
 

สวนท่ี  2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 
 การศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผูมาเย่ียมชมแหลงเรียนรูทางวัฒนธรรมของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดยใชหลักแนวคิด ทฤษฎี และขอมูลที่เก่ียวของดังตอไปนี้ 

 
2.1 ขอมูลทั่วไปของสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับแหลงเรียนรูทางวัฒนธรรม 
2.5 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
2.1 ขอมูลทั่วไปของสํานักศิลปะและวฒันธรรม 

2.1.1 ประวัติความเปนมา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา สืบเนื่องมาจากโรงเรียนฝกหัดครูมูลกสิกรรมซึ่ง

มณฑลนครราชสีมาตั้งข้ึนเมื่อ ป พ.ศ. 2466 มีนายเจียม ศุภลักษณ เปนครูใหญคนแรก (ตอมา 
นายเจียม ศุภลัษณ ไดรับบรรดาศักด์ิเปนขุนศุภลัษณศึกษากร) ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระ
มงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 ไดมีการประกาศใช พระราชบัญญัติการประถมศึกษา เมื่อวันที่ 
1 กันยายน พ.ศ. 2464 ซึ่งมีผลบังคับตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2464 มีสาระสําคัญคือ บังคับ
ใหเด็กทุกคนที่มีอายุ 7 ปบริบูรณ ตองเรียนหนังสืออยูในโรงเรียนจนอายุ 14 ป บริบูรณ โดยไม
เสียคาเลาเรียน ดังนั้นจึงมีเด็กทั้งชายและหญิงเขาโรงเรียนประชาบาล กระทรวงธรรมการ 
(กระทรวงศึกษาธิการในขณะนั้น) จึงมีนโยบายใหทุกมณฑลจัดตั้งโรงเรียนฝกหัดครูข้ึน                
ความจําเปนที่จะตองตั้งโรงเรียนฝกหัดครู มณฑลนครราชสีมาจึงไดเริ่มจัดหาที่ดิน ตั้งแตเดือน
ตุลาคม พ.ศ. 2465 ซึ่งในที่สุดก็ไดที่ดินที่ขางวัดโพธิ์ดานตะวันตก ตําบลโพธิ์กลาง อําเภอเมือง 
จังหวัดนครราชสีมา เนื้อที่ประมาณ 50 ไร ซึ่งเปนที่ดินของนายเจียม ศุภลักษณ เมื่อไดที่ดินที่
จะกอสรางโรงเรียนฝกหัดครูแลว มณฑลนครราชสีมาก็รายงานไปใหกระทรวงศึกษาธิการทราบ 
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กระทรวงฯ ไดสงเจาหนาที่มาตรวจที่ดิน แลวทางมณฑลก็ไดทําสัญญาจางกอสรางโรงเรียน           
ดังปรากฏในหนังสือที่สมุหเทศาภิบาล สําเร็จราชการมณฑลนครราชสีมารายงายไปยังเสนาบดี
กระทรวงศึกษาธิการ นับเปนจุดเริ่มตนของการกอกําเนิดมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

จากพระราชบัญญัติวิทยาลัยครู พ.ศ. 2518 มาตรา 5 ที่กําหนดฐานะและบทบาทของ
วิทยาลัยครูไววา “ใหวิทยาลัยครูเปนสถาบันการศึกษาและวิจัย มีวัตถุประสงคใหการศึกษา
วิชาการและผลิตครูถึงระดับปริญญาตรี ทําการวิจัยเพ่ือสงเสริมวิชาชีพและวิทยฐานะของครู 
อาจารย และเจาหนาที่ ผูบริหารการศึกษา ทํานุบํารุงวัฒนธรรม และวิชาการแกสังคม” 
กอใหเกิดศูนยศิลปวัฒนธรรม วิทยาลัยครูนครราชสีมา ดําเนินงานดานการทํานุบํารุง รักษา 
พัฒนาเผยแพรเก่ียวกับศิลปวัฒนธรรม ทั้งในสวนของทองถิ่นและของชาตินับแตบัดนั้น และในป 
พ.ศ. 2519 กองวัฒนธรรม กรมศาสนา กระทรวงศึกษาธิการไดอนุมัติใหจัดตั้งหนวยประเคราะห
ของศูนยชุมนุมสงเสริมวัฒนธรรมไทย ตามหนังสือที่ ศธ 0403/11867 ลงวันที่ 15 พฤศจิกายน 
2519 ครั้ง พ.ศ. 2522 ไดมีพระราชบัญญัติสํานักงานคณะกรรมการวัฒนธรรมแหงชาติ ซึ่ง
กําหนดใหตั้งศูนยวัฒนธรรมในวิทยาลัยครู จึงไดเปลี่ยนจากหนวยประเคราะห มาเปนศูนย
วัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมา และมีพัฒนาการอยางตอเนื่องดังนี้ 

พ.ศ. 2523 วาที่รอยตรี ถาวร สุบงกช หัวหนาศูนยวัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมาใน
ขณะนั้น ไดจัดตั้งหอวัฒนธรรมของศูนยวัฒนธรรม วิทยาลัยครูนครราชสีมา โดยใชหอง 514-
515 อาคาร 5 เปนสถานที่รวบรวมโบราณวัตถุ และศิลปวัตถุ 

พ.ศ. 2528 ผูชวยศาสตราจารย ดร.เกียรติศักด์ิ นาคประสิทธิ์  เปนหัวหนาศูนย
ศิลปวัฒนธรรม ไดยายสํานักงานของศูนยฯ มาอยูอาคาร 10 บริเวณชั้นลางของหอง 10.21 หรือ
รานคาสวัสดิการในปจจุบัน โดยใชหอง 514-515 เปนหอวัฒนธรรมเพ่ือรวบรวมศิลปวัตถุ
เหมือนเดิม 

พ.ศ. 2529 รองศาสตราจารย ดร.ทองคูณ หงสพันธุ อธิการบดีวิทยาลัยครูนครราชสีมา
ในขณะนั้น ไดมีดําริใหยายศูนยศิลปวัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมาหรือวิทยาลัยครูนครราชสีมา 
ไปอยู ณ อาคาร 2 ซึ่งเปนอาคารไมด้ังเดิมของสถาบัน 
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ภาพที่ 2-1 อาคาร 2 ศูนยศิลปวัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมา 

 
พ.ศ. 2531 สํานักงานนโยบายและสิ่งแวดลอม กระทรวงวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี         

ขอความรวมมือจัดตั้งหนวยอนุรักษสิ่งแวดลอมศิลปกรรมทองถิ่น จังหวัดนครราชสีมา                    
ณ วิทยาลัยครูนครราชสีมา 

พ.ศ. 2538 ผูชวยศาสตราจารยอุทัย เดชตานนท อธิการบดีสถาบันราชภัฏนครราชสีมา
ในขณะนั้น ไดยายอาคาร 1 ซึ่งเปนอาคารที่ตั้งอยูหนาสถาบันฯ ไปอยูทางทิศตะวันออก ปจจุบัน
คืออาคารหอประชุมนานาชาติ และใหยายสํานักศิลปวัฒนธรรมจากอาคาร 2 ไปอยูอาคาร 1 
กอนที่จะทําการรื้ออาคาร 2 เพ่ือพัฒนาเปนอุทยานหินแรในปจจุบัน 

 

 
ภาพที่ 2-2 การยายอาคาร 1 และอาคาร 2 ไปยังทางทิศตะวันออกของสนามฟุตบอล 
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พ.ศ. 2542 จากพระราชบัญญัติสถาบันราชภัฏ กําหนดใหศูนยศิลปวัฒนธรรม เปลี่ยน
ชื่อเปน สํานักศิลปวัฒนธรรม ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษา วันที่ 12 ตุลาคม 2542 เรื่อง
การแบงสวนราชการในสถาบันราชภัฏนครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา 

