
 

สวนท่ี  2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 
 การศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผูมาเย่ียมชมแหลงเรียนรูทางวัฒนธรรมของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดยใชหลักแนวคิด ทฤษฎี และขอมูลที่เก่ียวของดังตอไปนี้ 

 
2.1 ขอมูลทั่วไปของสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับแหลงเรียนรูทางวัฒนธรรม 
2.5 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
2.1 ขอมูลทั่วไปของสํานักศิลปะและวฒันธรรม 

2.1.1 ประวัติความเปนมา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา สืบเนื่องมาจากโรงเรียนฝกหัดครูมูลกสิกรรมซึ่ง

มณฑลนครราชสีมาตั้งข้ึนเมื่อ ป พ.ศ. 2466 มีนายเจียม ศุภลักษณ เปนครูใหญคนแรก (ตอมา 
นายเจียม ศุภลัษณ ไดรับบรรดาศักด์ิเปนขุนศุภลัษณศึกษากร) ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระ
มงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 ไดมีการประกาศใช พระราชบัญญัติการประถมศึกษา เมื่อวันที่ 
1 กันยายน พ.ศ. 2464 ซึ่งมีผลบังคับตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2464 มีสาระสําคัญคือ บังคับ
ใหเด็กทุกคนที่มีอายุ 7 ปบริบูรณ ตองเรียนหนังสืออยูในโรงเรียนจนอายุ 14 ป บริบูรณ โดยไม
เสียคาเลาเรียน ดังนั้นจึงมีเด็กทั้งชายและหญิงเขาโรงเรียนประชาบาล กระทรวงธรรมการ 
(กระทรวงศึกษาธิการในขณะนั้น) จึงมีนโยบายใหทุกมณฑลจัดตั้งโรงเรียนฝกหัดครูข้ึน                
ความจําเปนที่จะตองตั้งโรงเรียนฝกหัดครู มณฑลนครราชสีมาจึงไดเริ่มจัดหาที่ดิน ตั้งแตเดือน
ตุลาคม พ.ศ. 2465 ซึ่งในที่สุดก็ไดที่ดินที่ขางวัดโพธิ์ดานตะวันตก ตําบลโพธิ์กลาง อําเภอเมือง 
จังหวัดนครราชสีมา เนื้อที่ประมาณ 50 ไร ซึ่งเปนที่ดินของนายเจียม ศุภลักษณ เมื่อไดที่ดินที่
จะกอสรางโรงเรียนฝกหัดครูแลว มณฑลนครราชสีมาก็รายงานไปใหกระทรวงศึกษาธิการทราบ 
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กระทรวงฯ ไดสงเจาหนาที่มาตรวจที่ดิน แลวทางมณฑลก็ไดทําสัญญาจางกอสรางโรงเรียน           
ดังปรากฏในหนังสือที่สมุหเทศาภิบาล สําเร็จราชการมณฑลนครราชสีมารายงายไปยังเสนาบดี
กระทรวงศึกษาธิการ นับเปนจุดเริ่มตนของการกอกําเนิดมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

จากพระราชบัญญัติวิทยาลัยครู พ.ศ. 2518 มาตรา 5 ที่กําหนดฐานะและบทบาทของ
วิทยาลัยครูไววา “ใหวิทยาลัยครูเปนสถาบันการศึกษาและวิจัย มีวัตถุประสงคใหการศึกษา
วิชาการและผลิตครูถึงระดับปริญญาตรี ทําการวิจัยเพ่ือสงเสริมวิชาชีพและวิทยฐานะของครู 
อาจารย และเจาหนาที่ ผูบริหารการศึกษา ทํานุบํารุงวัฒนธรรม และวิชาการแกสังคม” 
กอใหเกิดศูนยศิลปวัฒนธรรม วิทยาลัยครูนครราชสีมา ดําเนินงานดานการทํานุบํารุง รักษา 
พัฒนาเผยแพรเก่ียวกับศิลปวัฒนธรรม ทั้งในสวนของทองถิ่นและของชาตินับแตบัดนั้น และในป 
พ.ศ. 2519 กองวัฒนธรรม กรมศาสนา กระทรวงศึกษาธิการไดอนุมัติใหจัดตั้งหนวยประเคราะห
ของศูนยชุมนุมสงเสริมวัฒนธรรมไทย ตามหนังสือที่ ศธ 0403/11867 ลงวันที่ 15 พฤศจิกายน 
2519 ครั้ง พ.ศ. 2522 ไดมีพระราชบัญญัติสํานักงานคณะกรรมการวัฒนธรรมแหงชาติ ซึ่ง
กําหนดใหตั้งศูนยวัฒนธรรมในวิทยาลัยครู จึงไดเปลี่ยนจากหนวยประเคราะห มาเปนศูนย
วัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมา และมีพัฒนาการอยางตอเนื่องดังนี้ 

พ.ศ. 2523 วาที่รอยตรี ถาวร สุบงกช หัวหนาศูนยวัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมาใน
ขณะนั้น ไดจัดตั้งหอวัฒนธรรมของศูนยวัฒนธรรม วิทยาลัยครูนครราชสีมา โดยใชหอง 514-
515 อาคาร 5 เปนสถานที่รวบรวมโบราณวัตถุ และศิลปวัตถุ 

พ.ศ. 2528 ผูชวยศาสตราจารย ดร.เกียรติศักด์ิ นาคประสิทธิ์  เปนหัวหนาศูนย
ศิลปวัฒนธรรม ไดยายสํานักงานของศูนยฯ มาอยูอาคาร 10 บริเวณชั้นลางของหอง 10.21 หรือ
รานคาสวัสดิการในปจจุบัน โดยใชหอง 514-515 เปนหอวัฒนธรรมเพ่ือรวบรวมศิลปวัตถุ
เหมือนเดิม 

พ.ศ. 2529 รองศาสตราจารย ดร.ทองคูณ หงสพันธุ อธิการบดีวิทยาลัยครูนครราชสีมา
ในขณะนั้น ไดมีดําริใหยายศูนยศิลปวัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมาหรือวิทยาลัยครูนครราชสีมา 
ไปอยู ณ อาคาร 2 ซึ่งเปนอาคารไมด้ังเดิมของสถาบัน 
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ภาพที่ 2-1 อาคาร 2 ศูนยศิลปวัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมา 

 
พ.ศ. 2531 สํานักงานนโยบายและสิ่งแวดลอม กระทรวงวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี         

ขอความรวมมือจัดตั้งหนวยอนุรักษสิ่งแวดลอมศิลปกรรมทองถิ่น จังหวัดนครราชสีมา                    
ณ วิทยาลัยครูนครราชสีมา 

พ.ศ. 2538 ผูชวยศาสตราจารยอุทัย เดชตานนท อธิการบดีสถาบันราชภัฏนครราชสีมา
ในขณะนั้น ไดยายอาคาร 1 ซึ่งเปนอาคารที่ตั้งอยูหนาสถาบันฯ ไปอยูทางทิศตะวันออก ปจจุบัน
คืออาคารหอประชุมนานาชาติ และใหยายสํานักศิลปวัฒนธรรมจากอาคาร 2 ไปอยูอาคาร 1 
กอนที่จะทําการรื้ออาคาร 2 เพ่ือพัฒนาเปนอุทยานหินแรในปจจุบัน 

 

 
ภาพที่ 2-2 การยายอาคาร 1 และอาคาร 2 ไปยังทางทิศตะวันออกของสนามฟุตบอล 
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พ.ศ. 2542 จากพระราชบัญญัติสถาบันราชภัฏ กําหนดใหศูนยศิลปวัฒนธรรม เปลี่ยน
ชื่อเปน สํานักศิลปวัฒนธรรม ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษา วันที่ 12 ตุลาคม 2542 เรื่อง
การแบงสวนราชการในสถาบันราชภัฏนครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา 

พ.ศ. 2547 พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ ทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ ใหยกฐานะ
สถาบันราชภัฏทั่วประเทศข้ึนเปนมหาวิทยาลัยราชภัฏ โดยในป พ.ศ. 2548 ไดเปลี่ยนชื่อสํานัก
ศิลปวัฒนธรรม สถาบันราชภัฏนครราชสีมา มาเปน สํานักศิลปะและวัฒนธรรมมหาวิทยาลัยราช
ภัฏนครราชสีมา ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยการแบงสวนราชการมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครราชสีมา พ.ศ. 2548 

 

 
ภาพที่ 2-3 อาคาร 1 สํานักศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา พ.ศ. 2554 

 

 
ภาพที่ 2-4 การรื้อถอน อาคาร 1 สํานักศลิปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

พ.ศ. 2555 
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พ.ศ. 2554 ผูชวยศาสตราจารย ดร.เศาวนิต เศานานนท อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครราชสีมา ใหมีการรื้อถอนอาคาร 1 ซึ่งเปนอาคารสํานักงาน หอวัฒนธรรม และบานโคราช                         
เพ่ือดําเนินการกอสรางหอประชุมนานาชาติ จึงไดทําการยายสํานักงานสํานักฯ มาตั้งสํานักงาน
ชั่วคราว ณ ชั้น 3 อาคาร 31 ในวันที่ 8 ตุลาคม 2554 

พ.ศ. 2555 ไดมีการยายสํานักงานชั่วคราวจากอาคารยุพราชเบญจมงคล หรืออาคาร 
31 มายัง อาคาร 10 หรืออาคารสํานักงานเกาของคณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี บริเวณหลัง
ลานธรรมใหเปนสํานักงานสํานักศิลปะและวัฒนธรรม ในวันที่ 8 พฤศจิกายน 2555 ซึ่งปจจุบัน
กําลังอยูในระหวางปรับปรุงภูมิทัศนของอาคารใหเปนสํานักงาน และแหลงเรียนรูทางวัฒนธรรม 

 
 

 
ภาพที่ 2-5 อาคาร 10 สํานักงานสํานักศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

(ทีต่ั้งปจจุบัน พ.ศ. 2556) 
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ภาพที่ 2-6 แผนที่แสดงทีต่ั้งอาคาร 10 สํานักงานสํานักศลิปะและวัฒนธรรม  

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา (ทีต่ั้งปจจุบัน พ.ศ. 2556) 
 

2.1.2 ทําเนียบผูบริหาร 
 

ตารางที่ 2-1 ทําเนียบผูบริหารสํานักศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
 

วาระการบริหาร ชื่อผูบริหาร ตําแหนงบริหาร 
พ.ศ. 2518-2527   วาที่รอยตรี ถาวร สุบงกช หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2527-2530   ผศ.ดร.เกียรติศักดิ ์นาคประสิทธิ ์ หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2530-2534    ผศ. สนอง โกศัย หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2534-2538    ผศ. นฤมล ปยวิทย หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2538-2542    ผศ. นฤมล ปยวิทย หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2542-2546    ผศ. นฤมล ปยวิทย ผูอํานวยการสํานักศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2546-2547    รศ. กมลทิพย กสิภาร ผูอํานวยการสํานักศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2547-2552    นางวิลาวัลย วัชระเกียรติศักด์ิ ผูอํานวยการสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2552-2556    นางวิลาวัลย วัชระเกียรติศักด์ิ ผูอํานวยการสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2556-ปจจุบัน ผศ.ดร.ณฐักิตติ์ อินทรสวรรค ผูอํานวยการสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
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  2.1.3 ตราสัญลักษณ 

ภาพที่ 2-7 ตราสัญลักษณ ศูนยวัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมา พ.ศ. 2522 
 

