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การศึกษาวจิยัเร่ืองคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราดส าเร็จลงไดด้ว้ย             

ความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดียิง่ โดยเฉพาะดร.วชิยั                    
จงโชติชชัวาลย ์ในฐานะท่ีปรึกษางานนิพนธ์ ท่ีไดใ้หค้  าแนะน าในการคดัเลือกเร่ืองท่ีศึกษา                   
และการตรวจทาน ตลอดจนใหค้ าแนะน าแกไ้ข และรองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต 
รองศาสตราจารย ์ดร.ชินรัตน์ สมสืบ และอาจารยพ์รเทพ นามกร ในฐานะกรรมการสอบงานนิพนธ์ 
ท่ีไดใ้หค้  าช้ีแนะ ในการด าเนินงานนิพนธ์ ส่งลลใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงดว้ยดี ลูศึ้กษารู้สึกาาบา้ึง
ในความกรุณาของท่าน และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ี 

การศึกษางานนิพนธ์ คร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากประชาชน                  
ท่ีมาใชบ้ริการภายในอุทยานการเรียนรู้ตราด  ท่ีตอบแบบสอบถาม และไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ครบถว้น 
ท าใหไ้ดล้ลการศึกษาท่ีไดเ้ป็นประโยชน์ ตลอดจนขอขอบคุณลูท่ี้มิไดเ้อ่ยนาม ณ ท่ีน้ี ท่ีใหค้วาม
อนุเคราะห์ในการด าเนินงานนิพนธ์คร้ังน้ี และครอบครัวของลูว้จิยัท่ีใหก้ารสนบัสนุน  
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การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด การศึกษาคร้ังน้ี                           

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน              
การเรียนรู้ตราด และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ              
ของอุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน และขอ้มูลทัว่ไปการรับ
บริการโดยวธีิการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการภายในอุทยานการเรียนรู้
ตราด กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 246 คน โดยใชสู้ตรของ Yamane (1973) และใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป  

ลลการวจิยัคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด พบวา่ คุณภาพการบริการ   
โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพกาบริการในระดบัมาก โดยเม่ือแยกเป็นรายดา้น พบวา่ ในดา้น            
การตอบสนอง มีคุณภาพกาบริการในระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ และสุดทา้ย
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  มีคุณภาพกาบริการในระดบัมาก ตามล าดบั 

ลลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน และ
ขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด 
แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 
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The purposes of this study were to examine a level of quality of service provided by 

Trat Provincial Learning Park and to compare the service users’ level of opinion towards quality 
of service provided by Trat Provincial Learning Park as classified by gender, age, amount of 
monthly income, and general service information. The data were collected from 246 service users 
at Trat Provincial Learning Park. These subjects were recruited based on Taro Yamane’s formula 
(1973). The test of t-test was administered to compare the differences between independent 
variables with two groups; and the test of One-way ANOVA was used to compare the differences 
among independent variables with three groups onwards. 

The results of this study revealed that level of quality of service provided by Trat 
Provincial Learning Park was found at a high level. Specifically, the aspect of quality of service in 
relation to responsiveness was rated the highest, followed by the aspects of service tangibility, 
service assurance, sympathy, and reliability, respectively. All of these aspects of quality of service 
were rated at a high level.   

Finally, based on the results from the test of hypotheses, it was shown that there were 
statistically significant differences in the level of opinion towards quality of service provided by 
Trat Provincial Learning Park among the subjects with different gender, age, occupation, amount 
of monthly income, and general service information. Thus, the hypotheses were accepted. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
การอ่านเป็นส่วนส าคญัประการหน่ึงของการจดัการศึกษา และการพฒันาคุณภาพของ

ประชากร แต่ปัจจุบนัน้ีคนไทยส่วนใหญ่ยงัไม่มีนิสัยรักการอ่านและไม่รู้จกัใชก้ารอ่านเพื่อพฒันา
จิตใจของตนเอง า่ึงเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าใหมี้การพฒันาล่าชา้ ทั้งน้ีเป็นเพราะปัจจยัหลาย ๆ ดา้น เช่น 
สภาพเศรษฐกิจ หนงัสือราคาแพง และไม่เห็นประโยชน์ในการอ่าน สนใจส่ืออ่ืน ๆ มากกวา่หนงัสือ 
สภาพแวดลอ้มไม่เอ้ืออ านวยต่อการอ่าน ปัญหาท่ีท าให้เด็กหรือประชาชนทัว่ไปไม่เกิดนิสัย              
รักการอ่าน เกิดจากหลายประเด็น เช่น ขาดการกระตุน้และส่งเสริมใหมี้นิสัยรักการอ่าน ความพร้อม
ท่ีจะอ่าน ความสามารถทางสมอง สภาพอารมณ์ และอิทธิพลจากส่ืออ่ืน ๆ หรือขาดแหล่งเรียนรู้        
เพื่อพฒันาการอ่าน ส านกังานอุทยานการเรียนรู้ (สอร.) สังกดัส านกังานบริหารและพฒันาองคค์วามรู้ 
(องคก์ารมหาชน) เป็นหน่วยงานหน่ึงา่ึงจดัตั้งข้ึนเพื่อเป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีมุ่งเนน้การปลูกฝังและส่งเสริม
นิสัยรักการอ่าน การเรียนรู้ และการแสวงหาความรู้อยา่งสร้างสรรค ์เรียนรู้จากการลสมลสาน
เช่ือมโยงกนัระหวา่งหนงัสือกิจกรรมและส่ือหลากหลายรูปแบบ มีการฝึกปฏิบติัจริงอนัจะน าไปสู่
การคน้หาตวัตนตามความถนดั เพื่อใหมี้การขยายแนวคิดการจดัการหอ้งสมุดในรูปแบบ “หอ้งสมุด
มีชีวติ” และการน าไประยกุตใ์ชเ้ป็นการกระตุน้ใหห้น่วยงานต่าง ๆ ใหค้วามสนใจในการสร้าง          
ปรับปรุงห้องสมุดหรือแหล่งเรียนรู้ท่ีสร้างสรรค ์(อุทยานการเรียนรู้ TK Park, 2558) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราดก็เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีเห็นความส าคญั
ของคุณภาพชีวิตของเด็ก เยาวชน และประชาชน โดยมีนโยบายหลกัดา้นหน่ึงในการพฒันา              
คุณภาพชีวติ ส่งเสริม สนบัสนุน และพฒันาดา้นการศึกษา เพื่อใหส้อดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาล
และจงัหวดัตราด และเล็งเห็นวา่การพฒันาการเรียนรู้จะไดล้ลลพัธ์ท่ีดีนั้นจะตอ้งส่งเสริมนิสัย           
รักการอ่าน รักการเรียนรู้อยา่งสร้างสรรคต์ลอดชีวิต สร้างฐานความรู้ใหส้ามารถกา้วทนัโลก             
ทนัเหตุการณ์ทั้งปัจจุบนัและอนาคต ดงันั้น องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราดไดด้ าเนินการปรับปรุง
อาคารและพื้นท่ีวา่การอ าเภอเมืองตราดหลงัเก่าท่ีมีสภาพช ารุดทรุดโทรมมาเป็นอุทยานการเรียนรู้ตราด 
รูปแบบของหอ้งสมุดมีชีวิต มีความทนัสมยั มีหอ้งฉายภาพยนตร์ขนาดเล็ก และการจดักิจกรรม         
ใหค้วามรู้ต่าง ๆ อุทยานการเรียนรู้ตราด เปิดใหบ้ริการกบัลูท่ี้สนใจและประชาชนทัว่ไป                   
(องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราด, 2558) 
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อุทยานการเรียนรู้ตราดมีลูม้าใชบ้ริการมากข้ึน จากสถิติลูเ้ขา้ใชบ้ริการ ประจ าปี พ.ศ. 2556 
จ านวน 4,859 คน ลูเ้ขา้ใชบ้ริการ ประจ าปี พ.ศ. 2558 จ านวน 19,642 คน ท าใหป้ระสิทธิภาพ            
การบริการลดลง มีขอ้บกพร่องบางเร่ือง เช่น จ านวนเจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอต่อการบริการหรือลูใ้ชบ้ริการ
ไม่ไดรั้บการบริการท่ีตรงจุด จากสาเหตุท่ีลูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน ท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสูงสุด 

ดงันั้น จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีตอ้งศึกษาคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด 
เพื่อการประเมินความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด         
และน าลลท่ีไดจ้ากการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางพฒันาการปรับปรุงและปรับรูปแบบอุทยานการเรียนรู้ตราด
อยา่งเหมาะสม ตรงตามความตอ้งการของลูใ้ชบ้ริการต่อไป (องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราด, 
2556) 
 

วตัถุประสงค์ของงานวจิยั 
1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน             

การเรียนรู้ตราด 
2.  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน

การเรียนรู้ ตราดจ าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน และขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการ 
 

สมมติฐานการวจิัย 
1.   ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้

ตราด แตกต่างกนั 
2.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้

ตราด แตกต่างกนั 
3.   ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน               

การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 
4.   ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน              

การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 
5.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

ของอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 
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กรอบแนวความคดิในการวจิัย 
จากแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ลูว้ิจยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิด             

ในการศึกษาไว ้โดยไดน้ าทฤษฎีแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)                      
มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวความคิดในการวิจยัคร้ังน้ี 
 

  ตวัแปรอิสระ            ตวัแปรตาม 
         (Independent variables)    (Dependent variables) 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ทราบถึงความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด 
2.  ทราบถึงลลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ            

ของอุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน และขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการ 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งเนน้การศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ

อุทยานการเรียนรู้ตราด ตามเกณฑก์ารพฒันาประเมินคุณภาพบริการของลูรั้บบริการส่วนใหญ่
ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ส าหรับตวัแปรในการวจิยัคร้ังน้ี
ประกอบดว้ย 

1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ขอ้มูลทัว่ไป การรับบริการ 

ปัจจัยพืน้ฐานส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
5.  ขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการ 

 

คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 
1.  ดา้นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3.  ดา้นการตอบสนองลูรั้บบริการ 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ 
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2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
ดา้นการตอบสนองลูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ลูรั้บบริการ 

ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
การวจิยัคร้ังน้ีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนท่ีใชบ้ริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 

และเป็นลูก้รอกแบบสอบถามงานวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด                 
า่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแทจ้ริง 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงวนัท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ถึงวนัท่ี 31 

มิถุนายน พ.ศ. 2559 รวมระยะเวลา 1 เดือน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
อุทยานการเรียนรู้ตราด หมายถึง หอ้งสมุดท่ีมีระบบบริหารจดัการทรัพยากรสารสนเทศ

ใหท้นัสมยัครบถว้นสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้         
และสร้างนิสัยรักการอ่านอยา่งย ัง่ยนืส าหรับบุคคลทุกเพศทุกวยัดว้ยบรรยากาศท่ีมีชีวติชีวา                
มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมในการเรียนรู้ สามารถเขา้ถึงสารสนเทศไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีบริการ        
และกิจกรรมส่งเสริมการอ่านและการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองตลอดชีวิต 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของลูรั้บบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด          
ท่ีมีต่อการบริการ 5 ดา้น คือ ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
ดา้นการตอบสนองลูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ลูรั้บบริการ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น 
รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกอุปกรณ์ต่าง ๆ ดูสวยงามทนัสมยั เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพ 
สภาพแวดลอ้มสวยงาม 

ความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถ                        
ในการใหบ้ริการนั้นตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัลูใ้ชบ้ริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสม
ตามหลกัเกณฑ ์กฎระเบียบ ขอ้ตกลงท่ีไดแ้จง้ไว ้หรือตามหลกัวชิาการและมีความสม ่าเสมอ              
ท่ีจะท าใหลู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือและสามารถไวว้างใจได ้
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การตอบสนองต่อลูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ              
ท่ีจะบริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ลูรั้บบริการไดรั้บ
ความสะดวกจากการมารับบริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการบริการอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ลูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ ตอบสนองความตอ้งการของลูรั้บบริการ รวมถึงความเอาใจใส่          
สนใจงาน ไม่เพิกเฉย ละเลยในการปฏิบติังาน มีความจริงจงัในการใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ           
มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ จะท าใหลู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิดความมัน่ใจวา่
จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ                 
ในการดูแลความเอ้ืออาทรเอาใจใส่ลูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูรั้บบริการแต่ละคน 

ลูรั้บบริการ หมายถึง ลูท่ี้มารับบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ลูใ้ชป้ระโยชน์จากบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด หมายรวมถึง เด็ก เยาวชน ประชาชนทัว่ไป นกัเรียน นิสิต นกัศึกษา พระภิกษุ 
สามเณร นกับวชศาสนาอ่ืน ชาวต่างชาติลูมี้บตัรหรือไดรั้บอนุญาตให้อยูใ่นประเทศไทย ลูพ้ิการ 
ลูด้อ้ยโอกาส เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวสิาหกิจ ราชการ ส่วนทอ้งถ่ิน หรือบุคคลอ่ืนใด 

ลูใ้หบ้ริการ หมายถึง ขา้ราชการ เจา้หนา้ท่ีทุก ๆ ต าแหน่งในอุทยานการเรียนรู้ตราด       
พนกังานเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราด หมายรวมถึง นายก อบจ., รอง นายก อบจ., 
ปลดั อบจ., รอง ปลดั อบจ., ขา้ราชการ อบจ., ลูกจา้งประจ า หรือพนกังานจา้งของ อบจ. 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการวจิยัเร่ือง “คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด” ในคร้ังน้ี ลูว้จิยัไดร้วบรวม

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบ 
และแนวทางในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 1.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 
 1.2  องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ 
 1.3  แนวคิดคุณภาพบริการ 
 1.4  เปรียบเทียบคุณภาพบริการ 
2  ขอ้มูลทัว่ไปองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราดและอุทยานการเรียนรู้ตราด 
3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
ความหมายของคุณภาพบริการ 
Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์ทั้งหมดา่ึงลูกคา้

สามารถประเมินออกมาได ้นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตวัช้ีวดัเพื่อประเมินระดบัขั้น             
ความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน าเสนอบริการท่ีคุณภาพดีท่ีสุด า่ึงส่ิงส าคญัอยา่งมาก คือ การล่วงรู้ถึง
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง (Exactly wants) ส่ิงท่ีลูกคา้มีความชอบ (Preference) และส่ิงท่ีลูกคา้
ช่ืนชมยินดี (Delight) ลูกคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยนิดี คือ ภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวงั แต่จะกลายเป็นภาวะ
ท่ีเกินความคาดหวงั 

Bitner (1990) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ียากท่ีจะเขา้ใจ เน่ืองจากลกัษณะ
ของการบริการท่ีมีความเป็นนามธรรมสูง มีลกัษณะธรรมชาติท่ีคลา้ยกบัทศันคติ หรือเป็นลกัษณะ
โดยรวมของทศันคติ และเป็นการประเมินลลโดยรวมของสินคา้หรือการบริการ 

Lovelock (2000) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ตอ้งพิจารณาระดบัความพึงพอใจ
ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพต่าง ๆ ตลอดเวลาท่ีใชบ้ริการจนกระทัง่เสร็จกระบวนการรับบริการ 
คุณภาพของการบริหารจึงประกอบไปดว้ย ความเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ เป็นความสามารถ
ในการส่งมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีก าหนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกคา้ไว ้
ลูกคา้จะเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจเม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการและถูกตอ้ง           