พ.ศ. 2547 พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ ทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ ใหยกฐานะ
สถาบันราชภัฏทั่วประเทศข้ึนเปนมหาวิทยาลัยราชภัฏ โดยในป พ.ศ. 2548 ไดเปลี่ยนชื่อสํานัก
ศิลปวัฒนธรรม สถาบันราชภัฏนครราชสีมา มาเปน สํานักศิลปะและวัฒนธรรมมหาวิทยาลัยราช
ภัฏนครราชสีมา ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยการแบงสวนราชการมหาวิทยาลัยราชภัฏ
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 ผูชวยศาสตราจารย ดร.เศาวนิต เศานานนท อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครราชสีมา ใหมีการรื้อถอนอาคาร 1 ซึ่งเปนอาคารสํานักงาน หอวัฒนธรรม และบานโคราช                         
เพ่ือดําเนินการกอสรางหอประชุมนานาชาติ จึงไดทําการยายสํานักงานสํานักฯ มาตั้งสํานักงาน
ชั่วคราว ณ ชั้น 3 อาคาร 31 ในวันที่ 8 ตุลาคม 2554 

พ.ศ. 2555 ไดมีการยายสํานักงานชั่วคราวจากอาคารยุพราชเบญจมงคล หรืออาคาร 
31 มายัง อาคาร 10 หรืออาคารสํานักงานเกาของคณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี บริเวณหลัง
ลานธรรมใหเปนสํานักงานสํานักศิลปะและวัฒนธรรม ในวันที่ 8 พฤศจิกายน 2555 ซึ่งปจจุบัน
กําลังอยูในระหวางปรับปรุงภูมิทัศนของอาคารใหเปนสํานักงาน และแหลงเรียนรูทางวัฒนธรรม 

 
 

 
ภาพที่ 2-5 อาคาร 10 สํานักงานสํานักศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

(ทีต่ั้งปจจุบัน พ.ศ. 2556) 
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ภาพที่ 2-6 แผนที่แสดงทีต่ั้งอาคาร 10 สํานักงานสํานักศลิปะและวัฒนธรรม  

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา (ทีต่ั้งปจจุบัน พ.ศ. 2556) 
 

2.1.2 ทําเนียบผูบริหาร 
 

ตารางที่ 2-1 ทําเนียบผูบริหารสํานักศิลปะและวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
 

วาระการบริหาร ชื่อผูบริหาร ตําแหนงบริหาร 
พ.ศ. 2518-2527   วาที่รอยตรี ถาวร สุบงกช หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2527-2530   ผศ.ดร.เกียรติศักดิ ์นาคประสิทธิ ์ หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2530-2534    ผศ. สนอง โกศัย หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2534-2538    ผศ. นฤมล ปยวิทย หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2538-2542    ผศ. นฤมล ปยวิทย หัวหนาศูนยศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2542-2546    ผศ. นฤมล ปยวิทย ผูอํานวยการสํานักศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2546-2547    รศ. กมลทิพย กสิภาร ผูอํานวยการสํานักศิลปวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2547-2552    นางวิลาวัลย วัชระเกียรติศักด์ิ ผูอํานวยการสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2552-2556    นางวิลาวัลย วัชระเกียรติศักด์ิ ผูอํานวยการสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
พ.ศ. 2556-ปจจุบัน ผศ.ดร.ณฐักิตติ์ อินทรสวรรค ผูอํานวยการสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
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  2.1.3 ตราสัญลักษณ 

ภาพที่ 2-7 ตราสัญลักษณ ศูนยวัฒนธรรมจังหวัดนครราชสีมา พ.ศ. 2522 
 

 
ภาพที่ 2-8 ตราสัญลักษณ สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 

 
   2.1.3.1 แนวคิดการออกแบบ ตราสัญลักษณสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา เริ่มใชใน พ.ศ. 2556 ออกแบบโดยนายชุตินันท ทองคํา ตาม
แนวคิดของผูชวยศาสตราจารย ดร.ณัฐกิตติ์  อินทรสวรรค โดยคํานึงถึงภารกิจในการเปน
หนวยงานหลักของจังหวัดนครราชสีมาที่ทําหนาที่อนุรักษ สงเสริม และเผยแพร องคความรูดาน
ประวัติศาสตร พัฒนาการทางสังคมและวัฒนธรรมของจังหวัดนครราชสีมา จึงไดพิจารณานําเอา
จุดเดนของจังหวัดมาใชเปนสัญลักษณและคํานึงถึงความสะดวกตอการใชงาน โดยเลือกใชลายที่
สรางสรรคจาก “ปรางคประธานปราสาทพิมาย” เนื่องจากปราสาทหินพิมาย เปนศาสนสถาน
ในพุทธศาสนาลัทธิมหายานและเปนสถาปตยกรรมที่งดงามและมีขนาดใหญที่สุดในประเทศไทย 
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สรางข้ึนราวกลางพุทธศตวรรษที่ 17 เปนหลักฐานการพัฒนาการของสังคมมนุษย ในดานการ
กอสราง ศิลปะ ความเชื่อและศาสนา ศาสนสถานแหงนี้ตั้งอยู ณ บริเวณที่ราบลุมแมน้ํามูล 
ดินแดนอุดมสมบูรณ และมีอดีตอันรุงเรืองของชาวอีสานตอนลาง ภายใตภาพปรางคประธานมี
ขอความ คือ “สํานักศิลปะและวัฒนธรรม” และบรรทัดตอมามีขอความขนาดเล็กกวา คือ 
“มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา” 
   2.1.3.2 การใชสี สีโทนหลักที่ใช คือ ”สีแดงเลือด” ซึ่งเปนสีของดินเทศ สวน
ใหญไดมาจากแรเฮมาไทด (Hematite)  เพ่ือเปนสัญลักษณที่สื่อถึงศิลปะ ความเชื่อ พัฒนาการ
ทางประวัติศาสตรและวัฒนธรรมของผูคนบนดินแดนนครราชสีมาไดดีที่สุด สืบเนื่องจากจังหวัด
นครราชสมาสีมาเปนคลังความรูดานโบราณคดีสมัยกอนประวัติศาสตรของมนุษยชาติ ซึ่งมีการ
คนพบแหลงโบราณดีสมัยกอนประวัติศาสตรหลากหลายแหลง ซึ่งฉายภาพใหเห็นความเจริญ
ของอารยธรรมที่ตอเนื่องยาวนานวา 4,500 ป ซึ่งในพิธีกรรมศักด์ิสิทธิ์ของสังคมสมัยกอน
ประวัติศาสตรนั้น มักใชสีแดงเปนองคประกอบอยางแพรหลาย นัยหนึ่งหมายถึงเลือด 
สัญลักษณของชีวิตและพลัง อีกนัยหนึ่งเพ่ือตองการสรางสิ่งตางๆ เพ่ือการเกิดใหมหรือการยึด
เหนี่ยวทางสายเลือด มักวาดลงบนผนังถ้ําเพิงผา หรือบนภาชนะดินเผา 
 

2.1.4 ปรัชญา วสิัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงค แผนยทุธศาสตร และแผน
ดําเนินงาน 
   2.1.4.1 ปรัชญา  

- สืบสานมรดกวัฒนธรรม นําภูมิปญญาทองถิ่นสูวิถีชีวิตที่ดีงาม 
2.1.4.2 วิสัยทัศน  

- วัฒนธรรมนําการพัฒนาวิถีชีวิตและสังคม 
   2.1.4.3 พันธกิจ   
    - อนุรักษ พัฒนา สงเสริมเผยแพรวัฒนธรรมของทองถิ่นและของชาติ 
สงเสริมการศึกษาวิจัยมรดกวัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถิ่น ปลูกฝงคุณลักษณะและคานิยม
ทางวัฒนธรรมที่เหมาะสมแกสังคม 
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2.1.4.4 วัตถุประสงค  
    1) ศึกษาคนควาและวิจัยทางวัฒนธรรมทองถิ่นทุกสาขา เพ่ือเปนขอมูล
พ้ืนฐานของวิถีชุมชนนําผลวิจัยมาจัดระบบเครือขายขอมูลและทําการเผยแพรแลกเปลี่ยน 
    2) จัดระบบขอมูลแหลงศิลปกรรมทองถิ่นเพ่ือสงเสริมการฟนฟูอนุรักษ
แหลงศิลปกรรมทองถิ่นอยางตอเนื่อง 
    3) จัดหอวัฒนธรรมสงเสริมใหเปนแหลงศึกษาคนควาทางวัฒนธรรม
ทองถิ่น 
    4) สงเสริมเผยแพรและแลกเปลี่ยนวัฒนธรรมทั้งภายในและภายนอก
สถาบัน 
    5) ปลูกจิตสํานึกใหประชาชนเห็นถึงคุณคาของมรดกทางวัฒนธรรม
และภูมิปญญาทองถิ่น 