 
ภาพที่ 2-8 ตราสัญลักษณ สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 

 
   2.1.3.1 แนวคิดการออกแบบ ตราสัญลักษณสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา เริ่มใชใน พ.ศ. 2556 ออกแบบโดยนายชุตินันท ทองคํา ตาม
แนวคิดของผูชวยศาสตราจารย ดร.ณัฐกิตติ์  อินทรสวรรค โดยคํานึงถึงภารกิจในการเปน
หนวยงานหลักของจังหวัดนครราชสีมาที่ทําหนาที่อนุรักษ สงเสริม และเผยแพร องคความรูดาน
ประวัติศาสตร พัฒนาการทางสังคมและวัฒนธรรมของจังหวัดนครราชสีมา จึงไดพิจารณานําเอา
จุดเดนของจังหวัดมาใชเปนสัญลักษณและคํานึงถึงความสะดวกตอการใชงาน โดยเลือกใชลายที่
สรางสรรคจาก “ปรางคประธานปราสาทพิมาย” เนื่องจากปราสาทหินพิมาย เปนศาสนสถาน
ในพุทธศาสนาลัทธิมหายานและเปนสถาปตยกรรมที่งดงามและมีขนาดใหญที่สุดในประเทศไทย 
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สรางข้ึนราวกลางพุทธศตวรรษที่ 17 เปนหลักฐานการพัฒนาการของสังคมมนุษย ในดานการ
กอสราง ศิลปะ ความเชื่อและศาสนา ศาสนสถานแหงนี้ตั้งอยู ณ บริเวณที่ราบลุมแมน้ํามูล 
ดินแดนอุดมสมบูรณ และมีอดีตอันรุงเรืองของชาวอีสานตอนลาง ภายใตภาพปรางคประธานมี
ขอความ คือ “สํานักศิลปะและวัฒนธรรม” และบรรทัดตอมามีขอความขนาดเล็กกวา คือ 
“มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา” 
   2.1.3.2 การใชสี สีโทนหลักที่ใช คือ ”สีแดงเลือด” ซึ่งเปนสีของดินเทศ สวน
ใหญไดมาจากแรเฮมาไทด (Hematite)  เพ่ือเปนสัญลักษณที่สื่อถึงศิลปะ ความเชื่อ พัฒนาการ
ทางประวัติศาสตรและวัฒนธรรมของผูคนบนดินแดนนครราชสีมาไดดีที่สุด สืบเนื่องจากจังหวัด
นครราชสมาสีมาเปนคลังความรูดานโบราณคดีสมัยกอนประวัติศาสตรของมนุษยชาติ ซึ่งมีการ
คนพบแหลงโบราณดีสมัยกอนประวัติศาสตรหลากหลายแหลง ซึ่งฉายภาพใหเห็นความเจริญ
ของอารยธรรมที่ตอเนื่องยาวนานวา 4,500 ป ซึ่งในพิธีกรรมศักด์ิสิทธิ์ของสังคมสมัยกอน
ประวัติศาสตรนั้น มักใชสีแดงเปนองคประกอบอยางแพรหลาย นัยหนึ่งหมายถึงเลือด 
สัญลักษณของชีวิตและพลัง อีกนัยหนึ่งเพ่ือตองการสรางสิ่งตางๆ เพ่ือการเกิดใหมหรือการยึด
เหนี่ยวทางสายเลือด มักวาดลงบนผนังถ้ําเพิงผา หรือบนภาชนะดินเผา 
 

2.1.4 ปรัชญา วสิัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงค แผนยทุธศาสตร และแผน
ดําเนินงาน 
   2.1.4.1 ปรัชญา  

- สืบสานมรดกวัฒนธรรม นําภูมิปญญาทองถิ่นสูวิถีชีวิตที่ดีงาม 
2.1.4.2 วิสัยทัศน  

- วัฒนธรรมนําการพัฒนาวิถีชีวิตและสังคม 
   2.1.4.3 พันธกิจ   
    - อนุรักษ พัฒนา สงเสริมเผยแพรวัฒนธรรมของทองถิ่นและของชาติ 
สงเสริมการศึกษาวิจัยมรดกวัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถิ่น ปลูกฝงคุณลักษณะและคานิยม
ทางวัฒนธรรมที่เหมาะสมแกสังคม 
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2.1.4.4 วัตถุประสงค  
    1) ศึกษาคนควาและวิจัยทางวัฒนธรรมทองถิ่นทุกสาขา เพ่ือเปนขอมูล
พ้ืนฐานของวิถีชุมชนนําผลวิจัยมาจัดระบบเครือขายขอมูลและทําการเผยแพรแลกเปลี่ยน 
    2) จัดระบบขอมูลแหลงศิลปกรรมทองถิ่นเพ่ือสงเสริมการฟนฟูอนุรักษ
แหลงศิลปกรรมทองถิ่นอยางตอเนื่อง 
    3) จัดหอวัฒนธรรมสงเสริมใหเปนแหลงศึกษาคนควาทางวัฒนธรรม
ทองถิ่น 
    4) สงเสริมเผยแพรและแลกเปลี่ยนวัฒนธรรมทั้งภายในและภายนอก
สถาบัน 
    5) ปลูกจิตสํานึกใหประชาชนเห็นถึงคุณคาของมรดกทางวัฒนธรรม
และภูมิปญญาทองถิ่น 

6) สงเสริมคุณธรรมจริยธรรมใหกับนักศึกษาและบุคคลทั่วไป 
    7) สืบสาน ฟนฟู พัฒนาศิลปวัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถิ่น                
เพ่ือประโยชนทางการศึกษาเศรษฐกิจและสังคม 

2.1.4.5 แผนดําเนินงาน  
    1) ทํานุบํารุง  อนุรักษ  และสงเสริมการเผยแพรศิลปวัฒนธรรม                 
และภูมิปญญา 

2) ศึกษาวิจัย ศิลปวัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถิ่น 
    3) สรางเครือขายความรวมมือทางศิลปะและวัฒนธรรมและภูมิปญญา
ในทองถิ่น 
    4) สงเสริมการดําเนินกิจกรรมทางศาสนา ศิลปะและวัฒนธรรม                
ภูมิปญญาทองถิ่น 

5) สงเสริมใหนักศึกษามีจริยธรรม ยึดมั่นในคุณธรรม 
6) จัดหอวัฒนธรรม บานโคราชเปนแหลงเรียนรูทางวัฒนธรรม 
7) ศึกษา อนุรักษ แหลงสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ และศิลปกรรม 
8) จัดทําระบบประกันคุณภาพงานวัฒนธรรม 
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2.1.5 โครงสรางภาระงาน สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
 

 
 

ภาพที่ 2-9 โครงสรางภาระงาน สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
 
 
 
 
 
 
 



 

16 

 

2.1.6 โครงสรางการแบงสวนงานภายใน สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
 

 
 

ภาพที่ 2-10 โครงสรางการแบงสวนงานภายใน สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
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2.1.7 ผูบริหารและบุคลากร สํานักศิลปะและวฒันธรรม 
   2.1.7.1 คณะผูบริหาร (พ.ศ. 2556) 

 
ผูชวยศาสตราจารย ดร. ณฐักิตติ์ อินทรสวรรค 

ผูอํานวยการสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 

  
นางสาวรัตนพันธ  โสภาเวทย 

รองผูอํานวยการฝายหอวัฒนธรรม 
นายสุชาติ  พิมพพันธ 

รองผูอํานวยการฝายสงเสริมและเผยแพร
วัฒนธรรม 

  
นางสาวเรขา  อินทรกําแหง 

รองผูอํานวยการฝายวิจัยและวิชาการวัฒนธรรม 
นางสาวโชติมา ไชยวงศเกียรต ิ
รองผูอํานวยการฝายบริหาร 

 
ภาพที่ 2-11 คณะผูบริหาร สํานักศิลปะและวัฒนธรรม  
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  2.1.7.2 บุคลากร 

 
ภาพที่ 2-12 บุคลากร สํานักศิลปะและวัฒนธรรม  

 
แถวหนา 
1) นางสาวศศิพิมพ   อิทธิจนัทร   
2) ดร.ไสว  กันนุลา     
3) นายพรมคล  นาคดี   
4) นางวราภรณ  พิลาบุตร   
 
แถวหลัง 
1) นายชุตนิันท  ทองคํา 
2) นางขวัญเรือน  ทองตาม 
3) นางสาวสมทัย  ปยะรตัน 
4) นายสุรชัย  เดชชัยพิทักษ 
5) นางสมใจ เกยดานกลาง   
6) นายธนัช  แววฉิมพลสีกุล  
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2.1.8 แหลงเรียนรูทางวัฒนธรรม มหาวิทยาลยัราชภัฏนครราชสีมา 
  2.1.8.1 นิทรรศการเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวและพระ
บรมศานุวงศ  
 
 

 
 

ภาพที่ 2-13 สมเด็จพระบรมโอรสาธิราชฯ สยามมกุฎราชกุมาร  
เสด็จพระราชดําเนินพรอมดวยพระเจาวรวงศเธอ พระองคเจาศรีรัศมิ์ พระวรชายาฯ 

ทรงเปด “อาคารยุพราชเบญจมงคล” มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา  
และทรงทอดพระเนตรนิทรรศการเฉลิมพระเกียรต ิเมื่อวันที่ 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2556 

 
 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ไดจัดสราง “นิทรรศการเฉลิมพระเกียรติ
พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวและพระบรมศานุวงศ” เนื่องดวยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว
ภูมิพลอดุลยเดชทรงมีพระมหากรุณาธิคุณอันประเสริฐย่ิงแกประชาชาติไทย ทรงบําเพ็ญพระ
ราชกรณียกิจนานัปการเพ่ือสรางความผาสุกอยางย่ังยืนใหกับอาณาประชาราษฎร โดยชาว
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ตางความสํานึกในพระมหากรุณาธิคุณอยางหาที่สุดมิไดที่ทรง
แผพระบารมีปกเกลาปกกระหมอมตั้งแตเมื่อครั้งยังเปนวิทยาลัยครูนครราชสีมาจวบจนถึง
ปจจุบัน 
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ภาพที่ 2-14 นิทรรศการเฉลิมพระเกียรติ ณ อาคารยุพราชเบญจมงคล  
 
และอีกวาระสําคัญประการหนึ่งสืบเนื่องมาจากในวโรกาสที่สมเด็จพระบรมโอรสาธิราชฯ 

สยามมกุฎราชกุมารทรงเจริญพระชนมพรรษาครบ 5 รอบ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา
ตางสํานึกในน้ําพระทัยเมตตาเปนที่ย่ิง โดยเฉพาะอยางย่ิงที่พระองคทานโปรดเกลาฯ เสด็จพระ
ราชดําเนินไปพระราชทานปริญญาบัตรและพระราโชวาท แกบัณฑิตผูจบการศึกษาทั่วประเทศ
มาโดยมิไดวางเวนตั้งแตป พ.ศ. 2551 จนถึงปจจุบัน นํามาซึ่งความปลื้มปติอยางหาที่สุดมิได 
และยังไดรับพระมหากรุณาธิคุณเปนลนพนอีกครั้งหนึ่ง เนื่องในการเสด็จพระราชดําเนินมา ทรง
เปด “อาคารยุพราชเบญจมงคล” วันที่ 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2556 มหาวิทยาลัยจึงไดจัดสราง
นิทรรศการเฉลิมพระเกียรติ เพ่ือเผยแพรพระราชกรณียกิจและพระเกียรติคุณ ซึ่งถือเปนสวน
หนึ่งในสวนที่ 1 ของการพัฒนาศูนยวัฒนธรรมเฉลิมราชมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมาอีก
ประการหนึ่งดวย 
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  2.1.8.2 ศูนยการเรียนรูทองถิ่นสมัยกอนประวัติศาสตร แหลงโบราณคดีบาน
โนนวัดตําบลพลสงคราม อําเภอโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา 

แหลงโบราณคดีบานโนนวัด เปนแหลงโบราณที่มีหลุมขุดคนทางโบราณคดีที่ใหญที่สุด 
และมีความตอเนื่องทางวัฒนธรรมที่ยาวนานที่สุดในประเทศไทย ณ เวลานี้ นับไดตั้งแตยุคหิน
ใหม สําริด เหล็ก เรื่อยมากระทั่งยุคปจจุบัน กวา 200 ชั่วอายุคน ตัวแหลงขุดคนตั้งอยูในเขต
ตําบลพลสงคราม อําเภอโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา ภายในไดมีขุดพบหลุมศพ กระดูกมนุษย 
เครื่องประดับ และเครื่องปนดินเผาลวดลายงดงาม ซึ่งมีอายุใกลเคียงกับแหลงโบราณคดีบาน
เชียงที่จังหวัดอุดรธานี คือ ประมาณ 4,500 ป และในอนาคตจะมีการสนับสนุนใหข้ึนทะเบียน
มรดกโลกอีกดวย 

 

ภาพที่ 2-15 การขุดคนทางโบราณคดี ณ โบราณคดีบานโนนวัด   

 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดย สํานักศิลปะและวัฒนธรรม ไดใหความชวยเหลือ
ชุมชนในการพัฒนาศูนยการเรียนรูสมัยกอนประวัติศาสตร แหลงอารยธรรมบานโนนวัด โดยได
ดําเนินโครงการวิจัยเพ่ือพัฒนา “ศูนยการเรียนรูทองถิ่น สมัยกอนประวัติศาสตร แหลง
อารยธรรมบานโนนวัด” ข้ึน เพ่ือศึกษาแนวทางในการพัฒนาศูนยการเรียนรูทองถิ่น และ
แสวงหาศักยภาพของชุมชนเพ่ือใหเกิดการพัฒนาที่ย่ังยืน โดยมีอาจารยทวี วัชระเกียรติศักด์ิ 
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เปนหัวหนาคณะนักวิจัย ไดกระบวนการพัฒนา โดยใชแนวคิดทางการจัดการสมัยใหมมา
ประยุกตใช พรอมกับเตรียมความพรอมใหชุมชน ตั้งรับกับความเจริญที่กําลังเคลื่อนตัวมาพรอม
กับศูนยการเรียน โดยเนนการพัฒนาที่ย่ังยืน ตามแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง ที่พระบาทสมเด็จ
พระเจาอยูหัวพระราชทานไว 
   

