
บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
 
 

 ในการศกึษาวิจยั เร่ือง แนวทางการให้บริการการศึกษาของศนูย์บริการการศกึษา 
มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้  
1) ระบบการศกึษาทางไกลของมหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  2) ศนูย์บริการการศกึษา   
3) แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ และ  4) งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
ระบบการศึกษาทางไกลมหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช 
 มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราชใช้ระบบการศกึษาท่ีเอือ้อ านวยให้นกัศกึษาสามารถใช้
เวลาวา่งศกึษาด้วยตวัเองโดยไมต้่องมาเข้าชัน้เรียนตามปกติ เป็นวิธีการศกึษาด้วยระบบการศกึษา 
ท่ีเรียกวา่  “ระบบการศกึษาทางไกล” 
 ระบบการศกึษาทางไกลเป็นระบบการศกึษาท่ีเปิดโอกาสให้นกัศกึษาท่ีอยูใ่นท้องถ่ิน 
ตา่ง ๆ สามารถศกึษาหาความรู้ได้ด้วยตนเองตามความพร้อม ความสะดวก และความสนใจของ
ตนเอง จากส่ือประสมประเภทสิ่งพิมพ์ในรูปของเอกสารการสอน แบบฝึกปฏิบตั ิซีดีเสียงประกอบ 
ชดุวิชา และหนงัสืออา่นประกอบตา่ง ๆ รายการวิทยกุระจายเสียง รายการวิทยโุทรทศัน์ และการ
สอนเสริมตามศนูย์บริการการศกึษา 
 การจดัหลกัสตูรในมหาวิทยาลยัใช้หลกัการบรูณาการเนือ้หาเข้าด้วยกนัในรูปของชดุ
การสอนเรียกว่า  “ชดุวิชา”  ชดุวิชาแตล่ะชดุแบง่หนว่ยการสอนออกเป็น 15  หนว่ย ซึ่งแตล่ะหนว่ยใช้
เวลาศกึษาประมาณ 12  ชัว่โมง 
 มหาวิทยาลยัจดัการศกึษาเป็นระบบทวิภาค ปีการศกึษาหนึง่มี  2  ภาคการศกึษา
ตามปกต ิแตล่ะภาคการศกึษาปกต ิมีระยะเวลาศกึษาไมน้่อยกวา่ 15  สปัดาห์ 
 เพ่ือชว่ยให้นกัศกึษาสามารถศกึษาด้วยตวัเองได้อยา่งมีประสิทธิภาพ โดยอาศยัความ
ชว่ยเหลือจากบคุคลอ่ืนน้อยท่ีสดุ  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราชใช้ระบบการถ่ายทอดความรู้  
เนือ้หาสาระ  ประสบการณ์  รวมทัง้การประเมินผลการศกึษาดงันี ้
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การศึกษาจากวัสดุการศึกษาที่ส่งให้ทางไปรษณีย์ 
 1.  เอกสารการสอนประจ าชุดวิชา  ประกอบด้วย  ค าอธิบายชดุวิชา  วตัถปุระสงค์

ของชดุวิชา  รายช่ือหนว่ยการสอน  วิธีการศกึษา  ตลอดจนแผนการสอนของหนว่ยตา่ง ๆ  เนือ้หา

สาระในเอกสารการสอนจดัอยูใ่นรูปบทเรียนแบบโปรแกรม ซึง่นกัศกึษาจะต้องศกึษาเอกสาร 

การสอนทกุหน่วยอยา่งละเอียดพร้อมทัง้ท ากิจกรรมตามท่ีได้ก าหนดไว้ในแตล่ะหน่วย 

 2.  แบบฝึกปฏิบัตปิระจ าชุดวิชา  ประกอบด้วย  ค าชีแ้จงในการใช้แบบฝึกปฏิบตัิ  

รายละเอียดเก่ียวกบัหนว่ยการสอน  แบบประเมินผลตนเองก่อนและหลงัเรียน  ท่ีวา่งส าหรับบนัทกึ

สาระส าคญั  ท ากิจกรรมและท ารายงาน  รวมทัง้แบบทดสอบประจ าหนว่ย 

 3.  ซีดีเสียงประจ าชุดวิชา  มหาวิทยาลยัได้ผลิตซีดีเสียงประจ าชดุวิชา ใช้คูก่บัเอกสาร

การสอนซึง่เป็นค าบรรยายเพ่ือขยาย  เสริม  หรือสรุปเนือ้หาสาระของเอกสารการสอนให้ชดัเจน

ยิ่งขึน้  โดยจดัสง่ให้นกัศกึษาพร้อมเอกสารการสอน  โดยปกติก าหนดปริมาณไมเ่กิน  4  แผน่ 

ตอ่ชดุวิชา ความยาวแผ่นละ 60 นาที 

  4.  วีซีดีประจ าชุดวิชา  บางชดุวิชาท่ีต้องการขยายความเข้าใจในเนือ้หาสาระเอกสาร

การสอนประจ าชดุวิชาด้วยเสียงและภาพเคล่ือนไหว  มหาวิทยาลยัได้ผลิตวีซีดีประจ าชดุวิชาขึน้  

เพ่ือเสนอเร่ืองราวท่ีสอดคล้อง  เสริม  เตมิเตม็เนือ้หาสาระของชดุวิชา ปกตกิ าหนดปริมาณไมเ่กิน   

2 แผน่ตอ่ชดุวิชา  ความยาวแผน่ละ  60  นาที 

 5.  ซีดีรอมประจ าชุดวิชา  มหาวิทยาลยัได้ผลิตชดุการสอนด้วยคอมพิวเตอร์ประจ า

ชดุวิชาใช้คูก่บัเอกสารการสอน  มีรูปแบบการน าเสนอลกัษณะมลัตมีิเดียเพ่ือถ่ายทอดเนือ้หาสาระ 

ท่ีจ าเป็นในเอกสารการสอนท่ีแสดงกระบวนการ  สาธิต  ทดลองหรือการเสนอเร่ืองราวเป็นกรณี   

ในลกัษณะของส่ือประสมท่ีเน้นปฏิสมัพนัธ์  ปกติก าหนดปริมาณไมเ่กิน  2  แผน่ตอ่ชดุวิชา 

 นอกจากการศกึษาจากวสัดกุารศกึษาท่ีสง่ให้ทางไปรษณีย์แล้ว  มหาวิทยาลยั 
ยงัให้บริการส่ือการศกึษาในรูปแบบตา่ง ๆ  เพ่ือเอือ้อ านวยประโยชน์ให้กบันกัศกึษาและผู้สนใจ 
ในการศกึษาด้วยระบบการเรียนการสอนทางไกลท่ีหลากหลายมากขึน้  ได้แก่  ซีดีรอม  ประกอบ 
ชดุวิชา  รายการวิทยกุระจายเสียง  รายการวิทยโุทรทศัน์  และรายการ On Demand ทางเครือขา่ย
อินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลยั 
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การศึกษาจากรายการสอนทางวิทยุกระจายเสียง 
 มหาวิทยาลยัจดัให้มีรายการวิทยกุระจายเสียงประกอบชดุวิชาในชดุวิชาศกึษาทัว่ไป  
ชดุวิชาแกน  หรือชดุวิชาเฉพาะบางชดุวิชา  ชดุวิชาละ 10 – 12  รายการ ความยาวรายการละ 20  
นาที เพ่ือเสริมเนือ้หาเป็นการขยายโลกทศัน์ให้กบันกัศกึษา จากข้อมลูและวิทยากรผู้ มีประสบการณ์  
นกัศกึษาสามารถรับฟังรายการดงักลา่วได้ตามตารางออกอากาศรายการวิทยกุระจายเสียงท่ี
มหาวิทยาลยัจะจดัสง่ให้กบันกัศกึษาทกุทา่นล่วงหน้า โดยแนบไปกบัขา่ว มสธ. หรือตดิตามรับฟัง
วิทยุอินเทอร์เน็ตได้ที่  www.stou.ac.th คลิกที่ webcasting และคลิกไปที่ Live Video 
Webcast 

 การศึกษาจากรายการสอนทางวิทยุโทรทัศน์ 
 มหาวิทยาลยัจดัให้มีรายการวิทยโุทรทศัน์เป็นส่ือเสริมในชดุวิชาศกึษาทัว่ไป  
ชดุวิชาแกน  หรือชดุวิชาเฉพาะบางชดุวิชา  ชดุวิชาละ 3 – 5 รายการ ความยาวรายการละ  
20 – 30  นาที มุง่ขยายเนือ้หาท่ีเข้าใจยากด้วยการแสดงเสียงและภาพเคล่ือนไหวท่ีสมจริง ถ่ายทอด
ทศันะของวิทยากรในแง่มมุตา่ง ๆ  โดยมหาวิทยาลยัจะจดัสง่ตารางออกอากาศรายการวิทยโุทรทศัน์
แตล่ะภาคการศกึษาให้นกัศกึษาทกุคนล่วงหน้าในข่าว มสธ. หรือติดตามชมรายการวิทยุ
โทรทัศน์อินเทอร์เน็ตได้ที่  www.stou.ac.th คลิกที่ Webcasting และคลิกที่ STOU 1 

 การศึกษาจากรายการ  On Demand ทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของ
มหาวิทยาลัย 
 เพ่ือเพิ่มอีกชอ่งทางในการเรียนของนกัศกึษาในรายการศกึษาทางไกล มหาวิทยาลยัได้
จดัท าฐานข้อมลูรายการวิทยกุระจายเสียงและรายการวิทยโุทรทศัน์เป็นรายการ On Demand  ทาง
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลยั  ท าให้นกัศกึษาสามารถเลือกรับฟัง – รับชมรายการย้อนหลงั
ได้ตามต้องการ โดยเข้ามาท่ี www.stou.ac.th คลิกที่ webcasting และคลิกที่ Media On 

Demand เพ่ือสืบค้นหารายการย้อนหลงัท่ีต้องการ 

การศึกษาจากส่ือคอมพวิเตอร์ 
 มหาวิทยาลยัได้ผลิตส่ือคอมพิวเตอร์เพ่ือเป็นส่ือเสริมส าหรับนกัศกึษาอีกชนิดหนึง่
เรียกวา่ ชดุ e – Learning  แบง่เป็น  2  รูปแบบ คือ  1) รูปแบบออนไลน์ (On – line)  และ   

2) รูปแบบออฟไลน์ (Off – line)   
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 การบริการด้านการสอนเสริม 
 การสอนเสริมเป็นบริการทางวิชาการท่ีมหาวิทยาลยัจดัให้แก่นกัศกึษาในบาง 
ชดุวิชาท่ีมีเนือ้หายากและนกัศกึษาสอบไมผ่า่นเป็นจ านวนมาก โดยคณาจารย์ผู้ทรงคณุวุฒิเป็นผู้
เสริมความรู้ความเข้าใจในเนือ้หาของชดุวิชาท่ีนกัศกึษาเรียนด้วยตนเองให้กว้างขวางยิ่งขึน้ ตลอดจน
สร้างความกระจา่งด้วยการตอบปัญหาข้อสงสยัของนกัศกึษาเก่ียวกบัเอกสารการสอนท่ีศกึษาการ
บริการสอนเสริมดงักลา่วนกัศกึษาเข้าร่วมกิจกรรมได้โดยไมต้่องเสียคา่ใช้จา่ยแตอ่ยา่งใด 

 การศึกษาจากส่ือสอนเสริม 
 1.  เอกสารโสตทัศน์ประกอบการสอนเสริม 

 เอกสารโสตทศัน์เป็นเอกสารสรุปเนือ้หาสาระของแตล่ะชดุวิชา  และรวบรวม
ประเดน็ส าคญัเพื่อประกอบการสอนเสริม และจะแจกให้กบันกัศกึษาทกุคนท่ีเข้ารับการ 
สอนเสริม ณ ศนูย์บริการการศกึษาโดยไมค่ิดค่าใช้จา่ย 
 2.  VCD เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเรียนการสอน หรือ VCD สอนเสริม 

 VCD ดงักลา่วเป็นวสัดกุารศกึษาอีกประเภทหนึง่ท่ีมหาวิทยาลยัจดัท าขึน้เพ่ือ
จ าหนา่ยให้กบันกัศกึษาท่ีสนใจโดยจะรวบรวมเนือ้หาท่ีส าคญัในเอกสารการสอน ประกอบด้วยภาพ
และเสียง ส าหรับรายช่ือชดุวิชาท่ีมีการผลิต  VCD สอนเสริมรายละเอียดในการเผยแพร่วสัดุ
การศกึษาในรูปแบบ VCD โปรดตดิตามจาก “ขา่ว มสธ.” และตารางสอนเสริมประจ าภาคการศกึษา 

 กิจกรรมภาคปฏิบัตเิสริมประสบการณ์ 
 ในชดุวิชาบางชดุนกัศกึษาต้องเข้ารับการฝึกภาคปฏิบตัเิสริมประสบการณ์โดยใช้เวลา
ศกึษาประมาณสปัดาห์ละ  2  ชัว่โมงตอ่  1  ชดุวิชา มหาวิทยาลยัจะจดัแหลง่ฝึกงานหรือฝึกปฏิบตัิ
โดยมีกิจกรรมท่ีนกัศกึษาต้องปฏิบตัิดงัตอ่ไปนี ้

 1.  การปฏิบัตกิารในห้องทดลอง  ชดุวิชาบางชดุ นกัศกึษาจะได้รับมอบหมาย 

ให้เข้าห้องปฏิบตัิการของสถาบนัการศกึษาหรือหน่วยงาน เชน่ วิทยาลยั  โรงงาน เป็นต้น โดย

มหาวิทยาลยัจะแตง่ตัง้บคุลากรในหน่วยงานนัน้เป็นผู้นิเทศและประเมินผลการปฏิบตักิารของ

นกัศกึษาตามความเหมาะสม 

  2.  การฝึกงาน ชดุวิชาบางชดุมีลกัษณะเนือ้หาท่ีนกัศกึษาจะต้องฝึกงาน และ 

ดงูานในสถาบนัวิชาการและวิชาชีพตา่ง ๆ โดยนกัศกึษาต้องท ารายงานสง่ให้มหาวิทยาลยั 

เพ่ือประกอบการประเมินผลทกุครัง้ 
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 3.  การเข้าร่วมประชุมสัมมนา ในบางชดุวิชานกัศกึษาจะต้องเข้าร่วมประชมุ 

และสมัมนาทางวิชาการตามเนือ้หาท่ีเก่ียวข้องกบัชดุวิชา 

 4.  การเข้าร่วมในสถานการณ์จ าลอง ชดุวิชาบางชดุวิชา เชน่ ชดุวิชาใน 

สาขาวิชาวิทยาการจดัการ  สาขาวิชาศกึษาศาสตร์  นกัศกึษาจะต้องเข้าร่วมในสถานการณ์จ าลอง

เพ่ือฝึกทกัษะความช านาญในการแก้ปัญหาและการด าเนินงานด้วย 

 
ศูนย์บริการการศึกษา 
 การศกึษาเร่ืองท่ีเก่ียวกบัศนูย์บริการการศกึษา  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  
ได้ก าหนดประเดน็ในการศกึษาไว้ดงันี ้คือ  ความเป็นมาของการจดัตัง้ศนูย์บริการการศกึษา ประเภท
ของศนูย์บริการการศกึษา  และกิจกรรมทางวิชาการของศนูย์บริการการศกึษา 
 1.  ความเป็นมาของการจัดตัง้ศูนย์บริการการศึกษา  การจดัตัง้ศนูย์บริการ 

การศกึษาของมหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  เพ่ือเป็นสถานท่ีท่ีให้บริการทางวิชาการของ

มหาวิทยาลยัทัง้ในสว่นกลางและสว่นภมูิภาค ใช้เป็นสถานท่ีจดัสอบ สอนเสริม ปฐมนิเทศนกัศกึษา 

และบริการการศกึษาอ่ืน ๆ การท่ีมหาวิทยาลยัจดัตัง้ศนูย์บริการการศกึษาขึน้ทัว่ประเทศนี ้สืบเน่ือง

จากมหาวิทยาลยัได้ตราพระราชบญัญัตใิห้มหาวิทยาลยัเป็นสถานศึกษาแบบไมมี่ชัน้เรียนของตนเอง 

(พระราชบญัญตัมิหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2521 มาตรา 5) จงึจ าเป็นต้องขอความ

ร่วมมือกบัสถาบนัการศกึษาระดบัอดุมศกึษาทัว่ประเทศ  ให้จดัตัง้เป็นศนูย์บริการการศกึษาประจ า

ท้องถ่ิน เพ่ืออ านวยความสะดวกในการให้บริการการศกึษาแก่นกัศกึษาและประชาชนอยา่งทัว่ถึง 