 7 

า่ึงจะต่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีในท่ีสุด ส่ิงสัมลสัไดา่ึ้งส่ิงสัมลสัไดข้องการบริการ ไดแ้ก่ อาคาร 
สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เช่น ตวัอาคารมีลกัษณะโดดเด่น เป็นเอกลกัษณ์ หอ้งน ้าสะอาด              
การแต่งกายของพนกังาน รวมถึงการใหบ้ริการของพนกังานดว้ย การตอบสนองความตอ้งการ        
ของลูกคา้ า่ึงจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นทนัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการ           
ดว้ยความรวดเร็ว ไม่ใหลู้กคา้รอคิวนาน และตอ้งกุลีกุจอตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาใชบ้ริการ         
า่ึงความรวดเร็วตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ ความไวว้างใจ         
ในการใหบ้ริการ หมายถึง พนกังานบริการท่ีมีความรู้ ความสามารถ และมนุษยส์ัมพนัธ์ ตลอดจน    
มีจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้วา่จะไดรั้บบริการตามมาตรฐาน          
และปลอดภยั และการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ ลูบ้ริการควรจะศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย
ใหค้วามสนใจดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการดว้ยความเตม็ใจ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติ
ลูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ า่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(Tolerance zone) ลูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ า่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นลลมาจากการประเมินลลท่ีไดรั้บ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

สมิต สัชณุกร (2550) กล่าวถึง ลกัษณะของการบริการไวว้า่ เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรม
ของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน การบริการเป็นความรับลดิชอบของทุกคนและสามารถ         
แบ่งความรับลิดชอบกนัไปในงานแต่ละดา้น โดยมีลูบ้ริการสูงสุดเป็นลูรั้บลดิชอบรวม โดยอาจแยก
พิจารณาลกัษณะของการบริการไดด้งัน้ี 

1.  เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อลูอ่ื้น พฤติกรรมโดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้าก         
การกระท า การบริการจะมีการแสดงออกในลกัษณะของสีหนา้แววตา กิริยาท่าทาง ค าพูด และน ้าเสียง 
การแสดงพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็นจะเกิดลลไดท้นัที เกิดลลข้ึนไดต้ลอดเวลา และแปลลลไดร้วดเร็ว 
อนัเป็นลกัษณะเฉพาะของการบริการ 

2.  เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร            
ข้ึนอยูก่บัความคิดของลูใ้หบ้ริการ า่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนา 
และค่านิยม ถา้ส่ิงเหล่าน้ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีก็ยอ่มจะมีลลต่อการบริการท่ีดี        
ตามไปดว้ย 

3.  เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน อนัเช่ือมโยงถึงลลประโยชน์ของลูรั้บบริการ                    
การบริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนเป็นลูใ้ห้บริการและตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการ
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ท่ีดี เพราะกิจกรรมใด ๆ เก่ียวกบัการบริการ คนจะตอ้งมีส่วนสัมพนัธ์ในการใหค้วามช่วยเหลือ          
แก่ลูรั้บบริการเป็นลูด้  าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูรั้บบริการ 

สุกญัญา โภคา (2553) คุณภาพบริการท่ีกล่าวไวห้ลากหลายขา้งตน้ อาจสรุปไดว้า่             
คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดีเลิศและเหมาะสมใหก้บัลูรั้บบริการ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการของลูรั้บบริการ รวมทั้งสร้างความประทบัใจและท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั้น และท าใหลู้รั้บบริการเกิดความจงรักภกัดีกลบัมา          
ใชบ้ริการอีกในภายหลงั 

ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของการบริการ                
เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพ        
การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ลูรั้บบริการจะพอใจ           
ถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือลูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีลูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบ
ท่ีตอ้งการ 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ พอสรุปไดว้า่ การบริการหมายถึงกิจกรรมใด ๆ ท่ีบุคคลหรือฝ่ายหน่ึง
ฝ่ายใดน าเสนอใหก้บับุคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกน ามาเสนอไปพร้อม ๆ กบัตวัสินคา้หรือบริการ  
แต่ไม่สามารถจะจบัตอ้งได ้า่ึงจะเป็นลลทางดา้นจิตใจ ท าใหเ้กิดความประทบัใจหรือความพึงพอใจ
ในสินคา้หรือบริการใหก้บัลูรั้บบริการ 

องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าววา่การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ลลประโยชน์

หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติัเพื่อลูอ่ื้น         
ลูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานเพื่อลูอ่ื้นอยา่งมีประสิทธิภาพ 
า่ึงจากค าในภาษาองักฤษค าวา่ Services ไดมี้นกับริหารหลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมาย โดยแยกเป็น
ตวัอกัษรและมีความหมาย ดงัน้ี 

S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ          
ใหลู้กคา้ลูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 

E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้ง                   
มีความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 

R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม          
อยูต่ลอดเวลา และความรวดเร็ว ฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
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V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวถีิทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก 
ประทบัใจ ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าไปจากการบริการ 

I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสนใจและความประทบัใจ การใหค้วาม
สนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั 

C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรี
จิตส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขาย สถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ควรมีความสะอาดและมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้
แจ่มใส 

E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
S = Sincerity คือ ความจริงใจ และการรู้จกัยิม้แยม้ แจ่มใส 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าววา่ องคป์ระกอบของความส าเร็จในการใหบ้ริการ คือ 
1.  ความพึงพอใจของลูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมาย             

ท่ีลูรั้บบริการเป็นหลกั โดยลูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่เป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท า          
อยา่งใดอยา่งหน่ึงใหลู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด หรือจะกล่าววา่เป็นความรู้สึกของลูกคา้
วา่พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ า่ึงเป็นลลลพัธ์มาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างาน
ของลลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ลลการท างานของลลิตภณัฑต์ ่ากวา่ความคาดหวงั          
ลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจ ถา้ลลการท างานของลลิตภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ
และถา้ลลการท างานของลลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 

2.  ความคาดหวงัของลูรั้บบริการ (Expectation) ลูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งรับรู้และเรียนรู้
เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของลูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการ
ท่ีตรงกบัความคาดหวงั า่ึงจะท าใหลู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เป็นความเช่ือหรือความคิด            
อยา่งมีเหตุลลในแนวทางท่ีเป็นไปได ้หรือเป็นความหวงัท่ีคาดการณ์วา่ตอ้งการจะไดใ้นอนาคต         
ของบุคคล ความคาดหวงัจึงเป็นสภาวะทางจิตท่ีบุคลคาดคะเนล่วงหนา้ แต่บางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะมี 
ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึนตามความเหมาะสม 

3.  ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีลูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ ความพร้อม
ทั้งดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก บุคลากรลูป้ฏิบติังาน ความรู้ความสามารถ             
ในการสร้างความรู้รอบและรอบรู้ในการปฏิบติังานท่ีตนรับลดิชอบ า่ึงเป็นการเตรียมความพร้อม     
ท่ีจะรับลดิชอบงานในทุกรูปแบบและพร้อมท่ีจะเลชิญปัญหา อุปสรรค นานานปัการท่ีจะเกิดข้ึน        
ในการใหบ้ริการ 
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4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา          
ไม่เอาเปรียบลูรั้บบริการ รวมทั้งความพยายามท่ีจะท าใหลู้รั้บบริการชอบและพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ 
ยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับลูรั้บบริการ มีความพร้อมอยูต่ลอดเวลา                  
ในการใหบ้ริการ มีคุณค่าในการบริการ นัน่คือ การท าทุกวถีิทางท่ีจะท าให้ลูม้าใชบ้ริการเกิดความรู้สึก
เสมอวา่ไม่ลดิหวงั และเห็นวา่บริการนั้นมีคุณค่าส าหรับเขา 

5.  ความสนใจต่อการใหบ้ริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจของลูรั้บบริการ
ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนันบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด เพราะลูรั้บบริการทุกคน
ต่างตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน มีความกระตือรือร้นท่ีคอยสังเกตลูกคา้ตลอดเวลาวา่ 
ลูกคา้ตอ้งการอะไรบา้งหรือตอ้งการใหช่้วยเหลืออะไรบา้งแลว้รีบบริการทนัที ลูใ้หบ้ริการตอ้งการ
ใหก้ารตอ้นรับอยา่งอบอุ่น แสดงความเป็นมิตร สุภาพอ่อนนอ้ม และพร้อมท่ีจะฟังลูม้าใชบ้ริการ
อยา่งตั้งใจ ในขณะเดียวกนัสถานท่ีและอุปกรณ์ต่าง ๆ ตอ้งสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

6.  ความสุภาพในการใหบ้ริการ (Courtesy) การตอ้นรับและใหบ้ริการดว้ยใบหนา้           
ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของลูใ้หบ้ริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและบรรยากาศ
ของการใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่น และเป็นกนัเอง า่ึงจะส่งลลใหลู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ      
ต่อบริการท่ีไดรั้บ มีความอดทนอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ ยิม้แยม้แจ่มใส มีความจริงใจ 
โดยแสดงใหลู้ท่ี้มาใชบ้ริการไดเ้ห็นทั้งโดยวาจา ท่าทาง ตลอดจนสีหนา้และแววตาวา่มีความจริงใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ 

7.  ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการใหบ้ริการ 
ข้ึนอยูก่บัความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ประสิทธิภาพ คือ ส่วนประกอบ
ส าคญัของประสิทธิลล ประสิทธิภาพขององคก์ารนั้น ประสิทธิภาพทางธุรกิจนั้น หมายถึง ลลก าไร
ท่ีองคก์ารไดรั้บกบัความพึงพอใจของลูรั้บบริการ า่ึงการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดนั้น ยอ่มหมายถึง 
องคก์ารนั้นมีประสิทธิภาพสูงสุด เช่นกนั 

สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ คือ ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง        
เพื่อท าใหเ้กิดความพึงพอใจของลูรั้บบริการในการเขา้มารับบริการ า่ึงองคป์ระกอบของคุณภาพ       
การบริการจะเนน้ท่ีตวัลูท่ี้ท  าหนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นส าคญั 

มหาวทิยาลยัมหิดล (2554) การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการ        
เพื่อประโยชน์ของลูอ่ื้น การบริการท่ีดี ลูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร        
า่ึงเป็นส่ิงท่ีดีส่ิงหน่ึง อนัเป็นลลดีกบัองคก์ารของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน พบวา่            
งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ 
ดงันั้น ถา้บริการดีลูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ า่ึงการบริการถือเป็นหนา้ตาขององคก์ร 
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ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ย การใหบ้ริการท่ีดีน่าประทบัใจเพื่อสร้างความประทบัใจ             
แก่ลูใ้ชบ้ริการองคป์ระกอบของระบบบริการ มีดงัน้ี 

1.  ลูรั้บบริการ คือ ลูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการและแจง้ความจ านงในเร่ืองการการต่าง ๆ 
2.  ลูป้ฏิบติังานบริการ คือ ลูท่ี้ใหบ้ริการ หรือ ลูท่ี้รับความจ านงนั้น ๆ ไปปฏิบติัให้ตรง

ความตอ้งการมากท่ีสุด 
3.  องคก์ารบริการ คือ หน่วยงานส่วนงานท่ีใหบ้ริการ 
4.  ลลิตภณัฑบ์ริการ คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
5.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ คือ องคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง                

ในการใหบ้ริการ 
จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด สรุปไดว้า่ การบริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะ คือ สะดวกและรวดเร็ว 

การติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวก ไม่สลบัาบัาอ้น ทั้งในดา้นการจดัส านกังาน                         
และแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งกรอก เม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบถามไดเ้สมอ 
และเม่ือไดรั้บเร่ืองราวของประชาชนแลว้จะตอ้งรีบด าเนินการโดยเร็ว ถา้เร่ืองใดไม่สามารถด าเนินการ
ใหไ้ดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุ สมบูรณ์และถูกตอ้ง การท างานใด ๆ อยา่งเร่งด่วน
รวดเร็ว มกัจะก่อให้เกิดความลดิพลาดไดง่้าย ในกรณีเช่นน้ี เราจะแกไ้ขดว้ยการศึกษาระเบียบแบบแลน 
ตลอดจนขอ้กฎหมายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้น ๆ ใหช้ดัเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงก็สามารถตดัสินใจ
ด าเนินการใหไ้ดท้นัที ไม่ตอ้งลงัเล เปิดดูระเบียบ กฎหมาย า่ึงจะท าใหเ้กิดความล่าชา้ งานท่ีท าตอ้ง
สมบูรณ์ ถูกตอ้ง เป็นการคุม้ครองลลประโยชน์ของประชาชนดว้ยการบริการท่ีทัว่ถึง จะตอ้งใหท้ัว่ถึง
แก่ลูม้าติดต่อทุกระดบั มิใช่เลือกปฏิบติั ใหบ้ริการเฉพาะบุคคลท่ีมีฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีดี
เท่านั้น แต่จะตอ้งใหค้วามส าคญัอยา่งทัว่ถึง โดยปราศจากความล าเอียงและเป็นธรรม ตอ้งใหบ้ริการ
อยา่งเป็นธรรม เช่น ใหบ้ริการตามล าดบัของลูท่ี้มาถึงก่อนหลงั มิใหมี้การใชอ้ภิสิทธ์ิ ลดัขั้นตอน 
หรือลดัคิวใหแ้ก่บุคคลของคน ปล่อยปละละเลยบุคคลบางคน โดยเฉพาะลูท่ี้ดอ้ยการศึกษา                
ควรจะใหค้วามสนใจช่วยบริการใหเ้ป็นพิเศษ 

แนวคิดคุณภาพการบริการ 
Millet (1954) ไดใ้หร้ายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory 

service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูรั้บบริการ โดยการพิจารณา                   
แยกองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงาน
ของรัฐท่ีมีฐานะคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนั        
ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติั           
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ในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานสากลใหบ้ริการเดียวกนั การปฏิบติังานนั้น                        
ปฏิบติังานบนพื้นฐานของความเสมอภาค ยดึถือลลประโยชน์ส่วนรวมเป็นส าคญั ไม่เลือกปฏิบติั
และใหค้วามช่วยเหลือโดยไม่เก่ียงความรับลดิชอบ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีหลกัเกณฑว์า่
บุคคลยอ่มเกิดมาอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ความเสมอภาคกนั คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ       
เท่าเทียมกนั ในดา้นกฎหมาย การเมือง การใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ลวิพรรณ 
หรือฐานะทางเศรษฐกิจ ตลอดจนสถานภาพทางสังคม 

2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Time service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่         
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ลลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิภาพลลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลา า่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจแก่ประชาชน การใหบ้ริการ
อยา่งทนัเวลานั้น ลลส าเร็จของการบริการนั้นไม่ได ้ข้ึนอยูก่บัลลส าเร็จของงานหรือประสิทธิลล        
แต่เพียงอยา่งเดียว หากจะตอ้งมีประสิทธิภาพดว้ย คือ ตอ้งทนัเวลาหรือทนัเหตุการณ์ตามท่ีตอ้งการดว้ย 
เช่น รถดบัเพลิงมาภายหลงัไฟไหมห้มดแลว้ การบริการนั้นก็ถือวา่ไม่บรรลุประสิทธิภาพตามท่ีตอ้งการ 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ            
จะตอ้งมีลกัษณะท่ีมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity 
at the geographical location) Millet เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย    
ถา้จ  านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมให้เกิดข้ึน           
แก่ลูรั้บบริการ นอกจากใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม เสมอภาคกนั และให้อยา่งรวดเร็วแลว้ ยงัตอ้งพิจารณา
ถึงปริมาณคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการในสถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ     
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้เป็นการใหบ้ริการตลอดเวลา จะตอ้งมีความพร้อม
และการเตรียมตวัในการใหบ้ริการสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ า เช่น การท างาน          
ของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ     
ท่ีมีการปรับคุณภาพและลลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม เป็นการบริการท่ีเติบโตพฒันาไปทั้งทางดา้นลลงาน
และคุณภาพ เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั แนวคิดเชิงปทสัถาน (Normative concepts) แนวคิดเชิงประจกัษ ์
(Empirical concepts) 
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ลูว้จิยัสรุปไดว้า่การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูรั้บบริการตามแนวคิดของ Millet (1954) 
คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ                   
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ า่ึงหากลูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ตามดา้นดงักล่าว ยอ่มจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูม้ารับบริการ 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ                             
มีการวจิยัทางการตลาดมาแลว้หลายคร้ัง โดยเร่ิมตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ไดมี้การสร้างรูปแบบ                  
ของคุณภาพบริการ (Service quality model) และมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service 
quality) า่ึงวดัไดจ้ากการรับรู้ของลูรั้บบริการวา่บริการท่ีไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่ 
เพียงใด และไดมี้การวจิยัแลว้น าไปพฒันาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของลูรั้บบริการ 
า่ึงมีส่ิงบ่งช้ีคุณภาพบริการ มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) โดยการประเมิน
จากลูรั้บบริการ า่ึงประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้นดงัน้ี 