 

ภาพที่ 2-16 ศูนยการเรียนรูทองถิ่น สมัยกอนประวัตศิาสตร แหลงโบราณคดีบานโนนวัด   

 

 

ภาพที่ 2-17 ศูนยการเรียนรูทองถิ่น สมัยกอนประวัตศิาสตร แหลงโบราณคดีบานโนนวัด   
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  2.1.8.3 พิพิธภัณฑเมืองนครราชสีมา  
พิพิธภัณฑนี้นําเสนอเนื้อหาประวัติศาสตรของจังหวัดนครราชสีมาตั้งแตมีการตั้งถิน่ฐาน

และพัฒนาการทางประวัติศาสตรสืบตอกันมาหลายยุคหลากสมัย ตั้งแตสมัยกอนประวัติศาสตร 
เมื่อประมาณ ๔ , ๕๐๐ ปมาแลว พบรองรอยอารยธรรมโบราณที่ไดสั่งสมเทคโนโลยีผาน
กาลเวลา เรื่อยมาจนถึงสมัยประวัติศาสตรเริ่มตั้งแตสมัยทวารวดี ลพบุรี สืบตอมาจนถึงเมื่อ
คราวที่นครราชสีมารวมกับอาณาจักรไทยสมัยอยุธยาในฐานเมืองชั้นโท ทําหนาที่ดูแลหัวเมือง
ชายพระราชอาณาเขตในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และไดรับไดรับการยกฐานะเปนเมืองชั้นเอก
ในสมัยรัตนโกสินทร ทําหนาที่ดูแลสวยอากรรักษาความสงบ ปราบปรามกบฏ ในดานการทหาร
เปนที่ตั้งของกองกําลังที่ใหญที่สุดในภูมิภาค ในดานเศรษฐกิจก็มีความสําคัญในการเปน
ศูนยกลางการคมนาคมขนสงสินคาและบริการทางรถยนต รถไฟ และเครื่องบิน กับภูมิภาค
ตางๆ และเปนศูนยกลางธุรกิจที่สําคัญของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ภาพที่ 2-18 แบบรางพิพิธภัณฑเมืองนครราชสีมา 
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ภาพที่ 2-19 พิพิธภัณฑเมืองนครราชสีมา 

 

 

ภาพที่ 2-20 พิพิธภัณฑเมืองนครราชสีมา 
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  2.1.8.4 ลานธรรมเฉลิมพระเกียรติ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา สรางข้ึน
เมื่อ พ.ศ. 2530 ณ บริเวณหอประชุมเดิม ซึ่งเปนสถานที่รับเสด็จฯ พระบาทสมเด็จพระ
เจาอยูหัว ในการเสด็จพระราชดําเนินพรอมดวยสมเด็จพระนางเจาฯ พระบรมราชินีนาถ        
เมื่อวันที่ 20 กุมภาพันธ 2507 ณ วิทยาลัยครูนครราชสีมา และเพ่ือเฉลิมพระเกียรติ
พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเนื่องในวโรกาสที่ทรงเจริญพระชนมพรรษา 60 พรรษา 5 ธันวาคม 
2530 และเพ่ือเปนอนุสรณสถานรําลึกถึงเมื่อครั้งทรงเสด็จพระราชดําเนินในครั้งนั้น รวมถึงเพ่ือ
เปนมงคลสถานศูนยรวมจิตใจของชาวพุทธ สําหรับจัดกิจกรรมเพ่ือเสริมสรางคุณธรรม 
จริยธรรม ความรักชาติ และธํารงรักษาไวซึ่งวัฒนธรรมไทยอีกดวย 

 

 

 

ภาพที่ 2-21 การกอสรางลานธรรมเฉลิมพระเกียรต ิมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
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ภาพที่ 2-22 กิจกรรมทางพระพุทธศาสนา ณ ลานธรรมเฉลิมพระเกียรติ  

 

 

ภาพที่ 2-23 กิจกรรมทางพระพุทธศาสนา ณ ลานธรรมเฉลิมพระเกียรต ิ
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2.2 แนวคิดและทฤษฎทีี่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
  2.2.1 ความหมายความพึงพอใจในการใชบริการ 
   วรรณมณี เฉตระการ 2545 (อางถึงในสุวิสา สุรังสิมันตกุล, 2551:23) กลาววา 
ความพึงพอใจ คือ ทัศนคติอยางหนึ่งที่เปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เรา
จะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขาง
สลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดย
การวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกที่
แทจริง จึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นไดพจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กลาว
ไววา “พึง” เปนคําชวยกิริยาอ่ืน หมายความวา“ควร” เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ 
และคําวา “พอ” หมายความวา เทาที่ตองการ เต็มความตองการ ถูกชอบ เมื่อนําคําสองคํามา
ผสมกัน พึงพอใจ จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ตองการซึ่งสอดคลอง  

Pearson, David P. and Johnson 1982: 14 (อางถึงในปราโมทย เหลางาม, 
2548:20) ไดใหความหมายวา “ความพึงพอใจของลูกคา” คือการที่สินคา หรือบริการสามารถ
เปนไปตามความคาดหวังของลูกคาได ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และเมื่อนั้นการซื้อหรือ
บริการสามารถเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาไดทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเมื่อนั้น
การซื้อหรือบริการที่เพ่ิมมากข้ึนและบอยครั้งข้ึน โดยจะบอกไปยังบุคคลใกลชิดตอไป 

Vavra 1992: 139 (อางถึงในรุจี ศรีออนดี, 2549:32) ไดใหคํานิยามของความ         
พึงพอใจในงานบริการของลูกคา คือ ความย่ังยืน และเชื่อถือไดของบริษัทผูใหบริการนําสงสินคา 
และบริการที่เต็มเปยมไปดวยความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

Morse, Edward L. 1955: 188 (อางถึงในพัชรกุล พุทธมงคล, 2548: 11) ไดให
ความหมายไววาความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความตึง
เครียด ถามีมากก็จะทําใหเกิดความไมพอใจตอการใหบริการซึ่งความเครียดนั้นมีผลมาจาก
ความตองการของมนุษยถามนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตเมื่อใดความ
ตองการไดรับการตอบสนองก็จะทําใหผูใชบริการหรือลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการ
ได 

Kotler 1997 (อางถึงใน วัชระ ตียะปรีชญา, 2553: 45) ความหมายของความพึง
พอใจของลูกคา หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา 
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จากความหมายความพึงพอใจในการใชบริการของ Kotler สรุปไดวาความพึง
พอใจมีความสัมพันธตอทัศนะคติตอความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่งตางๆที่เขามากระตุนโดยจะ
แสดงผลออกมาในรูปแบบของปฎิกิริยาที่มีตอสิ่งกระตุนทางกายภาพ สังเกตุไดจากการ
แสดงออกสวนใหญจะแสดงออกในเชิงบวกของผูรับบริการที่มีตอการเขารับบริการตอองคกร 
ปจจัยที่ทําใหผูรับ บริการเกิดความพึงพอใจในการบริการอยางตอเนื่องคือ สามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดอยางยุติธรรมและตรงตอความคาดหวัง 
 
 2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 

     มีผูกลาวถึงแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจไวหลากหลาย ซึ่งผูวิจัยไดนํามา
รวบรวมไวดังนี้ 

Wallestein (อางถึงในนปภา พิสิฐมุกดา, 2551:30) กลาววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกที่เกิดข้ึนเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายที่ไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

Shelly, Maynard W. (1975) (อางถึงในอัญจณา วัจนะสวัสด์ิ, 2544:5) ไดให
ความหมายสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือความรูสึกทางบวก 
ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความสุขนั้นเปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือเปนความรูสึกที่มี
ระบบยอนกลับและความสุขนี้สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก
ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 

ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอน และความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ความพึงพอใจ โดยความพึง
พอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

สิ่งที่ทําใหเกิดความพึงพอใจของมนุษยไดแก ทรัพยากรหรือสิ่งเรา การวิเคราะห
ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาทรัพยากร หรือสิ่งเราแบบใดเปนสิ่งที่ทําใหเกิดความพึง
พอใจและความสุขแกมนุษย ความพึงพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่
ตองการครบถวน 
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Person, J.L 1993: 112 (อางถึงในชลพรรณ   นิยม, 2546:32) ไดใหความหมาย
วาความพึงพอใจของลูกคา คือ การที่สินคาหรือบริการสามารถเปนไปตามความคาดหวังของ
ลูกคาทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเมื่อนั้นการซื้อหรือการใชบริการจะเพ่ิมมากข้ึนและ
บอยครั้งข้ึน และจะบอกไปยังบุคคลใกลชิดตอไป 

Philip Kotler , 1997 (อางถึงในปราณี  ศรีดงแกว,2545:19)  ไดใหความหมาย 
ของความพึงพอใจวา เปนระดับความรูสึกของบุคคลที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรู
คุณคาที่ไดรับจากสินคาหรือบริการกับความคาดหวังของแตละบุคคลกอนที่จะใชหรือไดรบัสนิคา
และบริการนั้น ๆ 

จากแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการที่กลาวมาสรุปไดวา 
ความพึงพอใจในการใชบริการ หมายถึง ความรูสึกที่ดีที่ชอบของบุคคลที่มีตอสิ่งตางๆ และจะ
แสดง ออกทางพฤติกรรมโดยการพอใจสิ่งใดแลวอยากเขารวมทั้งทางกายและจิตใจ สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูเขามาใชบริการ โดยไดรับการบริการจากพนักงานหรือตัวบุคคลทุกระดับใน
องคกร ซึ่งการบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับเกิดความนาเชื่อถือศรัทธาและสราง
ภาพลักษณที่จะทําใหชนะใจลูกคาผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการได 
 
 2.2.3 ความพึงพอใจในการใชบริการ 
   2.2.3.1 ดานประสิทธิภาพในการใชบริการ 

 ประเดิมชัย คงสุวรรณ  (2548: 26) การสรางความพึงพอใจใชบริการอยางมี
ประสิทธิภาพและประทับใจผูรับบริการ สําหรับผูทําหนาที่เก่ียวกับการใหบริการ มีดังนี้  

การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ และประทับใจผูรับบริการสําหรับผูทํา
หนา ที่เก่ียวกับการใหบริการ มีดังนี้  
        1) ตัวผูใหบริการ ความสําเร็จหรือลมเหลวในการใหบริการ โดยสวนใหญ
จะเกิดข้ึนจากตัวผูใหบริการเปนอันดับแรก เพราะความรูสึกที่ผูรับบริการมีตอเจาหนาที่และทาที
ทัศนคติเจาหนาที่ที่มีตอภารกิจของตน และผูมาติดตอหากจุดนี้ลมเหลวก็เปนการยากที่จะสราง
ความประทับใจใหกับผูรับบริการได  

2) การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนที่พึงพอใจของผูรับบริการ ผูใหบริการ
จําเปนตองสํารวจตัวเองวาไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ เหลานี้หรือไมเพียงใด เชน  
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(1) ความรอบรูในงานที่รับผิดชอบ คนที่จะใหบริการที่ดีจําเปนตองเขาใจ
รายละเอียดของงานที่รับผิดชอบเปนอยางดีเพ่ือที่จะแนะนําตอบคําถามใหคําปรึกษากับ
ผูรับบริการไดอยางถูกตองแมนยํา 

(2) ความสามารถในการติดตอสื่อสาร หมายถึง วิธีการพูด การอธิบาย
การตอบขอซักถาม การแนะนําผูรับบริการใหเขาใจตรงกัน และปฏิบัติไดอยางถูกตอง บางครั้ง
การสื่อสารระหวางผูใหและผูรับบริการมีปญหาเขาใจไมตรงกันทําใหเกิดความขัดแยงความไม
พอใจจากฝายหนึ่งฝายใดหรือทั้งสองฝาย อยางนี้การบริการที่ประทับใจยอมเกิดข้ึนไมได  