6) สงเสริมคุณธรรมจริยธรรมใหกับนักศึกษาและบุคคลทั่วไป 
    7) สืบสาน ฟนฟู พัฒนาศิลปวัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถิ่น                
เพ่ือประโยชนทางการศึกษาเศรษฐกิจและสังคม 

2.1.4.5 แผนดําเนินงาน  
    1) ทํานุบํารุง  อนุรักษ  และสงเสริมการเผยแพรศิลปวัฒนธรรม                 
และภูมิปญญา 

2) ศึกษาวิจัย ศิลปวัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถิ่น 
    3) สรางเครือขายความรวมมือทางศิลปะและวัฒนธรรมและภูมิปญญา
ในทองถิ่น 
    4) สงเสริมการดําเนินกิจกรรมทางศาสนา ศิลปะและวัฒนธรรม                
ภูมิปญญาทองถิ่น 

5) สงเสริมใหนักศึกษามีจริยธรรม ยึดมั่นในคุณธรรม 
6) จัดหอวัฒนธรรม บานโคราชเปนแหลงเรียนรูทางวัฒนธรรม 
7) ศึกษา อนุรักษ แหลงสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ และศิลปกรรม 
8) จัดทําระบบประกันคุณภาพงานวัฒนธรรม 
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2.1.5 โครงสรางภาระงาน สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
 

 
 

ภาพที่ 2-9 โครงสรางภาระงาน สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
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2.1.6 โครงสรางการแบงสวนงานภายใน สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
 

 
 

ภาพที่ 2-10 โครงสรางการแบงสวนงานภายใน สํานักศิลปะและวัฒนธรรม 
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2.1.7 ผูบริหารและบุคลากร สํานักศิลปะและวฒันธรรม 
   2.1.7.1 คณะผูบริหาร (พ.ศ. 2556) 

 
ผูชวยศาสตราจารย ดร. ณฐักิตติ์ อินทรสวรรค 

ผูอํานวยการสํานักศิลปะและวัฒนธรรม 

  
นางสาวรัตนพันธ  โสภาเวทย 

รองผูอํานวยการฝายหอวัฒนธรรม 
นายสุชาติ  พิมพพันธ 

รองผูอํานวยการฝายสงเสริมและเผยแพร
วัฒนธรรม 

  
นางสาวเรขา  อินทรกําแหง 

รองผูอํานวยการฝายวิจัยและวิชาการวัฒนธรรม 
นางสาวโชติมา ไชยวงศเกียรต ิ
รองผูอํานวยการฝายบริหาร 

 
ภาพที่ 2-11 คณะผูบริหาร สํานักศิลปะและวัฒนธรรม  
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  2.1.7.2 บุคลากร 

 
ภาพที่ 2-12 บุคลากร สํานักศิลปะและวัฒนธรรม  

 
แถวหนา 
1) นางสาวศศิพิมพ   อิทธิจนัทร   
2) ดร.ไสว  กันนุลา     
3) นายพรมคล  นาคดี   
4) นางวราภรณ  พิลาบุตร   
 
แถวหลัง 
1) นายชุตนิันท  ทองคํา 
2) นางขวัญเรือน  ทองตาม 
3) นางสาวสมทัย  ปยะรตัน 
4) นายสุรชัย  เดชชัยพิทักษ 
5) นางสมใจ เกยดานกลาง   
6) นายธนัช  แววฉิมพลสีกุล  
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2.1.8 แหลงเรียนรูทางวัฒนธรรม มหาวิทยาลยัราชภัฏนครราชสีมา 
  2.1.8.1 นิทรรศการเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวและพระ
บรมศานุวงศ  
 
 

 
 

ภาพที่ 2-13 สมเด็จพระบรมโอรสาธิราชฯ สยามมกุฎราชกุมาร  
เสด็จพระราชดําเนินพรอมดวยพระเจาวรวงศเธอ พระองคเจาศรีรัศมิ์ พระวรชายาฯ 

ทรงเปด “อาคารยุพราชเบญจมงคล” มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา  
และทรงทอดพระเนตรนิทรรศการเฉลิมพระเกียรต ิเมื่อวันที่ 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2556 

 
 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ไดจัดสราง “นิทรรศการเฉลิมพระเกียรติ
พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวและพระบรมศานุวงศ” เนื่องดวยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว
ภูมิพลอดุลยเดชทรงมีพระมหากรุณาธิคุณอันประเสริฐย่ิงแกประชาชาติไทย ทรงบําเพ็ญพระ
ราชกรณียกิจนานัปการเพ่ือสรางความผาสุกอยางย่ังยืนใหกับอาณาประชาราษฎร โดยชาว
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ตางความสํานึกในพระมหากรุณาธิคุณอยางหาที่สุดมิไดที่ทรง
แผพระบารมีปกเกลาปกกระหมอมตั้งแตเมื่อครั้งยังเปนวิทยาลัยครูนครราชสีมาจวบจนถึง
ปจจุบัน 
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ภาพที่ 2-14 นิทรรศการเฉลิมพระเกียรติ ณ อาคารยุพราชเบญจมงคล  
 
และอีกวาระสําคัญประการหนึ่งสืบเนื่องมาจากในวโรกาสที่สมเด็จพระบรมโอรสาธิราชฯ 

สยามมกุฎราชกุมารทรงเจริญพระชนมพรรษาครบ 5 รอบ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา
ตางสํานึกในน้ําพระทัยเมตตาเปนที่ย่ิง โดยเฉพาะอยางย่ิงที่พระองคทานโปรดเกลาฯ เสด็จพระ
ราชดําเนินไปพระราชทานปริญญาบัตรและพระราโชวาท แกบัณฑิตผูจบการศึกษาทั่วประเทศ
มาโดยมิไดวางเวนตั้งแตป พ.ศ. 2551 จนถึงปจจุบัน นํามาซึ่งความปลื้มปติอยางหาที่สุดมิได 
และยังไดรับพระมหากรุณาธิคุณเปนลนพนอีกครั้งหนึ่ง เนื่องในการเสด็จพระราชดําเนินมา ทรง
เปด “อาคารยุพราชเบญจมงคล” วันที่ 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2556 มหาวิทยาลัยจึงไดจัดสราง
นิทรรศการเฉลิมพระเกียรติ เพ่ือเผยแพรพระราชกรณียกิจและพระเกียรติคุณ ซึ่งถือเปนสวน
หนึ่งในสวนที่ 1 ของการพัฒนาศูนยวัฒนธรรมเฉลิมราชมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมาอีก
ประการหนึ่งดวย 
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  2.1.8.2 ศูนยการเรียนรูทองถิ่นสมัยกอนประวัติศาสตร แหลงโบราณคดีบาน
โนนวัดตําบลพลสงคราม อําเภอโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา 

แหลงโบราณคดีบานโนนวัด เปนแหลงโบราณที่มีหลุมขุดคนทางโบราณคดีที่ใหญที่สุด 
และมีความตอเนื่องทางวัฒนธรรมที่ยาวนานที่สุดในประเทศไทย ณ เวลานี้ นับไดตั้งแตยุคหิน
ใหม สําริด เหล็ก เรื่อยมากระทั่งยุคปจจุบัน กวา 200 ชั่วอายุคน ตัวแหลงขุดคนตั้งอยูในเขต
ตําบลพลสงคราม อําเภอโนนสูง จังหวัดนครราชสีมา ภายในไดมีขุดพบหลุมศพ กระดูกมนุษย 
เครื่องประดับ และเครื่องปนดินเผาลวดลายงดงาม ซึ่งมีอายุใกลเคียงกับแหลงโบราณคดีบาน
เชียงที่จังหวัดอุดรธานี คือ ประมาณ 4,500 ป และในอนาคตจะมีการสนับสนุนใหข้ึนทะเบียน
มรดกโลกอีกดวย 

 