1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง การปฏิบติังานไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ ไม่มี
ขอ้ลดิพลาดและการใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีระบุ บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมีความต่อเน่ือง
สม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแลนการใหบ้ริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน เป็นท่ีพึ่งพา              
ของลูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความลดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 

2.  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจและความพร้อมของพนกังาน          
ในการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว โดยลูกคา้ไม่ตอ้งรอคอย เช่น ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ณ เคาน์เตอร์             
ฝากถอนเงินไดท้นัทีทนัใด เป็นตน้ อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดี
อยา่งยิง่ในงานบริการ หากลูใ้ดบริการเฉ่ือยชาแลว้ ยอ่มมีลกัษณะท่ีท าใหลู้กคา้หมดศรัทธา                
และไม่คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการอยา่งทนัท่วงที บุคคลหรือองคก์รท่ีขาดความกระตือรือร้น 
นอกจากท าใหภ้าพลกัษณ์เสียไปแลว้ ยงัเป็นลลใหบ้ริการล่าชา้และลดิเวลาหรือไม่ทนัก าหนด           
ท่ีควรจะเป็น 

3.  ความรู้ความช านาญ (Competence) หมายถึง การท่ีลูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ           
และทกัษะท่ีปฏิบติังานดา้นบริการเป็นอยา่งดี เช่น พนกังานธนาคารไดรั้บการฝึกอบรม                    
ใหมี้ความสามารถในการปฏิบติังานใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นตน้ เน่ืองจากลูใ้หบ้ริการ              
ตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์ทั้งโดยทางตรงและโดยทางออ้มกบับุคคลต่าง ๆ า่ึงมีภูมิหลงัท่ีหลากหลาย             
มีความตอ้งการในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ลูกคา้ส่วนใหญ่ก็มีการติดต่อสัมพนัธ์ดว้ยความปกติ 
แต่บางรายอาจน าปัญหามาสู่ลูใ้หบ้ริการ ทั้งท่ีเป็นปัญหาอนัเกิดจากลูกคา้และปัญหาท่ีเกิดจาก           
ลูใ้หบ้ริการเอง ฉะนั้น ลูใ้หบ้ริการจริงตอ้งมีความสามารถท่ีหลากหลาย พร้อมท่ีจะปรับเปล่ียน          
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การใหบ้ริการไดห้ลายรูปแบบตามท่ีลูกคา้แต่ละรายตอ้งการ และเม่ือเกิดปัญหาข้ึนก็สามารถ
วเิคราะห์สาเหตุของปัญหา อีกทั้งคิดหาวธีิแกไ้ขเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอและสบายใจได ้

4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัลูใ้หบ้ริการ 
ทั้งน้ีครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง รวมทั้งวธีิอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้               
ในการเขา้พบหรือติดต่อกบัลูใ้หบ้ริการ เช่น มีสถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อ เป็นตน้ 

5.  อธัยาศยั (Courtesy) หมายถึง การท่ีลูใ้หบ้ริการมีกริยาและวาจาสุภาพเรียบร้อย                     
มีมารยาท งดงาม ใหค้วามเป็นมิตรและนบัถือในตวัลูกคา้ า่ึงโดยธรรมชาติลูกคา้ทุกคนตอ้งการ
ติดต่อกบัลูใ้หบ้ริการท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพ ค าพูดฟังแลว้ร่ืนหู และรังเกียจลูท่ี้มีกิริยาวาจาแข็งกระดา้ง            
พูดจากา้วร้าวหยาบคาบ ดงันั้น การใหบ้ริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือลูอ่ื้นให้เกิดความพึงพอใจ    
ลูใ้หบ้ริการจึงตอ้งเป็นลูมี้กิริยามารยาทและวาจาสุภาพ เพื่อใหลู้กคา้มีความสบายใจท่ีจะติดต่อ          
ขอรับบริการ การท่ีบุคลากรในองคก์รมีความสุภาพอ่อนนอ้มวาจาไพเราะ ยอ่มเป็นเคร่ืองมือ             
เชิดหนา้ชูตา เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานนั้น นอกจากน้ีการแสดงออกถึงความมีมารยาท          
การรู้จกัท่ีต ่าท่ีสูงท่ีชอบท่ีควร นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีลูใ้หบ้ริการตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติปฏิบติั
อยา่งระมดัระวงั หากมีขอ้ลิดพลาดเกิดข้ึนก็จะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานอยา่งมาก 

6.  การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย             
รับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะและค าติชมของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการขององคก์ร          
ดว้ยเหตุท่ีวา่ การใหค้วามรู้และสารสนเทศเก่ียวกบัการใหบ้ริการเป็นส่วนส าคญัของงานบริการ        
และเป็นงานบริการ และเป็นงานขั้นพื้นฐานของลูใ้หบ้ริการทุกคนตอ้งท าในแต่ละหนา้ท่ี ดงันั้น        
ลูใ้หบ้ริการตอ้งแสวงหาความรู้เก่ียวกบังานบริการของตนใหม้ากท่ีสุด โดยใหรู้้แจง้ รู้จริงอยา่งถ่องแท ้
เพื่อจะใหอ้ธิบายหรือใหค้  าช้ีแจง ช่วยเหลือแก่ลูกคา้ลูม้ารับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความา่ือสัตยแ์ละเช่ือถือไดข้ององคก์รทั้งบุคลากร     
ลูใ้หบ้ริการ เช่น องคก์รมีช่ือเสียง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นท่ีไวว้างใจได ้เป็นตน้ การใหบ้ริการท่ีดี          
และมีคุณภาพ ตอ้งเป็นการใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา ไม่บิดพล้ิว                 
หรือใชเ้ล่ห์กลฉอ้ฉล เน่ืองจากลูกคา้ทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากองคก์รและบุคลากร         
ท่ีา่ือสัตย ์รักษาค าพูด ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความา่ือสัตย ์จึงเป็นท่ีปรารถนาของลูกคา้
ทุกคน 

8.  ความมัง่คง (Security) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีปราศจากอนัตราย โดยไม่มีความเส่ียง         
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ เช่น การใชเ้คร่ืองมือท่ีมีความถูกตอ้ง เป็นท่ียอมรับในการใหบ้ริการ       
มีระบบการเก็บรักษาสินทรัพย ์ตลอดจนขอ้มูลของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากธุรกิจบริการ            
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บางประเภทมีความเก่ียวขอ้งของทรัพยสิ์นของลูกคา้ ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีค านึงถึงความปลอดภยั
ปราศจากอนัตรายต่าง ๆ ยอ่มเป็นท่ีพึงปรารถนาของลูกคา้ทุกคน 

9.  การเอาใจใส่ (Understanding) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
และใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้ทุกคน พนกังานลูใ้หบ้ริการท่ีมีการแสดงออกใหลู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่         
มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการใหบ้ริการ         
ไม่วา่จะเป็นงานประเภทใด การบริการท่ีดีบวกกบัการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ก่อใหเ้กิด
ความพอใจและความช่ืนชอบของลูใ้ชบ้ริการ ถา้พนกังานลูใ้หบ้ริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อม       
จะใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูใ้ชบ้ริการก็จะเกิดมนุษยส์ัมพนัธ์ในการให้บริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพ
ท่ียนืนานเอาใจใส่สนใจงาน 

10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะท่ีสามารถมองเห็นไดจ้ากภายนอก
ของบุคลากร อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ความถึงส่ือต่าง ๆ ท่ีเลยแพร่ออกไปวา่มีความเหมาะสม                
พนกังานลูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดี เพื่อใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจของลูรั้บบริการ                 
การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมะสม ทั้งต่อสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยใหเ้กิด
ความรู้สึกท่ีดีจากลูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย หากพนกังานลูใ้ห้บริการแต่งกายสกปรก มีกล่ินเหมน็            
คงไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนลูรั้บบริการ และเกิดความรู้สึกสะอิดสะเอียนในการคดัเลือก         
ลูเ้ขา้ท างาน จึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่องแสดงถึง
ความไม่ใส่ใจในความถูกตอ้งเหมาะสม 

Parasuraman et al. (1988) จากการศึกษาท่ีไดมี้การพฒันามาตลอด พบวา่ คุณภาพบริการนั้น
ข้ึนอยูก่บัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูรั้บบริการ เม่ือลูรั้บบริการ                
มารับบริการนั้น จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้และยงัพบมิติ               
ในการประเมินคุณภาพบริการจากลูรั้บบริการ า่ึงมี 10 ดา้น ดงักล่าวมาแลว้ Parasuraman et al.          
ไดน้ ามิติของคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น แลว้น ามาสร้างเป็นเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการบริการ 
ท่ีเรียบวา่ “SERVQUAL” (Service quality) มีการวเิคราะห์ค่าทางสถิติจนสามารถสรุปรวมมิติส าคญั 
บ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการมีจ านวน 5 ดา้นหลกัเท่านั้น SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับ               
วดัคุณภาพบริการ ประเมินจากการรับรู้ของลูรั้บบริการต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง า่ึงลูรั้บบริการ
ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ       
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ า่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์
หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ใหลู้บ้ริการไดส้ัมลสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม
สามารถรับรู้ได ้การใชเ้ทคโนโลยยีคุสมยัใหม่ เทคโนโลยมีีบทบาทส าคญัในการเก็บและประมวลลล
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ขอ้มูล ลอ่นแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความลดิพลาดของมนุษย ์ช่วยใหท้  างานได้
รวดเร็ว และช่วยใหล้ลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยสีามารถน ามาใชส้ าหรับงานบริการ 

2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้น        
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัลูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ
ในทุกคร้ังของการบริการ ท าใหลู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ                        
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา        
ไม่บิดพล้ิวหรือใชเ้ล่ห์กลฉอ้ฉล ลูรั้บบริการทุกคนตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีา่ือสัตยแ์ละรักษาค าพูด 
ไม่ชอบติดต่อกบัคนพูดมดเท็จ ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความา่ือสัตยรั์กษาค าพูด                   
จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของลูใ้ชบ้ริการ 

3.  การตอบสนองต่อลูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ
ท่ีจะใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ลูรั้บบริการสามารถ
เขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการ
ไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานท่ีตอ้งใหก้ารบริการ
จะตอ้งสนองตอบความตอ้งการของประชาชนลูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือประชาชนลูใ้ชบ้ริการมีปัญหา
หรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ พนกังานลูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้            
จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหายอ่มไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่                
อยา่งจริงจงัแลว้ จะตอ้งมีความรู้สึกเตม็ใจท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือแก่ปัญหาต่าง ๆ ไดแ้ก่ ประชาชน
ลูรั้บบริการดว้ย เพราะการท่ีพนกังานลูใ้หบ้ริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอยา่งเดียว ยอ่มไม่เป็น              
การเพียงพอ ทั้งจะท าใหป้ระชาชนลูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่เป็นการรับฟังอยา่งขอไปที แต่ถา้เม่ือใด            
ท่ีมีความกระตือรือร้นด าเนินการแกปั้ญหาจะท าใหป้ระชาชนลูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ลูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้         
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของลูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหลู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ                        
และเกิดความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก            
เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจงานแลว้ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังาน หรือท างานไปเร่ือย ๆ 
เฉ่ือย ๆ เอาดีไม่ได ้การพิจารณาถึงพฤติกรรมของลูใ้หบ้ริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่ 
จะตอ้งดูวา่มีความจริงจงัในการท างานมากนอ้ยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่งกระตือรือร้น       
ต่อหนา้ลูบ้งัคบับญัชา แต่พอลบัหลงัลูบ้งัคบับญัชาแลว้ก็เลิกสนใจงาน หนัหลงัใหง้าน                      
ไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพฒันาให้เกิดความสะดวกในการบริการลูใ้ชบ้ริการ ไม่ดูแลในเร่ืองความสะอาด
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ของสถานท่ี และลลิตภณัฑอ์ยูใ่นวสิัยท่ีจะท าไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมาก แต่ใหล้ลเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 

5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในลูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ          
ในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ลูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูรั้บบริการ           
ในแต่ละคน ลูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจและความแตกต่างของลูรั้บบริการตามลกัษณะ
ของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

จากแนวคิดทฤษฏีของ Parasuraman et al. (1988) ลูว้จิยัสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ           
เป็นการบริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของลูรั้บบริการ า่ึงเป็นเร่ืองของการประเมิน
หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติ       
ของการรับรู้ ช่วยให้เห็นวา่การประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของลูรั้บบริการเป็นไปในรูปแบบ
ของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงัและบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนั
เพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึง คือ การบริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึง การบริการท่ีสอดคลอ้ง
กบัความคาดหวงัของลูรั้บบริการหรือลูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ 

Gronroos (1990) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ คือ              
ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือลลท่ีได ้และลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ       
โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัลูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าใหลู้กคา้      
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงั
ของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีลา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ
หือสินคา้หรือบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล การส่ือสารทางตลาด 
การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะหนา้ท่ี
จะเป็นการพิจารณาจากลูใ้ห้บริการจะท าอยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์
ของลูกคา้ท่ีลา่นมา เง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มี 6 ประการ ดงัน้ี 

1.  ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี           
ในเม่ือลูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ เป็นการพิจาณาวา่ลูรั้บบริการสามารถ
รับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากลูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ า่ึงสามารถด าเนินการ
แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแลน 

2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณาเก่ียวกบั
ความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที ลูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกได ้                  
จากการท่ีลูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร                 
และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 
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3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากลูใ้หบ้ริการ                    
ประกอบไปดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบ       
ใหง่้ายต่อการเขา้ถึงบริการ รวมถึงการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
ลูรั้บบริการจะพิจาณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการและเวลาท่ีไดรั้บบริการจากลูใ้หบ้ริการ                   
รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัลูรั้บบริการ 

4.  ความไวว้างใจและความา่ือสัตยข์องลูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง
การใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จลูใ้หบ้ริการได ้โดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตกลงไว ้        
า่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ ลูรั้บบริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการ
เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ า่ึงการใหบ้ริการของลูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 

5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งลดิปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงั ลูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที พิจารณา
จากการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีลดิปกติ และลูใ้หบ้ริการ
สามารถแกไ้ขสถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม า่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่
ภาวะปกติ 

6.  ความมีช่ือเสียงของลูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การใหบ้ริการของลูใ้หบ้ริการสามารถ
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป ลูรั้บบริการจะเช่ือถือในช่ือเสียงของลูใ้หบ้ริการ
จากการท่ีลูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด ลูว้จิยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการวา่จ าแนกได ้2 ลกัษณะ 
คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัลลลพัธ์หรือส่ิงท่ีลูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น 
โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของลลิตภณัฑ ์(Product quality)                
ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน 

เปรียบเทยีบแนวคิดคุณภาพการบริการ 
จากการศึกษาทฤษฏีคุณภาพการบริการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา 

ลูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฏีของนกัวชิาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 
 

Millet (1954) 
Parasuraman et al. 

