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บทนํ า

ปญหาและความเปนมาของปญหา

ระบบราชการของประเทศไทยนับแตอดีตเปรียบไดกับ “เสือนอนกิน” ท้ังน้ีเพราะรูปแบบการปกครอง
ระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชในอดีต ไดปลูกฝงและสรางจิตสํ านึกใหแกตัวขาราชการวาเปนเจานายมิใชผูรับใช
ประชาชน อีกท้ังผลประโยชนท้ังหลายจากการทํ างานก็ตกเปนของรัฐเพราะรัฐเปนผูผูกขาดแตเพียงรายเดียว
การบริหารบานเมืองจะเปนเชนใดก็ไดเพราะเปนเรื่องยากที่ประชาชนจะลุกฮือขึ้นมาตอตาน ประชาชนสวนใหญ
ท่ีไมใชขาราชการหรือตัวแทนของรัฐจึงตองดํ าเนินชีวิตภายใตระบอบหรือสมมุติฐานที่วารัฐคือผูคุมครองดูแล 
ประชาชน รัฐเทาน้ันท่ีมีความพรอมในการดํ าเนินการ รัฐเทาน้ันท่ีมีความรับผิดชอบตอสังคมและประชาชน
และรัฐเทาน้ันท่ีเขาใจปญหาเกี่ยวกับประชาชน (คณะกรรมาธิการการบริหารและการยุติธรรมวุฒิสภา, 2540 :
9-11) จนกระทั่งป พ.ศ.2475 ประเทศไทยเปลี่ยนระบอบการปกครองเปนประชาธิปไตย มีการเปดรับความ
เจริญกาวหนาท้ังทางดานเทคโนโลยีและวิถีชีวิตแบบชาติตะวันตก ภายใตระบบความคิดในเรื่องการกระจาย
อํ านาจตามแบบประชาธิปไตยทํ าใหกิจการของรัฐในหลายๆ ดานถูกถายเทใหภาคเอกชนหรือประชาชนดํ าเนิน
การ การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองในระดับโลก จึงสงผลกระทบตอความเปนไปของ
ประเทศไทยอยางหลีกเลี่ยงไมพน พฤติกรรมของคนไทยถูกกํ าหนดใหเปนคนกลาแสดงออกมากขึ้นท้ังโดย
ความตั้งใจจริงและกลุมท่ีจัดต้ังขึ้นมา การแสดงความคิดเห็นหรือวิพากษวิจารณความเปนไปของบานเมือง
ตลอดจนการดํ าเนินงานของภาครัฐจึงเปนเรื่องที่พบเห็นไดบอยผานทางสื่อในหลายๆ รูปแบบ

ในยุคโลกาภิวัตนภาครัฐของไทยจึงจํ าเปนตองปรับตัวเพื่อใหสามารถดํ ารงอยู รวมถึงสามารถแขงขัน
ในการใหบริการประชาชนพรอมๆ ไปกับภาคธุรกิจเอกชน องคการพัฒนาเอกชนหรือบรรษัทขามชาติ ท้ังน้ี
เพราะกติกาของการทํ างานในสหัสวรรษใหม (ค.ศ.2000) เปนกติกาเดียวกันท้ังโลก น่ันคือกติกาแหงคุณภาพ
ของการบริการ (ศุภชัย ยาวะประภาษ, 2539 : 7)  โดยเนนท่ีการแขงขันดานคุณภาพ (quality) ของสินคาและ
บริการ การแขงขันดานตนทุน (cost) ดวยการสรางประสิทธิภาพการผลิตสินคาและบริการ การแขงขันในเรื่อง
เวลาหรือความไว (speed) ดวยการบริการที่ทํ าไดครบวงจรในจุดเดียว (one stop service) และการแขงขัน
ดานการสรางคุณคา (value) ดวยการสรางคุณสมบัติพิเศษแกสินคาและบริการใหสามารถสรางคุณประโยชน
หรือกอคุณคาหรือสรางความพอใจของลูกคาหรือประชาชนไดมากกวาคูแขง (ธงชัย สันติวงษ, 2539 : 46-47)
จิตสํ านึกนับตั้งแตอดีตของขาราชการวาเปนนายประชาชนจะตองถูกเปลี่ยนไปเปนขาราชการคือผูรับใชประชา
ชน บทบาทและหนาท่ีของขาราชการในสวนที่เกี่ยวกับการควบคุมและการบริหารอาจลดลง แตจะเนนท่ีการให
บริการและการจัดระเบียบโดยเฉพาะการจัดการทรัพยากรมากกวาการปกครอง ขาราชการจะตองเปลี่ยนทัศน
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คติในบทบาทและหนาท่ีของตน โดยเฉพาะอยางยิ่งตองตระหนักถึงขอเท็จจริงที่วาการเปลี่ยนแปลงทางสังคม
ในยุคโลกาภิวัตนไดนํ าไปสูความเปนพหุนิยมของสังคม (ลิขิต ธีรเวคิน, 2539 : 23-24) ขาราชการจึงไมใช
กลุมพลังอํ านาจโดดเดนเพียงกลุมเดียวเหมือนในอดีต หากแตเปนเพียงกลุมพลังกลุมหน่ึงในหลายๆ กลุม
ของสังคม ความรูความชํ านาญของขาราชการเปนเรื่องที่กลุมอื่นๆ ก็สามารถแสวงหาได ขาราชการจะตอง
พรอมท่ีจะแขงขันการบริการเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของประชาชนในระบอบ
ประชาธิปไตย สังเกตไดจากมติของคณะรัฐมนตรีท่ีไดกํ าหนดใหป พ.ศ.2539 เปนปแหงการสงเสริมการบริการ
ประชาชนของรัฐ (สมาน รังสิโยกฤษฎ, 2543 : 95) เพื่อกระตุนใหหนวยงานของรัฐไดปรับปรุงการบริหารและ
การจัดการ โดยใหความสํ าคัญในการพัฒนาระบบวิธีการทํ างานใหรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเปด
โอกาสใหประชาชนและสื่อมวลชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบการทํ างานของรัฐบาลในงานที่ใหบริการ
ของรัฐแกประชาชน เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่ดี รวดเร็ว ถูกตอง สมประโยชน และเล็งเห็นการทํ างาน
ของระบบราชการที่มีขั้นตอนชัดเจน โปรงใสและเปนท่ีทราบโดยทั่วกันมากย่ิงขึ้น (โภคิน พลกุล, 2540 : 8-13)
และตอมาคณะรัฐมนตรีไดมีมติใหขยายปแหงการสงเสริมการบริการประชาชนของรัฐอีก 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)

ภาครัฐในปจจุบันไดปรับตัวตอการแขงขันในการใหบริการประชาชนดวยการปรับปรุงระบบการ
บริหารงาน มีการนํ ายุทธศาสตรหรือกลยุทธท่ีใชในภาคเอกชนมาปรับใช เชน ISO, TQM, 5ส, CPI, SWOT
เปนตน รวมถึงการพัฒนาระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ
(Thailand International Public Sector Standard Management System and Outcomes : P.S.O.)
ขึ้นมาใชเอง (วรเดช จันทรศร, 2544 : 12-33)  นอกจากนี้ยังพยายามสรางคานิยมใหมวาประชาชนผูมารับ
บริการเปรียบเสมือนลูกคา งานราชการจะอยูไดก็ดวยภาษีของประชาชน หนวยราชการจะขยายและเติบโตไดก็
เพราะประชาชนใชบริการเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ   เปรียบไดกับภาคเอกชนที่พยายามทํ าทุกวิถีทางเพื่อเอาใจลูกคา 
ยกยองลูกคาวามีความสํ าคัญระดับพระเจาหรือพระราชาเพราะลูกคาเปนผูทํ าใหธุรกิจอยูได เปนผูทํ าใหกิจการ
มีรายไดและเจริญเติบโต (จินตนา บุญบงการ, 2539 : 12)  โดยเปนท่ีนาสังเกตวาในทุกๆ ยุทธศาสตรหรือ
กลยุทธตองเริ่มจากการวิเคราะหหรือประเมินองคกรในภาพรวม เพื่อนํ าขอมูลท่ีไดมาปรับปรุงการดํ าเนินงาน
ตอไป การวิเคราะหหรือประเมินองคกรเปนสิ่งใหมท่ีไมคอยเกิดขึ้นกับระบบราชการไทย ระบบราชการและตัว
ขาราชการจึงตองเปดใจใหพรอมตอการรับฟงปญหาและความตองการของประชาชนทั้งในประเด็นท่ีวา 
ประชาชนพอใจบริการที่ไดรับหรือไม เพียงใด ประชาชนประสบปญหาใดบางในการรับบริการ ประชาชน
ตองการใหปรับปรุงบริการอยางไรบาง และประชาชนพึงพอใจบริการเจาหนาท่ีบริการผูใดหรือมักประสบปญหา
จากเจาหนาท่ีผูใด (ปรัชญา เวสารัชช, 2540 : 56) แลวนํ าผลที่ไดมาปรับปรุงการดํ าเนินงานใหสอดคลองกับ
ความคาดหวังและความตองการของประชาชนตอไป

บริการภาครัฐในดานการใหการศึกษาโดยเฉพาะการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเปนกลุมบริการ
ประเภทหนึ่งนอกเหนือไปจากบริการอีก 7 กลุม อันไดแก 1)กลุมบริการทางการแพทยและสาธารณสุข 2)กลุม
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บริการดานสวัสดิการสังคม 3)กลุมบริการดานเศรษฐกิจ 4)กลุมบริการดานรักษาความปลอดภัย 5)กลุมบริการ
ดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ 6)กลุมบริการดานการรักษาความสะอาดและอนุรักษสิ่งแวดลอม 7)กลุม
บริการเชิงบังคับ (จรัส สุวรรณมาลา, 2539 : 10)  ปจจุบันปรากฎแนวโนมคอนขางสูงวาสถาบันอุดมศึกษา
ของรัฐตองแขงกันเองและแขงขันกับสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในการใหบริการทางการศึกษา สังเกตไดจาก
จํ านวนสถาบันอุดมศึกษาที่มีมากถึง 769 แหง อันไดแกสถาบันอุดมศึกษาของรัฐสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 24
แหง สถาบันอุดมศึกษาเอกชน 50 แหง สถาบันราชภัฏ 41 แหง สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล 49 แหง
วิทยาลัยพลศึกษา 17 แหง วิทยาลัยนาฏศิลป ชางศิลป และสถาบันบัณฑิตพัฒนศิลป 14 แหง มหาวิทยาลัย
สงฆ 2 แหง วิทยาลัยพยาบาลและสาธารณสุข 42 แหง สถาบันทหาร 8 แหง สถาบันการศึกษาสังกัดกรมอา
ชีวศึกษา 213 แหง โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 279 แหง และสถาบันอื่นๆ 9 แหง (พรชุลี อาชวบํ ารุง, 2543 :
2/1) ซึ่งในปจจุบันคนไทยหันมาสงบุตรหลานเขาศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนมากยิ่งขึ้นแมวาคาใชจายจะ
ยังคงสูงก็ตาม ดวยเหตุน้ี สถาบันอุดมศึกษาของรัฐจึงตองพยายามยกระดับใหมีมาตรฐานสูงขึ้นท้ังในดาน
ความเปนเลิศทางวิชาการและการบริหารจัดการไปพรอมๆ กัน (สุวรรณี แสงมหาชัย, 2541 : 98)

สถาบันราชภัฏสงขลาเปนสถาบันอุดมศึกษาของรัฐซึ่งตองเขาสูระบบการแขงขันในการใหบริการทาง
การศึกษาเชนเดียวกับสถาบันอุดมศึกษาอื่นๆ สถาบันราชภัฏสงขลาจึงตองสรางความพรอมตอการแขงขันดัง
กลาว ในฐานะที่ผูวิจัยเปนบุคลากรของสถาบันราชภัฏสงขลาและดํ าเนินการวิจัยทางดานรัฐประศาสนศาสตรจึง
ตองการทราบวามีปจจัยใดบางที่แสดงใหเห็นวาประชาชนผูรับบริการแสดงออกตอคุณภาพของการใหบริการ
ทางการศึกษา (service quality) ซึ่งเปนการวิจัยท่ีสอดคลองกับขอบขายในทศวรรษใหมของการศึกษาทางรัฐ
ประศาสนศาสตรในประเด็นของทางเลือกสาธารณะ (public choice) ท่ีเนนความสนใจไปที่ประสิทธิผลของ
การใหบริการโดยพยายามมองวามีปจจัยใดบางที่แสดงใหเห็นวาประชาชนผูบริโภคเริ่มแสดงความไมพอใจตอ
การใหบริการของรัฐ (วรเดช จันทรศร, 2541 : 35-36) ซึ่งขอมูลท่ีไดรับจากการวิจัยจะมีประโยชนอยางมาก
ตอการวางแผนปรับปรุงการใหบริการทางการศึกษาแกประชาชนในอนาคต

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับแนวความคิดทฤษฎีในเรื่องของคุณภาพการให
บริการน้ัน ผูวิจัยไดแบงประเด็นในการนํ าเสนอออกเปน 3 กลุมใหญๆ ประกอบไปดวยแนวคิดทฤษฎี งาน
วิจัยท่ีเกี่ยวของ และกรอบแนวความคิดในการวิจัย  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้
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แนวคิดทฤษฎี
แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของประกอบไปดวยเรื่องการบริการ คุณภาพการบริการ ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับ

คุณภาพการบริการ การประกันคุณภาพการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา และขอบังคับสภาการฝกหัดครูวา
ดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ ดังน้ี

การบริการ
1. ความหมายของการบริการ

ราชมานซ (Rachman, 1994 : 296-297) ใหความหมายการบริการ (service) วาเปน
กิจกรรมใดๆ ในเชิงเศรษฐกิจที่บุคคลหรือองคกรหนึ่งเสนอใหแกบุคคลหรือองคกรอื่นๆ ในรูปแบบที่ไม
สามารถจับตองได และไมกอใหเกิดกรรมสิทธิ์หรือความเปนเจาของใดๆ แตจะปรากฎในรูปของความทรงจํ า
ซึ่งกิจกรรมดังกลาวกํ าลังขยายตัวอยางรวดเร็วในปจจุบัน ท้ังน้ีเน่ืองมาจากการแขงขันในทางการตลาด การ
ปรับปรุงเทคโนโลยี และกระแสโลกาภิวัตน

โคทเลอร (Kotler, 2000 : 428) กลาววา บริการเปนการปฏิบัติหรือพฤติกรรมใดๆ ท่ี
บุคคลหรือหนวยงานหนึ่งสามารถเสนอใหแกบุคคลหรือหนวยงานอื่นๆ ในลักษณะที่ไมสามารถจับตองไดและ
ไมกอใหเกิดกรรมสิทธิ์ใดๆ ท้ังน้ีการปฏิบัติหรือพฤติกรรมดังกลาวอาจจะไมเกี่ยวของกับผลผลิตใดๆ ท่ีจับ
ตองได ซึ่งในปจจุบันอาจปรากฎบนเครือขายอินเทอรเน็ตในลักษณะ “ผูชวยเสมือนจริง” (virtual assistants)
คอยใหคํ าปรึกษาผานระบบออนไลนหรือโดยไปรษณียอิเล็คทรอนิกส

ราสสและเคริกพาทริคก (Russ and Kirkpatrick, 1982 : 481) กลาวถึงการบริการวาเปน
การจัดหาผลผลิตใหแกผูรับบริการแบบชั่วคราว (temporary provision of a product) หรือเปน
กิจกรรมการปฏิบัติใดๆ  ท่ีมุงตอบสนองความตองการของผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจเปนหลัก 
(intended to satisfy certain needs of buyers) โดยอาจไมจํ าเปนวาจะตองเสียคาบริการโดยตรงเสมอไป
ตัวอยางเชน การใหเชารถยนต เชาหองพักโรงแรม การใหการศึกษา การจับกุมผูตองหา เปนตน

สมชาติ กิจยรรยง (2536 : 42) กลาววา บริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอื่น
ในลักษณะของการอํ านวยความสะดวก และทํ าตนเพื่อผูอื่นอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข

สมิต สัชฌุกร (2542 : 13) กลาววา บริการเปนการกระทํ าท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือ
หรือการดํ าเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น

วิฑูรย สิมะโชคดี (2541 : 202) กลาววา การบริการหมายถึงสิ่งที่สัมผัสจับตองไดยากและ
สูญสลายหายไปไดงาย การบริการสามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทํ าเพื่อสงมอบการบริการหนึ่งๆ ใหแกผูรับ
บริการ (เปนการสงมอบการปฏิบัติของผูใหบริการเพื่อประชาชนแกผูรับบริการ) การบริโภคหรือการใชบริการ
จะเกิดขึ้นในทันทีท่ีมีการใหบริการน้ันๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น การบริการโดยทั่วไป
จึงมีคุณลักษณะที่สํ าคัญอยู 4 ประการ คือ

1. การบริการเปนเรื่องที่สัมผัสจับตองไดยาก
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2. การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการตอเน่ืองของกิจกรรมตางๆ ท่ีผูใหบริการกระทํ า
เพื่อสงมอบแกผูรับบริการ

3. การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกันเลย
คือมีการรับบริการทันทีท่ีมีการใหบริการ

4. ลูกคาหรือผูรับบริการใหความสํ าคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” หรือ
“พฤติกรรม” ของผูใหบริการมากกวาสิ่งอื่นๆ และรับรูดวยความรูสึกทางใจมากกวา

ปรัชญา เวสารัชช (2540 : 6) ใหความหมายของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ
วาเปนการอํ านวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชน ท้ังน้ีหนวยงานอาจกํ าหนดใหประชาชนไป
รับบริการที่หนวยงานของรัฐหรืออาจสงเจาหนาท่ีออกไปใหบริการในจุดท่ีสะดวกสํ าหรับประชาชนก็ได

2. ประเภทของการบริการ
อีแวนสและเบอรแมน (Evans and Berman, 1992 : 644-646) จํ าแนกประเภทของการ

ใหบริการอยางเปนระบบออกได 7 กลุม ดังน้ี
1. จํ าแนกตามประเภทของผูรับบริการหรือสวนแบงทางการตลาด (segment market)

1.1 การใหบริการแกบุคคล เชน สอนพิเศษ ลางรถ ประกันชีวิต ฯลฯ
1.2 การใหบริการแกองคกร เชน ทํ าบัญชี ใหคํ าปรึกษากฎหมาย ฯลฯ

2. จํ าแนกตามระดับความเปนวัตถุวิสัยของการบริการ (degree of tangibility)
2.1 บริการประเภทเชา เชน รถยนต เรือ หองพักโรงแรม อุปกรณตางๆ ฯลฯ
2.2 บริการประเภทกรรมสิทธิ์ เชน ซอมโทรทัศน ซอมนาฬิกา ฯลฯ
2.3 บริการประเภทจับตองไมได เชน ใหการศึกษา ใหคํ าปรึกษากฎหมาย ฯลฯ

3. จํ าแนกตามทักษะของผูใหบริการ (skill of service provider)
3.1 บริการมืออาชีพ เชน ใหคํ าปรึกษากฎหมาย บริการทางการแพทย  ฯลฯ
3.2 บริการมือสมัครเลน เชน ขับรถรับจาง ยามรักษาความปลอดภัย ฯลฯ

4. จํ าแนกตามเปาหมายของการใหบริการ (goal of service provider)
4.1 แสวงหากํ าไร เชน บริษัทรับประกันภัย สายการบิน ฯลฯ
4.2 ไมแสวงหากํ าไร เชน สถาบันการศึกษาของรัฐ หองสมุด พิพิธภัณฑ ฯลฯ