(3) กริยามารยาทที่สุภาพออนนอม เรื่องนี้เปนเรื่องละเอียดออน วา
ขอบเขตควรจะเปนอยางไร วิธีปฏิบัติควรเปนแบบไหน อาจพูดไดกวางๆ วาการแสดงออกใน
อิริยาบถตางๆ ของคนเรา เชน การนั่ง การเดิน การยืน การพูด การทักทาย ลวนจะตอง
ระมัดระวังใหถูกตองเหมาะสมกับบุคคลและกาลเทศะ  

(4) การใหความสําคัญกับผูรับบริการ เชน เรงรัดใหการดําเนินการให
คุมคากับเวลาของผูรับบริการแจงใหทราบวาจะแลวเสร็จเมื่อใดโดยประมาณถาขาดหลักฐาน
เอกสารใดและจะตองนํามาเพ่ิมเติมควรแจงใหชัดเจนหรือนัดวันที่ทํางานนั้นจะแลวเสร็จสิ่งใดก็
ตามที่ผูใหบริการทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการอํานวยความสะดวกเห็นคุณคาเวลายอมทํา
ใหผูรับบริการประทับใจ 
   2.2.3.2 ดานคุณคาในการใชบริการ 
   Anton Jon, 2002 (อางถึงในพรพรรณ ชางงาเนียม, 2553:35) ระดับความพึง
พอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวัง
ของบุคคล การคาดหวังของบุคคลเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อสวน
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการตลาดและ
ฝายอ่ืนๆ ที่เก่ียวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคา
เพ่ิมการสรางคุณคาเพ่ิมเกิดจากการผลิตและจากการตลาดรวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝาย
ตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวมคุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขันคุณคาที่
มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา  

คุณคารวมสําหรับลูกคา เปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน
จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่งคุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการ
แขงขัน  
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ตนทุนรวมของลูกคา เปนตนทุนของลูกคาที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อสินคา
หรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ซึ่งประกอบดวย ตนทุนในรูปตัวเงิน ตนทุนดานเวลา ตนทุนดาน
พลังงาน และตนทุนดานจิตวิทยา 

คุณคาที่สงมอบแกลูกคา เปนความแตกตางระหวางคุณคารวมสําหรับ
ลูกคาและตนทุนรวมของลูกคา ดังนี้ 

 
คุณคาที่สงมอบแกลูกคา = คุณคารวมสําหรับลูกคา – ตนทุนรวมของลูกคา 
 
คุณคาที่ลูกคาไดรับ (Customer Delivered Value) เปนผลตางระหวาง

คุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ (Total Customer Value) ซึ่งเปนผลรวมของผลประโยชนที่ลูกคา
คาดหวังจากสินคาหรือบริการที่ไดรับเทียบกับตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจาย (Total Customer 
Cost) ซึ่งเปนผลรวมของตนทุนที่ลูกคาคาดวาจะเกิดข้ึนทั้งในการเลือกซื้อ การซื้อ และการใช 
ตลอดจนการเลิกใชสินคาหรือบริการนั้น  

คุณคาที่ลูกคาไดรับจะแสดงอยูในรูปสัดสวนระหวางคุณคาทั้งหมดที่ลูกคา
ไดรับตอตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจาย โดยอาจแสดงในรูปอัตราสวนระหวางคุณคาตอราคา         
(Value / Price Rations) ทั้งนี้หากตองการใหผลิตภัณฑประสบความสําเร็จในดานยอดขาย
จะตองนําเสนอคุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ หรือการลดตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ หรือการลด
ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจาย ไดแก ดานการเงิน หรือดานอ่ืนๆ เชน การกําหนดราคาใหต่ําลงจะ
เปนการกระตุนในการซื้อของลูกคา แตอยางไรก็ตามลูกคาอาจจะไมเลือกซื้อสินคาหรือบริการที่
มีคุณคาที่ลูกคาไดรับสูงสุดก็ได อันเนื่องมาจาก  

1) ลูกคาอาจมีขอจํากัดที่ตองซื้อในราคาที่ต่ําสุด  
2) ลูกคาอาจพิจารณาผลประโยชนที่ไดรับในระยะสั้น  
3) ลูกคาอาจพิจารณาจากความพอใจในดานอ่ืนๆ เชน การใสใจและความ 

สัมพันธที่มีตอลูกคา 
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ภาพที ่2-24 คุณคาทีส่งมอบแกลูกคา (Customer Delivered Value) 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541:46 (อางอิงในพรพรรณ ชางงาเนียม, 2553: 36) 
 

อยางไรก็ตาม ผูใหบริการก็ควรจะทําการประเมินคุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ และ
ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจาย นํามาเปรียบเทียบกับคูแขงในแตละราย เพ่ือใหรูสัดสวนระหวาง
คาทั้งสองของแตละตราสินคาในในของลูกคา และเพ่ือที่จะเพ่ิมคุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับและ
ลดตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการเสริมหรือขยายผลิตภัณฑ ทั้งในดานสินคา บริการ 
บุคลากร และภาพพจน ซึ่งเปนประโยชนตอลูกคา และลดตนทุนของลูกคา เชน การรับประกัน
ผลิตภัณฑ เปนตน 

จากดานคุณคาในการใชบริการขางตนสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนระดับ
ความรูสึกของบุคคลหรือความตองการที่จะไดบรรลุเปาหมาย  หรือภาวะของการมีอารมณที่มี
ผลเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรู คุณคาจากการใหบริการภายในระบบที่
หลากหลายและครอบคลุมซึ่งตรงกับความคาดหวังของแตละบุคคลกอนที่จะใชหรือรับสินคาและ

คุณคาดานผลิตภัณฑ  (Product value) 

 
คุณคาผลิตภัณฑรวมของ

ลูกคา 
(Total customer value) 

 

ตนทุนรวมของลูกคา 
(Total customer value) 

คุณคาดานบริการ (Service value) 

คุณคาดานบุคลากร (Personal value) 

คุณคาดานภาพลักษณ (Image value) 

ราคา (ตนทุน) ในรูปตัว   

ตนทุนดานเวลา (Time cost) 

ตนทุนดานพลังงาน (Energy value) 

ตนทุนดานจิตวิทยา (Psychic value) 

ผลิตภัณฑ 
ที่สงมอบแก

ลูกคา 

(Customer 
delivered 
valued) 
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บริการนั้นๆ  เปนพฤติกรรมที่แสดงออกมาวามีความสุขมีความพอใจและไมพอใจสังเกตไดจาก
สายตามคําพูด  และการแสดงออกโดยที่ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนอยูกับปจจัยหลายๆ อยาง
รวมกัน  เมื่อปจจัยหลายๆอยางรวมกันแลวก็จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด 
   2.2.3.3 ดานขอมูลสื่อสารในการใชบริการ 

สมยศ นาวีการ (อางถึงในชาติชาย ลิขิตธนาคม, 2553:20) ไดใหทัศนะใน
เรื่องนี้วา ความพึงพอใจในการสื่อสารข้ึนอยูกับสิ่งที่บุคคลไดมาเปรียบเทียบกับสิ่งที่บุคคล
ตองการความพึงพอใจไมควรผูกอยูกับความมีประสิทธิภาพของขาวสารใดๆ ถาหากวาการ
ติดตอสื่อสารเปนไปตามความตองการความพึงพอใจ การติดตอสื่อสารจะเกิดข้ึนเราอาจจะรูสึก
ตองการขาวสารบางอยาง หรือเสนอขาวสารตามแนวทางบางอยางของเรา เมื่อขาวสารถูก
สื่อสารตามแนวทางที่สอดคลองกับความรูสึกของเราเราจะมีความพึงพอใจในการ   

พรทิพย  วรกิจโภคาทร  (อางถึงในรวีวรรณ  ตั้งศิริเจริญ, 2549 : 17)  
ผูรับขาวสารนั้นจะเปนผูรับขาวสารเพ่ือสนองความตองการของตัวเองในดานตางๆ เชน เพ่ือให
เกิดความรูความเขาใจเพ่ือความบันเทิงและเพ่ือการตัดสินใจและแตในวัตถุประสงคดังกลาวยัง
จําแนกขาวสารเปนเรื่องตางๆ ไดอีกมากมายในปจจุบันมีผูสงสารในเรื่องเดียวกันจํานวนมาก
โอกาสที่ผูรับสารจะไดรับสารไดหมดเปนเรื่องยากดังนั้นจึงตองเขาใจในความตองการขาวสาร
ของผูรับสารโดยปกติมีอยู 4 อยาง  คือ 

1)  ความตองการขาวสารที่เปนประโยชนแกตนผูรับสารจะเปดรับ
ขาวสารที่เปนประโยชนแกตนเองเปนสําคัญ  หรือ อานขาวสารที่จะเปนประโยชนในการ
ประกอบอาชีพ  เปนตน 

2)  ความตองการขาวสารที่สอดคลองผูรับสารมักจะเปดรับขาวสารที่
สอดคลองกับความเชื่อคานิยมหรือทัศนคติของตนขาวสารที่ไมสอดคลองมักจะไมไดรับความ
สนใจ หรือไดรับการปฎิเสธจากผูรับสาร          

3)  ความตองการขาวสารที่สะดวกในการไดมาผูรับสารนั้นจะมีขอจํากัด
ในการเปดรับขาวสารถึงแมขาวสารจะเปนขาวสารที่ใหประโยชนและสอดคลองกับตัวเองแตถา     
ขาวสารนั้นไดรับมาดวยความยากลําบากหรือไมสะดวกผูรับสารก็อาจไมเปดรับขาวสารนั้นได 

4)  ความอยากรูอยากเห็นเปนความตองการที่อยากมีประสบการณใหมๆ  
ซึ่งเปนธรรมชาติของมนุษยในสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 
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    กาญจนา แกวเทพ (อางถึงในสุวัชรี พฤกษมาศ, 2552 : 7 ) การ
ติดตอสื่อสาร แนวคิดหลักของการวิเคราะหการใชความพึงพอใจของผูรับสารที่มีตอสื่อสรุปวา 
โดยสวนใหญในการเปดรับสารของผูรับสารนั้น มนุษยมีความตั้งใจที่จะแสวงหาขาวสาร เพ่ือ
นํามาใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ดังนั้นเมื่อมีความตั้งใจที่แนนอนดังกลาว การเขาไปใชสื่อ
จึงไมใชกิจกรรมที่กระทําอยางไรเปาหมายหากเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคแนนอน หรือ
เรียกวา Goal-oriented Activityโดยผูรับสารเปนผูแสวงหาและเลือกใชสื่อตาง ๆ ที่มีอยูซึ่ง
ทิศทางที่บุคคลเลือกแสวงหาและใชสื่อประเภทใดนั้นเกิดจากความตองการของบุคคลเปนปฐม
เหตุ จากนั้นความตองการดังกลาวจะถูกแปรมาเปนแรงจูงใจที่ผลักดันใหบุคคลเคลื่อนไหวเขา
หาการใชสื่อประเภทตาง ๆ   

นอกจากนี้ ยังไดชี้ใหเห็นถึงองคประกอบอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับ
ขาวสารของบุคคลดังนี ้

1) ประสบการณซึ่งเปนปจจัยที่ทําใหผูรับสงสารแสวงหาขาวสารที่แตกตาง
กัน 

2) การประเมินสารประโยชนของขาวสารที่ผูรับสารแสวงหาเพ่ือตอบสนอง
จุดประสงคของตนอยางหนึ่งอยางใด  

3) ภูมิหลังที่แตกตางกัน ทําใหบุคคลมีความสนใจแตกตางกัน 
4)  การศึกษาและสภาพแวดลอม ทําใหมีความแตกตางในพฤติกรรมการ

เลือกรับสาร 
5) ความสามารถในการรับสาร ซึ่งเก่ียวกับสภาพรางกายและจิตใจที่ทําให 

พฤติกรรมการเปดรับสารแตกตางกัน  
6) บุคลิกภาพ ทําใหมีผลตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ การโนมนาวใจและ 

พฤติกรรมของผูรับสาร  
7) อารมณ สภาพทางอารมณของผูรับสารจะทําใหเขาใจความหมายของ

ขาวสาร หรืออาจเปนอุปสรรคตอความเขาใจความหมายของขาวสารได  
8) ทัศนคติ จะเปนตัวกําหนดทาทีของการรับและตอบสนองตอสิ่งเราหรือ 

ขาวสารที่ไดพบเก่ียวกับการเปดรับขาวสารนั้น       
จากดานขอมูลสื่อสารในการใชบริการขางตนสามารถสรุปไดวา  การสื่อสารจากการ

สงขอมูลขาวสารใดๆ ใหกับลูกคานั้น เสมือนการใหคํามั่นสัญญาในการบริการ และเมื่อลูกคามา



 