(1985) 
Parasuraman et al. 

(1988) 
Gronroos (1990) 

1.  การให้บริการ              
อยา่งเสมอภาค 
2.  การให้บริการ                
อยา่งทนัเวลา 
3.  การให้บริการ                
อยา่งเพียงพอ 
4.  การให้บริการ            
อยา่งต่อเน่ือง 
5.  การให้บริการ          
อยา่งกา้วหนา้ 

1.  ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 
2.  ความเช่ือมัน่                   
ไวว้างใจได ้
3.  การตอบสนอง                   
ต่อลูรั้บบริการ 
4.  สมรรถนะของ               
ลูใ้หบ้ริการ 
5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี 
6.  ความน่าเช่ือถือ 
7.  ความมัน่คงปลอดภยั 
8.  การเขา้ถึงบริการ 
9.  การติดต่อส่ือสาร 
10.  การเขา้ใจและรู้จกั
ลูรั้บบริการ 

1.  ความเป็น
รูปธรรมของบริการ 
2.  ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้
3.  การตอบสนอง             
ต่อลูรั้บบริการ 
4.  การให้ความ
มัน่ใจแก่ลูบ้ริการ 
5.  ความเขา้ใจ                      
และเห็นอกเห็นใจ        
ในลูรั้บบริการ 

1.  ความเป็นมืออาชีพ 
2.  ทศันคติ                                 
และพฤติกรรม 
3.  การเขา้ถึงบริการ
ง่ายและมีความ
ยดืหยุน่ 
4.  ความไวว้างใจ               
และความา่ือสัตย ์
5.  การชดเชย 
6.  ความมีช่ือเสียง             
ของลูใ้หบ้ริการ 

 

ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนจังหวดัตราดและอทุยานการเรียนรู้ตราด 
ข้อมูลพืน้ฐานทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนจังหวดัตราด 
วสัิยทัศน์ องค์การบริหารส่วนจังหวดัตราด 
“เป็นองคก์รท่ีมีการจดัการบริการสาธารณะท่ีเป็นเลิศ ประชาชนมีคุณภาพชีวติท่ีดี          

เป็นสังคมอยูดี่มีสุขและเป็นสังคมแห่งการเรียนรู้ มีเทคโนโลยแีละนวตักรรมท่ีทนัสมยั                     
ภายใตห้ลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” 
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สรุปภารกจิขององค์การบริหารส่วนจังหวดั แบ่งออกเป็น 6 ด้าน ดังนี ้
ด้านโครงสร้างพืน้ฐาน 
1.  การจดัการและดูแลสถานีขนส่งทางบกและทางน ้า มาตรา 14(13) 
2.  การสร้างและบ ารุงรักษาทางบกและทางน ้าท่ีเช่ือมต่อระหวา่งองคก์รปกครอง              

ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน มาตรา 17(16) 
3.  การขนส่งมวลชนและการวศิวกรรมจราจร มาตรา 17(21) 
4.  การสาธารณูปการ มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(3) 
5.  การจดัใหมี้และบ ารุงทางน ้าและทางบก มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(5) 
6.  การจดัใหมี้และบ ารุงทางระบายน ้า มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(6) 
7.  การจดัใหมี้น ้าสะอาดหรือการประปา มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(9) 
8.  การจดัใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือและท่าขา้ม มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(11) 
9.  การจดัใหมี้และการบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิการอ่ืน มาตรา 45(6) 

ประกอบมาตรา 31 (12) 
ด้านส่งเสริมคุณภาพชีวติ 
1.  การจดัการศึกษา มาตรา 17(6) 
2.  การจดัใหมี้โรงพยาบาลจงัหวดั การรักษาพยาบาล การป้องกนัและการควบคุม

โรคติดต่อมาตรา 17 (19) 
3.  การป้องกนัการบ าบดัโรคและการจดัตั้งและบ ารุงสถานพยาบาล มาตรา 45(6) 

ประกอบมาตรา 31(4) 
4.  การสังคมสงเคราะห์และการพฒันาคุณภาพชีวติเด็ก สตรี คนชรา และลูด้อ้ยโอกาส 

มาตรา 17 (27) 
5.  การรักษาความสะอาดของถนน ทางเดิน และท่ีสาธารณะ มาตรา 45(6)                         

ประกอบมาตรา 31(7) 
6.  การจดัใหมี้โรงฆ่าสัตว ์มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(10) 
7.  การจดัใหมี้สุสานและฌาปนสถาน มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(13) 
8.  การจดัใหมี้การบ ารุงสถานท่ีส าหรับนกักีฬา  การพกัลอ่นหยอ่นใจ สวนสาธารณะ 

สวนสัตว ์ตลอดจนสถานท่ีประชุมอบรมราษฎร มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(14) 
9.  การบ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(15) 
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ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
1.  การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน                   

มาตรา 17(7) 
2.  การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั มาตรา 17(22) 
3.  การจดัใหมี้ระบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจงัหวดั มาตรา 17(23) 
4.  การรักษาความสงบเรียบร้อยและศีลธรรมอนัดีของประชาชน มาตรา 45(6)                  

ประกอบมาตรา 31(1) 
ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณชิยกรรม และการท่องเที่ยว 
1.  การจดัท าแลนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเองและประสานการจดัท าแลนพฒันาจงัหวดั        

ตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด มาตรา 45(2) ประกอบมาตรา 17(1) 
2.  การจดัตั้งและดูแลตลาดกลาง มาตรา 17(17) 
3.  การส่งเสริมการท่องเท่ียว มาตรา 17(14) 
4.  การพาณิชยก์ารส่งเสริมการลงทุนและการท ากิจการไม่วา่จะด าเนินการเอง                  

หรือร่วมกบับุคคลอ่ืนหรือจากสหการ มาตรา 17(15) 
ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 
1.  การคุม้ครองดูแลและบ ารุงรักษาป่าไมท่ี้ดินทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม         

มาตรา 17 (5) 
2.  การจดัตั้งและดูแลระบบบ าบดัน ้าเสียรวม มาตรา 17 (11) 
3.  การก าจดัมูลฝอยและส่ิงปฏิกูลรวม มาตรา 17 (11) 
4.  การก าจดัมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล มาตรา 45 (6) ประกอบมาตรา 31 (8) 
5.  การจดัการส่ิงแวดลอ้มและมลพิษต่าง ๆ มาตรา 17 (12) 
ด้านการศาสนา  ศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณ ีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
1.  การจดัการศึกษา มาตรา 17(6) 
2.  บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน หรือวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน 

มาตรา 45 (7 ทว)ิ 
3.  การส่งเสริมการกีฬาจารีตประเพณีและวฒันธรรมอนัดีงามของทอ้งถ่ิน มาตรา17(18) 
4.  การจดัใหมี้พิพิธภณัฑแ์ละหอจดหมายเหตุ มาตรา 17(20) 
5.  การศึกษา ท านุบ ารุงศาสนา และส่งเสริมวฒันธรรม มาตรา 45(6) ประกอบมาตรา 31(2) 
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ส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนจังหวดัตราด 
ส านักปลดัองค์การบริหารส่วนจังหวดัตราด มีหวัหนา้ส านกัปลดัเป็นลูบ้งัคบับญัชา          

และรับลดิชอบการปฏิบติัราชการของส านกัปลดั ฯ โดยแบ่งส่วนราชการออกเป็น 4 ฝ่าย ดงัน้ี 
1.  ฝ่ายบริหารงานบุคคล มีหนา้ท่ีความรับลิดชอบงานเจา้หนา้ท่ีและสวสัดิการขา้ราชการ

และลูกจา้ง งานเลขานุการคณะกรรมการขา้ราชการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั งานพฒันาบุคลากร 
งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 

2.  ฝ่ายบริหารงานทัว่ไปมีหนา้ท่ีความรับลิดชอบ งานธุรการ งานสารบรรณ งานเลขานุการ 
ลูบ้ริหาร งานเลือกตั้ง งานรัฐพิธีราชพิธี พิธีการต่าง ๆ และประเพณีทอ้งถ่ิน งานประสานหน่วยงานอ่ืน 
งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3.  ฝ่ายนิติการมีหนา้ท่ีรับลิดชอบ งานนิติการ งานตราขอ้บญัญติัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
ท่ีไม่ใช่ขอ้บญัญติังบประมาณรายจ่าย งานกิจการพาณิชย ์งานจดัลลประโยชน์จากทรัพยสิ์น               
ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั งานนิติกรรวมสัญญา งานรับเร่ืองราวร้องทุกขร้์องเรียน งานรักษา
ความสงบเรียบร้อยและศีลธรรมอนัดีของประชาชน งานสังคมสงเคราะห์สาธารณูปการ งานการป้องกนั
และบ าบดัโรค งานจดัตั้งและบ ารุงสถานพยาบาล งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 

4.  ฝ่ายพฒันาและส่งเสริมการท่องเท่ียว มีหนา้ท่ีรับลดิชอบงานการปรับปรุงสถานท่ี
ท่องเท่ียว งานประชาสัมพนัธ์ งานส่งเสริมการท่องเท่ียว งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 

กองกจิการสภาองค์การบริหารส่วนจังหวดัตราด มีลูอ้  านวยการกองกิจการสภาองคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัเป็นลูบ้งัคบับญัชา โดยแบ่งส่วนราชการออกเป็นแบ่งออกเป็น 2 ฝ่าย ดงัน้ี 

1.  ฝ่ายการประชุม มีหนา้ท่ีรับลดิชอบงานการประชุมการจดัท าระเบียบวาระและรายงาน
การประชุมคณะกรรมการต่าง ๆ ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั งานกฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบั
การประชุมงานตั้งกระทูถ้ามขอ้ากัถามของสภา ฯ และงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและไดรั้บมอบหมาย 

2.  ฝ่ายกิจการสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั มีหนา้ท่ีรับลดิชอบงานติดตาม                    
ลลการปฏิบติัตามมติสภาและคณะกรรมการของสภา ฯ งานระเบียบและทะเบียนประวติั ตลอดจน
สิทธิสวสัดิการของสมาชิกสภา ฯ งานเลขานุการ ฯ ประธานสภา ฯ และรองประธานสภา ฯ               
งานส่งเสริมและพฒันาสมาชิกสภา ฯ งานออกบตัรประจ าตวัสมาชิกและหนงัสือรับรองและงานอ่ืน ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งและไดรั้บมอบหมาย 

กองแผนและงบประมาณ มีลูอ้  านวยการกองแลนและงบประมาณ เป็นลูบ้งัคบับญัชา        
โดยแบ่งส่วนราชการออกเป็นแบ่งออกเป็น 3 ฝ่าย ดงัน้ี 

1.  ฝ่ายนโยบายและแลน มีหนา้ท่ีรับลดิชอบงานวิเคราะห์นโยบายและแลน                      
งานจดัท าแลนพฒันาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั งานการประสานจดัท าแลน พฒันาจงัหวดั              
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งานคณะกรรมการพฒันา อบจ. และคณะกรรมการจดัท าแลนพฒันา อบจ. งานศูนยข์อ้มูลและงานอ่ืน ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งและไดรั้บมอบหมาย 

2.  ฝ่ายงบประมาณ มีหนา้ท่ีรับลดิชอบงานจดัท างานขอ้บญัญติัติงบประมาณรายจ่าย
ประจ าปี/ งบเพิ่มเติม งานการโอนเงินงบประมาณ งานแกไ้ขเปล่ียนแปลงบประมาณ งานโครงการ
เงินอุดหนุน งานสนบัสนุนประสานความร่วมมือหน่วยงานอ่ืน งานพฒันารายไดข้อง อบจ.               
และงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและไดรั้บมอบหมาย 

3.  ฝ่ายพฒันาสังคมและสาธารณสุข มีหนา้ท่ีรับลดิชอบงานพฒันาคุณภาพชีวติ                 
และงานสาธารณสุข และงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและไดรั้บมอบหมาย 

กองคลงั มีลูอ้  านวยการกองคลงัเป็นลูบ้งัคบับญัชา โดยแบ่งส่วนราชการออกเป็น 4 ฝ่าย 
ดงัน้ี 

1.  ฝ่ายการเงิน มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการเบิกจ่าย รับ-ส่งเงิน เก็บรักษาเงินและเอกสารทางการเงิน 
ตรวจสอบใบส าคญั ฎีกางานเบิกจ่ายเงิน งานบ าเหน็จบ านาญ งานจดัสรรเงินสวสัดิการของขา้ราชการ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราด และงานระบบบญัชีคอมพิวเตอร์ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
(E-LAAS) 

2.  ฝ่ายบญัชี มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการจดัท าบญัชีทุกประเภท ทะเบียนคุมทุกประเภท              
งานจดัท างบการเงินประจ าเดือน ประจ าปี และกระดาษท าการทุกประเภท งานรวบรวมสถิติรายรับ 
รายจ่าย งานระบบบญัชีคอมพิวเตอร์ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (E-LAAS) บนัทึกขอ้มูล          
ในระบบ e-plan งานจดัท าแลนพฒันาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั และแลนพฒันาสามปี งานจดัเก็บ
หลกัฐานเอกสารทางการเงินและบญัชี งานดา้นธุรการ และงานตอบปัญหาช้ีแจงเร่ืองต่าง ๆ 
ประสานงานและอ านวยความสะดวกแก่คณะตรวจสอบภายในและภายนอก 

3.  ฝ่ายจดัเก็บและพฒันารายได ้มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการจดัเก็บรายไดภ้าษีน ้ามนั ยาสูบ          
และค่าธรรมเนียมบ ารุงทอ้งท่ี อบจ. จากลูพ้กัในโรงแรม งานระบบบญัชีคอมพิวเตอร์ขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (E-LAAS) งานจดัหาประโยชน์ในทรัพยสิ์นของส านกัปลดัองคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดังานพฒันารายได ้งานเร่งรัดและจดัเก็บรายไดต่้าง ๆ งานวางแลนประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบั
การพฒันารายได ้

4.  ฝ่ายพสัดุและทรัพยสิ์น มีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานจดัท าแลนการจดัหาพสัดุประจ าปี             
งานจดัท าแลนการจดัา้ือจดัจา้ง งานพสัดุกลาง งานจดัา้ือจดัจา้งในระบบบญัชีคอมพิวเตอร์               
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (E-LAAS) บนัทึกขอ้มูลในระบบ E-GP และการจดัหาพสัดุ            
งานทะเบียนพสัดุครุภณัฑ ์และทรัพยสิ์น งานก าหนดรหสัพสัดุครุภณัฑ ์งานา่อมแาม บ ารุงรักษา
พสัดุ งานควบคุม ตรวจสอบ การรับจ่ายพสัดุ งานจ าหน่ายพสัดุครุภณัฑ ์งานรายงานพสัดุครุภณัฑ์ 
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กองช่าง มีลูอ้  านวยการกองช่างเป็นลูบ้งัคบับญัชาและรับลิดชอบการปฏิบติัราชการ           
ของกองช่าง โดยแบ่งส่วนราชการออกเป็น 5 ฝ่าย ดงัน้ี 