5. จํ าแนกตามระดับความเปนทางการ (degree of regulation)
5.1 เปนทางการ เชน โรงพยาบาล ประกันภัย ฯลฯ
5.2 ไมเปนทางการ เชน ทาสีบาน ซอมบาน เชาชั่วโมงใชคอมพิวเตอร ฯลฯ

6. จํ าแนกตามระดับความเขมของกํ าลังแรงงาน (degree of labour intensiveness)
6.1 เนนเครื่องมือ เชน ลางรถอัตโนมัติ เชาชั่วโมงใชคอมพิวเตอร ฯลฯ
6.2 เนนแรงงาน เชน สอนพิเศษ ยามรักษาความปลอดภัย ฯลฯ



6

7. จํ าแนกตามระดับของการติดตอผูรับบริการ (degree of customer contact)
7.1 ติดตอบอย เชน สถาบันการศึกษา การทองเที่ยว โรงแรม ฯลฯ
7.2 ติดตอเปนบางครั้ง เชน ทํ าความสะอาด ซอมเครื่องมือ ฯลฯ

จรัส สุวรรณมาลา (2539 : 9-10) กลาวถึงประเภทของการบริการโดยรัฐวา ประมาณครึ่ง
หน่ึงของหนวยราชการและองคกรในภาครัฐในประเทศไทยมีหนาท่ีในการจัดบริการใหแกประชาชน   บริการ 
สาธารณะที่หนวยราชการและองคกรในภาครัฐจัดใหมีขึ้นเพื่อบริการประชาชนนั้นมีขอบเขตกวางขวางจนไม
อาจนํ ามากลาวไวใหครบถวนในที่น้ีได แตอาจประมวลตัวอยางกลุมบริการสาธารณะที่ใหบริการแกประชาชน
เปนประจํ าทุกวันไดดังน้ี

1. กลุมบริการทางการแพทยและสาธารณสุข เชน รักษาพยาบาล สงเสริมและฟนฟูสุขภาพ
ปองกันโรคติดตอ ใหคํ าปรึกษาดานสุขภาพ เปนตน

2. กลุมบริการดานสวัสดิการสังคม เชน บริการดานประกันสังคม ใหคํ าปรึกษาปญหา
สังคมตางๆ ใหการสงเคราะหผูท่ีควรชวยเหลือเกื้อกูล บริการดานที่พักอาศัย สถานที่พักผอน สถานกีฬา ศูนย
บริการสงเสริมสุขภาพ สถานที่รับเลี้ยงเด็ก พิพิธภัณฑของชุมชน เปนตน

3. กลุมบริการดานเศรษฐกิจ เชน การจัดหางาน การสงเสริมการลงทุน การสงเสริมการ
ทองเที่ยว การสงเสริมการสงออก การสงเสริมการประกอบอาชีพดานการเกษตร เปนตน

4. กลุมบริการดานการศึกษา เชน การจัดการเรียนการสอนในระบบการศึกษาที่เปน
ทางการตั้งแตระดับกอนประถมศึกษาจนถึงระดับอุดมศึกษา การจัดฝกอบรม พัฒนาฝมือแรงงาน สาธิต  ให
ขอมูลขาวสารแกประชาชนกลุมตางๆ เปนตน

5. กลุมบริการดานรักษาความปลอดภัย การรักษาความสงบเรียบรอยและความยุติธรรม
ในสังคม เชน การจัดกองกํ าลังตํ ารวจเพื่อเฝาระวังรักษาความสงบเรียบรอยในชุมชน การปองกันและบรรเทา
สาธารณภัย การรับแจงเหตุดวนเหตุราย การรับคํ าฟองรอง และพิจารณาคดีความ และขอพิพาทตางๆ การ
ควบคุม คุมขังบุคคล การกลอมเกลาความประพฤติของบุคคล เปนตน

6. กลุมบริการดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เชน การจัดใหมีถนน แสงสวาง ทาเรือ
สนามบิน ระบบการจราจรทางบก ทางน้ํ า และทางอากาศ น้ํ าสํ าหรับการอุปโภคบริโภคและการเกษตร ไฟฟา
และการพลังงาน โทรศัพทและระบบการสื่อสารทางไกลตางๆ ระบบระบายนํ้ าและปองกันน้ํ าทวม เปนตน

7. กลุมบริการดานการรักษาความสะอาดและอนุรักษสิ่งแวดลอม เชน บริการเก็บขนและ
ทํ าลายขยะ บริการบํ าบัดน้ํ าเสีย เปนตน

8. กลุมบริการเชิงบังคับ ซึ่งรัฐบาลกํ าหนดใหประชาชนตองมาติดตอหรือดํ าเนินการกับ
หนวยงานของรัฐ เพื่อใหรัฐสามารถกํ ากับดูแล ควบคุมคุมครองสิทธิประโยชนของประชาชนใหเปนไปตาม
กฎหมาย เชนบริการทะเบียนราษฎร บริการเกี่ยวกับทะเบียนการคาของสถานประกอบการ บริการเกี่ยวกับการ
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ออกหนังสือเดินทาง บริการออกเอกสารแสดงกรรมสิทธิ์ในที่ดิน การออกใบอนุญาตตางๆ บริการที่เกี่ยวของ
กับการเสียภาษีอากร เปนตน

3. องคประกอบของการบริการ
องคประกอบของการบริการไดแก เวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา และแรงงาน

มนุษย ซึ่งมีรายละเอียดของแตละองคประกอบ ดังน้ี (ปยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2544 : 58-59)
1. เวลา (time) ผูใหบริการจะตองใชเวลาในขณะที่ใหบริการน้ันแกผูรับบริการ ซึ่งจะมาก

หรือนอยขึ้นอยูกับขั้นตอนและกระบวนการในการบริการที่แตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของบริการน้ันๆ
2. สถานที่ (place) จะตองมีสถานที่ในการใหบริการแกผูรับบริการ โดยทั่วไปแลวสถานที่ท่ี

ใชในการใหบริการ แบงออกเปนสามลักษณะ ไดแก
2.1 สถานที่ของผูใหบริการ (service provider place) เปนสถานที่ท่ีองคกร

บริการน้ันๆ จัดสรางขึ้นเพื่อใชในการใหบริการแกผูรับบริการ หากผูรับบริการตองการบริการเม่ือใดจะตอง
เดินทางไปใชบริการยังสถานที่ท่ีผูใหบริการจัดเตรียมไว เชน บริการหองพักของโรงแรม บริการใหการศึกษาใน
มหาวิทยาลัยปด เปนตน

2.2 สถานที่ของผูรับบริการ (customer’s place) เปนสถานที่ท่ีผูรับบริการเปน
เจาของและตองการใหผูใหบริการไปบริการ ณ สถานที่ของตนเอง เพื่อเปนการอํ านวยความสะดวกแกผูรับ
บริการ เชน บริการจัดเลี้ยงนอกสถานที่ของโรงแรม บริการจดทะเบียนสมรสนอกสถานที่ของที่วาการอํ าเภอ
ตางๆ เปนตน

2.3 สถานที่ท่ีไมใชท้ังของผูรับบริการและผูใหบริการ (meeting place) เปน
สถานที่อื่นๆ ท่ีท้ังผูรับบริการและผูใหบริการไมไดเปนเจาของ แตอาจกํ าหนดสถานที่ใดสถานที่หน่ึงซึ่งทั้งผูรับ
บริการและผูใหบริการรูจักและสามารถไปพบกันเพื่อใหบริการและรับบริการกันได เชน บริการหนวยเคลื่อนท่ี
ของเทศบาล บริการซอมรถนอกสถานที่ของศูนยบริการบริษัทรถยนตตางๆ เปนตน

3. รูปแบบ (form of service) รูปแบบของการใหบริการจะแตกตางกันไปตามขั้นตอน
ในการสรางใหเกิดการบริการ โดยอาจแบงเปนสองลักษณะ ไดแก

3.1 เนนท่ีผลิตภัณฑ (product) คือการผลิตผลิตภัณฑใหมีคุณภาพโดยไมคอย
คํ านึงถึงวิธีการในการใหบริการมากนัก ผลิตภัณฑในที่น้ีคือสินคาท่ีขายควบคูไปกับการบริการ ซึ่งอาจมีการ
บริการนอยมาก

3.2 เนนท่ีกระบวนการในการใหบริการ (process) มีการจัดแบงหนาท่ีงานและ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจนเพื่อใหงานบริการเปนไปอยางสะดวกราบรื่น
และมีประสิทธิภาพ

4. ลักษณะทางจิตวิทยา (psychological) คือมีการดึงดูดความสนใจ เปนมิตร และทํ าให
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ผูรับบริการอยากเขาไปใชบริการ ซึ่งเปนลักษณะที่สรางไดยากเพราะตองอาศัยท้ังศาสตรและศิลปในการจัดรูป
แบบทางจิตวิทยาที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการใหมากท่ีสุด

5. แรงงานมนุษย (manpower) การบริการทุกอยางตองอาศัยแรงงานมนุษยเปนหลักและ
ใชสินคาหรือเครื่องจักร เครื่องมือตางๆ ชวยเสริมใหบริการน้ันมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น

ปรัชญา เวสารัชช (2540 : 6-7) กลาวถึงองคประกอบหรือลักษณะการบริการประชาชนโดย
หนวยงานของรัฐวาเปนเรื่องที่มีลักษณะดังน้ี

1. มีผูใหบริการและผูรับบริการ ผูใหบริการในที่น้ีเปนเจาหนาท่ีของรัฐซึ่งสวนใหญไดแก
ขาราชการและลูกจาง รับเงินเดือนประจํ าโดยปจจุบันมิไดมีคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการ ในขณะที่ผู
รับบริการในที่น้ีหมายถึงประชาชนทั่วไป ท้ังน้ี ในการบริการแตละเรื่องน้ัน อาจมีกลุมประชากรเฉพาะกลุม เชน
กรณีการรับบริการดานผานพิธีการศุลกากร ซึ่งมีกลุมผูนํ าของออกหรือท่ีเรียกวาชิปปงเปนกลุมลูกคาสํ าคัญ
ในขณะที่การบริการดานบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎร หรือการเก็บภาษีรายไดสวนบุคคลน้ัน ผูรับบริการ
ไดแกประชาชนทั่วไป

ศุภชัย ยาวะประภาษ (2539 : 15-16) กลาววา ประเภทของผูรับบริการในอีกมุมมองหนึ่ง
อาจแบงออกสองประเภท คือ

(1) ผูรับบริการภายใน อาจเปนบุคลากร แผนก ฝาย กองที่รับผลลัพธจากผูผลิต
หนวยงานอื่นภายในองคกรเดียวกัน โดยทั่วไปหนวยปฏิบัติการ (line operation) มักเปนผูรับบริการหรือลูก
คาภายในของหนวยงานสนับสนุน (support staff) ตัวอยางเชน ขาราชการในสวนราชการตางๆ จะเปนลูกคา
ของกองคลัง เน่ืองจากอยางนอยท่ีสุดทุกคนตองไปเบิกคาใชจายตางๆ อาทิ เงินเดือน เงินคาเลาเรียนบุตร เงิน
คารักษาพยาบาล และอื่นๆ จากหนวยงานของกองคลังน่ันเอง

(2) ผูรับบริการภายนอก  หมายถึงประชาชนที่มาติดตอของรับบริการจากที่วาการ
อํ าเภอ หรือสถานีอนามัย หรือหนวยราชการอื่นๆ เน่ืองจากไมไดทํ างานในหนวยงานเดียวกัน ตัวอยางเชน
ขาราชการที่เจ็บปวยแลวไปปรึกษาแพทยท่ีสถานีอนามัย  ก็ถือวาเปนผูรับบริการภายนอกของสถานีอนามัย
ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจที่ไปติดตอแจงความถือวาเปนผูรับบริการภายนอกของสถานีตํ ารวจ เปนตน

สมาน อัศวภูมิ (2542 : 25-26) กลาวเนนเฉพาะผูรับบริการทางการศึกษาวาเปนลูกคาหรือ
ประชาชน ผูรับประโยชนจากการใหบริการทางการศึกษา โดยแยกเปนสามประเภท คือ

(1) ลูกคาปฐมภูมิ หมายถึง ผูท่ีไดรับบริการทางการศึกษาโดยตรง ไดแก
นักศึกษา หรือผูเรียน

(2) ลูกคาทุติยภูมิ หมายถึง ผูท่ีไดรับประโยชนจากลูกคาปฐมภูมิ ไดแก
ผูปกครอง ผูวาราชการจังหวัด และนายจางของศิษยเกาของสถาบันอุดมศึกษานั้นๆ

(3) ลูกคาตติยภูมิ หมายถึง ผูท่ีไดรับประโยชนโดยออมจากการใหบริการทางการ
ศึกษา ไดแกนายจางของนักศึกษาหรือผูเรียนในอนาคต ตลาดแรงงาน รัฐบาล และสังคมโดยรวม
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2. เปนเรื่องที่รัฐกํ าหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดที่ประชาชนจะไดรับน้ันเปนเรื่องที่
รัฐกํ าหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กลาวคือ เฉพาะหนวยงานรัฐเปนผูกํ าหนดรายละเอียด
และเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ขั้นตอน เงื่อนไข หรือรายละเอียดที่รัฐ
กํ าหนด ท้ังน้ีประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดซึ่งหนวยงานของรัฐกํ าหนดเทาน้ัน เชน หากอยูในเขตขนสง
ทางบกใดก็ตองไปรับบริการ ณ จุดน้ัน จะไปรับบริการที่หนวยอื่นไมได

3. มีการกํ าหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไข บริการที่รัฐกํ าหนดนั้นมัก
มีเงื่อนเวลาเกี่ยวของดวย นอกจากนี้ หากประชาชนไมปฏิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐกํ าหนด ก็อาจมีบทลงโทษดวย
เชน ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟองรองดํ าเนินคดี เปนตน

4. มีกฎระเบียบรองรับ บริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดํ าเนินการอื่นๆ ของรัฐ คือเปนไป
ตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซึ่งอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบหรือคํ าสั่ง
รวมทั้งมีการกํ าหนดขั้นตอนเงื่อนไขตางๆ ไวคอนขางรัดกุม จนเปนกรอบกํ าหนดการบริการ ซึ่งขณะเดียวกันก็
เปนขอจํ ากัดของการบริการดวยเชนกัน

4. ปญหาการบริการ
คณะกรรมาธิการการบริหารและการยุติธรรมวุฒิสภา (2540 : 7-9) กลาววา โดยทั่วไปการ

บริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐในประเทศไทยในปจจุบันยังมิไดมีการวัดหรือประเมินผลอยางจริงจัง 
กลาวคือยังมิไดมีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนอยางเปนระบบและตอเน่ือง แมแตในแงของการรับ
ฟงความคิดเห็นของประชาชนก็มีการดํ าเนินการบางเพียงบางครั้งบางคราว หรือจัดใหประชาชนแสดงความ
เห็นในกลองแสดงความเห็น ซึ่งไมคอยไดรับความสนใจจากประชาชนเทาท่ีควร นอกจากนี้การประเมินผล
สัมฤทธิ์ของการบริการโดยมีเปาหมายหรือมาตรฐานที่ชัดเจนยังเปนไปอยางจํ ากัด

จากการศึกษาของคณะกรรมาธิการพบวายังมีปญหาหลายประการในการใหบริการของ
หนวยงานของรัฐในประเทศไทย ดังตอไปนี้

4.1 สภาพปญหา ถึงแมรัฐบาลจะเรงรัดใหหนวยงานของรัฐที่มีบทบาทในการบริการ
ประชาชนดูแลปรับปรุงบริการของตน และไดออกระเบียบสํ านักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อ
ประชาชนของหนวยงานของรัฐ พ.ศ.2532 และคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของ
หนวยงานของรัฐไดมีบทบาทสงเสริมผลักดันการพัฒนาบริการอยางตอเน่ืองก็ตาม แตก็ยังคงมีเสียงวิจารณ
ท้ังจากประชาชนและสื่อมวลชนวาการบริการของรัฐยังมีคุณภาพไมดี มีปญหาตกคางสํ าหรับบางหนวยงาน
พอสรุปได ดังน้ี

4.1.1 การเรียกรองผลประโยชนโดยมิชอบ มีการเรียกรองหรือแสดงทาทีหรือ
ประวิงเวลาเพื่อเรียกรองผลประโยชนจากประชาชนเพื่อมาติดตอโดยวิธีการตางๆ หากไมไดตามที่ตองการ
ขาราชการบางคนก็ใชวิธีการกลั่นแกลง เชน เรียกรองเอกสารหรือหลักฐานเพิ่มเติม จับผิดขอบกพรองเล็กๆ
นอยๆ ต้ังขอกลาวหาดํ าเนินคดี ถวงเรื่อง นัดใหมาใหมท้ังๆ ท่ีมีเจตนาจะไมใหบริการตามนัด เปนตน การ
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เรียกรองเหลาน้ีอาจเปนการเรียกรองโดยตรงหรือเปนท่ีรับรูในบรรดาประชาชนผูมาติดตอวาตองมีคาใชจาย
จํ านวนเทาใดสํ าหรับขาราชการนอกเหนือจากที่รัฐกํ าหนดไวตามปกติ โดยเฉพาะอยางยิ่งกรณีท่ีผูติดตอเปนผู
ประกอบการซึ่งมีธุรกิจติดตอกับหนวยงานหรือเจาหนาท่ีเปนประจํ าก็มักไมตองการรองเรียนหรือนํ าเสนอหลัก
ฐานดํ าเนินการกับเจาหนาท่ีเหลาน้ัน เพราะเกรงวาจะกระทบกระเทือนกับการประกอบธุรกิจของตน ประชาชน
โดยทั่วไปก็ไมตองการมีปญหากับเจาหนาท่ีซึ่งจะทํ าใหตนเองเสียเวลาหรือเสียประโยชนโดยใชเหตุ การที่
ประชาชนหรือผูติดตอไมตองการมีปญหาตอเน่ืองกับเจาหนาท่ี และการที่ไมปรากฎหลักฐานการเรียกรองหรือ
การรับเงินอยางชัดเจน จึงเปนเรื่องที่ทํ าใหผูบริหารหนวยงานไมสามารถดํ าเนินการแกไขไดหรือใชเปนขออางที่
จะไมดํ าเนินการกับผูใตบังคับบัญชาของตน

4.1.2 การบริการยังดอยคุณภาพ ถึงแมหลายหนวยงานไดเรงรัดพัฒนาประสิทธิ-
ภาพในการใหบริการของตนแลวก็ตาม แตบริการหลายเรื่องที่หนวยงานของรัฐจัดใหกับเอกชนยังมีความลาชา
มีหลายขั้นตอน มีเงื่อนไขตองปฏิบัติยุงยาก มีการเรียกรองเอกสารมากมาย แบบฟอรมและเงื่อนไขที่กํ าหนด
ไมเหมาะสมกอใหเกิดความยุงยากในการกรอกและการเตรียมตัวสํ าหรับประชาชนในการติดตอกับราชการ 
การบริการมีความผิดพลาดตองติดตอหลายครั้งผานหลายโตะหลายขั้นตอน ตองติดตอหลายหนวยงาน

4.1.3 เจาหนาท่ีปฏิบัติตอผูรับบริการไมเหมาะสม ในการขอรับบริการประชาชน
ยังไดรับการปฏิบัติท่ีไมเปนธรรม ไมเสมอภาค ไมคงเสนคงวา ปลอยใหมีการลัดคิว ชวยเหลือพรรคพวกของ
เจาหนาท่ีหรือผูท่ีใหผลประโยชนกับเจาหนาท่ีกอน คุณภาพที่ไดรับบริการของประชาชนแตละคนไมเทาเทียม
กัน เจาหนาท่ีบางคนใชกิริยาทาทางและวาจาไมสุภาพ ไมใหเกียรติ ไมเต็มใจบริการ ทํ างานผิดพลาด ขมขู ไม
ตอบสนองความตองการหรือปญหาเฉพาะราย ไมใหขอมูลท่ีถูกตอง ปดความรับผิดชอบ

