
บทที่ 1

บทนํ า

ปญหาและความเปนมาของปญหา

ระบบราชการของประเทศไทยนับแตอดีตเปรียบไดกับ “เสือนอนกิน” ท้ังน้ีเพราะรูปแบบการปกครอง
ระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชในอดีต ไดปลูกฝงและสรางจิตสํ านึกใหแกตัวขาราชการวาเปนเจานายมิใชผูรับใช
ประชาชน อีกท้ังผลประโยชนท้ังหลายจากการทํ างานก็ตกเปนของรัฐเพราะรัฐเปนผูผูกขาดแตเพียงรายเดียว
การบริหารบานเมืองจะเปนเชนใดก็ไดเพราะเปนเรื่องยากที่ประชาชนจะลุกฮือขึ้นมาตอตาน ประชาชนสวนใหญ
ท่ีไมใชขาราชการหรือตัวแทนของรัฐจึงตองดํ าเนินชีวิตภายใตระบอบหรือสมมุติฐานที่วารัฐคือผูคุมครองดูแล 
ประชาชน รัฐเทาน้ันท่ีมีความพรอมในการดํ าเนินการ รัฐเทาน้ันท่ีมีความรับผิดชอบตอสังคมและประชาชน
และรัฐเทาน้ันท่ีเขาใจปญหาเกี่ยวกับประชาชน (คณะกรรมาธิการการบริหารและการยุติธรรมวุฒิสภา, 2540 :
9-11) จนกระทั่งป พ.ศ.2475 ประเทศไทยเปลี่ยนระบอบการปกครองเปนประชาธิปไตย มีการเปดรับความ
เจริญกาวหนาท้ังทางดานเทคโนโลยีและวิถีชีวิตแบบชาติตะวันตก ภายใตระบบความคิดในเรื่องการกระจาย
อํ านาจตามแบบประชาธิปไตยทํ าใหกิจการของรัฐในหลายๆ ดานถูกถายเทใหภาคเอกชนหรือประชาชนดํ าเนิน
การ การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองในระดับโลก จึงสงผลกระทบตอความเปนไปของ
ประเทศไทยอยางหลีกเลี่ยงไมพน พฤติกรรมของคนไทยถูกกํ าหนดใหเปนคนกลาแสดงออกมากขึ้นท้ังโดย
ความตั้งใจจริงและกลุมท่ีจัดต้ังขึ้นมา การแสดงความคิดเห็นหรือวิพากษวิจารณความเปนไปของบานเมือง
ตลอดจนการดํ าเนินงานของภาครัฐจึงเปนเรื่องที่พบเห็นไดบอยผานทางสื่อในหลายๆ รูปแบบ

ในยุคโลกาภิวัตนภาครัฐของไทยจึงจํ าเปนตองปรับตัวเพื่อใหสามารถดํ ารงอยู รวมถึงสามารถแขงขัน
ในการใหบริการประชาชนพรอมๆ ไปกับภาคธุรกิจเอกชน องคการพัฒนาเอกชนหรือบรรษัทขามชาติ ท้ังน้ี
เพราะกติกาของการทํ างานในสหัสวรรษใหม (ค.ศ.2000) เปนกติกาเดียวกันท้ังโลก น่ันคือกติกาแหงคุณภาพ
ของการบริการ (ศุภชัย ยาวะประภาษ, 2539 : 7)  โดยเนนท่ีการแขงขันดานคุณภาพ (quality) ของสินคาและ
บริการ การแขงขันดานตนทุน (cost) ดวยการสรางประสิทธิภาพการผลิตสินคาและบริการ การแขงขันในเรื่อง
เวลาหรือความไว (speed) ดวยการบริการที่ทํ าไดครบวงจรในจุดเดียว (one stop service) และการแขงขัน
ดานการสรางคุณคา (value) ดวยการสรางคุณสมบัติพิเศษแกสินคาและบริการใหสามารถสรางคุณประโยชน
หรือกอคุณคาหรือสรางความพอใจของลูกคาหรือประชาชนไดมากกวาคูแขง (ธงชัย สันติวงษ, 2539 : 46-47)
จิตสํ านึกนับตั้งแตอดีตของขาราชการวาเปนนายประชาชนจะตองถูกเปลี่ยนไปเปนขาราชการคือผูรับใชประชา
ชน บทบาทและหนาท่ีของขาราชการในสวนที่เกี่ยวกับการควบคุมและการบริหารอาจลดลง แตจะเนนท่ีการให
บริการและการจัดระเบียบโดยเฉพาะการจัดการทรัพยากรมากกวาการปกครอง ขาราชการจะตองเปลี่ยนทัศน
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คติในบทบาทและหนาท่ีของตน โดยเฉพาะอยางยิ่งตองตระหนักถึงขอเท็จจริงที่วาการเปลี่ยนแปลงทางสังคม
ในยุคโลกาภิวัตนไดนํ าไปสูความเปนพหุนิยมของสังคม (ลิขิต ธีรเวคิน, 2539 : 23-24) ขาราชการจึงไมใช
กลุมพลังอํ านาจโดดเดนเพียงกลุมเดียวเหมือนในอดีต หากแตเปนเพียงกลุมพลังกลุมหน่ึงในหลายๆ กลุม
ของสังคม ความรูความชํ านาญของขาราชการเปนเรื่องที่กลุมอื่นๆ ก็สามารถแสวงหาได ขาราชการจะตอง
พรอมท่ีจะแขงขันการบริการเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของประชาชนในระบอบ
ประชาธิปไตย สังเกตไดจากมติของคณะรัฐมนตรีท่ีไดกํ าหนดใหป พ.ศ.2539 เปนปแหงการสงเสริมการบริการ
ประชาชนของรัฐ (สมาน รังสิโยกฤษฎ, 2543 : 95) เพื่อกระตุนใหหนวยงานของรัฐไดปรับปรุงการบริหารและ
การจัดการ โดยใหความสํ าคัญในการพัฒนาระบบวิธีการทํ างานใหรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเปด
โอกาสใหประชาชนและสื่อมวลชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบการทํ างานของรัฐบาลในงานที่ใหบริการ
ของรัฐแกประชาชน เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่ดี รวดเร็ว ถูกตอง สมประโยชน และเล็งเห็นการทํ างาน
ของระบบราชการที่มีขั้นตอนชัดเจน โปรงใสและเปนท่ีทราบโดยทั่วกันมากย่ิงขึ้น (โภคิน พลกุล, 2540 : 8-13)
และตอมาคณะรัฐมนตรีไดมีมติใหขยายปแหงการสงเสริมการบริการประชาชนของรัฐอีก 3 ครั้ง คือ 1)ขยาย
ไป 2 ป (พ.ศ.2540-2541) 2)ขยายไปอีก 3 ป (พ.ศ.2542-2544) และ 3)ขยายไปอีก 2 ป (พ.ศ.2545-2546)

ภาครัฐในปจจุบันไดปรับตัวตอการแขงขันในการใหบริการประชาชนดวยการปรับปรุงระบบการ
บริหารงาน มีการนํ ายุทธศาสตรหรือกลยุทธท่ีใชในภาคเอกชนมาปรับใช เชน ISO, TQM, 5ส, CPI, SWOT
เปนตน รวมถึงการพัฒนาระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ
(Thailand International Public Sector Standard Management System and Outcomes : P.S.O.)
ขึ้นมาใชเอง (วรเดช จันทรศร, 2544 : 12-33)  นอกจากนี้ยังพยายามสรางคานิยมใหมวาประชาชนผูมารับ
บริการเปรียบเสมือนลูกคา งานราชการจะอยูไดก็ดวยภาษีของประชาชน หนวยราชการจะขยายและเติบโตไดก็
เพราะประชาชนใชบริการเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ   เปรียบไดกับภาคเอกชนที่พยายามทํ าทุกวิถีทางเพื่อเอาใจลูกคา 
ยกยองลูกคาวามีความสํ าคัญระดับพระเจาหรือพระราชาเพราะลูกคาเปนผูทํ าใหธุรกิจอยูได เปนผูทํ าใหกิจการ
มีรายไดและเจริญเติบโต (จินตนา บุญบงการ, 2539 : 12)  โดยเปนท่ีนาสังเกตวาในทุกๆ ยุทธศาสตรหรือ
กลยุทธตองเริ่มจากการวิเคราะหหรือประเมินองคกรในภาพรวม เพื่อนํ าขอมูลท่ีไดมาปรับปรุงการดํ าเนินงาน
ตอไป การวิเคราะหหรือประเมินองคกรเปนสิ่งใหมท่ีไมคอยเกิดขึ้นกับระบบราชการไทย ระบบราชการและตัว
ขาราชการจึงตองเปดใจใหพรอมตอการรับฟงปญหาและความตองการของประชาชนทั้งในประเด็นท่ีวา 
ประชาชนพอใจบริการที่ไดรับหรือไม เพียงใด ประชาชนประสบปญหาใดบางในการรับบริการ ประชาชน
ตองการใหปรับปรุงบริการอยางไรบาง และประชาชนพึงพอใจบริการเจาหนาท่ีบริการผูใดหรือมักประสบปญหา
จากเจาหนาท่ีผูใด (ปรัชญา เวสารัชช, 2540 : 56) แลวนํ าผลที่ไดมาปรับปรุงการดํ าเนินงานใหสอดคลองกับ
ความคาดหวังและความตองการของประชาชนตอไป

บริการภาครัฐในดานการใหการศึกษาโดยเฉพาะการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเปนกลุมบริการ
ประเภทหนึ่งนอกเหนือไปจากบริการอีก 7 กลุม อันไดแก 1)กลุมบริการทางการแพทยและสาธารณสุข 2)กลุม
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บริการดานสวัสดิการสังคม 3)กลุมบริการดานเศรษฐกิจ 4)กลุมบริการดานรักษาความปลอดภัย 5)กลุมบริการ
ดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ 6)กลุมบริการดานการรักษาความสะอาดและอนุรักษสิ่งแวดลอม 7)กลุม
บริการเชิงบังคับ (จรัส สุวรรณมาลา, 2539 : 10)  ปจจุบันปรากฎแนวโนมคอนขางสูงวาสถาบันอุดมศึกษา
ของรัฐตองแขงกันเองและแขงขันกับสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในการใหบริการทางการศึกษา สังเกตไดจาก
จํ านวนสถาบันอุดมศึกษาที่มีมากถึง 769 แหง อันไดแกสถาบันอุดมศึกษาของรัฐสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 24
แหง สถาบันอุดมศึกษาเอกชน 50 แหง สถาบันราชภัฏ 41 แหง สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล 49 แหง
วิทยาลัยพลศึกษา 17 แหง วิทยาลัยนาฏศิลป ชางศิลป และสถาบันบัณฑิตพัฒนศิลป 14 แหง มหาวิทยาลัย
สงฆ 2 แหง วิทยาลัยพยาบาลและสาธารณสุข 42 แหง สถาบันทหาร 8 แหง สถาบันการศึกษาสังกัดกรมอา
ชีวศึกษา 213 แหง โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 279 แหง และสถาบันอื่นๆ 9 แหง (พรชุลี อาชวบํ ารุง, 2543 :
2/1) ซึ่งในปจจุบันคนไทยหันมาสงบุตรหลานเขาศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนมากยิ่งขึ้นแมวาคาใชจายจะ
ยังคงสูงก็ตาม ดวยเหตุน้ี สถาบันอุดมศึกษาของรัฐจึงตองพยายามยกระดับใหมีมาตรฐานสูงขึ้นท้ังในดาน
ความเปนเลิศทางวิชาการและการบริหารจัดการไปพรอมๆ กัน (สุวรรณี แสงมหาชัย, 2541 : 98)

สถาบันราชภัฏสงขลาเปนสถาบันอุดมศึกษาของรัฐซึ่งตองเขาสูระบบการแขงขันในการใหบริการทาง
การศึกษาเชนเดียวกับสถาบันอุดมศึกษาอื่นๆ สถาบันราชภัฏสงขลาจึงตองสรางความพรอมตอการแขงขันดัง
กลาว ในฐานะที่ผูวิจัยเปนบุคลากรของสถาบันราชภัฏสงขลาและดํ าเนินการวิจัยทางดานรัฐประศาสนศาสตรจึง
ตองการทราบวามีปจจัยใดบางที่แสดงใหเห็นวาประชาชนผูรับบริการแสดงออกตอคุณภาพของการใหบริการ
ทางการศึกษา (service quality) ซึ่งเปนการวิจัยท่ีสอดคลองกับขอบขายในทศวรรษใหมของการศึกษาทางรัฐ
ประศาสนศาสตรในประเด็นของทางเลือกสาธารณะ (public choice) ท่ีเนนความสนใจไปที่ประสิทธิผลของ
การใหบริการโดยพยายามมองวามีปจจัยใดบางที่แสดงใหเห็นวาประชาชนผูบริโภคเริ่มแสดงความไมพอใจตอ
การใหบริการของรัฐ (วรเดช จันทรศร, 2541 : 35-36) ซึ่งขอมูลท่ีไดรับจากการวิจัยจะมีประโยชนอยางมาก
ตอการวางแผนปรับปรุงการใหบริการทางการศึกษาแกประชาชนในอนาคต

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับแนวความคิดทฤษฎีในเรื่องของคุณภาพการให
บริการน้ัน ผูวิจัยไดแบงประเด็นในการนํ าเสนอออกเปน 3 กลุมใหญๆ ประกอบไปดวยแนวคิดทฤษฎี งาน
วิจัยท่ีเกี่ยวของ และกรอบแนวความคิดในการวิจัย  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้
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แนวคิดทฤษฎี
แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของประกอบไปดวยเรื่องการบริการ คุณภาพการบริการ ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับ

คุณภาพการบริการ การประกันคุณภาพการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา และขอบังคับสภาการฝกหัดครูวา
ดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ ดังน้ี

การบริการ
1. ความหมายของการบริการ

ราชมานซ (Rachman, 1994 : 296-297) ใหความหมายการบริการ (service) วาเปน
กิจกรรมใดๆ ในเชิงเศรษฐกิจที่บุคคลหรือองคกรหนึ่งเสนอใหแกบุคคลหรือองคกรอื่นๆ ในรูปแบบที่ไม
สามารถจับตองได และไมกอใหเกิดกรรมสิทธิ์หรือความเปนเจาของใดๆ แตจะปรากฎในรูปของความทรงจํ า
ซึ่งกิจกรรมดังกลาวกํ าลังขยายตัวอยางรวดเร็วในปจจุบัน ท้ังน้ีเน่ืองมาจากการแขงขันในทางการตลาด การ
ปรับปรุงเทคโนโลยี และกระแสโลกาภิวัตน

โคทเลอร (Kotler, 2000 : 428) กลาววา บริการเปนการปฏิบัติหรือพฤติกรรมใดๆ ท่ี
บุคคลหรือหนวยงานหนึ่งสามารถเสนอใหแกบุคคลหรือหนวยงานอื่นๆ ในลักษณะที่ไมสามารถจับตองไดและ
ไมกอใหเกิดกรรมสิทธิ์ใดๆ ท้ังน้ีการปฏิบัติหรือพฤติกรรมดังกลาวอาจจะไมเกี่ยวของกับผลผลิตใดๆ ท่ีจับ
ตองได ซึ่งในปจจุบันอาจปรากฎบนเครือขายอินเทอรเน็ตในลักษณะ “ผูชวยเสมือนจริง” (virtual assistants)
คอยใหคํ าปรึกษาผานระบบออนไลนหรือโดยไปรษณียอิเล็คทรอนิกส

ราสสและเคริกพาทริคก (Russ and Kirkpatrick, 1982 : 481) กลาวถึงการบริการวาเปน
การจัดหาผลผลิตใหแกผูรับบริการแบบชั่วคราว (temporary provision of a product) หรือเปน
กิจกรรมการปฏิบัติใดๆ  ท่ีมุงตอบสนองความตองการของผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจเปนหลัก 
(intended to satisfy certain needs of buyers) โดยอาจไมจํ าเปนวาจะตองเสียคาบริการโดยตรงเสมอไป
ตัวอยางเชน การใหเชารถยนต เชาหองพักโรงแรม การใหการศึกษา การจับกุมผูตองหา เปนตน

สมชาติ กิจยรรยง (2536 : 42) กลาววา บริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอื่น
ในลักษณะของการอํ านวยความสะดวก และทํ าตนเพื่อผูอื่นอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข

สมิต สัชฌุกร (2542 : 13) กลาววา บริการเปนการกระทํ าท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือ
หรือการดํ าเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น

วิฑูรย สิมะโชคดี (2541 : 202) กลาววา การบริการหมายถึงสิ่งที่สัมผัสจับตองไดยากและ
สูญสลายหายไปไดงาย การบริการสามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทํ าเพื่อสงมอบการบริการหนึ่งๆ ใหแกผูรับ
บริการ (เปนการสงมอบการปฏิบัติของผูใหบริการเพื่อประชาชนแกผูรับบริการ) การบริโภคหรือการใชบริการ
จะเกิดขึ้นในทันทีท่ีมีการใหบริการน้ันๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น การบริการโดยทั่วไป
จึงมีคุณลักษณะที่สํ าคัญอยู 4 ประการ คือ

1. การบริการเปนเรื่องที่สัมผัสจับตองไดยาก
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2. การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการตอเน่ืองของกิจกรรมตางๆ ท่ีผูใหบริการกระทํ า
เพื่อสงมอบแกผูรับบริการ

3. การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกันเลย
คือมีการรับบริการทันทีท่ีมีการใหบริการ

4. ลูกคาหรือผูรับบริการใหความสํ าคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” หรือ
“พฤติกรรม” ของผูใหบริการมากกวาสิ่งอื่นๆ และรับรูดวยความรูสึกทางใจมากกวา

ปรัชญา เวสารัชช (2540 : 6) ใหความหมายของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ
วาเปนการอํ านวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชน ท้ังน้ีหนวยงานอาจกํ าหนดใหประชาชนไป
รับบริการที่หนวยงานของรัฐหรืออาจสงเจาหนาท่ีออกไปใหบริการในจุดท่ีสะดวกสํ าหรับประชาชนก็ได

2. ประเภทของการบริการ
อีแวนสและเบอรแมน (Evans and Berman, 1992 : 644-646) จํ าแนกประเภทของการ

ใหบริการอยางเปนระบบออกได 7 กลุม ดังน้ี
1. จํ าแนกตามประเภทของผูรับบริการหรือสวนแบงทางการตลาด (segment market)

1.1 การใหบริการแกบุคคล เชน สอนพิเศษ ลางรถ ประกันชีวิต ฯลฯ
1.2 การใหบริการแกองคกร เชน ทํ าบัญชี ใหคํ าปรึกษากฎหมาย ฯลฯ

2. จํ าแนกตามระดับความเปนวัตถุวิสัยของการบริการ (degree of tangibility)
2.1 บริการประเภทเชา เชน รถยนต เรือ หองพักโรงแรม อุปกรณตางๆ ฯลฯ
2.2 บริการประเภทกรรมสิทธิ์ เชน ซอมโทรทัศน ซอมนาฬิกา ฯลฯ
2.3 บริการประเภทจับตองไมได เชน ใหการศึกษา ใหคํ าปรึกษากฎหมาย ฯลฯ

3. จํ าแนกตามทักษะของผูใหบริการ (skill of service provider)
3.1 บริการมืออาชีพ เชน ใหคํ าปรึกษากฎหมาย บริการทางการแพทย  ฯลฯ
3.2 บริการมือสมัครเลน เชน ขับรถรับจาง ยามรักษาความปลอดภัย ฯลฯ

4. จํ าแนกตามเปาหมายของการใหบริการ (goal of service provider)
4.1 แสวงหากํ าไร เชน บริษัทรับประกันภัย สายการบิน ฯลฯ
4.2 ไมแสวงหากํ าไร เชน สถาบันการศึกษาของรัฐ หองสมุด พิพิธภัณฑ ฯลฯ