1.  ฝ่ายเคร่ืองจกัรกล มีหนา้ท่ีรับลดิชอบจดัท าแลนวศิวกรรมเคร่ืองจกัรกลประจ าปี          
งานรวบรวมประวติั ติดตาม ควบคุม และรายงานลลการปฏิบติังานของเคร่ืองจกัรกล งานแลนงาน  
และควบคุมบ ารุงรักษาา่อมแามเคร่ืองจกัรกลและยานพาหนะ งานควบคุม เก็บรักษา เบิกจ่าย          
จดัวสัดุอุปกรณ์อะไหล่ น ้ามนัเช้ือเพลิง งานใหค้วามช่วยเหลือสนบัสนุนดา้นบริการ ดา้นเทคนิค 
และดา้นเคร่ืองจกัรกลใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและไดรั้บมอบหมาย 

2.  ฝ่ายวชิาการและแลนงาน มีหนา้ท่ีรับลิดชอบงานจดัท าแลนงานโครงการประจ าปี        
งานจดัท าขอ้มูลทางดา้นวศิวกรรม งานวเิคราะห์ วจิยั และทดสอบวสัดุท่ีใชง้านในการก่อสร้าง          
และา่อมบ ารุง งานสนบัสนุนและประสานงานใหค้  าแนะน าในการพฒันา โดยให้ความรู้ทางดา้นเทคนิค
และบริการ งานศึกษาวิเคราะห์ความเหมาะสมในการจดัท าและเสนอโครงการก่อสร้าง งานระบบไอที
และระบบงานจีไอเอส งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและไดรั้บมอบหมาย งานธุรการและพสัดุ งานจดัา้ือจดัจา้ง 
งานจดัท าแลนการใชจ่้ายงบประมาณ งานควบคุมพสัดุครุภณัฑ ์และการเบิกจ่าย งานธุรการ              
และงานสารบรรณ งานดูแลรักษาบริการสภาพวสัดุอุปกรณ์ งานบนัทึกขอ้มูล งานช่วยเหลือ              
ใหค้  าแนะน าทางวชิาการแก่หน่วยงานทอ้งถ่ินอ่ืน งานสวสัดิการของขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า 
พนกังานจา้งตามภารกิจ พนกังานจา้งทัว่ไป 

3.  ฝ่ายส ารวจและออกแบบ มีหนา้ท่ีรับลิดชอบงานส ารวจ ออกแบบงานก่อสร้าง             
ดา้นวศิวกรรม สถาปัตยกรรม งานจดัท าแลนปฏิบติังานส ารวจและออกแบบ เขียนแบบการก่อสร้าง 
งานจดัท าทะเบียนประวติั ขอ้มูลงานส ารวจออกแบบในการจดัท าโครงการต่าง ๆ งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
และไดรั้บมอบหมาย 

4.  ฝ่ายก่อสร้างและา่อมบ ารุง มีหนา้ท่ีรับลิดชอบงานจดัท าแลนปฏิบติัประจ าปี               
งานควบคุมอาคารตามกฎหมาย งานแลนการปฏิบติังานการก่อสร้างและา่อมบ ารุง งานควบคุม          
การก่อสร้างและา่อมแามสายทาง อาคาร สะพาน งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและไดรั้บมอบหมาย 

5.  ฝ่ายพฒันาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม มีหนา้ท่ีรับลดิชอบ งานการป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภยั งานสาธารณูปโภคและส่ิงแวดลอ้ม งานดูแลใหค้วามช่วยเหลือหน่วยงาน 
งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและไดรั้บมอบหมาย 

กองการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม มีลูอ้  านวยการกองการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 
เป็นลูบ้งัคบับญัชาและรับลดิชอบการปฏิบติัราชการของกอง โดยแบ่งส่วนราชการออกเป็น 2 ฝ่าย     
ดงัน้ี 
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1.  ฝ่ายบริหารการศึกษา มีหนา้ท่ีรับลิดชอบงานการศึกษาขั้นพื้นบานงานแลนและวชิาการ 
งานนิเทศและประกนัคุณภาพการศึกษา งานการศึกษาพิเศษ และงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บ
มอบหมาย 

2.  ฝ่ายส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม มีหนา้ท่ีรับลดิชอบงานศึกษานอกระบบ 
และส่งเสริมอาชีพ งานกิจกรรมเด็กและเยาวชน งานประเพณี ศาสนา ศิลปวฒันธรรม งานหอ้งสมุด
ประชาชน งานอุทยานการเรียนรู้ตราด งานบริหารทัว่ไป และงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

หน่วยตรวจสอบภายใน มีหวัหนา้หน่วยตรวจสอบภายในเป็นลูบ้งัคบับญัชาและรับลิดชอบ
การปฏิบติังานของหน่วยตรวจสอบ มีหนา้ท่ีรับลิดชอบงานตรวจสอบการปฏิบติังานดา้นงบประมาณ 
ตรวจสอบดา้นการเงินและบญัชี ตรวจสอบยอดเงินทดรองราชการคงเหลือใหต้รงตามบญัชี             
ตรวจสอบการเก็บรักษาหลกัฐานการบญัชี ตรวจสอบงานจดัเก็บรายไดแ้ละลูกหน้ีคา้งช าระ             
ตรวจสอบวเิคราะห์และประเมินลลการปฏิบติังานดา้นการเงิน การบญัชี และพสัดุ ตรวจสอบ
รายละเอียดและการก่อหน้ีลูกพนังบประมาณรายจ่าย า่ึงรวมถึงเงินยมืและการจ่ายเงินยมืและการ
จ่ายเงินทดรองราชการและเงินนอกงบประมาณทุกประเภท ด าเนินการตามระบบควบคุมภายใน 
อบจ.ตราด ก าหนดหลกัเกณฑ์และวธีิปฏิบติัเพื่อแกไ้ขปัญหาขอ้บกพร่องต่าง ๆ จดัท ารายงานและ
ติดตามประเมินลล ตรวจสอบการจดัหาพสัดุและการเก็บรักษา ตรวจสอบการก่อหน้ีลูกพนั
งบประมาณรายจ่าย การท าสัญญา การจดัา้ือพสัดุ การเบิกจ่ายและการลงบญัชี ตรวจสอบการใช้
และเก็บรักษายานพาหนะ ตรวจสอบทรัพยสิ์นและการจดัหาลลประโยชน์จากทรัพยสิ์น การจดัท า
แลนพฒันา จดัท าขอ้บญัญติังบประมาณรายจ่ายประจ าปี/ เพิ่มเติม/ โอนลด/ โอนเพิ่ม งานเก่ียวกบั
การจดัหาและควบคุมพสัดุครุภณัฑ ์งานธุรการและงานบริหารทัว่ไป งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง                
หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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โครงสร้างองค์การบริหารส่วนจังหวดัตราด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  โครงสร้างองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราด 
 
 
 
 

นายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราด ท่ีปรึกษาและเลขานุการนายก ฯ 

รองนายก อบจ.ตราด (1) รองนายก อบจ.ตราด (2) 

ปลดั อบจ.ตราด หน่วยตรวจสอบภายใน 

ส านกัปลดั ฯ 
1.  ฝ่ายบริหารงานบุคล 
2.  ฝายบริหารงานทัว่ไป 
3.  ฝ่ายนิติกร 
4.  ฝ่ายพฒันาและส่งเสริม
การท่องเท่ียว 
 

กองกิจการสภาฯ 
1.  ฝ่ายการประชุม 
2.  ฝายกิจการสภา 

กองการศึกษา ฯ 
1.  ฝ่ายบริหารการศึกษา 
2.  ฝ่ายส่งเสริมการศึกษา                   
และวฒันธรรม 
(อุทยานการเรียนรู้ตราด) 

กองช่าง 
1.  ฝ่ายเคร่ืองจกัรกล   
2.  ฝ่ายวิชาการและแลนงาน 
3.  ฝ่ายส ารวจและออกแบบ  
4.  ฝ่ายก่อสร้างและา่อมบ ารุง.  
5.  ฝ่ายพฒันาทรัพยากรธรรมชาติ 

กองคลงั 
1.  ฝ่ายการเงิน 
2.  ฝ่ายบญัชี 
3.  ฝ่ายจดัเก็บและพฒันารายได ้

4.  ฝ่ายพสัดุและทรัพยสิ์น 

กองแลนและงบประมาณ 
1.  ฝ่ายนโยบายและแลน 
2.  ฝ่ายงบประมาณ   
3.  ฝ่ายพฒันาสงัคมและ
สาธารณสุข 
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ข้อมูลทัว่ไปอุทยานการเรียนรู้ตราด (TRAT TK PARK) 
ช่ือยอ่ภาษาองักฤษ  TTK ยอ่มาจาก ค าวา่ TRAT TK PARK  
TRAT   หมายถึง  จงัหวดัตราด 
TK    ยอ่มาจาก  Tacit knowledge หมายถึง ความรู้ท่ีฝังอยูใ่นตวัคน 
PARK  หมายถึง  สวนหรืออุทยาน 
รวมเป็น อุทยานการเรียนรู้ตราด 
เกิดจากองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราด มีนโยบายหลกัดา้นหน่ึงในการพฒันา                

คุณภาพชีวติของเด็ก เยาวชน ลูสู้งอาย ุลูพ้ิการ ตลอดจนลูย้ากไร้ ใหไ้ดรั้บการส่งเสริม สนบัสนุน 
และพฒันาดา้นการศึกษา และตอ้งด าเนินการอยา่งเร่งด่วน เพื่อใหส้อดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาล
และจงัหวดัตราด และเล็งเห็นวา่การพฒันาการเรียนรู้ของเด็กจะไดล้ลลพัธ์ท่ีดี ตอ้งส่งเสริมนิสัย        
รักการอ่าน การเรียนรู้อยา่งสร้างสรรคต์ลอดชีวติของเด็ก เยาวชน และประชาชนในทอ้งถ่ิน               
เพื่อร่วมสร้างสรรคส์ังคม สร้างฐานความรู้ ใหส้ามารถกา้วทนัโลก ทนัเหตุการณ์ ทั้งปัจจุบนัและอนาคต 

ดงันั้น องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตราดไดด้ าเนินจดัท าระบบบริการสาธารณะประโยชน์
ของประชาชนในทอ้งถ่ิน ประเภทโครงสร้างพื้นฐาน มีลกัษณะเป็นอาคารหรือส่ิงปลูกสร้าง             
โดยท าการปรับปรุงอาคารและพื้นท่ีวา่การอ าเภอเมืองตราดหลงัเก่าท่ีมีสภาพช ารุดทรุดโทรมมาเป็น
หอ้งสมุด ใหมี้ชีวิต ใหมี้ความทนัสมยั มีห้องสมุดไอทีเป็นศูนยร์วมไอที ห้องฉายภาพยนตร์ขนาดเล็ก 
า่ึงต่อไปจะท าหอ้งอดัเสียงดนตรี หอ้งสมุดดนตรี หรืออ่ืน ๆ 
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โครงสร้างอุทยานการเรียนรู้ตราด 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
ภาพท่ี 3  โครงสร้างอุทยานการเรียนรู้ตราด 
 

ข้อมูลพืน้ฐานการด าเนินการด้านงานก่อสร้าง 
เร่ิมตั้งแต่ปี พ.ศ. 2550 ไดด้ าเนินการปรับปรุงศาลาประชาคมชั้นเดียวดา้นหลงัอ าเภอเมือง 

คงรูปแบบเดิม เปล่ียนแปลงหลงัคาและตวัอาคารใหท้นัสมยั 
ปี พ.ศ. 2551 ไดด้ าเนินการปรับปรุงท่ีวา่การอ าเภอเมืองตราด เดิมเป็นอาคารไม ้2 ชั้น        

และปรับปรุงภูมิทศัน์โดยรอบ 
ปี พ.ศ. 2554 ไดด้ าเนินการปรับปรุงภายในอาคาร โดยกั้นเป็นห้องนัง่อ่านหนงัสือ             

หอ้งคอมพิวเตอร์ หอ้งเด็ก และหอ้งเรียนรู้ ห้องหนา้มุขชั้นบนเป็นหอ้งแสดงถึงพระราชประวติั
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัเสด็จพอ่ ร.5 ติดตั้งระบบเครือข่ายหลกัและเครือข่าย          
ไร้สายภายใน ประตูปิด-เปิดอตัโนมติั กลอ้งวงจร จดัหาส่ือการเรียนรู้ หนงัสือทั้งภาษาไทย               
และภาษาต่างประเทศ ปรับปรุงภายในศาลาประชาคมเป็นหอ้งเอนกประสงค ์โดยใชส่ื้อการสอน
แบบมลัติมีเดียและฉายภาพยนตร์ระบบสามมิติได ้มีบริเวณเป็นลานกิจกรรมดา้นหนา้ตวัหอ้ง  

ปี พ.ศ. 2555 เร่ิมด าเนินการจดัระบบหนงัสือและเร่ิมทดลองเปิดใหบ้ริการ 
 
 
 

อุทยานการเรียนรู้ตราด 
V6mpkodkigiupoi^h9i 

กลุ่มงาน : การบริการและงานหอ้งสมุด 
1.  หอ้งวชิาการ 
(Reading park and mediatheque) 
2.  หอ้งวารสาร 
(Reading park and mediatheque) 

กลุ่มงาน : การบริหารงานทัว่ไป 
1.  หอ้งมุมเด็ก (Kids room) 
2.  หอ้งพระราชประวติัเสด็จพอ่ ร.5 
3.  หอ้งไอที (IT Library) 
4.  หอ้งพิพิธอาเาียน (Asean room) 
5.  หอ้งฉายภาพยนตร์ (Mini theater) 
6.  ลานกิจกรรม (ภายใน-ภายนอกอาคาร) 
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ภาพท่ี 4  อุทยานการเรียนรู้ตราด 
 

พืน้ทีใ่ห้บริการ 
1.  หอ้งมุมเด็ก (Kids room) 
2.  หอ้งวารสาร (Reading park and mediatheque) 
3.  หอ้งพระราชประวติัเสด็จพอ่ ร.5 
4.  หอ้งวชิาการ (Reading park and mediatheque) 
5.  หอ้งไอที (IT Library) 
6.  หอ้งพิพิธอาเาียน (Asean room) 
7.  หอ้งฉายภาพยนตร์ (Mini theater) 
8.  ลานกิจกรรม (ภายใน-นอกอาคาร) 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จิณณพตั ช่ืนชมนอ้ย (2555) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการห้องสมุดเพื่อการปรับปรุง

คุณภาพของห้องสมุด คณะศิลปศาสตร์และวทิยาศาสตร์ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขต
ก าแพงแสน เพื่อใหท้ราบสภาพความเป็นจริงของการใชบ้ริการห้องสมุด ความพึงพอใจต่อการบริการ
ของห้องสมุด ความตอ้งการทรัพยากรหนงัสือของลูใ้ชบ้ริการ และเพื่อเสนอแนวทางในการปรับปรุง
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คุณภาพการใหบ้ริการห้องสมุด คณะศิลปศาสตร์และวทิยาศาสตร์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี 
ไดแ้ก่ อาจารย ์บุคลากร และนิสิตคณะศิลปศาสตร์และวทิยาศาสตร์ จ านวน 250 คน รวบรวมขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถามท่ีลูว้ิจยัสร้าง ประมวลลลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ลลการวจิยัคร้ังน้ี พบวา่ ลูใ้ชบ้ริการห้องสมุด            
คณะศิลปะศาสตร์และวทิยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของห้องสมุดคณะศิลปศาสตร์และวทิยาศาสตร์ ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ          
ดา้นลูใ้หบ้ริการ/ เจา้หนา้ท่ี ดา้นเวลาและดา้นสถานท่ี อยูใ่นระดบัมาก และความตอ้งการหนงัสือ       
ในหอ้งสมุดคณะศิลปศาสตร์และวทิยาศาสตร์ มีความตอ้งการหนงัสือต าราประกอบหลกัสูตร, 
หนงัสือความรู้ทัว่ไปในสาขาต่าง ๆ นอกเหนือจากหนงัสือต าราและหนงัสืออ่านประกอบ,                 
หนงัสือดา้นสันทนาการอ่านเพื่อความเพลิดเพลิน ลอ่นคลายอารมณ์ และหนงัสือบนัเทิงคดี ไดแ้ก่ 
นวนิยายเร่ืองสั้น พอ็กเก็ตบุค๊ อยูใ่นระดบัมาก 

