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บทคัดยอ 

การคนควาอิสระคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อทราบ 1) คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว 2) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตาม
อัธยาศัยอำเภอบานแพว กลุมตัวอยางคือ นักศึกษาของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว 
จำนวน 285 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการตามแนวคิดของ พาราสุรามาน ไซทาม
และเบอรรี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) สถิติที่ใชคือ ความถ่ี รอยละ คามัชฌิมเลขคณิต สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ 
การวิเคราะหเน้ือหา  

ผลการวิจัยพบวา 
1. คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว โดยภาพรวมและ 

รายดานอยูในระดับมาก โดยเรียงลำดับคามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหานอยดังน้ี ดานความไววางใจ ดานการเขาถึงจิตใจ  
ดานความนาเช่ือถือของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ ตามลำดับ 

2. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว  
1) ดานกายภาพ : ควรจัดหาเกาอ้ีที่นั่งรอใหมีจำนวนมากพอ มีหนังสือ วารสารไวใหอาน ปรับภูมิทัศนใหมีบรรยากาศรมรื่น   
2) ดานความนาเชื่อถือ : พัฒนาการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีใหเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนดและแจงลำดับข้ันตอนการทำงาน
ใหเปนลายลักษณอักษรหรือติดประชาสัมพันธใหผูรับบริการไดรับทราบ 3) ดานการสนองตอบความตองการของผูรับบริการ : 
พัฒนาเจาหนาท่ีใหมีความสามารถในการใหขอมูล ขอเสนอแนะหรือทางเลือกที่ดีใหกับผูรับบริการ ลดข้ันตอนในการทำงาน               
4) ดานความไววางใจ : พัฒนาเจาหนาท่ีใหมีความรูและประสบการณ มีความสุภาพออนโยน และความซ่ือสัตยสุจริต 5) ดาน
การเขาถึงจิตใจ : อบรมเจาหนาท่ีใหมีจิตบริการ มีความเต็มใจชวยเหลือผูรับบริการอยางเต็มความสามารถและติดตามสอบถาม
ผูรับบริการหลังจากท่ีใหบริการไปแลว 

 

 Abstract 

This independent study aimed to identify 1) service quality of Banphaeo District Non-Formal and Informal Education 

Centre;  2) development guideline for service quality of Banphaeo District Non-Formal and Informal Education Centre. The 
sample was 285 students of Banphaeo District Non-Formal and Informal Education Centre. The research instrument was a 
questionnaire, regarding service quality based on Parasuraman, Zeithaml and berry’s concept. The statistics used in this 

research were frequency, percentage, arithmetic mean, standard deviation, and content analysis. 
The findings were as follow: 
1. Service Quality of Banphaeo District Non-Formal and Informal Education Centre, collectively and individually, 

was found at a high level; ranking from the highest mean to the lowest mean: assurance, empathy, reliability, responsiveness 
and tangibles.  
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บทนำ 
ประเทศไทยกำลังเผชิญกับกระแสการเปล่ียนแปลง

ทางสังคม เศรษฐกิจ การเมือง จากท้ังภายนอกและภายใน
ประเทศ การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วและซับซอนมากข้ึนเปน
ทั้งโอกาสและความเสี่ยงตอการพัฒนาประเทศ โดยเฉพาะ
อยางย่ิงการเขาสูการเปนประชาคมอาเซียนในป พ.ศ.2558 รัฐ
ตองเตรียมความพรอมใหกับคน สังคม และระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศใหสามารถปรับตัวและรองรับผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลงไดอยางเหมาสม การเตรียมความพรอมตอง 
เตรียมพรอมท้ังดานโครงสรางพื้นฐาน ควบคูกับการยกระดับ
คุณภาพของคน การเสริมสรางองคความรู การพัฒนาวิทยาศาสตร 
เทคโนโลยี นวัตกรรมและความคิดสรางสรรค ใหเปน 
พลังขับเคล่ือนการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมไทย (สำนักงาน
คณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ,  2559) 
การศึกษาเปนเคร่ืองมือท่ีสำคัญมากในการพัฒนาคนใหเปน
มนุษยที่สมบูรณทั้งรางกายและจิตใจ สติปญญา ความรู และ
คุณธรรม มีจริยธรรมและวัฒนธรรมในการดำเนินชีวิต สามารถ
อยูรวมกับผูอื่นไดอยางมีความสุขมีจิตสำนึกท่ีถูกตองเก่ียวกับ
การเมืองการปกครองในระบบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย

ทรงเปนประมุข รูจักสิทธิหนาท่ี เคารพกฎหมาย มีความรู 
อันเปนสากล อนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม  

มีความสามารถในการประกอบอาชีพ พึ่งตนเองได มีความคิด
ริเริ่มสรางสรรค ใฝรูและเรียนรูดวยตัวเอง  อยางตอเนื่อง  
การจัดการศึกษาตองจัดใหบุคคลมีสิทธิและโอกาสเสมอกัน  
ในการรับการศึกษา และตองจัดดวยรูปแบบท่ีเหมาะสม โดย