 ในปี พ.ศ. 2523 มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราชได้ขอความร่วมมือจากมหาวิทยาลยั
ในสว่นภมูิภาคและวิทยาเขตมหาวิทยาลยัในสว่นกลาง จ านวน 7 แหง่ ดงันี ้
 1)  ศนูย์บริการการศกึษาภาคกลาง 2 
                       (มหาวิทยาลยัศลิปากร วิทยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์) 
 2)  ศนูย์บริการการศกึษาภาคตะวนัออก (มหาวิทยาลยับรูพา) 
  3)  ศนูย์บริการการศกึษาภาคเหนือ 1 (มหาวิทยาลยัเชียงใหม)่ 
 4)  ศนูย์บริการการศกึษาภาคเหนือ 2 (มหาวิทยาลยันเรศวร) 
 5)  ศนูย์บริการการศกึษาภาคใต้ 2 (มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี) 
 6)  ศนูย์บริการการศกึษาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 1  (มหาวิทยาลยัขอนแก่น) 
 7)  ศนูย์บริการการศกึษาภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 2  (มหาวิทยาลยัมหาสารคาม) 
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ให้ใช้เป็นท่ีตัง้ศนูย์บริการการศกึษาภาค ซึง่มีบทบาทหน้าท่ีในการจดัหาอาจารย์สอนเสริม จดับริการ
การสอนเสริมให้แก่นกัศกึษา จดับริการทางวิชาการอ่ืน ๆ จดัสนามสอบ ให้ค าปรึกษา และแนะแนว
แก่นกัศกึษา รวมทัง้การประชาสมัพนัธ์ขา่วสารตา่ง ๆ ทัง้ด้านอาคารสถานท่ี บคุลากร และการร่วม
กิจกรรม ท าให้การด าเนินงานของมหาวิทยาลยัด าเนินไปด้วยความเรียบร้อย 
 ส าหรับความร่วมมือกบักระทรวงศกึษาธิการนัน้  มหาวิทยาลยัได้ขอความร่วมมือกบั
กรมการฝึกหดัครู  กรมการศกึษานอกโรงเรียน  และกรมสามญัศกึษา (มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมา-  
ธิราช, 2531 : 214)  กลา่วคือจากกรมการฝึกหดัครู  มหาวิทยาลยัได้รับความร่วมมือจากวิทยาลยัครู
ทัว่ประเทศ 36 แหง่ (ปัจจบุนัเปล่ียนเป็นมหาวิทยาลยัราชภฏั) เอือ้เฟือ้สถานท่ีและบคุลากรในการ
จดัตัง้ศนูย์บริการการศกึษาประจ าท้องถ่ินในวิทยาลยัครู  ซึง่มีบทบาทในการด าเนินกิจกรรมการ
เรียนการสอน การบริการห้องสมดุ และการสอบของมหาวิทยาลยั ตอ่มาได้พฒันาเป็นศนูย์บริการ
การศกึษาจงัหวดั  และย้ายจากวิทยาลยัครูมาจดัตัง้ในโรงเรียนสงักดักรมสามญัศกึษา ความร่วมมือ
กบักรมการศกึษานอกโรงเรียน  มหาวิทยาลยัได้จดัตัง้ศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจ มมุ มสธ. ขึน้
ในเดือนมีนาคม 2525 เป็นต้นมา โดยจดัในห้องสมดุประชาชนประจ าจงัหวดัทกุแหง่ทัว่ประเทศ 
บทบาทหน้าท่ีของ มมุ มสธ. จะเป็นแหลง่ให้บริการห้องสมดุและส่ือสารศกึษาแก่นกัศกึษาและ
ประชาชนในท้องถ่ิน ส าหรับความร่วมมือกบักรมสามญัศกึษานัน้  มหาวิทยาลยัได้จดัตัง้เป็น
ศนูย์บริการการศกึษาจงัหวดัขึน้ ในปีการศกึษา 2524 ในโรงเรียนมธัยมศกึษาประจ าจงัหวดัทัว่
ประเทศ ยกเว้นบางจงัหวดัท่ีมีศนูย์บริการการศกึษาภาคอยูแ่ล้ว ศนูย์บริการการศกึษาจงัหวดัมี
บทบาทหน้าท่ีเป็นสถานท่ีส าหรับจดักิจกรรมของมหาวิทยาลยั เชน่ การสอนเสริม การแนะแนว 
กิจกรรมเสริมการศกึษาอ่ืน ๆ เป็นแหลง่ขา่วสารประชาสมัพนัธ์ในระดบัท้องถ่ิน และเป็นหนว่ย
ประสานงานในการตดิตอ่ระหวา่งนกัศกึษากบัมหาวิทยาลยั ในกรณีท่ีนกัศกึษาไมส่ามารถติดตอ่ 
กบัมหาวิทยาลยัได้โดยตรง 

2.  ประเภทของศูนย์บริการการศึกษา  จากการทดลองจดักิจกรรมการสอนเสริม  

ของมหาวิทยาลยัในระยะแรก ปรากฏวา่นกัศกึษาได้รับประโยชน์และให้ความสนใจท่ีจะเข้ารับการ

สอนเสริมเป็นจ านวนมาก ท าให้สถานท่ีจดัสอนเสริมในวิทยาลยัครูทัว่ประเทศและมหาวิทยาลยั 

ในตา่งจงัหวดัหลายแหง่ไมส่ามารถสนองความต้องการของนกัศกึษาได้อย่างทัว่ถึง ประกอบกบัมี
นกัศกึษาแสดงความประสงค์ท่ีจะให้จดัสอนเสริมในทกุจงัหวดั ดงันัน้ เพ่ือให้การจดักิจกรรม 
สอนเสริมเกิดประโยชน์แก่นกัศกึษามากท่ีสดุ และให้สอดคล้องกบัจ านวนนกัศกึษาท่ีเพิ่มจ านวน 
มากขึน้ทกุปี  จงึได้มีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างงานบริการการศกึษาให้มีลกัษณะท่ีชดัเจน โดยแบง่
ศนูย์บริการการศกึษาออกเป็น 3 ประเภท (เอกสารประกอบวาระการประชมุคณะกรรมการสอนเสริม 
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ครัง้ท่ี 3/2524 วนัท่ี 18 ธนัวาคม 2524) ดงันี ้คือ ศนูย์บริการการศกึษาภาค  ศนูย์บริการการศกึษา
จงัหวดั  และศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจ การด าเนินการให้บริการการศกึษาของศนูย์บริการ
การศกึษาดงักลา่ว มีลกัษณะด าเนินงานท่ีตา่งกนั คือ 
 2.1  ศูนย์บริการการศึกษาภาค ในปีการศกึษา 2524 มหาวิทยาลยัสโุขทยั-  

ธรรมาธิราช  ได้รับความร่วมมือจากมหาวิทยาลยัในสว่นภมูิภาคและวิทยาเขตของมหาวิทยาลยั 

ในสว่นกลาง ให้ด าเนินการจดัตัง้ศนูย์บริการการศกึษาภาค... (ตามด้วยช่ือภาค) เป็นหนว่ยงานกลาง

ประสานงานกบัส านกับริการการศกึษา มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช ให้ท าหน้าท่ีในการจดั 

เตรียมสถานท่ีส าหรับสอนเสริม  จดัอาสาสมคัรในมหาวิทยาลยันัน้ ๆ ของภมูิภาคนัน้ ๆ บทบาท 

และหน้าท่ีหลกัของศนูย์บริการการศกึษาภาคได้ก าหนดไว้ดงันี ้

 2.1.1  จดับริการการสอนเสริมและชว่ยสรรหาบคุลากรในท้องถ่ิน เพ่ือท า
หน้าท่ีสอนเสริมเฉพาะในภาคท่ีรับผิดชอบ 
 2.1.2  จดัสนามสอบให้กบันกัศกึษาของมหาวิทยาลยั 

 2.1.3  ให้ค าปรึกษาและแนะแนวการศกึษาแก่นกัศกึษา 
 2.1.4  ประชาสมัพนัธ์และการบริการขา่วสารตา่ง ๆ ของมหาวิทยาลยั 
 2.2  ศูนย์บริการการศึกษาจังหวัด ในปีการศกึษา 2524 – 2525 
มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราชได้รับความร่วมมือจากกรมสามญัศกึษา  (ปัจจบุนัเป็นส านกังาน
คณะกรรมการการศกึษาขัน้พืน้ฐาน) กระทรวงศกึษาธิการ ให้จดัตัง้เป็นศนูย์บริการการศกึษาจงัหวดั
... (ตามด้วยช่ือจงัหวดั) ขึน้ในโรงเรียนมธัยมประจ าจงัหวดัทัว่ประเทศ ยกเว้นบางจงัหวดัท่ีเป็นท่ีตัง้
ของศนูย์บริการการศกึษาภาค เป็นหนว่ยงานท่ีจดัเตรียมสถานท่ี และโสตทศันปูกรณ์ส าหรับการ
สอนเสริม และร่วมจดักิจกรรมอ่ืนท่ีมหาวิทยาลยัขอความร่วมมือ โดยกิจกรรมเหลา่นัน้ไมเ่ป็น
อปุสรรคตอ่การปฏิบตัริาชการปกต ิมีบทบาทและหน้าท่ีความรับผิดชอบดงันี ้
 2.2.1  เป็นสถานท่ีท่ีใช้ในการด าเนินกิจกรรมทางวิชาการของมหาวิทยาลยั 
เชน่ การสอนเสริม การแนะแนวการศกึษา และกิจกรรมเสริมการศกึษาอ่ืน ๆ ท่ีมหาวิทยาลยั
พิจารณาเห็นวา่เหมาะสมและเป็นประโยชน์แก่นกัศกึษา 
 2.2.2  เป็นแหลง่บริการขา่วสารและหนว่ยประชาสมัพนัธ์ในระดบัท้องถ่ิน 
ของมหาวิทยาลยัแก่นกัศกึษา รวมทัง้เป็นหนว่ยประสานงานในการติดตอ่ระหว่างนักศกึษากบั
มหาวิทยาลยัในกรณีท่ีนกัศกึษาไมส่ามารถตดิตอ่กบัมหาวิทยาลยัได้โดยตรง 
 2.2.3  เป็นสถานท่ีแจกจา่ยเอกสารการสอนให้กบันกัศกึษา ในกรณีท่ี
มหาวิทยาลยัก าหนดนโยบายการแจกจ่ายเอกสารขึน้ในท้องถ่ินนัน้ ๆ 
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 2.3  ศูนย์บริการการศึกษาเฉพาะกิจ  เป็นหนว่ยงานท่ีให้บริการการศกึษาแก่
นกัศกึษาของมหาวิทยาลยัตามโครงการใดโครงการหนึง่โดยเฉพาะ  เชน่  การจดับริการเอกสาร
ค้นคว้า  บริการส่ือการสอนประเภทโสตทศันวสัดหุรือโสตทศันปูกรณ์ โดยร่วมมือกบัห้องสมดุ 
ประชาชนจงัหวดัตา่ง ๆ ในสงักดักรมการศกึษานอกโรงเรียน และศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจท่ี
เสริมประสบการณ์วิชาชีพเฉพาะสาขาวิชา มี  2  สาขาวชิา คือ สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สขุภาพ  และ
สาขาวิชาสง่เสริมการเกษตรและสหกรณ์ ศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจแตล่ะประเภทจะมีบทบาท
และหน้าท่ีความรับผิดชอบ ดงันี ้
 2.3.1  ศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจ มมุ มสธ. เป็นศนูย์บริการ 
ห้องสมดุและส่ือการศกึษาของมหาวิทยาลยั จะให้บริการส่ือการศกึษาส าหรับนกัศกึษาของ
มหาวิทยาลยัตลอดจนประชาชนผู้สนใจทัว่ไปในสว่นภมูิภาค โดยได้รับความร่วมมือจากกรมการ
ศกึษานอกโรงเรียนให้จดัตัง้มมุ มสธ. ในห้องสมดุประชาชนจงัหวดัทัว่ประเทศ และห้องสมดุของ
กรุงเทพมหานคร โดยมอบหมายบทบาทและหน้าท่ีความรับผิดชอบดงันี ้
 1)  ให้บริการส่ือพิมพ์  ได้แก่ เอกสารการสอนชดุวิชา หนงัสืออ้างอิง 
หนงัสืออา่นประกอบชดุวิชา หลกัสตูรและสิ่งพิมพ์อ่ืน ๆ โดยให้บริการอา่นและศกึษาค้นคว้าภายใน
ห้องสมดุ และบริการให้ยืมออกนอกห้องสมดุ 
 2)  ให้บริการส่ือโสตทศัน์  ได้แก่  เทปเสียงประจ าชดุวิชา (เฉพาะชดุ
วิชาท่ีมีการจดัท า)  เทปเสียงประกอบชดุวิชา เทปเสียงรายการวิทยุกระจายเสียง  เทปเสียงการสอน
เสริม  และเทปเสียงแนะแนวการศกึษา  โดยให้บริการใช้ภายในห้องสมดุ และให้ยืมออกนอก
ห้องสมดุได้เชน่เดียวกนั 
 การให้บริการของศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจ มมุ มสธ. จะบริการตามวนั
และเวลาเปิดท าการของห้องสมดุประชาชนจงัหวดัแตล่ะแหง่ โดยทัว่ไปจะเปิดท าการทกุวนัระหว่าง
เวลา 09.00 – 17.00 น. ผู้ ใช้บริการสามารถตดิตอ่ขอรับบริการกบัห้องสมดุได้โดยตรง 
 2.3.2  ศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจสาขาวิชาวิทยาศาสตร์สขุภาพ ในปี 
พ.ศ. 2528  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราชได้ขอความร่วมมือจากกระทรวงสาธารณะสขุ เพ่ือจดัตัง้
ศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจ สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สขุภาพขึน้ในหนว่ยงานท่ีบริการด้านสขุภาพ
อนามยั เช่น โรงพยาบาล  หนว่ยงานบริการสาธารณะสขุ  เป็นต้น โดยระยะแรกจดัตัง้จ านวน 22 
ศนูย์ ปัจจบุนัมีศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจสาขาวิชาวิทยาศาสตร์สขุภาพในโรงพยาบาลสงักดั
กระทรวงสาธารณะสขุทัว่ประเทศ จ านวนทัง้สิน้ 65 แหง่ โดยมีบทบาทและหน้าท่ีในการให้การศกึษา 
ให้ค าปรึกษาแนะน าทางวิชาการ เสริมความรู้ความเข้าใจ และประสบการณ์  การฝึกงาน  ฝึกปฏิบตัิ
ในห้องทดลอง  ปฏิบตังิานในภาคสนามเฉพาะสาขาวิชาแก่นกัศกึษา 
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 2.3.3  ศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจสาขาวิชาสง่เสริมการเกษตรและ
สหกรณ์ ในปี พ.ศ. 2525 เป็นต้นมา มหาวิทยาลยัได้รับความร่วมมือจากกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ ในสถาบนัหรือหนว่ยงานท่ีสามารถให้ความร่วมมือได้ทัง้ในสว่นกลางและสว่นภมูิภาค 
จ านวน 7 แหง่ ศนูย์บริการการศกึษาเฉพาะกิจนี ้มีบทบาทเป็นสถานท่ีบริการการสอนเสริมแก่
นกัศกึษา ให้ค าปรึกษาแนะน าในการศกึษาปัญหาพิเศษ  และเป็นสถานท่ีส าหรับนกัศกึษา 
ได้ศกึษาแปลงทดลองและเทคนิคใหม่ ๆ ทางเกษตรและสหกรณ์ นอกจากนีย้งัท าหน้าท่ีให้การศกึษา 
ให้ค าปรึกษาแนะน าทางวิชาการ เสริมความรู้ความเข้าใจและประสบการณ์  การฝึกงาน  ฝึกปฏิบตัิ
ในห้องทดลอง  ปฏิบตังิานภาคสนามในชดุวิชาแก่นกัศกึษาตามท่ีก าหนดไว้ในหลกัสตูร 
 3.  กิจกรรมวิชาการของศูนย์บริการการศึกษา การจดักิจกรรมทางวิชาการของ
ศนูย์บริการการศกึษาจงัหวดั ได้รับความร่วมมือจากส านกังานคณะกรรมการการศกึษาขัน้พืน้ฐาน
ให้โรงเรียนมธัยมศกึษาประจ าจงัหวดัทัว่ประเทศ เป็นศนูย์บริการการศกึษาจงัหวดัทัว่ประเทศ เป็น
ศนูย์บริการการศกึษาจงัหวดั มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช โดยขอใช้สถานท่ี บคุลากร และวสัดุ
อปุกรณ์ ในการจดักิจกรรมทางวิชาการตา่ง ๆ ดงันี ้
 3.1  กิจกรรมการสอนเสริม  การสอนเสริมเป็นบริการทางวิชาการอย่างหนึง่ท่ี
มหาวิทยาลยัจดัให้แก่นกัศกึษาในลกัษณะของชัน้เรียน เป็นการเปิดโอกาสให้นกัศกึษาได้พบปะกบั
คณาจารย์ท่ีมีความรู้ ความสามารถ ในแตล่ะสาขาวิชา เพ่ือเสริมความรู้ ความเข้าใจในเนือ้หาวิชา
ให้แก่นกัศกึษา รวมทัง้เป็นการสร้างความกระจา่งในปัญหาข้อสงสยัเก่ียวกบัเอกสารการสอนท่ีศกึษา
อยู ่นอกจากนีย้งัให้ค าปรึกษา แนะน า ช่วยเหลือนกัศกึษา เพ่ือให้สามารถศกึษาได้ด้วยตนเองจน
ส าเร็จการศกึษา โดยก าหนดจดัสอนเสริมในวนัเสาร์และวนัอาทิตย์ ณ ศนูย์บริการการศกึษาตา่ง ๆ 
ทัว่ประเทศ ซึง่มหาวิทยาลยัจะแจ้งตารางการสอนเสริมและก าหนดการสอนเสริมให้นกัศกึษาทราบ
ทางไปรษณีย์ 
 การเข้ารับการสอนเสริมของนกัศกึษาจะได้รับแจกเอกสารโสตทศัน์  ซึง่เป็นส่ือ
การสอนท่ีมหาวิทยาลยัจดัท าขึน้ และก าหนดให้ใช้ประกอบการสอนเสริม เพื่อให้นกัศกึษาและ
อาจารย์สอนเสริมใช้เป็นกรอบหรือแนวทางการสอนเสริม ให้เป็นมาตรฐานเดียวกนัทัว่ประเทศ 