4.1.4 ผูรับบริการไมไดรับขอมูลเพียงพอ ประชาชนยังประสบปญหาการไดรับรูรับ
ทราบขอมูลในการรับบริการไมเพียงพอ ไมทราบวาตองเตรียมตัวอยางไร เจาหนาท่ีไมใหขอมูลหรือใหขอมูลไม
ถูกตอง  ไมมีการอธิบายหรือใหความชวยเหลือในกรณีท่ีราชการไมสามารถจัดบริการใหไดตามที่รองขอ ไมมี
เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ไมทราบเงื่อนไขหรือขั้นตอน ไมทราบกฎระเบียบ กฎระเบียบและขั้นตอนมีความยุง
ยากสับสน ประชาชนไมเขาใจคํ าแนะนํ าหรือขอกํ าหนด ภาษาทางราชการเขาใจยาก

4.2 สาเหตุของปญหา
ในทางปฏิบัติ จากสภาพปญหาดังกลาวขางตนเกิดจากสาเหตุท่ีสํ าคัญหลายประการ ไดแก

4.2.1 บทบาทของรัฐ สาเหตุของปญหาในการจัดบริการที่มีคุณภาพประการสํ าคัญ
เกิดจากวิวัฒนาการทางประวัติศาสตรซึ่งสืบทอดจากอดีตมาจนถึงปจจุบันยังไมมีการปรับปรุงแกไข น่ันคือ
บทบาทของรัฐซึ่งระบบราชการเปนกลไกดํ าเนินการ บทบาทของรัฐที่เปนอยูขึ้นอยูกับสมมุติฐานที่วารัฐเปนผู
ตองมีสวนรวมในกิจกรรมทุกประเภทในสังคม ดังน้ันในประเทศไทยระบบราชการจึงมีบทบาทกวางขวางและ
ครอบคลุม โดยเฉพาะอยางยิ่งในการกํ าหนดบริการประเภทตางๆ ในลักษณะที่ปราศจากการแขงขัน
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4.2.2 กฎระเบียบ สภาพบริการที่เปนปญหาสวนหนึ่งเกิดจากกฎระเบียบขั้นตอนที่
หนวยงานของรัฐกํ าหนดยุงยาก ลาสมัย ไมสอดคลองกับความเปนจริง และสภาพปญหาเฉพาะของผูรับ
บริการแตละรายไมชัดเจน ไมยืดหยุน เจาหนาท่ีใชกฎหมายติดยึดกับรูปแบบและถอยคํ าอยางเครงครัดโดยไม
คํ านึงถึงเจตนารมณของการกํ าหนดกฎระเบียบ

4.2.3 ระบบงาน สาเหตุสํ าคัญอีกประการหนึ่งของการบริการที่ยอหยอนเกิดจาก
ลักษณะขององคกรและระบบการทํ างานของหนวยงานของรัฐเอง องคกรของรัฐที่เปนอยูยังเปนองคกรที่รวม
อํ านาจ มีสายการบังคับบัญชายาว มีความไมชัดเจนในแงขอบเขตภารกิจและความรับผิดชอบ มีความซํ้ าซอน
ของอํ านาจหนาท่ี มีระบบงานที่ยุงยากหลายขั้นตอน มีผูเกี่ยวของมากมาย การกํ าหนดผูรับผิดชอบไมเหมาะ
สม ขาดการประสานงาน ระบบขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธไมเหมาะสม สภาพเหลาน้ีทํ าใหหนวยงาน
ของรัฐมีขอจํ ากัดในการจัดบริการที่มีคุณภาพแกประชาชน

4.2.4 ผูใหบริการ  การที่มีการเผชิญหนาโดยตรงระหวางประชาชนผูรับบริการกับ
เจาหนาท่ีของรัฐกอใหเกิดปญหาบริการไดเชนกัน ปญหาดังกลาวอาจพิจารณาจากสาเหตุของพฤติกรรมและ
ปญหาสวนตัวของเจาหนาท่ีผูใหบริการเอง และยังเกิดจากสาเหตุของความรู ความสามารถ ทัศนคติ การขาด
จิตสํ านึกตอการบริการ ความกลัวผิดพลาด การดูแลบังคัญบัญชาไมท่ัวถึง การเลนพรรคเลนพวก การปกปอง
ผูกระทํ าผิด การแสวงประโยชนโดยมิชอบ การตรวจสอบควบคุมท่ียอหยอน

4.2.5 ทรัพยากรสนับสนุน จากการที่ผูรับบริการมีเพิ่มมากขึ้น การบริการที่เนนตัว
เจาหนาท่ีอยางเดียวจึงไมเพียงพอ หนวยงานของรัฐจํ าเปนจะตองไดรับการสนับสนุนในดานวัสดุอุปกรณและ
เครื่องมือท่ีทันสมัยอยางเพียงพอ ความจํ ากัดของทรัพยากรสนับสนุนท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพจึงจัดเปน
สาเหตุประการหนึ่งซึ่งเปนอุปสรรคตอการจัดบริการคุณภาพแกประชาชน ทรัพยากรที่กลาวน้ีหมายรวมไปถึง
อาคารสถานที่ กํ าลังคนที่มีคุณภาพ วัสดุอุปกรณ งบประมาณ และเทคโนโลยี ซึ่งหากเทคโนโลยีไมทันสมัย
หนวยงานมีงบประมาณจํ ากัด ฐานขอมูลไมเพียงพอ สถานที่และสภาพแวดลอมไมดี ผลประโยชนตอบแทน
และแรงจูงใจไมเพียงพอ หรือขาดแคลนกํ าลังคนที่มีคุณภาพ การบริการของหนวยงานนั้นยอมขาดประสิทธิ-
ภาพเปนธรรมดา

คุณภาพของการบริการ
ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2544 : 66) กลาววา คุณภาพของการบริการ (service quality) คือการสง

มอบการบริการที่ดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา โดยใชแรงงานมนุษย เพื่อตอบ
สนองความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ ทํ าใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช
บริการ มีความประทับใจในดานบวก อยากกลับมาใชบริการอีก และมีการบอกตอไปยังผูอื่นในทางที่ดี ซึ่งสง
ผลกระทบดานบวกตอภาพลักษณการบริการ หากองคการใดมีภาพลักษณการบริการดีเทาไรก็จะแสดงถึง
คุณภาพการบริการที่ดีดวย
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สุวรรณี แสงมหาชัย (2541 : 7) กลาววา คุณภาพของการบริการเปนความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมีตอผลงานหรือสินคาและบริการ ความพึงพอใจดังกลาวเปนดุลพินิจของลูกคาท่ีจะ
ตัดสินความมีคุณภาพน้ันในขณะใดขณะหนึ่ง องคประกอบตางๆ ท่ีเกี่ยวของในการทํ างานจะมีสวนสัมพันธกับ
ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ดังน้ัน ตัวแปรทุกตัวแปรไมวาจะเปนวัสดุท่ีใชในการทํ างาน
กระบวนการผลิต คุณภาพของผลงาน หรือฝมือในการผลิต จะตองมีคุณภาพเพื่อใหไดมาซึ่งผลลัพธท่ีมี
คุณภาพในระดับที่ทํ าใหประชาชนไดรับความพึงพอใจมากที่สุด อาจกลาวไดวาคุณภาพของการบริการเปน
ความคาดหวังหรือความตองการของประชาชนที่มีตอสินคาหรือการใหบริการ ซึ่งตัดสินโดยประชาชน ความ
คาดหวังและความตองการดังกลาวเปลี่ยนแปลงไปเรื่อยๆ ตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจํ าเปนตอง
มีการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ืองเพื่อใหสนองตอบไดทันกับความตองการที่อาจเปลี่ยนแปลงไป คุณภาพ
เกี่ยวของกับขอผิดพลาดหรือขอบกพรองของผลงานและรวมถึงคํ าปรารภหรือขอวิจารณตางๆ ของประชาชนที่
มีตอสินคาหรือการใหบริการอีกดวย 

วรเดช จันทรศร และไพโรจน ภัทรนรากุล (2541 : 34) กลาววาคุณภาพการบริการเปนความคิดเห็น
ของประชาชนที่สะทอนถึงความคาดหวังในคุณภาพบริการเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนคาใชจายท่ีประชาชนผูรับ
บริการตองแบกภาระ โดยแสดงออกในรูปของระดับความพึงพอใจและการยอมรับหรือคัดคานการบริการ

โคทเลอร (Kotler, 2000 : 440) จํ าแนกปจจัยกํ าหนดคุณภาพของการบริการตามทัศนะของผูรับ
บริการเปน 5 ประเภท คือ
 1. พึ่งพาการบริการไดและมีความถูกตองในการบริการ (reliability)

2. ความเต็มใจในการชวยเหลือผูรับบริการและใหบริการอยูเสมอ (responsiveness)
3. ความรูความสามารถ และความจริงใจของผูใหบริการที่นํ าไปสูความม่ันใจในการรับบริการ

(assurance)
4. การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการแตละราย (empathy)
5. ลักษณะทางกายภาพ อุปกรณ บุคลิกภาพ และการติดตอสื่อสารกับผูรับบริการ (tangibles)
จรัส สุวรรณมาลา (2539 : 10-12) กลาววา ตัวแปรที่จะนํ ามาใชในการกํ าหนดคุณภาพของการ

บริการประชาชนในหนวยงานของรัฐ มีดังน้ี
1. ความถูกตองตามกฎหมาย บริการที่จัดใหมีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง บริการที่บังคับ

ใหประชาชนตองมาใชบริการ (ประชาชนไมมีโอกาสเลือกท่ีจะไมใชบริการ) เชน บริการจัดทํ าบัตรประจํ าตัว
ประชาชน บริการรับชํ าระภาษีอากร บริการออกใบอนุญาตและเอกสารสิทธิตางๆ เปนตนน้ัน จํ าเปนตอง
ควบคุมใหถูกตองตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวของเปนสํ าคัญ การดํ าเนินการใหเปนไปตามกฎหมายจึงนับเปน
เงื่อนไขเบื้องตนของคุณภาพในการใหบริการแกประชาชน

2. ความเพียงพอ  ในที่น้ีหมายถึงบริการที่มีจํ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของผูรับ
บริการ ไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพื่อขอรับบริการ เพราะหนวยงานมีขีดความสามารถในการใหบริการตํ่ ากวา
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ความตองการของประชาชน เชนบริการเก็บขยะของเทศบาล ตองเพียงพอกับความตองการของชุมชน สามารถ
เก็บขยะไดหมดทุกวัน ไมมีขยะตกคาง ดังน้ีเปนตน การใหบริการที่เพียงพอกับความตองการของประชาชนจึง
เปนอีกดานหน่ึงของคุณภาพในการใหบริการ

3. ความทั่วถึง เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ บริการสาธารณะที่ดีตองเปดโอกาสใหประชาชน
ในทุกพื้นท่ี ทุกกลุมอาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันไดอยางทั่วถึง
เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวนใด เชน ถารัฐบาลจัดบริการดานการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานใหแกประชาชน
ท่ัวประเทศ ประชาชนทุกคนที่อาศัยทุกพื้นท่ีในประเทศไทยจะตองมีโอกาสเขารับการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐาน
ณ สถานพยาบาลที่รัฐจัดไวใหไดอยางเทาเทียมกัน ไมมีการไดเปรียบเสียเปรียบในการไปใชบริการ ไมวา
บุคคลผูน้ันจะอยู ณ ตํ าบลหมูบานใดของประเทศ จึงนับไดวาเปนบริการที่ดีมีคุณภาพ

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได การใหบริการที่ดีมีคุณภาพน้ัน ผูรับบริการจะตองไดรับความ
สะดวก คือสามารถใชบริการได ณ ท่ีตางๆ และสามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบตามสภาพของผูรับบริการ
เชน ประชาชนสามารถชํ าระภาษีอากรและคาบริการตางๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรือสามารถใชบริการดาน
ทะเบียนราษฎรไดทางไปรษณีย หรือทางระบบการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสโดยไมจํ าเปนตองเดินทางไป ณ ท่ีวา
การอํ าเภอ/เขต ดังน้ีเปนตน นอกจากนั้น ความสะดวกอาจพิจารณาไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัด
ใหมีจุดให/รับบริการเพียงจุดเดียว (one-stop service) ซึ่งจะอํ านวยความสะดวกแกผูรับบริการไดดีกวาการ
ใหผูรับบริการตองเดินไปตามโตะ หรือหนวยบริการหลายๆ หนวย เพียงเพื่อขอรับบริการอยางใดอยางหนึ่ง
เทาน้ัน ดังน้ีเปนตน

ความรวดเร็ว เปนอีกดานหน่ึงของคุณภาพการใหบริการ โดยนัยน้ี ประชาชนไดรับบริการไดทันที
โดยไมตองรอคิวคอยรับบริการนานเกินสมควร เชน เม่ือประชาชนไปรับการรักษาพยาบาล ณ สถานพยาบาล
ของรัฐ เม่ือไปถึงก็สามารถเขารับการรักษาพยาบาลไดทันที หรือเม่ือขออนุญาตดํ าเนินการใดๆ ก็สามารถยื่น
คํ ารองและไดรับการพิจารณาทันที ดังน้ีเปนตน

ความนาเชื่อถือไดของระบบบริการเปนอีกดานหน่ึงของคุณภาพการใหบริการ บริการที่มีคุณภาพจะ
ตองมีความตอเน่ือง สม่ํ าเสมอ คงเสนคงวา มีระเบียบแบบแผนการใหบริการที่แนนอน คาดการณลวงหนาได
แนนอน เปนท่ีพึ่งพาของผูรับบริการไดเสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยท่ีสุด

5. ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ การใหบริการบางประเภทจะตองอาศัย
ความรูความชํ านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน บริการทางการแพทย บริการใหคํ าปรึกษาดานวิศวกรรม
เกษตรกรรม เศรษฐกิจ การเงินการบัญชี กฎหมาย ฯลฯ เปนตน บริการดังกลาวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ตอเม่ือมี
บุคลากรและกระบวนการใหบริการที่ไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเทาน้ัน

6. การเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม ตนทุนการใหบริการตํ่ า การใหบริการของรัฐบางประเภทมีการ
เรียกเก็บคาบริการจากผูใชบริการ ในกรณีดังกลาวน้ีจะตองนํ าเรื่องการเก็บคาบริการมาพิจารณาดวยเชนเดียว
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กัน บริการที่ดีตองมีคาบริการที่เหมาะสม ไมสูงจนทํ าใหบุคคลบางกลุมซึ่งจํ าเปนตองใชบริการถูกกีดกันเพราะ
ราคาแพงเกินไป ไมสามารถใชบริการได อันจะทํ าใหเกิดความไมเทาเทียมไมท่ัวถึงขึ้นในการใหบริการ

คาบริการกับตนทุนการใหบริการมักจะมีความสัมพันธกันโดยตรง ท้ังน้ีเพราะตนทุนการจัดบริการ
เปนปจจัยพื้นฐานประการหนึ่งของการกํ าหนดอัตราคาบริการ การใหบริการที่ดีจึงตองมีระบบการจัดบริการที่มี
ประสิทธิภาพ มีตนทุนการดํ าเนินงานตํ่ า เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่มีคุณภาพดี และมีคาบริการที่ไมสูงเกิน
ไป

7. ความพอใจ ประทับใจของผูรับบริการ เปนอีกดานหน่ึงของคุณภาพการใหบริการ โดยตองเปนท่ี
พึงพอใจและเปนท่ีไววางใจของผูรับบริการสวนใหญ

ทิพาวดี เมฆสวรรค (2539 : 18-21) กลาววา คุณภาพของการใหบริการจัดเปนหน่ึงในหลายๆ
เทคนิคท่ีเกี่ยวของกับเรื่องการบริหารมุงสัมฤทธิ์ผลนอกเหนือไปจากเทคนิคการวัดผลการปฏิบัติงาน การเทียบ
งาน การตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน การประเมินผลโครงการ การมอบอํ านาจและใหอิสระในการทํ างาน การ
วางแผนองคการและแผนกลยุทธ และการทํ าสัญญาผลการปฏิบัติงาน โดยจุดเนนของเรื่องคุณภาพการให
บริการอยูท่ีการใหหนวยงานของรัฐสนใจและตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการทั้งในเรื่องการให
บริการและผลสัมฤทธิ์ของงาน ผูรับบริการจะทํ าหนาท่ีเปนท้ังผูประเมินผล และผูเสนอแนะความเห็นในการจะ
ปรับปรุงบริการตอไป เรื่องคุณภาพการใหบริการน้ีเปนเรื่องที่จะมีผลกระทบหรือเกี่ยวของโดยตรงกับผูรับ
บริการมากที่สุด  นอกจากนี้เรื่องคุณภาพการใหบริการยังจะครอบคลุมถึงเรื่องการกํ าหนดกลุมเปาหมายของผู
รับบริการ กลไกในการใหคํ าปรึกษาตอผูรับบริการ การกํ าหนดมาตรฐานของการบริการ การใหรายละเอียดขอ
มูลเกี่ยวกับการบริการ การมีทางเลือกใหผูรับบริการ และมีกลไกรับขอรองเรียนจากผูรับบริการดวย

ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ
1. ตัวแบบคุณภาพของการบริการ
พาราซูราแมน, ซิทแฮมล และเบอรี่ย (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 : 41-50,

quoted in Bateson, 1991 : 507-520) กลาวถึงคุณภาพของการบริการวาเปนความสอดคลองระหวางบริการ
ท่ีไดรับมากับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสํ าคัญ โดยสามารถแสดงตัวแบบคุณภาพของการบริการ
(service quality model) ไดดังภาพประกอบตอไปนี้
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ผูรับบริการ (consumer)

ผูใหบริการ
(marketer)

ภาพประกอบ 1  ตัวแบบคุณภาพของการบริการ

ชองวางหรือเรียกอีกอยางชื่อวาเปนความไมสอดคลองทั้งหาประการที่ปรากฎในตัวแบบคุณภาพการ
บริการขางตน ปรากฏในบริบทของผูใหบริการเองถึงสี่ประการคือ ชองวางที่ 1-4   สวนชองวางประการที่ 5
ปรากฏในบริบทของผูรับบริการ ซึ่งในแตละชองวางสามารถนํ าเสนอในลักษณะของประพจน (proposition)
ได  ดังน้ี

ชองวางที่ 1
ประพจนท่ี 1 : ชองวางหรือความไมสอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการกับการรับรู

การไดรับการบอกตอปากตอปาก
(word of mouth communication)

ความตองการสวนบุคคล
(personal needs)

ประสบการณในอดีต
(past experience)

บริการที่คาดหวัง
(expected service

บริการที่ไดรับ
(perceived service)

ชองวาง 5

การสงมอบบริการจริงทั้งกอนและหลัง
(service delivery including pre

and post contacts)

การประชาสัมพันธ
แกผูรับบริการ

(external communication
to consumer)

ชองวาง 4

การแปลงการรับรูไปสูเกณฑมาตรฐานคุณภาพการบริการ
(translation of perceptions into service quality specifications)

ชองวาง 3

การรับรูของฝายบริหารถึงความตองการของผูรับบริการ
(perceptions of consumer expectations)

ชองวาง 2

ชองวาง 1

ท่ีมา : Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985 : 41-50, quoted in Bateson, 1991 : 507-520.
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ของฝายบริหารถึงความตองการของผูรับบริการ จะมีผลกระทบตอการประเมิน
คุณภาพการบริการของผูรับบริการ (the gap between consumer
expectations and management perceptions of those expectations
will have and impact on the consumer’s evaluation of service
quality)

ชองวางที่ 2
ประพจนท่ี 2 : ชองวางหรือความไมสอดคลองระหวางการรับรูของฝายบริหารถึงความตองการ