35 

 

ใชบริการแลวยอมคาดหวังในผลของสัญญาดังกลาวหากการบริการมิไดเปนไปตามคํามั่นสัญญา
ผลลัพธที่จะเกิดข้ึนจากการใหบริการอาจเปนไปไดทั้งทางบวก และทางลบ ความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนก็ตอเมื่อลูกคาไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังไดโดยขาวสารที่ไดตองมีความทันสมัย
ตรงกับความตองการครบถวนและนําไปใชประโยชนไดจริง ดังนั้นหากสามารถให บริการได
ดีกวาที่สัญญาไวจนเหนือความคาดหมายของลูกคาความพึงพอใจก็จะทวีสูงข้ึนจนติดตรึงในใจ
ของลูกคาไปนานแสนนาน 
   2.2.3.4 ดานความสะดวกในการใชบริการ 

        Aday and Andersen , 1975 (อางถึงในปราโมทย เหลางาม, 2548:35) 
ไดศึกษาโดยการสอบถามผูรับบริการวา สิ่งผูรับบริการตองการและหากไดสิ่งนั้นจะทําใหเกิด
ความพึงพอใจมีอะไรบาง จากคําตอบที่ไดนํามาจัดกลุม ดังนี้ 

กลุมที่ 1 ความสะดวกที่ไดรับบริการ ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1) ระยะเวลาในการรอคอยเพ่ือรอรับคิวไมนาน 
2) ความเปนระเบียบของหนวยบริการ 
3) ลักษณะสถานที่ของหนวยบริการ 

กลุมที่ 2 การประสานงานของการบริการ ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1) การไดรับบริการทั้งหมดตามความตองการ 
2) การสนใจของผูปฏิบัติงานตอผูรับบริการ 

กลุมที่ 3 การบริการของพนักงาน ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1) คําพูดเชิงบวก 
2) บุคลิกภาพที่นาเลื่อมใส 
3) มีมนุษยสัมพันธที่ดี 
4) ความเอาใจใสตลอดเวลา 

กลุมที่ 4 ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1)  ขอมูลทั่วไป ไดแก วิธีการรับบริการกฎระเบียบตางๆ เก่ียวกับ

การรับบริการ 
2)   ขอมูลที่เก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการ เชน คําแนะนําเก่ียวกับ

การใชหรือกรณีธุรกิจ 
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กลุมที่ 5 คุณภาพของบริการ ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1) ความสามารถของการออกแบบระบบการใช ง านบน

อินเตอรเน็ต 
กลุมที่ 6 ราคาใชจาย ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 

1) ราคายุติธรรม 
2) สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบผูใชบริการ    

จากดานสะดวกในการใชบริการขางตนสามารถสรุปไดวา การใหบริการที่รวดเร็วถูก 
ตองแมนยํา ระบบมีความพรอมใชงานไดทุกเวลา และการบริการลูกคาอยางกระตือรือรนเอาใจ
ใสลูกคาที่เขามาใชบริการและใหความสําคัญกับการดูแลเอาใจใสลูกคาอยางดี มีความพรอมที่จะ
แกไข พัฒนาและปรับปรุงระบบงานใหทันสมัยอยูเสมอ และใหความเคารพลูกคาสิ่งเหลานี้จะ
นําไปสูความพึงพอใจของลูกคาเมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการก็จะทําใหลูกคาเกิด
ความรูสึกผูกพัน และซื่อสัตยตอสินคาและบริการอยางยาวนาน 
   2.2.3.5 ดานความปลอดภัยในการใชบริการ 

พลฤทธิ์  จิระเสวี, 2550: 33 (อางถึงในภากรณ น้ําวา และศิริวิมล วันทอง       
2553: 11) ไดใหความหมายวา การกระทําหรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปของความสะดวก 
สบาย ความปลอดภัย คุณสมบัติที่สําคัญของบริการ ไดแก ผูรับบริการที่มีสวนเก่ียวของโดยตรง
กับการใหบริการหลายๆ อยางบริการไมมีบริการคงคลังไมสามารถจัดเก็บตลอดจนขนสงบริการ
ได บริการไมไดเหมือนกันสนิทหมดทุกอยางหรือทุกกรณี และการกําหนดมาตรฐานบริการ
เปนไปอยางยากย่ิง 

ศรินทิพย  คลองพยาบาล, 2551:21 (อางถึงในวาที่รอยตรีวินัย รพรรณ, 
2546:48) ความปลอดภัยที่สูงสงผลตอความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการ ซึ่งหมายถึง
ความพอใจของลูกคาผูใชหรือผูบริโภคหรือสิ่งที่ใชอํานวยความอยางเหมาะสมของระบบทาง
ธนาคารอินเตอรเน็ต มีดังนี้ 

1)   ความรวดเร็วถูกตอง 
2)   ความเชื่อถือ 
3)   ความตอเนื่องของบริการที่ให 
4)   ความเพียงพอของบริการที่ให 
5)   ความปลอดภัยและทันสมัย 
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6)   ความยุติธรรมและความเทาเทียมกันของบริการที่ให 
7)   รูปแบบการบริการดีและราคาบริการเหมาะสม 
ประเดิมชัย  คงสุวรรณ  (2548:35)  มาตราการรักษาความปลอดภัยของ

ขอมูล  ระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลพาณิชยเทคโนโลยีมีมาตราการดังตอไปนี้ 
1) การระบุตัวบุคคลและอํานาจหนาที่ คือ การระบุตัวบุคคลที่ติดตอวาเปน 

บุคคลตามที่ไดกลาวอางไวจริงและมีอํานาจหนาที่ตามที่กลาวอางไวจริง (เปรียบไดกับการแสดง 
ตัวดวยบัตรประจําตัวซึ่งมีรูปติดตออยูดวย หรือการใชระบบล็อคซึ่งผูที่จะเปดไดจะตองมีกุญแจ    
อยูเทานั้น เปนตน) 

2) การรักษาความลับของขอมูล คือ การรักษาความลับของขอมูลที่เก็บไว
หรือสงผานทางเครือขายโดยปองกันไมใหผูอ่ืนที่ไมมีสิทธิ์ลักลอบดูได (เปรียบเทียบไดกับการ
ปด ผนึกซองจดหมาย การใชซองจดหมายที่ทึบแสง การเขียนหมึกที่มองไมเห็น เปนตน) 

3) การรักษาความถูกตองของขอมูล คือ การปองกันไมใหขอมูลถูกแกไข
โดย ตรวจสอบไมได (เปรียบเทียบไดกับการเขียนดวยหมึกซึ่งถูกลบแลวจะกอเกิดรอยลบข้ึน
การใชไฮโลแกรมกํากับบนบัตรเครดิต เปนตน) 

4) การปองกันการปฏิเสธหรืออางความรับผิดชอบ คือ การปองกันการปฎิ
เสธวาไมใหมีการสงหรือรับขอมูลจากฝายตางๆ ที่เก่ียวของหรือการปองกันอางที่เปนเท็จวา 
ไดรับหรือสงขอมูล (เปรียบไดกับการสงจดหมายลงทะเบียน เปนตน) 
 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎทีี่เก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการ 
  2.3.1  ความหมายของคณุภาพการใหบริการ  

Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1998 : 12-40 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช
,   2553 : 8)  คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกับความดี
เลิศของการใหบริการโดยรวม เปนผลลัพธที่เกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบริโภคระหวาง
ความคาดหวังของพวกเขาเก่ียวกับคุณภาพบริการ และการบริการที่พวกเขาไดรับจริง 

Kotler, 1994 : 464 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553 : 8) การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบัติที่กลุมหรือคณะใด คณะหนึ่งสามารถเสนอสิ่งสําคัญซึ่งมองไมเห็น
เปนตัว และไมมีผลในการเปนเจาของผลผลิตนั้น บริการอาจเปน หรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได 
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 Stanton , Etzel & Walker. 1976 :537 (อางถึงในอินทิรา จันทรัฐ, 2552 : 8) ไดให
ความหมายของการบริการไววา “การบริการเปนกิจกรรมที่ไมสามารถจับตองไดแตสามารถ
พิสูจนไดโดยมีวัตถุประสงคสําคัญในการถายโอน หรือจัดหาสิ่งตางๆ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจ” 

ปยวรรณ กลั่นศิริ, 2544 : 9 (อางถึงในพลฤทธิ์ จิระเสวี,2550:10) คุณภาพของการ 
บริการ หมายถึง การสงมอบการบริการที่ดีเหมาะสมทั้ง เวลา สถานที่ รูปแบบ  ลักษณะทาง
จิตวิทยา โดยใชแรงงานมนุษยเพ่ือสนองความตองการ และความคาดหวังของผูใชบริการทําให
ผูใชบริการ เกิดความพึงพอใจสูงสุด จากการใชบริการมีความประทับใจในดานบวกอยาก
กลับมาใชบริการ อีกและมีการบอกตอไปยังผูอ่ืนในทางที่ดี 

จากความหมายขางตน ผู วิจัยจึงสรุปความหมายคุณภาพการบริการของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) วาการรับรูของผูบริโภคโดยการรับรูคุณภาพของผู
ใหบริการจะข้ึนอยูกับผลลัพธจากการเปรียบเทียบความคาดหวังที่ไดรับจากการบริการนั้นๆ กับ
การบริการที่ไดรับจริงตามการรับรูของผูบริโภค ซึ่งตระหนักวาการพัฒนาคุณภาพของการ
บริการเปนสิ่งจําเปนอยางย่ิงที่ทุกคนในองคกรจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกันมิฉะนั้นจะ
เสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป 

 
  2.3.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

   Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1998 (อางถึงในอภิญญา ภัทราพรพิสิฐ, 
2553:30) ไดใหคํานิยามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) วาเปนความแตกตาง
ระหวาง สิ่งที่ลูกคาคาดหวังหรือปราถนากับสิ่งที่ลูกคารับจริง  

  การรับรูคุณภาพการใหบริการ =  บริการที่ไดรับ – บริการที่คาดหวัง 
  โดยที่ไดศึกษาถึงการประเมินคุณภาพของการบริการตามการไดรับของผูบริโภค

โดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปจจัยที่กําหนดคุณภาพของการบริการโดย
สํารวจกลุมผูบริหารจากองคการที่ใหบริการและกลุมผูบริโภคที่ใชบริการจากองคกรเหลานั้นผล
การศึกษาไดบงชี้วาคุณภาพของการบริการคือการใหบริการที่เปนไปตามหรือมากกวาความ
คาดหวังขงผูบริโภคจากการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคที่เก่ียวกับคุณภาพบริการและ
ความคาดหวังของผูบริโภคเก่ียวกับการบริการไดรับอิทธิพลมาจาก  4  แหลงสําคัญ คือ 
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1) ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ความตองการสวนบุคคลของ
ผูบริโภค จะแตกตางกันออกไป ข้ึนอยูกับลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของผูบริโภคแต
ละบุคคล ผูบริโภคอาจคาดหวังจากาการบริการชนิดเดียวกันแตกตางกันออกไปตามความ
ตองการของแตละบุคคล 

2) การบอกเลาปากตอปากเก่ียวกับการบริการ (Word of Mouth Communication) 
คือ ขอมูลที่ผูบริโภคไดรับจากผูบริโภคอ่ืนๆ ที่เคยไดรับบริการจากองคกรผูใหบริการมาแลว
อาจจะเปนการใหคําแนะนําใหมาใชบริการขอตําหนิหรือคําบอกเลาตางๆ ที่เก่ียวกับการบริการ
นั้นๆ  

3) ประสบการณเดิมของผูบริโภค (Past Experience) การที่ผูบริโภคเคยไดรับ 
ประสบการณตรงตางๆ เก่ียวกับการบริการที่มีอิทธิพลตอระดับของความคาดหวังของผูบริโภค 
เชนกัน เพราะประสบการณเดิมทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลานี้ไว 

4) การโฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูบริโภค (External Communications to   
Customers) การโฆษณาประชาสัมพันธจากองคการผูใหบริการที่มีตอผูบริการในรูปแบบตางๆ     
ไมวาจะเปนการประกาศการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อมวลชนตางๆเพ่ือใหเกิดภาพพจนทีดี่
หรือ เพ่ือการสงเสริมการขายลวนแตมีบทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของผูบริโภค
เก่ียวกับ การบริการที่ไดรับ 

สมาคมสงเสริมเทคโนโลยี ไทย- ญี่ปุน (อางถึงในอภิญญา ภัทราพรพิสิฐ, 2553:34) 
ไดบัญญัติศัพท คําวาสวนประกอบทางดานคุณภาพการบริการ คือ บรรดาปจจัยที่เปน
องคประกอบการบริการใดๆ ที่มีผลของการบริการนั้นๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจ หรือ
กอใหเกิดความไมพอใจในสายตาได สามารถแบงปจจัยเปน 3 กลุมใหญ ดังนี้ 