3.2  กิจกรรมการสอบ เม่ือนกัศกึษาได้ลงทะเบียนเรียนและได้ศกึษาด้วยตนเอง
จากส่ือตา่ง ๆ ภายในภาคการศกึษาแล้ว มหาวิทยาลยัจะจดัให้มีการวดัและประเมินความรู้ของ
นกัศกึษาโดยการจดัสอบ เพ่ือให้นกัศกึษาแสดงความรู้โดยผา่นการท าข้อสอบให้ถกูต้องมากกว่า 
ร้อยละหกสิบคะแนนในทกุชดุวิชาท่ีสอบ 
 กิจกรรมการสอบของมหาวิทยาลยัได้รับความร่วมมือจากโรงเรียนมธัยมศกึษา
ของส านกังานคณะกรรมการการศกึษาขัน้พืน้ฐานทัว่ประเทศเป็นสถานท่ีสอบ โดยก าหนดจดัสอบ 
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ในวนัเสาร์และวนัอาทิตย์ ภาคการศกึษาละ 2 วนั โดยมหาวิทยาลยัจะแจ้งสถานท่ีสอบและห้องสอบ
ให้นกัศกึษาทราบล่วงหน้าก่อนสอบ 1 สปัดาห์ นกัศกึษาต้องเข้าสอบตามสถานท่ีท่ีมหาวิทยาลยั
ก าหนด หากมีเหตจุ าเป็นต้องย้ายสนามสอบต้องแจ้งมหาวิทยาลัย โดยย่ืนค าร้องก่อนสอบ  45  วนั 
 ในการจดัสอบทกุครัง้มหาวิทยาลยัได้ขอความร่วมมือขอใช้สถานท่ี อาจารย์
คมุสอบ และบริการอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ จากโรงเรียนมธัยมศกึษาท่ีเป็นสนามสอบ ส าหรับใน
วนัสอบมหาวิทยาลยัได้จดัคณาจารย์และเจ้าหน้าท่ีของมหาวิทยาลยัประจ ากองอ านวยการสอบ 
เพ่ือให้ค าแนะน าและชว่ยเหลือนกัศกึษาเม่ือมีปัญหาเก่ียวกบัการสอบและปัญหาอ่ืน ๆ 

3.3  กิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษาใหม่  เป็นกิจกรรมท่ีจดัขึน้โดยมี 
วตัถปุระสงค์เพ่ือให้นกัศกึษาใหมไ่ด้รับทราบข้อมลูพืน้ฐานท่ีจ าเป็นและเป็นประโยชน์ตอ่การศกึษา
ในมหาวิทยาลยั  เข้าใจวิธีการศกึษาด้วยตนเองในระบบการสอนทางไกล และสามารถปฏิบตัิตนได้
ถกูต้องสอดคล้องกบัระบบระเบียบและกฎเกณฑ์ตา่ง ๆ ของมหาวิทยาลยั เชน่ การรู้จกัมหาวิทยาลยั 
วิธีการเรียนการศกึษา เอกสารการสอน และการรับบริการทางวิชาการตา่ง ๆ ท่ีมหาวิทยาลยัจดัให้ 
การวางแผนการศกึษาและการติดตอ่กบัหนว่ยงานตา่ง ๆ ในมหาวิทยาลยั  กิจกรรมดงักลา่ว
มหาวิทยาลยัก าหนดให้จดัพร้อมกนัทัว่ประเทศ ในสปัดาห์สดุท้ายของเดือนมิถนุายน โดยวนัเสาร์ 
จะจดัท่ีศนูย์บริการการศกึษาประจ าจงัหวดัทัว่ประเทศ และวนัอาทิตย์จดัท่ีกรุงเทพมหานคร 

3.4  กิจกรรมแนะแนวการศึกษาและอาชีพ  เป็นงานบริการทาง 
วิชาการท่ีมุง่ให้นกัศกึษาสามารถศกึษาได้ด้วยตนเองอยา่งมีประสิทธิภาพ  รู้จกัปรับตวัเข้ากบัระบบ
การเรียนการสอนทางไกล โดยมหาวิทยาลยัได้จดับริการด้านการแนะแนวการศกึษาและอาชีพให้แก่
นกัศกึษา ตัง้แตเ่ร่ิมสมคัรเป็นนกัศกึษาจนกระทัง่ส าเร็จการศกึษาใน 3 ลกัษณะด้วยกนั คือ 

 3.4.1  งานวิชาการและบริการส่ือแนะแนว ในรูปการบริการ  และการจดัท าส่ือ 
แนะแนวการศกึษา ทัง้ส่ือสิ่งพิมพ์ ส่ือวิทยกุระจายเสียง ส่ือวิทยโุทรทศัน์  วีดีทศัน์  และการผลิต  
Multimedia เพ่ือการแนะแนวการศกึษา 

3.4.2  งานแนะแนวการศกึษาตอ่ในมหาวิทยาลยั  โดยการให้บริการแนะแนว  
การศกึษาตอ่ในสถานศกึษาตา่ง ๆ และหนว่ยงานทัง้ภาครัฐและเอกชน อีกทัง้ให้บริการแนะแนว
การศกึษาร่วมกบัหนว่ยงานของมหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช เชน่ กิจกรรมนิทรรศการเคล่ือนท่ี 
งานกาชาด รถบริการเคล่ือนท่ี เป็นต้น 

3.4.3  งานบริการแนะแนวการศกึษา ปัจจบุนัมหาวิทยาลยัได้จดั 
แนะแนวการศกึษาในรูปการประสานงานตา่ง ๆ ดงันี ้
 1)  ประสานงานการจดัปฐมนิเทศนกัศกึษาใหมท่ัว่ประเทศ 

2)  จดัท าและประสานงานการผลิตส่ือเพ่ือใช้ในการปฐมนิเทศ 
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นกัศกึษาใหม ่และการแนะแนวการศกึษาและอาชีพ 
3)  ตอบปัญหาและให้ค าปรึกษาทางจดหมาย  โทรศพัท์  

หรือการขอค าปรึกษารายบคุคล 
 นอกจากนี ้มหาวิทยาลยัยงัได้จดัตัง้ชมรมนกัศกึษาโดยมีวตัถปุระสงค์
เพ่ือเป็นแหลง่กลางของนกัศกึษาทกุสาขาวิชา  โดยการรวมกลุม่ของนกัศกึษาจงัหวดัละ 1 แหง่ ให้
นกัศกึษามารวมกนัท ากิจกรรมเป็นประโยชน์ตอ่การศกึษาของนกัศกึษาเอง กิจกรรมท่ีจดั ได้แก่ 
 1)  กิจกรรมทางวิชาการ 
 2)  กิจกรรมแนะแนวการศกึษา 
 3)  กิจกรรมแนะแนวและเสริมทกัษะการงานและอาชีพ 
 4)  กิจกรรมสง่เสริมความเข้าใจอนัดีระหวา่งสมาชิกชมรมนกัศกึษากบั
มหาวิทยาลยั 
 5)  นกัศกึษาสามารถพบปะกบัชมรมนกัศกึษาได้ในวนัปฐมนิเทศ
นกัศกึษาใหม่ หรือสอบถามรายละเอียดท่ีงานกิจกรรมนกัศกึษา ฝ่ายแนะแนวการศกึษา 
มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมธิราช 

3.5  บริการความรู้และข่าวสารประชาสัมพันธ์  มหาวิทยาลยัจดับริการ 
ความรู้และข่าวสารข้อมลูในรูปแบบตา่ง ๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกและสง่เสริมการศกึษาในระบบ
การสอนทางไกล ชว่ยให้นกัศกึษาในท้องถ่ินตา่ง ๆ ได้แก่ ขา่ว มสธ. รายการเวลา มสธ. และรายการ
เพ่ือบริการสงัคม เป็นต้น โดยจดัสง่ให้นกัศกึษาทางไปรษณีย์เป็นประจ า รวมทัง้ให้บริการ ณ 
ศนูย์บริการการศกึษาประจ าจงัหวดัทัว่ปรเทศ 

3.6  บริการตอบค าถามทางวิชาการ  มหาวิทยาลยัได้ผนวกกิจกรรม 
บริการตอบค าถามทางวิชาการแก่นกัศกึษาไว้กบักิจกรรมสอนเสริม โดยก าหนดเวลา 08.30 –  
09.00 น. ก่อนท่ีนกัศกึษาจะเข้ารับการสอนเสริม นกัศกึษาจะมีโอกาสพบปะกบัคณาจารย์ เพ่ือ
ปรึกษา หารือ ขอค าแนะน าในประเดน็ปัญหาของนกัศกึษาเฉพาะศนูย์ฯ ท่ีมีอาจารย์สอนเสริมของ
มหาวิทยาลยัไปสอนเทา่นัน้ เพ่ือให้สามารถแก้ปัญหาและศกึษาตอ่จนส าเร็จการศกึษาได้ 
 จากการศกึษาเก่ียวกบัศนูย์บริการการศกึษาดงักล่าวข้างต้น จะเห็นได้ว่า
มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราชจ าเป็นต้องขอความร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืน เพ่ือช่วยสนบัสนนุด้าน
วิชาการและงานบริการการศกึษาของมหาวิทยาลยัให้บรรลเุป้าหมายตามท่ีวางไว้ได้ โดยบทบาท
หน้าท่ีของศนูย์บริการการศกึษาแตล่ะประเภท จะปฏิบตังิานในลกัษณะท่ีแตกตา่งกนั ขึน้อยู่กบั
ภารกิจท่ีมหาวิทยาลยัก าหนดให้ อยา่งไรก็ตาม ศนูย์บริการการศกึษาจงึเปรียบเสมือนตวัแทน
มหาวิทยาลยัท่ีกระจายอยูใ่นพืน้ท่ีตา่ง ๆ ทัว่ประเทศ 
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แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้การบริการ   
 แนวคิดการให้บริการท่ีมีคณุภาพ  ได้มีนกัวิชาการกล่าวถึงความเหมาะสม และลกัษณะ
ของการบริการท่ีมีคณุภาพ  ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้
 ประวิทย์  จงวิศาลและคณะ  (2526 : 167)  ได้กลา่วถึงคณุภาพไว้ในมมุกว้างวา่ 
คณุภาพ คือ ลกัษณะตา่ง ๆ ของผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงตามความต้องการของผู้บริโภคหรือ
ผู้ใช้บริการ หรือท าให้ผู้บริโภคหรือผู้ รับบริการมีความพงึพอใจ 
 ดวงใจ  ทิพย์ปรีชา  (2533 : 5-21)  ได้ให้ความหมายคณุภาพ  หมายถึง  เป็นลกัษณะท่ี
แสดงถึงผลการกระท า  หรือผลของกระบวนการประกอบกิจกรรมท่ีได้ผลดีเลิศ  ความเป็นเลิศของ
การกระท านัน้ ๆ วดัได้จากการเปรียบเทียบผลของการกระท ากบัเกณฑ์มาตรฐานคณุภาพในการ
ท างานมี 2 ชนิด 
  1.  คณุภาพในการปฏิบตังิานได้ถกูต้องครบถ้วนตามงานท่ีได้รับมอบหมาย 

2.  คณุภาพของการปฏิบตังิานได้ถกูต้องครบถ้วนตามงานท่ีได้รับมอบหมาย   
และเกิดความพงึพอใจทัง้ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 

 จฑุามาศ  คปุระตกลุ  (2544 : 61) คณุภาพ  หมายถึง  การท าหน้าท่ีถกูต้อง  
มีการปฏิบตังิานท่ีมีผลดี  สะดวกง่ายตอ่การด าเนินงาน  มีประสิทธิภาพ  มีภาพพจน์ท่ีดี  ทนัสมยั  
ระยะเวลาเหมาะสมเช่ือถือได้  ปลอดภยั มีคณุคา่ในสงัคม  และรักษาสภาพของสิ่งแวดล้อม 
 พวงรัตน์  บญุญานรัุกษ์  (2546 : 18)  ได้ให้ความหมายของคณุภาพวา่  หมายถึง  
ความเป็นเลิศ คือ  สิ่งท่ีดีท่ีสดุของสิ่งใดสิ่งหนึง่ 
 สขุสนัติ ์ บณุยากร  (2548 : 2)  ได้ให้ความหมายของ  คณุภาพไว้วา่  คณุภาพ  
หมายถึง  ภาวะท่ีเป็นคณุประโยชน์ตอ่ผู้ใช้  ในมมุมองของผู้ประกอบอาชีพ  คณุภาพ  คือ การปฏิบตัิ
ตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว้  และความสม ่าเสมอซึง่สามารถพยากรณ์ได้  ในมมุมองของผู้ประกอบ
อาชีพ  คณุภาพ  คือ การปฏิบตัิตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว้  และความสม ่าเสมอซึง่สามารถพยากรณ์
ได้  ในมมุมองของผู้ใช้ประโยชน์  คณุภาพ  คือ  การตอบสนองความต้องการ  (need)  และความ
คาดหวงั  (expectation) ของผู้ รับผลงาน  และปัจจบุนัหมายความเลยไปถึงวา่คณุภาพ  คือ  การท า
ให้เกินกว่าความคาดหวงัของผู้ รับผลงาน 
 ณฐัพชัร์  ล้อประดษิฐพงษ์  (2549 : 2)  ได้ให้ความหมาย ของค าวา่ คณุภาพ (quality)  
ไว้ดงันี ้
 ในอดีต  คณุภาพ  (quality)  หมายถึง  ประโยชน์การใช้สอย  ความคงทน  รูปลกัษณ์  
สินค้า  ราคาท่ีสมเหตสุมผล  หรือเป็นการวดัคณุภาพด้วยนิยามด้านหยาบ (hard Side) 
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 ในปัจจบุนั  คณุภาพ  (quality)  หมายถงึ  สิ่งใดก็ตามท่ีลกูค้ารู้สึกพงึพอใจและพดูถึงอยู่
เสมอเม่ือใช้สินค้าและบริการ  และยงัรวมหมายถึง  ความรู้สกึนกึคดิของผู้บริโภค  ความประทบัใจ  
ความพงึพอใจ  ไปจนถึงความภกัดีของลกูค้า (customer  loyalty) 
 Martin K. Starr  (1971 : 23-25) ได้ให้ค าอธิบายเก่ียวกบัเร่ืองคณุภาพเอาไว้วา่  
คณุภาพในความหมายทางการจดัการ  คือ  การรักษามาตรฐานของตวัแปรด้านตา่ง ๆ ของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ  ไมใ่ชเ่บี่ยงเบนคลาดเคล่ือนเกินขอบเขตท่ีจะยอมรับได้ (torrance limits) 
ตามท่ีได้ตกลงกนัไว้แล้ว  การก าหนดมาตรฐานคณุภาพ  (specification)  นีเ้ป็นเร่ืองในทางปฏิบตัท่ีิ
แนน่อนเป็นวิทยาศาสตร์หรือวตัถวุิสยั (objective) ไมใ่ชเ่ร่ืองอตัวิสยั (subjective) จงึจ าเป็นจะต้อง
ระบมุิติตา่ง ๆ ของคณุภาพออกมาในเชิงปริมาณท่ีวดัได้ 
 พจนานกุรม  ราชบณัฑิตยสถาน  (2542 : 607)  ได้ให้ความหมายของค าว่า  “บริการ”  
คือ  ปฏิบตัรัิบใช้ให้ความสะดวกตา่ง ๆ 
 สมชาย  กิจยรรยง  (2546 : 9)  การบริการ  หมายถึง  กระบวนการของการปฏิบตัติาม
หน้าท่ีการงานของตนเพ่ือผู้ อ่ืน  โดยมีการชว่ยเหลือหรืออนเุคราะห์หรือให้ความสะดวก 
 ธีรพนัธ์  โลท่องค า  (2549 : 12)  กลา่ววา่  บริการหมายความว่า  การบริการจะต้อง
สร้างความแตกตา่งในทางท่ีดีกบังานบริการในกลุม่เดียวกนั  โดยการท าให้ลกูค้ากลุม่เป้าหมายเกิด
ความพงึพอใจและประทบัใจ 
 ปฐม  มณีโรจน์  (2529 : อ้างถึงในประเทืองทิพย์  ธีรเวชเจริญชยั : 2548 : 18)   
ได้ให้ความหมายของการใช้บริการสาธารณะวา่  เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหน้าท่ีของหนว่ยงานท่ี
มีอ านาจกระท า  เพ่ือตอบสนองตอ่ความต้องการ  เพ่ือให้เกิดความพอใจ  จากความหมายนีจ้งึเป็น
การพิจารณาการให้บริการว่า  ประกอบด้วย  ผู้ให้บริการ  (providers)   และผู้ รับบริการ 
(recipients)  โดยฝ่ายแรกถือปฏิบตัเิป็นหน้าท่ีท่ีต้องให้บริการเพ่ือให้ฝ่ายหลงัเกิดความพงึพอใจ 
 Stanton  and  Futrell  (1987 : 441)  ได้ให้ความหมายของการบริการวา่  กิจกรรมหรือ
ผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการให้เกิดความพงึพอใจด้วยลกัษณะเฉพาะของ
ตวัเอง  ซึง่ไมส่ามารถจบัต้องได้  และไมจ่ าเป็นต้องรวมอยูก่บัการขายสินค้าหรือบริการใด ๆ การ
ให้บริการอาจจะเก่ียวข้องกบัการใช้หรือไมใ่ช้สินค้าท่ีมีตวัตน แตไ่มไ่ด้แสดงความเป็นเจ้าของสิ่งนัน้ 
 The American Marketing Association: AMA  (1998: อ้างถึงในศิริวรรณ   
เสรีรัตน์  และคณะ : 2541 : 121)  บริการ  หมายถึง  กิจกรรมซึง่สว่นใหญ่เป็นสิ่งท่ีจบัต้องไมไ่ด้  แต่
สามารถสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ รับได้  การบริการไมจ่ าเป็นต้องเช่ียมโยงอยูก่บัการขายสินค้าหรือ
บริการอ่ืน การให้บริการอาจจะใช้สินค้าหรือไมใ่ช้สินค้าเป็นองค์ประกอบก็ได้  และหากมีการใช้
สินค้าเป็นองค์ประกอบ  ก็จะไมมี่การโอนกรรมสิทธ์ิในสินค้านัน้ไปให้ผู้ใช้บริการ 
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 วีระพงษ์  เฉลิมจิรรัตน์  (2539 : 14-16)  ได้ให้ความหมายของคณุภาพการให้บริการ  
หมายถึง  ความสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ รับบริการ  ระดบัความสามารถของบริการในการ
บ าบดัความต้องการของผู้ รับบริการ  ระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการหลงัจากได้รับบริการไปแล้ว 
 เพ็ญจนัทร์  แสนประสาน  (2542 : อ้างถึงในสมบตั ิ สาลีเสาร์ : 2545 : 21)  กลา่วไว้ว่า
คณุภาพบริการ  หมายถึง  การท าให้ลกูค้าได้รับความพงึพอใจ  เป็นบริการท่ีสอดคล้องกบัความ
ต้องการของลกูค้าตลอดจนขัน้ตอนของการบริการนัน้ ๆ จนถึงภายหลงัการบริการด้วย  ทัง้นีต้้อง
ตอบสนองตอ่ความต้องการเบือ้งต้นตลอดจนครอบคลมุไปถึงความคาดหวงัของผู้ใช้บริการท าให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพงึพอใจ 
 สขุสนัติ ์ บณุยากร (2549 : 2)  ได้กลา่วถึงการบริการท่ีมีคณุภาพอาจมี  2 ลกัษณะ คือ 