5. จํ าแนกตามระดับความเปนทางการ (degree of regulation)
5.1 เปนทางการ เชน โรงพยาบาล ประกันภัย ฯลฯ
5.2 ไมเปนทางการ เชน ทาสีบาน ซอมบาน เชาชั่วโมงใชคอมพิวเตอร ฯลฯ

6. จํ าแนกตามระดับความเขมของกํ าลังแรงงาน (degree of labour intensiveness)
6.1 เนนเครื่องมือ เชน ลางรถอัตโนมัติ เชาชั่วโมงใชคอมพิวเตอร ฯลฯ
6.2 เนนแรงงาน เชน สอนพิเศษ ยามรักษาความปลอดภัย ฯลฯ
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7. จํ าแนกตามระดับของการติดตอผูรับบริการ (degree of customer contact)
7.1 ติดตอบอย เชน สถาบันการศึกษา การทองเที่ยว โรงแรม ฯลฯ
7.2 ติดตอเปนบางครั้ง เชน ทํ าความสะอาด ซอมเครื่องมือ ฯลฯ

จรัส สุวรรณมาลา (2539 : 9-10) กลาวถึงประเภทของการบริการโดยรัฐวา ประมาณครึ่ง
หน่ึงของหนวยราชการและองคกรในภาครัฐในประเทศไทยมีหนาท่ีในการจัดบริการใหแกประชาชน   บริการ 
สาธารณะที่หนวยราชการและองคกรในภาครัฐจัดใหมีขึ้นเพื่อบริการประชาชนนั้นมีขอบเขตกวางขวางจนไม
อาจนํ ามากลาวไวใหครบถวนในที่น้ีได แตอาจประมวลตัวอยางกลุมบริการสาธารณะที่ใหบริการแกประชาชน
เปนประจํ าทุกวันไดดังน้ี

1. กลุมบริการทางการแพทยและสาธารณสุข เชน รักษาพยาบาล สงเสริมและฟนฟูสุขภาพ
ปองกันโรคติดตอ ใหคํ าปรึกษาดานสุขภาพ เปนตน

2. กลุมบริการดานสวัสดิการสังคม เชน บริการดานประกันสังคม ใหคํ าปรึกษาปญหา
สังคมตางๆ ใหการสงเคราะหผูท่ีควรชวยเหลือเกื้อกูล บริการดานที่พักอาศัย สถานที่พักผอน สถานกีฬา ศูนย
บริการสงเสริมสุขภาพ สถานที่รับเลี้ยงเด็ก พิพิธภัณฑของชุมชน เปนตน

3. กลุมบริการดานเศรษฐกิจ เชน การจัดหางาน การสงเสริมการลงทุน การสงเสริมการ
ทองเที่ยว การสงเสริมการสงออก การสงเสริมการประกอบอาชีพดานการเกษตร เปนตน

4. กลุมบริการดานการศึกษา เชน การจัดการเรียนการสอนในระบบการศึกษาที่เปน
ทางการตั้งแตระดับกอนประถมศึกษาจนถึงระดับอุดมศึกษา การจัดฝกอบรม พัฒนาฝมือแรงงาน สาธิต  ให
ขอมูลขาวสารแกประชาชนกลุมตางๆ เปนตน

5. กลุมบริการดานรักษาความปลอดภัย การรักษาความสงบเรียบรอยและความยุติธรรม
ในสังคม เชน การจัดกองกํ าลังตํ ารวจเพื่อเฝาระวังรักษาความสงบเรียบรอยในชุมชน การปองกันและบรรเทา
สาธารณภัย การรับแจงเหตุดวนเหตุราย การรับคํ าฟองรอง และพิจารณาคดีความ และขอพิพาทตางๆ การ
ควบคุม คุมขังบุคคล การกลอมเกลาความประพฤติของบุคคล เปนตน

6. กลุมบริการดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เชน การจัดใหมีถนน แสงสวาง ทาเรือ
สนามบิน ระบบการจราจรทางบก ทางน้ํ า และทางอากาศ น้ํ าสํ าหรับการอุปโภคบริโภคและการเกษตร ไฟฟา
และการพลังงาน โทรศัพทและระบบการสื่อสารทางไกลตางๆ ระบบระบายนํ้ าและปองกันน้ํ าทวม เปนตน

7. กลุมบริการดานการรักษาความสะอาดและอนุรักษสิ่งแวดลอม เชน บริการเก็บขนและ
ทํ าลายขยะ บริการบํ าบัดน้ํ าเสีย เปนตน

8. กลุมบริการเชิงบังคับ ซึ่งรัฐบาลกํ าหนดใหประชาชนตองมาติดตอหรือดํ าเนินการกับ
หนวยงานของรัฐ เพื่อใหรัฐสามารถกํ ากับดูแล ควบคุมคุมครองสิทธิประโยชนของประชาชนใหเปนไปตาม
กฎหมาย เชนบริการทะเบียนราษฎร บริการเกี่ยวกับทะเบียนการคาของสถานประกอบการ บริการเกี่ยวกับการ
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ออกหนังสือเดินทาง บริการออกเอกสารแสดงกรรมสิทธิ์ในที่ดิน การออกใบอนุญาตตางๆ บริการที่เกี่ยวของ
กับการเสียภาษีอากร เปนตน

3. องคประกอบของการบริการ
องคประกอบของการบริการไดแก เวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา และแรงงาน

มนุษย ซึ่งมีรายละเอียดของแตละองคประกอบ ดังน้ี (ปยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2544 : 58-59)
1. เวลา (time) ผูใหบริการจะตองใชเวลาในขณะที่ใหบริการน้ันแกผูรับบริการ ซึ่งจะมาก

หรือนอยขึ้นอยูกับขั้นตอนและกระบวนการในการบริการที่แตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของบริการน้ันๆ
2. สถานที่ (place) จะตองมีสถานที่ในการใหบริการแกผูรับบริการ โดยทั่วไปแลวสถานที่ท่ี

ใชในการใหบริการ แบงออกเปนสามลักษณะ ไดแก
2.1 สถานที่ของผูใหบริการ (service provider place) เปนสถานที่ท่ีองคกร

บริการน้ันๆ จัดสรางขึ้นเพื่อใชในการใหบริการแกผูรับบริการ หากผูรับบริการตองการบริการเม่ือใดจะตอง
เดินทางไปใชบริการยังสถานที่ท่ีผูใหบริการจัดเตรียมไว เชน บริการหองพักของโรงแรม บริการใหการศึกษาใน
มหาวิทยาลัยปด เปนตน

2.2 สถานที่ของผูรับบริการ (customer’s place) เปนสถานที่ท่ีผูรับบริการเปน
เจาของและตองการใหผูใหบริการไปบริการ ณ สถานที่ของตนเอง เพื่อเปนการอํ านวยความสะดวกแกผูรับ
บริการ เชน บริการจัดเลี้ยงนอกสถานที่ของโรงแรม บริการจดทะเบียนสมรสนอกสถานที่ของที่วาการอํ าเภอ
ตางๆ เปนตน

2.3 สถานที่ท่ีไมใชท้ังของผูรับบริการและผูใหบริการ (meeting place) เปน
สถานที่อื่นๆ ท่ีท้ังผูรับบริการและผูใหบริการไมไดเปนเจาของ แตอาจกํ าหนดสถานที่ใดสถานที่หน่ึงซึ่งทั้งผูรับ
บริการและผูใหบริการรูจักและสามารถไปพบกันเพื่อใหบริการและรับบริการกันได เชน บริการหนวยเคลื่อนท่ี
ของเทศบาล บริการซอมรถนอกสถานที่ของศูนยบริการบริษัทรถยนตตางๆ เปนตน

3. รูปแบบ (form of service) รูปแบบของการใหบริการจะแตกตางกันไปตามขั้นตอน
ในการสรางใหเกิดการบริการ โดยอาจแบงเปนสองลักษณะ ไดแก

3.1 เนนท่ีผลิตภัณฑ (product) คือการผลิตผลิตภัณฑใหมีคุณภาพโดยไมคอย
คํ านึงถึงวิธีการในการใหบริการมากนัก ผลิตภัณฑในที่น้ีคือสินคาท่ีขายควบคูไปกับการบริการ ซึ่งอาจมีการ
บริการนอยมาก

3.2 เนนท่ีกระบวนการในการใหบริการ (process) มีการจัดแบงหนาท่ีงานและ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจนเพื่อใหงานบริการเปนไปอยางสะดวกราบรื่น
และมีประสิทธิภาพ

4. ลักษณะทางจิตวิทยา (psychological) คือมีการดึงดูดความสนใจ เปนมิตร และทํ าให
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ผูรับบริการอยากเขาไปใชบริการ ซึ่งเปนลักษณะที่สรางไดยากเพราะตองอาศัยท้ังศาสตรและศิลปในการจัดรูป
แบบทางจิตวิทยาที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการใหมากท่ีสุด

5. แรงงานมนุษย (manpower) การบริการทุกอยางตองอาศัยแรงงานมนุษยเปนหลักและ
ใชสินคาหรือเครื่องจักร เครื่องมือตางๆ ชวยเสริมใหบริการน้ันมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น

ปรัชญา เวสารัชช (2540 : 6-7) กลาวถึงองคประกอบหรือลักษณะการบริการประชาชนโดย
หนวยงานของรัฐวาเปนเรื่องที่มีลักษณะดังน้ี

1. มีผูใหบริการและผูรับบริการ ผูใหบริการในที่น้ีเปนเจาหนาท่ีของรัฐซึ่งสวนใหญไดแก
ขาราชการและลูกจาง รับเงินเดือนประจํ าโดยปจจุบันมิไดมีคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการ ในขณะที่ผู
รับบริการในที่น้ีหมายถึงประชาชนทั่วไป ท้ังน้ี ในการบริการแตละเรื่องน้ัน อาจมีกลุมประชากรเฉพาะกลุม เชน
กรณีการรับบริการดานผานพิธีการศุลกากร ซึ่งมีกลุมผูนํ าของออกหรือท่ีเรียกวาชิปปงเปนกลุมลูกคาสํ าคัญ
ในขณะที่การบริการดานบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎร หรือการเก็บภาษีรายไดสวนบุคคลน้ัน ผูรับบริการ
ไดแกประชาชนทั่วไป

ศุภชัย ยาวะประภาษ (2539 : 15-16) กลาววา ประเภทของผูรับบริการในอีกมุมมองหนึ่ง
อาจแบงออกสองประเภท คือ

(1) ผูรับบริการภายใน อาจเปนบุคลากร แผนก ฝาย กองที่รับผลลัพธจากผูผลิต
หนวยงานอื่นภายในองคกรเดียวกัน โดยทั่วไปหนวยปฏิบัติการ (line operation) มักเปนผูรับบริการหรือลูก
คาภายในของหนวยงานสนับสนุน (support staff) ตัวอยางเชน ขาราชการในสวนราชการตางๆ จะเปนลูกคา
ของกองคลัง เน่ืองจากอยางนอยท่ีสุดทุกคนตองไปเบิกคาใชจายตางๆ อาทิ เงินเดือน เงินคาเลาเรียนบุตร เงิน
คารักษาพยาบาล และอื่นๆ จากหนวยงานของกองคลังน่ันเอง

(2) ผูรับบริการภายนอก  หมายถึงประชาชนที่มาติดตอของรับบริการจากที่วาการ
อํ าเภอ หรือสถานีอนามัย หรือหนวยราชการอื่นๆ เน่ืองจากไมไดทํ างานในหนวยงานเดียวกัน ตัวอยางเชน
ขาราชการที่เจ็บปวยแลวไปปรึกษาแพทยท่ีสถานีอนามัย  ก็ถือวาเปนผูรับบริการภายนอกของสถานีอนามัย
ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจที่ไปติดตอแจงความถือวาเปนผูรับบริการภายนอกของสถานีตํ ารวจ เปนตน

สมาน อัศวภูมิ (2542 : 25-26) กลาวเนนเฉพาะผูรับบริการทางการศึกษาวาเปนลูกคาหรือ
ประชาชน ผูรับประโยชนจากการใหบริการทางการศึกษา โดยแยกเปนสามประเภท คือ

(1) ลูกคาปฐมภูมิ หมายถึง ผูท่ีไดรับบริการทางการศึกษาโดยตรง ไดแก
นักศึกษา หรือผูเรียน

(2) ลูกคาทุติยภูมิ หมายถึง ผูท่ีไดรับประโยชนจากลูกคาปฐมภูมิ ไดแก
ผูปกครอง ผูวาราชการจังหวัด และนายจางของศิษยเกาของสถาบันอุดมศึกษานั้นๆ

(3) ลูกคาตติยภูมิ หมายถึง ผูท่ีไดรับประโยชนโดยออมจากการใหบริการทางการ
ศึกษา ไดแกนายจางของนักศึกษาหรือผูเรียนในอนาคต ตลาดแรงงาน รัฐบาล และสังคมโดยรวม
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2. เปนเรื่องที่รัฐกํ าหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดที่ประชาชนจะไดรับน้ันเปนเรื่องที่
รัฐกํ าหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กลาวคือ เฉพาะหนวยงานรัฐเปนผูกํ าหนดรายละเอียด
และเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ขั้นตอน เงื่อนไข หรือรายละเอียดที่รัฐ
กํ าหนด ท้ังน้ีประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดซึ่งหนวยงานของรัฐกํ าหนดเทาน้ัน เชน หากอยูในเขตขนสง
ทางบกใดก็ตองไปรับบริการ ณ จุดน้ัน จะไปรับบริการที่หนวยอื่นไมได

3. มีการกํ าหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไข บริการที่รัฐกํ าหนดนั้นมัก
มีเงื่อนเวลาเกี่ยวของดวย นอกจากนี้ หากประชาชนไมปฏิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐกํ าหนด ก็อาจมีบทลงโทษดวย
เชน ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟองรองดํ าเนินคดี เปนตน

4. มีกฎระเบียบรองรับ บริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดํ าเนินการอื่นๆ ของรัฐ คือเปนไป
ตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซึ่งอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบหรือคํ าสั่ง
รวมทั้งมีการกํ าหนดขั้นตอนเงื่อนไขตางๆ ไวคอนขางรัดกุม จนเปนกรอบกํ าหนดการบริการ ซึ่งขณะเดียวกันก็
เปนขอจํ ากัดของการบริการดวยเชนกัน

4. ปญหาการบริการ
คณะกรรมาธิการการบริหารและการยุติธรรมวุฒิสภา (2540 : 7-9) กลาววา โดยทั่วไปการ

บริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐในประเทศไทยในปจจุบันยังมิไดมีการวัดหรือประเมินผลอยางจริงจัง 
กลาวคือยังมิไดมีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนอยางเปนระบบและตอเน่ือง แมแตในแงของการรับ
ฟงความคิดเห็นของประชาชนก็มีการดํ าเนินการบางเพียงบางครั้งบางคราว หรือจัดใหประชาชนแสดงความ
เห็นในกลองแสดงความเห็น ซึ่งไมคอยไดรับความสนใจจากประชาชนเทาท่ีควร นอกจากนี้การประเมินผล
สัมฤทธิ์ของการบริการโดยมีเปาหมายหรือมาตรฐานที่ชัดเจนยังเปนไปอยางจํ ากัด

จากการศึกษาของคณะกรรมาธิการพบวายังมีปญหาหลายประการในการใหบริการของ
หนวยงานของรัฐในประเทศไทย ดังตอไปนี้

4.1 สภาพปญหา ถึงแมรัฐบาลจะเรงรัดใหหนวยงานของรัฐที่มีบทบาทในการบริการ
ประชาชนดูแลปรับปรุงบริการของตน และไดออกระเบียบสํ านักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อ
ประชาชนของหนวยงานของรัฐ พ.ศ.2532 และคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของ
หนวยงานของรัฐไดมีบทบาทสงเสริมผลักดันการพัฒนาบริการอยางตอเน่ืองก็ตาม แตก็ยังคงมีเสียงวิจารณ
ท้ังจากประชาชนและสื่อมวลชนวาการบริการของรัฐยังมีคุณภาพไมดี มีปญหาตกคางสํ าหรับบางหนวยงาน
พอสรุปได ดังน้ี

4.1.1 การเรียกรองผลประโยชนโดยมิชอบ มีการเรียกรองหรือแสดงทาทีหรือ
ประวิงเวลาเพื่อเรียกรองผลประโยชนจากประชาชนเพื่อมาติดตอโดยวิธีการตางๆ หากไมไดตามที่ตองการ
ขาราชการบางคนก็ใชวิธีการกลั่นแกลง เชน เรียกรองเอกสารหรือหลักฐานเพิ่มเติม จับผิดขอบกพรองเล็กๆ
นอยๆ ต้ังขอกลาวหาดํ าเนินคดี ถวงเรื่อง นัดใหมาใหมท้ังๆ ท่ีมีเจตนาจะไมใหบริการตามนัด เปนตน การ
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เรียกรองเหลาน้ีอาจเปนการเรียกรองโดยตรงหรือเปนท่ีรับรูในบรรดาประชาชนผูมาติดตอวาตองมีคาใชจาย
จํ านวนเทาใดสํ าหรับขาราชการนอกเหนือจากที่รัฐกํ าหนดไวตามปกติ โดยเฉพาะอยางยิ่งกรณีท่ีผูติดตอเปนผู
ประกอบการซึ่งมีธุรกิจติดตอกับหนวยงานหรือเจาหนาท่ีเปนประจํ าก็มักไมตองการรองเรียนหรือนํ าเสนอหลัก
ฐานดํ าเนินการกับเจาหนาท่ีเหลาน้ัน เพราะเกรงวาจะกระทบกระเทือนกับการประกอบธุรกิจของตน ประชาชน
โดยทั่วไปก็ไมตองการมีปญหากับเจาหนาท่ีซึ่งจะทํ าใหตนเองเสียเวลาหรือเสียประโยชนโดยใชเหตุ การที่
ประชาชนหรือผูติดตอไมตองการมีปญหาตอเน่ืองกับเจาหนาท่ี และการที่ไมปรากฎหลักฐานการเรียกรองหรือ
การรับเงินอยางชัดเจน จึงเปนเรื่องที่ทํ าใหผูบริหารหนวยงานไมสามารถดํ าเนินการแกไขไดหรือใชเปนขออางที่
จะไมดํ าเนินการกับผูใตบังคับบัญชาของตน

4.1.2 การบริการยังดอยคุณภาพ ถึงแมหลายหนวยงานไดเรงรัดพัฒนาประสิทธิ-
ภาพในการใหบริการของตนแลวก็ตาม แตบริการหลายเรื่องที่หนวยงานของรัฐจัดใหกับเอกชนยังมีความลาชา
มีหลายขั้นตอน มีเงื่อนไขตองปฏิบัติยุงยาก มีการเรียกรองเอกสารมากมาย แบบฟอรมและเงื่อนไขที่กํ าหนด
ไมเหมาะสมกอใหเกิดความยุงยากในการกรอกและการเตรียมตัวสํ าหรับประชาชนในการติดตอกับราชการ 
การบริการมีความผิดพลาดตองติดตอหลายครั้งผานหลายโตะหลายขั้นตอน ตองติดตอหลายหนวยงาน

4.1.3 เจาหนาท่ีปฏิบัติตอผูรับบริการไมเหมาะสม ในการขอรับบริการประชาชน
ยังไดรับการปฏิบัติท่ีไมเปนธรรม ไมเสมอภาค ไมคงเสนคงวา ปลอยใหมีการลัดคิว ชวยเหลือพรรคพวกของ
เจาหนาท่ีหรือผูท่ีใหผลประโยชนกับเจาหนาท่ีกอน คุณภาพที่ไดรับบริการของประชาชนแตละคนไมเทาเทียม
กัน เจาหนาท่ีบางคนใชกิริยาทาทางและวาจาไมสุภาพ ไมใหเกียรติ ไมเต็มใจบริการ ทํ างานผิดพลาด ขมขู ไม
ตอบสนองความตองการหรือปญหาเฉพาะราย ไมใหขอมูลท่ีถูกตอง ปดความรับผิดชอบ

