงกับวิชำเอก สอดคล้องกับ ศิรินทิพย์ เพ็งสง 
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พบว่ำ กำรให้บริกำรต้องแสดงออกด้วยควำมเต็มใจที่จะช่วยเหลือ หรือพร้อมที่จะให้บริกำรในทันที่
ทันใด ให้ควำมสนใจกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร สำมำรถให้ควำมช่วยเหลือได้ตรงตำมควำมต้องกำร      
3) ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ควรเพ่ิมช่องทำงในกำรรับควำมคิดเห็นของ
ผู้รับบริกำรว่ำต้องกำรสิ่งใด แล้วมำปรับปรุง พัฒนำ และวำงแผนแก้ไขปัญหำพัฒนำกำรจัดกำรเรียน
กำรสอนตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรด้วยสะดวกรวดเร็ว และให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ 
ซึ่งสอดคล้องกับสยำม ชูกร พบว่ำควรเพ่ิมช่องทำงรับฟังข้อร้องเรียน พัฒนำระบบกำรให้บริกำร
สำมำรถแสดงควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ได้ 4) ด้ำนควำมไว้วำงใจ ควรจัดอบรม
บุคลิกภำพ ปลูกฝังควำมคิดเชิงบวกและพัฒนำทักษะกำรให้บริกำร เพ่ือเสริมสร้ำงควำมประทับใจใน
กำรติดต่อสื่อสำรกับผู้รับบริกำร ซึ่งสอดคล้องกับ จำรุวรรณ แป้นแจ้ง พบว่ ำ ควรจัดท ำคู่มือกำร
ด ำเนินงำนให้บุคคลมีควำมเข้ำใจที่ชัดเจน และจัดอบรม สัมมนำเพ่ือพัฒนำทักษะทำงสังคม 5) ด้ำน
กำรเข้ำถึงจิตใจ ควรพัฒนำระบบดูแลช่วยเหลือนักเรียนเพ่ือเข้ำถึงปัญหำด้ำนต่ำงๆของนักเรียน และ
แก้ปัญหำได้ตรงจุด และพัฒนำครูให้เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมำกกว่ำประโยชน์ส่วนตน และรับฟัง
ควำมคิดเห็นของทุกฝ่ำย ซึ่งสอดคล้องกับโชติกำ แจ้งเจริญกิจ พบว่ำ ผู้ให้บริกำรให้ควำมส ำคัญกับ
ผู้รับบริกำรทุกคนอย่ำงเท่ำเทียมกันไม่เลือกปฏิบัติแก่บุคคลใดบุคคลหนึ่งเป็นกรณีพิเศษ 

ข้อเสนอแนะ 
 จำกกำรศึกษำค้นคว้ำอิสระ เรื่อง คุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วย
ทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ผู้วิจัยมี
ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วย
ทรำยเหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ให้มี
ประสิทธิภำพยิ่งขึ้น และเพ่ือเป็นแนวทำงในกำรวิจัยครั้งต่อไป ดังนี้ 

ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
 เพ่ือเป็นกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำม
พระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 
ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร และด้ำนควำมน่ำเชื่อถือของบริกำร มีค่ำมัชฌิมเลข
คณิตน้อยกว่ำด้ำนอื่น จึงขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. ควรจัดหำ ดูแล อุปกรณ์กีฬำ เครื่องเล่นในสนำมเด็กเล่น ให้เพียงพอและมีควำมปลอดภัย 
จัดหำเครื่องมือและอุปกรณ์กำรเรียนที่มีควำมทันสมัย 
 2. เพ่ิมช่องทำงรับฟังควำมคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำร 
 3. ควรจัดอบรมพัฒนำควำมรู้ด้ำนกำรจัดกำรเรียนกำรสอน และด้ำนกำรด ำเนินงำนต่ำงๆใน
โรงเรียน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรท ำงำน และให้เกิดแนวคิดใหม่ๆในกำรปรับปรุงและพัฒนำ
คุณภำพกำรให้บริกำร 
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 4. ควรมีกำรวำงแผนก ำหนดนโยบำยและจัดสรรงบประมำณในกำรพัฒนำอำคำรสถำนที่ให้มี
ควำมปลอดภัยเพียงพอ และพร้อมใช้งำนเสมอ 