1.  คณุภาพท่ีต้องมี  (must-be  quality)  หรือคณุภาพท่ีรับผลงานคาดหวงั  
(expected  quality) 
 2.  คณุภาพท่ีประทบัใจ  (attractive  quality)  ซึง่เกิดจากความช่ืนชมของผู้ รับผลงาน  
มีความประทบัใจ  ผกูผนัท่ีจะใช้บริการให้ค าชมเชย  (มกัจะได้รับเม่ือได้รับบริการเกินกวา่ท่ี 
คาดหวงัไว้) 
 Lanning and G.Connor (1980: อ้างถึงในชยัสมพล  ชาวประเสริฐ : 2548 : 141)  ได้
กลา่วถึงคณุภาพบริการวา่  คณุภาพบริการสว่นใหญ่จะถกูก าหนดโดยความต้องการและรสนิยมของ
ผู้ รับบริการ  ผู้ให้บริการนัน้จะก าหนดได้เพียงมาตรฐานทางเทคนิคเทา่นัน้  ซึง่ไมใ่ชต่วัวดัคณุภาพ
ของบริการทัง้หมด 
 Garvin  (1988:  อ้างถึงในสมบตั ิ สาลีเสาร์ : 2545 : 20))  ได้ให้ความหมายของ 
คณุภาพการให้บริการ  หมายถึง  มีความหมายแตกตา่งกนั  ขึน้อยู่กบัมมุมองของผู้ให้ความหมาย 
เชน่ ถ้ายึดเอาลกูค้าเป็นหลกั  คณุภาพบริการ  หมายถึง  บริการท่ีท าให้ลกูค้าพงึพอใจสงูสดุ 
 Gronroos  (1990: อ้างถึงในจิตตนินัท์  เดชะคปุต์ : 2539 : 6) กลา่วถึง คณุภาพการ
บริการ เป็นเร่ืองยากท่ีจะประเมินวา่บริการท่ีมีคณุภาพคืออะไร  เน่ืองจากคณุลกัษณะของบริการท่ี
ไมมี่ตวัตน  ซึง่การรับรู้คณุภาพการให้บริการลกูค้าจะเป็นผลมาเปรียบเทียบกระบวนการให้บริการท่ี
คาดหวงัไว้กบัสิ่งท่ีได้รับจริง 
 Lloyd-Walker&Cheung  (1998: อ้างถึงใน  ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ : 2548 : 141)  
คณุภาพการบริการ (service quality)  หมายถึง  การบริการท่ีดีเลิศ  (excellent  service)  ตรงกบั
ความต้องการหรือเกินความต้องการของลกูค้าจนท าให้ลกูค้าเกิดความพอใจ (customer  
satisfaction)  และเกิดความจงรักภกัดี (customer loyalty) 
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 Robert  Spector and Patrick McCarty (2005 : 50)  กลา่ววา่  สิ่งท่ีจะท าให้องค์กรมี
การบริการท่ีเป็นเลิศ  ผู้ให้บริการท่ีดีจะต้องมีคณุสมบตัแิละการปฏิบตัท่ีินอกเหนือหน้าท่ี  หรือท่ี
เรียกวา่ความกล้า (heroics) ดงันี ้

1.  สร้างวฒันธรรมในการเป็นเจ้าของกิจการ 
2.  เจตคตท่ีิดีในการท าอะไรก็ได้ให้กบัลกูค้า 
3.  มีบคุลิกภาพในเชิงบวก 
4.  มีความทนทานตอ่การท างานหนกั 
5.  มีจิตใจท่ีดีงาม 
6.  มีแรงจงูใจในการท างาน 

 นอกจากนีย้งัมีสิ่งท่ีพนกังานสามารถด าเนินการได้  เพ่ือสร้างรูปแบบการให้บริการดงันี ้
1.  สร้างความสมัพนัธ์และความเช่ือมัน่ระหว่างพนกังานกบัลกูค้า 
2.  การฟังลกูค้า  โดยเป็นการฟังแล้วสงัเกตค าพดูถึงความต้องการของลกูค้า 

หรือสงัเกตการกระท าเพ่ือแปรเป็นความต้องการของลกูค้า  แล้วปฏิบตัิตอ่ลกูค้าด้วยความจงรักภกัดี 
เป็นการปฏิบตัอิย่างเฉพาะเจาะจงเพ่ือให้ลกูค้าออกไปพร้อมกบัความพงึพอใจ 

3.  พนกังานต้องมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการเน่ืองจากลกูค้า 
คาดหวงัท่ีจะได้ข้อมลูของสินค้าหรือบริการจากพนกังาน 
 4.  พนกังานจะต้องมีความซ่ือสตัย์และความจริงใจตอ่ลกูค้า 

5.  มีความคิดในเชิงบวกเกิดขึน้จากการปฏิบตัติามขัน้ท่ีเรียบง่ายท่ีก่อให้เกิด 
ผลลพัธ์ท่ีต้องการ 
 จากความหมายของคณุภาพการบริการ  ซึง่หมายถึง การให้บริการท่ีสอดคล้อง 
กบัความต้องการของผู้ รับบริการ  การให้บริการท่ีมีมาตรฐาน  ซึง่เทา่กบัหรือมากกวา่ความคาดหวงั
ของผู้ รับบริการจนท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจสงูสดุ  คณุภาพการบริการจะมีความหมาย
เหมือนกบัค าวา่  “การบริการท่ีมีคณุภาพ”  ซึง่นกัวิชาการตา่งแปลมาจากค าวา่  “Service  Quality”  
เหมือนกนั 
 สว่นลกัษณะของการบริการ  การบริการมีลกัษณะท่ีไมมี่ตวัตน  เป็นกิจกรรมระหวา่ง 
ผู้ให้บริการและผู้ รับบริการซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้  แตไ่มส่ามารถ 
จบัต้องได้ 
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 แนวคิดความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
 แนวคิดความพงึพอใจตอ่คณุภาพการให้บริการ  ได้มีนกัวิชาการหลายทา่นให้ความเห็น
เก่ียวกบัความพงึพอใจคณุภาพการให้บริการ  โดยจะได้กลา่วถึงองค์ประกอบของงานบริการท่ีท าให้
เกิดความพงึพอใจในบริการ  ไว้ดงันี ้
 สมิต  สชัฌกุร (2542 : 76)  กลา่ววา่  การให้บริการท่ีดี  จะมีองค์ประกอบท่ีเก่ียวข้อง 
ดงันี ้
 1.  จิตส านึก  อดุมการณ์และทศันคติตอ่งานบริการของผู้ ให้บริการ  ผู้ให้บริการ 
ควรมีจิตส านกึรับผิดชอบร่วมกนัและตระหนกัถึงภารกิจอนัส าคญัท่ีเก่ียวเน่ืองกบัผู้ รับบริการ
ตลอดเวลาว่าความผิดพลาดบกพร่องใด ๆ ยอ่มมีผลตอ่ลกูค้าและเป็นการท าลายช่ือเสียงของ
หนว่ยงาน 

  2.  หนว่ยงานท่ีให้บริการมีการจดัท ามาตรฐานของการบริการ  ในทางปฏิบตัิ 
มาตรฐานของการบริการจะเป็นข้อก าหนดในการปฏิบตังิานบริการให้เป็นท่ีรับรู้ของ 
ผู้ปฏิบตังิานวา่  ผลการให้บริการต้องเป็นอยา่งไร  จงึจะยอมรับของผู้ เก่ียวข้องและสร้างความพงึ
พอใจให้กบัผู้ รับบริการมาตรฐานของงานบริการจะต้องมีลกัษณะทางบวก  เป็นการก าหนดความ
สมบรูณ์ครบถ้วนของบริการ  มีลกัษณะตรงตามข้อก าหนดซึง่ผู้ รับบริการพอใจ 
 สมิต  สชัฌกุร  (2542 : 83)  ได้กลา่วถึงพฤตกิรรมของผู้ ท่ีจะท างานบริการได้ดี  
มีดงันี ้

 1.  อธัยาศยัดี 
 2.  มีมิตรไมตรี 
 3. เอาใจใสส่นใจในงาน 
 4.  แตง่กายสภุาพ สะอาดเรียบร้อย 
 5.  กิริยาสภุาพ มารยาทงดงาม 
 6.  วาจาสภุาพ 
 7.  น า้เสียงไพเราะ 
 8.  ควบคมุอารมณ์ไมดี่ 
 9.  รับฟังและเตม็ใจแก้ปัญหา 
 10. กระตือรือร้น 
 11. มีวินยั 
 12. ซ่ือสตัย์ 
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 ชวูงศ์  ฉายะบตุร (2545: อ้างถึงในชมบงกช  มาลีหวล : 2545 : 13) การให้บริการ 
ของรัฐโดยใช้หลกัการให้บริการแบบครบวงจร  หรือการพฒันาการให้บริการในเชิงรุก  เพ่ือให้การ
ให้บริการได้รับความพงึพอใจ มีดงันี ้

 1.  ยึดการสนองตอบความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย  การบริการ 
ของรัฐในเชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน  และมีลกัษณะท่ีเป็นอปุสรรค 
ตอ่การให้บริการ ดงันี ้
 1.1  ข้าราชการมีทศันคตท่ีิว่าการให้บริการจะเร่ิมต้นตอ่เม่ือมีผู้มาติดตอ่ขอรับ
บริการมากกว่าท่ีจะมองวา่ตนมีหน้าท่ีท่ีจะต้องจดับริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ได้รับ 
 1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบตัแิละการใช้ดลุพินิจของข้าราชการมกัเป็นไป 
เพ่ือสงวนอ านาจในการใช้ดลุพินิจของหนว่ยงานหรือปกป้องตนเอง มีลกัษณะท่ีเน้น 
การควบคมุมากกวา่การสง่เสริม  การติดตอ่ราชการจงึต้องใช้เอกสารหลกัฐานตา่ง ๆ  
เป็นจ านวนมากผา่นการตดัสินใจหลายขัน้ตอนเกินความจ าเป็น 
 1.3  จากการท่ีข้าราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใช้ดลุพินิจและมี 
กฎระเบียบเป็นเคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใช้ดลุพินิจของตน ท าให้ข้าราชการจ านวนไมน้่อย 
มีทศันคตใินลกัษณะท่ีไมเ่ทา่เทียมกนั และน าไปสูปั่ญหาตา่ง ๆ เชน่ ความไมเ่ตม็ใจท่ีจะให้บริการ  
รู้สกึไมพ่อใจเมื่อราษฎรโต้แย้ง 
  2.  ความเร็วในการให้บริการ  สงัคมปัจจบุนัเป็นสงัคมท่ีมีการเปล่ียนแปลง 
ตา่ง ๆ อยา่งรวดเร็วและมีการแข่งขนักบัสงัคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลา  ในขณะท่ีปัญหาพืน้ฐานของ
ระบบราชการ  คือ  ความล่าช้าท่ีเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการ  เพ่ือ
ประโยชน์ส่วนรวมแหง่รัฐ เชน่ ความลา่ช้าท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ  ความลา่ช้าท่ี
เกิดขึน้เพราะการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยีมาใช้ไมเ่หมาะสม 
  3.  การให้บริการท่ีเสร็จสมบรูณ์  ในครัง้เดียวของระบบราชการ 
  4.  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ  ผู้ รับบริการบางส่วนยงัมีความรู้สกึวา่การตดิตอ่
ขอรับบริการจากราชการเป็นเร่ืองยุง่ยาก  เจ้าหน้าท่ีไมค่อ่ยเตม็ใจให้บริการ  จงึมีทศันคตท่ีิไม่ดีตอ่
การบริการของรัฐและตอ่เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  ซึง่น าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท าความเข้าใจกนั 
  5.  การให้บริการด้วยความถกูต้องสามารถตรวจสอบได้  ซึง่เก่ียวข้องกบัการใช้ดลุพินิจ
ของข้าราชการเป็นส าคญั 
  6.  ความสภุาพออ่นน้อม  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจะต้องปฏิบตัติอ่ประชาชนผู้มาติดตอ่
ขอรับบริการด้วยความสภุาพออ่นน้อม  ซึง่จะท าให้ผู้ รับบริการมีทศันคตท่ีิดีตอ่ทางราชการ 
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  7.  ความเสมอภาค  การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือวา่ข้าราชการมีหน้าท่ีท่ี
จะต้องให้บริการประชาชนโดยเสมอภาค ซึง่จะต้องเป็นไปตามเง่ือนไข ดงันี ้
  7.1  การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกนั  และมาตรฐาน
เดียวกนั  ไมว่า่จะเป็นใครก็ตาม 
  7.2  การให้บริการจะต้องค านงึถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีได้รับบริการด้วย ทัง้นี ้
เพราะประชาชนบางสว่นของประเทศ  เป็นบคุคลท่ีมีข้อจ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะติดตอ่
ขอรับบริการจากรัฐ 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ  (2548 : 18)  กล่าวถึงความพงึพอใจในคณุภาพ  การบริการว่า
เป็นความรู้สกึท่ีน ามาซึง่ความต้องการในการใช้บริการซ า้  เกิดความติดใจต้องการใช้บริการนัน้ตราบ
นานเทา่นานท่ียงัคงความพอใจนัน้อยู่  หรือท่ีเรียกวา่ ความจงรักภกัดี (customer  loyalty) 
 วิทยา  ดา่นธ ารงกลุ  (2548 : 7-9)  ได้กลา่วถึงการให้บริการท่ีมีคณุภาพการบริการใน
สว่นของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการท่ีดี  ต้องมีคณุสมบตั ิ ดงันี ้

1. มีความรอบรู้ 
2. มีทศันคตท่ีิดี 
3. มีความช านาญ 
4. มีวินยั  ในท่ีนี ้ หมายถึง  ความคงเส้นคงวา  ควบคมุสติอารมณ์  ชว่ยเหลือ 

เกือ้กลูไมเ่ก่ียงงานกนั 
 ดวงกมล  พรช านิ  (2549: 7)  กลา่วถึง  การปฏิบตัขิองเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการเพ่ือให้
ผู้ รับบริการมีความพงึพอใจ  มีดงันี ้

1. ให้ความสะดวกแก่ประชาชนเม่ือมาพบ 
2. ให้ความสบายเม่ือมาหา 
3. ให้ความจริงใจเม่ือเจรจา 
4. ให้การต้อนรับด้วยความอ้อนน้อม 
5. ให้ความเป็นธรรมและให้เกียรตแิก่ประชาชน 
6. ให้การชว่ยเหลือ  โดยไมรั่งเกียจเดียดฉนัท์ 
7. มีความพร้อมในการชว่ยแก้ปัญหาแก่ประชาชน 