4.1.4 ผูรับบริการไมไดรับขอมูลเพียงพอ ประชาชนยังประสบปญหาการไดรับรูรับ
ทราบขอมูลในการรับบริการไมเพียงพอ ไมทราบวาตองเตรียมตัวอยางไร เจาหนาท่ีไมใหขอมูลหรือใหขอมูลไม
ถูกตอง  ไมมีการอธิบายหรือใหความชวยเหลือในกรณีท่ีราชการไมสามารถจัดบริการใหไดตามที่รองขอ ไมมี
เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ไมทราบเงื่อนไขหรือขั้นตอน ไมทราบกฎระเบียบ กฎระเบียบและขั้นตอนมีความยุง
ยากสับสน ประชาชนไมเขาใจคํ าแนะนํ าหรือขอกํ าหนด ภาษาทางราชการเขาใจยาก

4.2 สาเหตุของปญหา
ในทางปฏิบัติ จากสภาพปญหาดังกลาวขางตนเกิดจากสาเหตุท่ีสํ าคัญหลายประการ ไดแก

4.2.1 บทบาทของรัฐ สาเหตุของปญหาในการจัดบริการที่มีคุณภาพประการสํ าคัญ
เกิดจากวิวัฒนาการทางประวัติศาสตรซึ่งสืบทอดจากอดีตมาจนถึงปจจุบันยังไมมีการปรับปรุงแกไข น่ันคือ
บทบาทของรัฐซึ่งระบบราชการเปนกลไกดํ าเนินการ บทบาทของรัฐที่เปนอยูขึ้นอยูกับสมมุติฐานที่วารัฐเปนผู
ตองมีสวนรวมในกิจกรรมทุกประเภทในสังคม ดังน้ันในประเทศไทยระบบราชการจึงมีบทบาทกวางขวางและ
ครอบคลุม โดยเฉพาะอยางยิ่งในการกํ าหนดบริการประเภทตางๆ ในลักษณะที่ปราศจากการแขงขัน
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4.2.2 กฎระเบียบ สภาพบริการที่เปนปญหาสวนหนึ่งเกิดจากกฎระเบียบขั้นตอนที่
หนวยงานของรัฐกํ าหนดยุงยาก ลาสมัย ไมสอดคลองกับความเปนจริง และสภาพปญหาเฉพาะของผูรับ
บริการแตละรายไมชัดเจน ไมยืดหยุน เจาหนาท่ีใชกฎหมายติดยึดกับรูปแบบและถอยคํ าอยางเครงครัดโดยไม
คํ านึงถึงเจตนารมณของการกํ าหนดกฎระเบียบ

4.2.3 ระบบงาน สาเหตุสํ าคัญอีกประการหนึ่งของการบริการที่ยอหยอนเกิดจาก
ลักษณะขององคกรและระบบการทํ างานของหนวยงานของรัฐเอง องคกรของรัฐที่เปนอยูยังเปนองคกรที่รวม
อํ านาจ มีสายการบังคับบัญชายาว มีความไมชัดเจนในแงขอบเขตภารกิจและความรับผิดชอบ มีความซํ้ าซอน
ของอํ านาจหนาท่ี มีระบบงานที่ยุงยากหลายขั้นตอน มีผูเกี่ยวของมากมาย การกํ าหนดผูรับผิดชอบไมเหมาะ
สม ขาดการประสานงาน ระบบขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธไมเหมาะสม สภาพเหลาน้ีทํ าใหหนวยงาน
ของรัฐมีขอจํ ากัดในการจัดบริการที่มีคุณภาพแกประชาชน

4.2.4 ผูใหบริการ  การที่มีการเผชิญหนาโดยตรงระหวางประชาชนผูรับบริการกับ
เจาหนาท่ีของรัฐกอใหเกิดปญหาบริการไดเชนกัน ปญหาดังกลาวอาจพิจารณาจากสาเหตุของพฤติกรรมและ
ปญหาสวนตัวของเจาหนาท่ีผูใหบริการเอง และยังเกิดจากสาเหตุของความรู ความสามารถ ทัศนคติ การขาด
จิตสํ านึกตอการบริการ ความกลัวผิดพลาด การดูแลบังคัญบัญชาไมท่ัวถึง การเลนพรรคเลนพวก การปกปอง
ผูกระทํ าผิด การแสวงประโยชนโดยมิชอบ การตรวจสอบควบคุมท่ียอหยอน

4.2.5 ทรัพยากรสนับสนุน จากการที่ผูรับบริการมีเพิ่มมากขึ้น การบริการที่เนนตัว
เจาหนาท่ีอยางเดียวจึงไมเพียงพอ หนวยงานของรัฐจํ าเปนจะตองไดรับการสนับสนุนในดานวัสดุอุปกรณและ
เครื่องมือท่ีทันสมัยอยางเพียงพอ ความจํ ากัดของทรัพยากรสนับสนุนท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพจึงจัดเปน
สาเหตุประการหนึ่งซึ่งเปนอุปสรรคตอการจัดบริการคุณภาพแกประชาชน ทรัพยากรที่กลาวน้ีหมายรวมไปถึง
อาคารสถานที่ กํ าลังคนที่มีคุณภาพ วัสดุอุปกรณ งบประมาณ และเทคโนโลยี ซึ่งหากเทคโนโลยีไมทันสมัย
หนวยงานมีงบประมาณจํ ากัด ฐานขอมูลไมเพียงพอ สถานที่และสภาพแวดลอมไมดี ผลประโยชนตอบแทน
และแรงจูงใจไมเพียงพอ หรือขาดแคลนกํ าลังคนที่มีคุณภาพ การบริการของหนวยงานนั้นยอมขาดประสิทธิ-
ภาพเปนธรรมดา

คุณภาพของการบริการ
ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2544 : 66) กลาววา คุณภาพของการบริการ (service quality) คือการสง

มอบการบริการที่ดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา โดยใชแรงงานมนุษย เพื่อตอบ
สนองความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ ทํ าใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช
บริการ มีความประทับใจในดานบวก อยากกลับมาใชบริการอีก และมีการบอกตอไปยังผูอื่นในทางที่ดี ซึ่งสง
ผลกระทบดานบวกตอภาพลักษณการบริการ หากองคการใดมีภาพลักษณการบริการดีเทาไรก็จะแสดงถึง
คุณภาพการบริการที่ดีดวย
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สุวรรณี แสงมหาชัย (2541 : 7) กลาววา คุณภาพของการบริการเปนความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมีตอผลงานหรือสินคาและบริการ ความพึงพอใจดังกลาวเปนดุลพินิจของลูกคาท่ีจะ
ตัดสินความมีคุณภาพน้ันในขณะใดขณะหนึ่ง องคประกอบตางๆ ท่ีเกี่ยวของในการทํ างานจะมีสวนสัมพันธกับ
ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ดังน้ัน ตัวแปรทุกตัวแปรไมวาจะเปนวัสดุท่ีใชในการทํ างาน
กระบวนการผลิต คุณภาพของผลงาน หรือฝมือในการผลิต จะตองมีคุณภาพเพื่อใหไดมาซึ่งผลลัพธท่ีมี
คุณภาพในระดับที่ทํ าใหประชาชนไดรับความพึงพอใจมากที่สุด อาจกลาวไดวาคุณภาพของการบริการเปน
ความคาดหวังหรือความตองการของประชาชนที่มีตอสินคาหรือการใหบริการ ซึ่งตัดสินโดยประชาชน ความ
คาดหวังและความตองการดังกลาวเปลี่ยนแปลงไปเรื่อยๆ ตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจํ าเปนตอง
มีการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ืองเพื่อใหสนองตอบไดทันกับความตองการที่อาจเปลี่ยนแปลงไป คุณภาพ
เกี่ยวของกับขอผิดพลาดหรือขอบกพรองของผลงานและรวมถึงคํ าปรารภหรือขอวิจารณตางๆ ของประชาชนที่
มีตอสินคาหรือการใหบริการอีกดวย 

วรเดช จันทรศร และไพโรจน ภัทรนรากุล (2541 : 34) กลาววาคุณภาพการบริการเปนความคิดเห็น
ของประชาชนที่สะทอนถึงความคาดหวังในคุณภาพบริการเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนคาใชจายท่ีประชาชนผูรับ
บริการตองแบกภาระ โดยแสดงออกในรูปของระดับความพึงพอใจและการยอมรับหรือคัดคานการบริการ

โคทเลอร (Kotler, 2000 : 440) จํ าแนกปจจัยกํ าหนดคุณภาพของการบริการตามทัศนะของผูรับ
บริการเปน 5 ประเภท คือ
 1. พึ่งพาการบริการไดและมีความถูกตองในการบริการ (reliability)

2. ความเต็มใจในการชวยเหลือผูรับบริการและใหบริการอยูเสมอ (responsiveness)
3. ความรูความสามารถ และความจริงใจของผูใหบริการที่นํ าไปสูความม่ันใจในการรับบริการ

(assurance)
4. การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการแตละราย (empathy)
5. ลักษณะทางกายภาพ อุปกรณ บุคลิกภาพ และการติดตอสื่อสารกับผูรับบริการ (tangibles)
จรัส สุวรรณมาลา (2539 : 10-12) กลาววา ตัวแปรที่จะนํ ามาใชในการกํ าหนดคุณภาพของการ

บริการประชาชนในหนวยงานของรัฐ มีดังน้ี
1. ความถูกตองตามกฎหมาย บริการที่จัดใหมีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง บริการที่บังคับ

ใหประชาชนตองมาใชบริการ (ประชาชนไมมีโอกาสเลือกท่ีจะไมใชบริการ) เชน บริการจัดทํ าบัตรประจํ าตัว
ประชาชน บริการรับชํ าระภาษีอากร บริการออกใบอนุญาตและเอกสารสิทธิตางๆ เปนตนน้ัน จํ าเปนตอง
ควบคุมใหถูกตองตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวของเปนสํ าคัญ การดํ าเนินการใหเปนไปตามกฎหมายจึงนับเปน
เงื่อนไขเบื้องตนของคุณภาพในการใหบริการแกประชาชน

2. ความเพียงพอ  ในที่น้ีหมายถึงบริการที่มีจํ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของผูรับ
บริการ ไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพื่อขอรับบริการ เพราะหนวยงานมีขีดความสามารถในการใหบริการตํ่ ากวา
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ความตองการของประชาชน เชนบริการเก็บขยะของเทศบาล ตองเพียงพอกับความตองการของชุมชน สามารถ
เก็บขยะไดหมดทุกวัน ไมมีขยะตกคาง ดังน้ีเปนตน การใหบริการที่เพียงพอกับความตองการของประชาชนจึง
เปนอีกดานหน่ึงของคุณภาพในการใหบริการ

3. ความทั่วถึง เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ บริการสาธารณะที่ดีตองเปดโอกาสใหประชาชน
ในทุกพื้นท่ี ทุกกลุมอาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันไดอยางทั่วถึง
เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวนใด เชน ถารัฐบาลจัดบริการดานการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานใหแกประชาชน
ท่ัวประเทศ ประชาชนทุกคนที่อาศัยทุกพื้นท่ีในประเทศไทยจะตองมีโอกาสเขารับการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐาน
ณ สถานพยาบาลที่รัฐจัดไวใหไดอยางเทาเทียมกัน ไมมีการไดเปรียบเสียเปรียบในการไปใชบริการ ไมวา
บุคคลผูน้ันจะอยู ณ ตํ าบลหมูบานใดของประเทศ จึงนับไดวาเปนบริการที่ดีมีคุณภาพ

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได การใหบริการที่ดีมีคุณภาพน้ัน ผูรับบริการจะตองไดรับความ
สะดวก คือสามารถใชบริการได ณ ท่ีตางๆ และสามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบตามสภาพของผูรับบริการ
เชน ประชาชนสามารถชํ าระภาษีอากรและคาบริการตางๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรือสามารถใชบริการดาน
ทะเบียนราษฎรไดทางไปรษณีย หรือทางระบบการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสโดยไมจํ าเปนตองเดินทางไป ณ ท่ีวา
การอํ าเภอ/เขต ดังน้ีเปนตน นอกจากนั้น ความสะดวกอาจพิจารณาไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัด
ใหมีจุดให/รับบริการเพียงจุดเดียว (one-stop service) ซึ่งจะอํ านวยความสะดวกแกผูรับบริการไดดีกวาการ
ใหผูรับบริการตองเดินไปตามโตะ หรือหนวยบริการหลายๆ หนวย เพียงเพื่อขอรับบริการอยางใดอยางหนึ่ง
เทาน้ัน ดังน้ีเปนตน

ความรวดเร็ว เปนอีกดานหน่ึงของคุณภาพการใหบริการ โดยนัยน้ี ประชาชนไดรับบริการไดทันที
โดยไมตองรอคิวคอยรับบริการนานเกินสมควร เชน เม่ือประชาชนไปรับการรักษาพยาบาล ณ สถานพยาบาล
ของรัฐ เม่ือไปถึงก็สามารถเขารับการรักษาพยาบาลไดทันที หรือเม่ือขออนุญาตดํ าเนินการใดๆ ก็สามารถยื่น
คํ ารองและไดรับการพิจารณาทันที ดังน้ีเปนตน

ความนาเชื่อถือไดของระบบบริการเปนอีกดานหน่ึงของคุณภาพการใหบริการ บริการที่มีคุณภาพจะ
ตองมีความตอเน่ือง สม่ํ าเสมอ คงเสนคงวา มีระเบียบแบบแผนการใหบริการที่แนนอน คาดการณลวงหนาได
แนนอน เปนท่ีพึ่งพาของผูรับบริการไดเสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยท่ีสุด

5. ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ การใหบริการบางประเภทจะตองอาศัย
ความรูความชํ านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน บริการทางการแพทย บริการใหคํ าปรึกษาดานวิศวกรรม
เกษตรกรรม เศรษฐกิจ การเงินการบัญชี กฎหมาย ฯลฯ เปนตน บริการดังกลาวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ตอเม่ือมี
บุคลากรและกระบวนการใหบริการที่ไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเทาน้ัน

6. การเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม ตนทุนการใหบริการตํ่ า การใหบริการของรัฐบางประเภทมีการ
เรียกเก็บคาบริการจากผูใชบริการ ในกรณีดังกลาวน้ีจะตองนํ าเรื่องการเก็บคาบริการมาพิจารณาดวยเชนเดียว
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กัน บริการที่ดีตองมีคาบริการที่เหมาะสม ไมสูงจนทํ าใหบุคคลบางกลุมซึ่งจํ าเปนตองใชบริการถูกกีดกันเพราะ
ราคาแพงเกินไป ไมสามารถใชบริการได อันจะทํ าใหเกิดความไมเทาเทียมไมท่ัวถึงขึ้นในการใหบริการ

คาบริการกับตนทุนการใหบริการมักจะมีความสัมพันธกันโดยตรง ท้ังน้ีเพราะตนทุนการจัดบริการ
เปนปจจัยพื้นฐานประการหนึ่งของการกํ าหนดอัตราคาบริการ การใหบริการที่ดีจึงตองมีระบบการจัดบริการที่มี
ประสิทธิภาพ มีตนทุนการดํ าเนินงานตํ่ า เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่มีคุณภาพดี และมีคาบริการที่ไมสูงเกิน
ไป

7. ความพอใจ ประทับใจของผูรับบริการ เปนอีกดานหน่ึงของคุณภาพการใหบริการ โดยตองเปนท่ี
พึงพอใจและเปนท่ีไววางใจของผูรับบริการสวนใหญ

ทิพาวดี เมฆสวรรค (2539 : 18-21) กลาววา คุณภาพของการใหบริการจัดเปนหน่ึงในหลายๆ
เทคนิคท่ีเกี่ยวของกับเรื่องการบริหารมุงสัมฤทธิ์ผลนอกเหนือไปจากเทคนิคการวัดผลการปฏิบัติงาน การเทียบ
งาน การตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน การประเมินผลโครงการ การมอบอํ านาจและใหอิสระในการทํ างาน การ
วางแผนองคการและแผนกลยุทธ และการทํ าสัญญาผลการปฏิบัติงาน โดยจุดเนนของเรื่องคุณภาพการให
บริการอยูท่ีการใหหนวยงานของรัฐสนใจและตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการทั้งในเรื่องการให
บริการและผลสัมฤทธิ์ของงาน ผูรับบริการจะทํ าหนาท่ีเปนท้ังผูประเมินผล และผูเสนอแนะความเห็นในการจะ
ปรับปรุงบริการตอไป เรื่องคุณภาพการใหบริการน้ีเปนเรื่องที่จะมีผลกระทบหรือเกี่ยวของโดยตรงกับผูรับ
บริการมากที่สุด  นอกจากนี้เรื่องคุณภาพการใหบริการยังจะครอบคลุมถึงเรื่องการกํ าหนดกลุมเปาหมายของผู
รับบริการ กลไกในการใหคํ าปรึกษาตอผูรับบริการ การกํ าหนดมาตรฐานของการบริการ การใหรายละเอียดขอ
มูลเกี่ยวกับการบริการ การมีทางเลือกใหผูรับบริการ และมีกลไกรับขอรองเรียนจากผูรับบริการดวย

ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ
1. ตัวแบบคุณภาพของการบริการ
พาราซูราแมน, ซิทแฮมล และเบอรี่ย (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 : 41-50,

quoted in Bateson, 1991 : 507-520) กลาวถึงคุณภาพของการบริการวาเปนความสอดคลองระหวางบริการ
ท่ีไดรับมากับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสํ าคัญ โดยสามารถแสดงตัวแบบคุณภาพของการบริการ
(service quality model) ไดดังภาพประกอบตอไปนี้
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ผูรับบริการ (consumer)

ผูใหบริการ
(marketer)

ภาพประกอบ 1  ตัวแบบคุณภาพของการบริการ

ชองวางหรือเรียกอีกอยางชื่อวาเปนความไมสอดคลองทั้งหาประการที่ปรากฎในตัวแบบคุณภาพการ
บริการขางตน ปรากฏในบริบทของผูใหบริการเองถึงสี่ประการคือ ชองวางที่ 1-4   สวนชองวางประการที่ 5
ปรากฏในบริบทของผูรับบริการ ซึ่งในแตละชองวางสามารถนํ าเสนอในลักษณะของประพจน (proposition)
ได  ดังน้ี

ชองวางที่ 1
ประพจนท่ี 1 : ชองวางหรือความไมสอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการกับการรับรู

การไดรับการบอกตอปากตอปาก
(word of mouth communication)

ความตองการสวนบุคคล
(personal needs)

ประสบการณในอดีต
(past experience)

บริการที่คาดหวัง
(expected service

บริการที่ไดรับ
(perceived service)

ชองวาง 5

การสงมอบบริการจริงทั้งกอนและหลัง
(service delivery including pre

and post contacts)

การประชาสัมพันธ
แกผูรับบริการ

(external communication
to consumer)

ชองวาง 4

การแปลงการรับรูไปสูเกณฑมาตรฐานคุณภาพการบริการ
(translation of perceptions into service quality specifications)

ชองวาง 3

การรับรูของฝายบริหารถึงความตองการของผูรับบริการ
(perceptions of consumer expectations)

ชองวาง 2

ชองวาง 1

ท่ีมา : Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 : 41-50, quoted in Bateson, 1991 : 507-520.
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ของฝายบริหารถึงความตองการของผูรับบริการ จะมีผลกระทบตอการประเมิน
คุณภาพการบริการของผูรับบริการ (the gap between consumer
expectations and management perceptions of those expectations
will have and impact on the consumer’s evaluation of service
quality)