คำนึงถึงความสามารถของบุคคลน้ัน ซ่ึงการจัดการศึกษา 
มีดวยกันสามรูปแบบ คือ การศึกษาในระบบ  การศึกษานอก
ระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย (กระทรวงศึกษาธิการ, 2542

: 3-5.) หนวยงานท่ีมีหนาท่ีจัดการศึกษานอกระบบและ 

การศึกษาตามอัธยาศัยก็คือ สำนักงานสงเสริมการศึกษา          
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย มีหนาท่ีหลักในการ
จัดการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยใหมีคุณภาพ 

เพื่อยกระดับการศึกษาของประชากรในวัยแรงงานท่ียังไมจบ
การศึกษาภาคบังคับ จัดการศึกษาเพ่ือพัฒนาอาชีพเพื่อการมี
งานทำท่ียั่งยืนใหกับประชาชน จัดการศึกษาเพื่อพัฒนาทักษะ

ชีวิตใหกับประชาชนทุกลุมเปาหมาย  
ปจจุบันการดำเนินงานตามบทบาทภารกิจของ

สำนักงานสงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตาม
อัธยาศัย(สำนักงาน กศน.) ไดขยายการใหบริการทางการศึกษา
ลงไปสูพื้นท่ีเพื่อบริการใหกับประชาชน  มี กศน.ตำบล และมี
ครู กศน.ตำบลลงไปปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีครบทุกตำบลท่ัวประเทศ 
กับบทบาทและภาระงานท่ีทาทาย ผูปฏิบัติตองปฏิบัติงานใน
พื้นท่ี ทำงานใหบริการทางการศึกษากับประชาชน ทั้งยังตอง
ติดตอประสานงานกับผูนำ องคกรในชุมชน เพื่อประสาน
ความรวมมือในการทำงาน (สำนักงาน กศน., 2556: 15-18.) 
การปฏิบัติงานใหสำเร็จตองมีการบริหารจัดการท่ีดี คำนึงถึง
คุณภาพของงานและมีคุณภาพการใหบริการที่ดี โดยคำนึงถึง
ทั้งบริการที่เปนลักษณะทางกายภาพท่ีมองเห็นได จับตองได 
เชน สภาพอาคารสถานที่ เครื่องมือ วัสดุอุปกรณตางๆ และ 
ส่ิงท่ีมองไมเห็นจับตองไมได แตรับรูไดดวยความรูสึก ซ่ึงมี
ความสำคัญไมยิ่งหยอนไปกวากัน เชน ความนาเช่ือถือของ    
การบริการ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ความไว
วางใจ และความใสใจของผูใหบริการ(Parasuraman, Zeithaml 
and Berry, 1990: 29-38.)   

                    
ปญหาการวิจัย 

ศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อำเภอบานแพวเปนสถานศึกษาท่ีใหบริการทางการศึกษา แต
เม่ือพิจารณาจากการดำเนินงานท่ีผานมาพบขอควรพิจารณา
และปญหาหลายดาน เชน  ผลจากการทดสอบการศึกษาระดับ
ชาติดานการศึกษานอกระบบโรงเรียน (N-NET) นักศึกษาทำ
คะแนนไดต่ำกวาเกณฑ อาคารสถานท่ีของศูนยการศึกษานอก

ระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวและ กศน. 
ตำบล มีหลายอยางตองปรับปรุงเพ่ือใหอยูในสภาพท่ีเอ้ืออำนวย
ตอการจัดการศึกษาและการใหบริการ ครูผูสอนหลายทานไม
มีวุฒิทางการศึกษา ขาดครูผูสอนในวิชาภาษาอังกฤษ วิชา
วิทยาศาสตร วิชาภาษาไทย ซ่ึงอาจทำใหผูรับบริการขาดความ

ม่ันใจในคุณภาพของการจัดการเรียนการสอน เคร่ืองมือ/อุปกรณ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมท้ังเคร่ืองคอมพิวเตอรไมทันสมัย

2. A guideline for service quality improvement of Banphaeo Distric  Non - formal and Informal Education Centre:  
1) Tangible: sitting area and magazine, appealing physical facilities. 2) Reliability: improve staff performance to meet their 
promised time-frames, Keep accurate record. 3) Responsiveness: tell the customers when the service will be performed, 
provide prompt service, and willingly. 4) staff should rave good knowledge, be trustworthy and polite. 5) Empathy: improve 
service mind, willingness to service and give personal attention. 