 ธีรพนัธ์  โลท่องค า  (2549)  กลา่ววา่  แนวทางการสร้างชยัชนะในการบริการ  เชน่   
ความหว่งใยถือเป็นหวัใจส าคญัของการให้บริการลกูค้า (know why caring is important)  เม่ือ
ลกูค้าเกิดปัญหาในการใช้สินค้าและบริการ  พนกังานควรแสดงออกถึงความกระตือรือร้นและความ
ตัง้ใจท่ีจะแก้ปัญหาให้กบัลกูค้าและบริการ  พนกังานควรแสดงออกถึงความกระตือรือร้นและความ
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ตัง้ใจท่ีจะแก้ปัญหาให้กบัลกูค้าอยา่งเร่งดว่น  และมีการตรวจสอบอีกครัง้วา่ปัญหาได้รับการแก้ไข
แล้วหรือยงั เรียบร้อยหรือไม่ 
 พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากลุ (2549 : 15)  กลา่ววา่  ในการสร้างบริการอยา่งมีคณุภาพ  
มีเกณฑ์ท่ีชว่ยในการออกแบบบริการดงันี ้
  1.  ความถกูต้อง (accuracy)  เป็นความถกูต้องตามความต้องการของลกูค้า   
มีแนวทางท่ีชว่ยในการให้บริการลกูค้าอยา่งถกูต้องดงันี ้

1.1 ตัง้ใจฟังข้อมลูหรือค าถามของลกูค้า  เพ่ือให้ทราบความต้องการของลกูค้า 
 1.2 ถามกลบัตอ่หวัข้อค าถาม  เพ่ือสร้างความชดัเจนในเร่ืองท่ีลกูค้าต้องการ 

   1.3  ให้บริการท่ีถกูต้องตรงตามความต้องการของลกูค้า 
   2.  เวลา (time)  การให้บริการของลกูค้ามีเวลาใน  2  ลกัษณะ  คือ 

  2.1  เวลาให้บริการคือเวลาท่ีใช้ในการให้บริการลกูค้าแตล่ะรายตามท่ี 
สญัญาไว้ เรียกวา่ SLA (Service Level Agreement) 

2.2  เวลารอคอย  คือเวลาท่ีลกูค้าใช้ในการรอรับบริการ 
   3.  สม ่าเสมอ  (consistency)  เป็นการให้บริการท่ีมีมาตรฐานและรักษาระดบั  
มาตรฐานตลอดเวลา 
 ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทย (2542)  ด้านการจดัการและสมัฤทธ์ิผลของงาน
ภาครัฐ (Thailand International Public Sector Management and Outcomes หรือ P.S.O.)  ได้
ก าหนดมาตรฐานด้านการบริการ  ได้แก่  ระบบมาตรฐาน P.S.O. 1175: ระบบการบริการภาคเอกชน
และประชาชน  โดยมี เกณฑ์มาตรฐาน ตวัอย่างตวัชีว้ดั ดงันี ้

1.  ประสิทธิภาพ – แผนงานบริการ 
- ความถกูต้อง ครบถ้วน 

  2.  คณุภาพ – ความสะดวก รวดเร็ว 
- มาตรฐานการปฏิบตังิาน 

3.  ความทัว่ถึง 
- กลุม่เป้าหมายท่ีให้บริการ 

4.  ความเสมอภาค – การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั 
- การไมเ่ลือกปฏิบตั ิ

5.  ความเป็นธรรม 
                       - โอกาสท่ีผู้ใช้บริการสามารถร้องทกุข์หรือแจ้งปัญหาตา่ง ๆ 
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  6.  สนองตอบความต้องการ 
- การส ารวจความต้องการ 

  7.  สนองตอบความพงึพอใจ 
 - การส ารวจความพงึพอใจ 

8.  ความตอ่เน่ือง 
- การตดิตามผลการด าเนินงาน 
- ระยะเวลาการให้บริการ 

9.  ความสะดวกสบาย 
- การน าคอมพิวเตอร์มาให้บริการ 
- การอ านวยความสะดวกและการจดัสถานท่ี 

10. ความพร้อมให้บริการ 
- ความพร้อมของบคุลากร 
- งบประมาณ 
- เคร่ืองมือ อปุกรณ์ 
- สถานท่ี 

 Parasuraman Zeithaml and Berry (1985 : 44) กลา่วว่า คณุภาพการให้บริการ 
(service quality) เป็นสิ่งส าคญัในการสร้างความแตกตา่งของธุรกิจการให้บริการ คือการรักษาระดบั
การให้บริการท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่ โดยเสนอคณุภาพการให้บริการตามความคาดหวงัของลกูค้า ลกูค้า
จะพอใจถ้าเขาได้รับในสิ่งท่ีต้องการ (what) เม่ือเขามีความต้องการ (when) ในรูปแบบท่ีต้องการ 
(how) ดงันัน้จงึต้องค านงึถึงคณุภาพของการให้บริการ ซึ่งการให้บริการท่ีประสบความส าเร็ขจะต้อง
ประกอบด้วยคณุสมบตั ิตา่ง ๆ เหลา่นี ้คือ 

  1.  ความเช่ือถือได้  (reliability)  ประกอบด้วย 
   1.1  สม ่าเสมอ   
  1.2  พึง่พาได้    

  2.  ตอบสนอง (responsive) ประกอบด้วย 
 2.1  ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ 
 2.2  ความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอทุิศเวลา 
 2.3  มีการติดตอ่อยา่งตอ่เน่ือง 
 2.4  ปฏิบตัิตอ่ผู้ ใช้บริการเป็นอยา่งดี 
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  3.  ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย 
  3.1  สามารถในการให้บริการ 
  3.2  สามารถในการส่ือสาร 
  3.3  สามารถในความรู้ท่ีจะให้บริการ 
  4.  การเข้าถึงบริการ (access) ประกอบด้วย 
  4.1  ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับใช้บริการได้สะดวก  ระเบียบขัน้ตอนไมค่วรซบัซ้อน
เกินไป 
  4.2  ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
  4.3  เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
  4.4  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผู้ใช้บริการติดตอ่ได้สะดวก 
  5.  ความสภุาพออ่นโยน (courtesy)  ประกอบด้วย 
  5.1  การแสดงความสภุาพตอ่ผู้ใช้บริการ 
  5.2  การให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม 
  5.3  ผู้ให้บริการมีบคุลิกภาพท่ีดี 
  6.  การส่ือสาร  (communication) ประกอบด้วย 
  6.1  มีการส่ือสารชีแ้จงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขัน้ตอนการให้บริการ 
  7.  ความช่ือสตัย์  (credibility)  คณุภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนา่เช่ือถือ 
  8. ความมัน่คง (security)  ประกอบด้วยความปลอดภยัทางกายภาพ เชน่ เคร่ืองมือ
อปุกรณ์ 
  9.  ความเข้าใจ  (understanding)  ประกอบด้วย 
  9.1  การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
  9.2  การให้ค าแนะน าและเอาใจใสผู่้ใช้บริการ 
  9.3  การให้ความสนใจตอ่ใช้บริการ 
 10.  การสร้างสิ่งท่ีจบัต้องได้  (tangibility) 
  10.1  การเตรียมวสัด ุ อปุกรณ์  ให้พร้อมส าหรับให้บริการ 
  10.2  การเตรียมอปุกรณ์  เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
  10.3  การจดัสถานท่ีให้บริการสวยงาม  สะอาด 
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 ตอ่มา  Parasuraman  Zeithaml  and  Berry (1989: อ้างถึงในประเทืองทิพย์   
ธีรเวชเจริญชยั : 2548 : 22)  ได้ปรับปรุงมิติคณุภาพ  หรือองค์ประกอบท่ีลกูค้าให้ความส าคญัในการ
เสริมสร้างความพงึพอใจใหม ่มี 5 ประการ  เรียกวา่  SERVQUAL  Model  มีรายละเอียด  ดงันี ้

1.  Tangibles  หมายถึง  เป็นบริการท่ีจบัต้องได้  มีตวัตน  บริการท่ีจบัต้องได้เป็น 
รูปธรรม  เชน่  คณุภาพของเคร่ืองมือและอปุกรณ์ท่ีให้บริการ  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  รวมถึงความ
พยายามท าให้งานบริการเป็นสิ่งจบัต้องได้หรือสมัผสัได้ 

 2.  Reliability  หมายถึง  การให้บริการคงเส้นคงวา  นา่เช่ือถือ บริการท่ีไว้ใจได้   
มีความนา่เช่ือถือ  ถกูต้องแม่นย า  ไมว่า่จะมาใช้บริการเม่ือไหร่ 

3.  Responsiveness  หมายถึง  การให้บริการสามารถตอบสนองได้ตามท่ีใจ 
ต้องการ  ความมุง่มัน่เตม็ใจในการให้บริการและพร้อมให้บริการเสมอ 

4.  Assurance  หมายถึง  พนกังานมีความรู้ในงานและคอยเอาใจใส ่ พนกังานท่ี 
ให้บริการต้องมีความรู้  ความช านาญ  และมีมารยาท  สามารถสร้างความนา่เช่ือถือและความ
เช่ือมัน่ให้แกลกูค้าเม่ือมาใช้บริการ 

5.  Empathy  หมายถึง  มีความเข้าใจในลกูค้า  พนกังานให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
ลกูค้า  สามารถดแูลลกูค้าแตล่ะบคุคลท่ีมีความต้องการตา่งกนัได้อย่างเหมาะสม 
 Berry  Zeithaml  and  Bitner  (1996 : 215-225)  กลา่ววา่ในการวดัคณุภาพของการ
ให้บริการ  ลกูค้าจะวดัจากองค์ประกอบของคณุภาพในการบริการ 5 ประการ  ได้แก่ 

 1.  สิ่งท่ีสมัผสั  (tangibles)  สิ่งท่ีสมัผสัได้  ได้แก่  อาคารของธุรกิจบริการ   
เคร่ืองมือและอปุกรณ์  เช่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์  เคาร์เตอร์ให้บริการ  ท่ีจอดรถ  สวน  ห้องน า้  การ
ตกแตง่  ป้ายประชาสมัพนัธ์  แบบฟอร์มตา่ง ๆ รวมทัง้การแตง่การของพนกังาน  สิ่งท่ีสมัผสัได้
เหลา่นีจ้ะเหมือนกบัสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  

 2.  ความเช่ือถือและไว้วางใจได้  (reliability)  ความเช่ือถือและไว้วางใจได้เป็น 
ความสามารถในการมอบบริการ  เพ่ือสนองความต้องการของลกูค้าตามท่ีได้สญัญาหรือท่ีควรจะ
เป็นได้อยา่งถกูต้องตรงตามวตัถปุระสงค์นัน้ภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

 3.  ความรวดเร็ว  (responsiveness)  ความรวดเร็วเป็นความตัง้ใจท่ีจะชว่ยเหลือ 
ลกูค้า  โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว  ไมใ่ห้รอควินานรวมทัง้ต้องมีความกลีุกจุอ  เห็นลกูค้าแล้วต้องรีบ
ให้ความชว่ยเหลือ  สอบถามถึงการมาใช้บริการอยา่งไมล่ะเลย  ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนกังาน
และกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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 4.  การรับประกนั  (assurance)  การรับประกนั  เป็นการรับประกนัวา่  พนกังาน 
ท่ีจะให้บริการมีความรู้  ความสามารถและมีคณุภาพ  จริยธรรมในการให้บริการเพ่ือสร้างความมัน่ใจ
ให้กบัลกูค้าวา่  จะได้รับบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล 

 5.  การเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล  (empathy)  เป็นการดแูลและเอาใจใส่ 
ให้บริการอย่างตัง้อกตัง้ใจ  เน่ืองจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลกูค้าท่ีต้องได้รับการ
ตอบสนอง  เน้นการบริการและแก้ปัญหาให้ลกูค้าอยา่งเป็นรายบคุคล  ตามวตัถปุระสงค์ท่ีแตกตา่ง
กนั  มีการส่ือสารท าความเข้าใจกบัลกูค้าอยา่งถ่องแท้ 
 Kennedy and Young (1998 : อ้างถึงใน พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากลุ : 2549 : 31)   
ได้ศกึษาพบว่ามิติคณุภาพท่ีลกูค้าภายในมกัให้ความส าคญัประกอบด้วย 

 1.  Availability of support  หมายถึง  ความสะดวกในการตดิตอ่ขอรับบริการ 
2.  Responsiveness of support  หมายถึง  การตอบสนองอย่างรวดเร็วของ 

ผู้ให้บริการ 
3. Timeliness of support  หมายถึง  การให้บริการท่ีตรงตอ่เวลา  และผลงาน 

ในกรอบระยะเวลาท่ีก าหนด 
4.  Completeness of support  หมายถึง  บริการท่ีสง่มอบครบถ้วน 
5.  Pleasantness of support  หมายถึง  การให้บริการอยา่งมืออาชีพและสร้าง 

ความประทบัใจ 
 Love Lock  (1969 : 9)  ได้อธิบายถึงทฤษฎีความไมส่อดคล้อง  (discrepancy   

theory)  โดยกลา่ววา่  ความพงึพอใจตอ่การให้บริการ  หรือความไมพ่งึพอใจตอ่การให้บริการด้านใด
ด้านหนึง่นัน้  ขึน้อยู่กบัความแตกตา่งระหวา่งสิ่งท่ีลกูค้าได้รับกบัสิ่งท่ีลกูค้าปรารถนา  ซึง่สิ่งท่ีลกูค้า
ได้รับนัน้  คือ  ระดบัต ่าสดุท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของเขา  ลกูค้าจะเกิดความพอใจ  เม่ือ
ไมมี่ความแตกตา่งระหวา่งความปรารถนากบัสภาพความเป็นจริง  ลกูค้าจะเกิดความไมพ่อใจตอ่
การให้บริการตอ่เม่ือผลลพัธ์ท่ีได้จากการให้บริการหรือผลตอบแทนน้อยกวา่ท่ีต้องการและถ้า
ปริมาณความแตกตา่งนีมี้มากขึน้  ความไมพ่อใจก็จะมากขึน้ตามล าดบั 
 John D. Millet  (1954 : 147)  กลา่วถึงความพงึพอใจของประชาชนตอ่หนว่ยงานหรือ
องค์กรของรัฐท่ีให้บริการ  (satisfactory  service)  ได้แก่  การให้บริการอยา่งเสมอภาค การ
ให้บริการทนัเวลา  การให้บริการอยา่งเพียงพอ และการให้บริการอย่างก้าวไกล   
 Philip  Kotler  (1997 : 36)  กลา่ววา่  คณุภาพการให้บริการจะมีลกัษณะดงันี ้

1.  การเข้าถึงลกูค้า (access)  ต้องอ านวยความสะดวกด้านตา่ง ๆ เชน่  เวลา   
สถานท่ี 
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2.  การตดิตอ่ส่ือสาร  (communication)  การอธิบายอย่างถกูต้อง  โดยใช้ภาษา 
ท่ีลกูค้าเข้าใจได้ง่าย 

3. ความสามารถ  (competence)  บคุลากรท่ีให้บริการต้องมีความช านาญและ 
มีความรู้ความสามารถในงาน 

4.  ความมีน า้ใจ (courtesy) 
5.  ความนา่เช่ือถือ  (credibility)  ต้องสร้างความเช่ือมัน่และความไว้วางใจใน 

การบริการ  โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสดุแก่ลกูค้า 
6. ความไว้วางใจ  (reliability)  บริการท่ีให้กบัลกูค้าต้องมีความสม ่าเสมอ 

และถกูต้อง 
 7.  การตอบสนองลกูค้า  (responsiveness)  ต้องให้บริการและแก้ปัญหาแก่ 

ลกูค้าอยา่งรวดเร็ว 
 8.  ความปลอดภยั  (security) 

9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกัลกูค้า (tangible)  
10. การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า  (understanding/knowing customer) 

 จากแนวคดิความพงึพอใจการให้บริการ  สามารถสรุปได้วา่ การให้บริการท่ีสามารถท า
ให้เกิดความพงึพอใจ  หนว่ยงานจะต้องมีนโยบายด้านการให้บริการโดยมีประชาชนเป็นศนูย์กลาง  
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจะต้องมีทศันคติท่ีดีตอ่การให้บริการ ด้านการบริการจะต้องมีกระบวนการ
ให้บริการท่ีสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ รับบริการ 

 แนวคิดเก่ียวกับองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
 แนวคิดเก่ียวกบัองค์ประกอบของคณุภาพการบริการ  ได้มีนกัวิชาการกลา่วถึง
องค์ประกอบของคณุภาพการบริการ ไว้ดงันี ้
 สขุสนัต์  บณุยากร  (2548: 3)  กลา่ววา่การบริการเป็นการระดมทรัพยากรทัง้หมด
มาร่วมกนัท างานเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ  และต้องมีการปรับปรุงงานอยา่งเป็น
ระบบและตอ่เน่ือง  โดยมีองค์ประกอบของคณุภาพการให้บริการ  ดงันี ้

 1.  ผู้น า  (leadership support)  ผู้ มีบทบาทส าคญัในการก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง  
เป็นการน าโดยใช้อดุมการณ์ร่วมกนั  ผู้น าทกุระดบัเปล่ียนบทบาท จากผู้ควบคมุและสัง่การเป็นโค้ช 

 2.  ทีมงานสมัพนัธ์ (teamwork empowerment) ทกุคนตา่งพึง่พิงกนัในการ 
ท างานคณุภาพไมไ่ด้เกิดจากผลงานของคนใดคนหนึง่ แตเ่กิดจาการประสาน ความพยายามของ
ผู้ เก่ียวข้อง ผู้ปฏิบตังิานจะต้องได้รับการเสริมพลงัด้วยการฝึกอบรม ข้อมลู และโอกาสเพ่ือให้น า
ศกัยภาพของจนมาใช้อย่างเตม็ท่ี 
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 3.  มุง่มัน่กระบวนการ (process focus)  เป็นการมองว่าปัญหาสว่นใหญ่เกิดจาก 
ระบบงานท่ีไมรั่ดกมุ การพฒันาคณุภาพการบริการคือการปรับปรุงกระบวนการท างานให้รัดกมุง่าย
ในการปฏิบตัเิป็นการสร้างระบบเพ่ือปกป้องให้ผู้ปฏิบตังิานท างานให้ดีท่ีสดุ 