ของผูรับบริการกับการแปลงการรับรูดังกลาวไปสูเกณฑมาตรฐานคุณภาพของการ
บริการ จะมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการในมุมมองของผูรับบริการ (the gap
between management perceptions of consumer expectations and
the firm’s service quality specifications will affect service quality
from the consumer’s viewpoint)

ชองวางที่ 3
ประพจนท่ี 3 : ชองวางหรือความไมสอดคลองระหวางการแปลงการรับรูไปสูเกณฑมาตรฐาน

คุณภาพของการบริการกับการสงมอบบริการจริงทั้งกอนและหลัง จะมีผลกระทบ
ตอคุณภาพการบริการตามจุดยืนของผูรับบริการ (the gap between service
quality specifications and actual service delivery will affect service
quality from the consumer’s standpoint)

ชองวางที่ 4
ประพจนท่ี 4 : ชองวางหรือความไมสอดคลองระหวางการสงมอบบริการจริงทั้งกอนและหลัง

กับการประชาสัมพันธการบริการแกผูรับบริการ จะมีผลกระทบตอคุณภาพการ
บริการตามจุดยืนของผูรับบริการ (the gap between actual service
delivery and external communications about the service will affect
service quality from a consumer’s standpoint)

ชองวางที่ 5
ประพจนท่ี 5 : คุณภาพการบริการในมุมมองของผูรับบริการเกิดจากชองวางหรือความไม

สอดคลองทั้งขนาดและทิศทางระหวางบริการที่คาดหวังกับบริการที่ไดรับจริง 
(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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เน่ืองจากการบริการเปนสิ่งที่จับตองไดยาก ดังน้ันการประเมินคุณภาพการบริการในทัศนะของผูรับ
บริการจึงตองอาศัยประสบการณสวนบุคคลเขารวมดวย ดังประพจนตอไปนี้

ประพจนท่ี 6 : ผูรับบริการจะใชประสบการณสวนบุคคลเม่ือตองการประเมินคุณภาพการบริการ
(consumer typically rely on experience properties when evaluating
service quality)

สวนคุณภาพการบริการจะมีขนาดและทิศทางเชนใดขึ้นอยูกับความสอดคลองระหวางบริการที่คาด
หวัง (ES) และบริการที่ไดรับ (PS) ดังประพจนตอไปนี้

ประพจนท่ี 7 : (ก) เม่ือบริการที่คาดหวังสูงกวาบริการที่ไดรับ ความพึงพอใจในคุณภาพของการ
บริการจะตํ่ า และมีแนวโนมวาจะไมยอมรับในคุณภาพของการบริการหากความ
ไมสอดคลองระหวางบริการที่คาดหวังกับบริการที่ไดรับเพิ่มมากขึ้นทุกขณะ
(when ES>PS, perceived quality is less than satisfactory and will
tend toward totally unacceptable quality, with increased
discrepancy between ES and PS)
(ข) เม่ือบริการที่คาดหวังเทากับบริการที่ไดรับ ความพึงพอใจในคุณภาพของการ
บริการจะสมดุล (when ES=PS, perceived quality is satisfactory)
(ค) เม่ือบริการที่คาดหวังตํ่ ากวาบริการที่ไดรับ ความพึงพอใจในคุณภาพของการ
บริการจะสูง และมีแนวโนมวาคุณภาพของการบริการจะเขาสูระดับอุดมคติ
หากบริการที่ไดรับสูงกวาบริการที่คาดหวังมากขึ้นทุกขณะ (when ES<PS,
perceived quality is more than satisfactory and will tend toward
ideal quality, with increased discrepancy between ES and PS)

ประพจนท่ี 7 สามารถนํ าเสนอในลักษณะของภาพประกอบได ดังน้ี

ภาพประกอบ 2  ตัวแบบคุณภาพของการบริการที่ไดรับจริง
2. ทฤษฎี 3 ไอแหงการใหบริการที่ดอยคุณภาพ

การไดรับการบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต

บริการที่คาดหวัง

บริการที่ไดรับ

คุณภาพของการบริการ
ท่ีไดรับจริง

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) กลาวถึงปจจัย 3 ประการ ท่ีอยูเบ้ืองหลังของความดอยประสิทธิ

ผลและออนคุณภาพของบริการ โดยสาเหตุสํ าคัญของการทํ างานผิดพลาดหรือการใหผลงานที่มีปญหาและไม
ตรงตามเปาหมายของบุคลากรตางๆ ในองคการน้ัน มาจากสาเหตุท่ีสํ าคัญทางดานจิตวิทยาและสภาพทางจิต
ใจของผูปฏิบัติงาน 3 ปจจัย ซึ่งไดแก (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 56-59)

2.1 ความไรเดียงสา (innocence) หรือรูเทาไมถึงการณของตัวผูใหบริการคนนั้น บางที
อาจเรียกวาเปนการขาดทักษะที่เพียงพอในการปฏิบัติงาน (lack of skills) คือ ทํ าผิดไปเพราะความไมรู

2.2 ความละเลย (ignorance) หรือความมักงายของตัวผูใหบริการน้ันเอง หมายความวา
รูท้ังรูวาสิ่งน้ันไมควรทํ าเพราะอาจกอปญหาตอไป แตความมักงายในตัวทํ าใหเขาทํ าไปทั้งๆที่รู ก็เลยเกิดปญหา
ขึ้นมาจริงๆ บางทีอาจเรียกอีกอยางการทอดทิ้งงาน (negligence) ก็ได สํ าหรับบางกรณีท่ีเขาระบุใหตอง
กระทํ า แตก็ละเลยไมกระทํ า ก็เขาขายน้ีเชนกัน

2.3 ความจงใจกระทํ า (intention) อาจเรียกอีกอยางหนึ่งไดวาเปนการกระทํ าไปโดยความ
รูและเขาใจ (malicious act) แตมีเจตนารมณบางอยางแอบแฝงอยูใหกระทํ า ท้ังน้ีเพื่อผลประโยชนแกตนเอง
หรือเพื่อความสะใจบางอยางของคนบางคน บางกลุมท่ีสะสมเอาความเก็บกดไวมากๆ ในองคการ  เม่ือได
โอกาสจึงกระทํ าการอันไมสมควรลงไป

การที่ผูใหบริการทํ าหนาท่ีไมดีน้ัน มีสาเหตุมาจาก 3 ไอ ไมวาจะเปนไอตัวใดก็ตาม แตตนตอของการ
เกิด 3 ไอ นาจะเปนเรื่องสํ าคัญ จากการศึกษาพบวามีหลายสาเหตุท่ีทํ าใหบุคลากรที่ทํ าหนาท่ีบริการทํ าการ
ผิดๆ ไปจนตองเสียหายแกองคการจํ านวนไมนอย สาเหตุสํ าคัญ ๆ เกิดจากสิ่งตางๆ ตอไปนี้
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ตาราง 1  สาเหตุของความดอยประสิทธิภาพและออนคุณภาพของการบริการ

พฤติกรรมที่กอใหเกิดผลเสียตองานบริการ สาเหตุท่ีเปนตนตอของพฤติกรรมนี้
1. กระทํ าไปโดยรูเทาไมถึงการณ การขาดการฝกอบรมที่ดีพอ เพราะฝายบริหารมองขามหรือละ

เลย ไมใหความสํ าคัญตอการฝกอบรมบุคลากรของตนและ
ระดับหัวหนางานในแตละสายงานก็ไมไดทํ าหนาท่ีเปนพี่เลี้ยง
หรือโคชใหกับลูกทีมของตนเอง

2. กระทํ าไปโดยความละเลย มักงาย ไมใส
   ใจเทาท่ีควร

ขาดจิตสํ านึกตอหนาท่ีในการใหบริการที่ดีและขาดการควบคุม
ท่ีดี ตนเองขาดวินัยในการทํ างาน อาจเปนการขาดวินัยชนิดต้ัง
แตเริ่มแรก ไมเคยมีวินัยกํ าหนดเอาไวเลย หรือเคยมีวินัยท่ีดี
อยูแลว แตเม่ือทํ างานไปนานๆ ก็ลดความเขมงวด และหยอน
ยานลงไป บวกกับความไมเอาใจใสมากนักจากหัวหนางานของ
ตน ก็เลยเปนผลใหผลการปฏิบัติงานโดยสวนรวมตกตํ่ าลงไป
จึงเปนหนาท่ีโดยตรงของผูบังคับบัญชาระดับกลางในอันท่ีจะ
ตองจัดต้ังระบบการทํ างานที่มีวินัยและถูกตอง จากน้ันจะตอง
ธํ ารงรักษาระบบที่ดีน้ันใหคงอยูตลอดไป พรอมๆ กับคิดหา
ทางปรับปรุงระบบงานใหทันสมัย และรวดเร็วมีประสิทธิภาพ
ดียิ่งๆ ขึ้นไป

3. ความจงใจกระทํ าในสิ่งที่ไมควร หรือจงใจ
   ละเวนไมกระทํ าในสิ่งที่ควร

สาเหตุมาจากสภาพความจูงใจของพนักงานผูทํ าหนาท่ีบริการ 
ซึ่งเปนเรื่องละเอียดออน ตองศึกษาระบบการบริหารงาน
บุคคล การบังคับบัญชา ระบบเงิน และคาตอบแทน เพื่อคน
ใหพบวา พนักงานผูน้ันไดสะสมความเก็บกดอะไรบางในงาน
และมาจากปจจัยเรื่องใด ตองไปแกไขที่ตนเหตุอันน้ัน

ท่ีมา : วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 56-59.

3. สามเหลี่ยมแหงการบริการ
อัลเบรดท (Albrecht, 1985, อางถึงในวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 96-97) ไดเสนอแนวคิด

เกี่ยวกับปจจัยสํ าคัญของการใหบริการที่ดีวา ควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย ซึ่งแตละปจจัยเปรียบ
เสมือนดานแตละดานของรูปสามเหลี่ยมรูปหนึ่ง ซึ่งภายในบรรจุวงกลม ซึ่งเสมือนผูรับบริการ หากขาดเสียซึ่ง
ปจจัยตัวใดตัวหนึ่งไป สามเหลี่ยมรูปน้ันก็จะไมครบดาน ซึ่งจะเปนรูปสามหลี่ยมตอไปไมได น่ันคือ จะไมอาจ
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ใหบริการที่ดีแกผูรับบริการได จํ าเปนตองมีปจจัยท้ัง 3 ดาน ใหครบในสัดสวนที่เหมาะสมดวย  สามเหลี่ยมที่
อางถึงน้ีเรียกวาสามเหลี่ยมแหงบริการ (the service triangle)  ดังภาพประกอบตอไปนี้

ภาพประกอบ 3  สามเหลี่ยมแหงบริการ
ท่ีมา : Albrecht, 1985, อางถึงในวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 96-97.

จากรูปขางตน หลักสํ าคัญในการบรรลุเปาหมายบริการ คือ การสรางความประทับใจแกผูรับบริการ
ก็คือ จะตองจัดการ หรือบริหารงาน เพื่อใหปจจัยแหงสามเหลี่ยมแหงบริการน้ี มีความเหมาะสมและสอด
คลองกัน คือ

3.1 กลยุทธการบริการ คือ แผนการสัปยุทธ หรือแนวทางในการปฏิบัติงานตามที่ไดตกลง
ใจกํ าหนดขึ้น เพื่อตอบสนองการทํ าใหบรรลุเปาหมายขององคการตามที่ไดกํ าหนดไว โดยใหมีความยืดหยุนตัว
ท่ีเพียงพอ มีความแมนยํ าตรงเขาเปาหมายไดดี กลยุทธดานบริการควรจะเปนกลยุทธท่ีอยูบนพื้นฐานของการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางจริงจัง (customer-driven strategy)

3.2 ระบบงาน จะตองทํ าใหระบบการใหบริการขององคการเปนแบบที่เรียบงาย ไมซับซอน
จัดองคการตามความจํ าเปนของแตละหนาท่ีท่ีตองบริการใหไดดีท่ีสุด เปนองคการที่ผูรับบริการเขาใจและเขา
ถึงไดงาย (customer friendly system) มีความคลองตัวสูงและกฎระเบียบตางๆ เอื้ออํ านวยตอการให
บริการที่ดี และไมเปนนายดวยตัวของมันเอง

3.3 พนักงาน หมายถึง บรรดาพนักงานในทุกๆ ระดับความรับผิดชอบ ท่ีมีสวนเกี่ยวของ
กับการใหการบริการ จะตองสรรหา พัฒนา และปรับพฤติกรรม ตลอดจนสไตลการทํ างาน ใหมีจิตสํ านึกตอ
การใหบริการที่ดี (service-conscious)

ผูรับบริการ
(the customer)

ระบบงาน
(system)

กลยุทธการบริการ
(strategy)

พนักงาน
(staff)
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4. ระบบมาตรฐานคุณภาพดานการบริหารจัดการของภาครัฐ
ในการประชุมคณะกรรมการขาราชการพลเรือนครั้งที่ 8/2541 เม่ือวันท่ี 14 กันยายน 2541 ซึ่งมี

ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี เปนประธาน ไดพิจารณาขอเสนอของคณะอนุกรรมการสงเสริมประสิทธิภาพและ
มาตรฐานการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน ในคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวย
งานของรัฐ (ปปร.) ซึ่งไดเสนอใหมีการพัฒนาระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์
ผลของงานภาครัฐ เพื่อใหราชการมีระบบบริหารและจัดการที่ดี อํ านวยประโยชนแกประชาชนและสังคมสวน
รวมสมเจตนารมณและบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 มาตรา 75

ในการประชุมคณะกรรมการขาราชการพลเรือนขางตน ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี ไดมีดํ าริวาประเทศ
ไทยควรมีมาตรฐานพัฒนาราชการที่แตกตางไปจาก ISO ท่ีเปนมาตรฐานสากลซึ่งออกแบบสํ าหรับเอกชน และ
ไดขอมติ ท่ีประชุมเห็นชอบใหสํ านักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือนดํ าเนินการจัดทํ ามาตรฐานและพัฒนา
ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยด านการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ   (Thailand 
International Public Sector Standard Management System and Outcomes) มากํ าหนดเปน
นโยบายใหภาคราชการดํ าเนินการ ท้ังน้ีใหนํ าเสนอคณะรัฐมนตรีเพื่อกํ าหนดเปนนโยบายเพื่อนํ าไปสูการปฏิบัติ
ตอไป

คณะรัฐมนตรีในการประชุมเม่ือวันท่ี 27 ตุลาคม 2541 ไดพิจารณาแลวลงมติเห็นชอบและอนุมัติให
ดํ าเนินการตามที่สํ านักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือนเสนอ ใหมีการจัดทํ าระบบมาตรฐานสากลของ
ประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ (Thailand International P.S.O) โดยใหสํ านัก
งบประมาณสนับสนุนงบประมาณใหแกสวนราชการตามความจํ าเปน และใหสํ านักงานคณะกรรมการขาราช-
การพลเรือนรวมกับคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวยงานของรัฐ  โดยคณะ
อนุกรรมการสงเสริมประสิทธิภาพและมาตรฐานการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนเปนหนวยงานที่ใหความชวย
เหลือทางวิชาการแกสวนราชการในการจัดและพัฒนาระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและ
สัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ

P.S.O. จึงเปนนโยบายของรัฐเชิงนวัตกรรม (innovative public policy) ท่ีมุงใหหนวยงานของรัฐ
พัฒนาระบบการบริหารจัดการใหไดมาตรฐานสากล เพื่อผลประโยชนของชาติ โดยมีเปาหมายเพื่อมุงเนนผล
สัมฤทธิ์รวมของภาคราชการทั้งระบบและทุกสวนราชการของภาครัฐ โดยมีเปาหมายเปนผลสัมฤทธิ์บ้ันปลาย
โดยเฉพาะในเรื่องความเสมอภาคในการบริการ ความเปนธรรมในการบริการ ความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพยสิน สิทธิและเสรีภาพของประชาชน ความทั่วถึงในการใหบริการ ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะ
ลูกคา ประสิทธิภาพของหนวยงาน ความประหยัดท้ังภาคราชการและประชาชนผูรับบริการ คุณภาพและความ
ถูกตองของบริการและเอกสารที่เกี่ยวของ และการรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวิต ของ
ประชาชนโดยรวมในฐานะผลรวมของการพัฒนาประเทศ

การดํ าเนินการใหบรรลุเปาหมายภาคราชการซึ่งเนนผลลัพธบ้ันปลาย (Ultimate Outcomes)
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จะดํ าเนินการพัฒนามาตรฐานสัมฤทธิ์ผลของการปฏิบัติงาน (Standard Achievement Outcomes) ซึ่ง
ประกอบดวย

(1) ผลงาน/ผลผลิติ (Performance/Output) ท่ีเปนมาตรฐานของหนวยงาน
(2) ผลลัพธ (Outcomes) ท่ีเปนมาตรฐานของหนวยงาน
(3) ผลลัพธบ้ันปลาย (Ultimate Outcomes)
(4) ระบบปองกันผลลัพธบ้ันปลายที่ไมพึงปรารถนา (Prevention System of

Unintended Consequences)
นอกเหนือจากการพัฒนามาตรฐานสัมฤทธิ์ผลของการปฏิบัติงานแลว การจัดทํ ามาตรฐานสากลของ

ประเทศไทยในภาคราชการ จะดํ าเนินการพัฒนามาตรฐานใหกับระบบบริหารจัดการของหนวยงานภาครัฐรวม
10 ระบบดวยกัน คือ (วรเดช จันทรศร, 2544 : 15,21-22)

(1) P.S.O. 1101 ระบบขอมูล
(2) P.S.O. 1102 ระบบการสื่อสาร
(3) P.S.O. 1103 ระบบการตัดสินใจ
(4) P.S.O. 1104 ระบบการพัฒนาบุคลากร
(5) P.S.O. 1105 ระบบการตรวจสอบถวงดุล
(6) P.S.O. 1106 ระบบการมีสวนรวม
(7) P.S.O. 1107 ระบบการบริการภาคเอกชน ประชาชน
(8) P.S.O. 1108 ระบบการประเมินผล
(9) P.S.O. 1109 ระบบการคาดคะเนและแกไขวิกฤต
(10) P.S.O. 1110 ระบบวัฒนธรรมและจรรยาวิชาชีพ

ในสวนของคุณภาพการใหบริการปรากฎในมาตรฐานภาครัฐ 1107 หรือ P.S.O. 1107 มีชื่อเต็มวา
ระบบการบริการภาคเอกชนและประชาชนที่มีมาตรฐาน อันหมายถึงระบบการบริการภาคเอกชนและประชาชน
ของหนวยงานที่ประกอบดวยเกณฑมาตรฐานรวม 10 ดาน ไดแก 1)ประสิทธิภาพ 2)คุณภาพ 3)ความทั่วถึง
4)ความเสมอภาค 5)ความเปนธรรม 6)สนองตอบความตองการ 7)สนองตอบความพึงพอใจ 8)ความตอเน่ือง
9)ความสะดวกสบาย และ 10)ความพรอมใหบริการ ซึ่งในแตละเกณฑมาตรฐานมีตัวชี้วัดดังตัวอยางตาม
ตารางตอไปนี้
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ตาราง 2 เกณฑมาตรฐานของระบบการบริการภาคเอกชน ประชาชน และตัวอยางตัวชี้วัด

เกณฑมาตรฐานของระบบการ
บริการภาคเอกชน ประชาชน

ตัวอยางตัวชี้วัด

ประสิทธิภาพ 1) ความรวดเร็ว 2) คาบริการถูก
คุณภาพ 1) ผลผลิต 2) ผลลัพธ
ความทั่วถึง 1) พื้นท่ีเปาหมาย 2) กลุมเปาหมาย 3) หนวยงานบริการ
ความเสมอภาค 1) การไมเลือกปฏิบัติ 2) การขยายโอกาส
ความเปนธรรม 1) ความเปนธรรมระหวางพื้นท่ี 2) ความเปนธรรมระหวางกลุมอาชีพ