นวพร สุริยะ (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของของนิสิตคณะเภสัชศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั ต่อการใหบ้ริการหอ้งสมุดทั้งหมด 11 ดา้น ดงันั้น สภาพทัว่ไปของห้องสมุด                
การใหบ้ริการช่วงเปิด-ปิดเทอม จ านวนคอมพิวเตอร์ท่ีให้การสืบคน้ จ านวนหนงัสือท่ีใหย้มื เน้ือหา
ของหนงัสือวารสารท่ีตรงกบัความตอ้งระยะเวลาในการยืมความเหมาะสมของอตัราค่าปรับ               
การใหค้  าแนะน าในการสืบคน้ ความรวดเร็วและความถูกตอ้งในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี             
การบริการโดยรวมของเจา้หนา้ท่ี พร้อมทั้งเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อบริการทั้ง 11 ดา้น               
ตามความถ่ีในการใชห้้องสมุดของนิสิต โดยใชแ้บบสอบถามนิสิตท่ีมาใชบ้ริการห้องสมุด                
ภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2554 จ านวน 120 ชุด ไดก้ลบัมา 109 ชุด คิดเป็นร้อยละ 90                 
ลลการศึกษาพบวา่ นิสิตส่วนใหญ่ท่ีใชห้้องสมุดเป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี มาใชห้้องสมุดสัปดาห์ละ 
3-4 คร้ัง เพื่อนัง่อ่านหนงัสือ ยมื-คืนวสัดุต่าง ๆ รวมทั้งใชอิ้นเทอร์เน็ตส าหรับการสืบคน้ขอ้มูล           
หาหนงัสือและวารสาร นิสิตมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ 11 ดา้น อยู ่2 ระดบั คือ 
ระดบัมากและระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นสภาพทัว่ไปของหอ้งสมุด การใหบ้ริการช่วงเปิด-ปิดเทอม 
จ านวนหนงัสือท่ีใหย้มื เน้ือหาของหนงัสือวารสารตรงกบัหลกัสูตรการเรียนการสอน การใหค้  าแนะน า
ในการสืบคน้ ระยะเวลาในการยมืหนงัสือ อตัราค่าปรับหนงัสือ ความรวดเร็วถูกตอ้งในการบริการ
ของเจา้หนา้ท่ี และความพึงพอใจโดยรวมของการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี อยูใ่นระดบัมาก                
นอกนั้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการทั้ง 11 ดา้น 
พบวา่ นิสิตท่ีเขามาใชห้้องสมุดมีความพึงพอใจในการใชห้อ้งสมุดไม่แตกต่างกนั 

อรรถสิทธ์ิ ลอลิเลิศ (2555) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของหอพกัเอกชน                     
ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น          
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ของลูใ้ชบ้ริการหอพกัเอกชนทั้งหา้ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูรั้บบริการ 
และดา้นความเอาใจใส่ต่อลูรั้บบริการ พิจารณาตามขอ้มูลพื้นฐาน จ าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ            
รายไดร้วมต่อเดือน และขนาดของหอพกั โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูเ้ขา้พกั        
ในหอพกัขนาดเล็ก หอพกัขนาดกลาง และหอพกัขนาดใหญ่ จ านวน 297 ราย โดยการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง
แบบแบ่งชั้นภูมิอยา่งไม่เป็นสัดส่วน (Non-Stratified random sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั     
คือ แบบสอบถามมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ค่าความเช่ือมัน่ภาพรวมทั้งฉบบั เท่ากบั 0.95          
สถิติท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัและวเิคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย                     
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F ลูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
มีอาย ุ16-25 ปี มีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีรายไดร้วมต่อเดือน 5,001-10,000 บาท และส่วนใหญ่     
ใชบ้ริการจากหอพกัขนาดใหญ่ 41 หอ้งข้ึนไป า่ึงลลการวิจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการลลการวจิยั
พบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการของหอพกัเอกชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี (X =3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย 
พบวา่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่                
แก่ลูรั้บบริการ (X =3.88) รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (X =3.85) ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูใ้ชบ้ริการ (X =3.83) ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูรั้บบริการ (X =3.75)                         
และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (X =3.65) ตามล าดบั 2) เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น         
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอพกัเอกชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี      
จ  าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ รายไดร้วมต่อเดือน และขนาดของหอพกั พบวา่ ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ           
และอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ 
รายไดร้วมต่อเดือน และขนาดของหอพกัต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั 

ปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชย ์จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ             
ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุ             
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอยา่งเป็นประชาชนลูท่ี้มาใชบ้ริการของส านกังานพาณิชย์
จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 246 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม 
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และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ลลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังาน
พาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดว้า่                 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี อนัดบัแรก คือ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูรั้บบริการ รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในลูรั้บบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ประเมินลลลลการทดสอบสมมุติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระกบัการศึกษา และรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจ             
ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชน
ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
เขตอ าเภอเมืองจงัหวดัอุบลราชธานี การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการมีส่วนส าคญัยิง่ในการพฒันา
องคก์าร การวจิยัน้ีจึงศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของลูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ            
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี จากกลุ่มตวัอยา่งลูใ้ชไ้ฟฟ้า จ านวน 
420 ราย โดยใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูล และน ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา        
และสถิติเชิงอา้งอิง จากการวิจยัน้ีช้ีใหเ้ห็นวา่ลูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย        
จากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นบุคลากร ดา้นกลยทุธ์การใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา               
และค่าใชจ่้ายของลูใ้ชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาดและการใหค้วามรู้แก่ลูใ้ชบ้ริการ                   
และดา้นสถานท่ีและการจดัสภาพแวดลอ้ม ตามล าดบั และจากการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์
ความแตกต่างตวัแปรโดย t-test และความแปรปรวน F-test (One-way ANOVA) ก าหนดช่วงความ
เช่ือมัน่อยูท่ี่ร้อยละ 95 (α = 0.05) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีต่อคุณภาพ           
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ลูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอาย ุ
สถานภาพการสมรส ค่าใชจ่้ายในการใชไ้ฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนต่างกนั จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนั
ในภาพรวมและรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 และลูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา
สูงสุดท่ีไดรั้บ ระดบัรายไดต่้อเดือน ลกัษณะของสถานท่ีใชบ้ริการ ขนาดมิเตอร์ท่ีใชต่้างกนั                
จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัในภาพรวม 
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ปิยะพล พุม่เพช็ร์ (2552) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้        
มหานคร จ ากดั เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีน ารถยนต ์        
มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั ทั้งหมด 13 สาขา ในปี พ.ศ. 2551      
มีขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือในการวจิยั คือ แบบสอบถาม                         
เคร่ืองมือทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ วธีิการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย                     
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใชว้ิธีของ Kano’s methods ใช ้Chi-Square ใช ้Paired samples t-test               
ใช ้Independent samples t-test และ One-way ANOVA พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั ในภาพรวมมีความแตกต่างกนัระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้      
ต่อการใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความแตกต่างระหวา่งการรับรู้                  
และความคาดหวงัต่อการให้บริการท่ีมีค่าสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการใหบ้ริการท่ีต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ           
ส่วนลลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                 
ของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้นมีความแตกต่างกนั          
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินงานวจิยั 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการอุทยานการเรียนรู้ตราด การศึกษาคร้ังน้ี              

ด าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามความมุ่งหมายท่ีก าหนด โดยด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวจิยั 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
6.  เกณฑก์ารแปลลล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการภายในอุทยานการเรียนรู้ตราด 
กลุ่มตัวอย่าง 
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากไม่สามารถหาจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได ้จึงไดใ้ชว้ธีิ

ค  านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเพื่อก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งใชใ้นการศึกษาจากสูตรค านวณดงัน้ี
(Yamane, 1973) 

N =            P(1-P)Z2 
                              e2 
โดยท่ี 
n  = จ  านวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
P  = ค่าความน่าจะเป็นของประชากรในท่ีน้ีก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.2 
e  = ค่าความคลาดเคล่ือนสูงสุดท่ียอมรับไดา่ึ้งจะคลาดเคล่ือนสูงสุดไดไ้ม่เกินร้อยละ 5  

ในท่ีน้ีจึงเท่ากบั 0.05 
Z = ค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ดงันั้นค่า Z จึงเท่ากบั 1.96 
แทนค่าแต่ละตวัแปรในสมการจะได ้
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ขนาดตวัอยา่ง 
n =            (0.2) (1-0.2) (1-96)2   
              (0.05) 2 
 =               (0.2) (0.8) (3.84) 
             (0.0025) 
 =                        (0.614) 
              (0.025) 
 =                         246 
 =                         246  ตวัอยา่ง 
 
ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการภายในอุทยานการเรียนรู้ตราด                 

จ  านวน 246 คน 
วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
การสุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ค  านึงถึงความน่าจะเป็นวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญบงัเอิญ (Accidental 

technique) จากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ระหวา่งวนัท่ี 1 มิถุนายน ถึง                    
31 กรกฎาคม พ.ศ. 2559 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน   

ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของลูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 

(Check list) 
ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 5 ดา้น               

ประกอบดว้ย 
ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนอง

ลูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ 
จ านวน 20 ขอ้ า่ึงมีลกัษณะเป็นมาตราส่วน (Scale) ตามแบบการประเมินค่า (Rating scale)                   
ดว้ยการเลือกเพียงค าตอบเดียวดงัน้ี 

1.  ดา้นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
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3.  ดา้นการตอบสนองลูรั้บบริการ 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ 
โดยใชก้ารประเมินค่าของลิเคอร์ท (Likert’s scale) ท่ีใชลู้ต้อบประเมินค่า (1-4) 
ระดบัคุณภาพการบริการ คะแนนขอ้ค าถามทางบวก 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด   4 
เห็นดว้ยมาก     3 
เห็นดว้ยนอ้ย     2 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   1 

 

การสร้างและประเมนิคุณภาพเคร่ืองมือ 
ลูว้จิยัด าเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
ขั้นท่ี 1 ศึกษาคน้ควา้เอกสาร ต ารา และลลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และมีลกัษณะคลา้ยคลึง       

กบัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
ขั้นท่ี 2 ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามส าหรับการวจิยั โดยน าแนวทาง                            

การสร้างแบบสอบถามจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชใ้นการก าหนดรูปแบบประเด็นขอ้ค าถาม            
และองคป์ระกอบขอแบบสอบถาม 

ขั้นท่ี 3 คือ ความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ของแบบสอบถาม โดยด าเนินการดงัน้ี 

1.  การหาค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) ลูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน 
ไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา ลูรู้้ ลูมี้ประสบการณ์ พิจารณาตรวจสอบเน้ือหาโครงสร้างแบบสอบถาม        
และปรับปรุงส านวนภาษาท่ีใชใ้หมี้ความชดัเจน เขา้ใจง่าย เหมาะสม และสมบูรณ์ ไดแ้ก่ 

 1.1  รองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่งลูอ้  านวยการ                         
ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 

 1.2  อาจารยพ์รเทพ นามกร ต าแหน่งอาจารยป์ระจ าศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยั
การบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 

 1.3  นางสาวสุพรรณี สินค ้า ต าแหน่งลูอ้  านวยการกองการศึกษาและวฒันธรรม 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข                

ตามค าแนะน าของลูเ้ช่ียวชาญ 
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2.  การหาความเช่ือมัน่ (Reliability) น าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด ไปท าการทดสอบ 
(Pre-test) และน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามในส่วนของคุณภาพ            
การบริการ 5 ดา้น ก่อนท่ีจะน าไปใชจ้ริงและน าขอ้บกพร่องมาปรับปรุงแกไ้ขเพื่อใหมี้ความสมบูรณ์
ยิง่ข้ึน โดยการทดสอบความเช่ือมัน่ โดยวธีิของ Cronbach’s alpha (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, หนา้ 127) 
เพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha coefficient) จากการทดสอบแบบสอบถามไดค้่าความเช่ือมัน่ 
0.72 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ลูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอน ดงัน้ี 
1.  ลูว้จิยัขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจศูนยจ์นัทบุรี ถึงนายกองคก์ารบริหาร

ส่วนจงัหวดัตราด เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีใชบ้ริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราดท่ีเป็นประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

2.  ลูท้  าการวจิยัด าเนินการแจกแบบสอบถามแก่ประชาชนท่ีใชบ้ริการอุทยานการเรียนรู้
ตราด จ านวน 246 คน เพื่อให้ตอบแบบสอบถาม 

3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล ลูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไป จ านวน 246 ชุด โดยมีแบบสอบถาม
ไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 246 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 2 ตอน โดยใชว้ธีิการ

ประมวลลลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ืองมือคอมพิวเตอร์ 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ลูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล                          

และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
1.  ขอ้มูลทัว่ไปของลูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยการวเิคราะห์หาค่าความถ่ี 
ร้อยละ 

2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีใชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการอุทยาน
การเรียนรู้ตราด วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยการวเิคราะห์หาค่าความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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3.  ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ี 3 กลุ่มข้ึนไป 
และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD (Least significant difference test) 

 

เกณฑ์การแปลผล 
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
            จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1 
           4 

=    0.75 
เกณฑค์่าเฉล่ียในการแปลความหมายของขอ้มูลในแต่ละดา้นจะอยูใ่นรูปคะแนน                

ของค่าเฉล่ียตามเกณฑก์ารแปลความหมายขอ้มูลแบบ Likert scale 
ระดบัค่าเฉล่ีย   ระดบัคุณภาพการบริการ 
3.26-4.00  มีคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด 
2.51-3.25  มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก 
1.76-2.50  มีคุณภาพการบริการในระดบันอ้ย 
1.00-1.75  มีคุณภาพการบริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อ              

ศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด  และเพื่อ
เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด  
จ  าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน และขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการ ในเร่ืองเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองลูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ             
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
ภายในอุทยานการเรียนรู้ตราด กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 246 คน ดว้ยการใชสู้ตรการค านวณของ Yamane 
(1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5% เคร่ืองมือท่ีใช ้         
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด          
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูต้อบแบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด และเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการ          
ต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล า่ึงลูว้จิยัไดน้ าเสนอ         
ลลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ลลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคลของลูต้อบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2  ลลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 
ตอนท่ี 3  การทดสอบสมติฐาน 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 2  จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของลูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 107 43.50 
หญิง 139 56.50 

รวม 246 100.00 
อาย ุ   
10 ปีข้ึนไป-20 ปี 76 30.90 
21 ปีข้ึนไป-30 ปี 59 23.99 
31 ปีข้ึนไป-40 ปี 31 12.60 
41 ปีข้ึนไป-50 ปี 48 19.51 
51 ปีข้ึนไป-60 ปี 16 6.50 
61 ปีข้ึนไป 16 6.50 

รวม 246 100.00 
อาชีพ   
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 70 28.46 
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 19 7.72 
ลูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ 12 4.88 
คา้ขาย 33 13.41 
เกษตรกร/ ประมง 17 6.91 
รับจา้งทัว่ไป 17 6.91 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 78 31.71 
อ่ืน ๆ - - 

รวม 246 100.00 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
รายได ้   
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 100 40.65 
10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 47 19.11 
20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 68 27.64 
30,001 บาทข้ึนไป 31 12.60 