 4.  จดุความฝันร่วมกนั (common  vision)  เป็นการรวมพลงัเพ่ือการสร้างสรรค์  
สมาชิก มีสว่นในการก าหนดเป้าหมายร่วมกนั และมีสว่นในการปรับเปล่ียนไปสูเ่ป้าหมาย 

 5.  ท าดีไมห่ยดุยัง้  (continuous  improvement)  มองหาโอกาสพฒันาอยา่ง 
ตอ่เน่ือง  ไมพ่อใจกบัระดบัคณุภาพท่ีเป็นอยู่ 

 สขุสนัติ ์ บณุยากร  ยงักลา่ววา่  เง่ือนไขการระดมทรัพยากรทัง้หมดมาร่วมกนั 
ท างานเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ  และต้องมีการปรับปรุงงานอย่างเป็นระบบและ
ตอ่เน่ือง  โดยมีองค์ประกอบคณุภาพให้บริการ  ดงันี ้

1.  เปล่ียนจาการมุง่หาปัญหาหรือตัง้รับ  ไปสูก่ารพยายามปรับปรุงหรืออกแบบ 
เพ่ือป้องกนัปัญหาในทกุสว่น 

 2.  ปรับกระบวนการการท างานเป็นเชิงบวกมากขึน้ 
 ทวี  นริสศริิกลุ  (2548 : 41-44)  กลา่ววา่  การปรับปรุงคณุภาพการให้บริการ 

ลกูค้า  เพ่ือสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้า  โดยมีองค์ประกอบในการปรับปรุงคณุภาพ 
การให้บริการ  ซึง่สามารถแบง่ออกได้เป็น 3 มิต ิดงันี ้

 1.  องค์ประกอบภายนอก เป็นองค์ประกอบท่ีจบัต้องได้  ได้แก่  การปรับปรุงสถานท่ีตัง้  
อาคาร ภมูิทศัน์ภายนอก ภายในส านกังาน การวางผงัสถานท่ีให้บริการให้มีความทนัสมยั สะอาด 
เรียบร้อยใช้บริการได้สะดวก 
 2.  องค์ประกอบเก่ียวข้องกบักระบวนการท างาน ได้แก่ การปรับปรุงกระบวนการท างาน
ให้ลกูค้า  โดยการลดขัน้ตอนการปฏิบตังิานลง การใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาชว่ยในการให้บริการ 
การวางระบบฐานข้อมลูลกูค้า การปรับปรุง ก าหนดกฎระเบียบ ขัน้ตอนการปฏิบตัใิห้เหมาะสม 
  3.  องค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องกบัจิตส านึก ทศันคตขิองพนกังาน  ได้แก่ การปรับปรุง
บคุลิกภาพ  การปรับเปล่ียนทศันคตแิละคา่นิยมของพนกังานให้มีจิตใจรักบริการ มีความรับผิดชอบ
ตอ่หน้าท่ีและตอ่ลกูค้า การอบรมพฒันาบคุลากรให้มีความรู้ความสามารถ 

 จากทัง้สามองค์ประกอบ  องค์ประกอบภายนอกท่ีจบัต้องได้เป็นองค์ประกอบท่ี 
ง่ายท่ีสดุในการปรับปรุง  โดยอาศยังบประมาณท่ีมีอยู ่แตส่ามารถสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าได้
เพียงผิวเผินเทา่นัน้ ในขณะท่ีองค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องกบัจิตส านกึ ทศันคต ิเป็นองค์ประกอบท่ียาก
ท่ีสดุในการปรับปรุง แตเ่ป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีจะท าให้คณุภาพการบริการขององค์การใน
ภาพรวมดีขึน้ 
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  ดวงกมล  พรช านิ  (2548  :  9)  ยงักลา่วถึงองค์ประกอบอ่ืนท่ีมีผลตอ่คณุภาพให้บริการ  
ดงันี ้
  1.  นโยบาย  หนว่ยงานท่ีให้บริการจะต้องมีนโยบายหรือสร้างนโยบายเสียก่อน  การ
สร้างนโยบายด้านบริการจะต้องสมดลุระหวา่งบริการท่ีต้องการให้  กบัทรัพยากรท่ีมีอยูว่า่สามารถ
ตอบสนองบริการตา่ง ๆ  ท่ีต้องการให้นัน้ได้หรือไม ่ ต้องพฒันา  ปรับปรุงในเร่ืองใดบ้าง  นโยบาย
ด้านบริการนีจ้ะเป็นบรรทดัฐานของการใช้บริการของหนว่ยงาน 
  2.  สร้างบริการและวิธีปฏิบตัเิพ่ือให้บริการตามนโยบาย  เม่ือหนว่ยงานหรือรัฐบาลได้
ตดัสินใจและก าหนดนโยบายเร่ืองบริการแล้ว  บริการและการปฏิบตัเิพ่ือให้บริการต้องด าเนินไปตาม
เป้าหมายและวตัถปุระสงค์ท่ีก าหนดไว้ในนโยบาย  เน่ืองจากวา่ผู้ รับบริการจากหนว่ยงานของรัฐจะ
คาดหวงัจากบริการของรัฐตามนโยบายท่ีแจ้งให้ประชาชนทราบ  ดงันัน้ประชาชนผู้ รับบริการจะพงึ
พอใจก็ตอ่เม่ือได้รับบริการตามท่ีรัฐประกาศว่าจะให้  นอกจากนีย้งัคาดหวงัวา่จะได้รับการปฏิบตัเิม่ือ
รับบริการนัน้  ๆ  จากเจ้าหน้าท่ีเป็นอยา่งดี 
  3.  สร้างวิธีการให้บริการ  เพ่ือสร้างความพงึพอใจ  ซึง่ประกอบด้วยกระบวนการและ
ขัน้ตอนของการให้บริการเป็นหลกั  ขัน้ตอนการให้บริการท่ีสร้างความพอใจให้กบัผู้ รับบริการ 
  ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ  (2548  :  146)  องค์ประกอบท่ีจะท าให้การบริการ 
มีคณุภาพ  มีหลายองค์ประกอบ  ดงันี ้
  1.  พนกังานหรือเจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการ  ซึง่ประกอบด้วย 

 1.1  ผู้บริหาร  ผู้บริหารมีสว่นส าคญัในการก าหนดนโยบายในการให้บริการ  การ
ก าหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานทกุระดบั  กระบวนการให้บริการรวมถึงการแก้ไข
ปรับปรุงการให้บริการ 

 1.2  พนกังานผู้ให้บริการและพนกังานในสว่นสนบัสนนุ  พนกังานผู้ให้บริการเป็น
บคุคลท่ีต้องพบปะและให้บริการกบัลกูค้าโดยตรง  พนกังานในสว่นสนบัสนนุก็จะท าหน้าท่ีให้การ
สนบัสนนุงานด้านตา่ง  ๆ  ท่ีจะท าให้งานบริการนัน้ครบถ้วนสมบรูณ์ 
  2.  กระบวนการให้บริการ  กระบวนการให้บริการเป็นสว่นท่ีต้องอาศยัพนกังานท่ีมี
ประสิทธิภาพ  หรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถสง่มอบบริการท่ีมี
คณุภาพได้ 
  3.  สิ่งแวดล้อม  แบง่ออกเป็น  2  สว่นคือ 

 3.1  สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  ได้แก่  อาคาร  เคร่ืองมือและอปุกรณ์แบบฟอร์ม 
ตา่ง ๆ  สิ่งเหลา่นีล้กูค้าใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคณุภาพของการให้บริการ 
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 3.2  สิ่งแวดล้อมท่ีเก่ียวข้องในการให้บริการ  ได้แก่  นโยบายหน่วยงาน  วฒันธรรม
การท างาน  ปรัชญาการท างานของหน่วยงาน  วิสยัทศัน์ 
  Robert Spector and Patrick McCartby (2005 : 10)  กลา่ววา่  สิ่งท่ีจะท าให้องค์กร 
มีการบริการท่ีเป็นเลิศจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ  ดงัตอ่ไปนี ้
  1.  วิสยัทศัน์ขององค์กร  หรือนโยบายท่ีเป็นมิตรกบัผู้ให้บริการ  เพ่ือเป็นแนวทางหรือ
ทิศทางขององค์กร  อนัจะน าไปสูเ่ป้าหมายขององค์กร 
  2.  ผู้น า  มีคณุสมบตัิดงันี ้

 2.1  ผู้น าจะต้องแสดงตนให้เป็นตวัอย่างแก่พนกังานผู้ให้บริการ 
 2.2  ผู้น าจะต้องสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัพนกังาน  ให้พนกังานรู้สกึมีคณุคา่   

มีเกียรต ิ มีการกระจายอ านาจในการตดัสินใจ  เพ่ือให้พนกังานผู้ให้บริการมีความรู้สึกและมี
วิญญาณของความเป็นเจ้าของกิจการ 

 2.3  สร้างบรรยากาศและวฒันธรรมท่ีดีในองค์กร 
 2.4  จดัหาหรือจ้างพนกังานท่ีเหมาะสมกบังานบริการ  และรักษาพนกังานท่ีดีไว้ 

ในองค์กร 
 2.5  มอบอ านาจการตดัสินใจในการให้บริการ  และสง่เสริมให้พนกังานมีความกล้า

ในการท่ีจะให้บริการท่ีดีแก่ผู้ รับบริการ 
 2.6  จดัการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาบคุลากรในการให้บริการ 
 2.7  มีการกลา่งค าชมเชยแก่พนกังานท่ีให้บริการดีเดน่และมอบรางวลั 

ตอบแทน 
 2.8  ลดกฎเกณฑ์ท่ีจะเป็นอปุสรรคในการให้บริการ การก าหนดกฎเกณฑ์ 

ง่าย ๆ  ในการท่ีจะให้บริการท่ีดีแก่ผู้ รับบริการ 
 ดสิพงศ์  พรชนกนาถ  (2550)  กลา่วถึงองค์ประกอบของคณุภาพการบริการ  ดงันี ้
 1.  การน าองค์กรท่ีมุง่เน้นลกูค้า  เช่ือมนัในคณุคา่ของการมุง่เน้นลกูค้า  ให้มากกวา่ 
ท่ีผู้ อ่ืนคาดหวงัจะได้รับ  พร้อมเสมอท่ีจะตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า  สร้างความจงรักภกัดี
และความภาคภมูิใจตอ่องค์กร  เป็นคนท่ีสามารถขอความช่วยเหลือได้และเสมอต้นเสมอปลาย  
สามารถส่ือสารได้อยา่งชดัเจนและครอบคลมุ  ให้อ านาจในการตดัสินใจและแบง่หน้าท่ีอยา่ง
เหมาะสม 
 2.  การท างานเป็นทีมเพ่ืองานบริการ  สร้างบรรยากาศในการท างานร่วมกนั  ยอมรับ
ความคดิเห็นซึง่กนัและกนั  ยกย่องและให้เกียรต ิ ยอมรับความแตกตา่งของบคุคล  สร้างทศันคติท่ีดี
ในการมองคน 
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 3.  ผู้น าในการบริการ  สร้างบรรยากาศท่ีมีความกระตือรือร้นในการปฏิบตังิานอยา่ง
สม ่าเสมอ  กระตุ้นให้เกิดการท างานเป็นทีมและสร้างจิตส านกึในการรับผิดชอบตอ่งานท่ีได้รับ
มอบหมาย  มีทศันคตท่ีิดีตอ่ผู้ใต้บงัคบับญัชา  หลีกเล่ียงการท าตวัหยิ่งยโส  ใจร้อน  หงดุหงิด  และ
จงเกลียดจงชงั  พยายามปรับตวัให้เข้ากบัทีมงานทกุคน  ก าหนดเป้าหมายและประเมินความ
คืบหน้าเป็นระยะ ๆ เพ่ือท่ีจะสามารถจดัสรรทรัพยากรตา่ง ๆ  อยา่งมีประสิทธิผล  มีความรับผิดชอบ
ตอ่ตนเอง  ผู้ ร่วมงาน  ผู้อยูใ่ต้บงัคบับญัชา  และภารกิจตา่ง  ๆ  ท่ีท าอยู่ 
 บทบาทของผู้น าในการบริการ  เป็นแบบอย่างท่ีดีตอ่ผู้ใต้บงัคบับญัชา  สิ่งท่ีก าลงัท าอยู่
เป็นสิ่งท่ีดีท่ีสดุส าหรับงานนัน้ไหม  เป็นค าถามท่ีดีเพ่ือใช้ส าหรับตรวจสอบและประเมินผลปฏิบตัิการ
เปรียบเทียบกบัเป้าหมาย  การมีจรรยาบรรณ  ความริเร่ิม จินตนาการ  และความไมเ่ห็นแก่ประโยชน์
สว่นตนเป็นหลกั  คือ  คณุสมบตัท่ีิควรแสดงให้เห็น  มีความภาคภมูิใจในหน้าท่ีการงานและใน
องค์กร 
 4.  ความพงึพอใจของลกูค้า  การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั  กบัมมุมองของ
ลกูค้าจากการได้รับบริการ  หรือได้สมัผสักบัผลิตภณัฑ์ 
 สรุปองค์ประกอบของคณุภาพการบริการ  ได้แก่  ผู้ให้บริการ  ผู้น าขององค์กร  
สภาพแวดล้อมและลกูค้าหรือผู้ รับบริการ 
 Katez and Daner (1973  :  10)  ได้กลา่วถึงองค์ประกอบของคณุภาพการบริการ   
ไว้ดงันี ้
 1.  องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อม หมายถึง  ลกัษณะของวฒันธรรมหรือธรรมเนียม
ปฏิบตัทิัว่ไปท่ีประกอบกนัขึน้มาเป็นสภาพแวดล้อม  ระหวา่งผู้ให้บริการกบัผู้ รับบริการ 
 2.  องค์ประกอบภายในองค์กร หมายถึง  ลกัษณะท่ีเกิดขึน้ภายในองค์กรเอง  เชน่  
เป้าหมายขององค์กร  กฎระเบียบ  ค าสัง่  แนวทางปฏิบตั ิ ระดบัของพนกังานผู้ให้บริการ 
 3.  องค์ประกอบสถานการณ์  หมายถึง  สถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ระหว่างการตดิตอ่
ปฏิสมัพนัธ์  เชน่  ชว่งเวลาท่ีพบปะ  สภาพของสถานท่ี  ความสนิทสนมใกล้ชิดเป็นการสว่นตวั 
 Boom and Britner  (1984 : อ้างถึงในพิมประไพ  สวุงศ์สินธุ์  : 2548 : 19)  กลา่วถึง
องค์ประกอบสว่นประสมทางการตลาดด้านบริการ  ประกอบด้วย  6  Ps  ดงันี ้
 1.  ผลิตภณัฑ์บริการ  (Product)  หมายถึง  ความพงึพอใจของผู้ รับบริการจะเกิดขึน้ 
เม่ือได้รับบริการท่ีมีลกัษณะคณุภาพ  ได้แก่  มีความถกูต้อง  รวดเร็ว  การสร้างความมัน่ใจ  และ
เช่ือถือได้  การให้บริการท่ีตรงกบัความต้องการ  
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 2.  สถานท่ีให้บริการ  (Place)  หมายถึง  การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือผู้ รับบริการมี
ความต้องการ  ซึง่ก่อให้เกิดความพงึพอใจตอ่การบริการรวมถึงท าเลท่ีตัง้และการกระจายสถานท่ี
บริการได้ทัว่ถึง  ซึง่เป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผู้ รับบริการ 
 3.  การสง่เสริมแนะน าบริการ  (Promotion)  หมายถึง  ความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ี
เกิดขึน้ได้จากการได้ยินขา่วสารหรือบคุคลอ่ืนกลา่วขานถึงคณุภาพการบริการในทางบวก  ซึง่ตรงกบั
ความเช่ือท่ีมีอยู่ก็จะรู้สกึยินดีกบับริการดงักลา่ว  อนัเป็นแรงจงูใจผลกัดนัให้มีความต้องการตามมา 
 4.  ผู้ให้บริการ  (Personal)  หมายถึง  ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและ
ผู้ปฏิบตังิานการบริการ  ล้วนเป็นบคุคลท่ีมีบทบาทส าคญัตอ่การปฏิบตังิานบริการให้ผู้ รับบริการเกิด
ความพงึพอใจ  ซึง่ต้องอาศยัการคดัเลือก  การอบรม  การจงูใจ  เพ่ือให้บคุคลเหลา่นีส้ามารถแสดง
พฤตกิรรมการบริการ และสนองบริการแก่ผู้ รับบริการด้วยความสนใจเอาใจใส่  มีกริยามารยาท
เรียบร้อย  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์สิ่งใหม ่ๆ  มีความซ่ือสตัย์สจุริต  ตลอดจนมีความรู้ความ
ช านาญและประสบการณ์ในการท าหน้าท่ีนัน้ ๆ   
 5.  สภาพแวดล้อมในการให้บริการ  (Physical Environment)  หมายถึง  
สภาพแวดล้อมและบรรยากาศท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผู้ รับบริการในด้านสถานท่ีให้บริการ 
 6.  กระบวนการให้บริการ  (Process)  หมายถึง  วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการ
บริการในการสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า  ประสิทธิภาพของการจดัระบบการบริการสง่ผลให้การ
ปฏิบตังิานบริการแก่ผู้ เข้ารับบริการมีความคลอ่งตวั  และตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้
อยา่งถกูต้องมีคณุภาพ 
 Parasuraman  (1985  :  41-50)  ได้กลา่วถึงองค์ประกอบของคณุภาพในการบริการ  
โดยกลา่วว่า  ผู้ ซือ้ต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคณุภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะได้รับ  
เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ในการซือ้  ในแง่ของสถานท่ี  ตวับคุคล  เคร่ืองมือวสัดท่ีุใช้ในการตดิตอ่ส่ือสาร  
สญัลกัษณ์  และราคา  สิ่งเหลา่นีเ้ป็นสิ่งท่ีผู้ขายบริการจะต้องจดัหาเพ่ือเป็นหลกัประกนัให้ผู้ ซือ้
สามารถท าการตดัสินใจซือ้ได้เร็วขึน้  ได้แก่ 
 1.  สถานท่ี  (place)  ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่  และความสะดวกให้เกิดกบั 
ผู้มาใช้บริการ  เชน่  ส านกังานต้องใหญ่โตโอ่โถง  ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผู้มาตดิตอ่   
มีท่ีนัง่ให้เพียงพอ  มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สกึท่ีดี  รวมทัง้ให้เสียงดนตรีประกอบด้วย 
 2.  บคุคล  (people)  พนกังานท่ีขายบริการต้องมีการแตง่ตวัท่ีเหมาะสม  บคุลิกดี  
หน้าตายิม้แย้มแจม่ใส  พดูจาดี  เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ  และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการ 
ท่ีซือ้จะดีด้วย 
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 3.  เคร่ืองมือ  (equipment)  อปุกรณ์ภายในส านกังานจะต้องทนัสมยัมีประสิทธิภาพ 
ในการให้บริการท่ีรวดเร็วและให้ลกูค้าพอใจ 
 4.  วสัดส่ืุอสาร  (communication Material)  ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตา่ง ๆ  
จะต้องสอดคล้องกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย  และลกัษณะของลกูค้า 
 5.  สญัลกัษณ์  (symbols)  ก็คือช่ือตราสินค้า  หรือเคร่ืองหมายตราสินค้า  หรือ
เคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้บริการเพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกช่ือได้ถกูควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดี
เก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
 6.  ราคา  (price)  การก าหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ  
ชดัเจน  และง่ายตอ่การจ าแนกระดบับริการท่ีแตกตา่งกนั 
  จากแนวคิดองค์ประกอบของคณุภาพการบริการ  สามารถสรุปได้ว่า  องค์ประกอบของ
คณุภาพการบริการประกอบด้วย  ผู้น าของหนว่ยงานท่ีให้บริการจะต้องสนบัสนนุการบริการมีการ
กระจายอ านาจการตดัสินใจ  สภาพแวดล้อมของหนว่ยงานท่ีให้บริการจะต้องสะอาดสวยงามมีการ
ประชาสมัพนัธ์ท่ีดีและนโยบายของรัฐบาล  วิสยัทศัน์ของหนว่ยงานท่ีให้บริการและกฎหมายและ
ระเบียบท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ  