1.  กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ ไดแก 
   1) ภาพพจน กิตติศัพท ชื่อเสียงของบริษัท 
   2) ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท 
   3) ดําเนินการ คาใชจายเพ่ือขอรับบริการ 
   4) ความแปลกใหมของบริการ 

กลุมที่มีผลกอนรับบริการนี้ จะทําใหผูซื้อหรือผูรับบริการเกิดความคาดหวังใน
คุณภาพการใหบริการถึงสิ่งตางๆ  จากการซื้อสินคาหรือบริการนั้นๆ ซึ่งความคาดหวังของ
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ผูรับบริการนี้  อาจมาจากพฤติกรรมการเปนขาวสารทั้งจากสื่อบุคคล  สื่อมวลชน และสื่อเฉพาะ
กิจ 

2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ ไดแก 
1) ความสะดวกสบายขณะใชบริการ 

   2) ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดข้ันตอนการบริการ 
   3) กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ 
   4) ความซับซอนยุงยากในข้ันตอนการรับบริการ 
   5) ความประณีตบรรจง และพิถีพิถันขณะบริการ 
   6) ความเลินเลอของผูใหบริการ 
   7) ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูรับบริการ 

กลุมที่มีผลขณะรับบริการนี้เรียกอีกชื่อหนึ่งวา  จุดสัมผัสบริการซึ่งจะเปนจุดที่ผูซื้อ
หรือผูใชบริการสามารถตัดสินใจสิ่งที่คาดหวังไดจากการเปดรับขาวสารนั้นๆ ไดต่ํากวาสูงกวา
กับความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการ  ซึ่งจะเห็นวากลุมที่มีผลขณะรับบริการนี้สวนใหญ
ไดมาจากการเปดรับขาวสารจากพนักงานขายพนักงานบริการ 

3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังจากการรับบริการแลว  ไดแก 
1) ความสอดคลองกับความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของลูกคากอน    

มารับบริการ 
2) ความสมบูรณ ความครบถวนของขอมูล 
3) ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของบริการ 
4) การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา 
5) ความคุมคาเงิน หรือไมชอบบริการนั้น 

 
 2.3.3 ทฤษฎีที่เก่ียวของกับคุณภาพการใชบริการ 

 Parasuraman, Zeithesel amd Berry (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553: 11-
12) กลาวไววา คุณภาพในสายตาผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูที่
ไดจากการบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองสามารถจําแนกคุณลักษณะของคุณภาพการ
บริการประกอบ ดวย10 ประการ ดังนี้  
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1) ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง การปฏิบัติงานไดอยางสม่ําเสมอไมมีขอ       
ผิดพลาด และการใหบริการไดตรงตามเวลาที่ระบุ  

2) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความพรอมของ
พนักงานในการใหบริการอยางรวดเร็วโดยลูกคาไมตองรอคอย  

3) ความรูความชํานาญ (Competence) หมายถึง มีความรูและทักษะ เชน
ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรูวิชาการที่จะ
ใหบริการ  

4) การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอและเขาใชบริการ 
หรือรับบริการไดสะดวกไมซับซอนเกินไป  

5) อัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ และการ
ใหบริการตอนรับที่เหมาะสมมีบุคลิกภาพที่ดี  

6) การสื่อสาร หมายถึง (Communication) การสื่อสารขอมูลชี้แจงขอบเขตและ
ลักษณะ งานบริการใหลูกคาเขาใจโดยงาย 

7) ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ชื่อเสียงขององคกรความซื่อสัตย และ
คุณภาพ ของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ  

8) ความมั่นคง (Security) หมายถึง การปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยง และขอ
สงสัย ไมมั่นใจตาง ๆ  

9) การเอาใจใส (Understanding) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาถึงความตองการ
ของ ลูกคาและใหความสําคัญแกลูกคาทุกคน  

10) การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอม
สําหรับใหบริการและการจัดสถานที่บริการสวยงาม สะอาด รวมทั้งบุคลิกภาพของพนักงานผู
ใหบริการ 

 
  2.3.4 การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 

ในการบริการขององคกรตางๆ มักประสบปญหาซึ่งมีสาเหตุมาจากความไม
ชัดเจนของบทบาทของการบริการเปนตนวาบริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมี
มากเกินไปทําใหผูใหบริการขาดความตื่นตัว มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมทําใหผูใหบริการมี
แนวทางในการจัดการนอยและจํากัดการทํางานของผูใหบริการ มาตรฐานในการติดตอสื่อสาร
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กับลูกคาไมดีทําใหลูกคาไมเขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถนําไปเชื่อมโยง
กับการวัดที่เปนรูปธรรมและระบบการใหรางวัล ทําใหเครื่องมือที่ใชในการวัดคุณภาพการ
บริหารงานจัดการมีนอยเกินไป 
   จากสาเหตุดังกลาวทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
ไดรับการเสนอโดย Parasuraman et al., 1985 : 44  (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553: 
10) ในรูปแบบจําลองของคุณภาพและบริการ (Service Quality Model) ซึ่งไดระบุถึงประเด็น
ตางๆ ที่จะตองใหความสําคัญในการบริการแกลูกคาเพ่ือใหไดคุณภาพดีตรงตามที่ลูกคา
คาดหวัง จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตางๆ เชน ธนาคาร อูซอม
รถ บริการซักแหง สถาบันการศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรมการ
ทองเที่ยว เปนตน โดยยึดความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มารับ
บริการเปนหลัก และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการนี้วา “Gap Model” ประกอบดวย
ชองวาง 5 ประการ คือ 

1) ชองวางที่ 1 (Gap 1) เปนชองวางที่เกิดข้ึนระหวางความคิดเห็นของลูกคา
เก่ียวกับบริการที่คาดหวังไว และความคิดเห็นของผูใหบริการเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคา 
ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอการประเมินผลของลูกคาตอคุณภาพบริการ ปจจัยที่มีผลตอ
ชองวางนี้ คือ 

(1) ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
(2) มีการติดตอสื่อสารที่นอยเกินไประหวางผูใหบริการในหนวยงาน สวน

งานตางๆ ขององคกร 
(3) สายการบังคับบัญชามีการแบงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริการ

ชั้นสูง ทําใหขอมูลที่ไดจากผูใชบริการที่ใหขอมูลกลับไปยังผูบริการนั้นไมมีคุณคา 
2) ชองวางที่ 2 (Gap 2) เปนชองวางที่เกิดข้ึนระหวางความคิดเห็นของผู

ใหบริการเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเรื่องคุณภาพ ชองวางนี้ทําใหเกิดผล
กระทบตอคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคามีปจจัย 4 ประการที่เก่ียวของ คือ 

(1) ขอตกลงเก่ียวกับคุณภาพบริการไมชัดเจน 
(2) ขาดการรับรูในสิ่งที่มองเห็นได 
(3) มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรที่จะทําใหงานมีมาตรฐานซึ่ง

จะเปนสิ่งที่บุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการที่ใหมีความสม่ําเสมอ 
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(4) ไมมีเปาประสงคโดยตรงที่มีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคา และ
ความคาดหวัง 

3) ชองวางที่ 3 (Gap 3) เปนชองวางที่เกิดข้ึนระหวางขอกําหนดเรื่องคุณภาพ
และการบริการจริงที่ใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคาปจจัยที่มี
ผลกระทบตอชองวางนี้คือ 

(1) บทบาทของบุคลากรที่ไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการ    
มีความคาดหวังอยางไรตองานที่ทํา 

(2) ขาดทักษะ การฝกอบรมที่จําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลยี 
(3) บทบาทขัดแยงของบุคคลที่ไมสามารถตอบสนองตอความตองการของ

ลูกคาภายในและภายนอก 
4) ชองวางที่ 4 (Gap 4) เปนชองวางที่เกิดข้ึนจากบริการจริงที่ใหแกลูกคาและ

การติดตอสื่อสารไปยังลูกคาในเรื่องของการบริการ การติดตอสื่อสารภายนอกจะมีผลตอความ
คาดหวังของลูกคาตอการบริการที่ไดรับ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการจาก
จุดยืนของลูกคาปจจัยที่มีผลกระทบตอชองวางนี้คือ 

(1) ขาดการติดตอสื่อสารระหวางสมาชิกในหนวยงานระดับเดียวกัน 
(2) การใหคําสัญญาแกผูใชบริการมากเกินไป 

5) ชองวางที่ 5 (Gap 5) เปนความแตกตางระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวังไว 
และบริการที่ไดรับจริง ชองวางเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดชองวางทั้ง 4 ประการ 
ซึ่งมีสาเหตุจากการบริหารภายในองคกร การตัดสินใจของลูกคาทั้งแงบวกและแงลบ จะเปนตัว
ตัดสินคุณภาพบริการวาสูงหรือต่ํา ในการวัดคุณภาพการบริการ และการใชแบบจําลองนี้จะ
เนนหนักไปที่การบริการที่ลูกคาคาดหวังและการบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected 
Service – Perceived Service Gap: P-E) คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับข้ึนอยูกับขนาดและ
ทิศทางของชองวางที่ 5 หรืออีกนัยหนึ่งข้ึนกับธรรมชาติของชองวาง ซึ่งมีความสัมพันธกันตาม
แบบจําลองคุณภาพบริการดังแสดงในภาพประกอบ ซึ่งทําใหเกิดขอบงชี้ในการกําหนดคุณภาพ
การบริการ 
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ชองวาง 2 (GAP 2) 

ชองวาง 3 (GAP 3) 

ชองวาง 5 (GAP 5) ผูบริโภค 

(Consumer) 

นักการตลาด 
(Marketer) 

ชองวาง 1 (GAP 1) 

ชองวาง 4 (GAP 4) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปภาพที่ 2-25 แบบจําลองคุณภาพของการบริการ 
ที่มา : Parasuraman et al., 1985: 44 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553 : 13) 

 

การติดตอสื่อสารดวยคําพูด 
(Word-of-mouth Communication) 
 

ความตองการเฉพาะ
บุคคล 

(Personal needs) 
 

 

ประสบการณในอดีต 
(Past experience) 

 

บริการที่คาดหวัง  (Expected service) 

การสงมอบบริการ 
การสื่อสารกอนและหลัง 

[Service delivery             
(including pre-and post-contacts)] 

บริการที่รับรู  (Perceived service) 

การแปลความหมายการรับรูเปนการ
ระบุคุณภาพการบริการ 

(Translation of perceptions into service-
quality specifications) 

การจัดการการรับรูถงึ 
ความคาดหวังของผูบริโภค 
(Management perceptions of 

consumer expectations) 
 

การติดตอสื่อสารภายนอก 
กับผูบริโภค 

(External communications to 
consumers) 
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ตอมา Parasurman and Berry et al., 1985:116-118 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันท
เวช, 2553: 11) ไดนําปจจัยทั้ง 10 ดานไปพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการที่เรียกวา 
“SERVQUAL” ประกอบดวยปจจัยในการประเมินคุณภาพบริการใหเหลือเพียง 5 ดาน โดย
กลาววาในการวัดคุณภาพการใหบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการมี
ดังนี้ 

1.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ 
เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและสัญลักษณรวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวา
ไดรับการดูแล หวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะ
ทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นๆ ไดชัดเจนข้ึน  

2.  ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และ
ไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่
ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได  

3.  ความเชื่อมั่นในบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ
เชื่อมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถในการ
ใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาท
ที่ดีใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด  

4.   ความตอบสนองตอความตองการ (Responsiveness) ความพรอมและความ
เต็มใจที่จะใหบริการโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 
ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมทั้งจะตอง
กระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึงรวดเร็ว  

   5.  ความเอาใจใสในบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน  

การจัดกลุมปจจัยคุณภาพออกเปน 5 ดานเพ่ือใหเปนมาตรวัดคุณภาพบริการมีชื่อ 
เรียกวา SERVQUAL 
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รูปภาพที่ 2-26 แผนผงัการประเมนิคุณภาพการใหบริการของลูกคา 
ที่มา : Parasuraman et al., 1990: 26 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553: 22) 