3) ความเปนธรรมระหวางเพศ 4) ความเปนธรรมระหวางชนรุน
สนองตอบความตองการ 1) ปญหาความตองการ 2) การจัดลํ าดับความสํ าคัญ
สนองตอบความพึงพอใจ 1) ความพึงพอใจของกลุมเปาหมายหรือลูกคา 2) การยอมรับ

3) ขอรองเรียน/รองทุกข 4) การประกันความเสี่ยง
ความตอเน่ือง 1) ชวงระยะเวลาการใหบริการ

2) การใหบริการหลังการขาย
ความสะดวกสบาย 1) การบริการเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว
ความพรอมใหบริการ 1) การบริการ 24 ชั่วโมง

2) ความพรอมของหนวยงาน
3) ความพรอมของเจาหนาท่ี

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

การประกันคุณภาพการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา
การประกันคุณภาพการศึกษา   เปนการบริหารจัดการและการดํ าเนินกิจกรรมตามภารกิจปกติของ

สถาบัน เพื่อพัฒนาคุณภาพของผูเรียนอยางตอเน่ือง ซึ่งจะเปนการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการทางการ
ศึกษา ท้ังผูรับบริการโดยตรงและผูรับบริการทางออม วาการดํ าเนินงานของสถานศึกษาจะมีประสิทธิภาพ และ
ทํ าใหผูเรียนมีคุณภาพหรือคุณลักษณะที่พึงประสงคตามมาตรฐานการศึกษาที่กํ าหนด (คูมือการประกันคุณ
ภาพการศึกษา สถาบันราชภัฏสงขลา, มปป. : 19-26)

สถาบันราชภัฏสงขลาถือวาการประกันคุณภาพการศึกษาเปนกลไกสํ าคัญในการพัฒนาคุณภาพการ
ศึกษา โดยประกาศใหปการศึกษา 2544 เปนปแหงการประกันคุณภาพ ซึ่งมีสาระสํ าคัญ ดังน้ี

1. นโยบายและแนวปฏิบัติการประกันคุณภาพการศึกษา
1.1 นโยบาย
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1.1.1 พัฒนาสถาบันใหมีความเปนเลิศโดยใชระบบการประกันคุณภาพการศึกษา
1.1.2 สนับสนุนใหคณะและหนวยงานภายในสถาบันพัฒนาระบบ และกลไกการ

ประกันคุณภาพการศึกษาอยางอิสระ และไปเปนตามมาตรฐานของอุดมศึกษา
1.1.3 สงเสริมใหมีความรวมมือระหวางหนวยงานภายในสถาบันกับบุคคล

องคกร และหนวยงานภายนอกสถาบันในกิจกรรมประกันคุณภาพการศึกษา
1.2 แนวปฏิบัติ

1.2.1 ใหมีการแตงตั้งกรรมการดํ าเนินงานประกันคุณภาพการศึกษาในหนวยงาน
ทุกระดับ

1.2.2 ใหทุกหนวยงานดํ าเนินการประกันคุณภาพภายในโดยใชวงจรคุณภาพ 
PDCA (Plan – Do – Check – Action)

1.2.3 ใหมีการประเมินการทํ างานของอาจารยตามมาตรฐานภาระงาน
1.2.4 ใหทุกโปรแกรมวิชาจัดทํ ามาตรฐานโปรแกรมวิชา
1.2.5 ใหทุกหนวยงานตรวจสอบประเมินคุณภาพภายในปละ 2 ครั้ง
1.2.6 ใหมีคณะกรรมการตรวจเยี่ยมและประเมินผลระบบและกลไกการประกัน

คุณภาพในสถาบัน
1.2.7 จัดงบประมาณสนับสนุนงานประกันคุณภาพการศึกษาของหนวยงานตาม

ความเหมาะสม
2. วัตถุประสงคในการประกันคุณภาพการศึกษา

2.1 เพื่อวิเคราะหจุดออน จุดแข็ง อุปสรรค และโอกาสในการพัฒนาคุณภาพการศึกษาของ
สถาบัน

2.2 เพื่อแกไข ปรับปรุงจุดออน และเสริมจุดแข็ง อยางเปนระบบ เปนรูปธรรม ทันกับเวลา
2.3 เพื่อใหระบบการบริหาร การจัดการ และงบประมาณเปนไปอยางโปรงใส ตรวจสอบได
2.4 เพื่อพรอมรับการประเมินภายนอก

3. องคประกอบที่ใชในการประกันคุณภาพการศึกษา
ในการประกันคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษา สถาบันราชภัฏสงขลาไดกํ าหนดองคประกอบ

คุณภาพ 9 องคประกอบ คือ
องคประกอบที่ 1 ปรัชญา วิสัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงคและแผนงาน
องคประกอบที่ 2 การเรียนการสอน
องคประกอบที่ 3 การพัฒนานักศึกษา
องคประกอบที่ 4 การวิจัย
องคประกอบที่ 5 การบริการทางวิชาการสูทองถิ่นและสังคม
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องคประกอบที่ 6 การทํ านุบํ ารุงศิลปวัฒนธรรม
องคประกอบที่ 7 การบริหารจัดการ
องคประกอบที่ 8 การเงินและงบประมาณ
องคประกอบที่ 9 การประกันคุณภาพ
เกณฑการประเมินคุณภาพการศึกษาสถาบันราชภัฏสงขลา ประกอบดวย 9 องคประกอบ มีจํ านวน

ตัวชี้วัดท้ังหมด 45 ตัวชี้วัด ไดแก
องคประกอบที่ 1 ปรัชญา วิสัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงคและแผนงาน มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก

1. การกํ าหนดปรัชญา วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงค
2. แผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ
3. การติดตามและประเมิน

องคประกอบที่ 2 การเรียนการสอน มีตัวชี้วัด 12 ตัว ไดแก
4. การสรางหลักสูตร
5. การปรับปรุงหลักสูตร
6. การบริหารหลักสูตร
7. ระบบการพัฒนาอาจารย
8. ระบบการคัดเลือกนักศึกษา
9. การติดตามและประเมินคุณภาพบัณฑิต
10. กิจกรรมการเรียนการสอน
11. การวัดและประเมินผลการเรียน
12. ระบบการฝกประสบการณวิชาชีพ
13. อาคารหองเรียนและหองปฏิบัติการ
14. ระบบสารสนเทศ
15. สื่อและวัสดุการสอน

องคประกอบที่ 3 การพัฒนานักศึกษา มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก
16. นโยบายและแผนพัฒนานักศึกษา
17. องคกรรับผิดชอบการดํ าเนินงาน
18. การจัดกิจกรรมพัฒนานักศึกษา

องคประกอบที่ 4 การวิจัย มีตัวชี้วัด 5 ตัว ไดแก
19. นโยบายและแผนงานดานการวิจัย
20. การสนับสนุนและพัฒนางานวิจัย
21. ทุน
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22. ผลงานวิจัย
23. การเผยแพรผลงานวิจัย

องคประกอบที่ 5 การบริการทางวิชาการสูทองถิ่นและสังคม มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก
24. นโยบายแผนงานการบริการทางวิชาการแกทองถิ่นและสังคม
25. การดํ าเนินกิจกรรมและโครงการตามแผนงานและการสรางความรวมมือกับ
    เครือขายชุมชนเรียนรู การแกปญหาตามรอยพระยุคลบาท
26. การประเมินและการพัฒนาการดํ าเนินการ

องคประกอบที่ 6 การทํ านุบํ ารุงศิลปวัฒนธรรม มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก
27. นโยบาย แผนงาน และกลยุทธ
28. การดํ าเนินกิจกรรม
29. การประเมินผล

องคประกอบที่ 7 การบริหารจัดการ มีตัวชี้วัด 9 ตัว ไดแก
30. นโยบาย แผนกลยุทธ แผนปฏิบัติการ
31. โครงสรางและระบบขององคกร
32. การสรรหาบุคลากร และระบบการคัดเลือก
33. การพัฒนาบุคลากร
34. การกํ าหนดภาระงานของอาจารย
35. รูปแบบการบริหาร
36. การติดตามและประเมินผล
37. การจัดการประชาสัมพันธ
38. ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร

องคประกอบที่ 8 การเงินและงบประมาณ มีตัวชี้วัด 3 ตัว ไดแก
39. แหลงงบประมาณ
40. การจัดสรรงบประมาณ
41. ระบบบัญชีและการตรวจสอบ

องคประกอบที่ 9 การประกันคุณภาพ มีตัวชี้วัด 4 ตัว ไดแก
42. นโยบายและแผน
43. ระบบกลไกการดํ าเนินงาน
44. การประกันคุณภาพภายใน
45. การประกันคุณภาพภายนอก
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ขอบังคับสภาการฝกหัดครูวาดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ พ.ศ.2536
ตามที่วิทยาลัยครูไดดํ าเนินการโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ เพื่อตอบสนองความ

ตองการของทองถิ่นไดผลดีตลอดมานั้น แตเน่ืองจากสภาพการณตางๆ ไดเปลี่ยนแปลงไป และเพื่อเพิ่มพูน
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการใหสูงขึ้น จึงอาศัยอํ านาจตามความ
ในมาตรา 13(1) และ (8) แหงพระราชบัญญัติวิทยาลัย พ.ศ.2518 แกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติวิทยาลัย
ครู (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2527 และโดยความเห็นชอบของสภาการฝกหัดครู ในการประชุมครั้งที่ 1/2536 เม่ือวันท่ี
14 มกราคม 2536 สภาการฝกหัดครู จึงวางขอบังคับไวดังน้ี (ฝายวิชาการ สถาบันราชภัฏสงขลา, 2545 : 77-
80)

ขอ 1 ขอบังคับน้ีเรียกวา “ขอบังคับสภาการฝกหัดครูวาดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากร
ประจํ าการ พ.ศ.2536”

ขอ 2 ใหยกเลิก
(1) ระเบียบสภาการฝกหัดครูวาดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ พ.ศ.2528
(2)  ระเบียบสภาการฝกหัดครูวาดวยการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ (ฉบับที่ 2)

พ.ศ.2530
บรรดาระเบียบ คํ าสั่ง ประกาศ หรือขอบังคับอื่นใดในสวนที่ขัดหรือแยงกับขอบังคับน้ีใหใช

ขอบังคับน้ีแทน
ขอ 3 ใหใชขอบังคับน้ีสํ าหรับนักศึกษาที่เขาศึกษาตั้งแตปการศึกษา 2536 เปนตนไป
ขอ 4 ในขอบังคับน้ี

“การใหการศึกษา” หมายถึง กระบวนการพัฒนาใหผูเขารับการศึกษาไดเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานและเพิ่มพูนวิทยฐานะ

“บุคลากรประจํ าการ” หมายถึง บุคคลที่กํ าลังปฏิบัติงานทั้งสังกัดภาครัฐบาลหรือเอกชนโดย
ไมจํ ากัดอาชีพ

“อาจารยท่ีปรึกษา” หมายความวา บุคคลที่วิทยาลัยครูแตงตั้งใหทํ าหนาท่ีเปนท่ีปรึกษา ดูแล
สนับสนุนทางดานวิชาการ วิธีการเรียน ควบคุมโปรแกรมการเรียน และใหมีสวนในการประเมินผลความ
กาวหนาในการเรียน

“คณะอาจารยท่ีปรึกษา” หมายความวา กลุมบุคคลที่วิทยาลัยครูแตงตั้งใหทํ าหนาท่ีเปนท่ี
ปรึกษา ดูแลสนับสนุนทางดานวิชาการ วิธีการเรียน ควบคุมโปรแกรมการเรียน และใหมีสวนในการประเมิน
ผลความกาวหนาในการเรียน

“ศูนยใหการศึกษา” หมายความวา สถานที่ภายนอกวิทยาลัยครูท่ีจัดต้ังขึ้นสํ าหรับใหการ
ศึกษาแกบุคลากรประจํ าการที่มีภูมิลํ าเนาอยูหางไกลจากวิทยาลัยครู
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“ระบบการเรียนโดยสื่อประสม” หมายความวา วิธีการจัดการศึกษาสํ าหรับบางรายวิชาใน
หลักสูตร โดยผูเรียนไมตองเขาเรียนในชั้นเรียน แตอาศัยวิธีการเรียนโดยสื่อประเภทตางๆ แทน

ขอ 5 ในการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ วิทยาลัยครูสามารถจัดต้ังศูนยใหการศึกษา
ในเขตทองที่รับผิดชอบของวิทยาลัยครูตามความเหมาะสม

ใหวิทยาลัยครูจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการไดเฉพาะโปรแกรมวิชาท่ีสภาการฝก
หัดครูอนุมัติหลักสูตร และคณะกรรมการขาราชการพลเรือนรับรองคุณวุฒิแลว

วิทยาลัยครูอาจจัดการศึกษาระบบการเรียนโดยใชสื่อประสมในรายวิชาท่ีไมบังคับใหเขาชั้น
เรียนตามประกาศของกรมการฝกหัดครู โดยจะตองจัดใหมีการลงทะเบียนเรียนและการสอบเชนเดียวกับราย
วิชาอื่น

ขอ 6 ในการขอเปดสอนโปรแกรมวิชาใด หรือสาขาวิชาใด ในระดับใด ใหเปนไปตามเกณฑ
มาตรฐานทางวิชาการของหลักสูตร และจะตองไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการบริหารโครงการจัดการศึกษา
สํ าหรับบุคลากรประจํ าการ ซึ่งทํ าหนาท่ีแทนสภาการฝกหัดครู และรายงานใหสภาการฝกหัดครูทราบ

เพื่อใหการจัดการศึกษามีประสิทธิภาพ ใหวิทยาลัยครูมีจํ านวนนักศึกษาตามโครงการจัด
การศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ ใหเหมาะสมกับศักยภาพของวิทยาลัยโดยจะตองจัดทํ าเอกสารแสดง
ความจํ าเปน ศักยภาพ และวิธีการจัดการตามแบบที่กรมการฝกหัดครูกํ าหนดขออนุมัติตอคณะกรรมการ
การบริหารโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ ซึ่งทํ าหนาท่ีแทนสภาการฝกหัดครู

ขอ 7 ใหวิทยาลัยครู จัดใหมีคณะกรรมการ ดังตอไปนี้
7.1 คณะกรรมการอํ านวยการโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการประจํ า

วิทยาลัยครู ซึ่งประกอบดวย อธิการ เปนประธาน รองอธิการ หัวหนาคณะวิชา และหัวหนาสํ านักงานอธิการ
เปนกรรมการ โดยมีหัวหนาสํ านักงานอธิการ เปนเลขานุการ

คณะกรรมการอํ านวยการโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการประจํ า
วิทยาลัยครู ทํ าหนาท่ีอํ านวยการบริหารโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการของวิทยาลัยครู ใหมี
ประสิทธิภาพและเกิดความเรียบรอย

7.2 คณะกรรมการดํ าเนินงานโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการหรือ
คณะกรรมการอื่นๆ ตามความเหมาะสม

คณะกรรมการดํ าเนินงานโครงการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการทํ า
หนาท่ีดํ าเนินงานทั่วไปเกี่ยวกับการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ

ขอ 8 ในการรับเขาศึกษา ใหวิทยาลัยครูรับเขาศึกษาจากบุคลากรประจํ าการ 2 ประเภท คือ
ประเภทเขาศึกษาตามความตองการของตนสังกัดและประเภทบุคคลทั่วไป โดยตองมีคุณสมบัติตามที่กรมการ
ฝกหัดครูกํ าหนด
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การรับเขาศึกษา วิทยาลัยจะตองจัดใหมีการสอบวัดความรูพื้นฐาน เพื่อใชผลการสอบเปน
เกณฑหน่ึงในการรับเขาศึกษา และอาจใชเปนแนวทางในการจัดรายวิชาเรียนเพิ่มเติมเฉพาะรายตามที่วิทยาลัย
ครูเห็นสมควร

ขอ 9 วิทยาลัยครูตองจัดอาจารยท่ีปรึกษา และหรือคณะอาจารยท่ีปรึกษารับผิดชอบและใหคํ า
ปรึกษาแกนักศึกษา ตามเวลาที่วิทยาลัยครูกํ าหนด หรือเวลาอื่นตามความเหมาะสม

เพื่อใหอาจารยท่ีปรึกษาและหรือคณะอาจารยท่ีปรึกษา สามารถปฏิบัติหนาท่ีไดอยางมี
ประสิทธิภาพ วิทยาลัยครูตองจัดใหมีคูมือสํ าหรับอาจารยท่ีปรึกษา ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติหนาท่ี
ของอาจารยท่ีปรึกษาอยางนอยปละ 1 ครั้ง

ขอ 10 การจัดการเรียนการสอน วิทยาลัยครูสามารถดํ าเนินการไดท้ังในและหรือนอกเวลาราชการ
ในการจัดการเรียนการสอนนอกเวลาราชการ เพื่อใหนักศึกษามีเวลาศึกษาและคนควาหา

ความรูเพิ่มเติม กํ าหนดใหนักศึกษาลงทะเบียนเรียนไดไมเกินภาคเรียนละ 12 หนวยกิต ในกรณีท่ีนักศึกษา
รายใดมีความจํ าเปน วิทยาลัยครูอาจจะพิจารณาใหลงทะเบียนเรียนเกินกวาภาคเรียนละ 12 หนวยกิตได
แตตองไมเกิน 15 หนวยกิต หรือตามที่กรมการฝกหัดครูกํ าหนด

ขอ 11 เพื่อใหการเรียนการสอนมีประสิทธิภาพ กํ าหนดใหอาจารยผูสอน สอนไดไมเกินสัปดาหละ
12 คาบ โดยในคาบหนึ่งใหมีเวลาสอนไมนอยกวา 50 นาที

ใหวิทยาลัยครูแตงตั้งกรรมการทํ าหนาท่ีพิจารณา กลั่นกรอง และใหความเห็นชอบในการ
จัดอาจารยผูสอน ตามที่ภาควิชาและคณะวิชาเสนอ ในแตละภาคเรียน

ขอ 12 ใหอาจารยผูสอนจัดทํ าเอกสารแนวการสอนทุกรายวิชาท่ีเปดสอนใหแกนักศึกษาในแตละ
ภาคเรียน

ขอ 13 วิทยาลัยครูตองจัดใหนักศึกษามี และใชตํ าราหลักในรายวิชาท่ีเปดสอน ตํ าราหลักอาจเรียบ
เรียงโดยอาจารยวิทยาลัย หรือผูเชี่ยวชาญภายนอกก็ได โดยจะตองมีขอบเขตและระดับของเนื้อหาเหมาะสม
กับระดับการศึกษา

ขอ 14 ใหมีการจัดหาหรือผลิตสื่อ เพื่อใชประกอบการเรียนการสอนรายวิชาตางๆ วิทยาลัยครูตอง
พัฒนาโสตทัศนูปกรณพื้นฐาน สื่อการเรียนการสอนใหมีมาตรฐาน และเพียงพอกับจํ านวนนักศึกษาที่มีอยู

ขอ 15 ใหวิทยาลัยครูจัดบริการหองสมุดและอํ านวยความสะดวกแกนักศึกษาในรูปแบบตางๆ เพื่อ
สงเสริมใหนักศึกษามีโอกาสคนควาหาความรูเพิ่มเติมจากหองสมุดมากขึ้น