ปัญหาและอุปสรรคของการให้การบริการ 
 ในสว่นนีจ้ะได้กล่าวถึงปัญหาและอปุสรรคในการบริการ  ได้มีนกัวิชาการ และ 
ผู้รอบรู้ด้านการให้บริการ  ได้ให้รายละเอียดไว้ดงันี ้
  ร่ืน  ชา่งสาร  (2543  :  2-7)  ได้กลา่วถึงปัญหาในการให้บริการ  มีดงันี ้
  1.  ปัญหาท่ีเกิดจากเจ้าหน้าท่ี 

 1.1  ขาดมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดีและไมมี่อธัยาศยัไมตรีอนัดีกบัประชาชนท่ีมาติดตอ่ 
 
 1.2  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไมต่ัง้ใจท างาน  ท างานล่าช้า 
 1.3  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการขาดคณุภาพ  คณุธรรมและขาดจิตส านกึในการให้บริการ

ประชาชน 
 1.4  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนจ ากดัและไมพ่อเพียงตอ่การให้บริการประชาชน

อยา่งเร่งดว่น 
 1.5  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการขาดความรับผิดชอบในหน้าท่ี 
 1.6  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการใช้อ านาจหน้าท่ีแสวงหาผลประโยชน์ 
 1.7  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการขาดความรู้ความช านาญในหน้าท่ี 
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 1.8  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไมก่ล้าตดัสินใจเพราะกลวัความผิดพลาดแล้วตนเองต้อง
รับผิดชอบ 

 1.9  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการเคร่งครัดตอ่กฎระเบียบมากเกินไป 
 1.10  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไมมี่ความรู้  ความเข้าใจ  รวมทัง้อปุกรณ์ให้รวดเร็วขึน้ 
 1.11  ผู้บงัคบับญัชาไมเ่ห็นความส าคญัของงานบริการปลอ่ยให้ผู้ใต้บงัคบับญัชา

ท างานแตเ่พียงฝ่ายเดียว  ไม่มีวิธีการแนะน าช่วยเหลือหรือก ากบัดแูลเทา่ท่ีควร 
  2.  ปัญหาเกิดจากผู้ รับบริการ 

 2.1  น าหลกัฐานท่ีเก่ียวข้องกบัการด าเนินการมาไมค่รบตามท่ีกฎหมายก าหนด  
เน่ืองจากไมมี่ไมท่ราบหรือไมส่นใจ 

 2.2  ไมย่อมรับบริการก่อนหลงั  มีการลดัควิ  เพ่ือต้องการได้บริการเร็วเป็นพิเศษ 
 2.3  ประชาชนขาดความรู้ความเข้าใจในระบบราชการ 
 2.4  ใช้อภิสิทธ์ิ  เชน่  ผา่นการสัง่การเป็นพิเศษจากหวัหน้าหนว่ยงานโดยตรง  โดย

ไมผ่า่นเจ้าหน้าท่ีผู้ รับผิดชอบตามล าดบั 
 2.5  ประชาชนไมเ่ข้าใจขัน้ตอนในการปฏิบตังิาน 
 2.6  ประชาชนมีทศันคตท่ีิไม่ดีตอ่หนว่ยงาน 
 2.7  ต้องช าระคา่ปรับสงู  ส าหรับประชาชนบางคน 
 2.8  ประชาชนไมเ่ข้าใจถึงสิทธิ  หน้าท่ีของตนเอง 
 2.9  ประชาชนไมส่นใจเอกสารของทางราชการ 
 2.10  มีการปกปิดข้อเท็จจริงบางเร่ือง 
 2.11  เสนอให้สินบนข้าราชการอนัก่อให้เกิดปัญหาตามมา 

  3.  ปัญหาเกิดจากกฎหมาย  ระเบียบ  และหนงัสือสัง่การตา่ง  ๆ  กฎหมาย  ระเบียบ  
และหนงัสือสัง่การตา่ง ๆ  ของทางราชการท่ีก าหนดให้เจ้าหน้าท่ีถือปฏิบตัิได้ก าหนดขัน้ตอนและ
ระยะเวลาไว้เป็นขัน้ตอน  แตก่ารปฏิบตัใินบางเร่ืองเจ้าหน้าท่ีและหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องไมส่นใจหรือ
ตดิตามปรับปรุงแก้ไขได้ทนักบัเหตกุารณ์ 
  4.  ปัญหาเกิดจากสถานท่ี  อปุกรณ์  เคร่ืองมือเคร่ืองใช้  อาคารสถานท่ีคบัแคบ  ไม่
ทนัสมยั  ผู้มาติดตอ่ไมมี่ท่ีนัง่เพียงพอ  ต้องออกไปนัง่รออยูข้่างนอกอาคาร  โต๊ะ  เคร่ืองมือส าหรับ
เขียนหนงัสือของผู้มาติดตอ่ก็มีไมพ่ร้อม  เคร่ืองมือเคร่ืองใช่ไมท่นัสมยัและไมมี่โทรทศัน์ให้ชมระหวา่ง
รอคอย 
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  สขุสนัต์  บณุยากร  (2548 : 6)  ได้อธิบายถึง  ทฤษฎี  3 Is  ของการบริการท่ีด้อย
คณุภาพ  ปัญหาของการบริการ  ความผิดพลาดหรืองานบริการมีปัญหาเกิดจากองค์ประกอบทาง
จิตวิทยาและสภาพทางจิตใจของผู้ปฏิบตังิาน  3  ประการ  คือ 
  1.  Innocence  ความไร้เดียงสา  ไมป่ระสีประสาขาดประสบการณ์ท่ีดี  จงึท าผิดด้วย
ความไมรู้่  เกิดจากขาดความรู้ทกัษะการท างาน  องค์กรไมไ่ด้ให้ความส าคญั  หวัหน้างานก็ไมท่ า
หน้าท่ีพ่ีเลีย้งหรือให้ค าปรึกษาชีแ้นะ  นิเทศสอนงาน 
  2.  Ignorance  ความละเลย  หมกงาน  ทัง้ ๆ  ท่ีรู้วา่ไมค่วรท าอะไรก็ท า  เกิดจากการ
ขาดจิตส านกึตอ่หน้าท่ีในการให้บริการท่ีดี  ขาดการควบคมุท่ีดี  ขาดวินยัในการท างาน  
ผู้บงัคบับญัชาไมต่ัง้ระบบงานท่ีมีวินยัหรือไมธ่ ารงรักษาระบบท่ีดีขึน้  รวมทัง้ขาดการปรับปรุง
ระบบงานนัน้ ๆ  ให้ทนัสมยัรวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพ 
  3.  Intention  การจงใจกระท าในสิ่งท่ีผิดทัง้ ๆ  ท่ีรู้วา่ผิด  แตท่ าไปด้วยเจตนาบางอยา่ง  
ไมว่า่จะเป็นการหาประโยชน์ให้ตนเองหรือเพ่ือความสะใจ  เกิดจากสภาพการจงูใจ หรือศีลธรรม 
ของพนกังาน  ซึง่อาจมีสาเหตจุากการขาดจริยธรรม  หรือเหตผุลส่วนบคุคล  การบงัคบับญัชาระบบ
เงินเดือนและคา่ตอบแทน  ระบบการให้รางวลัและการลงโทษ  นอกจากนี ้ สขุสนัต์  บณุยากร   
ยงักลา่วอีกวา่  ปัญหาท่ีจุดสมัผสับริการ  (service interface station)  จดุสมัผสับริการ  คือ  จดุท่ี
ให้บริการสง่มอบการบริการให้ลกูค้า  ขณะท่ีลกูค้าได้รับบริการใน  “ชว่งขณะของความเป็นจริง  
(Moment of Truth : MOT)”  ซึง่เป็นชว่งขณะแหง่การปรับแตง่ความประทบัใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ
บริการ  การสง่มอบบริการท่ีจดุสมัผสับริการจะประกอบด้วยกลุม่ผู้ให้บริการ  2  กลุม่ ได้แก่ 
  1.  พนกังานสว่นหน้าหรือเจ้าหน้าท่ีเคาเตอร์ ท่ีสมัผสัลกูค้า หรือผู้ขอรับบริการโดยตรง  
และ 
  2.  พนกังานสว่นหลงัหรือฝ่ายสนบัสนนุ ท่ีชว่ยอยูเ่บือ้งหลงั  ปัญหาอาจเกิดขึน้ได้ใน   
2  กรณี  ได้แก่ 

 2.1  F  -  C  Problem  ได้แก่  ปัญหาระหว่างผู้ให้บริการสว่นหน้า กบัลกูค้า   
ซึง่ไมย่ากเพราะรู้ตวัผู้ให้บริการ  รู้ปัญหาลกูค้า  รู้หน้าท่ีท่ีควรจะท า  ซึง่อาจแก้ไขโดยการอบรม   
ตัง้มาตรฐาน  ปลกุจิตส านกึ  และใช้  Job Description  เป็นหลกั  
 2.2  S  -  F  Problem  ได้แก่  ปัญหาระหวา่งฝ่ายสนบัสนนุ กบัผู้ให้บริการสว่นหน้า    
ซึง่แก้ไขคอ่นข้างยากเพราะเก่ียวข้องกบัหลาย ๆ  คน  ลกูค้าไมก่ล้าโวย  ฝ่ายสนบัสนนุไมค่ดิวา่ตน
เก่ียวข้องการบริการหรือลกูค้าวิเคราะห์ปัญหายากแม้อบรมกนัทัง้หนว่ยงาน  ซึง่จะทดสอบและ
ประเมินผลยาก  ผู้ เก่ียวข้องมกัอ้าง  Job description  ของตนว่าไมน่า่จะมีสว่นเก่ียวข้อง 
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 ดวงกมล  พรช านิ  (2548 : 7)  กลา่วถึงลกัษณะของปัญหาท่ีพบจากการบริการภาครัฐ  
มีดงันี ้
 1.  ปัญหาท่ีเกิดจากพฤตกิรรมของผู้ให้บริการ  เช่น  มีกิริยา วาจาไมเ่หมาะสม 
หรือแสดงกิริยา  วาจาดถูกูผู้ รับบริการ 
 2.  ปัญหาท่ีเกิดจากการส่ือความท่ีไมช่ดัเจน  เชน่  ความไมเ่ข้าใจในภาษาราชการ  หรือ
เกิดจากการส่ือสารท่ีไมช่ดัเจนระหวา่งผู้ให้บริการและผู้ รับบริการ 
 3.  ปัญหาท่ีเกิดจากระเบียบ  หรือนโยบายของรัฐ  เชน่  ระเบียบบางเร่ืองอาจไมต่รงกบั
ความต้องการของกลุม่  หรือประชาชน 
 นอกจากนี ้ ดวงกมล  พรช านิ  ยงักลา่วถึงประโยชน์ของปัญหาท่ีเกิดจากการบริการ
ภาครัฐ  ดงันี ้
 1.  ชว่ยในการปรับปรุงและพฒันาการบริการให้ดียิ่งขึน้ 
 2.  ชว่ยในการจดัหาวิธีการบริการท่ีตรงกบัความต้องการของผู้ รับบริการยิ่งขึน้ 
 3.  ชว่ยท าให้เกิดความเข้าใจท่ีดีขึน้  ระหวา่งผู้ให้บริการและผู้ รับบริการ 
 4.  ชว่ยท าให้รู้วา่เกิดการผิดพลาดท่ีเกิดจากการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  เพ่ือจะได้
หาทางป้องกนั  หรือแก้ไขปัญหาท่ีเกิดจากพฤตกิรรมของเจ้าหน้าท่ีได้ถกูต้อง 
 5.  เป็นสว่นหนึง่ของการมีสว่นร่วมของประชาชนในการบริการของรัฐ 
 Parasuraman  (2549)  ยงักลา่วถึง  องค์ประกอบท่ีท าให้ผู้ รับบริการไมพ่อใจ 
เม่ือได้รับบริการ 

1.  พนกังานไมส่ภุาพ  อารมณ์ฉนุเฉียว 
2.  พนกังานไมเ่ตม็ใจท่ีจะให้บริการ 
3.  ต้องรอเป็นเวลานาน 
4.  ได้รับบริการน้อยกว่า/ด้อยกวา่ท่ีสญัญาไว้ 
5.  มีการโอนสายกนัไปมา 

 Parasuraman  (2549)  ได้กลา่วถึง  สาเหตขุองการให้บริการท่ีไมดี่  ดงันี ้
1.  พนกังานท่ีไมใ่สใ่จ 
2.  การฝึกอบรมพนกังานท่ีไมมี่ประสิทธิภาพ 
3.  ทศันคตท่ีิไมดี่ของพนกังานตอ่ตวัลกูค้า 
4.  ความแตกตา่งระหวา่งสิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงัว่าจะได้รับกบัสิ่งท่ีองค์กรสง่มอบ 
5.  องค์กรปราศจากปรัชญาของการให้บริการลกูค้า 
6.  การจดัการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนจากลกูค้าท่ีไมมี่ประสิทธิภาพ 
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7.  ไมมี่การมอบอ านาจให้กบัพนกังานอยา่งพอเพียงเพื่อสง่มอบบริการท่ีดี 
8.  การปฏิบตัิตอ่พนกังานอยา่งไมเ่หมาะสม 