 

คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว 
สยาม   ชูกร  และ มัทนา    วังถนอมศักด์ิ 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 8 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2560) 

และมีจำนวนไมเพียงพอตอผูรับบริการ จากปญหาดังกลาวผู
วิจัยจึงสนใจจะศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษา
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว เพื่อหา
แนวทางพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพื่อใหสอดคลองกับปญหาของการวิจัย  ผูวิจัยจึง

กำหนดวัตถุประสงคในการวิจัย  ดังน้ี 
1. เพ่ือทราบคุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษา

นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว 
2. เพ่ือทราบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
อำเภอบานแพว 
สมมติฐานของการวิจัย 

เพื่อเปนการตรวจสอบตามขอคำถามของการวิจัย
และใหบรรลุวัตถุประสงคที่ไดกำหนดไว  ผูวิจัยจึงไดต้ัง
สมมติฐานไว ดังน้ี  

คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวอยูในระดับปานกลาง   

 
ประชากร    

ประชากรสำหรับการวิจัยคร้ังน้ี คือ นักศึกษาของ
ศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอ
บานแพว ปการศึกษา 2558  จำนวน 1,016 คน จำแนกตาม
ระดับช้ันดังน้ี คือ ระดับประถมศึกษา 32 คน   ระดับมัธยมศึกษา
ตอนตน 396 คน ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 521 คน ระดับ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.)  67 คน 

 
กลุมตัวอยาง  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก นักศึกษา
ของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอ
บานแพว ปการศึกษา 2558 ผูวิจัยกำหนดขนาดตัวอยางจาก
การเปดตารางประมาณขนาดกลุมตัวอยางของเคร็จซ่ีและมอร
แกน (Krejcie & Morgan, 1973: 109.) ไดขนาดตัวอยางเทากับ 
285 คน และผูวิจัยทำการสุมแบบแบงประเภท ดังมีรายละเอียด
ตามตารางท่ี 1 

ตารางที่ 1  ขนาดกลุมตัวอยาง 
 

  ( )  ( ) 

 32 9 
 396 111 

 521 146 
 ( .) 67 19 

 1,016 285 

ตัวแปรที่ศึกษา 
ตัวแปรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีประกอบดวย  ตัวแปร

พื้นฐาน และตัวแปรท่ีศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
1. ตัวแปรพื้นฐาน เปนตัวแปรท่ีเก่ียวกับสถานภาพ

สวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับท่ี

กำลังศึกษา  
2. ตัวแปรตาม เปนตัวแปรที่เก่ียวกับคุณภาพการ 

ใหบริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน ไซทามและเบอรรี่  

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990: 29-38.) ซ่ึงไดกำหนด
เกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการไว 5 ดาน ซ่ึงมี
รายละเอียดดังตอไปน้ี   

 2.1 ลักษณะทางกายภาพ (Tangible)  หมายถึง 
การแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพท่ีทำใหผูใชไดรับ
ความสะดวก ไดแก บริเวณท่ีใหบริการ สถานท่ี เคร่ืองมือ 
อุปกรณ บุคคล และเคร่ืองใชในการติดตอสื่อสาร สะดวกตอ
ผูใช เคร่ืองมือและอุปกรณมีความทันสมัย วัสดุและอุปกรณ

 :   “
 2558,” 30  2558. 
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ตาง ๆ อยูในสภาพท่ีพรอมใชงาน 
 2.2 ความนาเช่ือถอืของการบริการ (Reliability) 

หมายถึง ความสามารถในการทำตามสัญญาท่ีใหไวกับผูรับ
บริการ การสรางความไววางใจ ความถูกตอง และความ
สม่ำเสมอ ไดแก เม่ือผูรับบริการมีปญหาจะสนใจแกปญหา
อยางจริงจัง สามารถรับรูถึงปญหาของผูรับบริการอยางถูก
ตอง สามารถใหบริการไดตรงตาม ความตองการต้ังแตครั้ง
แรก สามารถใหบริการไดตามมาตรฐานท่ีแจงไว ใหบริการ 
ไดตามระยะเวลาท่ีไดมีการแจงไว 

 2.3 การตอบสนองความตองการของผูรับ
บริการ (Responsiveness) หมายถึง การแสดงออกของผูให
บริการท่ีจะใหความชวยเหลืออยางเต็มใจ พรอมใหบริการใน

ทันที และจัดหาบริการมาใหตามท่ีไดตกลงหรือสัญญาไว 
ไดแก มีความกระตือรือรนในการใหบริการ สามารถใหความ
ชวยเหลือแกไขปญหาของผูใชบริการไดตรงตามท่ีตองการ 
ใหบริการดวยข้ันตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว แจงขอมูลใหผูใชบริการ
ทราบทุกครั้งเกี่ยวกับการใหบริการ และรับฟงความคิดเห็น
ของผูรับบริการ 

 2.4 ความไววางใจ (assurance) หมายถึง การมี
ความรู มีทักษะและความสามารถของผูใหบริการในการปฏิบัติ
งาน การใหบริการดวยความซ่ือสัตย สุภาพออนโยน และการ
ทำใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ ไดแก ผูใหบริการมีความ
รูท่ีจะตอบปญหาของผูรับบริการได ผูใหบริการสามารถอธิบาย
หรือทำความเขาใจในขอสงสัยตางๆ ผูใหบริการมีพฤติกรรม