ภาพที่ 2-15 การขุดคนทางโบราณคดี ณ โบราณคดีบานโนนวัด   

 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดย สํานักศิลปะและวัฒนธรรม ไดใหความชวยเหลือ
ชุมชนในการพัฒนาศูนยการเรียนรูสมัยกอนประวัติศาสตร แหลงอารยธรรมบานโนนวัด โดยได
ดําเนินโครงการวิจัยเพ่ือพัฒนา “ศูนยการเรียนรูทองถิ่น สมัยกอนประวัติศาสตร แหลง
อารยธรรมบานโนนวัด” ข้ึน เพ่ือศึกษาแนวทางในการพัฒนาศูนยการเรียนรูทองถิ่น และ
แสวงหาศักยภาพของชุมชนเพ่ือใหเกิดการพัฒนาที่ย่ังยืน โดยมีอาจารยทวี วัชระเกียรติศักด์ิ 
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เปนหัวหนาคณะนักวิจัย ไดกระบวนการพัฒนา โดยใชแนวคิดทางการจัดการสมัยใหมมา
ประยุกตใช พรอมกับเตรียมความพรอมใหชุมชน ตั้งรับกับความเจริญที่กําลังเคลื่อนตัวมาพรอม
กับศูนยการเรียน โดยเนนการพัฒนาที่ย่ังยืน ตามแนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง ที่พระบาทสมเด็จ
พระเจาอยูหัวพระราชทานไว 
   

 

ภาพที่ 2-16 ศูนยการเรียนรูทองถิ่น สมัยกอนประวัตศิาสตร แหลงโบราณคดีบานโนนวัด   

 

 

ภาพที่ 2-17 ศูนยการเรียนรูทองถิ่น สมัยกอนประวัตศิาสตร แหลงโบราณคดีบานโนนวัด   
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  2.1.8.3 พิพิธภัณฑเมืองนครราชสีมา  
พิพิธภัณฑนี้นําเสนอเนื้อหาประวัติศาสตรของจังหวัดนครราชสีมาตั้งแตมีการตั้งถิน่ฐาน

และพัฒนาการทางประวัติศาสตรสืบตอกันมาหลายยุคหลากสมัย ตั้งแตสมัยกอนประวัติศาสตร 
เมื่อประมาณ ๔ , ๕๐๐ ปมาแลว พบรองรอยอารยธรรมโบราณที่ไดสั่งสมเทคโนโลยีผาน
กาลเวลา เรื่อยมาจนถึงสมัยประวัติศาสตรเริ่มตั้งแตสมัยทวารวดี ลพบุรี สืบตอมาจนถึงเมื่อ
คราวที่นครราชสีมารวมกับอาณาจักรไทยสมัยอยุธยาในฐานเมืองชั้นโท ทําหนาที่ดูแลหัวเมือง
ชายพระราชอาณาเขตในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และไดรับไดรับการยกฐานะเปนเมืองชั้นเอก
ในสมัยรัตนโกสินทร ทําหนาที่ดูแลสวยอากรรักษาความสงบ ปราบปรามกบฏ ในดานการทหาร
เปนที่ตั้งของกองกําลังที่ใหญที่สุดในภูมิภาค ในดานเศรษฐกิจก็มีความสําคัญในการเปน
ศูนยกลางการคมนาคมขนสงสินคาและบริการทางรถยนต รถไฟ และเครื่องบิน กับภูมิภาค
ตางๆ และเปนศูนยกลางธุรกิจที่สําคัญของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ภาพที่ 2-18 แบบรางพิพิธภัณฑเมืองนครราชสีมา 
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ภาพที่ 2-19 พิพิธภัณฑเมืองนครราชสีมา 

 

 

ภาพที่ 2-20 พิพิธภัณฑเมืองนครราชสีมา 
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  2.1.8.4 ลานธรรมเฉลิมพระเกียรติ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา สรางข้ึน
เมื่อ พ.ศ. 2530 ณ บริเวณหอประชุมเดิม ซึ่งเปนสถานที่รับเสด็จฯ พระบาทสมเด็จพระ
เจาอยูหัว ในการเสด็จพระราชดําเนินพรอมดวยสมเด็จพระนางเจาฯ พระบรมราชินีนาถ        
เมื่อวันที่ 20 กุมภาพันธ 2507 ณ วิทยาลัยครูนครราชสีมา และเพ่ือเฉลิมพระเกียรติ
พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเนื่องในวโรกาสที่ทรงเจริญพระชนมพรรษา 60 พรรษา 5 ธันวาคม 
2530 และเพ่ือเปนอนุสรณสถานรําลึกถึงเมื่อครั้งทรงเสด็จพระราชดําเนินในครั้งนั้น รวมถึงเพ่ือ
เปนมงคลสถานศูนยรวมจิตใจของชาวพุทธ สําหรับจัดกิจกรรมเพ่ือเสริมสรางคุณธรรม 
จริยธรรม ความรักชาติ และธํารงรักษาไวซึ่งวัฒนธรรมไทยอีกดวย 

 

 

 

ภาพที่ 2-21 การกอสรางลานธรรมเฉลิมพระเกียรต ิมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
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ภาพที่ 2-22 กิจกรรมทางพระพุทธศาสนา ณ ลานธรรมเฉลิมพระเกียรติ  

 

 

ภาพที่ 2-23 กิจกรรมทางพระพุทธศาสนา ณ ลานธรรมเฉลิมพระเกียรต ิ
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2.2 แนวคิดและทฤษฎทีี่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
  2.2.1 ความหมายความพึงพอใจในการใชบริการ 
   วรรณมณี เฉตระการ 2545 (อางถึงในสุวิสา สุรังสิมันตกุล, 2551:23) กลาววา 
ความพึงพอใจ คือ ทัศนคติอยางหนึ่งที่เปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เรา
จะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขาง
สลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดย
การวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกที่
แทจริง จึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นไดพจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กลาว
ไววา “พึง” เปนคําชวยกิริยาอ่ืน หมายความวา“ควร” เชน พึงใจ หมายความวา พอใจ ชอบใจ 
และคําวา “พอ” หมายความวา เทาที่ตองการ เต็มความตองการ ถูกชอบ เมื่อนําคําสองคํามา
ผสมกัน พึงพอใจ จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ตองการซึ่งสอดคลอง  

Pearson, David P. and Johnson 1982: 14 (อางถึงในปราโมทย เหลางาม, 
2548:20) ไดใหความหมายวา “ความพึงพอใจของลูกคา” คือการที่สินคา หรือบริการสามารถ
เปนไปตามความคาดหวังของลูกคาได ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และเมื่อนั้นการซื้อหรือ
บริการสามารถเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาไดทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเมื่อนั้น
การซื้อหรือบริการที่เพ่ิมมากข้ึนและบอยครั้งข้ึน โดยจะบอกไปยังบุคคลใกลชิดตอไป 

Vavra 1992: 139 (อางถึงในรุจี ศรีออนดี, 2549:32) ไดใหคํานิยามของความ         
พึงพอใจในงานบริการของลูกคา คือ ความย่ังยืน และเชื่อถือไดของบริษัทผูใหบริการนําสงสินคา 
และบริการที่เต็มเปยมไปดวยความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

Morse, Edward L. 1955: 188 (อางถึงในพัชรกุล พุทธมงคล, 2548: 11) ไดให
ความหมายไววาความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความตึง
เครียด ถามีมากก็จะทําใหเกิดความไมพอใจตอการใหบริการซึ่งความเครียดนั้นมีผลมาจาก
ความตองการของมนุษยถามนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตเมื่อใดความ
ตองการไดรับการตอบสนองก็จะทําใหผูใชบริการหรือลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการ
ได 

Kotler 1997 (อางถึงใน วัชระ ตียะปรีชญา, 2553: 45) ความหมายของความพึง
พอใจของลูกคา หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา 
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จากความหมายความพึงพอใจในการใชบริการของ Kotler สรุปไดวาความพึง
พอใจมีความสัมพันธตอทัศนะคติตอความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่งตางๆที่เขามากระตุนโดยจะ
แสดงผลออกมาในรูปแบบของปฎิกิริยาที่มีตอสิ่งกระตุนทางกายภาพ สังเกตุไดจากการ
แสดงออกสวนใหญจะแสดงออกในเชิงบวกของผูรับบริการที่มีตอการเขารับบริการตอองคกร 
ปจจัยที่ทําใหผูรับ บริการเกิดความพึงพอใจในการบริการอยางตอเนื่องคือ สามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดอยางยุติธรรมและตรงตอความคาดหวัง 
 