ขอ 16 ใหวิทยาลัยครูกํ าหนดแนวปฏิบัติในการประเมินผลการเรียน และแตงตั้งคณะกรรมการทํ า
หนาท่ีกลั่นกรองตรวจสอบ และใหความเห็นชอบประเมินผลการเรียนรายวิชาตางๆ ใหเปนไปตามขอบังคับ
สภาการฝกหัดครู วาดวยการประเมินผลการศึกษาในการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ
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ขอ 17 ในการขอจบการศึกษา ผลการเรียนรายวิชาใดที่มีอายุเกิน 5 ป สํ าหรับหลักสูตร 2 ป และ
เกิน 10 ป สํ าหรับหลักสูตร 4 ป ใหถือวาผลการเรียนวิชาน้ันหมดสภาพ ไมมีสิทธินํ าผลการเรียนน้ันไปใชใน
การขอจบการศึกษา โดยจะตองลงทะเบียนในรายวิชาน้ันหรือรายวิชาท่ีเทียบเทา

ขอ 18 ใหมีการรับโอนสภาพนักศึกษาภายในวิทยาลัยครูจากระบบหนึ่งไปสูอีกระบบหนึ่งไดสํ าหรับ
การโอนเขาสูภาคปกติ ผูขอโอนจะตองสอบเขาเรียนใหไดเสียกอน นักศึกษาที่ถูกลงโทษดวยการทํ าความผิด
ทางดานความประพฤติไมมีสิทธิขอโอน

ขอ 19 ใหมีการโอนผลการเรียน และการยกเวนการเรียนในรายวิชาท่ีไดศึกษาแลวในระดับเดียว
กัน แนวปฏิบัติในการโอนผลการเรียนและการยกเวนการเรียน ใหเปนไปตามระเบียบสภาการฝกหัดครูวาดวย
การโอนผลการเรียนและการยกเวนการเรียนรายวิชา

ขอ 20 การจายเงินตอบแทนการสอน คาตอบแทนการดํ าเนินการ คาตอบแทนการสงเสริมคุณภาพ
การศึกษาและคาใชจายอื่นๆ เพื่อพัฒนาการเรียนการสอน ใหจายไดในวงเงินไมเกินรอยละ 80 ของเงินคา
ธรรมเนียมที่เรียกเก็บไดในภาคเรียนน้ัน

อัตราการเก็บและการจายเงินในการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการใหเปนไปตาม
ระเบียบสภาการฝกหัดครู วาดวยการรับจายเงินเพื่อจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ

ขอ 21 ใหจายคาตอบแทนในการออกขอสอบ คาตรวจกระดาษคํ าตอบในการสอบวัดความรู
พื้นฐานและในรายวิชาท่ีจัดตามระบบการเรียนโดยใชสื่อประสม ตามอัตราที่สภาการฝกหัดครูกํ าหนด

ขอ 22 ใหวิทยาลัยครู ประเมินการสอนของอาจารยผูสอนอยางนอยปละ 1 ครั้ง เพื่อใหอาจารยผู
สอนไดขอมูลยอนกลับไปปรับปรุงคุณภาพการสอน

ขอ 23 ใหมีการวิจัยประเมินผลการจัดการศึกษาสํ าหรับบุคลากรประจํ าการทุกระยะ 2 ป เพื่อการ
พัฒนาโครงการ

ขอ 24 ใหอธิบดีกรมการฝกหัดครู เปนผูรักษาการใหเปนไปตามขอบังคับน้ีและเปนผูวินิจฉัยชี้ขาด
ในกรณีท่ีเกิดปญหาจากการใชขอบังคับน้ี

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษาเรื่องคุณภาพของการบริการมีอยูมากมายทั้งในประเทศและในตาง
ประเทศ และยังสามารถจํ าแนกตามตามกลุมการบริการได ดังน้ี

งานวิจัยภายในประเทศ
1. กลุมบริการดานการศึกษา



31

กฤติกา จิวาลักษณ (2533 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของอาจารยในการใชบริการขาว
สารทันสมัยของสํ านักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร” ในดานบริการบรรณานุกรมหนังสือใหม บริการราย
การสารบัญวารสารฉบับลาสุด บริการดัชนีบทความที่นาสนใจ บริการเสนอรายชื่อหนังสือใหมของสํ านักพิมพ
ใหอาจารยคัดเลือก บริการคัดเลือกและเผยแพรสารนิเทศเฉพาะบุคคล  ผลการวิจัยพบวาอาจารยพึงพอใจ
ปานกลางในบริการเกือบทุกดาน ยกเวนบริการคัดเลือกและเผยแพรสารนิเทศเฉพาะบุคคลที่อาจารยพึงพอใจ
มาก โดยบริการแตละดานมีความสัมพันธกับคณะที่อาจารยสังกัด ระยะเวลารับราชการ และความถี่ในการเขา
ใชบริการสํ านักหอสมุด แตไมสัมพันธกับภารกิจที่รับผิดชอบ

วิลัย อัคคอิชยา (2534 : 15-30) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจและความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอ
บริการยืมคืนของหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยรามคํ าแหง” ในดานอาคารสถานที่และหองอานหนังสือ สภาพของ
หนังสือและการจัดชั้นหนังสือ บริการตางๆ ในความรับผิดชอบและที่เกี่ยวของกับการยืมคืน บุคลากรบริการ
ยืมคืน ระเบียบกฎเกณฑท่ีเกี่ยวของกับบริการยืมคืน ผลการวิจัยพบวาอาจารย ขาราชการ ลูกจาง และนัก
ศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจตํ่ าและคาดหวังสูงตอบริการทุกดานอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.01 โดยมี
ความคาดหวังสูงกวาความพึงพอใจในทุกๆ ดาน

ประเสริฐ วิเศษกิจ (2542 : 13-26) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียนที่มี
ตอการจัดการศึกษาของโรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร (ฝายมัธยม)” ในดานวิชา
การ ดานปกครองนักเรียน ดานบริหาร และดานกิจกรรม ผลการวิจัยพบวาผูปกครองนักเรียนมีความพึงพอ
ใจตอการจัดการศึกษาของโรงเรียนสาธิตโดยรวมอยูในระดับมาก ผูปกครองนักเรียนที่มีระดับการศึกษาตาง
กันและมีนักเรียนในปกครองกํ าลังศึกษาอยูในระดับชั้นตางกันมีความพึงพอใจตอการจัดการศึกษาของโรง
เรียนสาธิตแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

กลา ทองขาว (2543 : 195-220) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียน
โรงเรียนประถมศึกษาโครงการขยายโอกาสการศึกษาขั้นพื้นฐาน” ผลการวิจัยพบวาผูปกครองนักเรียนทั่ว
ประเทศพึงพอใจมากตอโครงการขยายโอกาส แตเม่ือพิจารณารายมิติยอยพบวาผูปกครองพึงพอใจการเรียน
ของนักเรียนตํ่ าท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียนตามเพศ ความสัมพันธกับนักเรียน
ระดับชั้นของนักเรียน และตามภูมิภาค พบวาตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ และเมื่อพิจารณาปจจัยท่ีมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียน 5 ปจจัย ไดแก ความมีชื่อเสียงของโรงเรียน ความมี
ผลงานของโรงเรียน ความเพียงพอและความทันสมัยของอาคาร อุปกรณและเครื่องมือ การจัดหลักสูตรและ
การสอนของโรงเรียน สภาพแวดลอมของโรงเรียน พบวามีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผูปกครองนักเรียนอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทุกปจจัย

เถลิงศก โสมทิพย  ฉันทนา จันทรบรรจง และบัญชา นภาชัยเทพ (2543 : 145-148) ศึกษาเรื่อง
“ความพีงพอใจในการจัดการศึกษาตามหลักสูตรการศึกษามหาบัณฑิต แผน ข ของมหาวิทยาลัยนเรศวร” ใน
ดานหลักสูตร บริการการศึกษา การจัดการเรียนการสอนรายวิชา การจัดกิจกรรมนิสิต การจัดการศึกษาคน
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ควาดวยตนเอง ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจในการจัดการศึกษาดานหลักสูตรอยูในระดับมาก สวนดาน
อื่นๆ อยูในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจจํ าแนกตามสาขาวิชาและโปรแกรมการศึกษาพบวา
แตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทุกดาน

สุนิดา รัตนโกมล (2539 : 70-86) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการดํ าเนินงานของ
สหกรณรานคาโรงเรียนในโรงเรียนมัธยมศึกษาสังกัดกรมสามัญศึกษา อํ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช จังหวัด
นครศรีธรรมราช” ในดานที่ต้ังและสิ่งแวดลอม บุคลากร สินคา และการบริการ ผลการวิจัยพบวานักเรียนมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง นักเรียนที่อาศัยนอกเขตเทศบาลพึงพอใจมากกวานักเรียนที่อาศัยในเขต
เทศ-บาลอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 นักเรียนมัธยมศึกษาตอนตนพึงพอใจมากกวานักเรียนมัธยมศึกษา
ตอนปลาย นักเรียนที่มีอํ านาจซื้อต่ํ าพึงพอใจมากกวานักเรียนที่มีอํ านาจซื้อสูงอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.01

บุญรัตน อินทรสมพันธ (2542 : 90-101) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของนักเรียนตอพฤติกรรมการ
เรียนการสอนในระบบทวิภาคี สังกัดกรมอาชีวศึกษา จังหวัดชลบุรี” ในดานปฏิสัมพันธระหวางครูผูสอนกับนัก
เรียน แรงจูงใจและการเสริมแรงในการเรียนการสอน การสรางบรรยากาศในชั้นเรียน การจัดกิจกรรมการ
เรียนการสอน การอธิบายและการตั้งคํ าถามในการเรียนการสอน การใชสื่อการเรียนการสอน การใชเครื่องมือ
และวิธีการวัดผล ชวงเวลาในการวัดผล การตัดสินการวัดผล ผลการวิจัยพบวานักเรียนมีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง นักเรียนชั้น ปวช.ป 1 พึงพอใจมากกวานักเรียนชั้น ปวช.ป 2 นักเรียนสาขาธุรกิจโรงแรมพึงพอใจ
มากกวานักเรียนสาขาชางอุตสาหกรรม และนักเรียนที่มาเรียนโดยสมัครใจพึงพอใจมากกวานักเรียนที่มาเรียน
โดยไมสมัครใจอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.01

พรรณี แผลงจันทึก (2532 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของนิสิตบัณฑิตศึกษาตอ
กระบวนการเรียนการสอนระดับบัณฑิตศึกษา” ในดานหลักสูตร เน้ือหาวิชา อาจารยผูสอน กิจกรรมการเรียน
การสอน ปจจัยสงเสริมการเรียนการสอน และการประเมินผลการเรียนการสอน ผลการวิจัยพบวาวิชาเอกของ
นิสิตมีผลตอความพึงพอใจในดานอาจารยผูสอนอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยนิสิตวิชาเอกบริหารการ
ศึกษา จิตวิทยาและการแนะแนว และชีววิทยามีความพึงพอใจระดับมาก สวนนิสิตวิชาเอกประถมศึกษามี
ความพึงพอใจปานกลาง

2. กลุมบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
รุงรวี วงษพสุเสถียร (2537 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของผูปวยตอบริการของ

โรงพยาบาลสมเด็จ ณ ศรีราชา” ในดานความสะดวกรวดเร็ว มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี อุปกรณการรักษา
ความสามารถในการรักษาพยาบาล ขอมูลท่ีไดรับ และสภาพแวดลอม ผลการวิจัยพบวาความคิดเห็นโดยรวม
อยูในระดับดี ผูปวยในและผูปวยนอกมีความคิดเห็นแตกตางกันตอบริการในภาพรวมอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 เชนเดียวกับเพศของผูปวย อาชีพของผูปวย และแผนกที่ปวยเขารับการรักษา

อรพินท บุนนาค และอัจฉรา เอ็นซ (2538 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “สรุปผลเบื้องตนโครงการศึกษา
ความพึงพอใจและความตองการของประชาชนตอศูนยบริการสาธารณสุขและโรงพยาบาลชุมชนในสังกัด
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กรุงเทพมหานคร” แยกเปนผูท่ีเคยและผูท่ีไมเคยไปใชบริการที่ศูนยบริการสาธารณสุขและโรงพยาบาลชุมชน
ผลการวิจัยพบวาผูท่ีเคยไปใชบริการมีความพึงพอใจคอนขางมากโดยเฉพาะการใหบริการแบบรักษาฟรี ท้ังน้ี
เพราะผูรับบริการมีฐานะทางเศรษฐกิจตํ่ าจึงไมมีความคาดหวังและยอมรับความพึงพอใจไดงาย ผูท่ีเคยไปใช
บริการแลวตองการใหศูนยบริการสาธารณสุขเปดทํ าการนอกเวลาราชการ

ไชยหงษ วนสุวนิช (2538 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ ความพึงพอใจดานบริการพยาบาลของผูคลอด
ไทยมุสลิมท่ีมารับบริการงานหองคลอดโรงพยาบาลปตตานี” ในดานสถานที่และอุปกรณ ดานบริการการ
พยาบาล ดานมนุษยสัมพันธ และการไดรับขอมูลขาวสาร ผลการวิจัยพบวาระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับมาก และยังพบวาปจจัยดานที่อยูอาศัยและการประกอบอาชีพมีผลตอความพึงพอใจอยางมีนัยสํ าคัญที่
0.05

จินตา เกียรติศักด์ิโสภณ (2538 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการ
พยาบาลงานหอผูปวยในโรงพยาบาลปตตานี” ในดานอาคารสถานที่และสิ่งแวดลอม มนุษยสัมพันธ ขอมูล
ขาวสาร และคุณภาพบริการ ผลการวิจัยพบวาระดับความพึงพอใจตอบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง
โดยเฉพาะดานคุณภาพบริการอยูในระดับมาก สวนปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจคือการนับถือศาสนาและ
ระดับการศึกษาที่นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

มาลี โรจนพิบูลสถิตย ฉวีวรรณ รัตนจามิตร และณัฐาศิริ ฐานะวุฑฒ (2543 : 233-244) ศึกษาเรื่อง
“การสํ ารวจความคิดเห็นของผูรับบริการตองานบริการเภสัชกรชุมชน” และประเมินระดับความพึงพอใจตองาน
บริการที่เปนอยูกับระดับความคาดหวังของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจ
และความคาดหวังตองานบริการของเภสัชกรชุมชนในระดับสูง ประเภทของผูรับบริการ ความเขาใจเกี่ยวกับ
การมีเภสัชกรประจํ ารานขายยา และคาใชจายท่ีซื้อสินคาตอครั้งมีผลตอความพึงพอใจตองานบริการอยางมีนัย
สํ าคัญทางสถิติ 0.05 สวนระดับการศึกษาสูงสุดของผูรับบริการและความเขาใจเกี่ยวกับการมีเภสัชกรประจํ า
รานขายยาสงผลตอความคาดหวังตองานบริการที่ระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

รัชดา ตันติสารศาสน (2542 : 263-269) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูรับบริการ ณ โรงพยาบาล
ทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร” ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการมีความพึงพอ
ใจดานบริการของทันตแพทยมากท่ีสุด รองลงมามีความพึงพอใจดานบริการของผูชวยทันตแพทย และมีความ
พึงพอใจดานการจัดระบบบริการนอยท่ีสุด ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวมไมมีความแตกตางในเรื่อง
เพศและอายุ แตมีความแตกตางในเรื่องประสบการณท่ีมารับบริการ ระดับการศึกษา และระดับรายไดอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

วันดี แสงเจริญ (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพบริการงานเวชปฏิบัติครอบครัวโรงพยาบาล
เทพาในมิติของผูใหและผูรับบริการ” โดยใชวิธีการวิจัยเชิงปรากฏการณวิทยา ผลการวิจัยพบวาคุณภาพ
บริการมีความหมายสองนัยคือ คุณภาพบริการดานการบริการ อันไดแกความพรอมของอุปกรณเครื่องใช และ
คุณภาพบริการดานสังคม อันไดแกการตอนรับ การปฏิบัติอยางนุมนวลเปนกันเอง สวนองคประกอบของคุณ
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ภาพบริการมี 6 ประการคือ บริการอยางตอเน่ือง บริการแบบองครวม บริการแบบผสมผสาน บริการอยาง
เสมอภาค การมีสวนรวมและการตรวจสอบของผูรับบริการ และการเขาถึงบริการ

นุจรินทร ภูทวี (2537 : 71-85) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความสัมพันธระหวางการบริการพยาบาลของ
โรงพยาบาลสวรรคประชารักษกับความพึงพอใจของผูปวยใน” ในดานรางกาย จิตใจ และสังคม ผลการวิจัย
พบวาความพึงพอใจในบริการการพยาบาลทั้งสามดานอยูในระดับมาก โดยดานจิตใจและรางกายอยูในระดับ
มาก สวนดานสังคมอยูในระดับปานกลาง สวนการรักษาพยาบาลกับความพึงพอใจมีความสัมพันธเชิงบวกที่
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

มาลี ต้ังชลทิพย (2539 : 64-78) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการใชบริการทางการแพทยของ
ผูปวยนอกซึ่งประกันตนกับโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ” ในดานความสะดวก อัธยาศัยของผูใหบริการ
คุณภาพการบริการ คาใชจาย และความรวดเร็ว ผลการวิจัยพบวาสถานภาพสมรสของผูรับบริการมีผลตอ
ความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจในดานอัธยาศัยอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.01 และความพึงพอ
ใจในดานความรวดเร็วอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 สวนถิ่นท่ีอยูของผูรับบริการมีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมที่นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05 ความพึงพอใจในดานความสะดวกและความพึงพอใจในดานคาใชจายท่ีนัย
สํ าคัญทางสถิติ 0.01

บุษกร พงษชวลิต (2541 : 159-178) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการทางการ
แพทยของโรงพยาบาลพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี” ในดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ การประสานงาน
ของการบริการ อัธยาศัยความมั่นใจของผูใหบริการ ขอมูลท่ีไดรับจากการรับบริการ คุณภาพของการบริการ
และคาใชจายเม่ือรับบริการ ผลการวิจัยพบวาผูรับบริการทั้งหมดมีความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาล
ระดับปานกลาง ประชาชนทั่วไปพึงพอใจมากกวาผูประกันตน ผูปวยในพึงพอใจมากกวาผูปวยนอก ผูรับ
บริการเพศหญิงพึงพอใจมากกวาผูรับบริการเพศชาย ผูรับบริการอายุ 60 ปขึ้นไปพึงพอใจมากกวาผูรับบริการ
อายุต่ํ ากวา 60 ป ผูจบประถมศึกษาพึงพอใจมากกวาผูจบสูงกวาประถมศึกษา ผูรับบริการที่โสดพึงพอใจนอย
กวาผูรับบริการที่มีสถานภาพอื่นๆ ผูรับบริการที่เปนเกษตรกรพึงพอใจมากกวาผูรับบริการที่ประกอบอาชีพ
อื่นๆ ผูมีรายไดนอยกวา 3,000 บาทพึงพอใจมากกวาผูมีรายได 3,000 บาทขึ้นไป ผูพักอาศัยนอกเขตเทศบาล
พึงพอใจมากกวาผูพักอาศัยในเขตเทศบาล ท่ีนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

3. กลุมบริการเชิงบังคับ บริการดานรักษาความปลอดภัย บริการสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ
และบริการดานสวัสดิการสังคม

จินตนา คงเหมือนเพชร (2540 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ
ของเทศบาลเมืองปตตานี” ในดานทะเบียนราษฎร การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย สาธารณูปโภค สวน
สาธารณะ ความสะอาด การศึกษา และประปา ผลการวิจัยพบวาประชาชนพึงพอใจปานกลางตอบริการโดย
รวมของเทศบาล ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการโดยรวมแตกตางกันอยาง
มีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05
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วิเชียร ใจผาสุข (2541 : 76-85) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการของสํ านักงาน
สรรพากรเขตดุสิต กรุงเทพมหานคร” ในดานเจาหนาท่ี ระบบงาน และสถานที่ ผลการวิจัยพบวาความพึงพอ
ใจในภาพรวมอยูในระดับคอนขางนอย เม่ือพิจารณาแยกรายดานพบวาผูใชบริการพึงพอใจดานเจาหนาท่ีและ
ระบบงานคอนขางมาก แตพึงพอใจดานสถานที่คอนขางนอย นอกจากนี้ยังไมพบความแตกตางในเรื่องเพศ
และอายุของผูใชบริการกับความพึงพอใจในภาพรวม