ข้อเสนอแนะในกำรท ำวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำย
เหนือ-สำมพระยำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 
 2. ควรศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในสังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำเพชรบุรีเขต 2 ในกลุ่มเครือข่ำยอื่น 
 3. ควรศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำรของโรงเรียนในสังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำ
ประถมศึกษำ ในจังหวัดอ่ืน 
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     ภำคผนวก ค หนงัสือขอควำมอนุเครำะห์ทดลองเครื่องมือและรำยชื่อโรงเรียนที่ทดลองเครื่องมือ 

หนังสือขอควำมอนุเครำะห์ทดลองเครื่องมือ 

และรำยชื่อโรงเรียนที่ทดลองเครื่องมือ 
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รำยช่ือโรงเรียนขอทดลองเครื่องมือวิจัย 

โรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยไร่ใหม่พัฒนำ สังกัดส ำนักงำนเขตพ้ืนที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต2 

1. โรงเรียนบ้ำนหนองเขื่อน 

2. โรงเรียนไร่ใหม่พัฒนำ 

3. โรงเรียนบ้ำนโป่งแย้ 

4. โรงเรียนบ้ำนรำงจิก 

5. โรงเรียนบ้ำนทุ่งขำม 
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     ภำคผนวก ง ค่ำควำมเชื่อม่ันของแบบสอบถำม 
ค่ำควำมเชื่อม่ันของแบบสอบถำม 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.941 .944 25 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1 104.8667 105.844 .532 . .940 

X2 105.4667 104.740 .543 . .940 

X3 105.3667 103.826 .700 . .937 

X4 105.0667 105.995 .468 . .941 

X5 105.3667 99.757 .648 . .939 

X6 105.0000 100.069 .884 . .934 

X7 104.9000 103.059 .783 . .936 

X8 104.6667 107.195 .566 . .939 

X9 104.9000 102.852 .699 . .937 

X10 104.6000 106.938 .582 . .939 

X11 104.6667 103.333 .806 . .936 

X12 104.7333 104.685 .715 . .937 

X13 104.6333 104.999 .677 . .938 

X14 104.5667 106.806 .660 . .938 

X15 104.8000 104.855 .666 . .938 

X16 104.5333 108.809 .488 . .940 

X17 104.4333 107.426 .635 . .938 

X18 104.3333 110.299 .491 . .940 

X19 104.3333 110.851 .429 . .941 

X20 104.5667 107.909 .641 . .938 

X21 104.4333 108.875 .449 . .940 

X22 104.5667 107.909 .641 . .938 

X23 104.5333 108.878 .550 . .939 

X24 104.7000 107.597 .685 . .938 

X25 104.3667 110.792 .415 . .941 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

109.1000 114.921 10.72011 25 
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     ภำคผนวก จ หนังสือขอควำมอนุเครำะห์ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลและรำยช่ือโรงเรียนที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำง  

หนังสือขอควำมอนุเครำะห์ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

และรำยชื่อโรงเรียนที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำง 
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รำยช่ือโรงเรียนที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

โรงเรียนในศูนย์เครือข่ำยห้วยทรำยเหนือ-สำมพระยำ 

สังกัดส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำเพชรบุรี เขต 2 

1. โรงเรียนวัดช้ำงแทงกระจำด 

2. โรงเรียนบ้ำนดอนมะกอก 

3. โรงเรียนบ้ำนอ่ำงหิน 

4. โรงเรียนบ้ำนบ่อหลวง 

5. โรงเรียนบ้ำนพุหวำย 

6. โรงเรียนบ้ำนหนองขำม 
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     ภำคผนวก ฉ แบบสอบถำมเพื่อกำรวิจัย 
แบบสอบถำมเพื่อกำรวิจัย 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวกานติ์ชนิต พานเพชร 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2556 ส าเร็จการศึกษามัธยมศึกษา จากโรงเรียนพรหมานุสรณ์ จังหวัด

เพชรบุรี  
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