 2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 

     มีผูกลาวถึงแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจไวหลากหลาย ซึ่งผูวิจัยไดนํามา
รวบรวมไวดังนี้ 

Wallestein (อางถึงในนปภา พิสิฐมุกดา, 2551:30) กลาววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกที่เกิดข้ึนเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายที่ไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

Shelly, Maynard W. (1975) (อางถึงในอัญจณา วัจนะสวัสด์ิ, 2544:5) ไดให
ความหมายสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือความรูสึกทางบวก 
ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความสุขนั้นเปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือเปนความรูสึกที่มี
ระบบยอนกลับและความสุขนี้สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก
ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 

ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอน และความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ความพึงพอใจ โดยความพึง
พอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

สิ่งที่ทําใหเกิดความพึงพอใจของมนุษยไดแก ทรัพยากรหรือสิ่งเรา การวิเคราะห
ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาทรัพยากร หรือสิ่งเราแบบใดเปนสิ่งที่ทําใหเกิดความพึง
พอใจและความสุขแกมนุษย ความพึงพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่
ตองการครบถวน 
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Person, J.L 1993: 112 (อางถึงในชลพรรณ   นิยม, 2546:32) ไดใหความหมาย
วาความพึงพอใจของลูกคา คือ การที่สินคาหรือบริการสามารถเปนไปตามความคาดหวังของ
ลูกคาทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเมื่อนั้นการซื้อหรือการใชบริการจะเพ่ิมมากข้ึนและ
บอยครั้งข้ึน และจะบอกไปยังบุคคลใกลชิดตอไป 

Philip Kotler , 1997 (อางถึงในปราณี  ศรีดงแกว,2545:19)  ไดใหความหมาย 
ของความพึงพอใจวา เปนระดับความรูสึกของบุคคลที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรู
คุณคาที่ไดรับจากสินคาหรือบริการกับความคาดหวังของแตละบุคคลกอนที่จะใชหรือไดรบัสนิคา
และบริการนั้น ๆ 

จากแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการที่กลาวมาสรุปไดวา 
ความพึงพอใจในการใชบริการ หมายถึง ความรูสึกที่ดีที่ชอบของบุคคลที่มีตอสิ่งตางๆ และจะ
แสดง ออกทางพฤติกรรมโดยการพอใจสิ่งใดแลวอยากเขารวมทั้งทางกายและจิตใจ สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูเขามาใชบริการ โดยไดรับการบริการจากพนักงานหรือตัวบุคคลทุกระดับใน
องคกร ซึ่งการบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับเกิดความนาเชื่อถือศรัทธาและสราง
ภาพลักษณที่จะทําใหชนะใจลูกคาผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการได 
 
 2.2.3 ความพึงพอใจในการใชบริการ 
   2.2.3.1 ดานประสิทธิภาพในการใชบริการ 

 ประเดิมชัย คงสุวรรณ  (2548: 26) การสรางความพึงพอใจใชบริการอยางมี
ประสิทธิภาพและประทับใจผูรับบริการ สําหรับผูทําหนาที่เก่ียวกับการใหบริการ มีดังนี้  

การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ และประทับใจผูรับบริการสําหรับผูทํา
หนา ที่เก่ียวกับการใหบริการ มีดังนี้  
        1) ตัวผูใหบริการ ความสําเร็จหรือลมเหลวในการใหบริการ โดยสวนใหญ
จะเกิดข้ึนจากตัวผูใหบริการเปนอันดับแรก เพราะความรูสึกที่ผูรับบริการมีตอเจาหนาที่และทาที
ทัศนคติเจาหนาที่ที่มีตอภารกิจของตน และผูมาติดตอหากจุดนี้ลมเหลวก็เปนการยากที่จะสราง
ความประทับใจใหกับผูรับบริการได  

2) การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนที่พึงพอใจของผูรับบริการ ผูใหบริการ
จําเปนตองสํารวจตัวเองวาไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ เหลานี้หรือไมเพียงใด เชน  
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(1) ความรอบรูในงานที่รับผิดชอบ คนที่จะใหบริการที่ดีจําเปนตองเขาใจ
รายละเอียดของงานที่รับผิดชอบเปนอยางดีเพ่ือที่จะแนะนําตอบคําถามใหคําปรึกษากับ
ผูรับบริการไดอยางถูกตองแมนยํา 

(2) ความสามารถในการติดตอสื่อสาร หมายถึง วิธีการพูด การอธิบาย
การตอบขอซักถาม การแนะนําผูรับบริการใหเขาใจตรงกัน และปฏิบัติไดอยางถูกตอง บางครั้ง
การสื่อสารระหวางผูใหและผูรับบริการมีปญหาเขาใจไมตรงกันทําใหเกิดความขัดแยงความไม
พอใจจากฝายหนึ่งฝายใดหรือทั้งสองฝาย อยางนี้การบริการที่ประทับใจยอมเกิดข้ึนไมได  

(3) กริยามารยาทที่สุภาพออนนอม เรื่องนี้เปนเรื่องละเอียดออน วา
ขอบเขตควรจะเปนอยางไร วิธีปฏิบัติควรเปนแบบไหน อาจพูดไดกวางๆ วาการแสดงออกใน
อิริยาบถตางๆ ของคนเรา เชน การนั่ง การเดิน การยืน การพูด การทักทาย ลวนจะตอง
ระมัดระวังใหถูกตองเหมาะสมกับบุคคลและกาลเทศะ  

(4) การใหความสําคัญกับผูรับบริการ เชน เรงรัดใหการดําเนินการให
คุมคากับเวลาของผูรับบริการแจงใหทราบวาจะแลวเสร็จเมื่อใดโดยประมาณถาขาดหลักฐาน
เอกสารใดและจะตองนํามาเพ่ิมเติมควรแจงใหชัดเจนหรือนัดวันที่ทํางานนั้นจะแลวเสร็จสิ่งใดก็
ตามที่ผูใหบริการทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการอํานวยความสะดวกเห็นคุณคาเวลายอมทํา
ใหผูรับบริการประทับใจ 
   2.2.3.2 ดานคุณคาในการใชบริการ 
   Anton Jon, 2002 (อางถึงในพรพรรณ ชางงาเนียม, 2553:35) ระดับความพึง
พอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวัง
ของบุคคล การคาดหวังของบุคคลเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อสวน
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการตลาดและ
ฝายอ่ืนๆ ที่เก่ียวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคา
เพ่ิมการสรางคุณคาเพ่ิมเกิดจากการผลิตและจากการตลาดรวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝาย
ตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวมคุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขันคุณคาที่
มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา  

คุณคารวมสําหรับลูกคา เปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน
จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่งคุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการ
แขงขัน  



 

31 

 

ตนทุนรวมของลูกคา เปนตนทุนของลูกคาที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อสินคา
หรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ซึ่งประกอบดวย ตนทุนในรูปตัวเงิน ตนทุนดานเวลา ตนทุนดาน
พลังงาน และตนทุนดานจิตวิทยา 

คุณคาที่สงมอบแกลูกคา เปนความแตกตางระหวางคุณคารวมสําหรับ
ลูกคาและตนทุนรวมของลูกคา ดังนี้ 

 
คุณคาที่สงมอบแกลูกคา = คุณคารวมสําหรับลูกคา – ตนทุนรวมของลูกคา 
 
คุณคาที่ลูกคาไดรับ (Customer Delivered Value) เปนผลตางระหวาง

คุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ (Total Customer Value) ซึ่งเปนผลรวมของผลประโยชนที่ลูกคา
คาดหวังจากสินคาหรือบริการที่ไดรับเทียบกับตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจาย (Total Customer 
Cost) ซึ่งเปนผลรวมของตนทุนที่ลูกคาคาดวาจะเกิดข้ึนทั้งในการเลือกซื้อ การซื้อ และการใช 
ตลอดจนการเลิกใชสินคาหรือบริการนั้น  