ที่ทำใหผูรับบริการเกิดความม่ันใจในบริการ  
 2.5 การเขาถึงจิตใจ (Empathy) หมายถึง  

การใหความเปนหวงและสนใจตอผูรับบริการแตละคนมีความ
ต้ังใจท่ีจะหาส่ิงท่ีผูรับบริการตองการมาตอบสนองตามความ
ตองการของผูรับบริการ ไดแก ผูใหบริการมีความเอาใจใสตอ

ผูรับบริการ ผูใหบริการมีความเต็มใจ มีความเปนกันเอง บริการ
ดวยความเสมอภาค คำนึงถึงประโยชนของผูรับบริการและ 
ผูใหบริการเขาใจถึงความจำเปนในการมาขอใชบริการ 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยใชเคร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม  
(Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอมูล จำนวน 1 ฉบับ 
แบงออกเปน 3 ตอน มีรายละเอียดดังน้ี 

ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับสถานภาพของ 
ผูตอบแบบสอบถาม  มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ  
(check list)ไดแก 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดับท่ีกำลังศึกษา  

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให
บริการซ่ึงผูวิจัยพัฒนาจากเคร่ืองมือวิจัยของ  นางสาวอมร
พิมล พิทักษ โดยเปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณ
คา 5 ระดับ ตามแนวคิดของลิเคิรท (Likert’s scales) โดยกำหนด
คาคะแนน 5 ระดับ มีความหมายดังน้ี 

ระดับ 5 หมายถึง  คุณภาพการใหบริการของศูนย
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบาน
แพว อยูในระดับมากท่ีสุด  มีคาเทากับ 5 คะแนน 

ระดับ 4 หมายถึง  คุณภาพการใหบริการของศูนย
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบาน
แพว อยูในระดับมาก  มีคาเทากับ 4 คะแนน 

ระดับ 3 หมายถึง  คุณภาพการใหบริการของศูนย
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบาน
แพว อยูในระดับปานกลาง  มีคาเทากับ 3 คะแนน 

ระดับ 2 หมายถึง  คุณภาพการใหบริการของศูนย
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบาน
แพว อยูในระดับนอย มีคาเทากับ 2 คะแนน 

ระดับ 1 หมายถึง  คุณภาพการใหบริการของศูนย
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบาน
แพว อยูในระดับนอยที่สุด มีคาเทากับ 1 คะแนน 

ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวมีลกัษณะเปนคำถามปลายเปด 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
การวิจัยคร้ังน้ี  ผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูล

จากประชากรตามข้ันตอนท่ีวางไวดังตอไปน้ี 
1. ผูวิจัยนำแบบสอบถามแจกใหกับนักศึกษาของ

ศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอ
บานแพว จำนวน 285 คน 

2. ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยดำเนินการเก็บ
ขอมูลและติดตามรวบรวมแบบสอบถามคืนจากสถานศึกษา

ดวยตนเอง 
 

การวิเคราะหขอมูล 

การวิจัยคร้ังน้ีกำหนดใหนักศึกษาศูนยการศึกษานอก
ระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว เปนหนวย
วิเคราะห (Unit of Analysis) เม่ือไดรับขอมูลทั้งหมดคืนมานำ
ขอมูลท้ังหมดมาทำการวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูป 
สำหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล มีดังน้ี 

คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว 
สยาม   ชูกร  และ มัทนา    วังถนอมศักด์ิ 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 8 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2560) 

1. การวิเคราะหสถานภาพสวนตัวของผูตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับท่ีกำลังศึกษา ใช
ความถ่ี (frequency) และรอยละ (percentage) 

2. การวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการของศูนย
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบาน
แพว ใชคามัชฌิมเลขคณิต ( ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) โดยผูวิจัยไดกำหนดเกณฑในการวิเคราะหตามเกณฑ
ของเบสท (Best)  ดังน้ี 

คามัชฌิมเลขคณิต 4.50 – 5.00 หมายถึง คุณภาพการ
ใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบ และการศึกษาตาม
อัธยาศัยอำเภอบานแพว อยูในระดับมากท่ีสุด 

คามัชฌิมเลขคณิต 3.50 – 4.49 หมายถึง คุณภาพการ
ใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบ  และการศึกษาตาม
อัธยาศัยอำเภอบานแพว อยูในระดับมาก  

คามัชฌิมเลขคณิต 2.50 – 3.49 หมายถึง คุณภาพการ
ใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบ  และการศึกษาตาม
อัธยาศัยอำเภอบานแพว อยูในระดับปานกลาง   

คามัชฌิมเลขคณิต 1.50 – 2.49 หมายถึง คุณภาพการ
ใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบ และการศึกษาตาม
อัธยาศัยอำเภอบานแพว อยูในระดับนอย   

คามัชฌิมเลขคณิต 1.00 – 1.49 หมายถึง คุณภาพการ
ใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบ และการศึกษาตาม

อัธยาศัยอำเภอบานแพว อยูในระดับนอยที่สุด   
3. การวิเคราะหแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให

บริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อำเภอบานแพว ใชการวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) 

 
สรุปผลการวิจัย 

จากการวิเคราะหขอมูลการวิจัย เรื่อง คุณภาพการ
ใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตาม
อัธยาศัยอำเภอบานแพว สรุปดังน้ี 

1. คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว โดยภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ดังมีรายละเอียดตามตารางท่ี  2 

ตารางที่ 2  คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวในภาพรวม      
 (n = 285)

 
 

 x  SD  

1 (X4) 4.28 0.63  
2  (x5) 4.16 0.64  
3  (X2) 4.08 0.64  
4  (X3) 4.07 0.65  
5  (X1) 3.99 0.59  

 (xtot) 4.13 0.55  

คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวโดยภาพรวมอยูใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา อยูในระดับมากทุก
ดาน โดยเรียงลำดับมัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหานอยดังน้ี 

ดานความไววางใจ ดานการเขาถึงจิตใจ ดานความนาเช่ือถือ
ของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

และดานลักษณะทางกายภาพ ตามลำดับ 
2. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนย

การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบาน

แพว 1) ดานกายภาพ : ควรจัดหาและปรับปรุงเคร่ืองมือ อุปกรณ
ตาง ๆ ใหมีความทันสมัย จัดหาเกาอ้ีที่นั่งรอใหมีจำนวนมาก
พอ มีหนังสือ วารสารไวใหอาน ปรับภูมิทัศนใหมี บรรยากาศ
รมรื่น 2) ดานความนาเช่ือถือ : พัฒนาการปฏิบัติงานของ
เจาหนาท่ีใหเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด และแจงลำดับข้ัน

ตอนการทำงานใหเปนลายลักษณอักษรหรือติดประชาสัมพันธ
ใหผูรับบริการไดรับทราบ 3) ดานการสนองตอบความตองการ
ของผูรับบริการ : พัฒนาเจาหนาท่ีใหมีความสามารถในการ
ใหขอมูล ขอเสนอแนะหรือทางเลือกท่ีดีใหกับผูรับบริการ  
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ลดข้ันตอนในการทำงานและควรต้ังกลองรับฟงความคิดเห็น
ของผูรับบริการ  4) ดานความไววางใจ : พัฒนาเจาหนาท่ีใหมี
ความรูและประสบการณ มีความสุภาพออนโยน มีคุณธรรม 
จริยธรรมและความซ่ือสัตยสุจริต 5) ดานการเขาถึงจิตใจ : 
อบรมเจาหนาท่ีใหมีจิตบริการโดยใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ 
มีความเต็มใจชวยเหลือผูรับบริการอยางเต็มความสามารถ 
และติดตามสอบถามผูรับบริการหลังจากท่ีใหบริการไปแลว 

 
การอภิปรายผล 

จากการวิเคราะหขอมูลผลของการวิจัยขางตน ผูวิจัย
ไดนำไปสูการอภิปรายผลดังน้ี 

ผลการวิจัย พบวา คุณภาพการใหบริการของศูนย
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอ 
บานแพว โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานของการวิจัย ที่ต้ังไววา คุณภาพการใหบริการของ
ศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอ
บานแพวอยูในระดับปานกลาง อาจเปนเพราะศูนยการศึกษา
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวไดดำเนิน
งานตามนโยบายและจุดเนนของสำนักงาน กศน. ที่เนนการ
ดำเนินงานตามวงจรคุณภาพ PDCA  เริ่มจากการสำรวจขอมูล
ระดับจุลภาค (หมูบาน ตำบล) มาจัดทำเปนแผน กลยุทธ (P) 
ดวยกระบวนการมีสวนรวมของประชาชนและบริหารงาน
ตาม  หลักธรรมาภิบาล (D)  มีการนิเทศติดตาม ประเมินตาม
ตัวชี้วัดและรายงานผล (C) และการวิจัย ปรับปรุง พัฒนา (A) 
นอกจากน้ีอาจเปนเพราะผูบริหารและบุคลากรของศูนยการ
ศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวได
ดำเนินงานตามคำรับรองการปฏิบัติราชการ ทั้งยังไดจัดทำ

รายงานผลการประเมินตนเองประจำป (SAR) และนำขอ
เสนอแนะและแนวทางการพัฒนาจากการรายผลการประเมิน

ตนเองประจำป (SAR) จากการประเมินโดยตนสังกัดและการ
ประเมินจากสำนักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพ
การศึกษา (สมศ.) มาเปนแนวทางในการจัดทำแผนพัฒนา

คุณภาพการศึกษาและแผนปฏิบัติการประจำป และดำเนินงาน
ตาม   แนวทางการประกันคุณภาพการศึกษาโดยใหความสำคัญ
กับมาตรฐานท่ี 1 คุณภาพผูเรียน/ผูรับบริการ มาตรฐานท่ี 2 
เรื่องคุณภาพการจัดการศึกษา/การใหบริการ คุณภาพส่ือ  
ศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอ

บานแพวไดจัดหาส่ิงอำนวยความสะดวก วัสดุอุปกรณไวให
กับนักศึกษาและผูรับบริการอยางเพียงพอและมีความทันสมัย 
ศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 