ชองวางที่ 2
ประพจนท่ี 2 : ชองวางหรือความไมสอดคลองระหวางการรับรูของฝายบริหารถึงความตองการ

ของผูรับบริการกับการแปลงการรับรูดังกลาวไปสูเกณฑมาตรฐานคุณภาพของการ
บริการ จะมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการในมุมมองของผูรับบริการ (the gap
between management perceptions of consumer expectations and
the firm’s service quality specifications will affect service quality
from the consumer’s viewpoint)

ชองวางที่ 3
ประพจนท่ี 3 : ชองวางหรือความไมสอดคลองระหวางการแปลงการรับรูไปสูเกณฑมาตรฐาน

คุณภาพของการบริการกับการสงมอบบริการจริงทั้งกอนและหลัง จะมีผลกระทบ
ตอคุณภาพการบริการตามจุดยืนของผูรับบริการ (the gap between service
quality specifications and actual service delivery will affect service
quality from the consumer’s standpoint)

ชองวางที่ 4
ประพจนท่ี 4 : ชองวางหรือความไมสอดคลองระหวางการสงมอบบริการจริงทั้งกอนและหลัง

กับการประชาสัมพันธการบริการแกผูรับบริการ จะมีผลกระทบตอคุณภาพการ
บริการตามจุดยืนของผูรับบริการ (the gap between actual service
delivery and external communications about the service will affect
service quality from a consumer’s standpoint)

ชองวางที่ 5
ประพจนท่ี 5 : คุณภาพการบริการในมุมมองของผูรับบริการเกิดจากชองวางหรือความไม

สอดคลองทั้งขนาดและทิศทางระหวางบริการที่คาดหวังกับบริการที่ไดรับจริง 
(the quality that a consumer perceives in a service is a function of
the magnitude and direction of the gap between expected service
and perceived service)
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เน่ืองจากการบริการเปนสิ่งที่จับตองไดยาก ดังน้ันการประเมินคุณภาพการบริการในทัศนะของผูรับ
บริการจึงตองอาศัยประสบการณสวนบุคคลเขารวมดวย ดังประพจนตอไปนี้

ประพจนท่ี 6 : ผูรับบริการจะใชประสบการณสวนบุคคลเม่ือตองการประเมินคุณภาพการบริการ
(consumer typically rely on experience properties when evaluating
service quality)

สวนคุณภาพการบริการจะมีขนาดและทิศทางเชนใดขึ้นอยูกับความสอดคลองระหวางบริการที่คาด
หวัง (ES) และบริการที่ไดรับ (PS) ดังประพจนตอไปนี้

ประพจนท่ี 7 : (ก) เม่ือบริการที่คาดหวังสูงกวาบริการที่ไดรับ ความพึงพอใจในคุณภาพของการ
บริการจะตํ่ า และมีแนวโนมวาจะไมยอมรับในคุณภาพของการบริการหากความ
ไมสอดคลองระหวางบริการที่คาดหวังกับบริการที่ไดรับเพิ่มมากขึ้นทุกขณะ
(when ES>PS, perceived quality is less than satisfactory and will
tend toward totally unacceptable quality, with increased
discrepancy between ES and PS)
(ข) เม่ือบริการที่คาดหวังเทากับบริการที่ไดรับ ความพึงพอใจในคุณภาพของการ
บริการจะสมดุล (when ES=PS, perceived quality is satisfactory)
(ค) เม่ือบริการที่คาดหวังตํ่ ากวาบริการที่ไดรับ ความพึงพอใจในคุณภาพของการ
บริการจะสูง และมีแนวโนมวาคุณภาพของการบริการจะเขาสูระดับอุดมคติ
หากบริการที่ไดรับสูงกวาบริการที่คาดหวังมากขึ้นทุกขณะ (when ES<PS,
perceived quality is more than satisfactory and will tend toward
ideal quality, with increased discrepancy between ES and PS)

ประพจนท่ี 7 สามารถนํ าเสนอในลักษณะของภาพประกอบได ดังน้ี

ภาพประกอบ 2  ตัวแบบคุณภาพของการบริการที่ไดรับจริง
2. ทฤษฎี 3 ไอแหงการใหบริการที่ดอยคุณภาพ

การไดรับการบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต

บริการที่คาดหวัง

บริการที่ไดรับ

คุณภาพของการบริการ
ท่ีไดรับจริง

ท่ีมา : Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 : 41-50, quoted in Bateson, 1991 : 507-520.
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2. ทฤษฎี 3 ไอ
ทฤษฎี 3 ไอ (theory of triple I) กลาวถึงปจจัย 3 ประการ ท่ีอยูเบ้ืองหลังของความดอยประสิทธิ

ผลและออนคุณภาพของบริการ โดยสาเหตุสํ าคัญของการทํ างานผิดพลาดหรือการใหผลงานที่มีปญหาและไม
ตรงตามเปาหมายของบุคลากรตางๆ ในองคการน้ัน มาจากสาเหตุท่ีสํ าคัญทางดานจิตวิทยาและสภาพทางจิต
ใจของผูปฏิบัติงาน 3 ปจจัย ซึ่งไดแก (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 56-59)

2.1 ความไรเดียงสา (innocence) หรือรูเทาไมถึงการณของตัวผูใหบริการคนนั้น บางที
อาจเรียกวาเปนการขาดทักษะที่เพียงพอในการปฏิบัติงาน (lack of skills) คือ ทํ าผิดไปเพราะความไมรู

2.2 ความละเลย (ignorance) หรือความมักงายของตัวผูใหบริการน้ันเอง หมายความวา
รูท้ังรูวาสิ่งน้ันไมควรทํ าเพราะอาจกอปญหาตอไป แตความมักงายในตัวทํ าใหเขาทํ าไปทั้งๆที่รู ก็เลยเกิดปญหา
ขึ้นมาจริงๆ บางทีอาจเรียกอีกอยางการทอดทิ้งงาน (negligence) ก็ได สํ าหรับบางกรณีท่ีเขาระบุใหตอง
กระทํ า แตก็ละเลยไมกระทํ า ก็เขาขายน้ีเชนกัน

2.3 ความจงใจกระทํ า (intention) อาจเรียกอีกอยางหนึ่งไดวาเปนการกระทํ าไปโดยความ
รูและเขาใจ (malicious act) แตมีเจตนารมณบางอยางแอบแฝงอยูใหกระทํ า ท้ังน้ีเพื่อผลประโยชนแกตนเอง
หรือเพื่อความสะใจบางอยางของคนบางคน บางกลุมท่ีสะสมเอาความเก็บกดไวมากๆ ในองคการ  เม่ือได
โอกาสจึงกระทํ าการอันไมสมควรลงไป

การที่ผูใหบริการทํ าหนาท่ีไมดีน้ัน มีสาเหตุมาจาก 3 ไอ ไมวาจะเปนไอตัวใดก็ตาม แตตนตอของการ
เกิด 3 ไอ นาจะเปนเรื่องสํ าคัญ จากการศึกษาพบวามีหลายสาเหตุท่ีทํ าใหบุคลากรที่ทํ าหนาท่ีบริการทํ าการ
ผิดๆ ไปจนตองเสียหายแกองคการจํ านวนไมนอย สาเหตุสํ าคัญ ๆ เกิดจากสิ่งตางๆ ตอไปนี้
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ตาราง 1  สาเหตุของความดอยประสิทธิภาพและออนคุณภาพของการบริการ

พฤติกรรมที่กอใหเกิดผลเสียตองานบริการ สาเหตุท่ีเปนตนตอของพฤติกรรมนี้
1. กระทํ าไปโดยรูเทาไมถึงการณ การขาดการฝกอบรมที่ดีพอ เพราะฝายบริหารมองขามหรือละ

เลย ไมใหความสํ าคัญตอการฝกอบรมบุคลากรของตนและ
ระดับหัวหนางานในแตละสายงานก็ไมไดทํ าหนาท่ีเปนพี่เลี้ยง
หรือโคชใหกับลูกทีมของตนเอง

2. กระทํ าไปโดยความละเลย มักงาย ไมใส
   ใจเทาท่ีควร

ขาดจิตสํ านึกตอหนาท่ีในการใหบริการที่ดีและขาดการควบคุม
ท่ีดี ตนเองขาดวินัยในการทํ างาน อาจเปนการขาดวินัยชนิดต้ัง
แตเริ่มแรก ไมเคยมีวินัยกํ าหนดเอาไวเลย หรือเคยมีวินัยท่ีดี
อยูแลว แตเม่ือทํ างานไปนานๆ ก็ลดความเขมงวด และหยอน
ยานลงไป บวกกับความไมเอาใจใสมากนักจากหัวหนางานของ
ตน ก็เลยเปนผลใหผลการปฏิบัติงานโดยสวนรวมตกตํ่ าลงไป
จึงเปนหนาท่ีโดยตรงของผูบังคับบัญชาระดับกลางในอันท่ีจะ
ตองจัดต้ังระบบการทํ างานที่มีวินัยและถูกตอง จากน้ันจะตอง
ธํ ารงรักษาระบบที่ดีน้ันใหคงอยูตลอดไป พรอมๆ กับคิดหา
ทางปรับปรุงระบบงานใหทันสมัย และรวดเร็วมีประสิทธิภาพ
ดียิ่งๆ ขึ้นไป

3. ความจงใจกระทํ าในสิ่งที่ไมควร หรือจงใจ
   ละเวนไมกระทํ าในสิ่งที่ควร

สาเหตุมาจากสภาพความจูงใจของพนักงานผูทํ าหนาท่ีบริการ 
ซึ่งเปนเรื่องละเอียดออน ตองศึกษาระบบการบริหารงาน
บุคคล การบังคับบัญชา ระบบเงิน และคาตอบแทน เพื่อคน
ใหพบวา พนักงานผูน้ันไดสะสมความเก็บกดอะไรบางในงาน
และมาจากปจจัยเรื่องใด ตองไปแกไขที่ตนเหตุอันน้ัน

ท่ีมา : วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 56-59.

3. สามเหลี่ยมแหงการบริการ
อัลเบรดท (Albrecht, 1985, อางถึงในวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 96-97) ไดเสนอแนวคิด

เกี่ยวกับปจจัยสํ าคัญของการใหบริการที่ดีวา ควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย ซึ่งแตละปจจัยเปรียบ
เสมือนดานแตละดานของรูปสามเหลี่ยมรูปหนึ่ง ซึ่งภายในบรรจุวงกลม ซึ่งเสมือนผูรับบริการ หากขาดเสียซึ่ง
ปจจัยตัวใดตัวหนึ่งไป สามเหลี่ยมรูปน้ันก็จะไมครบดาน ซึ่งจะเปนรูปสามหลี่ยมตอไปไมได น่ันคือ จะไมอาจ
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ใหบริการที่ดีแกผูรับบริการได จํ าเปนตองมีปจจัยท้ัง 3 ดาน ใหครบในสัดสวนที่เหมาะสมดวย  สามเหลี่ยมที่
อางถึงน้ีเรียกวาสามเหลี่ยมแหงบริการ (the service triangle)  ดังภาพประกอบตอไปนี้

ภาพประกอบ 3  สามเหลี่ยมแหงบริการ
ท่ีมา : Albrecht, 1985, อางถึงในวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 96-97.

จากรูปขางตน หลักสํ าคัญในการบรรลุเปาหมายบริการ คือ การสรางความประทับใจแกผูรับบริการ
ก็คือ จะตองจัดการ หรือบริหารงาน เพื่อใหปจจัยแหงสามเหลี่ยมแหงบริการน้ี มีความเหมาะสมและสอด
คลองกัน คือ

3.1 กลยุทธการบริการ คือ แผนการสัปยุทธ หรือแนวทางในการปฏิบัติงานตามที่ไดตกลง
ใจกํ าหนดขึ้น เพื่อตอบสนองการทํ าใหบรรลุเปาหมายขององคการตามที่ไดกํ าหนดไว โดยใหมีความยืดหยุนตัว
ท่ีเพียงพอ มีความแมนยํ าตรงเขาเปาหมายไดดี กลยุทธดานบริการควรจะเปนกลยุทธท่ีอยูบนพื้นฐานของการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางจริงจัง (customer-driven strategy)

3.2 ระบบงาน จะตองทํ าใหระบบการใหบริการขององคการเปนแบบที่เรียบงาย ไมซับซอน
จัดองคการตามความจํ าเปนของแตละหนาท่ีท่ีตองบริการใหไดดีท่ีสุด เปนองคการที่ผูรับบริการเขาใจและเขา
ถึงไดงาย (customer friendly system) มีความคลองตัวสูงและกฎระเบียบตางๆ เอื้ออํ านวยตอการให
บริการที่ดี และไมเปนนายดวยตัวของมันเอง

3.3 พนักงาน หมายถึง บรรดาพนักงานในทุกๆ ระดับความรับผิดชอบ ท่ีมีสวนเกี่ยวของ
กับการใหการบริการ จะตองสรรหา พัฒนา และปรับพฤติกรรม ตลอดจนสไตลการทํ างาน ใหมีจิตสํ านึกตอ
การใหบริการที่ดี (service-conscious)

ผูรับบริการ
(the customer)

ระบบงาน
(system)

กลยุทธการบริการ
(strategy)

พนักงาน
(staff)
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4. ระบบมาตรฐานคุณภาพดานการบริหารจัดการของภาครัฐ
ในการประชุมคณะกรรมการขาราชการพลเรือนครั้งที่ 8/2541 เม่ือวันท่ี 14 กันยายน 2541 ซึ่งมี

ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี เปนประธาน ไดพิจารณาขอเสนอของคณะอนุกรรมการสงเสริมประสิทธิภาพและ
มาตรฐานการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน ในคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวย
งานของรัฐ (ปปร.) ซึ่งไดเสนอใหมีการพัฒนาระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์
ผลของงานภาครัฐ เพื่อใหราชการมีระบบบริหารและจัดการที่ดี อํ านวยประโยชนแกประชาชนและสังคมสวน
รวมสมเจตนารมณและบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 มาตรา 75

ในการประชุมคณะกรรมการขาราชการพลเรือนขางตน ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี ไดมีดํ าริวาประเทศ
ไทยควรมีมาตรฐานพัฒนาราชการที่แตกตางไปจาก ISO ท่ีเปนมาตรฐานสากลซึ่งออกแบบสํ าหรับเอกชน และ
ไดขอมติ ท่ีประชุมเห็นชอบใหสํ านักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือนดํ าเนินการจัดทํ ามาตรฐานและพัฒนา
ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยด านการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ   (Thailand 
International Public Sector Standard Management System and Outcomes) มากํ าหนดเปน
นโยบายใหภาคราชการดํ าเนินการ ท้ังน้ีใหนํ าเสนอคณะรัฐมนตรีเพื่อกํ าหนดเปนนโยบายเพื่อนํ าไปสูการปฏิบัติ
ตอไป

คณะรัฐมนตรีในการประชุมเม่ือวันท่ี 27 ตุลาคม 2541 ไดพิจารณาแลวลงมติเห็นชอบและอนุมัติให
ดํ าเนินการตามที่สํ านักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือนเสนอ ใหมีการจัดทํ าระบบมาตรฐานสากลของ
ประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ (Thailand International P.S.O) โดยใหสํ านัก
งบประมาณสนับสนุนงบประมาณใหแกสวนราชการตามความจํ าเปน และใหสํ านักงานคณะกรรมการขาราช-
การพลเรือนรวมกับคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวยงานของรัฐ  โดยคณะ
อนุกรรมการสงเสริมประสิทธิภาพและมาตรฐานการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนเปนหนวยงานที่ใหความชวย
เหลือทางวิชาการแกสวนราชการในการจัดและพัฒนาระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและ
สัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ

P.S.O. จึงเปนนโยบายของรัฐเชิงนวัตกรรม (innovative public policy) ท่ีมุงใหหนวยงานของรัฐ
พัฒนาระบบการบริหารจัดการใหไดมาตรฐานสากล เพื่อผลประโยชนของชาติ โดยมีเปาหมายเพื่อมุงเนนผล
สัมฤทธิ์รวมของภาคราชการทั้งระบบและทุกสวนราชการของภาครัฐ โดยมีเปาหมายเปนผลสัมฤทธิ์บ้ันปลาย
โดยเฉพาะในเรื่องความเสมอภาคในการบริการ ความเปนธรรมในการบริการ ความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพยสิน สิทธิและเสรีภาพของประชาชน ความทั่วถึงในการใหบริการ ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะ
ลูกคา ประสิทธิภาพของหนวยงาน ความประหยัดท้ังภาคราชการและประชาชนผูรับบริการ คุณภาพและความ
ถูกตองของบริการและเอกสารที่เกี่ยวของ และการรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวิต ของ
ประชาชนโดยรวมในฐานะผลรวมของการพัฒนาประเทศ

การดํ าเนินการใหบรรลุเปาหมายภาคราชการซึ่งเนนผลลัพธบ้ันปลาย (Ultimate Outcomes)
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จะดํ าเนินการพัฒนามาตรฐานสัมฤทธิ์ผลของการปฏิบัติงาน (Standard Achievement Outcomes) ซึ่ง
ประกอบดวย

(1) ผลงาน/ผลผลิติ (Performance/Output) ท่ีเปนมาตรฐานของหนวยงาน
(2) ผลลัพธ (Outcomes) ท่ีเปนมาตรฐานของหนวยงาน
(3) ผลลัพธบ้ันปลาย (Ultimate Outcomes)
(4) ระบบปองกันผลลัพธบ้ันปลายที่ไมพึงปรารถนา (Prevention System of

Unintended Consequences)
นอกเหนือจากการพัฒนามาตรฐานสัมฤทธิ์ผลของการปฏิบัติงานแลว การจัดทํ ามาตรฐานสากลของ

ประเทศไทยในภาคราชการ จะดํ าเนินการพัฒนามาตรฐานใหกับระบบบริหารจัดการของหนวยงานภาครัฐรวม
10 ระบบดวยกัน คือ (วรเดช จันทรศร, 2544 : 15,21-22)

(1) P.S.O. 1101 ระบบขอมูล
(2) P.S.O. 1102 ระบบการสื่อสาร
(3) P.S.O. 1103 ระบบการตัดสินใจ
(4) P.S.O. 1104 ระบบการพัฒนาบุคลากร
(5) P.S.O. 1105 ระบบการตรวจสอบถวงดุล
(6) P.S.O. 1106 ระบบการมีสวนรวม
(7) P.S.O. 1107 ระบบการบริการภาคเอกชน ประชาชน
(8) P.S.O. 1108 ระบบการประเมินผล
(9) P.S.O. 1109 ระบบการคาดคะเนและแกไขวิกฤต
(10) P.S.O. 1110 ระบบวัฒนธรรมและจรรยาวิชาชีพ

ในสวนของคุณภาพการใหบริการปรากฎในมาตรฐานภาครัฐ 1107 หรือ P.S.O. 1107 มีชื่อเต็มวา
ระบบการบริการภาคเอกชนและประชาชนที่มีมาตรฐาน อันหมายถึงระบบการบริการภาคเอกชนและประชาชน
ของหนวยงานที่ประกอบดวยเกณฑมาตรฐานรวม 10 ดาน ไดแก 1)ประสิทธิภาพ 2)คุณภาพ 3)ความทั่วถึง
4)ความเสมอภาค 5)ความเปนธรรม 6)สนองตอบความตองการ 7)สนองตอบความพึงพอใจ 8)ความตอเน่ือง
9)ความสะดวกสบาย และ 10)ความพรอมใหบริการ ซึ่งในแตละเกณฑมาตรฐานมีตัวชี้วัดดังตัวอยางตาม
ตารางตอไปนี้
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ตาราง 2 เกณฑมาตรฐานของระบบการบริการภาคเอกชน ประชาชน และตัวอยางตัวชี้วัด

เกณฑมาตรฐานของระบบการ
บริการภาคเอกชน ประชาชน

ตัวอยางตัวชี้วัด

ประสิทธิภาพ 1) ความรวดเร็ว 2) คาบริการถูก
คุณภาพ 1) ผลผลิต 2) ผลลัพธ
ความทั่วถึง 1) พื้นท่ีเปาหมาย 2) กลุมเปาหมาย 3) หนวยงานบริการ
ความเสมอภาค 1) การไมเลือกปฏิบัติ 2) การขยายโอกาส
ความเปนธรรม 1) ความเปนธรรมระหวางพื้นท่ี 2) ความเปนธรรมระหวางกลุมอาชีพ

3) ความเปนธรรมระหวางเพศ 4) ความเปนธรรมระหวางชนรุน
สนองตอบความตองการ 1) ปญหาความตองการ 2) การจัดลํ าดับความสํ าคัญ
สนองตอบความพึงพอใจ 1) ความพึงพอใจของกลุมเปาหมายหรือลูกคา 2) การยอมรับ

3) ขอรองเรียน/รองทุกข 4) การประกันความเสี่ยง
ความตอเน่ือง 1) ชวงระยะเวลาการใหบริการ

2) การใหบริการหลังการขาย
ความสะดวกสบาย 1) การบริการเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว
ความพรอมใหบริการ 1) การบริการ 24 ชั่วโมง

2) ความพรอมของหนวยงาน
3) ความพรอมของเจาหนาท่ี

ท่ีมา : วรเดช จันทรศร, 2544 : 15,21-22.

การประกันคุณภาพการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา
การประกันคุณภาพการศึกษา   เปนการบริหารจัดการและการดํ าเนินกิจกรรมตามภารกิจปกติของ

สถาบัน เพื่อพัฒนาคุณภาพของผูเรียนอยางตอเน่ือง ซึ่งจะเปนการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการทางการ
ศึกษา ท้ังผูรับบริการโดยตรงและผูรับบริการทางออม วาการดํ าเนินงานของสถานศึกษาจะมีประสิทธิภาพ และ
ทํ าใหผูเรียนมีคุณภาพหรือคุณลักษณะที่พึงประสงคตามมาตรฐานการศึกษาที่กํ าหนด (คูมือการประกันคุณ
ภาพการศึกษา สถาบันราชภัฏสงขลา, มปป. : 19-26)

สถาบันราชภัฏสงขลาถือวาการประกันคุณภาพการศึกษาเปนกลไกสํ าคัญในการพัฒนาคุณภาพการ
ศึกษา โดยประกาศใหปการศึกษา 2544 เปนปแหงการประกันคุณภาพ ซึ่งมีสาระสํ าคัญ ดังน้ี

1. นโยบายและแนวปฏิบัติการประกันคุณภาพการศึกษา
1.1 นโยบาย
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1.1.1 พัฒนาสถาบันใหมีความเปนเลิศโดยใชระบบการประกันคุณภาพการศึกษา
1.1.2 สนับสนุนใหคณะและหนวยงานภายในสถาบันพัฒนาระบบ และกลไกการ

ประกันคุณภาพการศึกษาอยางอิสระ และไปเปนตามมาตรฐานของอุดมศึกษา
1.1.3 สงเสริมใหมีความรวมมือระหวางหนวยงานภายในสถาบันกับบุคคล

องคกร และหนวยงานภายนอกสถาบันในกิจกรรมประกันคุณภาพการศึกษา
1.2 แนวปฏิบัติ

1.2.1 ใหมีการแตงตั้งกรรมการดํ าเนินงานประกันคุณภาพการศึกษาในหนวยงาน
ทุกระดับ

1.2.2 ใหทุกหนวยงานดํ าเนินการประกันคุณภาพภายในโดยใชวงจรคุณภาพ 
PDCA (Plan – Do – Check – Action)

1.2.3 ใหมีการประเมินการทํ างานของอาจารยตามมาตรฐานภาระงาน
1.2.4 ใหทุกโปรแกรมวิชาจัดทํ ามาตรฐานโปรแกรมวิชา
1.2.5 ใหทุกหนวยงานตรวจสอบประเมินคุณภาพภายในปละ 2 ครั้ง
1.2.6 ใหมีคณะกรรมการตรวจเยี่ยมและประเมินผลระบบและกลไกการประกัน

คุณภาพในสถาบัน
1.2.7 จัดงบประมาณสนับสนุนงานประกันคุณภาพการศึกษาของหนวยงานตาม

ความเหมาะสม
2. วัตถุประสงคในการประกันคุณภาพการศึกษา

2.1 เพื่อวิเคราะหจุดออน จุดแข็ง อุปสรรค และโอกาสในการพัฒนาคุณภาพการศึกษาของ
สถาบัน

2.2 เพื่อแกไข ปรับปรุงจุดออน และเสริมจุดแข็ง อยางเปนระบบ เปนรูปธรรม ทันกับเวลา
2.3 เพื่อใหระบบการบริหาร การจัดการ และงบประมาณเปนไปอยางโปรงใส ตรวจสอบได
2.4 เพื่อพรอมรับการประเมินภายนอก

3. องคประกอบที่ใชในการประกันคุณภาพการศึกษา
ในการประกันคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษา สถาบันราชภัฏสงขลาไดกํ าหนดองคประกอบ

คุณภาพ 9 องคประกอบ คือ
องคประกอบที่ 1 ปรัชญา วิสัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงคและแผนงาน
องคประกอบที่ 2 การเรียนการสอน
องคประกอบที่ 3 การพัฒนานักศึกษา
องคประกอบที่ 4 การวิจัย
องคประกอบที่ 5 การบริการทางวิชาการสูทองถิ่นและสังคม
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องคประกอบที่ 6 การทํ านุบํ ารุงศิลปวัฒนธรรม
องคประกอบที่ 7 การบริหารจัดการ
องคประกอบที่ 8 การเงินและงบประมาณ
องคประกอบที่ 9 การประกันคุณภาพ
เกณฑการประเมินคุณภาพการศึกษาสถาบันราชภัฏสงขลา ประกอบดวย 9 องคประกอบ มีจํ านวน

ตัวชี้วัดท้ังหมด 45 ตัวชี้วัด ไดแก
องคประกอบที่ 1 ปรัชญา วิสัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงคและแผนงาน มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก

1. การกํ าหนดปรัชญา วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงค
2. แผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ
3. การติดตามและประเมิน

องคประกอบที่ 2 การเรียนการสอน มีตัวชี้วัด 12 ตัว ไดแก
4. การสรางหลักสูตร
5. การปรับปรุงหลักสูตร
6. การบริหารหลักสูตร
7. ระบบการพัฒนาอาจารย
8. ระบบการคัดเลือกนักศึกษา
9. การติดตามและประเมินคุณภาพบัณฑิต
10. กิจกรรมการเรียนการสอน
11. การวัดและประเมินผลการเรียน
12. ระบบการฝกประสบการณวิชาชีพ
13. อาคารหองเรียนและหองปฏิบัติการ
14. ระบบสารสนเทศ
15. สื่อและวัสดุการสอน

องคประกอบที่ 3 การพัฒนานักศึกษา มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก
16. นโยบายและแผนพัฒนานักศึกษา
17. องคกรรับผิดชอบการดํ าเนินงาน
18. การจัดกิจกรรมพัฒนานักศึกษา

องคประกอบที่ 4 การวิจัย มีตัวชี้วัด 5 ตัว ไดแก
19. นโยบายและแผนงานดานการวิจัย
20. การสนับสนุนและพัฒนางานวิจัย
21. ทุน
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22. ผลงานวิจัย
23. การเผยแพรผลงานวิจัย

องคประกอบที่ 5 การบริการทางวิชาการสูทองถิ่นและสังคม มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก
24. นโยบายแผนงานการบริการทางวิชาการแกทองถิ่นและสังคม
25. การดํ าเนินกิจกรรมและโครงการตามแผนงานและการสรางความรวมมือกับ
    เครือขายชุมชนเรียนรู การแกปญหาตามรอยพระยุคลบาท
26. การประเมินและการพัฒนาการดํ าเนินการ

องคประกอบที่ 6 การทํ านุบํ ารุงศิลปวัฒนธรรม มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก
27. นโยบาย แผนงาน และกลยุทธ
28. การดํ าเนินกิจกรรม
29. การประเมินผล

องคประกอบที่ 7 การบริหารจัดการ มีตัวชี้วัด 9 ตัว ไดแก
30. นโยบาย แผนกลยุทธ แผนปฏิบัติการ
31. โครงสรางและระบบขององคกร
32. การสรรหาบุคลากร และระบบการคัดเลือก
33. การพัฒนาบุคลากร
34. การกํ าหนดภาระงานของอาจารย
35. รูปแบบการบริหาร
36. การติดตามและประเมินผล
37. การจัดการประชาสัมพันธ
38. ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร

องคประกอบที่ 8 การเงินและงบประมาณ มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก
39. แหลงงบประมาณ
40. การจัดสรรงบประมาณ
41. ระบบบัญชีและการตรวจสอบ

องคประกอบที่ 9 การประกันคุณภาพ มีตัวชี้วัด 4 ตัว ไดแก
42. นโยบายและแผน
43. ระบบกลไกการดํ าเนินงาน
44. การประกันคุณภาพภายใน
45. การประกันคุณภาพภายนอก
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ขอบังคับสภาการฝกหัดครูวาดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ พ.ศ.2536
ตามที่วิทยาลัยครูไดดํ าเนินการโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ เพื่อตอบสนองความ

ตองการของทองถิ่นไดผลดีตลอดมานั้น แตเน่ืองจากสภาพการณตางๆ ไดเปลี่ยนแปลงไป และเพื่อเพิ่มพูน
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการใหสูงขึ้น จึงอาศัยอํ านาจตามความ
ในมาตรา 13(1) และ (8) แหงพระราชบัญญัติวิทยาลัย พ.ศ.2518 แกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติวิทยาลัย
ครู (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2527 และโดยความเห็นชอบของสภาการฝกหัดครู ในการประชุมครั้งที่ 1/2536 เม่ือวันท่ี
14 มกราคม 2536 สภาการฝกหัดครู จึงวางขอบังคับไวดังน้ี (ฝายวิชาการ สถาบันราชภัฏสงขลา, 2545 : 77-
80)

ขอ 1 ขอบังคับน้ีเรียกวา “ขอบังคับสภาการฝกหัดครูวาดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากร
ประจํ าการ พ.ศ.2536”

ขอ 2 ใหยกเลิก
(1) ระเบียบสภาการฝกหัดครูวาดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ พ.ศ.2528
(2)  ระเบียบสภาการฝกหัดครูวาดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ (ฉบับที่ 2)

พ.ศ.2530
บรรดาระเบียบ คํ าสั่ง ประกาศ หรือขอบังคับอื่นใดในสวนที่ขัดหรือแยงกับขอบังคับน้ีใหใช

ขอบังคับน้ีแทน
ขอ 3 ใหใชขอบังคับน้ีสํ าหรับนักศึกษาที่เขาศึกษาตั้งแตปการศึกษา 2536 เปนตนไป
ขอ 4 ในขอบังคับน้ี

“การใหการศึกษา” หมายถึง กระบวนการพัฒนาใหผูเขารับการศึกษาไดเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานและเพิ่มพูนวิทยฐานะ

“บุคลากรประจํ าการ” หมายถึง บุคคลที่กํ าลังปฏิบัติงานทั้งสังกัดภาครัฐบาลหรือเอกชนโดย
ไมจํ ากัดอาชีพ

“อาจารยท่ีปรึกษา” หมายความวา บุคคลที่วิทยาลัยครูแตงตั้งใหทํ าหนาท่ีเปนท่ีปรึกษา ดูแล
สนับสนุนทางดานวิชาการ วิธีการเรียน ควบคุมโปรแกรมการเรียน และใหมีสวนในการประเมินผลความ
กาวหนาในการเรียน

“คณะอาจารยท่ีปรึกษา” หมายความวา กลุมบุคคลที่วิทยาลัยครูแตงตั้งใหทํ าหนาท่ีเปนท่ี
ปรึกษา ดูแลสนับสนุนทางดานวิชาการ วิธีการเรียน ควบคุมโปรแกรมการเรียน และใหมีสวนในการประเมิน
ผลความกาวหนาในการเรียน

“ศูนยใหการศึกษา” หมายความวา สถานที่ภายนอกวิทยาลัยครูท่ีจัดต้ังขึ้นสํ าหรับใหการ
ศึกษาแกบุคลากรประจํ าการที่มีภูมิลํ าเนาอยูหางไกลจากวิทยาลัยครู
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“ระบบการเรียนโดยสื่อประสม” หมายความวา วิธีการจัดการศึกษาสํ าหรับบางรายวิชาใน
หลักสูตร โดยผูเรียนไมตองเขาเรียนในชั้นเรียน แตอาศัยวิธีการเรียนโดยสื่อประเภทตางๆ แทน

ขอ 5 ในการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ วิทยาลัยครูสามารถจัดต้ังศูนยใหการศึกษา
ในเขตทองที่รับผิดชอบของวิทยาลัยครูตามความเหมาะสม

ใหวิทยาลัยครูจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการไดเฉพาะโปรแกรมวิชาท่ีสภาการฝก
หัดครูอนุมัติหลักสูตร และคณะกรรมการขาราชการพลเรือนรับรองคุณวุฒิแลว

วิทยาลัยครูอาจจัดการศึกษาระบบการเรียนโดยใชสื่อประสมในรายวิชาท่ีไมบังคับใหเขาชั้น
เรียนตามประกาศของกรมการฝกหัดครู โดยจะตองจัดใหมีการลงทะเบียนเรียนและการสอบเชนเดียวกับราย
วิชาอื่น

ขอ 6 ในการขอเปดสอนโปรแกรมวิชาใด หรือสาขาวิชาใด ในระดับใด ใหเปนไปตามเกณฑ
มาตรฐานทางวิชาการของหลักสูตร และจะตองไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการบริหารโครงการจัดการศึกษา
สํ าหรับบุคลากรประจํ าการ ซึ่งทํ าหนาท่ีแทนสภาการฝกหัดครู และรายงานใหสภาการฝกหัดครูทราบ

เพื่อใหการจัดการศึกษามีประสิทธิภาพ ใหวิทยาลัยครูมีจํ านวนนักศึกษาตามโครงการจัด
การศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ ใหเหมาะสมกับศักยภาพของวิทยาลัยโดยจะตองจัดทํ าเอกสารแสดง
ความจํ าเปน ศักยภาพ และวิธีการจัดการตามแบบที่กรมการฝกหัดครูกํ าหนดขออนุมัติตอคณะกรรมการ
การบริหารโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ ซึ่งทํ าหนาท่ีแทนสภาการฝกหัดครู

ขอ 7 ใหวิทยาลัยครู จัดใหมีคณะกรรมการ ดังตอไปนี้
7.1 คณะกรรมการอํ านวยการโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการประจํ า

วิทยาลัยครู ซึ่งประกอบดวย อธิการ เปนประธาน รองอธิการ หัวหนาคณะวิชา และหัวหนาสํ านักงานอธิการ
เปนกรรมการ โดยมีหัวหนาสํ านักงานอธิการ เปนเลขานุการ

คณะกรรมการอํ านวยการโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการประจํ า
วิทยาลัยครู ทํ าหนาท่ีอํ านวยการบริหารโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการของวิทยาลัยครู ใหมี
ประสิทธิภาพและเกิดความเรียบรอย

7.2 คณะกรรมการดํ าเนินงานโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการหรือ
คณะกรรมการอื่นๆ ตามความเหมาะสม

คณะกรรมการดํ าเนินงานโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการทํ า
หนาท่ีดํ าเนินงานทั่วไปเกี่ยวกับการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ

ขอ 8 ในการรับเขาศึกษา ใหวิทยาลัยครูรับเขาศึกษาจากบุคลากรประจํ าการ 2 ประเภท คือ
ประเภทเขาศึกษาตามความตองการของตนสังกัดและประเภทบุคคลทั่วไป โดยตองมีคุณสมบัติตามที่กรมการ
ฝกหัดครูกํ าหนด
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การรับเขาศึกษา วิทยาลัยจะตองจัดใหมีการสอบวัดความรูพื้นฐาน เพื่อใชผลการสอบเปน
เกณฑหน่ึงในการรับเขาศึกษา และอาจใชเปนแนวทางในการจัดรายวิชาเรียนเพิ่มเติมเฉพาะรายตามที่วิทยาลัย
ครูเห็นสมควร

ขอ 9 วิทยาลัยครูตองจัดอาจารยท่ีปรึกษา และหรือคณะอาจารยท่ีปรึกษารับผิดชอบและใหคํ า
ปรึกษาแกนักศึกษา ตามเวลาที่วิทยาลัยครูกํ าหนด หรือเวลาอื่นตามความเหมาะสม

เพื่อใหอาจารยท่ีปรึกษาและหรือคณะอาจารยท่ีปรึกษา สามารถปฏิบัติหนาท่ีไดอยางมี
ประสิทธิภาพ วิทยาลัยครูตองจัดใหมีคูมือสํ าหรับอาจารยท่ีปรึกษา ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติหนาท่ี
ของอาจารยท่ีปรึกษาอยางนอยปละ 1 ครั้ง

ขอ 10 การจัดการเรียนการสอน วิทยาลัยครูสามารถดํ าเนินการไดท้ังในและหรือนอกเวลาราชการ
ในการจัดการเรียนการสอนนอกเวลาราชการ เพื่อใหนักศึกษามีเวลาศึกษาและคนควาหา

ความรูเพิ่มเติม กํ าหนดใหนักศึกษาลงทะเบียนเรียนไดไมเกินภาคเรียนละ 12 หนวยกิต ในกรณีท่ีนักศึกษา
รายใดมีความจํ าเปน วิทยาลัยครูอาจจะพิจารณาใหลงทะเบียนเรียนเกินกวาภาคเรียนละ 12 หนวยกิตได
แตตองไมเกิน 15 หนวยกิต หรือตามที่กรมการฝกหัดครูกํ าหนด

ขอ 11 เพื่อใหการเรียนการสอนมีประสิทธิภาพ กํ าหนดใหอาจารยผูสอน สอนไดไมเกินสัปดาหละ
12 คาบ โดยในคาบหนึ่งใหมีเวลาสอนไมนอยกวา 50 นาที

ใหวิทยาลัยครูแตงตั้งกรรมการทํ าหนาท่ีพิจารณา กลั่นกรอง และใหความเห็นชอบในการ
จัดอาจารยผูสอน ตามที่ภาควิชาและคณะวิชาเสนอ ในแตละภาคเรียน

ขอ 12 ใหอาจารยผูสอนจัดทํ าเอกสารแนวการสอนทุกรายวิชาท่ีเปดสอนใหแกนักศึกษาในแตละ
ภาคเรียน

ขอ 13 วิทยาลัยครูตองจัดใหนักศึกษามี และใชตํ าราหลักในรายวิชาท่ีเปดสอน ตํ าราหลักอาจเรียบ
เรียงโดยอาจารยวิทยาลัย หรือผูเชี่ยวชาญภายนอกก็ได โดยจะตองมีขอบเขตและระดับของเนื้อหาเหมาะสม
กับระดับการศึกษา

ขอ 14 ใหมีการจัดหาหรือผลิตสื่อ เพื่อใชประกอบการเรียนการสอนรายวิชาตางๆ วิทยาลัยครูตอง
พัฒนาโสตทัศนูปกรณพื้นฐาน สื่อการเรียนการสอนใหมีมาตรฐาน และเพียงพอกับจํ านวนนักศึกษาที่มีอยู

ขอ 15 ใหวิทยาลัยครูจัดบริการหองสมุดและอํ านวยความสะดวกแกนักศึกษาในรูปแบบตางๆ เพื่อ
สงเสริมใหนักศึกษามีโอกาสคนควาหาความรูเพิ่มเติมจากหองสมุดมากขึ้น