 จากแนวคดิปัญหาและอปุสรรคของการบริการ  สามารถสรุปได้วา่  ปัญหา 
และอปุสรรคของการบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีพฤตกิรรมไมเ่หมาะสมท่ีจะเป็นผู้ รับบริการ  
ด้านสถานท่ีให้บริการคบัแคบ  การติดตอ่ไมส่ะดวก  ด้านการให้บริการท่ีลา่ช้า มีกระบวนการบริการ
มากเกินความจ าเป็น ด้านการส่ือสารประชาสมัพนัธ์ท่ีขาดการประชาสมัพนัธ์หรือการประชาสมัพนัธ์
ไมช่ดัเจน 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 สนุนัท์  นิลบตุรและคณะ  (2540)  ได้ท าการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัการให้บริการทาง
วิชาการของศนูย์บริการการศกึษา  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั
ครัง้นี ้ ได้แก่  หวัหน้าศนูย์และเจ้าหน้าท่ีศนูย์บริการการศกึษา  จ านวน  40  คน นกัศกึษา
มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช จ านวน  400  คน  ผู้บริหารและผู้ปฏิบตังิานของมหาวิทยาลยั 
สโุขทยัธรรมาธิราช  จ านวน  9  คน  ผลการวิจยัพบว่า  นอกจากท่ีศนูย์บริการการศกึษาจะมีหน้าท่ี
รับผิดชอบในการจดัสอนเสริมและการจดัสอบแล้ว  ยงัให้บริการการศกึษาอ่ืนกบันกัศกึษาอีกด้วย  
เชน่  ประชาสมัพนัธ์ขา่วสารของ  มสธ.  ให้นกัศกึษาทราบ  บริการให้ใช้สถานท่ีในการท่ีชมรม
นกัศกึษาต้องการจดักิจกรรม  นอกจากนีน้กัศกึษา  มสธ.สว่นใหญ่เห็นว่า  มหาวิทยาลยัควรจดัให้
ศนูย์บริการการศกึษาเป็นตวัแทนของมหาวิทยาลยัในสว่นภมูิภาค  เพ่ือชว่ยประชาสมัพนัธ์ข้อมลู
ขา่วสารของมหาวิทยาลยั  แนะแนวการเรียนและอาชีพแก่นกัศกึษา  เป็นแหลง่ยืมวสัดกุารศกึษา 
และแจกเอกสารตา่ง ๆ  ควรจดัสอนเสริมให้ครบทกุศนูย์ฯ  และทกุสปัดาห์  รวมทัง้ควรจดับริการ
สอบถามปัญหาทางโทรศพัท์ท่ีศนูย์บริการการศกึษาได้  ในขณะเดียวกนัผู้บริหารและผู้ปฏิบตังิาน
สว่นใหญ่เห็นว่าควรจดัเจ้าหน้าท่ีศนูย์ส าหรับตอบปัญหานกัศกึษาโดยตรง  มีการจดักิจกรรมของ
มหาวิทยาลยัท่ีศนูย์  เป็นประจ า  แตง่ตัง้บคุลากรศนูย์เป็นอาจารย์แนะแนวแก่นกัศกึษาไว้ประจ า
ศนูย์ฯ  ทกุแหง่  และควรปรับอตัราคา่ตอบแทนศนูย์ฯ  ให้เหมาะสมและเป็นระบบเดียวกนั 
 จีรีรัตน์  แย้มกลิ่นฟุ้ ง  และชาตรี  วงศ์มาสา  (2542)  ได้ท าการศกึษาวิจยัเร่ือง  ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลตอ่การด าเนินงานของศนูย์บริการการศกึษา มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  ผลจากการ
ศกึษาวิจยั  พบวา่  ภาระงานของศนูย์บริการการศกึษา  ศนูย์บริการการศกึษามีภาระงานหลกั  คือ  
การจดักิจกรรมบริการการศกึษาให้กบันกัศกึษา  มสธ.  ได้แก่  การจดัสอนเสริม  การจดัสอบ  และ
ปฐมนิเทศนกัศกึษาใหม ่ สว่นภาระงานรอง  ได้แก่  การให้บริการข้อมลูข่าวสาร การให้บริการแนะ
แนวการศกึษา  และการให้บริการชมรมนกัศกึษา  เป็นต้น  นอกจากนีย้งัพบวา่  นกัศกึษาประชาชน 
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ท่ีสนใจท่ีมีการสอบถามในเร่ืองตา่ง ๆ  ท่ีเก่ียวข้อง  เชน่  การสอบถามการเทียบโอนชดุวิชา  การ
ลงทะเบียนเรียน  การสอบถามกรณีไมมี่รายช่ือเข้าห้องสอบ  การสอบถามก าหนดการรับนกัศกึษา
ใหม/่การขายใบสมคัร  การสอบถามกรณีไมไ่ด้รับเอกสารการสอนอ่ืนและการสอบถามก าหนดวนั
สอนเสริม  เป็นต้น  ส่วนปัญหาและอปุสรรคของศนูย์บริการการศกึษาท่ีไมส่ามารถให้บริการตอบ
ค าถามได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ได้แก่  ข้อมลูในการตอบค าถามมีไมพ่ร้อม  หรือ  ไมค่รบถ้วน  มีการ
เปล่ียนแปลงข้อมลูอยูต่ลอดเวลาบคุลากรมีงานประจ ามากจงึไมมี่เวลาท่ีจะให้บริการได้อย่างเตม็ท่ี  
บคุลากรขาดประสบการณ์ในการปฏิบตัหิน้าท่ีด้านให้บริการ  และขาดแรงจงูใจในด้านคา่ตอบแทนท่ี
เหมาะสม  เป็นต้น 
 จรีพร  โชตพิิบลูย์ทรัพย์และคณะ  (2542)  ได้ท าการวิจยั  เร่ือง  การส ารวจสาเหตขุอง
ปัญหาในการด าเนินงานของศนูย์วิทยพฒันาบริการ  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  จงัหวดั
นครศรีธรรมราช  เพชรบรีุ  อบุลราชธานี  นครสวรรค์และสโุขทยั  ผลการวิจยัพบว่า  ปัญหาในการ
ด าเนินงานของศนูย์วิทยพฒันาบริการ  ทัง้  5  จงัหวดั  ท่ีท าการศกึษานัน้  สรุปได้ดงันี ้
 1.  การด าเนินงานตามภารกิจตอ่มหาวิทยาลยั  ปัญหาท่ีส าคญัในล าดบัแรกคือ  ภารกิจ
งานด้าน  “เผยแพร่และด าเนินกิจกรรมทางด้านวิชาการ  และวิชาชีพ  เพ่ือกระจายความรู้และรายได้
สูช่มุชนตลอดจนสร้างบทบาทความเป็นผู้น าในชมุชนระดบัอดุมศกึษา”  ทัง้นีมี้ปัจจยัสาเหตจุากการ
จดัการซึง่ศนูย์วิทยพฒันาบริการไมมี่อ านาจเตม็ท่ีในการด าเนินการและมอบหมายงานให้แก่
บคุลากรยงัไมช่ดัเจน 
 2.  การด าเนินงานตามภารกิจตอ่นกัศกึษา  ปัญหาท่ีส าคญัในล าดบัแรกคือ  ภารกิจงาน
ด้าน  “รวบรวมข้อมลูทางวิชาการและสง่เสริมสนบัสนนุบริการค้นคว้าเสริมความรู้ในระบบการเรียน
การสอนโดยใช้เทคโนโลยีสมยัใหมผ่า่นระบบเครือข่ายตา่ง  ๆ  เพ่ือประโยชน์ในการค้นคว้าและ
ศกึษาของนกัศกึษา”  ทัง้นีปั้จจยัสาเหตจุากวสัดอุปุกรณ์ล้าสมยัและมีไมเ่พียงพอ 
 3.  การด าเนินงานตามภารกิจตอ่ประชาชนและชมุชน  ปัญหาท่ีส าคญัในล าดบัแรก  คือ  
ภารกิจงานด้าน “เป็นหนว่ยงานท่ีชว่ยเหลือสง่เสริมและประสานงานในการจดับริการทางวิชาการ
และวิชาชีพท่ีเหมาะสมเป็นประโยชน์แก่ชมุชนและท้องถ่ิน”  ทัง้นีปั้จจยัสาเหตจุากการจดัการคือ  
ขาดการวางแผนร่วมกนัของผู้ มีสว่นเก่ียวข้อง  ศนูย์ฯ  ไมมี่อ านาจเตม็ท่ีในการด าเนินงาน  ระบบการ
บริหารงานไม่คลอ่งตวั  และขาดความรู้ความเข้าใจในการจดัการ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจยัครัง้นีม้หาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  ควรมอบนโยบายและ
อ านาจในการด าเนินงานท่ีชดัเจนแก่ศนูย์  ตลอดจนควรจดัสรรงบประมาณเพื่อจดัหาวสัดแุละ
อปุกรณ์ท่ีทนัสมยั  ทัง้นีศ้นูย์วิทยพฒันาบริการควรจะพิจารณาตนเองในเร่ืองมอบหมายงานแก่
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บคุลากรการวางแผน  การติดตามและประเมินผลการปฏิบตังิาน  การฝึกอบรมบคุลากร  และควรมี
ความรู้เก่ียวกบัการจดัการ 
 สมุาลี  สงัข์ศรีและคณะ  (2544 :บทคดัย่อ)  ได้ท าการศกึษาวิจยั  เร่ือง  การศกึษา
ทางไกลในมหาวิทยาลยัท่ีคดัสรรจากประเทศตา่ง ๆ  : ประสบการณ์เพ่ือประยกุต์สูก่ารพฒันาระบบ
การศกึษาทางไกลของไทยในศตวรรษท่ี  21  ผลการวิจยัท่ีส าคญัสรุปได้  ดงันี ้
 1.  สภาพการจดัการศกึษาทางไกลของมหาวิทยาลยัท่ีคดัสรรในประเทศตา่ง ๆ       
มหาวิทยาลยัเปิดแตล่ะแหง่ยดึปรัชญาการศกึษาตลอดชีวิต  มุง่ขยายโอกาสทางการศกึษาแก่
ประชาชนทกุคนอยา่งเทา่เทียมกนั  โดยเฉพาะผู้ ท่ีประกอบอาชีพแล้ว  แตล่ะแหง่เปิดสอนตัง้แตร่ะดบั
ประกาศนียบตัรไปจนถึงระดบัปริญญา  บางแหง่เปิดถึงปริญญาเอก  มีหลกัสตูรหลากหลายสาขา  
การเรียนการสอนใช้ส่ือประสม  สว่นใหญ่ใช้ส่ือสิ่งพิมพ์เป็นหลกั  บางแหง่ใช้ส่ือคอมพิวเตอร์มาก  
การบริการสนบัสนนุการศกึษาจดัอยา่งหลากหลายและทัว่ถึงในระดบัพืน้ท่ี  การประเมินผลการเรียน
มีทัง้ระหวา่งภาคและปลายภาคทกุแหง่มีการประกนัคณุภาพการศกึษา 
 2.  ปัญหาการจดัการศกึษาทางไกลของมหาวิทยาลยัท่ีคดัสรรในประเทศตา่ง ๆ  ปัญหา
ท่ีพบมาก  คือ  ปัญหาการออกกลางคนัและปัญหาการเรียนด้วยตนเองของนกัศกึษา  ปัญหาผู้สอน  
ให้เวลาติดตอ่กบันกัศกึษาและชว่ยเหลือนกัศกึษาทางด้านการเรียนน้อย  สว่นปัญหาด้านอ่ืน ๆ  คือ  
ด้านนโยบาย  ด้านการบริหารจดัการ  ด้านหลกัสตูร  ด้านการเรียนการสอนและส่ือ  ด้านการวดั  
และประเมินผล  ด้านบริการสนบัสนนุการศกึษาและด้านการประกนัคณุภาพ  มีปัญหาในระดบั 
ปานกลางถึงน้อย 
 3.  การเปรียบเทียบสภาพการจดัการศกึษาทางไกลของมหาวิทยาลยัท่ีคดัสรร 
ในประเทศตา่ง ๆ  ทัง้  9  ด้าน  พบวา่ในแตล่ะด้านคล้ายคลงึกนัเป็นส่วนใหญ่  และมีความแตกตา่ง
กนับ้างในรายละเอียดปลีกย่อย  เช่น  ด้านบริหารจดัการบางมหาวิทยาลยัมีหน่วยวิจยัตลาด   
หนว่ยศกึษาความเส่ียงด้านผู้ เรียนบางมหาวิทยาลยัก าหนดอายผุู้ เรียน  ด้านการเรียนการสอนส่ือ
บางมหาวิทยาลยัใช้ส่ือทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมากกวา่  ด้านบริการสนบัสนนุการศกึษา 
บางมหาวิทยาลยัมีบริการมากกวา่แหง่อ่ืน  เชน่  มีบริการตดิตามนกัศกึษา 
 4.  แนวทางพฒันาการศกึษาทางไกลของไทย  โดยเฉพาะส าหรับมหาวิทยาลยั  
สโุขทยัธรรมาธิราช  มีดงันี ้ ด้านนโยบาย  ควรเน้นปรัชญาการศกึษาตลอดชีวิต  และให้โอกาสแก่
ผู้ ด้อยโอกาส  ด้านการบริหารจดัการ  ควรบริหารในรูปคณะกรรมการและมีหน่วยงานเฉพาะท่ีจ าเป็น  
ด้านหลกัสตูร  ควรมีหลกัสตูรระยะสัน้เพ่ือสนองความต้องการของตลาด แรงงานและมีหลกัสตูร
นานาชาต ิ ด้านการเรียนการสอนและส่ือ  ควรใช้ประโยชน์จากคอมพิวเตอร์ในการสร้างปฏิสมัพนัธ์
ระหวา่งผู้ เรียนกบัผู้สอนมากขึน้  ด้านการวดัและประเมินผลควรมีการประเมินทัง้ระหวา่งภาคและ
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ปลายภาค  ด้านบริหารสนบัสนนุการศกึษา  ควรมีศนูย์การเรียนกระจายทกุพืน้ท่ี  มีบริการให้
นกัศกึษาตดิตอ่อาจารย์และมหาวิทยาลยัได้สะดวกรวดเร็วและไมเ่สียคา่ใช้จา่ย  และมีบริการ
ตดิตามนกัศกึษาท่ีสอบไมผ่า่น 
 สมุาลี  สงัข์ศรีและคณะ  (2549)  ได้ท าการศกึษาวิจยั  เร่ือง  ระบบการชว่ยเหลือการ
เรียนและการคงอยูข่องนกัศกึษาปริญญาตรี  ปีท่ี  1  ของมหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  
ผลการวิจยัพบวา่ 
 1.  ผู้บริหาร  คณาจารย์  และบคุลากร  เสนอแนวความคิดใกล้เคียงกนัตอ่นโยบาย  
แนวทาง  กระบวนการ  และวิธีการ  ท่ีมหาวิทยาลยัควรก าหนดและด าเนินการเพ่ือจะชว่ยให้
นกัศกึษาปีท่ี  1  ไมอ่อกกลางคนัแตย่งัคงศกึษาอยู่ตอ่ไปจนส าเร็จการศกึษา  ซึง่ประกอบด้วย   
การรับนกัศกึษา  ส่ือการเรียนการสอน  การตดิตอ่ระหวา่งอาจารย์กบันกัศกึษา  บริการสนบัสนนุ
การศกึษา  การประเมินผลและการบริหารจดัการโดยทัว่ไป 
 2.  นกัศกึษาท่ีผา่นจากปีท่ี  1  ขึน้สูปี่ท่ี  2  ระบวุา่  ท่ีท าให้นกัศกึษาอยู่ตอ่เน่ือง  ได้แก่  
ได้รับค าแนะน าและก าลงัใจจากอาจารย์  การรู้สึกวา่เป็นสว่นหนึง่ของมหาวิทยาลยั  และการเร่ิม
เข้าใจระบบการเรียนของมหาวิทยาลยั  นอกจากนัน้นกัศกึษายงัเสนอให้มหาวิทยาลยัปรับปรุงใน
หลายด้าน  เพ่ือจะชว่ยให้นกัศกึษาคงอยู ่ ได้แก่  การมีระบบตดิตามชว่ยเหลือนกัศกึษา  ชอ่ง
ทางการตดิตอ่กบัมหาวิทยาลยั  การได้รับเอกสารตา่ง ๆ  ทนัเวลา  การจดัให้มีค าแนะน าในการเรียน
แตล่ะชดุวิชา  การมีอาจารย์ท่ีปรึกษา  เป็นต้น 
 3.  ส าหรับระบบการชว่ยเหลือนกัศกึษาชัน้ปีท่ี  1  ให้คงศกึษาอยูต่อ่จนส าเร็จการศกึษา  
ประกอบด้วยความชว่ยเหลือ  3  สว่น  หรือ  3  ระยะใหญ่ ๆ  ระยะท่ี  3  การชว่ยเหลือก่อนเข้าศกึษา
ประกอบด้วยการเข้าถึงกลุม่เป้าหมาย  การให้ข้อมลูและค าแนะน าในการสมคัรเข้าศกึษา  การ
ลงทะเบียนเรียน  การรับส่ือการศกึษา  และการผลิตส่ือท่ีเอือ้ตอ่การเรียนรู้ด้วยตนเอง  ระยะท่ี  2  
การชว่ยเหลือระหว่างการศกึษา  ประกอบด้วย  การให้ข้อมลูขา่วสารและการติดตอ่กบัมหาวิทยาลยั  
การสอนเสริม  แหลง่ความรู้  การตดิตอ่กบัอาจารย์  ชมรมนกัศกึษา  การแนะแนว  ให้ค าปรึกษา  
และระยะท่ี  3  การชว่ยเหลือในสว่นการประเมินการศกึษา  ประกอบด้วยการออกข้อสอบปลายภาค
ท่ีเหมาะสม  การประเมินระหวา่งภาคการศกึษา  ระบบการตดัเกรด  และการจดั  Walk – in – Exam 
 ข้อเสนอแนะ  ผลจากการวิจยัครัง้นี ้ ได้ระบบชว่ยเหลือนกัศกึษาชัน้ปีท่ี  1  ให้คงศกึษา
อยูต่อ่จนส าเร็จการศกึษา  ซึ่งระบบนีป้ระกอบไปด้วย  3  สว่น  หรือ  3  ระยะ  คือ  การชว่ยเหลือ
ก่อนเข้าศกึษา  การชว่ยเหลือระหวา่งการศกึษา  และการชว่ยเหลือในการประเมินผล  และแตล่ะ
สว่นมีรายละเอียดด้านยอ่ย ๆ  หลายด้าน  ผู้บริหารมหาวิทยาลยัควรก าหนดให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
ด าเนินการทกุส่วนพร้อมกนัไปทัง้ระบบ 