คุณคาที่ลูกคาไดรับจะแสดงอยูในรูปสัดสวนระหวางคุณคาทั้งหมดที่ลูกคา
ไดรับตอตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจาย โดยอาจแสดงในรูปอัตราสวนระหวางคุณคาตอราคา         
(Value / Price Rations) ทั้งนี้หากตองการใหผลิตภัณฑประสบความสําเร็จในดานยอดขาย
จะตองนําเสนอคุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ หรือการลดตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ หรือการลด
ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจาย ไดแก ดานการเงิน หรือดานอ่ืนๆ เชน การกําหนดราคาใหต่ําลงจะ
เปนการกระตุนในการซื้อของลูกคา แตอยางไรก็ตามลูกคาอาจจะไมเลือกซื้อสินคาหรือบริการที่
มีคุณคาที่ลูกคาไดรับสูงสุดก็ได อันเนื่องมาจาก  

1) ลูกคาอาจมีขอจํากัดที่ตองซื้อในราคาที่ต่ําสุด  
2) ลูกคาอาจพิจารณาผลประโยชนที่ไดรับในระยะสั้น  
3) ลูกคาอาจพิจารณาจากความพอใจในดานอ่ืนๆ เชน การใสใจและความ 

สัมพันธที่มีตอลูกคา 
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ภาพที ่2-24 คุณคาทีส่งมอบแกลูกคา (Customer Delivered Value) 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541:46 (อางอิงในพรพรรณ ชางงาเนียม, 2553: 36) 
 

อยางไรก็ตาม ผูใหบริการก็ควรจะทําการประเมินคุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ และ
ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจาย นํามาเปรียบเทียบกับคูแขงในแตละราย เพ่ือใหรูสัดสวนระหวาง
คาทั้งสองของแตละตราสินคาในในของลูกคา และเพ่ือที่จะเพ่ิมคุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับและ
ลดตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการเสริมหรือขยายผลิตภัณฑ ทั้งในดานสินคา บริการ 
บุคลากร และภาพพจน ซึ่งเปนประโยชนตอลูกคา และลดตนทุนของลูกคา เชน การรับประกัน
ผลิตภัณฑ เปนตน 

จากดานคุณคาในการใชบริการขางตนสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนระดับ
ความรูสึกของบุคคลหรือความตองการที่จะไดบรรลุเปาหมาย  หรือภาวะของการมีอารมณที่มี
ผลเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรู คุณคาจากการใหบริการภายในระบบที่
หลากหลายและครอบคลุมซึ่งตรงกับความคาดหวังของแตละบุคคลกอนที่จะใชหรือรับสินคาและ

คุณคาดานผลิตภัณฑ  (Product value) 

 
คุณคาผลิตภัณฑรวมของ

ลูกคา 
(Total customer value) 

 

ตนทุนรวมของลูกคา 
(Total customer value) 

คุณคาดานบริการ (Service value) 

คุณคาดานบุคลากร (Personal value) 

คุณคาดานภาพลักษณ (Image value) 

ราคา (ตนทุน) ในรูปตัว   

ตนทุนดานเวลา (Time cost) 

ตนทุนดานพลังงาน (Energy value) 

ตนทุนดานจิตวิทยา (Psychic value) 

ผลิตภัณฑ 
ที่สงมอบแก

ลูกคา 

(Customer 
delivered 
valued) 
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บริการนั้นๆ  เปนพฤติกรรมที่แสดงออกมาวามีความสุขมีความพอใจและไมพอใจสังเกตไดจาก
สายตามคําพูด  และการแสดงออกโดยที่ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนอยูกับปจจัยหลายๆ อยาง
รวมกัน  เมื่อปจจัยหลายๆอยางรวมกันแลวก็จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด 
   2.2.3.3 ดานขอมูลสื่อสารในการใชบริการ 

สมยศ นาวีการ (อางถึงในชาติชาย ลิขิตธนาคม, 2553:20) ไดใหทัศนะใน
เรื่องนี้วา ความพึงพอใจในการสื่อสารข้ึนอยูกับสิ่งที่บุคคลไดมาเปรียบเทียบกับสิ่งที่บุคคล
ตองการความพึงพอใจไมควรผูกอยูกับความมีประสิทธิภาพของขาวสารใดๆ ถาหากวาการ
ติดตอสื่อสารเปนไปตามความตองการความพึงพอใจ การติดตอสื่อสารจะเกิดข้ึนเราอาจจะรูสึก
ตองการขาวสารบางอยาง หรือเสนอขาวสารตามแนวทางบางอยางของเรา เมื่อขาวสารถูก
สื่อสารตามแนวทางที่สอดคลองกับความรูสึกของเราเราจะมีความพึงพอใจในการ   

พรทิพย  วรกิจโภคาทร  (อางถึงในรวีวรรณ  ตั้งศิริเจริญ, 2549 : 17)  
ผูรับขาวสารนั้นจะเปนผูรับขาวสารเพ่ือสนองความตองการของตัวเองในดานตางๆ เชน เพ่ือให
เกิดความรูความเขาใจเพ่ือความบันเทิงและเพ่ือการตัดสินใจและแตในวัตถุประสงคดังกลาวยัง
จําแนกขาวสารเปนเรื่องตางๆ ไดอีกมากมายในปจจุบันมีผูสงสารในเรื่องเดียวกันจํานวนมาก
โอกาสที่ผูรับสารจะไดรับสารไดหมดเปนเรื่องยากดังนั้นจึงตองเขาใจในความตองการขาวสาร
ของผูรับสารโดยปกติมีอยู 4 อยาง  คือ 

1)  ความตองการขาวสารที่เปนประโยชนแกตนผูรับสารจะเปดรับ
ขาวสารที่เปนประโยชนแกตนเองเปนสําคัญ  หรือ อานขาวสารที่จะเปนประโยชนในการ
ประกอบอาชีพ  เปนตน 

2)  ความตองการขาวสารที่สอดคลองผูรับสารมักจะเปดรับขาวสารที่
สอดคลองกับความเชื่อคานิยมหรือทัศนคติของตนขาวสารที่ไมสอดคลองมักจะไมไดรับความ
สนใจ หรือไดรับการปฎิเสธจากผูรับสาร          

3)  ความตองการขาวสารที่สะดวกในการไดมาผูรับสารนั้นจะมีขอจํากัด
ในการเปดรับขาวสารถึงแมขาวสารจะเปนขาวสารที่ใหประโยชนและสอดคลองกับตัวเองแตถา     
ขาวสารนั้นไดรับมาดวยความยากลําบากหรือไมสะดวกผูรับสารก็อาจไมเปดรับขาวสารนั้นได 

4)  ความอยากรูอยากเห็นเปนความตองการที่อยากมีประสบการณใหมๆ  
ซึ่งเปนธรรมชาติของมนุษยในสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 
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    กาญจนา แกวเทพ (อางถึงในสุวัชรี พฤกษมาศ, 2552 : 7 ) การ
ติดตอสื่อสาร แนวคิดหลักของการวิเคราะหการใชความพึงพอใจของผูรับสารที่มีตอสื่อสรุปวา 
โดยสวนใหญในการเปดรับสารของผูรับสารนั้น มนุษยมีความตั้งใจที่จะแสวงหาขาวสาร เพ่ือ
นํามาใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ดังนั้นเมื่อมีความตั้งใจที่แนนอนดังกลาว การเขาไปใชสื่อ
จึงไมใชกิจกรรมที่กระทําอยางไรเปาหมายหากเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคแนนอน หรือ
เรียกวา Goal-oriented Activityโดยผูรับสารเปนผูแสวงหาและเลือกใชสื่อตาง ๆ ที่มีอยูซึ่ง
ทิศทางที่บุคคลเลือกแสวงหาและใชสื่อประเภทใดนั้นเกิดจากความตองการของบุคคลเปนปฐม
เหตุ จากนั้นความตองการดังกลาวจะถูกแปรมาเปนแรงจูงใจที่ผลักดันใหบุคคลเคลื่อนไหวเขา
หาการใชสื่อประเภทตาง ๆ   

นอกจากนี้ ยังไดชี้ใหเห็นถึงองคประกอบอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลตอการเลือกรับ
ขาวสารของบุคคลดังนี ้