อัจฉรา โทบุญ (2534 : 189-203) ศึกษาเรื่อง “ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียน
ราษฎร สํ านักทะเบียนอํ าเภอเมืองมหาสารคาม” ในดานความถูกตองของเอกสาร เวลาที่ใชรับบริการ ความ
สะดวก อาคารสถานที่ บุคลิกภาพเจาหนาท่ี ผลการวิจัยพบวาผูมารับบริการมีความพึงพอใจทุกดานในเกณฑ
ปานกลาง โดยเฉพาะในดานบุคลิกภาพเจาหนาท่ีและความถูกตองของเอกสารจะมีความพึงพอใจมาก

สมเกียรติ สมพงษ (2536 : 82-92) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการปองกันและ
ปราบปรามอาชญากรรมในเขตความรับผิดชอบของสถานีตํ ารวจภูธร กิ่งอํ าเภอหนองสูง จังหวัดมุกดาหาร”
ในดานการปฏิบัติหนาท่ีดวยความเปนธรรม การปฏิบัติหนาท่ีดวยความเสมอภาค การปฏิบัติหนาท่ีอยางทัน
เวลา การปฏิบัติหนาท่ีอยางเพียงพอ และการสรางความรวมมือกับชุมชน ผลการวิจัยพบวาประชาชนมีความ
พึงพอใจปานกลางทั้งโดยภาพรวมและดานตางๆ  ประชาชนที่พักอาศัยในตํ าบลแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ในดานการปฏิบัติหนาท่ีอยางทันเวลา การปฏิบัติหนาท่ีดวยความเสมอภาค และการปฏิบัติหนาท่ีดวยความเปน
ธรรมแตกตางกัน

เลิศสิน จึงจรัสทรัพย (2535 : 134-158) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจตอบริการสาธารณะของ
สุขาภิบาลอํ าเภอหนองเรือ จังหวัดขอนแกน” ในดานถนนสาธารณะ ไฟฟาสาธารณะ น้ํ าประปา การเก็บขยะ
มูลฝอย ตลาดสด ทางระบายนํ้ า การปองกันและระงับอัคคีภัย ผลการวิจัยพบวาผูอยูในบริเวณที่พักอาศัย
และเขตพาณิชยมีความพึงพอใจบริการในดานถนนสาธารณะ น้ํ าประปา การเก็บขยะมูลฝอย และทางระบาย
น้ํ าแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 สวนประชาชนในเขตสุขาภิบาลแตกตางกันมีความพึงพอใจ
บริการทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05

ณรงค นุนสังข (2542 : 55-67) ศึกษาเรื่อง “ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของหัวหนา
ครัวเรือนในการเขารวมโครงการแกไขปญหาความยากจนระดับครัวเรือนของกระทรวงมหาดไทย กรณีศึกษา
ในเขตอํ าเภอชะอวด จังหวัดนครศรีธรรมราช” ในดานความเหมาะสมของโครงการ และดานกระบวนการ
ดํ าเนินงาน ผลการวิจัยพบวาหัวหนาครัวเรือนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง หัวหนาครัวเรือนท่ีมีรายได
36,000 บาทตอปขึ้นไปมีความพึงพอใจมากกวาหัวหนาครัวเรือนท่ีมีรายไดต่ํ ากวา 36,000 บาทตอป หัวหนา
ครัวเรือนท่ีทํ าอาชีพภาคเกษตรมีความพึงพอใจมากกวาหัวหนาครัวเรือนท่ีทํ าอาชีพนอกภาคเกษตร หัวหนา
ครัวเรือนท่ีเปนสมาชิกกลุมอาชีพมีความพึงพอใจมากกวาหัวหนาครัวเรือนท่ีไมไดเปนสมาชิกกลุมอาชีพ ท่ี
ระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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งานวิจัยในตางประเทศ
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) โดยใชตัวแบบคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ของ
พาราซูราแมน, ซิทแฮมล และเบอรี่ยเปนทฤษฎีหลักในการศึกษา ผลการวิจัยพบวาผูปกครองและผูบริหาร
โรงเรียนมีความคาดหวังสูงสุดตอการจัดการที่ดีเลิศของโรงเรียน ผูปกครองและครูมีการรับรูเหมือนกันตอการ
ปฏิบัติของโรงเรียน ผลการวิจัยยังสอดคลองกับตัวแบบคุณภาพการบริการในองคกรบริการที่วาผูรับบริการ
และฝายบริหารมีความคาดหวังเหมือนกันตอการปฏิบัติขององคกร ในขณะที่ผูรับบริการและผูใหบริการมีการ
รับรูท่ีเหมือนกันตอการปฏิบัติขององคกร

ชวาซท (Schwantz, 1997 : 4674-A) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพของการบริการในโรงเรียนมัธยมศึกษา
: ความคาดหวังและการรับรูของนักเรียนในพื้นท่ีและนักเรียนนอกพ้ืนท่ี” (Service quality in higher
education : expectations and perceptions of traditional and non-traditional students)  โดยใช
ตัวแบบคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ของพาราซูราแมน, ซิทแฮมล และเบอรี่ยเปนทฤษฎีหลักในการ
ศึกษา ผลการวิจัยพบวา 1)มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสํ าคัญทางสถิติระหวางความคาดหวังและการรับรู
ตอคุณภาพของการบริการระหวางนักเรียนในพื้นท่ีและนักเรียนนอกพ้ืนท่ี 2)มีความแตกตางกันอยางไมมีนัย
สํ าคัญทางสถิติระหวางความคาดหวังของนักเรียนตอคุณภาพของการบริการของฝายสนับสนุนการศึกษากับ
คณะวิชา 3)มีความแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติของการรับรูของนักเรียนตอคุณภาพของการบริการ
ของฝายสนับสนุนการศึกษากับคณะวิชา โดยฝายสนับสนุนการศึกษาไดคะแนนคุณภาพของการบริการตํ่ ากวา
คณะวิชาในทุกๆ ดาน

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) บริการดังกลาวประกอบไปดวยงานทะเบียน บริการ
แนะแนว  บริการอาชีพ บริการเงินทุน และบริการหอพัก ผลการวิจัยพบวานักศึกษาประเมินคุณภาพบริการ
แตกตางกันตามบริการของฝายตางๆ การรับรูตอคุณภาพของการบริการแตกตางกันตามเพศของนักศึกษา
โดยนักศึกษาเพศหญิงมีความคาดหวังและแลเห็นสูงกวาเพศชาย ผลการวิจัยยังพบความสัมพันธในเกณฑ
ปานกลางระหวางความพึงพอใจของนักศึกษาตอการบริการกับความผูกพันของนักศึกษาตอมหาวิทยาลัย    
ผลการวิจัยสรุปโดยรวมวาตัวแบบ SERVQUAL สามารถปรับใชกับบริการสนับสนุนทางการศึกษาได

มัวร (Moore, 1995 : 840-A) ศึกษาเรื่อง “การรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพของการจัดการ
ศึกษาตอเน่ือง : การพัฒนาวิชาชีพ” (Customer perceptions of quality in continuing education :
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professional development) โดยศึกษาเฉพาะกลุมท่ีใชบริการสัมมนาเพื่อพัฒนาวิชาชีพ การสํ ารวจกระทํ า
ไปเพื่อพิจารณาการรับรูของผูรับบริการตอมิติคุณภาพในการจัดการศึกษาตอเน่ืองของมหาวิทยาลัย โดยใช
ตัวแบบ SERVQUAL ใน 5 มิติคือ 1) ความเชื่อถือไดและความสะดวกในการรับบริการ (credibility and
access) 2) การเขาใจผูรับบริการ (understanding the customer) 3)ความเชื่อม่ันหรือเชื่อมือ (reliability)
4)ความสะดวกทางกายภาพ (tangibles) และ 5)ความรอบรู (competence) ผลการวิจัยพบนัยสํ าคัญทาง
สถิติของผูรับบริการตอคุณภาพในดานความเชื่อม่ันหรือเชื่อมือ

พิโอวินโต (Pioquinto, 1995 : 1681-A) ศึกษาเรื่อง “การประเมินความพอเพียงของบริการที่ไดรับ
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) ในดานการสอน การสนับสนุนทาง
วิชาการ และบริการทั่วไป โดยใชวิธีการสํ ารวจและการจัดกลุมสนทนา ผลการวิจัยพบวานักศึกษาอเมริกันและ
นักศึกษานานาชาติมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติในบริการดานการสอน บริการวิชาการ
และบริการทั่วไป

สตีเวนส (Stevens, 1997 : 228-A) ศึกษาเรื่อง “การวัดความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการ
ตางๆ ทางการศึกษาที่เนนชุมชน” (Measuring satisfaction among customers of community-based
education services) เพ่ือประเมินความเชื่อม่ันและความเที่ยงตรงของตัวแบบ SERVQUAL เม่ือนํ าไปใชใน
องคการทางการศึกษาที่ไมแสวงหากํ าไร ผลการวิจัยพบวาตัวแบบ SERVQUAL มีความเชื่อม่ันและความ
ถูกตองในการวัดความพึงพอใจจากกลุมผูรับบริการทางการศึกษา

วันเดอร (Wunder, 1998 : 2594-A) ศึกษาเรื่อง “การสํ ารวจความพึงพอใจในคุณภาพของโรงเรียน
: การพัฒนาเครื่องมือท่ีใชวัดความพึงพอใจของผูรับบริการตอการจัดบริการของโรงเรียน” (School quality
satisfaction survey : development of an instrument to measure customer satisfaction with
school ’s service performance) เพื่อพัฒนาเครื่องมือสํ ารวจความพึงพอใจในคุณภาพของโรงเรียนมัธยม
ศึกษาในทัศนะของนักเรียน ผูปกครอง ผูบริหารการศึกษา ครู คณะกรรมการโรงเรียน และสมาชิกในชุมชน
ผลการวิจัยพบวาเครื่องมือสํ ารวจความพึงพอใจที่ดีมี 5 ดาน คือ 1)ดานกายภาพของโรงเรียน 2)ดานความ
เอาใจใสตอความตองการของนักเรียนแตละคน 3)ดานการเปนผูนํ าในการสอน 4)ดานการมีสวนรวมของชุมชน
และ 5)ดานผลลัพธของการเรียนรู

กรอบแนวความคิดในการวิจัย

กรอบทฤษฎี
การศึกษาคุณภาพการใหบริการในครั้งน้ีใชตัวแบบคุณภาพของการบริการที่ไดรับจริงของพาราซูรา-

แมน, ซิทแฮมล และเบอรี่ย  แนวความคิดเกี่ยวกับสามเหลี่ยมแหงการบริการ และ P.S.O.1107 เปนกรอบใน
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การนํ าเสนอ โดยเริ่มจากการนํ าประพจนท่ี 6 ในตัวแบบคุณภาพของการบริการมาทํ าการนิรนัยเชิงตรรกะและ
เชิงประจักษ (logical and empirical deduction) ตามวิธีการของลิน (Lin, 1976 : 15-70) โดยการที่เรา
เลือกประพจนบางสวนมาจากประพจนท้ังหมด ทํ าใหสามารถเรียกประพจนดังกลาวน้ีในอีกชื่อหน่ึงวาเปน “ขอ
เสนอ” (postulate) (Zetterberg, 1966, quoted in Larzarsfeld and Rosenberg, 1965 : 533) ซึ่งมีคุณ
ลักษณะที่คาดวาเปนจริงอยูในตัวเอง (axioms) (Blalock, 1969 : 10) โดยการนิรนัยเชิงตรรกะในรูปของการ
อางเหตุผลเชิงตรรกวิทยา (syllogism) ตองประกอบไปดวยประโยคตรรกวิทยา 3 ประโยคโดยมี 3 เทอมแต
ละเทอมใช 2 ครั้งดังตัวอยาง (กีรติ บุญเจือ, 2532 : 18-19)

คนทุกคน เปน มรรตัย (ประโยคอางเอก)
นักศึกษาทุกคน เปน คน (ประโยคอางโท)
ดังน้ัน นักศึกษาทุกคน เปน มรรตัย (ประโยคสรุป)
จากการหลักการขางตนสามารถนํ ามานิรนัยประพจนท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดดังน้ี
1. การนิรนัยเชิงตรรกะ

1.1 ประโยคอางเอก (major premise)
(1) ผูรับบริการจะใชประสบการณสวนบุคคลเม่ือตองการประเมินคุณภาพการให
    บริการทางการศึกษา

1.2 ประโยคอางโท (minor premise)
  (2) การไดรับการบอกตอปากตอปากของผูรับบริการเปนประสบการณสวนบุคคล
  (3) ความตองการสวนบุคคลของผูรับบริการเปนประสบการณสวนบุคคล
  (4) ประสบการณในอดีตของผูรับบริการเปนประสบการณสวนบุคคล

1.3 ประโยคสรุป (conclusion)
  (5) การไดรับการบอกปากตอปากของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการ

    ทางการศึกษา
(6) ความตองการสวนบุคคลของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทาง    
    การศึกษา

  (7) ประสบการณในอดีตของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการ
    ศึกษา

2. การนิรนัยเชิงประจักษ
2.1 ประโยคสรุปที่หน่ึง

2.1.1 ประโยคอางเอก
  (1) การไดรับการบอกปากตอปากของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการ

   ใหบริการทางการศึกษา
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2.1.2 ประโยคอางโท
  (2) ภาพลักษณของสถาบันราชภัฏสงขลาเปนการไดรับการบอกปากตอ

    ปากของผูรับบริการ
  (3) การไดรับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาจาก

บุคคลตางๆ กอนเขารับการบริการทางการศึกษาเปนการไดรับการ
บอกปากตอปากของผูรับบริการ

2.1.3 ประโยคสรุป
  (4) ภาพลักษณของสถาบันราชภัฏสงขลาสงผลตอคุณภาพการใหบริการ

    ทางการศึกษา
  (5) การไดรับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาจาก

บุคคลตางๆ กอนเขารับการบริการทางการศึกษาสงผลตอคุณภาพ
การใหบริการทางการศึกษา

2.2 ประโยคสรุปที่สอง
2.2.1 ประโยคอางเอก

  (1) ความตองการสวนบุคคลของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการให
    บริการทางการศึกษา

2.2.2 ประโยคอางโท
  (2) จุดมุงหมายในการเขารับบริการทางการศึกษาเปนความตองการสวน

    บุคคลของผูรับบริการ
2.2.3 ประโยคสรุป

  (3) จุดมุงหมายในการเขารับบริการทางการศึกษาสงผลตอคุณภาพการ
    ใหบริการทางการศึกษา

2.3 ประโยคสรุปที่สาม
2.3.1 ประโยคอางเอก

  (1) ประสบการณในอดีตของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการ
    ทางการศึกษา

2.3.2 ประโยคอางโท
  (2) ระดับรายไดของผูรับบริการเปนประสบการณในอดีตของผูรับบริการ
  (3) การประกอบอาชีพของผูรับบริการเปนประสบการณในอดีตของผูรับ

    บริการ
  (4) ชวงอายุของผูรับบริการเปนประสบการณในอดีตของผูรับบริการ
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  (5) จํ านวนปท่ีเขารับการศึกษาเปนประสบการณในอดีตของผูรับบริการ
2.3.3 ประโยคสรุป

(6)ระดับรายไดของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการ
    ศึกษา

  (7)การประกอบอาชีพของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการ
ทางการศึกษา

  (8) ชวงอายุของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา
  (9) จํ านวนปท่ีเขารับการศึกษาของผูรับบริการสงผลตอคุณภาพการให

บริการทางการศึกษา
ในสวนของแนวความคิดเกี่ยวกับสามเหลี่ยมแหงการบริการน้ัน  อัลเบรดทไมไดพัฒนาแนวความคิด

ดังกลาวออกมาในรูปของประพจน ดวยเหตนี้ จึงตองสรุปเอาสาระสํ าคัญที่ปรากฎตามแนวความคิดดังกลาว
ออกมาในรูปของสมมุติฐานเชิงทฤษฎีหรือประโยคอางเอกได ดังน้ี

2.4 ประโยคสรุปที่สี่
2.4.1 ประโยคอางเอก

  (1) กลยุทธดานบริการสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา
โดยกลยุทธดานบริการในที่น้ี หมายถึง กลยุทธท่ีอยูบนพื้นฐานของการตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ ตัวอยางเชน ความสะดวกสบายในการรับบริการดวยการเปดสาขาใกลบาน หรือหนวยเคลื่อนท่ี
ตางๆ  รูปธรรมของบริการที่นาพึงพอใจ เปนตน

2.4.2 ประโยคอางโท
  (2) การไดรับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาของสถาบัน

    ราชภัฏสงขลาเปนกลยุทธดานบริการ
  (3) ระยะทางจากที่พักมายังศูนยใหการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา

    เปนกลยุทธดานบริการ
2.4.3 ประโยคสรุป

  (4)การไดรับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาของสถาบัน
    ราชภัฏสงขลาสงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา
  (5)ระยะทางจากที่พักมายังศูนยใหการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา

สงผลตอคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา
จากการนิรนัยเชิงตรรกะและเชิงประจักษขางตนทํ าใหไดตัวแปรอิสระทั้งที่เปนตัวแปรแสดงคุณ-

ลักษณะของปจเจกชนและตัวแปรเชิงโครงสรางหรือเชิงบริบทของสังคมที่เกิดจากการพิจารณาคุณลักษณะ
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ปจเจกชนและโครงสรางสังคมประกอบกัน (Lazarfeld and Menzel, quoted in Lazarfeld, Pasanella
and Rosenberg, 1972 : 225-235) รวมถึงตัวแปรตาม ดังน้ี

(1) ตัวแปรอิสระ
(1.1) ตัวแปรอิสระแสดงคุณลักษณะของปจเจกชน
      - ระดับรายไดของผูรับบริการ
      - การประกอบอาชีพของผูรับบริการ
      - ชวงอายุของผูรับบริการ

- จํ านวนปท่ีเขารับการศึกษาในสถาบันราชภัฏสงขลา
(1.2) ตัวแปรอิสระเชิงโครงสรางหรือเชิงบริบทของสังคม

- ภาพลักษณของสถาบันราชภัฏสงขลา
- การไดรับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาจากบุคคล
  ตางๆ กอนเขารับการบริการทางการศึกษา
- จุดมุงหมายในการเขารับบริการทางการศึกษา
- การไดรับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาของสถาบัน

            ราชภัฏสงขลา
- ระยะทางจากที่พักมายังศูนยใหการศึกษาสถาบันราชภัฏสงขลา

(2) ตัวแปรตาม
- คุณภาพการใหบริการทางการศึกษา

กรอบการวิจัย
ในการวิจัยครั้งน้ีเลือกใชตัวแปรอิสระ 9  ตัวจากสองกลุมแนวความคิดทฤษฎีมาศึกษาผลที่มีตอ 

ตัวแปรตามคือคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาโดยนํ าเสนอในลักษณะของแผนผังเสนทาง (path 
diagrams) ประเภทความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามไมยอนกลับ (Berry, 1989 : 1-14)
และจัดหมวดหมูตามกลุมแนวคิดทฤษฎี ดังตอไปนี้
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                             ตัวแปรอิสระ