ขอ 16 ใหวิทยาลัยครูกํ าหนดแนวปฏิบัติในการประเมินผลการเรียน และแตงตั้งคณะกรรมการทํ า
หนาท่ีกลั่นกรองตรวจสอบ และใหความเห็นชอบประเมินผลการเรียนรายวิชาตางๆ ใหเปนไปตามขอบังคับ
สภาการฝกหัดครู วาดวยการประเมินผลการศึกษาในการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ
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ขอ 17 ในการขอจบการศึกษา ผลการเรียนรายวิชาใดที่มีอายุเกิน 5 ป สํ าหรับหลักสูตร 2 ป และ
เกิน 10 ป สํ าหรับหลักสูตร 4 ป ใหถือวาผลการเรียนวิชาน้ันหมดสภาพ ไมมีสิทธินํ าผลการเรียนน้ันไปใชใน
การขอจบการศึกษา โดยจะตองลงทะเบียนในรายวิชาน้ันหรือรายวิชาท่ีเทียบเทา

ขอ 18 ใหมีการรับโอนสภาพนักศึกษาภายในวิทยาลัยครูจากระบบหนึ่งไปสูอีกระบบหนึ่งไดสํ าหรับ
การโอนเขาสูภาคปกติ ผูขอโอนจะตองสอบเขาเรียนใหไดเสียกอน นักศึกษาที่ถูกลงโทษดวยการทํ าความผิด
ทางดานความประพฤติไมมีสิทธิขอโอน

ขอ 19 ใหมีการโอนผลการเรียน และการยกเวนการเรียนในรายวิชาท่ีไดศึกษาแลวในระดับเดียว
กัน แนวปฏิบัติในการโอนผลการเรียนและการยกเวนการเรียน ใหเปนไปตามระเบียบสภาการฝกหัดครูวาดวย
การโอนผลการเรียนและการยกเวนการเรียนรายวิชา

ขอ 20 การจายเงินตอบแทนการสอน คาตอบแทนการดํ าเนินการ คาตอบแทนการสงเสริมคุณภาพ
การศึกษาและคาใชจายอื่นๆ เพื่อพัฒนาการเรียนการสอน ใหจายไดในวงเงินไมเกินรอยละ 80 ของเงินคา
ธรรมเนียมที่เรียกเก็บไดในภาคเรียนน้ัน

อัตราการเก็บและการจายเงินในการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการใหเปนไปตาม
ระเบียบสภาการฝกหัดครู วาดวยการรับจายเงินเพื่อจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ

ขอ 21 ใหจายคาตอบแทนในการออกขอสอบ คาตรวจกระดาษคํ าตอบในการสอบวัดความรู
พื้นฐานและในรายวิชาท่ีจัดตามระบบการเรียนโดยใชสื่อประสม ตามอัตราที่สภาการฝกหัดครูกํ าหนด

ขอ 22 ใหวิทยาลัยครู ประเมินการสอนของอาจารยผูสอนอยางนอยปละ 1 ครั้ง เพื่อใหอาจารยผู
สอนไดขอมูลยอนกลับไปปรับปรุงคุณภาพการสอน

ขอ 23 ใหมีการวิจัยประเมินผลการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการทุกระยะ 2 ป เพื่อการ
พัฒนาโครงการ

ขอ 24 ใหอธิบดีกรมการฝกหัดครู เปนผูรักษาการใหเปนไปตามขอบังคับน้ีและเปนผูวินิจฉัยชี้ขาด
ในกรณีท่ีเกิดปญหาจากการใชขอบังคับน้ี

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาเรื่องคุณภาพของการบริการมีอยูมากมายทั้งในประเทศและในตาง
ประเทศ และยังสามารถจํ าแนกตามตามกลุมการบริการได ดังน้ี

งานวิจัยภายในประเทศ
1. กลุมบริการดานการศึกษา
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กฤติกา จิวาลักษณ (2533 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของอาจารยในการใชบริการขาว
สารทันสมัยของสํ านักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร” ในดานบริการบรรณานุกรมหนังสือใหม บริการราย
การสารบัญวารสารฉบับลาสุด บริการดัชนีบทความที่นาสนใจ บริการเสนอรายชื่อหนังสือใหมของสํ านักพิมพ
ใหอาจารยคัดเลือก บริการคัดเลือกและเผยแพรสารนิเทศเฉพาะบุคคล  ผลการวิจัยพบวาอาจารยพึงพอใจ
ปานกลางในบริการเกือบทุกดาน ยกเวนบริการคัดเลือกและเผยแพรสารนิเทศเฉพาะบุคคลที่อาจารยพึงพอใจ
มาก โดยบริการแตละดานมีความสัมพันธกับคณะที่อาจารยสังกัด ระยะเวลารับราชการ และความถี่ในการเขา
ใชบริการสํ านักหอสมุด แตไมสัมพันธกับภารกิจที่รับผิดชอบ

วิลัย อัคคอิชยา (2534 : 15-30) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจและความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอ
บริการยืมคืนของหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยรามคํ าแหง” ในดานอาคารสถานที่และหองอานหนังสือ สภาพของ
หนังสือและการจัดชั้นหนังสือ บริการตางๆ ในความรับผิดชอบและที่เกี่ยวของกับการยืมคืน บุคลากรบริการ
ยืมคืน ระเบียบกฎเกณฑท่ีเกี่ยวของกับบริการยืมคืน ผลการวิจัยพบวาอาจารย ขาราชการ ลูกจาง และนัก
ศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจตํ่ าและคาดหวังสูงตอบริการทุกดานอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.01 โดยมี
ความคาดหวังสูงกวาความพึงพอใจในทุกๆ ดาน

ประเสริฐ วิเศษกิจ (2542 : 13-26) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียนที่มี
ตอการจัดการศึกษาของโรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร (ฝายมัธยม)” ในดานวิชา
การ ดานปกครองนักเรียน ดานบริหาร และดานกิจกรรม ผลการวิจัยพบวาผูปกครองนักเรียนมีความพึงพอ
ใจตอการจัดการศึกษาของโรงเรียนสาธิตโดยรวมอยูในระดับมาก ผูปกครองนักเรียนที่มีระดับการศึกษาตาง
กันและมีนักเรียนในปกครองกํ าลังศึกษาอยูในระดับชั้นตางกันมีความพึงพอใจตอการจัดการศึกษาของโรง
เรียนสาธิตแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

กลา ทองขาว (2543 : 195-220) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียน
โรงเรียนประถมศึกษาโครงการขยายโอกาสการศึกษาขั้นพื้นฐาน” ผลการวิจัยพบวาผูปกครองนักเรียนทั่ว
ประเทศพึงพอใจมากตอโครงการขยายโอกาส แตเม่ือพิจารณารายมิติยอยพบวาผูปกครองพึงพอใจการเรียน
ของนักเรียนตํ่ าท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียนตามเพศ ความสัมพันธกับนักเรียน
ระดับชั้นของนักเรียน และตามภูมิภาค พบวาตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ และเมื่อพิจารณาปจจัยท่ีมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียน 5 ปจจัย ไดแก ความมีชื่อเสียงของโรงเรียน ความมี
ผลงานของโรงเรียน ความเพียงพอและความทันสมัยของอาคาร อุปกรณและเครื่องมือ การจัดหลักสูตรและ
การสอนของโรงเรียน สภาพแวดลอมของโรงเรียน พบวามีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผูปกครองนักเรียนอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทุกปจจัย

เถลิงศก โสมทิพย  ฉันทนา จันทรบรรจง และบัญชา นภาชัยเทพ (2543 : 145-148) ศึกษาเรื่อง
“ความพีงพอใจในการจัดการศึกษาตามหลักสูตรการศึกษามหาบัณฑิต แผน ข ของมหาวิทยาลัยนเรศวร” ใน
ดานหลักสูตร บริการการศึกษา การจัดการเรียนการสอนรายวิชา การจัดกิจกรรมนิสิต การจัดการศึกษาคน
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ควาดวยตนเอง ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจในการจัดการศึกษาดานหลักสูตรอยูในระดับมาก สวนดาน
อื่นๆ อยูในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจจํ าแนกตามสาขาวิชาและโปรแกรมการศึกษาพบวา
แตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทุกดาน

สุนิดา รัตนโกมล (2539 : 70-86) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการดํ าเนินงานของ
สหกรณรานคาโรงเรียนในโรงเรียนมัธยมศึกษาสังกัดกรมสามัญศึกษา อํ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช จังหวัด
นครศรีธรรมราช” ในดานที่ต้ังและสิ่งแวดลอม บุคลากร สินคา และการบริการ ผลการวิจัยพบวานักเรียนมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง นักเรียนที่อาศัยนอกเขตเทศบาลพึงพอใจมากกวานักเรียนที่อาศัยในเขต
เทศ-บาลอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 นักเรียนมัธยมศึกษาตอนตนพึงพอใจมากกวานักเรียนมัธยมศึกษา
ตอนปลาย นักเรียนที่มีอํ านาจซื้อต่ํ าพึงพอใจมากกวานักเรียนที่มีอํ านาจซื้อสูงอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.01

บุญรัตน อินทรสมพันธ (2542 : 90-101) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของนักเรียนตอพฤติกรรมการ
เรียนการสอนในระบบทวิภาคี สังกัดกรมอาชีวศึกษา จังหวัดชลบุรี” ในดานปฏิสัมพันธระหวางครูผูสอนกับนัก
เรียน แรงจูงใจและการเสริมแรงในการเรียนการสอน การสรางบรรยากาศในชั้นเรียน การจัดกิจกรรมการ
เรียนการสอน การอธิบายและการตั้งคํ าถามในการเรียนการสอน การใชสื่อการเรียนการสอน การใชเครื่องมือ
และวิธีการวัดผล ชวงเวลาในการวัดผล การตัดสินการวัดผล ผลการวิจัยพบวานักเรียนมีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง นักเรียนชั้น ปวช.ป 1 พึงพอใจมากกวานักเรียนชั้น ปวช.ป 2 นักเรียนสาขาธุรกิจโรงแรมพึงพอใจ
มากกวานักเรียนสาขาชางอุตสาหกรรม และนักเรียนที่มาเรียนโดยสมัครใจพึงพอใจมากกวานักเรียนที่มาเรียน
โดยไมสมัครใจอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.01

พรรณี แผลงจันทึก (2532 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของนิสิตบัณฑิตศึกษาตอ
กระบวนการเรียนการสอนระดับบัณฑิตศึกษา” ในดานหลักสูตร เน้ือหาวิชา อาจารยผูสอน กิจกรรมการเรียน
การสอน ปจจัยสงเสริมการเรียนการสอน และการประเมินผลการเรียนการสอน ผลการวิจัยพบวาวิชาเอกของ
นิสิตมีผลตอความพึงพอใจในดานอาจารยผูสอนอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยนิสิตวิชาเอกบริหารการ
ศึกษา จิตวิทยาและการแนะแนว และชีววิทยามีความพึงพอใจระดับมาก สวนนิสิตวิชาเอกประถมศึกษามี
ความพึงพอใจปานกลาง

2. กลุมบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
รุงรวี วงษพสุเสถียร (2537 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของผูปวยตอบริการของ

โรงพยาบาลสมเด็จ ณ ศรีราชา” ในดานความสะดวกรวดเร็ว มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี อุปกรณการรักษา
ความสามารถในการรักษาพยาบาล ขอมูลท่ีไดรับ และสภาพแวดลอม ผลการวิจัยพบวาความคิดเห็นโดยรวม
อยูในระดับดี ผูปวยในและผูปวยนอกมีความคิดเห็นแตกตางกันตอบริการในภาพรวมอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 เชนเดียวกับเพศของผูปวย อาชีพของผูปวย และแผนกที่ปวยเขารับการรักษา

อรพินท บุนนาค และอัจฉรา เอ็นซ (2538 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “สรุปผลเบื้องตนโครงการศึกษา
ความพึงพอใจและความตองการของประชาชนตอศูนยบริการสาธารณสุขและโรงพยาบาลชุมชนในสังกัด
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กรุงเทพมหานคร” แยกเปนผูท่ีเคยและผูท่ีไมเคยไปใชบริการที่ศูนยบริการสาธารณสุขและโรงพยาบาลชุมชน
ผลการวิจัยพบวาผูท่ีเคยไปใชบริการมีความพึงพอใจคอนขางมากโดยเฉพาะการใหบริการแบบรักษาฟรี ท้ังน้ี
เพราะผูรับบริการมีฐานะทางเศรษฐกิจตํ่ าจึงไมมีความคาดหวังและยอมรับความพึงพอใจไดงาย ผูท่ีเคยไปใช
บริการแลวตองการใหศูนยบริการสาธารณสุขเปดทํ าการนอกเวลาราชการ

ไชยหงษ วนสุวนิช (2538 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ ความพึงพอใจดานบริการพยาบาลของผูคลอด
ไทยมุสลิมท่ีมารับบริการงานหองคลอดโรงพยาบาลปตตานี” ในดานสถานที่และอุปกรณ ดานบริการการ
พยาบาล ดานมนุษยสัมพันธ และการไดรับขอมูลขาวสาร ผลการวิจัยพบวาระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับมาก และยังพบวาปจจัยดานที่อยูอาศัยและการประกอบอาชีพมีผลตอความพึงพอใจอยางมีนัยสํ าคัญที่
0.05

จินตา เกียรติศักด์ิโสภณ (2538 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการ
พยาบาลงานหอผูปวยในโรงพยาบาลปตตานี” ในดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม มนุษยสัมพันธ ขอมูล
ขาวสาร และคุณภาพบริการ ผลการวิจัยพบวาระดับความพึงพอใจตอบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง
โดยเฉพาะดานคุณภาพบริการอยูในระดับมาก สวนปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจคือการนับถือศาสนาและ
ระดับการศึกษาที่นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

มาลี โรจนพิบูลสถิตย ฉวีวรรณ รัตนจามิตร และณัฐาศิริ ฐานะวุฑฒ (2543 : 233-244) ศึกษาเรื่อง
“การสํ ารวจความคิดเห็นของผูรับบริการตองานบริการเภสัชกรชุมชน” และประเมินระดับความพึงพอใจตองาน
บริการที่เปนอยูกับระดับความคาดหวังของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจ
และความคาดหวังตองานบริการของเภสัชกรชุมชนในระดับสูง ประเภทของผูรับบริการ ความเขาใจเกี่ยวกับ
การมีเภสัชกรประจํ ารานขายยา และคาใชจายท่ีซื้อสินคาตอครั้งมีผลตอความพึงพอใจตองานบริการอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติ 0.05 สวนระดับการศึกษาสูงสุดของผูรับบริการและความเขาใจเกี่ยวกับการมีเภสัชกรประจํ า
รานขายยาสงผลตอความคาดหวังตองานบริการที่ระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

รัชดา ตันติสารศาสน (2542 : 263-269) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร” ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการมีความพึงพอ
ใจดานบริการของทันตแพทยมากท่ีสุด รองลงมามีความพึงพอใจดานบริการของผูชวยทันตแพทย และมีความ
พึงพอใจดานการจัดระบบบริการนอยท่ีสุด ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวมไมมีความแตกตางในเรื่อง
เพศและอายุ แตมีความแตกตางในเรื่องประสบการณท่ีมารับบริการ ระดับการศึกษา และระดับรายไดอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

วันดี แสงเจริญ (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพบริการงานเวชปฏิบัติครอบครัวโรงพยาบาล
เทพาในมิติของผูใหและผูรับบริการ” โดยใชวิธีการวิจัยเชิงปรากฏการณวิทยา ผลการวิจัยพบวาคุณภาพ
บริการมีความหมายสองนัยคือ คุณภาพบริการดานการบริการ อันไดแกความพรอมของอุปกรณเครื่องใช และ
คุณภาพบริการดานสังคม อันไดแกการตอนรับ การปฏิบัติอยางนุมนวลเปนกันเอง สวนองคประกอบของคุณ
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ภาพบริการมี 6 ประการคือ บริการอยางตอเน่ือง บริการแบบองครวม บริการแบบผสมผสาน บริการอยาง
เสมอภาค การมีสวนรวมและการตรวจสอบของผูรับบริการ และการเขาถึงบริการ

นุจรินทร ภูทวี (2537 : 71-85) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความสัมพันธระหวางการบริการพยาบาลของ
โรงพยาบาลสวรรคประชารักษกับความพึงพอใจของผูปวยใน” ในดานรางกาย จิตใจ และสังคม ผลการวิจัย
พบวาความพึงพอใจในบริการการพยาบาลทั้งสามดานอยูในระดับมาก โดยดานจิตใจและรางกายอยูในระดับ
มาก สวนดานสังคมอยูในระดับปานกลาง สวนการรักษาพยาบาลกับความพึงพอใจมีความสัมพันธเชิงบวกที่
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

มาลี ต้ังชลทิพย (2539 : 64-78) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการใชบริการทางการแพทยของ
ผูปวยนอกซึ่งประกันตนกับโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ” ในดานความสะดวก อัธยาศัยของผูใหบริการ
คุณภาพการบริการ คาใชจาย และความรวดเร็ว ผลการวิจัยพบวาสถานภาพสมรสของผูรับบริการมีผลตอ
ความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจในดานอัธยาศัยอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.01 และความพึงพอ
ใจในดานความรวดเร็วอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 สวนถิ่นท่ีอยูของผูรับบริการมีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมที่นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจในดานความสะดวกและความพึงพอใจในดานคาใชจายท่ีนัย
สํ าคัญทางสถิติ 0.01

บุษกร พงษชวลิต (2541 : 159-178) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการทางการ
แพทยของโรงพยาบาลพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี” ในดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ การประสานงาน
ของการบริการ อัธยาศัยความมั่นใจของผูใหบริการ ขอมูลท่ีไดรับจากการรับบริการ คุณภาพของการบริการ
และคาใชจายเม่ือรับบริการ ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการทั้งหมดมีความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาล
ระดับปานกลาง ประชาชนทั่วไปพึงพอใจมากกวาผูประกันตน ผูปวยในพึงพอใจมากกวาผูปวยนอก ผูรับ
บริการเพศหญิงพึงพอใจมากกวาผูรับบริการเพศชาย ผูรับบริการอายุ 60 ปขึ้นไปพึงพอใจมากกวาผูรับบริการ
อายุต่ํ ากวา 60 ป ผูจบประถมศึกษาพึงพอใจมากกวาผูจบสูงกวาประถมศึกษา ผูรับบริการที่โสดพึงพอใจนอย
กวาผูรับบริการที่มีสถานภาพอื่นๆ ผูรับบริการที่เปนเกษตรกรพึงพอใจมากกวาผูรับบริการที่ประกอบอาชีพ
อื่นๆ ผูมีรายไดนอยกวา 3,000 บาทพึงพอใจมากกวาผูมีรายได 3,000 บาทขึ้นไป ผูพักอาศัยนอกเขตเทศบาล
พึงพอใจมากกวาผูพักอาศัยในเขตเทศบาล ท่ีนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

3. กลุมบริการเชิงบังคับ บริการดานรักษาความปลอดภัย บริการสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ
และบริการดานสวัสดิการสังคม

จินตนา คงเหมือนเพชร (2540 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ
ของเทศบาลเมืองปตตานี” ในดานทะเบียนราษฎร การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย สาธารณูปโภค สวน
สาธารณะ ความสะอาด การศึกษา และประปา ผลการวิจัยพบวาประชาชนพึงพอใจปานกลางตอบริการโดย
รวมของเทศบาล ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการโดยรวมแตกตางกันอยาง
มีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05
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วิเชียร ใจผาสุข (2541 : 76-85) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการของสํ านักงาน
สรรพากรเขตดุสิต กรุงเทพมหานคร” ในดานเจาหนาท่ี ระบบงาน และสถานที่ ผลการวิจัยพบวาความพึงพอ
ใจในภาพรวมอยูในระดับคอนขางนอย เม่ือพิจารณาแยกรายดานพบวาผูใชบริการพึงพอใจดานเจาหนาท่ีและ
ระบบงานคอนขางมาก แตพึงพอใจดานสถานที่คอนขางนอย นอกจากนี้ยังไมพบความแตกตางในเรื่องเพศ
และอายุของผูใชบริการกับความพึงพอใจในภาพรวม