1) ประสบการณซึ่งเปนปจจัยที่ทําใหผูรับสงสารแสวงหาขาวสารที่แตกตาง
กัน 

2) การประเมินสารประโยชนของขาวสารที่ผูรับสารแสวงหาเพ่ือตอบสนอง
จุดประสงคของตนอยางหนึ่งอยางใด  

3) ภูมิหลังที่แตกตางกัน ทําใหบุคคลมีความสนใจแตกตางกัน 
4)  การศึกษาและสภาพแวดลอม ทําใหมีความแตกตางในพฤติกรรมการ

เลือกรับสาร 
5) ความสามารถในการรับสาร ซึ่งเก่ียวกับสภาพรางกายและจิตใจที่ทําให 

พฤติกรรมการเปดรับสารแตกตางกัน  
6) บุคลิกภาพ ทําใหมีผลตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ การโนมนาวใจและ 

พฤติกรรมของผูรับสาร  
7) อารมณ สภาพทางอารมณของผูรับสารจะทําใหเขาใจความหมายของ

ขาวสาร หรืออาจเปนอุปสรรคตอความเขาใจความหมายของขาวสารได  
8) ทัศนคติ จะเปนตัวกําหนดทาทีของการรับและตอบสนองตอสิ่งเราหรือ 

ขาวสารที่ไดพบเก่ียวกับการเปดรับขาวสารนั้น       
จากดานขอมูลสื่อสารในการใชบริการขางตนสามารถสรุปไดวา  การสื่อสารจากการ

สงขอมูลขาวสารใดๆ ใหกับลูกคานั้น เสมือนการใหคํามั่นสัญญาในการบริการ และเมื่อลูกคามา
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ใชบริการแลวยอมคาดหวังในผลของสัญญาดังกลาวหากการบริการมิไดเปนไปตามคํามั่นสัญญา
ผลลัพธที่จะเกิดข้ึนจากการใหบริการอาจเปนไปไดทั้งทางบวก และทางลบ ความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนก็ตอเมื่อลูกคาไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังไดโดยขาวสารที่ไดตองมีความทันสมัย
ตรงกับความตองการครบถวนและนําไปใชประโยชนไดจริง ดังนั้นหากสามารถให บริการได
ดีกวาที่สัญญาไวจนเหนือความคาดหมายของลูกคาความพึงพอใจก็จะทวีสูงข้ึนจนติดตรึงในใจ
ของลูกคาไปนานแสนนาน 
   2.2.3.4 ดานความสะดวกในการใชบริการ 

        Aday and Andersen , 1975 (อางถึงในปราโมทย เหลางาม, 2548:35) 
ไดศึกษาโดยการสอบถามผูรับบริการวา สิ่งผูรับบริการตองการและหากไดสิ่งนั้นจะทําใหเกิด
ความพึงพอใจมีอะไรบาง จากคําตอบที่ไดนํามาจัดกลุม ดังนี้ 

กลุมที่ 1 ความสะดวกที่ไดรับบริการ ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1) ระยะเวลาในการรอคอยเพ่ือรอรับคิวไมนาน 
2) ความเปนระเบียบของหนวยบริการ 
3) ลักษณะสถานที่ของหนวยบริการ 

กลุมที่ 2 การประสานงานของการบริการ ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1) การไดรับบริการทั้งหมดตามความตองการ 
2) การสนใจของผูปฏิบัติงานตอผูรับบริการ 

กลุมที่ 3 การบริการของพนักงาน ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1) คําพูดเชิงบวก 
2) บุคลิกภาพที่นาเลื่อมใส 
3) มีมนุษยสัมพันธที่ดี 
4) ความเอาใจใสตลอดเวลา 

กลุมที่ 4 ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1)  ขอมูลทั่วไป ไดแก วิธีการรับบริการกฎระเบียบตางๆ เก่ียวกับ

การรับบริการ 
2)   ขอมูลที่เก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการ เชน คําแนะนําเก่ียวกับ

การใชหรือกรณีธุรกิจ 
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กลุมที่ 5 คุณภาพของบริการ ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 
1) ความสามารถของการออกแบบระบบการใช ง านบน

อินเตอรเน็ต 
กลุมที่ 6 ราคาใชจาย ตัวแปรในกลุมนี้ไดแก 

1) ราคายุติธรรม 
2) สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบผูใชบริการ    

จากดานสะดวกในการใชบริการขางตนสามารถสรุปไดวา การใหบริการที่รวดเร็วถูก 
ตองแมนยํา ระบบมีความพรอมใชงานไดทุกเวลา และการบริการลูกคาอยางกระตือรือรนเอาใจ
ใสลูกคาที่เขามาใชบริการและใหความสําคัญกับการดูแลเอาใจใสลูกคาอยางดี มีความพรอมที่จะ
แกไข พัฒนาและปรับปรุงระบบงานใหทันสมัยอยูเสมอ และใหความเคารพลูกคาสิ่งเหลานี้จะ
นําไปสูความพึงพอใจของลูกคาเมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการก็จะทําใหลูกคาเกิด
ความรูสึกผูกพัน และซื่อสัตยตอสินคาและบริการอยางยาวนาน 
   2.2.3.5 ดานความปลอดภัยในการใชบริการ 

พลฤทธิ์  จิระเสวี, 2550: 33 (อางถึงในภากรณ น้ําวา และศิริวิมล วันทอง       
2553: 11) ไดใหความหมายวา การกระทําหรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปของความสะดวก 
สบาย ความปลอดภัย คุณสมบัติที่สําคัญของบริการ ไดแก ผูรับบริการที่มีสวนเก่ียวของโดยตรง
กับการใหบริการหลายๆ อยางบริการไมมีบริการคงคลังไมสามารถจัดเก็บตลอดจนขนสงบริการ
ได บริการไมไดเหมือนกันสนิทหมดทุกอยางหรือทุกกรณี และการกําหนดมาตรฐานบริการ
เปนไปอยางยากย่ิง 

ศรินทิพย  คลองพยาบาล, 2551:21 (อางถึงในวาที่รอยตรีวินัย รพรรณ, 
2546:48) ความปลอดภัยที่สูงสงผลตอความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการ ซึ่งหมายถึง
ความพอใจของลูกคาผูใชหรือผูบริโภคหรือสิ่งที่ใชอํานวยความอยางเหมาะสมของระบบทาง
ธนาคารอินเตอรเน็ต มีดังนี้ 

1)   ความรวดเร็วถูกตอง 
2)   ความเชื่อถือ 
3)   ความตอเนื่องของบริการที่ให 
4)   ความเพียงพอของบริการที่ให 
5)   ความปลอดภัยและทันสมัย 
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6)   ความยุติธรรมและความเทาเทียมกันของบริการที่ให 
7)   รูปแบบการบริการดีและราคาบริการเหมาะสม 
ประเดิมชัย  คงสุวรรณ  (2548:35)  มาตราการรักษาความปลอดภัยของ

ขอมูล  ระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลพาณิชยเทคโนโลยีมีมาตราการดังตอไปนี้ 
1) การระบุตัวบุคคลและอํานาจหนาที่ คือ การระบุตัวบุคคลที่ติดตอวาเปน 

บุคคลตามที่ไดกลาวอางไวจริงและมีอํานาจหนาที่ตามที่กลาวอางไวจริง (เปรียบไดกับการแสดง 
ตัวดวยบัตรประจําตัวซึ่งมีรูปติดตออยูดวย หรือการใชระบบล็อคซึ่งผูที่จะเปดไดจะตองมีกุญแจ    
อยูเทานั้น เปนตน) 

2) การรักษาความลับของขอมูล คือ การรักษาความลับของขอมูลที่เก็บไว
หรือสงผานทางเครือขายโดยปองกันไมใหผูอ่ืนที่ไมมีสิทธิ์ลักลอบดูได (เปรียบเทียบไดกับการ
ปด ผนึกซองจดหมาย การใชซองจดหมายที่ทึบแสง การเขียนหมึกที่มองไมเห็น เปนตน) 

3) การรักษาความถูกตองของขอมูล คือ การปองกันไมใหขอมูลถูกแกไข
โดย ตรวจสอบไมได (เปรียบเทียบไดกับการเขียนดวยหมึกซึ่งถูกลบแลวจะกอเกิดรอยลบข้ึน
การใชไฮโลแกรมกํากับบนบัตรเครดิต เปนตน) 