รวม 246 100.00 
ขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการ   
ใชบ้ริการคร้ังแรก 44 17.89 
เคยใชบ้ริการมาก่อน 202 82.11 

รวม 246 100.00 
 

จากตารางท่ี 2 จ  านวนร้อยละ จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ลูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.50 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.50 ลูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีอาย ุ10 ปีข้ึนไป-20 ปี มากท่ีสุด เป็นอนัดบัแรก คิดเป็นร้อยละ 30.90 รองลงมา                 
มีอาย ุ21 ปีข้ึนไป-30 ปี อาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี อาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.99, 19.51 
และ 12.60 และอนัดบัสุดทา้ย อาย ุ51 ปีข้ึนไป-60 ปี และ 61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.50                  
ส่วนใหญ่มีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มากท่ีสุด เป็นอนัดบัแรก คิดเป็นร้อยละ 31.71 รองลงมา            
มีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ อาชีพคา้ขาย อาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั อาชีพเกษตรกร/ ประมง
กบัรับจา้งทัว่ไป และอนัดบัสุดทา้ย อาชีพลูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 28.46, 13.41, 
7.72, 6.91 และ 4.88 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มากท่ีสุด เป็นอนัดบัแรก         
คิดเป็นร้อยละ 40.65 รองลงมามีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท รายได1้0,001 บาทข้ึนไป-
20,000 บาท และอนัดบัสุดทา้ย รายได ้30,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 27.64, 19.11 และ 12.60 
ตามล าดบั ส่วนใหญ่พบวา่เคยใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 82.11 และใชบ้ริการคร้ังแรก คิดเป็นร้อยละ 
17.89 
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ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการอทุยานการเรียนรู้ตราด 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการอุทยาน                 

การเรียนรู้ตราด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริหาร 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริหาร 

ระดบัความคดิเห็น 
  SD แปลความ อนัดบั 

มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีลูใ้ห้บริการ                          
มีการแต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย 

91 
(36.99) 

120 
(48.78) 

35 
(14.23) 

- 3.23 0.68 มาก 1 

2.  อุทยานการเรียนรู้ตราด                       
มีการจดัเตรียมเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
เพื่ออ านวยความสะดวก                            
แก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

90 
(36.59) 

96 
(39.02) 

49 
(19.92) 

11 
(4.47) 

3.08 0.86 มาก 2 

3.  อุทยานการเรียนรู้ตราด                        
มีการจดัเตรียมหนงัสือ/ ส่ือวารสาร 
เพียงพอเหมาะสมต่อการให้บริการ 

70 
(28.46) 

100 
(40.65) 

75 
(30.49) 

1 
(0.41) 

2.97 0.78 มาก 4 

4.  การตกแต่งทั้งภายใน                          
และภายนอกสวยงามและสะอาด 

63 
(25.61) 

130 
(52.85) 

49 
(19.92) 

4 
(1.63) 

3.02 0.72 มาก 3 

ภาพรวม 3.08 0.61 มาก  

 
จากตารางท่ี 3 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ

อุทยานการเรียนรู้ตราด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริหารโดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพการบริการ
ในระดบัมาก ( = 3.08, SD = 0.61) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีลูใ้หบ้ริการมีการแต่งกาย
สุภาพ สะอาด เรียบร้อย มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 3.23, SD = 0.68) เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาเร่ืองอุทยานการเรียนรู้ตราดมีการจดัเตรียมเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่ออ านวยความสะดวก       
แก่ประชาชนชนอยา่งเพียงพอ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 3.08, SD = 0.86)                    
เร่ืองการตกแต่งทั้งภายในและภายนอก สวยงามและสะอาด มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก           
( = 3.02, SD = 0.73) และสุดทา้ยเร่ืองอุทยานการเรียนรู้ตราดมีการจดัเตรียมหนงัสือ/ ส่ือวารสาร 
เพียงพอเหมาะสมต่อการให้บริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 2.97, SD = 0.78) 
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ตารางท่ี 4  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการอุทยาน                 
การเรียนรู้ตราด ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 

ในการบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีลูใ้ห้บริการ                    
ให้ค  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง             
ตรงตามความตอ้งการของท่าน 

74 
 (30.08) 

111 
(45.12) 

60 
(24.39) 

1 
(0.41) 

3.05 0.75 มาก 1 

2.  การให้บริการถูกตอ้งตาม               
หลกัวิชาการ เช่น รูปแบบกิจกรรม
ส าหรับเด็ก รูปแบบห้องสมุด 

60 
(24.39) 

118 
(47.97) 

65 
(26.42) 

3 
(1.22) 

2.96 0.75 มาก 3 

3.  บริการอยา่งยติุธรรม เสมอภาค 62 
(25.20) 

111 
(45.12) 

65 
(26.42) 

8 
(3.25) 

2.92 0.80 มาก 4 

4.  มีมาตรฐานในการให้บริการ
เป็นท่ียอมรับ 

61 
(24.80) 

122 
(49.59) 

59 
(23.98) 

4 
(1.63) 

2.98 0.77 มาก 2 

ภาพรวม 2.98 0.55 มาก  

 
จากตารางท่ี 4 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ

อุทยานการเรียนรู้ตราด ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพ
การบริการในระดบัมาก ( = 2.98, SD = 0.55) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีลูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน า        
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของท่าน มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 3.05,            
SD = 0.75) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองมีมาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับ มีคุณภาพ           
การบริการในระดบัมาก ( = 2.98, SD = 0.77) เร่ืองการใหบ้ริการถูกตอ้งตามหลกัวชิาการ เช่น 
รูปแบบกิจกรรมส าหรับเด็ก รูปแบบห้องสมุด มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 2.96,             
SD = 0.75) และสุดทา้ยเร่ืองบริการอยา่งยติุธรรม เสมอภาค มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก          
( = 2.92, SD = 0.80) 
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ตารางท่ี 5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการอุทยาน                 
การเรียนรู้ตราด ดา้นการตอบสนองต่อลูรั้บบริการ 

 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี                     
จะให้บริการสามารถบริการได้
ทนัท่วงที 

55 
 (22.36) 

144 
(58.54) 

47 
(19.11) 

- 3.03 0.64 มาก 3 

2.  การบริการของเจา้หนา้ท่ี                            
เสร็จตามขั้นตอน ทนัเวลา ไม่ล่าชา้ 

124 
(50.41) 

79 
(32.11) 

42 
(17.07) 

1 
(0.41) 

3.33 0.77 มากท่ีสุด 1 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น           
ท่ีจะให้บริการ 

66 
(26.83) 

125 
(50.81) 

53 
(21.54) 

2 
(0.81) 

3.04 0.72 มาก 2 

4.  การให้ความส าคญัต่อค าร้องขอ
หรือปัญหาของลูรั้บบริการ 

42 
(17.07) 

148 
(60.16) 

56 
(22.76) 

- 2.94 0.63 มาก 4 

ภาพรวม 3.08 0.50 มาก  

 
จากตารางท่ี 5 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ 

อุทยานการเรียนรู้ตราด ดา้นการตอบสนองต่อลูรั้บบริการ โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพการบริการ
ในระดบัมาก ( = 3.08, SD = 0.50) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ในเร่ืองการบริการของเจา้หนา้ท่ีเสร็จตามขั้นตอน 
ทนัเวลา ไม่ล่าชา้ มีคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด ( = 3.33, SD = 0.77) เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก            
( = 3.04, SD = 0.72) เร่ืองความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีจะใหบ้ริการสามารถบริการไดท้นัท่วงที        
มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 3.03, SD = 0.64) และสุดทา้ยเร่ืองการให้ความส าคญั            
ต่อค าร้องขอหรือปัญหาของลูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 2.94, SD = 0.63) 
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ตารางท่ี 6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการอุทยาน                 
การเรียนรู้ตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ 

 
ด้านการให้ความมั่นใจ 

แก่ผู้รับบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการให้บริการ 

43 
 (17.48) 

151 
(61.38) 

52 
(21.14) 

- 2.96 0.62 มาก 4 

2.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการ                              
ดว้ยความสุภาพ มีกิริยาท่าทาง                        
และมารยาทท่ีดีในการบริการ 

80 
(32.52) 

110 
(44.72) 

54 
(21.95) 

2 
(0.81) 

3.09 0.76 มาก 1 

3.เจา้หนา้ท่ีลูใ้ห้บริการ                                   
มีความเอาใจใส่ สนใจงาน               
มีความจริงจงัในการให้บริการ 

42 
(17.07) 

155 
(63.01) 

48 
(19.51) 

1 
(0.41) 

2.97 0.62 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีมอบบริการดีท่ีสุด
ส าหรับท่าน 

65 
(26.42) 

114 
(46.34) 

66 
(26.83) 

1 
(0.41) 

2.99 0.74 มาก 2 

ภาพรวม 3.00 0.50 มาก  

 
จากตารางท่ี 6 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ 

อุทยานการเรียนรู้ตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพการบริการ 
ในระดบัมาก ( = 3.00, SD = 0.50) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ      
มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 3.09, SD = 0.76) 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมอบบริการดีท่ีสุด ส าหรับท่านมีคุณภาพการบริการในระดบั
มาก ( = 2.99, SD = 0.74) เร่ืองเจา้หนา้ท่ีลูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ สนใจงาน มีความจริงจงั         
ในการใหบ้ริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 2.97, SD = 0.62) และสุดทา้ยเร่ืองเจา้หนา้ท่ี
มีทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 2.96,              
SD = 0.62) 
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ตารางท่ี 7  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการอุทยาน                 
การเรียนรู้ตราด ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ 

 
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ

ผู้รับบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  เปิดบริการในเวลาท่ีสะดวก
เหมาะสมส าหรับการใชบ้ริการ 

56 
 (22.76) 

140 
(56.91) 

50 
(20.33) 

- 3.02 0.66 มาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจช่วยเหลือ                    
ให้ความสะดวก เหมาะสม                        
ตามประเภทบุคคล เช่น เด็ก คนพิการ 

73 
(29.67) 

103 
(41.87) 

68 
(27.64) 

2 
(0.81) 

3.00 0.78 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่                               
เป็นอยา่งดี พร้อมให้ความช่วยเหลือ
ตลอดเวลา 

58 
(23.58) 

126 
(51.22) 

62 
(25.20) 

- 2.98 0.70 มาก 4 

4.  เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต  าหนิติชม
และส ารวมกิริยาท่าทาง 

50 
(20.33) 

143 
(58.13) 

53 
(21.54) 

- 2.99 0.65 มาก 3 

ภาพรวม 3.00 0.53 มาก  

 
จากตารางท่ี 7 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ 

อุทยานการเรียนรู้ตราด ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการโดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพ
กาบริการในระดบัมาก ( = 3.00, SD = 0.53) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ในเร่ืองเปิดบริการในเวลาท่ีสะดวกเหมาะสม
ส าหรับการใชบ้ริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 3.02, SD = 0.66) เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีเตม็ใจช่วยเหลือ ใหค้วามสะดวก เหมาะสมตามประเภทบุคคล เช่น เด็ก        
คนพิการ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 3.00, SD = 0.78) เร่ืองเจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ 
ติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 2.97, SD = 0.62) และสุดทา้ย
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี พร้อมใหค้วามช่วยเหลือตลอดเวลา มีคุณภาพการบริการ        
ในระดบัมาก ( = 2.98, SD = 0.70) 
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*p ≤ .05 

ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด                 
โดยภาพรวม 

 
คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด   SD แปลความ อนัดับ 

1.  ดา้นรูปธรรมของการบริการ 3.08 0.61 มาก 2 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 2.98 0.55 มาก 5 
3.  ดา้นการตอบสนองลูรั้บบริการ 3.08 0.50 มาก 1 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ 3.00 0.50 มาก 3 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ 3.00 0.53 มาก 4 

ภาพรวม 3.03 0.45 มาก  
 

จากตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้
ตราด โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพกาบริการในระดบัมาก ( = 3.03, SD = 0.45) เม่ือพิจารณา         
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ในดา้นการตอบสนอง มีคุณภาพการบริการ
ในระดบัมาก ( = 3.08, SD = 0.50) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นรูปธรรมของการบริการ             
มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 3.08, SD = 0.61) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ       
มีคุณภาพกาบริการในระดบัมาก ( = 3.00, SD = 0.50) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ 
มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 3.00, SD = 0.53) และสุดทา้ยดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ( = 2.98, SD = 0.55) ตามล าดบั 
 

ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอุทยาน

การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 9  การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 
 

เพศ จ านวน   SD t Sig. 
ชาย 107 2.96 0.49 -2.03 0.00 
หญิง 139 3.08 0.40 
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จากตารางท่ี 9 การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด พบวา่ 
ค่า Sig. = 0.00 แสดงวา่ ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                      
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่2  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอุทยาน
การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 10  ลลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการ

อุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามอายุ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 9.53 1.91 11.67 0.00 
ภายในกลุ่ม 240 39.21 0.16 

รวม 245 48.75    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 10 ลลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ค่า Sig. ≤ .05 แสดงวา่ ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราดแตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 
และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference test)                    
ไดล้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 11  ลลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามอายุ 

 

อายุ   
10 ปีขึน้ไป-

20 ปี 
21 ปีขึน้ไป-

30 ปี 
31 ปีขึน้ไป-

40 ปี 
41 ปีขึน้ไป-

50 ปี 
51 ปีขึน้ไป-

60 ปี 
61 ปีขึน้ไป 

10 ปีข้ึนไป-20 ปี 3.28  0.30* 0.27* 0.51* 0.24* 0.55* 
21 ปีข้ึนไป-30 ปี 2.99    0.21*  0.26* 
31 ปีข้ึนไป-40 ปี 3.01    0.24*  0.28* 
41 ปีข้ึนไป-50 ปี 2.78     -0.27*  
51 ปีข้ึนไป-60 ปี 3.04      0.32* 
61 ปีข้ึนไป 2.73      - 

 
จากตารางท่ี 11 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ

ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็น        
ต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 

คู่ท่ี 1  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ10 ปีข้ึนไป-20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                
ของอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ21 ปีข้ึนไป-30 ปี 

คู่ท่ี 2  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ10 ปีข้ึนไป-20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                
ของอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี 

คู่ท่ี 3  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ10 ปีข้ึนไป-20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                
ของอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี 

คู่ท่ี 4  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ10 ปีข้ึนไป-20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ               
ของอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป-60 ปี 

คู่ท่ี 5  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ10 ปีข้ึนไป-20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                
ของอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

คู่ท่ี 6  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ21 ปีข้ึนไป-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี 

คู่ท่ี 7  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ21 ปีข้ึนไป-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ               
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

คู่ท่ี 8  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี 
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คู่ท่ี 9  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ               
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

คู่ท่ี 10  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ              
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป-60 ปี 

คู่ท่ี 11  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป-60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ              
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

สมมติฐานที ่3  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ              
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 12  ลลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการ

อุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 6 15.32 2.55 18.26 0.00 
ภายในกลุ่ม 239 33.43 0.14 

รวม 245 48.75    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 12 ลลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ค่า Sig. ≤ .05 แสดงวา่ ลูใ้ชบ้ริการ           
ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั                   
จึงยอมรับสมมติฐาน และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant 
difference test) ไดล้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 13  ลลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการ             
อุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ   
รับราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/
พนักงาน
บริษทั 

ผู้ประกอบการ
/เจ้าของธุรกจิ 

ค้าขาย 
เกษตรกร/
ประมง 

รับจ้าง
ทั่วไป 

นักเรียน/
นักศึกษา 

อ่ืน ๆ 

รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 2.84 -  0.37* -0.16* -0.32* -0.50* -0.43*  
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 2.67    -0.34* -0.49* -0.68* -0.61*  
ลูป้ระกอบการ/ เจา้ของ
ธุรกิจ 