 
นอกจากนี้ยังมีการใช SERVQUAL วัดคุณภาพการบริการผูวัดจะใหลูกคาตอบ 

แบบสอบถาม 2 ครั้ง ครั้งแรกเพ่ือจะวัดความคาดหวังครั้งที่ 2 เพ่ือวัดความคิดเห็นตอการ
บริการที่ ไดรับการตอบคําถามแตละครั้งจะใหคะแนนระบบ Seven - Point Scale คะแนนที่
แตกตางจะถูกคํานวณโดยนําคะแนนชุดที่  1 ลบคะแนนจากชุดที่ 2 คะแนนมีคาเปนบวก 
หมายถึง คุณภาพการ บริการดีกวาที่คาดหวังไว ความแตกตางของคะแนนจะเปนสิ่งบงบอกถึง
ระดับของคุณภาพการบริการ วาเปนอยางไร นอกจากนั้น (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry ,1994 :49) ศึกษาพบวา ความคาดหวังในบริการของลูกคาแบงออกเปน 2 ระดับ คือ  

1) ระดับบริการที่พึงประสงค  เปนบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับซึ่งลูกคา
เชื่อวาผูใหบริการสามารถทําได ปจจัยที่เปนสาเหตุใหระดับบริการนี้สูงข้ึนกวาเดิม 

2) ระดับบริการที่พอเพียง  เปนบริการที่เสนอแกลูกคา และลูกคายอมรับได 
ทั้งนี้ข้ึนอยูกับการประเมินของลูกคาวาบริการเปนอยางไรปจจัยที่ทําใหบริการระดับนี้สูงข้ึน         
คือ การที่ลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลายๆ ทาง 

มิติของคุณภาพบริการ 
1) ความเปนรูปธรรมของ
บริการ 
2) ความนาเชื่อถือไวใจได 
3) การตอบสนองตอลูกคา 
4) สมรรถภาพในการใหบริการ 
5) อัธยาศัยไมตร ี
6) ความนาเชื่อถือ 
7) ความปลอดภัย 
8) การเขาถึงบริการ 
9) การติดตอสื่อสาร 
10) ความเขาใจลูกคา 

บอกเลา 
ปากตอปาก 

ความจําเปน 
สวนตัว 

ประสบการณ 
ในอดีต 

การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ 

การบริการ 
ที่คาดหวัง 

การบริการ 
ที่รับรู 

การรับรู 
คุณภาพ
บริการ 
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 เมื่อแบงแยกบริการที่พึงประสงคออกจากระดับบริการที่พอเพียงจะไดขอบเขต
ที่ยอมรับได  ดังรูปภาพ 2-25 ในกรณีที่ลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลายๆ ทาง ขอบเขต
ที่ ยอมรับไดจะแคบลง ในขณะเดียวกันถาลูกคารูสึกวาไมมีทางเลือก เชน ในสถานการณ
ฉุกเฉิน ผูใหบริการไมสามารถใหบริการได ขอบเขตที่ยอมรับไดก็จะแคบลง ดังนั้นปจจัย
ประสบการณของ ลูกคาการมีสวนรวมในความคาดหวังจํานวนทางเลือกในการรับบริการ และ
สถานการณฉุกเฉินหรือ สถานการณใหม ๆ จะสงผลกระทบถึงขอบเขตที่จะแบงแยกระดับของ
การบริการที่ลูกคาตองการและระดับบริการที่พอเพียงของลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปภาพที่ 2-27 ระดับความคาดหวังในบริการ 
ที่มา :  Parasuraman et al., 1991: 42 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553: 23) 

 
สรุปวา SERVQUAL เปนเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความ

คาดหวังของลูกคาซึ่งเกิดจากผลการวิจัยศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ
โดยการสัมภาษณลูกคาในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจัยในชวงแรกซึ่งเปนการวิจัยเชิง
คุณภาพไดขอสรุปวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับ
จริงกับบริการที่ผูบริโภคคาดหวังหรือปรารถนา โดยมีปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของ
ลูกคา 4 ประเภท คือสิ่งที่ผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล 
ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการสื่อสารประชาสมัพันธ นอกจากนั้นการวิจัยยังชวยให
ทราบถึงปจจัยโดยทั่วไปซึ่งผูบริโภค ใชในการประเมินการบริการ 10 ดาน และการวิจัยชวงที่
สองซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบางดานซึ่งมีความสัมพันธกันเขาไว

พอเพียง ตองการ 

ต่ํา สูง 

ขอบเขตท่ียอมรับได 
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ดวยกันดวยวิธีวิเคราะหทางสถิติ จนในที่สุดไดพัฒนาจนไดเครื่องมือซึ่งเรียกวา SERVQUAL 
เพ่ือวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพการบริการใน 5 ดาน คือ ลักษณะ
ทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็วความมั่นใจได และความเขาใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ ซึ่งถือเปนปจจัยพ้ืนฐานที่กําหนดความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคตอ
คุณภาพการบริการ โดยผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเมื่อระดับการรับรูตอ
คุณภาพการบริการมีคามากกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการ
ที่ทําใหผูบริโภคพึงพอใจเหนือกวาระดับที่คาดหวังตอเมื่อระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่
คานอยกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการผูบริโภคก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการ
บริการ     
 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับแหลงเรยีนรูทางวฒันธรรม 

2.4.1 ความหมายของแหลงเรียนรู 
แหลงการเรียนรูมีการเรียกชื่อที่แตกตางกันออกไป เชน แหลงสื่อการสอนชุมชน แหลง

ความรู แหลงทรัพยากรชุมชน แหลงวิทยาการในชุมชน เปนตน แตความหมายเหลานี้มีความ
ใกลเคียงกัน ซึ่งแหลงการเรียนรูมีความหมาย ดังนี้ 

สุมาลี สังขศรี ใหความหมายวา แหลงการเรียนรู หมายถึง บุคคล กิจกรรมที่มีอยูใน
ชุมชนซึ่งใหประสบการณแกประชาชนได ดังนั้นแหลงการเรียนรูในชุมชนอาจจะเปนศาสนสถาน 
โรงเรียน พิพิธภัณฑ สวนสมุนไพร ภูมิปญญาทองถิ่น พิธีกรรมทางศาสนา ประเพณี ศูนย
การศึกษาในชุมชน หองสมุด สถานประกอบการ หนวยงานตางๆ ที่มีสาขาอยูในชุมชน เปนตน 

บุญเลิศ มาแสง ใหความหมายวา แหลงความรูหรือแหลงวิทยาการเปนแหลงรวม
กิจกรรมที่กระตุนเตือนใหเกิดความสํานึกและตระหนักถึงความจําเปนที่จะตองศึกษาหาความ
รูอยูตลอดเวลาแหลงความรูจะเปนแบบใดนั้น ข้ึนอยูกับสภาพความจําเปนและความเหมาะสม
กับสภาพของทองถิ่น 

สุมนทิพย บุญสมบัติ กลาววา การเรียนรูของบุคคลมาจากสิ่งที่อยูนอกหองเรียน เชน 
ครอบครัว สื่อมวลชน ศาสนา แหลงทรัพยากร บุคคล หรือวิทยาการที่มีอยูในชุมชน 
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จากการที่มีผูกลาวถึงความหมายของแหลงการเรียนรูไวหลายความหมาย สรุปไดวา 
แหลงการเรียนรูเปนสิ่งที่มีอยูในสังคมรอบตัวทั้งสิ่งมีชีวิตและไมมีชีวิต เปนสิ่งที่มีอยูในธรรมชาติ
และมนุษยสรางข้ึน เปนแหลงความรูที่ทําใหคนในสังคมเกิดการเรียนรูและเกิดประสบการณใน
การเรียนรูอยางตอเนื่อง 

 
2.4.2 ประเภทของแหลงเรียนรู 
สุมน อมรวิวัฒน จัดกลุมแหลงการเรียนรูในชุมชนได 4 ประเภท ดังนี้ 
1. แหลงเรียนรูในชุมชนที่รัฐและประชาชนจัดข้ึน เชน อุทยานการศึกษาในวัดและชุมชน

ในประวัติศาสตร อุทยานแหงชาติทางทะเล อุทยานแหงชาติในทองถิ่น แถบภูเขา ศูนย
วัฒนธรรม ศูนยศิลปาชีพ ศูนยเยาวชน ศูนยหัตถกรรมชุมชน หองสมุดประชาชน พิพิธภัณฑ 
ธรรมชาติ ฯลฯ 

2. สถาบันของชุมชนที่มีอยูแลวในวิถีชีวิตและการทํามาหากินในชุมชน เชน โบสถ 
วิหาร ศาลาการเปรียญในวัด ตลาด รานขายของชํา ลานนวดขาว โรงงานขนาดเล็กในหมูบาน 
ฯลฯ 

3. ประเพณีและพิธีกรรม ไดแก ประเพณี พิธีกรรมตางๆที่สืบทอดกันมาของแตละ
ชุมชน 

4. ธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ไดแก ปา หวย หนอง คลอง บึง ที่ชาวบานมาหาอาหาร 
 
สุมาลี สังขศรี แบงประเภทการเรียนรูในชุมชนออกเปน 7 ประเภท ดังนี้ 
1. แหลงการเรียนรูในชุมชนที่เปนทรัพยากรธรรมชาติที่อยูในบริเวณชุมชน เชน ภูเขา 

ปาไม ฯลฯ 
2. แหลงการเรียนรูชุมชนที่เกิดข้ึนตามวิถีการดําเนินชีวิตและการประกอบอาชีพของ

ประชาชนในชุมชน เชน อาชีพของคนในชุมชนตลาด ฯลฯ 
3. แหลงการเรียนรูชุมชนประเภทศาสนาประเพณี ไดแก ศาสนสถาน ประเพณีทาง

ศาสนา ฯลฯ 
4. แหลงการเรียนรูชุมชนประเภทภูมิปญญาทองถิ่น ในแตละทองถิ่น อาจมีภูมิปญญา

หลายดาน เชน การเกษตร ชางฝมือ ดนตรีไทย เปนตน 
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5. แหลงการเรียนรูชุมชนประเภทหนวยงาน องคกรของรัฐ และเอกชน เชน หนวยงาน
ที่มีเจาหนาที่ไปปฏิบัติงานในชุมชน เกษตรตําบล ครูอาสาการศึกษานอกโรงเรียน เจาหนาที่
เหลานี้สามารถเปนแหลงความรูในดานตางๆ ตามที่หนวยงานถนัดใหประชาชนในชุมชนได 

6. แหลงการเรียนรูประเภทสื่อตางๆ ที่ประชาชนในชุมชนไดรับชมรับฟง เชน หนังสือ
ตางๆ วิทยุ โทรทัศน ฯลฯ 

7. แหลงการเรียนรูที่รัฐและชุมชนสรางข้ึนเพ่ือการศึกษาเพ่ือการเรียนรูโดยตรง ไดแก 
โรงเรียนหรือสถานศึกษา หองสมุดที่อานหนังสือประจําหมูบาน ศูนยการเรียนรูชุมชน ฯลฯ 
แหลงการเรียนรูประเภทนี้มุงใหการศึกษาแกประชาชนโดยตรง จึงมีการเตรียมการและการจัด
กิจกรรม เพ่ือสงเสริมความรู 
 
 
2.5 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ (2552). ไดทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ
น้ําประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป จํานวนสมาชิก 2-4 คน สถานภาพโสด ระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ลักษณะที่พักเปนบานเด่ียว รายไดครอบครัว
เฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท คาใชจายน้ําประปาโดยเฉลี่ยตอเดือน 100-500 บาท ชอง
ทางการชําระน้ําประปาเลือกที่จะไปชําระที่สํานักงานประปาเปนสวนใหญ และผลการทดสอบ
สมมติฐาน คือ ปจจัยสวนบุคคลสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการน้ําประปา และปจจัย
สวนบุคคลตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการน้ําประปา อําเภอเกาะสมุย จังหวัด               
สุราษฎรธานีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ปรมปณต แกวนนท (2553) ไดทําการศึกษาถึงแนวทางการจัดการแหลงเรียนรูตลอด
ชีวิตภายในบานเขาทุเรียน ตําบลเขาพระ อําเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก พบวา 
ฐานขอมูลสาระเรียนรู สามารถแบงออกเปน 2 ชุด คือ ชุดขอมูลทางประวัติศาสตรและภูมิ
ปญญาทองถิ่นและชุดขอมูลทางดานโบราณคดีและเห็นวาแนวทางที่เหมาะสมในการจัดการ
แหลงเรียนรูในรูปแบบศูนยการเรียนรูของชุมชนบานเขาทุเรียน ควรประกอบดวยพ้ืนที่ 2 สวน 
คือ 1) อาคารศูนยการเรียนรูของชุมชนบานเขาทุเรียน และ 2) พ้ืนที่จัดแสดงที่ตัวแหลง
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ประวัติศาสตร โบราณคดีสมัยสงครามโลกครั้งที่ 2 และทรัพยากรธรรมชาติ พรอมกันนี้ ไดเสนอ
แผนปฏิบัติเปนแนวทางในการดําเนินงานที่มุงเนนใหสามารถปฏิบัติไดและเกิดผลสําเร็จไดจริง
แผนปฏิบัติแบงเปน 6 ระยะ และมีองคกรรับผิดชอบการดําเนินงานตามแนวทางการจัดการ
แหลงเรียนรู โดยองคกรดังกลาวควรเกิดจากความรวมมือของทุกภาคสวนที่มีสวนเก่ียวของกับ
ทรัพยากรในทองถิ่น ซึ่งการดําเนินงานมีฐานอยูบนความพึงพอใจและความตองการของกลุม
ประชากรในพ้ืนที่ เพ่ือใหเกิดประโยชนตอทองถิ่นอยางแทจริง 