อัจฉรา โทบุญ (2534 : 189-203) ศึกษาเรื่อง “ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียน
ราษฎร สํ านักทะเบียนอํ าเภอเมืองมหาสารคาม” ในดานความถูกตองของเอกสาร เวลาที่ใชรับบริการ ความ
สะดวก อาคารสถานที่ บุคลิกภาพเจาหนาท่ี ผลการวิจัยพบวาผูมารับบริการมีความพึงพอใจทุกดานในเกณฑ
ปานกลาง โดยเฉพาะในดานบุคลิกภาพเจาหนาท่ีและความถูกตองของเอกสารจะมีความพึงพอใจมาก

สมเกียรติ สมพงษ (2536 : 82-92) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการปองกันและ
ปราบปรามอาชญากรรมในเขตความรับผิดชอบของสถานีตํ ารวจภูธร กิ่งอํ าเภอหนองสูง จังหวัดมุกดาหาร”
ในดานการปฏิบัติหนาท่ีดวยความเปนธรรม การปฏิบัติหนาท่ีดวยความเสมอภาค การปฏิบัติหนาท่ีอยางทัน
เวลา การปฏิบัติหนาท่ีอยางเพียงพอ และการสรางความรวมมือกับชุมชน ผลการวิจัยพบวาประชาชนมีความ
พึงพอใจปานกลางทั้งโดยภาพรวมและดานตางๆ  ประชาชนที่พักอาศัยในตํ าบลแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ในดานการปฏิบัติหนาท่ีอยางทันเวลา การปฏิบัติหนาท่ีดวยความเสมอภาค และการปฏิบัติหนาท่ีดวยความเปน
ธรรมแตกตางกัน

เลิศสิน จึงจรัสทรัพย (2535 : 134-158) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจตอบริการสาธารณะของ
สุขาภิบาลอํ าเภอหนองเรือ จังหวัดขอนแกน” ในดานถนนสาธารณะ ไฟฟาสาธารณะ น้ํ าประปา การเก็บขยะ
มูลฝอย ตลาดสด ทางระบายนํ้ า การปองกันและระงับอัคคีภัย ผลการวิจัยพบวาผูอยูในบริเวณที่พักอาศัย
และเขตพาณิชยมีความพึงพอใจบริการในดานถนนสาธารณะ น้ํ าประปา การเก็บขยะมูลฝอย และทางระบาย
น้ํ าแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 สวนประชาชนในเขตสุขาภิบาลแตกตางกันมีความพึงพอใจ
บริการทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05

ณรงค นุนสังข (2542 : 55-67) ศึกษาเรื่อง “ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของหัวหนา
ครัวเรือนในการเขารวมโครงการแกไขปญหาความยากจนระดับครัวเรือนของกระทรวงมหาดไทย กรณีศึกษา
ในเขตอํ าเภอชะอวด จังหวัดนครศรีธรรมราช” ในดานความเหมาะสมของโครงการ และดานกระบวนการ
ดํ าเนินงาน ผลการวิจัยพบวาหัวหนาครัวเรือนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง หัวหนาครัวเรือนท่ีมีรายได
36,000 บาทตอปขึ้นไปมีความพึงพอใจมากกวาหัวหนาครัวเรือนท่ีมีรายไดต่ํ ากวา 36,000 บาทตอป หัวหนา
ครัวเรือนท่ีทํ าอาชีพภาคเกษตรมีความพึงพอใจมากกวาหัวหนาครัวเรือนท่ีทํ าอาชีพนอกภาคเกษตร หัวหนา
ครัวเรือนท่ีเปนสมาชิกกลุมอาชีพมีความพึงพอใจมากกวาหัวหนาครัวเรือนท่ีไมไดเปนสมาชิกกลุมอาชีพ ท่ี
ระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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งานวิจัยในตางประเทศ
ซูบา (Suba, 1998 : 2486-A) ศึกษาเรื่อง “การสํ ารวจความพึงพอใจในคุณภาพของโรงเรียน : การ

ประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพทางการศึกษาของโรงเรียนประถมศึกษา” (School
quality satisfaction survey : assessing expectation for and satisfaction with quality of
education provided by elementary schools) โดยใชตัวแบบคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ของ
พาราซูราแมน, ซิทแฮมล และเบอรี่ยเปนทฤษฎีหลักในการศึกษา ผลการวิจัยพบวาผูปกครองและผูบริหาร
โรงเรียนมีความคาดหวังสูงสุดตอการจัดการที่ดีเลิศของโรงเรียน ผูปกครองและครูมีการรับรูเหมือนกันตอการ
ปฏิบัติของโรงเรียน ผลการวิจัยยังสอดคลองกับตัวแบบคุณภาพการบริการในองคกรบริการที่วาผูรับบริการ
และฝายบริหารมีความคาดหวังเหมือนกันตอการปฏิบัติขององคกร ในขณะที่ผูรับบริการและผูใหบริการมีการ
รับรูท่ีเหมือนกันตอการปฏิบัติขององคกร

ชวาซท (Schwantz, 1997 : 4674-A) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพของการบริการในโรงเรียนมัธยมศึกษา
: ความคาดหวังและการรับรูของนักเรียนในพื้นท่ีและนักเรียนนอกพ้ืนท่ี” (Service quality in higher
education : expectations and perceptions of traditional and non-traditional students)  โดยใช
ตัวแบบคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ของพาราซูราแมน, ซิทแฮมล และเบอรี่ยเปนทฤษฎีหลักในการ
ศึกษา ผลการวิจัยพบวา 1)มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสํ าคัญทางสถิติระหวางความคาดหวังและการรับรู
ตอคุณภาพของการบริการระหวางนักเรียนในพื้นท่ีและนักเรียนนอกพ้ืนท่ี 2)มีความแตกตางกันอยางไมมีนัย
สํ าคัญทางสถิติระหวางความคาดหวังของนักเรียนตอคุณภาพของการบริการของฝายสนับสนุนการศึกษากับ
คณะวิชา 3)มีความแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติของการรับรูของนักเรียนตอคุณภาพของการบริการ
ของฝายสนับสนุนการศึกษากับคณะวิชา โดยฝายสนับสนุนการศึกษาไดคะแนนคุณภาพของการบริการตํ่ ากวา
คณะวิชาในทุกๆ ดาน

รูบี (Ruby, 1997 : 2786-A) ศึกษาเรื่อง “การประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาเกี่ยวกับบริการ
สนับสนุนการศึกษาที่ได รับโดยใช ตัวแบบ SERVQUAL  ท่ีว าด วยความพึงพอใจของผู รับบริการ” 
(Assessment of student satisfaction with selected student support services using the
SERVQUAL model of customer satisfaction) บริการดังกลาวประกอบไปดวยงานทะเบียน บริการ
แนะแนว  บริการอาชีพ บริการเงินทุน และบริการหอพัก ผลการวิจัยพบวานักศึกษาประเมินคุณภาพบริการ
แตกตางกันตามบริการของฝายตางๆ การรับรูตอคุณภาพของการบริการแตกตางกันตามเพศของนักศึกษา
โดยนักศึกษาเพศหญิงมีความคาดหวังและแลเห็นสูงกวาเพศชาย ผลการวิจัยยังพบความสัมพันธในเกณฑ
ปานกลางระหวางความพึงพอใจของนักศึกษาตอการบริการกับความผูกพันของนักศึกษาตอมหาวิทยาลัย    
ผลการวิจัยสรุปโดยรวมวาตัวแบบ SERVQUAL สามารถปรับใชกับบริการสนับสนุนทางการศึกษาได

มัวร (Moore, 1995 : 840-A) ศึกษาเรื่อง “การรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพของการจัดการ
ศึกษาตอเน่ือง : การพัฒนาวิชาชีพ” (Customer perceptions of quality in continuing education :
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professional development) โดยศึกษาเฉพาะกลุมท่ีใชบริการสัมมนาเพื่อพัฒนาวิชาชีพ การสํ ารวจกระทํ า
ไปเพื่อพิจารณาการรับรูของผูรับบริการตอมิติคุณภาพในการจัดการศึกษาตอเน่ืองของมหาวิทยาลัย โดยใช
ตัวแบบ SERVQUAL ใน 5 มิติคือ 1) ความเชื่อถือไดและความสะดวกในการรับบริการ (credibility and
access) 2) การเขาใจผูรับบริการ (understanding the customer) 3)ความเชื่อม่ันหรือเชื่อมือ (reliability)
4)ความสะดวกทางกายภาพ (tangibles) และ 5)ความรอบรู (competence) ผลการวิจัยพบนัยสํ าคัญทาง
สถิติของผูรับบริการตอคุณภาพในดานความเชื่อม่ันหรือเชื่อมือ

พิโอวินโต (Pioquinto, 1995 : 1681-A) ศึกษาเรื่อง “การประเมินความพอเพียงของบริการที่ไดรับ
จากมหาวิทยาลัยในเขตเมืองในทัศนะของนักศึกษานานาชาติและนักศึกษาอเมริกัน : การศึกษาเชิงเปรียบ
เทียบ” (An assessment of the adequacy of the services of an urban public university for
international and united states students : a comparative study) ในดานการสอน การสนับสนุนทาง
วิชาการ และบริการทั่วไป โดยใชวิธีการสํ ารวจและการจัดกลุมสนทนา ผลการวิจัยพบวานักศึกษาอเมริกันและ
นักศึกษานานาชาติมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติในบริการดานการสอน บริการวิชาการ
และบริการทั่วไป

สตีเวนส (Stevens, 1997 : 228-A) ศึกษาเรื่อง “การวัดความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการ
ตางๆ ทางการศึกษาที่เนนชุมชน” (Measuring satisfaction among customers of community-based
education services) เพ่ือประเมินความเชื่อม่ันและความเที่ยงตรงของตัวแบบ SERVQUAL เม่ือนํ าไปใชใน
องคการทางการศึกษาที่ไมแสวงหากํ าไร ผลการวิจัยพบวาตัวแบบ SERVQUAL มีความเชื่อม่ันและความ
ถูกตองในการวัดความพึงพอใจจากกลุมผูรับบริการทางการศึกษา

วันเดอร (Wunder, 1998 : 2594-A) ศึกษาเรื่อง “การสํ ารวจความพึงพอใจในคุณภาพของโรงเรียน
: การพัฒนาเครื่องมือท่ีใชวัดความพึงพอใจของผูรับบริการตอการจัดบริการของโรงเรียน” (School quality
satisfaction survey : development of an instrument to measure customer satisfaction with
school ’s service performance) เพื่อพัฒนาเครื่องมือสํ ารวจความพึงพอใจในคุณภาพของโรงเรียนมัธยม
ศึกษาในทัศนะของนักเรียน ผูปกครอง ผูบริหารการศึกษา ครู คณะกรรมการโรงเรียน และสมาชิกในชุมชน
ผลการวิจัยพบวาเครื่องมือสํ ารวจความพึงพอใจที่ดีมี 5 ดาน คือ 1)ดานกายภาพของโรงเรียน 2)ดานความ
เอาใจใสตอความตองการของนักเรียนแตละคน 3)ดานการเปนผูนํ าในการสอน 4)ดานการมีสวนรวมของชุมชน
และ 5)ดานผลลัพธของการเรียนรู

กรอบแนวความคิดในการวิจัย

กรอบทฤษฎี
การศึกษาคุณภาพการใหบริการในครั้งน้ีใชตัวแบบคุณภาพของการบริการที่ไดรับจริงของพาราซูรา-

แมน, ซิทแฮมล และเบอรี่ย  แนวความคิดเกี่ยวกับสามเหลี่ยมแหงการบริการ และ P.S.O.1107 เปนกรอบใน
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การนํ าเสนอ โดยเริ่มจากการนํ าประพจนท่ี 6 ในตัวแบบคุณภาพของการบริการมาทํ าการนิรนัยเชิงตรรกะและ
เชิงประจักษ (logical and empirical deduction) ตามวิธีการของลิน (Lin, 1976 : 15-70) โดยการที่เรา
เลือกประพจนบางสวนมาจากประพจนท้ังหมด ทํ าใหสามารถเรียกประพจนดังกลาวน้ีในอีกชื่อหน่ึงวาเปน “ขอ
เสนอ” (postulate) (Zetterberg, 1966, quoted in Larzarsfeld and Rosenberg, 1965 : 533) ซึ่งมีคุณ
ลักษณะที่คาดวาเปนจริงอยูในตัวเอง (axioms) (Blalock, 1969 : 10) โดยการนิรนัยเชิงตรรกะในรูปของการ
อางเหตุผลเชิงตรรกวิทยา (syllogism) ตองประกอบไปดวยประโยคตรรกวิทยา 3 ประโยคโดยมี 3 เทอมแต
ละเทอมใช 2 ครั้งดังตัวอยาง (กีรติ บุญเจือ, 2532 : 18-19)

คนทุกคน เปน มรรตัย (ประโยคอางเอก)
นักศึกษาทุกคน เปน คน (ประโยคอางโท)
ดังน้ัน นักศึกษาทุกคน เปน มรรตัย (ประโยคสรุป)
จากการหลักการขางตนสามารถนํ ามานิรนัยประพจนท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดดังน้ี
1. การนิรนัยเชิงตรรกะ

1.1 ประโยคอางเอก (major premise)
(1) ผูรับบริการจะใชประสบการณสวนบุคคลเม่ือตองการประเมินคุณภาพการให
    บริการทางการศึกษา

1.2 ประโยคอางโท (minor premise)
  (2) การไดรับการบอกตอปากตอปากของผูรับบริการเปนประสบการณสวนบุคคล
  (3) ความตองการสวนบุคคลของผูรับบริการเปนประสบการณสวนบุคคล
  (4) ประสบการณในอดีตของผูรับบริการเปนประสบการณสวนบุคคล

1.3 ประโยคสรุป (conclusion)
  (5) การไดรับการบอกปากตอปากของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการ

    ทางการศึกษา
(6) ความตองการสวนบุคคลของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทาง    
    การศึกษา

  (7) ประสบการณในอดีตของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการ
    ศึกษา

2. การนิรนัยเชิงประจักษ
2.1 ประโยคสรุปที่หน่ึง

2.1.1 ประโยคอางเอก
  (1) การไดรับการบอกปากตอปากของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการ

   ใหบริการทางการศึกษา
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2.1.2 ประโยคอางโท
  (2) ภาพลักษณของสถาบันราชภัฏสงขลาเปนการไดรับการบอกปากตอ

    ปากของผูรับบริการ
  (3) การไดรับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาจาก

บุคคลตางๆ กอนเขารับการบริการทางการศึกษาเปนการไดรับการ
บอกปากตอปากของผูรับบริการ

2.1.3 ประโยคสรุป
  (4) ภาพลักษณของสถาบันราชภัฏสงขลาสงผลตอคุณภาพการใหบริการ

    ทางการศึกษา
  (5) การไดรับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาจาก

บุคคลตางๆ กอนเขารับการบริการทางการศึกษาสงผลตอคุณภาพ
การใหบริการทางการศึกษา

2.2 ประโยคสรุปที่สอง
2.2.1 ประโยคอางเอก

  (1) ความตองการสวนบุคคลของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการให
    บริการทางการศึกษา

2.2.2 ประโยคอางโท
  (2) จุดมุงหมายในการเขารับบริการทางการศึกษาเปนความตองการสวน

    บุคคลของผูรับบริการ
2.2.3 ประโยคสรุป

  (3) จุดมุงหมายในการเขารับบริการทางการศึกษาสงผลตอคุณภาพการ
    ใหบริการทางการศึกษา

2.3 ประโยคสรุปที่สาม
2.3.1 ประโยคอางเอก

  (1) ประสบการณในอดีตของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการ
    ทางการศึกษา

2.3.2 ประโยคอางโท
  (2) ระดับรายไดของผูรับบริการเปนประสบการณในอดีตของผูรับบริการ
  (3) การประกอบอาชีพของผูรับบริการเปนประสบการณในอดีตของผูรับ

    บริการ
  (4) ชวงอายุของผูรับบริการเปนประสบการณในอดีตของผูรับบริการ
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  (5) จํ านวนปท่ีเขารับการศึกษาเปนประสบการณในอดีตของผูรับบริการ
2.3.3 ประโยคสรุป

(6)ระดับรายไดของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการ
    ศึกษา

  (7)การประกอบอาชีพของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการ
ทางการศึกษา

  (8) ชวงอายุของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา
  (9) จํ านวนปท่ีเขารับการศึกษาของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการให

บริการทางการศึกษา
ในสวนของแนวความคิดเกี่ยวกับสามเหลี่ยมแหงการบริการน้ัน  อัลเบรดทไมไดพัฒนาแนวความคิด

ดังกลาวออกมาในรูปของประพจน ดวยเหตนี้ จึงตองสรุปเอาสาระสํ าคัญที่ปรากฎตามแนวความคิดดังกลาว
ออกมาในรูปของสมมุติฐานเชิงทฤษฎีหรือประโยคอางเอกได ดังน้ี

2.4 ประโยคสรุปที่สี่
2.4.1 ประโยคอางเอก

  (1) กลยุทธดานบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา
โดยกลยุทธดานบริการในที่น้ี หมายถึง กลยุทธท่ีอยูบนพื้นฐานของการตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ ตัวอยางเชน ความสะดวกสบายในการรับบริการดวยการเปดสาขาใกลบาน หรือหนวยเคลื่อนท่ี
ตางๆ  รูปธรรมของบริการที่นาพึงพอใจ เปนตน

2.4.2 ประโยคอางโท
  (2) การไดรับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาของสถาบัน

    ราชภัฏสงขลาเปนกลยุทธดานบริการ
  (3) ระยะทางจากที่พักมายังศูนยใหการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา

    เปนกลยุทธดานบริการ
2.4.3 ประโยคสรุป

  (4)การไดรับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาของสถาบัน
    ราชภัฏสงขลาสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา
  (5)ระยะทางจากที่พักมายังศูนยใหการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา

สงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา
จากการนิรนัยเชิงตรรกะและเชิงประจักษขางตนทํ าใหไดตัวแปรอิสระทั้งที่เปนตัวแปรแสดงคุณ-

ลักษณะของปจเจกชนและตัวแปรเชิงโครงสรางหรือเชิงบริบทของสังคมที่เกิดจากการพิจารณาคุณลักษณะ
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ปจเจกชนและโครงสรางสังคมประกอบกัน (Lazarfeld and Menzel, quoted in Lazarfeld, Pasanella
and Rosenberg, 1972 : 225-235) รวมถึงตัวแปรตาม ดังน้ี

(1) ตัวแปรอิสระ
(1.1) ตัวแปรอิสระแสดงคุณลักษณะของปจเจกชน
      - ระดับรายไดของผูรับบริการ
      - การประกอบอาชีพของผูรับบริการ
      - ชวงอายุของผูรับบริการ

- จํ านวนปท่ีเขารับการศึกษาในสถาบันราชภัฏสงขลา
(1.2) ตัวแปรอิสระเชิงโครงสรางหรือเชิงบริบทของสังคม

- ภาพลักษณของสถาบันราชภัฏสงขลา
- การไดรับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาจากบุคคล
  ตางๆ กอนเขารับการบริการทางการศึกษา
- จุดมุงหมายในการเขารับบริการทางการศึกษา
- การไดรับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาของสถาบัน

            ราชภัฏสงขลา
- ระยะทางจากที่พักมายังศูนยใหการศึกษาสถาบันราชภัฏสงขลา

(2) ตัวแปรตาม
- คุณภาพการใหบริการทางการศึกษา

กรอบการวิจัย
ในการวิจัยครั้งน้ีเลือกใชตัวแปรอิสระ 9  ตัวจากสองกลุมแนวความคิดทฤษฎีมาศึกษาผลที่มีตอ 

ตัวแปรตามคือคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาโดยนํ าเสนอในลักษณะของแผนผังเสนทาง (path 
diagrams) ประเภทความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามไมยอนกลับ (Berry, 1989 : 1-14)
และจัดหมวดหมูตามกลุมแนวคิดทฤษฎี ดังตอไปนี้
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                             ตัวแปรอิสระ

ส

ภาพประก

จ
ตัวแปรเพ

L

- ภาพลัก
- การได
  ราชภัฏ
  บริการ ตัวแปรตาม

- จุดมุงห

- ระดับร
- การปร
- ชวงอา
- จํ านวน
  สงขลา

- การได
  ศึกษาข
- ระยะท
  ราชภัฏ
การไดรับการบอกตอปากตอปาก
ษณของสถาบันราชภัฏสงขลา (X1)
รับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบัน
สงขลาจากบุคคลตางๆ กอนเขารับการ
ทางการศึกษา (X2)
อบ 

ากแ
ื่อนํ า
og

คุณภาพการใหบริการทางการศึกษา (Y)
  - ดานประสิทธิภาพ
  - ดานคุณภาพมาย

ายไ
ะกอ
ยุขอ
ปท
 (X7

รับบ
องส
างจ
สงข
ความตองการสวนบุคคล
ในการเขารับบริการทางการศึกษา (X3)
4

ผ
ไป
 (

  - ดานความทั่วถึง
  - ดานความเสมอภาค
  - ดานความเปนธรรม
  - ดานการสนองตอบความตองการ
  - ดานการสนองตอบความพึงพอใจ
  - ดานความตอเน่ือง
  - ดานความสะดวกสบาย

ด
บ
ง
ี่เข
)

ร
ถ
าก
ล

ประสบการณในอดีต
ของผูรับบริการ (X4)
อาชีพของผูรับบริการ (X5)
ผูรับบริการ (X6)
ารับการศึกษาในสถาบันราชภัฏ
  

O

  - ดานความพรอมใหบริการ

ิก
า

า

กลยุทธดานบริการ
ารทางการศึกษาตามศูนยใหการ
บันราชภัฏสงขลา (X8)
ที่พักมายังศูนยใหการศึกษาสถาบัน
 (X9)
กรอบการวิจัย

นผังเสนทางขางตนสามารถนํ ามาเขียนเปนสมการจํ าแนกกลุมแสดงความสัมพันธระหวาง
ใชในการวิเคราะหจํ าแนกกลุมคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาได ดังน้ี
dds)  = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6 + b7X7 + b8X8 + b9X9
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วัตถุประสงคการวิจัย

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลาในดานประสิทธิภาพ
ดานคุณภาพ ดานความทั่วถึง ดานความเสมอภาค ดานความเปนธรรม ดานการสนองตอบความตองการ
ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเน่ือง ดานความสะดวกสบาย และดานความพรอมใหบริการ

2. เพื่อประเมินความแตกตางของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาจํ าแนกตามปจจัยดานการไดรับ
การบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และกลยุทธดานบริการในกลุมของผู
รับบริการ

3. เพื่อแสวงหาชุดของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการจํ าแนกคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาในกลุม
ของผูรับบริการ

4. เพื่อจัดกลุมตัวชี้วัดคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา

สมมุติฐานการวิจัย

1. การไดรับการบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และกลยุทธ
ดานบริการที่แตกตางกันในกลุมผูรับบริการสงผลตอการประเมินคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาแตกตาง
กัน

2. การไดรับการบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และกลยุทธ
ดานบริการเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการจํ าแนกคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาในกลุมของผูรับบริการ

ความสํ าคัญและประโยชนของการวิจัย

งานวิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา  มีประโยชนและความ
สํ าคัญ ดังน้ี

1. ไดทราบถึงคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลาในดานประสิทธิภาพ
ดานคุณภาพ ดานความทั่วถึง ดานความเสมอภาค ดานความเปนธรรม ดานการสนองตอบความตองการ
ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเน่ือง ดานความสะดวกสบาย และดานความพรอมใหบริการ

2. ไดทราบความแตกตางของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาจํ าแนกตามปจจัยดานการไดรับ
การบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และกลยุทธดานบริการในกลุมของ
ผูรับบริการ

3. เพ่ือนํ าเสนอชุดของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการจํ าแนกคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาในกลุม
ของผูรับบริการ

4. เพื่อจัดกลุมตัวชี้วัดคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา
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5. เพื่อนํ าผลลัพธท่ีไดไปปรับปรุงการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา และวาง
กลยุทธในการแขงขันการใหบริการกับสถาบันการศึกษาอื่นๆ ในพื้นท่ีใกลเคียง

ขอบเขตการวิจัย

1. ขอบเขตดานพื้นท่ี ศึกษาเฉพาะผูรับบริการทางการศึกษาโดยตรง อันไดแกนักศึกษาประเภท
บุคลากรประจํ าการ (นักศึกษาภาค กศ.บป.) และผูใหบริการทางการศึกษา อันไดแกขาราชการพลเรือนสามัญ
ดังน้ัน หนวยของการวิเคราะห (unit of analysis) จึงเปนบุคคล และระดับของการวิเคราะห (level of
analysis) ซึ่งหมายถึงแหลงที่จะไดขอมูลมาน้ันไดแกระดับบุคคล เชนเดียวกัน

2. ขอบเขตดานมิติเวลา   ศึกษาคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาจากผูใหและผูรับบริการของ
สถาบันราชภัฏสงขลาประจํ าปการศึกษา 2544

นิยามศัพทเฉพาะ

ในการศึกษาครั้งน้ีไดแยกตัวแปรที่นํ ามาใชแบงออกเปนตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังตอไปนี้

ตัวแปรอิสระ
1. ภาพลักษณของสถาบันราชภัฏสงขลา (X1) หมายถึง คํ าบอกเลาเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาใน

ความคิดของผูรับบริการกอนเขารับบริการทางการศึกษา
ระดับการวัดของตัวแปรกํ าหนด ดังน้ี
1.1 กํ าหนดใหเปนระดับอันดับมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง

ออกเปน 4 คุณลักษณะ คือ
(1) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับนานาชาติ
(2) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับชาติ
(3) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับภูมิภาค (ภาคใต)
(4) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับทองถิ่น (จังหวัด)

1.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับนานาชาติ ใหคาเปน 4
(2)การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับชาติ ใหคาเปน 3
(3)การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับภูมิภาค (ภาคใต) ใหคาเปน 2
(4)การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับทองถิ่น (จังหวัด) ใหคาเปน 1

2. การไดรับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาจากบุคคลตางๆ กอนเขารับการ
บริการทางการศึกษา (X2) หมายถึง  การที่ผูรับบริการทางการศึกษาเคยหรือไมเคยไดรับการบอกกลาวเกี่ยว
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กับสถาบันราชภัฏสงขลาวามีการจัดการเรียนการสอนสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ (กศ.บป.) จากบุคคลตางๆ 
ระดับการวัดของตัวแปรกํ าหนด ดังน้ี
2.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง

ออกเปน 2 คุณลักษณะ คือ
(1) เคย
(2) ไมเคย

2.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) เคย  ใหคาเปน 1
(2) ไมเคย ใหคาเปน 2

3. จุดมุงหมายในการเขารับบริการทางการศึกษา (X3) หมายถึง เหตุผลสํ าคัญของผูรับบริการในการ
ตัดสินใจเขารับบริการทางการศึกษาจากสถาบันราชภัฏสงขลา

3.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 3 คุณลักษณะ คือ

(1) นํ าคุณวุฒิท่ีไดไปใชสมัครงาน
(2) นํ าคุณวุฒิท่ีไดไปใชเปลี่ยนสายงาน/ลักษณะงานที่ทํ า/ปรับระดับขั้นการทํ างาน

ใหสูงขึ้น
(3) เหตุผลอื่นๆ

3.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) นํ าคุณวุฒิท่ีไดไปใชสมัครงาน ใหคาเปน 1
(2) นํ าคุณวุฒิท่ีไดไปใชเปลี่ยนสายงาน/ลักษณะงานที่ทํ า/ปรับระดับขั้นการทํ างาน

ใหสูงขึ้น ใหคาเปน 2
(3) เหตุผลอื่นๆ ใหคาเปน 3

4. ระดับรายไดของผูรับบริการ (X4) หมายถึง จํ านวนเงินท่ีไดรับเปนคาใชจายในแตละเดือนจากการ
ประกอบอาชีพหรือจากผูปกครองของผูรับบริการทางการศึกษา

4.1 กํ าหนดใหเปนระดับอันดับมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 5 คุณลักษณะ คือ

(1) รายไดต่ํ ากวา 5,000 บาท
(2) รายไดระหวาง 5,000 - 9,999 บาท
(3) รายไดระหวาง 10,000 – 14,999 บาท
(4) รายไดระหวาง 15,000 – 19,999 บาท
(5) รายไดต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป

4.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) รายไดต่ํ ากวา 5,000 บาท ใหคาเปน 1
(2) รายไดระหวาง 5,000 - 9,999 บาท ใหคาเปน 2
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(3) รายไดระหวาง 10,000 – 14,999 บาท ใหคาเปน 3
(4) รายไดระหวาง 15,000 – 19,999 บาท ใหคาเปน 4
(5) รายไดต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป ใหคาเปน 5

5. การประกอบอาชีพของผูรับบริการ (X5) หมายถึง หนาท่ีการงานประจํ าของผูรับบริการทางการ
ศึกษา

5.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 3 คุณลักษณะ คือ

(1) ยังไมไดประกอบอาชีพ
(2) ประกอบอาชีพสวนตัว/เกษตรกร/เอกชน/บริษัท/ธุรกิจตางๆ
(3) ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/เจาหนาท่ีของรัฐ

5.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) ยังไมไดประกอบอาชีพ ใหคาเปน 1
(2) ประกอบอาชีพสวนตัว/เกษตรกร/เอกชน/บริษัท/ธุรกิจตางๆ ใหคาเปน 2
(3) ประกบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/เจาหนาท่ีของรัฐ ใหคาเปน 3

6. ชวงอายุของผูรับบริการ (X6) หมายถึง อายุท่ีนับเปนจํ านวนปนับตั้งแตแรกเกิดจนถึงปจจุบัน
6.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง

ออกเปน 5 คุณลักษณะ คือ
(1) ต่ํ ากวา 20 ป
(2) 20-29 ป
(3) 30-39 ป
(4) 40-49 ป
(5) 50 ปขึ้นไป

6.2 กํ าหนดเปนแบบชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภทโดยใชอายุจริง (ป)
7. จํ านวนปท่ีเขารับการศึกษา (X7) หมายถึง จํ านวนปนับตั้งแตเขารับการศึกษาในสถาบันราชภัฏ

สงขลาจนถึงปจจุบัน
7.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง

ออกเปน 5 คุณลักษณะ คือ
(1) 1 ป
(2) 2 ป
(3) 3 ป
(4) 4 ป
(5) 5 ป

7.2 กํ าหนดเปนแบบชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภทโดยใชจํ านวนป
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8. การไดรับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา (X8) หมายถึง
การที่ผูรับบริการไดเขารับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาที่จัดต้ังขึ้นตามจังหวัดตางๆ ของสถาบัน

8.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 4 คุณลักษณะ คือ

(1) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดสงขลา
(2) ศูนยใหการศึกษาอํ าเภอหาดใหญ
(3) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดสตูล
(4) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดพัทลุง

8.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดสงขลา ใหคาเปน 4
(2) ศูนยใหการศึกษาอํ าเภอหาดใหญ ใหคาเปน 3
(3) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดสตูล ใหคาเปน 2
(4) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดพัทลุง ใหคาเปน 1

9. ระยะทางจากที่พักมายังศูนยใหการศึกษา (X9) หมายถึง ระยะทางเปนกิโลเมตรที่ตองเดินทาง
จากที่พักมายังศูนยใหการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา

9.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 6 คุณลักษณะ คือ

(1) นอยกวา 10 กิโลเมตร
(2) 10-49 กิโลเมตร
(3) 50-89 กิโลเมตร
(4) 90-129 กิโลเมตร
(5) 130-169 กิโลเมตร
(6) 170 กิโลเมตรขึ้นไป

9.2 กํ าหนดเปนแบบชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภทโดยใชระยะทางจริง

ตัวแปรตาม
คุณภาพการใหบริการทางการศึกษา (Y) หมายถึง   ความคิดเห็นของผูรับบริการทางการศึกษาที่

สะทอนถึงบริการที่ไดรับมาเม่ือเปรียบเทียบกับบริการที่คาดหวังไวในดานตางๆ   ตามเกณฑมาตรฐาน 
P.S.O.1107 รวม 10 ดานดวยกัน คือดานประสิทธิภาพ ดานคุณภาพ ดานความทั่วถึง ดานความเสมอภาค
ดานความเปนธรรม ดานการสนองตอบความตองการ ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเน่ือง
ดานความสะดวกสบาย และดานความพรอมใหบริการ โดยตัวชี้วัดสวนหนึ่งปรับปรุงมาจากรายงานการวิจัย
ของสํ านักวิจัย สถาบันราชภัฏฉะเชิงเทรา (2539 : ภาคผนวก ก), จุฑาทิพย วิจิตรศิลป และปทุมทิพย
มานโคกสูง (2543 : 99-105) คณะกรรมการประเมินผลโครงการจัดการศึกษาเพื่อปวงชน สถาบันราชภัฏ
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สกลนคร (2543 : ภาคผนวก ก) และคูมือการประกันคุณภาพการศึกษา สถาบันราชภัฏสงขลา (มปป. :
60-65) ดังน้ี

(1) ดานประสิทธิภาพ
(1.1) คาบํ ารุงการศึกษา คาหนวยกิต และคาวัสดุฝกท่ีจายในแตละภาคเรียนมีความ
      เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน
(1.2) เน้ือหาวิชาท่ีเรียนคุมคากับคาใชจายท่ีลงทุนไป
(1.3) คุณวุฒิท่ีไดรับคุมคากับคาใชจายท่ีลงทุนไป

(2) ดานคุณภาพ
(2.1) คณาจารยประจํ ามีความรูความสามารถในแตละรายวิชาเปนอยางดี
(2.2) อาจารยพิเศษมีความรูความสามารถในแตละรายวิชาเปนอยางดี
(2.3) เน้ือหาวิชาท่ีเรียนมีความเหมาะสมที่จะนํ าไปใชประโยชนในการประกอบอาชีพ
(2.4) การแจงผลการเรียนมีความถูกตองชัดเจน

(3) ดานความทั่วถึง
(3.1) ไดรับขาวสารและการประชาสัมพันธกิจกรรมการเรียนการสอนเปนอยางดี
(3.2) ไดรับสิทธิตางๆ ในการเรียนการสอนเชนเดียวกับนักศึกษาคนอื่นๆ

(4) ความเสมอภาค
(4.1) ไดรับการปฏิบัติจากอาจารยผูสอนอยางเทาเทียมเหมือนกับนักศึกษาคนอื่นๆ
(4.2) ไดรับการปฏิบัติจากเจาหนาท่ีอยางเทาเทียมเหมือนกับนักศึกษาคนอื่นๆ
(4.3) ไดรับการยอมรับจากเพื่อนนักศึกษาดวยกัน

(5) ความเปนธรรม
(5.1) การวัดและประเมินผลการเรียนมีความโปรงใส ยุติธรรม และตรวจสอบได
(5.2) หองที่ใชทํ าการเรียนการสอนในโปรแกรมวิชาของตนมีความเหมาะสมเชนเดียวกับ
      นักศึกษาโปรแกรมวิชาอื่นๆ
(5.3) คาบํ ารุงการศึกษา คาหนวยกิต และคาวัสดุฝกท่ีจายในแตละภาคเรียนมีความ
      เหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับสถาบันอุดมศึกษาอื่นๆ

(6) สนองตอบความตองการ
(6.1) โปรแกรมวิชาท่ีเขาศึกษาสอดคลองกับความตองการของตน
(6.2) เน้ือหาในแตละรายวิชาสอดคลองกับความตองการของตน
(6.3) ขอเรียกรองตางๆ ท่ีเสนอตอทางสถาบันไดรับการสนองตอบเปนอยางดี

(7) สนองตอบความพึงพอใจ
(7.1) หลักสูตรที่เรียนมีเน้ือหาวิชาเหมาะสมกับทองถิ่น
(7.2) มีการจัดอาจารยเขาสอนตรงตามคุณวุฒิ ความรู และประสบการณ
(7.3) มีการแจงผลการประเมิน (การสอบ) ใหผูเรียนทราบเปนระยะ
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(7.4) มีหองเรียน และมีหองปฏิบัติการที่มีสภาพพรอมใช
(7.5) มีตํ าราหลักหรือเอกสารประกอบการเรียนการสอนทุกรายวิชา

(8) ความตอเน่ือง
(8.1) การกํ าหนดแผนการเรียน (จํ านวนภาคเรียน) ตลอดหลักสูตรมีความเหมาะสม
(8.2) จํ านวนคาบเรียนในแตละวันมีความเหมาะสม
(8.3) การเปลี่ยนหองเรียนเม่ือหมดคาบเรียนในแตละรายวิชามีความเหมาะสม
(8.4) การจัดตารางสอบมีความเหมาะสม

(9) ความสะดวกสบาย
(9.1) มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินภายในสถาบันการศึกษา
(9.2) มีการจัดบริการน้ํ าด่ืมในแกนักศึกษาอยางเพียงพอ
(9.3) ภูมิทัศนโดยรวม เชน ความรมรื่น สวยงาม สะอาด มีความเหมาะสมแกการเปน
      สถาบันการศึกษา

(10) ความพรอมใหบริการ
(10.1) เจาหนาท่ีหองสมุดมีความพรอมในการใหบริการ
(10.2) โอกาสในการพบปะและไดรับคํ าแนะนํ าจากอาจารยท่ีปรึกษา
(10.3) โอกาสในการพบปะและไดรับคํ าแนะนํ าจากอาจารยผูสอนนอกชั่วโมงเรียน
(10.4) มีระบบฐานขอมูลและการบริการสารสนเทศที่เอื้อประโยชนตอการใช

ระดับการวัดของตัวชี้วัดขางตนกํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราโดยมีคาผันแปร ดังน้ี
แสดงความคิดเห็นในระดับมากที่สุด ให 5 คะแนน
แสดงความคิดเห็นในระดับมาก ให 4 คะแนน
แสดงความคิดเห็นในระดับปานกลาง ให 3 คะแนน
แสดงความคิดเห็นในระดับนอย ให 2 คะแนน
แสดงความคิดเห็นในระดับนอยท่ีสุด ให 1 คะแนน
ตัวชี้วัดแตละตัว ตัวชี้วัดแตละดาน และตัวชี้วัดภาพรวมของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษามีคา

ผันแปรเปนชวงเพื่อประเมินความแตกตางของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา ดังน้ี
คาระหวาง 4.21 - 5.00 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด
คาระหวาง 3.41 - 4.20 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับมาก
คาระหวาง 2.61 - 3.40 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับปานกลาง
คาระหวาง 1.81 - 2.60 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับนอย
คาระหวาง 1.00 - 1.80 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับนอยท่ีสุด
ตัวชี้วัดภาพรวมของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาสํ าหรับแสวงหาชุดของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ

การจํ าแนกคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาในกลุมของผูรับบริการ มีคาผันแปรเปน 2 ระดับ ดังน้ี
คาระหวาง 3.00 – 5.00 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับดี
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คาระหวาง 1.00 – 2.99 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับไมดี
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