2.48 
   -0.53* -0.68* -0.87* -0.80*  

คา้ขาย 3.01      -0.34* -0.27* - 
เกษตรกร/ ประมง 3.16   0.68*      
รับจา้งทัว่ไป 3.34         
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.28         
อ่ืน ๆ -         

 
จากตารางท่ี 13 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ

ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 

คู่ท่ี 1  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ 

คู่ท่ี 2  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย 

คู่ท่ี 3  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ประมง 

คู่ท่ี 4  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

คู่ท่ี 5  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

คู่ท่ี 6  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย 

คู่ท่ี 7  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง 



 52 

คู่ท่ี 8  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

คู่ท่ี 9  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

คู่ท่ี 10  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ          
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย 

คู่ท่ี 11  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ          
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง 

คู่ท่ี 12  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ          
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

คู่ท่ี 13  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ          
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

คู่ท่ี 14  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพคา้ขายมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้
ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง 

คู่ท่ี 15  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้
ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

คู่ท่ี 16  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพลูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ 

สมมติฐานที ่4  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ              
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 14  ลลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการ

อุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามรายได ้
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 12.15 4.05 26.78 0.00 
ภายในกลุ่ม 242 36.60 0.15 

รวม 245 48.75    
*p ≤ .05 
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จากตารางท่ี 14 ลลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ค่า Sig. ≤ .05 แสดงวา่ลูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนัจึงยอมรับ
สมมติฐาน และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference test) 
ไดล้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 15  ลลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการ

อุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้   ต ่ากว่า 10,000 บาท 
10,001 บาทขึน้ไป-

20,000 บาท 
20,001 บาทขึน้ไป-

30,000 บาท 
30,001 บาทขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 3.18 - 0.16* 0.35* 0.66* 
10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 2.95   0.19* 0.50* 
20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 2.78    0.31* 
30,001 บาทข้ึนไป 2.42     

 
จากตารางท่ี 15 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ

ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 

คู่ท่ี 1  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 

คู่ท่ี 2  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 

คู่ท่ี 3  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป 

คู่ท่ี 4  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 

คู่ท่ี 5  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป 

คู่ท่ี 6  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท บาทมีความคิดเห็น                
ต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกบั ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป 
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สมมติฐานที ่5  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16  การเปรียบเทียบขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการกบัคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 
 
ข้อมูลทัว่ไปการรับบริการ จ านวน   SD t Sig. 

ใชบ้ริการคร้ังแรก 44 3.13 0.55 1.74 0.00 
เคยใชบ้ริการมาก่อน 202 3.00 0.42   

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 16 การเปรียบเทียบขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการกบัคุณภาพการบริการอุทยาน
การเรียนรู้ตราด พบวา่ ค่า Sig. = 0.00 แสดงวา่ ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการต่างกนั          
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 17  สรุปลลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
อุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                     
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                         
การบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด มีวตัถุประสงค ์           

เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด           
และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด 
จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน และขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการ เคร่ืองมือท่ีใช ้                  
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด          
ใชส้ถิติเชิงพรรณนาวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูต้อบแบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด และเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของอุทยาน          
การเรียนรู้ตราด ทั้ง 5 ดา้น โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการภายในอุทยานการเรียนรู้ตราด  
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 246 คน ลูว้จิยัน าเสนอลลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  สรุปลลการวจิยั 
2.  อภิปรายลล 
3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจิัย 
ส่วนท่ี 1 ลลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของลูต้อบแบบสอบถาม 
ลลการศึกษา พบวา่ ลูต้อบแบบสอบถามเร่ืองคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด 

ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุ 10 ปีข้ึนไป-20 ปี มีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท 
มีส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการจากอุทยานการเรียนรู้ตราด 

ส่วนท่ี 2 ลลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 
คุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด  พบวา่ คุณภาพการบริการโดยภาพรวม 

พบวา่ มีคุณภาพกาบริการในระดบัมาก โดยเม่ือแยกเป็นรายดา้น พบวา่ ในดา้นการตอบสนอง         
มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นรูปธรรมของการบริการ                  
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ และสุดทา้ย
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มีคุณภาพกาบริการในระดบัมาก ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 3 ลลการทดสอบสมมติฐาน 
ลลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบการคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้

ตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
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1.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้
ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 

2.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้
ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 

3.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน              
การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 

4.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน             
การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 

5.  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
จากการวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด ลูว้ิจยัขออภิปรายลลการวิจยั 

ดงัน้ี 
1.  ลลการศึกษาคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด โดยภาพรวม พบวา่           

มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจิณณพตั ช่ืนชมนอ้ย (2555) ไดศึ้กษา
ความคิดเห็นของลูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดเพื่อการปรับปรุงคุณภาพของห้องสมุดคณะศิลปะศาสตร์         
และวทิยาศาสตร์ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ วทิยาเขตก าแพงแสน พบวา่ มีความพึงพอใจ                 
ต่อการใหบ้ริการของห้องสมุด คณะศิลปศาสตร์และวทิยาศาสตร์ ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ        
ดา้นลูใ้หบ้ริการ/ เจา้หนา้ท่ี ดา้นเวลาและดา้นสถานท่ีอยูใ่นระดบัมาก และขดัแยง้กบังานวิจยัของนวพร 
สุริยะ (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของของนิสิตคณะเภสัชศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั          
ต่อการใหบ้ริการหอ้งสมุดทั้งหมด 11 ดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ           
ในระดบัปานกลาง า่ึงลูท้  าวจิยัมีความคิดเห็นในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

 1.1  ดา้นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก 
ขดัแยง้กบังานวจิยัของอรรถสิทธ์ิ ลอลิเลิศ (2555) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของหอพกัเอกชน
ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ         
อยูใ่นระดบันอ้ยสุด า่ึงลูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ อุทยานการเรียนรู้ตราดมีการจดัเตรียมเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
และมีการจดัเตรียมหนงัสือ/ ส่ือวารสารอยา่งเพียงพอ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน               
จึงท าใหก้ารวดัระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
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 1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพการบริการ
ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอรรถสิทธ์ิ ลอลิเลิศ (2555) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการ
ของหอพกัเอกชนในเขต เทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก า่ึงลูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีลูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
การใหบ้ริการถูกตอ้งตามหลกัวชิาการ และมีมาตรฐานในการใหบ้ริการ จึงท าใหก้ารวดัระดบัคุณภาพ
การบริการอยูใ่นระดบัมาก 

 1.3  ดา้นการตอบสนองลูรั้บบริการ โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพกาบริการในระดบัมาก 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน         
ต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อลูรั้บบริการ 
เป็นอนัดบัแรก า่ึงลูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ                             
และมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการเสร็จตามขั้นตอน ทนัเวลา ไม่ล่าชา้ จึงท าใหก้ารวดัระดบัคุณภาพ
การบริการอยูใ่นระดบัมาก 

 1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูรั้บบริการ โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพการบริการ
ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอรรถสิทธ์ิ ลอลิเลิศ (2555) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการ
ของหอพกัเอกชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
แก่ลูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัแรก า่ึงลูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดี                   
และมีความเอาใจใส่สนใจงาน จึงท าใหก้ารวดัระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

 1.5  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ โดยภาพรวม พบวา่ มีคุณภาพ        
การบริการในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นความเขา้ใจ          
และเห็นอกเห็นใจในลูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก า่ึงลูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่
เป็นอยา่งดี พร้อมใหค้วามช่วยเหลือตลอดเวลา โดยใหค้วามช่วยเหลือเป็นพิเศษ เช่น เด็ก คนพิการ 
เป็นตน้ อีกทั้งเจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง จึงท าใหก้ารวดัระดบัคุณภาพ
การบริการอยูใ่นระดบัมาก 

2.  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด จ าแนกเพศ อาย ุอาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการ ลลการวจิยัพบวา่ 

 2.1  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน            
การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน ขดัแยง้กบังานวจิยัของปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557) 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี 
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พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังาน
พาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของลูว้จิยันั้นอาจกล่าวไดว้า่ตามธรรมชาตินั้น
เพศหญิงมีความแตกต่างกนัอยา่งมากในเร่ืองความคิด เน่ืองจากในยคุปัจจุบนัมีการเปิดกวา้ง            
ทุกเพศสามารถมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 

 2.2  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน           
การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน า่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัของอรรถสิทธ์ิ ลอลิเลิศ (2555) 
ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของหอพกัเอกชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี 
พบวา่ อายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของลูว้ิจยันั้น
อาจกล่าวไดว้า่ทุกช่วงอายุต่างมีประสบการณ์ท่ีไดแ้ตกต่างกนั จึงท าใหมี้ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 

 2.3  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน        
การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอรรถสิทธ์ิ ลอลิเลิศ       
(2555) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของหอพกัเอกชนในเขต เทศบาลนครอุบลราชธานี                  
จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของลูว้จิยันั้นอาจกล่าวไดว้า่แต่ละอาชีพมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัออกไป 
เน่ืองจากการรับรู้การด าเนินชีวติท่ีต่างกนั จึงท าใหมี้ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 

 2.4  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของอุทยาน      
การเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน า่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัของอรรถสิทธ์ิ ลอลิเลิศ      
(2555) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของหอพกัเอกชนในเขต เทศบาลนครอุบลราชธานี               
จงัหวดัอุบลราชธานี รายไดร้วมต่อเดือนต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
ในความคิดเห็นของลูว้จิยันั้นอาจกล่าวไดว้า่ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีการเลือกใชบ้ริการ          
ตามรสนิยมส่วนบุคคล มีความเก่ียวขอ้งกบัรายไดท่ี้ไดรั้บ จึงท าใหมี้ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 

 2.5  ลูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ           
การบริการของบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน า่ึงขดัแยง้กบังานวจิยั
ของศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558 )ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค               
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี ลกัษณะของสถานท่ีใชบ้ริการ ขนาดมิเตอร์ท่ีใชต่้างกนั            
จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของลูว้จิยันั้นอาจกล่าวไดว้า่ลูท่ี้เคยใชบ้ริการแลว้นั้น
มีความเขา้ใจในขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการท่ีมากกวา่คนท่ีไม่เคยใชบ้ริการ จึงท าใหมี้ความคิดเห็น
ท่ีแตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด พบวา่ ในดา้นการตอบสนอง

ลูรั้บบริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ                
แก่ลูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ และสุดทา้ย ลูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ         
บางประเด็น ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ โดยก าหนดมาตรฐาน

ในการใหบ้ริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ  
2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูรั้บบริการ ให้เจา้หนา้ท่ี          

มีการบริการแบบ Service mind มีการบริการท่ียิม้แยม้แจ่มใสแก่ลูรั้บบริการ ก าหนดใหเ้จา้หนา้ท่ี      
เขา้อบรมอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อพฒันาทกัษะความรู้ ความสามารถ และพฒันาดา้นจริยธรรม                 
ในการใหบ้ริการ 

ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
1.  จดัใหมี้การทดสอบสมรรถนะในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีอุทยานการเรียนรู้ตราด 

อยา่งสม ่าเสมอ และน าลลการทดสอบมาเป็นขอ้มูลในการพิจารณาเพื่อปรับปรุงการให้บริการ 
2.  มีช่องบริการให้ลูรั้บบริการสามารถขอความช่วยเหลือท่ีประสบปัญหาในการรับบริการ 
ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  ควรศึกษาวจิยัในเร่ืองคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้ตราด เชิงคุณภาพศึกษา

ลกัษณะเจาะลึกเชิงเหตุลล 
2.  ควรศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของอุทยานการเรียนรู้หน่วยอ่ืน ๆ น าลลการศึกษา

มาพฒันาการใหบ้ริการท่ีดีข้ึนต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 

 
แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการอุทยาน

การเรียนรู้ตราด การตอบแบบสอบถามของท่าน ถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษาอยา่งยิง่ จึงขอความกรุณา
จากท่านไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็น อนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม                    
ค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบั ไม่มีการเปิดเลยตวับุคคลในแบบสอบ ขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีน้ี 
 
ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของลูต้อบแบบสอบถาม 
(โปรดขีดเคร่ืองหมาย    ใน    ท่ีตรงกบัความจริง) 
 
1.  เพศ 

1.    ชาย     2.    หญิง 
2.  อาย ุ
 1.    10 ปีข้ึนไป-20 ปี    2.    21 ปีข้ึนไป-30 ปี 
 3.    31 ปีข้ึนไป-40 ปี    4.    41 ปีข้ึนไป-50 ปี 
 5.    51 ปีข้ึนไป-60 ปี    6.    61 ปีข้ึนไป 
3.  อาชีพ 
 1.    รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ   2.    ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
 3.    ลูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ  4.    คา้ขาย 
 5.    เกษตรกร/ ประมง   6.    รับจา้งทัว่ไป 

7.    นกัเรียน/ นกัศึกษา   8.    อ่ืน ๆ .................... 
4.  รายได ้

1.    ต ่ากวา่ 10,000 บาท   2.    10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 
3.    20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท  4.    30,001 บาทข้ึนไป 

5.  ขอ้มูลทัว่ไปการรับบริการ 
1.    ใชบ้ริการคร้ังแรก    2.    เคยใชบ้ริการมาก่อน 
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ตอนที ่2  คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 
 

คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริหาร 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ี
ตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีลูใ้หบ้ริการมีการแต่งกายสุภาพ สะอาด
เรียบร้อย 

    

2.  อุทยานการเรียนรู้ตราดมีการจดัเตรียมเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่ง
เพียงพอ 

    

3.  อุทยานการเรียนรู้ตราดมีการจดัเตรียมหนงัสือ/ส่ือ
วารสาร เพียงพอเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ 

    

4.  การตกแต่งทั้งภายในและภายนอกสวยงามและ
สะอาด 

    

2.  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ี
ตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5.  เจา้หนา้ท่ีลูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ตรงตามความตอ้งการของท่าน 

    

6.  การใหบ้ริการถูกตอ้งตามหลกัวชิาการ เช่น 
รูปแบบกิจกรรมส าหรับเด็ก รูปแบบห้องสมุด 

    

7.  บริการอยา่งยติุธรรม เสมอภาค       
8.  มีมาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับ      

3.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ี
ตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

9.  ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีจะใหบ้ริการสามารถ
บริการไดท้นัท่วงที 
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คุณภาพการบริการอุทยานการเรียนรู้ตราด 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

3.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (ต่อ)  
10.  การบริการของเจา้หนา้ท่ีเสร็จตามขั้นตอน 
ทนัเวลา ไม่ล่าชา้ 

    

11.  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ     
12.  การใหค้วามส าคญัต่อค าร้องขอหรือปัญหาของ
ลูรั้บบริการ 

    

4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ี
ตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

13.  เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้ความสามารถ                  
ในการใหบ้ริการ 

    

14.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ 

    

15.  เจา้หนา้ท่ีลูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่สนใจงาน
มีความจริงจงัในการใหบ้ริการ 

    

16.  เจา้หนา้ท่ีมอบบริการดีท่ีสุดส าหรับท่าน     

5.  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ี
ตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

17.  เปิดบริการในเวลาท่ีสะดวกเหมาะสม 
ส าหรับการใชบ้ริการ 

    

18.  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจช่วยเหลือใหค้วามสะดวก 
เหมาะสมตามประเภทบุคคลเช่น เด็ก คนพิการ 

    

19.  เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี พร้อมให้
ความช่วยเหลือตลอดเวลา 

    

20.  เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ ติชมและส ารวมกิริยา
ท่าทาง 

    

 