ส

ภาพประก

จ
ตัวแปรเพ

L

- ภาพลัก
- การได
  ราชภัฏ
  บริการ ตัวแปรตาม

- จุดมุงห

- ระดับร
- การปร
- ชวงอา
- จํ านวน
  สงขลา

- การได
  ศึกษาข
- ระยะท
  ราชภัฏ
การไดรับการบอกตอปากตอปาก
ษณของสถาบันราชภัฏสงขลา (X1)
รับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบัน
สงขลาจากบุคคลตางๆ กอนเขารับการ
ทางการศึกษา (X2)
อบ 

ากแ
ื่อนํ า
og

คุณภาพการใหบริการทางการศึกษา (Y)
  - ดานประสิทธิภาพ
  - ดานคุณภาพมาย

ายไ
ะกอ
ยุขอ
ปท
 (X7

รับบ
องส
างจ
สงข
ความตองการสวนบุคคล
ในการเขารับบริการทางการศึกษา (X3)
4

ผ
ไป
 (

  - ดานความทั่วถึง
  - ดานความเสมอภาค
  - ดานความเปนธรรม
  - ดานการสนองตอบความตองการ
  - ดานการสนองตอบความพึงพอใจ
  - ดานความตอเน่ือง
  - ดานความสะดวกสบาย

ด
บ
ง
ี่เข
)

ร
ถ
าก
ล

ประสบการณในอดีต
ของผูรับบริการ (X4)
อาชีพของผูรับบริการ (X5)
ผูรับบริการ (X6)
ารับการศึกษาในสถาบันราชภัฏ
  

O

  - ดานความพรอมใหบริการ

ิก
า

า

กลยุทธดานบริการ
ารทางการศึกษาตามศูนยใหการ
บันราชภัฏสงขลา (X8)
ที่พักมายังศูนยใหการศึกษาสถาบัน
 (X9)
กรอบการวิจัย

นผังเสนทางขางตนสามารถนํ ามาเขียนเปนสมการจํ าแนกกลุมแสดงความสัมพันธระหวาง
ใชในการวิเคราะหจํ าแนกกลุมคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาได ดังน้ี
dds)  = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6 + b7X7 + b8X8 + b9X9
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วัตถุประสงคการวิจัย

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลาในดานประสิทธิภาพ
ดานคุณภาพ ดานความทั่วถึง ดานความเสมอภาค ดานความเปนธรรม ดานการสนองตอบความตองการ
ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเน่ือง ดานความสะดวกสบาย และดานความพรอมใหบริการ

2. เพื่อประเมินความแตกตางของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาจํ าแนกตามปจจัยดานการไดรับ
การบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และกลยุทธดานบริการในกลุมของผู
รับบริการ

3. เพื่อแสวงหาชุดของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการจํ าแนกคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาในกลุม
ของผูรับบริการ

4. เพื่อจัดกลุมตัวชี้วัดคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา

สมมุติฐานการวิจัย

1. การไดรับการบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และกลยุทธ
ดานบริการที่แตกตางกันในกลุมผูรับบริการสงผลตอการประเมินคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาแตกตาง
กัน

2. การไดรับการบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และกลยุทธ
ดานบริการเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการจํ าแนกคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาในกลุมของผูรับบริการ

ความสํ าคัญและประโยชนของการวิจัย

งานวิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา  มีประโยชนและความ
สํ าคัญ ดังน้ี

1. ไดทราบถึงคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลาในดานประสิทธิภาพ
ดานคุณภาพ ดานความทั่วถึง ดานความเสมอภาค ดานความเปนธรรม ดานการสนองตอบความตองการ
ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเน่ือง ดานความสะดวกสบาย และดานความพรอมใหบริการ

2. ไดทราบความแตกตางของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาจํ าแนกตามปจจัยดานการไดรับ
การบอกตอปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และกลยุทธดานบริการในกลุมของ
ผูรับบริการ

3. เพ่ือนํ าเสนอชุดของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการจํ าแนกคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาในกลุม
ของผูรับบริการ

4. เพื่อจัดกลุมตัวชี้วัดคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา
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5. เพื่อนํ าผลลัพธท่ีไดไปปรับปรุงการใหบริการทางการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา และวาง
กลยุทธในการแขงขันการใหบริการกับสถาบันการศึกษาอื่นๆ ในพื้นท่ีใกลเคียง

ขอบเขตการวิจัย

1. ขอบเขตดานพื้นท่ี ศึกษาเฉพาะผูรับบริการทางการศึกษาโดยตรง อันไดแกนักศึกษาประเภท
บุคลากรประจํ าการ (นักศึกษาภาค กศ.บป.) และผูใหบริการทางการศึกษา อันไดแกขาราชการพลเรือนสามัญ
ดังน้ัน หนวยของการวิเคราะห (unit of analysis) จึงเปนบุคคล และระดับของการวิเคราะห (level of
analysis) ซึ่งหมายถึงแหลงที่จะไดขอมูลมาน้ันไดแกระดับบุคคล เชนเดียวกัน

2. ขอบเขตดานมิติเวลา   ศึกษาคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาจากผูใหและผูรับบริการของ
สถาบันราชภัฏสงขลาประจํ าปการศึกษา 2544

นิยามศัพทเฉพาะ

ในการศึกษาครั้งน้ีไดแยกตัวแปรที่นํ ามาใชแบงออกเปนตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังตอไปนี้

ตัวแปรอิสระ
1. ภาพลักษณของสถาบันราชภัฏสงขลา (X1) หมายถึง คํ าบอกเลาเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาใน

ความคิดของผูรับบริการกอนเขารับบริการทางการศึกษา
ระดับการวัดของตัวแปรกํ าหนด ดังน้ี
1.1 กํ าหนดใหเปนระดับอันดับมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง

ออกเปน 4 คุณลักษณะ คือ
(1) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับนานาชาติ
(2) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับชาติ
(3) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับภูมิภาค (ภาคใต)
(4) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับทองถิ่น (จังหวัด)

1.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับนานาชาติ ใหคาเปน 4
(2)การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับชาติ ใหคาเปน 3
(3)การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับภูมิภาค (ภาคใต) ใหคาเปน 2
(4)การเปนสถาบันอุดมศึกษาระดับทองถิ่น (จังหวัด) ใหคาเปน 1

2. การไดรับการบอกปากตอปากเกี่ยวกับสถาบันราชภัฏสงขลาจากบุคคลตางๆ กอนเขารับการ
บริการทางการศึกษา (X2) หมายถึง  การที่ผูรับบริการทางการศึกษาเคยหรือไมเคยไดรับการบอกกลาวเกี่ยว
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กับสถาบันราชภัฏสงขลาวามีการจัดการเรียนการสอนสํ าหรับบุคลากรประจํ าการ (กศ.บป.) จากบุคคลตางๆ 
ระดับการวัดของตัวแปรกํ าหนด ดังน้ี
2.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง

ออกเปน 2 คุณลักษณะ คือ
(1) เคย
(2) ไมเคย

2.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) เคย  ใหคาเปน 1
(2) ไมเคย ใหคาเปน 2

3. จุดมุงหมายในการเขารับบริการทางการศึกษา (X3) หมายถึง เหตุผลสํ าคัญของผูรับบริการในการ
ตัดสินใจเขารับบริการทางการศึกษาจากสถาบันราชภัฏสงขลา

3.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 3 คุณลักษณะ คือ

(1) นํ าคุณวุฒิท่ีไดไปใชสมัครงาน
(2) นํ าคุณวุฒิท่ีไดไปใชเปลี่ยนสายงาน/ลักษณะงานที่ทํ า/ปรับระดับขั้นการทํ างาน

ใหสูงขึ้น
(3) เหตุผลอื่นๆ

3.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) นํ าคุณวุฒิท่ีไดไปใชสมัครงาน ใหคาเปน 1
(2) นํ าคุณวุฒิท่ีไดไปใชเปลี่ยนสายงาน/ลักษณะงานที่ทํ า/ปรับระดับขั้นการทํ างาน

ใหสูงขึ้น ใหคาเปน 2
(3) เหตุผลอื่นๆ ใหคาเปน 3

4. ระดับรายไดของผูรับบริการ (X4) หมายถึง จํ านวนเงินท่ีไดรับเปนคาใชจายในแตละเดือนจากการ
ประกอบอาชีพหรือจากผูปกครองของผูรับบริการทางการศึกษา

4.1 กํ าหนดใหเปนระดับอันดับมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 5 คุณลักษณะ คือ

(1) รายไดต่ํ ากวา 5,000 บาท
(2) รายไดระหวาง 5,000 - 9,999 บาท
(3) รายไดระหวาง 10,000 – 14,999 บาท
(4) รายไดระหวาง 15,000 – 19,999 บาท
(5) รายไดต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป

4.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) รายไดต่ํ ากวา 5,000 บาท ใหคาเปน 1
(2) รายไดระหวาง 5,000 - 9,999 บาท ใหคาเปน 2
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(3) รายไดระหวาง 10,000 – 14,999 บาท ใหคาเปน 3
(4) รายไดระหวาง 15,000 – 19,999 บาท ใหคาเปน 4
(5) รายไดต้ังแต 20,000 บาทขึ้นไป ใหคาเปน 5

5. การประกอบอาชีพของผูรับบริการ (X5) หมายถึง หนาท่ีการงานประจํ าของผูรับบริการทางการ
ศึกษา

5.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 3 คุณลักษณะ คือ

(1) ยังไมไดประกอบอาชีพ
(2) ประกอบอาชีพสวนตัว/เกษตรกร/เอกชน/บริษัท/ธุรกิจตางๆ
(3) ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/เจาหนาท่ีของรัฐ

5.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) ยังไมไดประกอบอาชีพ ใหคาเปน 1
(2) ประกอบอาชีพสวนตัว/เกษตรกร/เอกชน/บริษัท/ธุรกิจตางๆ ใหคาเปน 2
(3) ประกบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/เจาหนาท่ีของรัฐ ใหคาเปน 3

6. ชวงอายุของผูรับบริการ (X6) หมายถึง อายุท่ีนับเปนจํ านวนปนับตั้งแตแรกเกิดจนถึงปจจุบัน
6.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง

ออกเปน 5 คุณลักษณะ คือ
(1) ต่ํ ากวา 20 ป
(2) 20-29 ป
(3) 30-39 ป
(4) 40-49 ป
(5) 50 ปขึ้นไป

6.2 กํ าหนดเปนแบบชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภทโดยใชอายุจริง (ป)
7. จํ านวนปท่ีเขารับการศึกษา (X7) หมายถึง จํ านวนปนับตั้งแตเขารับการศึกษาในสถาบันราชภัฏ

สงขลาจนถึงปจจุบัน
7.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง

ออกเปน 5 คุณลักษณะ คือ
(1) 1 ป
(2) 2 ป
(3) 3 ป
(4) 4 ป
(5) 5 ป

7.2 กํ าหนดเปนแบบชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภทโดยใชจํ านวนป
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8. การไดรับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา (X8) หมายถึง
การที่ผูรับบริการไดเขารับบริการทางการศึกษาตามศูนยใหการศึกษาที่จัดต้ังขึ้นตามจังหวัดตางๆ ของสถาบัน

8.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 4 คุณลักษณะ คือ

(1) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดสงขลา
(2) ศูนยใหการศึกษาอํ าเภอหาดใหญ
(3) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดสตูล
(4) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดพัทลุง

8.2 กํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภท คือ
(1) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดสงขลา ใหคาเปน 4
(2) ศูนยใหการศึกษาอํ าเภอหาดใหญ ใหคาเปน 3
(3) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดสตูล ใหคาเปน 2
(4) ศูนยใหการศึกษาจังหวัดพัทลุง ใหคาเปน 1

9. ระยะทางจากที่พักมายังศูนยใหการศึกษา (X9) หมายถึง ระยะทางเปนกิโลเมตรที่ตองเดินทาง
จากที่พักมายังศูนยใหการศึกษาของสถาบันราชภัฏสงขลา

9.1 กํ าหนดใหเปนระดับนามมาตราสํ าหรับทดสอบความแตกตางโดยใชคาเฉลี่ย จัดแบง
ออกเปน 6 คุณลักษณะ คือ

(1) นอยกวา 10 กิโลเมตร
(2) 10-49 กิโลเมตร
(3) 50-89 กิโลเมตร
(4) 90-129 กิโลเมตร
(5) 130-169 กิโลเมตร
(6) 170 กิโลเมตรขึ้นไป

9.2 กํ าหนดเปนแบบชวงมาตราสํ าหรับการเขาสมการจํ าแนกประเภทโดยใชระยะทางจริง

ตัวแปรตาม
คุณภาพการใหบริการทางการศึกษา (Y) หมายถึง   ความคิดเห็นของผูรับบริการทางการศึกษาที่

สะทอนถึงบริการที่ไดรับมาเม่ือเปรียบเทียบกับบริการที่คาดหวังไวในดานตางๆ   ตามเกณฑมาตรฐาน 
P.S.O.1107 รวม 10 ดานดวยกัน คือดานประสิทธิภาพ ดานคุณภาพ ดานความทั่วถึง ดานความเสมอภาค
ดานความเปนธรรม ดานการสนองตอบความตองการ ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเน่ือง
ดานความสะดวกสบาย และดานความพรอมใหบริการ โดยตัวชี้วัดสวนหนึ่งปรับปรุงมาจากรายงานการวิจัย
ของสํ านักวิจัย สถาบันราชภัฏฉะเชิงเทรา (2539 : ภาคผนวก ก), จุฑาทิพย วิจิตรศิลป และปทุมทิพย
มานโคกสูง (2543 : 99-105) คณะกรรมการประเมินผลโครงการจัดการศึกษาเพื่อปวงชน สถาบันราชภัฏ
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สกลนคร (2543 : ภาคผนวก ก) และคูมือการประกันคุณภาพการศึกษา สถาบันราชภัฏสงขลา (มปป. :
60-65) ดังน้ี

(1) ดานประสิทธิภาพ
(1.1) คาบํ ารุงการศึกษา คาหนวยกิต และคาวัสดุฝกท่ีจายในแตละภาคเรียนมีความ
      เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน
(1.2) เน้ือหาวิชาท่ีเรียนคุมคากับคาใชจายท่ีลงทุนไป
(1.3) คุณวุฒิท่ีไดรับคุมคากับคาใชจายท่ีลงทุนไป

(2) ดานคุณภาพ
(2.1) คณาจารยประจํ ามีความรูความสามารถในแตละรายวิชาเปนอยางดี
(2.2) อาจารยพิเศษมีความรูความสามารถในแตละรายวิชาเปนอยางดี
(2.3) เน้ือหาวิชาท่ีเรียนมีความเหมาะสมที่จะนํ าไปใชประโยชนในการประกอบอาชีพ
(2.4) การแจงผลการเรียนมีความถูกตองชัดเจน

(3) ดานความทั่วถึง
(3.1) ไดรับขาวสารและการประชาสัมพันธกิจกรรมการเรียนการสอนเปนอยางดี
(3.2) ไดรับสิทธิตางๆ ในการเรียนการสอนเชนเดียวกับนักศึกษาคนอื่นๆ

(4) ความเสมอภาค
(4.1) ไดรับการปฏิบัติจากอาจารยผูสอนอยางเทาเทียมเหมือนกับนักศึกษาคนอื่นๆ
(4.2) ไดรับการปฏิบัติจากเจาหนาท่ีอยางเทาเทียมเหมือนกับนักศึกษาคนอื่นๆ
(4.3) ไดรับการยอมรับจากเพื่อนนักศึกษาดวยกัน

(5) ความเปนธรรม
(5.1) การวัดและประเมินผลการเรียนมีความโปรงใส ยุติธรรม และตรวจสอบได
(5.2) หองที่ใชทํ าการเรียนการสอนในโปรแกรมวิชาของตนมีความเหมาะสมเชนเดียวกับ
      นักศึกษาโปรแกรมวิชาอื่นๆ
(5.3) คาบํ ารุงการศึกษา คาหนวยกิต และคาวัสดุฝกท่ีจายในแตละภาคเรียนมีความ
      เหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับสถาบันอุดมศึกษาอื่นๆ

(6) สนองตอบความตองการ
(6.1) โปรแกรมวิชาท่ีเขาศึกษาสอดคลองกับความตองการของตน
(6.2) เน้ือหาในแตละรายวิชาสอดคลองกับความตองการของตน
(6.3) ขอเรียกรองตางๆ ท่ีเสนอตอทางสถาบันไดรับการสนองตอบเปนอยางดี

(7) สนองตอบความพึงพอใจ
(7.1) หลักสูตรที่เรียนมีเน้ือหาวิชาเหมาะสมกับทองถิ่น
(7.2) มีการจัดอาจารยเขาสอนตรงตามคุณวุฒิ ความรู และประสบการณ
(7.3) มีการแจงผลการประเมิน (การสอบ) ใหผูเรียนทราบเปนระยะ
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(7.4) มีหองเรียน และมีหองปฏิบัติการที่มีสภาพพรอมใช
(7.5) มีตํ าราหลักหรือเอกสารประกอบการเรียนการสอนทุกรายวิชา

(8) ความตอเน่ือง
(8.1) การกํ าหนดแผนการเรียน (จํ านวนภาคเรียน) ตลอดหลักสูตรมีความเหมาะสม
(8.2) จํ านวนคาบเรียนในแตละวันมีความเหมาะสม
(8.3) การเปลี่ยนหองเรียนเม่ือหมดคาบเรียนในแตละรายวิชามีความเหมาะสม
(8.4) การจัดตารางสอบมีความเหมาะสม

(9) ความสะดวกสบาย
(9.1) มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินภายในสถาบันการศึกษา
(9.2) มีการจัดบริการน้ํ าด่ืมในแกนักศึกษาอยางเพียงพอ
(9.3) ภูมิทัศนโดยรวม เชน ความรมรื่น สวยงาม สะอาด มีความเหมาะสมแกการเปน
      สถาบันการศึกษา

(10) ความพรอมใหบริการ
(10.1) เจาหนาท่ีหองสมุดมีความพรอมในการใหบริการ
(10.2) โอกาสในการพบปะและไดรับคํ าแนะนํ าจากอาจารยท่ีปรึกษา
(10.3) โอกาสในการพบปะและไดรับคํ าแนะนํ าจากอาจารยผูสอนนอกชั่วโมงเรียน
(10.4) มีระบบฐานขอมูลและการบริการสารสนเทศที่เอื้อประโยชนตอการใช

ระดับการวัดของตัวชี้วัดขางตนกํ าหนดใหเปนระดับชวงมาตราโดยมีคาผันแปร ดังน้ี
แสดงความคิดเห็นในระดับมากที่สุด ให 5 คะแนน
แสดงความคิดเห็นในระดับมาก ให 4 คะแนน
แสดงความคิดเห็นในระดับปานกลาง ให 3 คะแนน
แสดงความคิดเห็นในระดับนอย ให 2 คะแนน
แสดงความคิดเห็นในระดับนอยท่ีสุด ให 1 คะแนน
ตัวชี้วัดแตละตัว ตัวชี้วัดแตละดาน และตัวชี้วัดภาพรวมของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษามีคา

ผันแปรเปนชวงเพื่อประเมินความแตกตางของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษา ดังน้ี
คาระหวาง 4.21 - 5.00 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด
คาระหวาง 3.41 - 4.20 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับมาก
คาระหวาง 2.61 - 3.40 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับปานกลาง
คาระหวาง 1.81 - 2.60 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับนอย
คาระหวาง 1.00 - 1.80 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับนอยท่ีสุด
ตัวชี้วัดภาพรวมของคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาสํ าหรับแสวงหาชุดของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ

การจํ าแนกคุณภาพการใหบริการทางการศึกษาในกลุมของผูรับบริการ มีคาผันแปรเปน 2 ระดับ ดังน้ี
คาระหวาง 3.00 – 5.00 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับดี
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คาระหวาง 1.00 – 2.99 หมายความวา คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับไมดี
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