อำเภอบานแพวยังไดรับความรวมมือจากภาคีเครือขายและ
องคกรนักศึกษาในการปรับปรุงและพัฒนาอาคารสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอม ใหสะอาด สวยงาม รมร่ืนอยูเสมอ และยังไดบริหาร
งานตามหลักธรรมาภิบาลซ่ึงมีองคประกอบดังน้ี 1) หลัก
ประสิทธิผล 2) หลักประสิทธิภาพ 3) หลักการมีสวนรวม  
4) หลักความโปรงใส 5) หลักการตอบสนอง 6) หลักความ
รับผิดชอบ  7) หลักนิติธรรม 8) หลักการกระจายอำนาจ  
9) หลักความ เสมอภาค ศูนยการศึกษานอกระบบและการ
ศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวไดดำเนินการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการอยางตอเน่ืองโดยดำเนินงานตาม    พระราชกฤษฎีกา
วาดวยหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
ใหมีการปรับปรุงกระบวนการข้ันตอนและระยะเวลาในการ
ใหบริการและวัดความพึงพอใจของผูรับบริการเพ่ือนำขอคิดเห็น
มาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง เชนเดียวกับ
งานวิจัยของ นางสาวอมรพิมล พิทักษ ท่ีศึกษาคุณภาพการให
บริการ พบวา 1) คุณภาพการใหบริการโดยภาพรวม อยูใน
ระดับมาก 2) คุณภาพการใหบริการพิจาณาเปนรายดาน พบวา 
อยูในระดับมากทุกดาน  

เม่ือพิจารณา คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษา
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว ทั้ง 5 
ดาน ผลการวิจัยพบวา 1) ดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับ
มากอาจเปนเพราะศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษา

ตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวไดรับการจัดสรรงบประมาณประจำ
ปจาก สำนักงาน กศน.จังหวัดสมุทรสาคร เพื่อใชเปนคาใช

จายในการจัดหาวัสดุ อุปกรณ นอกจากน้ี ภาคีเครือขาย องคกร
นักศึกษา   ไดรวมกัน ปรับภูมิทัศนโดยรอบใหมีความสะอาด

สวยงาม ปลูกตนไมจัดสวน มีความพรอมสำหรับบริการนัก

ศึกษา ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุกัญญา อิ่มล้ิมทาน ที่
ศึกษาคุณภาพบริการสถาบันเทคโนโลยีปญญาภิวัฒน พบวา

คุณภาพบริการ ดานลักษณะทางกายภาพอยูในระดับมาก เน่ือง
มาจาก สภาพแวดลอมและหองเรียน  มีความสะอาด เรียบรอย
และอุปกรณมีเพียงพอ เทคโนโลยีและอุปกรณมีความทันสมัย 

อยางไรก็ตามจากแบบสอบถามปลายเปดผูตอบแบบสอบถาม
บางสวนเสนอแนะไววา ควรจัดหาและปรับปรุงเครื่องมือ
อุปกรณตางๆ ใหมีความทันสมัย เชน คอมพิวเตอรและ
โปรแกรม จัดหาเกาอ้ี ที่นั่งรอใหมีจำนวนมากพอ ปรับ 
ภูมิทัศนใหรมร่ืนและควรมีหนังสือไวใหอานระหวางท่ีรอ  

ที่เปนเชนน้ีอาจเปนเพราะหองคอมพิวเตอรสำหรับใหบริการ   
มีขนาดเล็กและคอมพิวเตอรมีจำนวนนอย มุมท่ีนั่งรอคอย
ระหวางท่ีใหบริการไมไดรับการปรับปรุงใหมีความเหมาะสม 

คุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพว 
สยาม   ชูกร  และ มัทนา    วังถนอมศักด์ิ 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 8 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2560) 