พรรณี เสี่ยงบุญ (2554) ไดทําการศึกษาเรื่องการพัฒนาแหลงเรียนรูในสถานศึกษา
เพ่ือจัดการเรียนรูที่เนนผูเรียนเปนสําคัญ โรงเรียนบานหนองบัวคู อําเภอนาดูน สํานักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษามหาสารคาม เขต 2 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาขอเสนอแนะเก่ียวกับแหลง
เรียนรูที่เอ้ือตอการเรียนการสอนสําหรับโรงเรียนและหนวยงานที่ตองการพัฒนาแหลงเรียนรูที่
เนนผูเรียนเปนสําคัญ ผลการศึกษาพบวาการพัฒนาการดําเนินงานเพ่ือพัฒนาแหลงเรียนรูใน
สถานศึกษาเพ่ือจัดการเรียนรูที่เนนผูเรียนเปนสําคัญ โรงเรียนบานหนองบัวคู อําเภอนาดูน 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามหาสารคาม เขต 2 ผูวิจัย และผูรวมวิจัยมีความรูความสามารถ
ดําเนินการตามแผนดําเนินการพัฒนา เกิดแหลงเรียนรูที่เอ้ือตอการเรียนการสอนเพ่ิมข้ึน 4 ฐาน 
คือ ฐานหองสมุด ฐานหองปฏิบัติการคอมพิวเตอร ฐานสวนปานานาพันธุ และฐานสวนเกษตร
พอเพียง และมีบรรยากาศการเรียนรูดีข้ึนเปนที่ชื่นชมของผูมาเย่ียมชมครู นักเรียนไดใช
ประโยชนจากแหลงเรียนรูอยางคุมคา รูจักแสวงหาความรูดวยตนเองตามความสนใจ จากการ
พัฒนาแหลงเรียนรูในสถานศึกษาเพ่ือจัดการเรียนรูที่เนนผูเรียนเปนสําคัญ กลุมตัวอยางมีระดับ
ความคิดเห็นตอสภาพและการพัฒนาแหลงเรียนรูในสถานศึกษาโดยรวมอยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ย 4.16 ระดับความพึงพอใจตอการพัฒนาและการใชแหลงเรียนรูของนักเรียนชั้น
ประถมศึกษาปที่ 1-6 โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.56 

ดุสิตลําปางโพล (2552) ไดทําการประเมินวัดความพึงพอใจผูมาเย่ียมชมพิพิธภัณฑ 
ทอ. เพ่ือการสํารวจความคิดเห็นจากผูที่มาเย่ียมชมพิพิธภัณฑ ทอ. ไดแก ขาราชการชั้นสัญญา
บัตร ขาราชการชั้นประทวน ผูที่ทํางานภาคเอกชน ผูที่ทํางานอิสระ นักเรียน/นักศึกษา และ 
บุคคลทั่วไป จากการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินงานดานตางๆ ของ
พิพิธภัณฑ พบวาภาพรวมคิดเปนรอยละ85.80 อยูในระดับมาก จากผลการประเมินพบวา
ภาพรวมของความพึงพอใจ ทั้งหมด 5 ดาน ผลเฉลี่ยภาพรวม อยูในระดับ พึงพอใจมาก คิดเปน
รอยละ 85.80 โดยในดานการจัดแสดงวัตถุพิพิธภัณฑพึงพอใจเปนอันดับที่ 1 คิดเปนรอยละ 
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87.00 รองลงมาคือดานบรรยากาศและสภาพแวดลอม คิดเปนรอยละ86.80 ซึ่งทัศนะดาน
ประชาสัมพันธพิพิธภัณฑ ทอ. คิดเปนรอยละ 86.00 ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการนําชม คิดเปน
รอยละ 85.80 และลําดับสุดทายคือ ดานกิจกรรมการบริการนําชม คิดเปนรอยละ 83.40 ทั้งนี้
ภาพรวมลักษณะขอมูลของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เพศหญิง มีความพึงพอใจ ในการมา
เย่ียมชมพิพิธภัณฑสูงกวา เพศชาย โดยผูที่ เขามาเย่ียมชมที่มีอายุต่ํากวา 15 ป มีความพึง
พอใจ อันดับแรก และผูที่เขามาเย่ียมชมที่มีอายุ 60 ป ข้ึนไป พึงพอใจ เปนอันดับทาย ผูที่เขา
มาเย่ียมชมที่มาเปนหมูคณะ มีความพึงพอใจอันดับแรก ผูที่เขามาเย่ียมชม 2 คน พึงพอใจ เปน
อันดับทาย นักเรียน นักศึกษา พึงพอใจอันดับแรก ผูที่เขามาเย่ียมชมที่มีอาชีพในภาคเอกชน 
พึงพอใจเปนอันดับทาย ผูมาเพ่ือการศึกษาประกอบรายงาน มีความพึงพอใจอันดับแรก และ
เพ่ือการทองเที่ยว เปนอันดับทาย ผูที่เขามาเย่ียมชมที่ไดรับขอมูลจากคูมือการทองเที่ยวมีความ
พึงพอใจเปนอันดับแรก และพึงพอใจอันดับทาย คือผูที่ เขามาเย่ียมชมที่ไดรับขอมูลจาก
หนังสือพิมพ 

มงคล   แจมบํารุง (2552) ไดทําการศึกษารูปแบบการจัดแหลงเรียนรูสําหรับการเรียน
การสอนดนตรีสากลของนักเรียนชวงชั้นที่ 2 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาสภาพและความ
ตองการในการจัดตั้งรูปแบบแหลงเรียนรูสําหรับการเรียนการสอนดนตรีสากลของนักเรียนชวง
ชั้นที่ 2 และเพ่ือพัฒนาแหลงเรียนรูสําหรับการเรียนการสอนดนตรีสากลของนักเรียนชวงชั้นที่ 2 
ผลการศึกษาพบวา นักเรียนมีความตองการดานสื่อการเรียนการสอนดนตรีสากล พบวาลําดับที่ 
1 คือ หนังสือและโนตเพลง รอยละ 10.67 ลําดับที่ 2 คือ ระบบอินเทอรเน็ต รอยละ 8.97 ลําดับ
ที่ 3 คือ รูปภาพเครื่องดนตรีชนิดตางๆ รอยละ 8.36 นักเรียนมีความตองการดานการจัด
กิจกรรมการเรียนการสอนดนตรีสากล พบวา ลําดับที่ 1 คือ ชมสื่อวีดิทัศนประเภท ซีดี / ดีวีดี 
การเรียนการสอนดนตรีสากล และ จัดการแขงขันการแสดงความสามารถในการบรรเลงดนตรี  
รอยละ 14.98 ลําดับที่ 2 คือ เชิญนักวิชาการทางดานดนตรีมาพูดคุยถึงวิชาดนตรีวาสามารถ
นําไปเรียนตอไดอยางไรบาง และ เลนเกม รอยละ 14.74 ลําดับที่ 3 คือ ชมสื่อวีดิทัศนประเภท 
ซีดี / ดีวีดี บันทึกการแสดงของนักดนตรีระดับโลก รอยละ 14.52  

นักเรียนมีความตองการจัดสภาพแวดลอมในหองเรียน (แหลงเรียนรูสําหรับการเรียน
การสอนดนตรีสากล) พบวา  ลําดับที่ 1 คือ มีมุมหนังสือเก่ียวกับดนตรีและโนตเพลง รอยละ 
25.66  ลําดับที่ 2  คือ ตองการมุมฟงเพลงประเภทตาง รอยละ 24.60  ลําดับที่ 3 คือ ตองการ
มุมชมสื่อวีดิทัศนประเภท ซีดี / ดีวีดี การเรียนการสอนดนตรีสากล รอยละ 20.11 และผลการ
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ประเมินความพึงพอใจของนักเรียน ที่มีตอการใชรูปแบบการจัดแหลงเรียนรูสําหรับการเรียนการ
สอนดนตรีสากลของนักเรียนชวงชั้นที่ 2 อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย  เทากับ 4.62  สวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.50 

วรรณวิมล จงจรวยสกุล (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงาน
ทะเบียนและวัดผล วิทยาลัยราชพฤกษ พบวาความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงาน
ทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การ
ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ย้ิมแยมแจมใส ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวม 
นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนและวัดผล
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05 นักศึกษาชาย พึงพอใจมากกวานักศึกษาหญิงเรื่อง การ
ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ย้ิมแยมแจมใส การบริการมีความถูกตอง แมนยํา ทันเหตุการณ 
ใหบริการตรงตามเวลานัดหมาย สวนนักศึกษาหญิงพอใจมากกวานักศึกษาชายในเรื่องผู
ใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและขอแนะนํา ผลการวิเคราะหความแปรปรวน
นักศึกษาแตละคณะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ 0.05 การเปรียบเทียบเปน
รายคู คณะนิติศาสตรมีความพึงพอใจแตกตางจากคณะบริหารธุรกิจมีนัยสําคัญ 0.05 

สายันต ไพรชาญจิตร (2554) ไดทําการศึกษาเรื่อง “พระนครศรีอยุธยา มหานครแหง
การเรียนรู” เปนการศึกษาวิจัยที่เก่ียวของกับแหลงเรียนรู โดยมีวัตถุประสงค คือ เพ่ือศึกษา
ศักยภาพของแหลงเรียนรูในพ้ืนที่ศึกษาและนําเสนอรูปแบบ วิธีการพัฒนา วิธีการสงเสริมและ
วิธีการจัดการแหลงเรียนรู เพ่ือตอบสนองความสนใจของผูเรียน ทั้งในระบบโรงเรียน และนอก
ระบบโรงเรียน และการศึกษาตามอัธยาศัย โดยทําการศึกษาแหลงเรียนรูประเภทตางๆ ที่อยูใน
เกาะพระนครศรีอยุธยาและบริเวณใกลเคียง และกําหนดรูปแบบการพัฒนาแหลงเรียนรูที่มี
ศักยภาพสูงที่อยูในความรับผิดชอบของรัฐ เอกชน เครือขาย ชุมชน ประเภทละหนึ่งแหง ผล
การศึกษาจากการสํารวจและศึกษาแหลงเรียนรูมีจํานวน 133 แหลง และกําหนดรูปแบบการ
พัฒนา แหลงเรียนรูที่คัดเลือกมาเปนตัวอยาง คือ  

1. รูปแบบการพัฒนาพิพิธภัณฑสถานแหงชาติจันทรเกษมใหเปนแหลงเรียนรูตลอด
ชีวิต 2 ลักษณะ คือ 

  1) การสรางกระบวนการเรียนรูดวยการวิจัยตนเอง โดยใหพิพิธภัณฑฯ จัดทํา
กิจกรรมศึกษาวิจัยทางดานประวัติศาสตรและโบราณคดีของพ้ืนที่ตั้งพระราชวังจันทรเกษม และ
ดําเนินการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมและสรางกิจกรรมการเรียนรูใหผูเรียนทุกประเภท
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ไดเขามาเรียนรูดวยในงานขุดคนศึกษาทางโบราณคดีดวยการจัดคายโบราณคดีวังจันทร มีการ
วิจัยแบบสหวิทยาการ 

 2) การพัฒนาสื่อการเรียนรูที่หอพิสัยศัลลักษณ (หอสงกลอง)  
2. แนวทางและรูปแบบพัฒนาแหลงเรียนรูบานสังคีตประดิษฐดนตรีไทย โดยการจัดการ

ใหเปนสถานศึกษาดนตรีไทยครบวงจร 
3. แนวทางและรูปแบบการพัฒนาพิพิธภัณฑเรือไทย โดยการจัดการแหลงเรียนรูในรูป

ของเครือขายและชุมชนการเรียนรูในเรื่องเรืออยุธยา 
 

 