ทำใหบางคร้ังผูมาขอรับบริการตองน่ังอยูภายนอกอาคาร 
2) ดานความนาเช่ือถือของบริการอยูในระดับมาก อาจเปน
เพราะศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อำเภอบานแพวบริหารงานแบบ  มีสวนรวม ใหความสำคัญ
กับการใหบริการนักศึกษาโดยไดจัดประชุมภาคีเครือขาย 
องคกรนักศึกษา และบุคลากรเพื่อรวมกันกำหนดแนวทาง  
ข้ันตอนการทำงาน การใหบริการท่ีชัดเจน เพื่อใหบริการท่ีนัก
ศึกษาไดรับมีความถูกตอง ครบถวนและเปนไปตามระยะเวลา
ที่ไดแจงไว ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ วาป ครองวิริยะภาพ 
ที่ศึกษาคุณภาพบริการ พบวา ดานความนาเชื่อถือของบริการ
อยูในระดับมาก เกิดจากความสามารถในการใหบริการได
ตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ โดยท่ีการใหบริการทุก
คร้ังมีความถูกตองเหมาะสมและสม่ำเสมอ ทำใหผูรับบริการ
มีความรูสึกวาบริการที่ไดรับมีความนาเช่ือถือ อยางไรก็ดี  
มีผูตอบแบบสอบถามบางสวนไดใหขอเสนอแนะไววา ควร
พัฒนาการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีใหเปนไปตามระยะเวลาท่ี
กำหนด และควรแจงลำดับข้ันตอนการทำงานใหเปนลายลักษณ
อักษรหรือติดประชาสัมพันธใหผูรับบริการไดรับทราบ ทั้งน้ี
อาจเปนเพราะเจาหนาท่ีที่ใหบริการไดกำหนดเวลาแลวเสร็จ
ของงานและไดนัดหมายกับผูรับบริการไว แตไมเปนไปตามท่ี
ได นัดหมายหรือตกลงไว เจาหนาท่ีไมไดจัดทำลำดับข้ันตอน
การการใหบริการท่ีชัดเจนใหผูรับบริการไดรับทราบ 3) ดาน
การตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยูในระดับมาก
มาก อาจเปนเพราะ ศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวใหความสำคัญกับการฝกอบรม
พัฒนาเจาหนาท่ีใหบริการใหมีความพรอม มีความกระตือรือรน 
บริการดวยความรวดเร็วและพยายามหาแนวทางแกปญหาให
กับผูรับบริการ พัฒนารูปแบบการใหบริการอยางตอเนื่อง ลด
ข้ันตอนในการทำงานใหมีความคลองตัว สอดคลองกับงาน
วิจัยของปญญาวุธ ถมยาวิทย ท่ีทำการศึกษาการวัดระดับคุณภาพ
บริการ พบวาดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
อยูในระดับมากและผูรับบริการมีความคาดหวังวาผูใหบริการ

ตองมีความพรอมท่ีจะใหบริการไดทันที มีความเต็มใจ มีความ
กระตือรือรน การดำเนินงานในข้ันตอน ตาง ๆ ตองมีความ
รวดเร็ว อยางไรก็ตามมีผูตอบแบบสอบถามบางสวนไดให 
ขอเสนอแนะไววา ควรพัฒนาเจาหนาท่ีใหมีความสามารถใน
การใหขอมูลที่จำเปนหรือใหขอเสนอแนะทางเลือกที่ดีแก

ผูรับบริการ ควรลดขั้นตอนในการทำงานเพื่อใหเกิดความ
รวดเร็ว   และต้ังกลองรับฟงความคิดเห็นหรือมีแบบสอบถาม
ความคิดเห็นใหผูรับบริการไดแสดงความคิดเห็นหรือ ให

คะแนนการใหบริการ ทั้งน้ีอาจเปนเพราะบางคร้ังผูรับบริการ
มาขอรับบริการแตเจาหนาท่ีงานท่ีปฏิบัติงานดานน้ันๆ ไมอยู 
ผูรับมอบงานหรือปฏิบัติงานแทนในวันน้ันไมสามารถให
ขอมูลท่ีจำเปนหรือใหขอเสนอแนะท่ีดีแกผูรับบริการได การ
ใหบริการเร่ืองเก่ียวกับเอกสารทางการศึกษาอาจมีบางสวนท่ี
ลาชาอันเน่ืองมาจากเอกสารประกอบมีมากและข้ันตอนการ
ตรวจสอบคอนขางละเอียด เจาหนาท่ีงานในฝายตางๆ ไมได
ต้ังกลองรับฟง ความคิดเห็นหรือชองทางการใหคะแนนใน
การใหบริการ 4) ดานความไววางใจอยูในระดับมาก อาจเปน
เพราะศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อำเภอบานแพวบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลมีความโปรงใส
ในการดำเนินงาน มีการบริหารความเส่ียงและระบบตรวจ
สอบภายใน อบรมใหเจาหนาที  มีความซ่ือสัตยสุจริตเพ่ือให
เปนแบบอยางท่ีดีแกนักศึกษา แสดงออกอยางสุภาพออนโยน 
และใหบริการ ดวยความเปนมิตร สอดคลองกับงานวิจัยของ 
ภาคภูมิ รักเกียรติยศ ที่ทำการศึกษาวิจัย การพัฒนาคุณภาพ  
การใหบริการพบวา คุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือและ
ไววางใจเกิดจากพนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต มีการส่ือสารท่ี
ตรงไปตรงมาไมมีลับลมคมใน ดำเนินงานอยางเปดเผย ตรวจ
สอบได อยางไรก็ตามมีผูตอบแบบสอบถามบางสวนไดใหขอ
เสนอแนะไววา ควรพัฒนาเจาหนาท่ีใหสามารถแสดงออกถึง
ความรู  และประสบการณมากกวาท่ีเปนอยู อบรมเจาหนาท่ี
ในเร่ืองเก่ียวกับคุณธรรม จริยธรรมและความซ่ือสัตยสุจริต 
อบรมเจาหนาท่ีใหมีความสุภาพออนโยน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ
ในเวลาท่ีเจาหนาท่ีที่รับผิดชอบงานน้ันๆ ไมอยู บุคคลอ่ืนไม
สามารถทำงานทดแทนไดเน่ืองจากไมไดถายทอดหรือฝกหัด
ใหบุคลากรในกลุมมีความรูความชำนาญพอท่ีจะสามารถปฏิบัติ
งานทดแทนกันได ประกอบกับเจาหนาท่ีงานบางตำแหนง
ปรับเปล่ียนบอยจึงไมมีความชำนาญและยังไมไดรับการอบรม
พัฒนาใหมีความรูความชำนาญและการใหบริการท่ีดี 5) ดาน
การเขาถึงจิตใจอยูในระดับมาก อาจเปนเพราะศูนยการศึกษา
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวใหความ

สำคัญกับการบริการ มีการติดตามหลังจากท่ีใหบริการไปแลว 
ใหบริการแบบเอาใจเขามาใสใจเรา เสียสละและอุทิศเวลา
สวนตัวในการใหบริการแมจะเปนเวลาท่ีเลยเวลาใหบริการไป

แลว ใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ และคำนึงถึงความตองการ
ที่ความแตกตางกันของผูรับบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ 

ละออง ศรีจันทร ท่ีทำการศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ พบวา การพัฒนาคุณภาพบริการดานการเขาถึง
จิตใจตองทำใหผูรับบริการรับรูและสัมผัสไดถึงความเปน
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กันเอง เขาใจถึงความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการ
และตอบสนองไดถูกตอง รับฟงขอรองเรียนหรือขอเสนอแนะ
และแสดงออกถึงความเอาใจใสตอผูรับบริการ อยางไรก็ดีมี 
ผูตอบแบบสอบถาม จำนวนหน่ึงใหความเห็นไววา ควรพัฒนา
เจาหนาท่ีใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ พัฒนาเจาหนาท่ีใหมี
ความเต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือผูรับบริการอยางเต็มความ
สามารถ เจาหนาท่ีควรติดตามสอบถามผูรับบริการหลังจาก
การใหบริการไปแลว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ นักศึกษาหรือผูรับ
บริการบางทาน มีอายุมาก บางทานก็เปนผูนำชุมชนผูใหบริการ
จึงมีความนอบนอมและใหการดูแลชวยเหลือมากวาผูรับบริการ    
ที่เปนหนุม สาว จนบางคร้ังอาจเหมือนเปนการเลือกปฏิบัติ 
เจาหนาท่ีงานบางคนก็เริ่มมีอายุมากแลว อาจดูเชื่องชาไม
กระฉับกระเฉงทำใหดูเหมือนไมเต็มใจใหบริการ และบางคน
ก็เปนคนท่ีเขามาใหมและยังไมไดรับการพัฒนาใหมีความ
สามารถในการใหบริการ การติดตามผูรับบริการหลังจากการ
ใหบริการไปแลว มีการติดตามแตอาจทำการติดตามผูรับบริการ
ในสัดสวนท่ีนอยเกินไป 

 
ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะทั่วไป 

เพื่อเปนการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนยการ
ศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวให
มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนจึงควรดำเนินการดังน้ี 

1. ควรฝกอบรมเจาหนาท่ีใหมีความรู ความสามารถ
ในเร่ืองท่ีใหบริการอยางแทจริง ใหมีจิตบริการ บริการดวย
รอยยิ้ม สุภาพออนโยน มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
และควรใหเจาหนาที่ไดศึกษาดูงาน จากภายนอกท่ีมีชื่อเสียง
หรอืไดรบัรางวัล เพือ่ใหไดรบัประสบการณ และแนวคิดใหมๆ  

ในการปรับปรุง   และพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
2.  ควรจัดหาวัสดุ อุปกรณ ใหมีความทันสมัย เชน

คอมพิวเตอร ส่ือมัลติมีเดีย และส่ือการเรียนรู 
3. ควรปรับภูมิทัศน จัดหาโตะเกาอ้ี จัดมุมท่ีนั่งรอ

ใหมีความสะดวก สบาย จัดหาหนังสือพิมพ วารสารไวให

ผูรับบริการไดอานระหวางน่ังรอ 
4. เพิ่มชองทางรับฟงความคิดเห็นหรือขอรองเรียน

ของผูรับบริการ พัฒนาเว็บไซดของศูนยการศึกษานอกระบบ

และการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอบานแพวใหผูรับบริการสามารถ
แสดงความคิดเห็น ประเมินการใหบริการหรือใหขอเสนอแนะท่ี

เปนประโยชนได 
 

ขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งตอไป 
ตามท่ีผูวิจัยไดมีขอเสนอแนะของการวิจัยขางตน 

เพื่อประโยชนในการศึกษาคนควาขอมูลของผูใหบริการ  
นักวิชาการและผูสนใจท่ัวไป จึงขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ัง
ตอไปดังน้ี 

1. ควรมีการศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนย
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย  อำเภอบาน
แพวในทรรศนะของบุคลากร 

2. ควรศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการ
ของศูนยการศึกษานอกระบบและการศึกษา  ตามอัธยาศัย
อำเภอบานแพว 

3. ควรศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนยการศึกษา
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอำเภอในระดับกลุม
ศูนยภาคกลาง 

4. ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของ
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