4) การปองกันการปฏิเสธหรืออางความรับผิดชอบ คือ การปองกันการปฎิ
เสธวาไมใหมีการสงหรือรับขอมูลจากฝายตางๆ ที่เก่ียวของหรือการปองกันอางที่เปนเท็จวา 
ไดรับหรือสงขอมูล (เปรียบไดกับการสงจดหมายลงทะเบียน เปนตน) 
 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎทีี่เก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการ 
  2.3.1  ความหมายของคณุภาพการใหบริการ  

Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1998 : 12-40 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช
,   2553 : 8)  คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกับความดี
เลิศของการใหบริการโดยรวม เปนผลลัพธที่เกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบริโภคระหวาง
ความคาดหวังของพวกเขาเก่ียวกับคุณภาพบริการ และการบริการที่พวกเขาไดรับจริง 

Kotler, 1994 : 464 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553 : 8) การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบัติที่กลุมหรือคณะใด คณะหนึ่งสามารถเสนอสิ่งสําคัญซึ่งมองไมเห็น
เปนตัว และไมมีผลในการเปนเจาของผลผลิตนั้น บริการอาจเปน หรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได 
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 Stanton , Etzel & Walker. 1976 :537 (อางถึงในอินทิรา จันทรัฐ, 2552 : 8) ไดให
ความหมายของการบริการไววา “การบริการเปนกิจกรรมที่ไมสามารถจับตองไดแตสามารถ
พิสูจนไดโดยมีวัตถุประสงคสําคัญในการถายโอน หรือจัดหาสิ่งตางๆ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจ” 

ปยวรรณ กลั่นศิริ, 2544 : 9 (อางถึงในพลฤทธิ์ จิระเสวี,2550:10) คุณภาพของการ 
บริการ หมายถึง การสงมอบการบริการที่ดีเหมาะสมทั้ง เวลา สถานที่ รูปแบบ  ลักษณะทาง
จิตวิทยา โดยใชแรงงานมนุษยเพ่ือสนองความตองการ และความคาดหวังของผูใชบริการทําให
ผูใชบริการ เกิดความพึงพอใจสูงสุด จากการใชบริการมีความประทับใจในดานบวกอยาก
กลับมาใชบริการ อีกและมีการบอกตอไปยังผูอ่ืนในทางที่ดี 

จากความหมายขางตน ผู วิจัยจึงสรุปความหมายคุณภาพการบริการของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) วาการรับรูของผูบริโภคโดยการรับรูคุณภาพของผู
ใหบริการจะข้ึนอยูกับผลลัพธจากการเปรียบเทียบความคาดหวังที่ไดรับจากการบริการนั้นๆ กับ
การบริการที่ไดรับจริงตามการรับรูของผูบริโภค ซึ่งตระหนักวาการพัฒนาคุณภาพของการ
บริการเปนสิ่งจําเปนอยางย่ิงที่ทุกคนในองคกรจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกันมิฉะนั้นจะ
เสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป 

 
  2.3.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

   Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1998 (อางถึงในอภิญญา ภัทราพรพิสิฐ, 
2553:30) ไดใหคํานิยามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) วาเปนความแตกตาง
ระหวาง สิ่งที่ลูกคาคาดหวังหรือปราถนากับสิ่งที่ลูกคารับจริง  

  การรับรูคุณภาพการใหบริการ =  บริการที่ไดรับ – บริการที่คาดหวัง 
  โดยที่ไดศึกษาถึงการประเมินคุณภาพของการบริการตามการไดรับของผูบริโภค

โดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปจจัยที่กําหนดคุณภาพของการบริการโดย
สํารวจกลุมผูบริหารจากองคการที่ใหบริการและกลุมผูบริโภคที่ใชบริการจากองคกรเหลานั้นผล
การศึกษาไดบงชี้วาคุณภาพของการบริการคือการใหบริการที่เปนไปตามหรือมากกวาความ
คาดหวังขงผูบริโภคจากการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคที่เก่ียวกับคุณภาพบริการและ
ความคาดหวังของผูบริโภคเก่ียวกับการบริการไดรับอิทธิพลมาจาก  4  แหลงสําคัญ คือ 
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1) ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ความตองการสวนบุคคลของ
ผูบริโภค จะแตกตางกันออกไป ข้ึนอยูกับลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของผูบริโภคแต
ละบุคคล ผูบริโภคอาจคาดหวังจากาการบริการชนิดเดียวกันแตกตางกันออกไปตามความ
ตองการของแตละบุคคล 

2) การบอกเลาปากตอปากเก่ียวกับการบริการ (Word of Mouth Communication) 
คือ ขอมูลที่ผูบริโภคไดรับจากผูบริโภคอ่ืนๆ ที่เคยไดรับบริการจากองคกรผูใหบริการมาแลว
อาจจะเปนการใหคําแนะนําใหมาใชบริการขอตําหนิหรือคําบอกเลาตางๆ ที่เก่ียวกับการบริการ
นั้นๆ  

3) ประสบการณเดิมของผูบริโภค (Past Experience) การที่ผูบริโภคเคยไดรับ 
ประสบการณตรงตางๆ เก่ียวกับการบริการที่มีอิทธิพลตอระดับของความคาดหวังของผูบริโภค 
เชนกัน เพราะประสบการณเดิมทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลานี้ไว 

4) การโฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูบริโภค (External Communications to   
Customers) การโฆษณาประชาสัมพันธจากองคการผูใหบริการที่มีตอผูบริการในรูปแบบตางๆ     
ไมวาจะเปนการประกาศการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อมวลชนตางๆเพ่ือใหเกิดภาพพจนทีดี่
หรือ เพ่ือการสงเสริมการขายลวนแตมีบทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของผูบริโภค
เก่ียวกับ การบริการที่ไดรับ 

สมาคมสงเสริมเทคโนโลยี ไทย- ญี่ปุน (อางถึงในอภิญญา ภัทราพรพิสิฐ, 2553:34) 
ไดบัญญัติศัพท คําวาสวนประกอบทางดานคุณภาพการบริการ คือ บรรดาปจจัยที่เปน
องคประกอบการบริการใดๆ ที่มีผลของการบริการนั้นๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจ หรือ
กอใหเกิดความไมพอใจในสายตาได สามารถแบงปจจัยเปน 3 กลุมใหญ ดังนี้ 

1.  กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ ไดแก 
   1) ภาพพจน กิตติศัพท ชื่อเสียงของบริษัท 
   2) ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท 
   3) ดําเนินการ คาใชจายเพ่ือขอรับบริการ 
   4) ความแปลกใหมของบริการ 

กลุมที่มีผลกอนรับบริการนี้ จะทําใหผูซื้อหรือผูรับบริการเกิดความคาดหวังใน
คุณภาพการใหบริการถึงสิ่งตางๆ  จากการซื้อสินคาหรือบริการนั้นๆ ซึ่งความคาดหวังของ
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ผูรับบริการนี้  อาจมาจากพฤติกรรมการเปนขาวสารทั้งจากสื่อบุคคล  สื่อมวลชน และสื่อเฉพาะ
กิจ 

2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ ไดแก 
1) ความสะดวกสบายขณะใชบริการ 

   2) ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดข้ันตอนการบริการ 
   3) กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ 
   4) ความซับซอนยุงยากในข้ันตอนการรับบริการ 
   5) ความประณีตบรรจง และพิถีพิถันขณะบริการ 
   6) ความเลินเลอของผูใหบริการ 
   7) ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูรับบริการ 

กลุมที่มีผลขณะรับบริการนี้เรียกอีกชื่อหนึ่งวา  จุดสัมผัสบริการซึ่งจะเปนจุดที่ผูซื้อ
หรือผูใชบริการสามารถตัดสินใจสิ่งที่คาดหวังไดจากการเปดรับขาวสารนั้นๆ ไดต่ํากวาสูงกวา
กับความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการ  ซึ่งจะเห็นวากลุมที่มีผลขณะรับบริการนี้สวนใหญ
ไดมาจากการเปดรับขาวสารจากพนักงานขายพนักงานบริการ 

3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังจากการรับบริการแลว  ไดแก 
1) ความสอดคลองกับความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของลูกคากอน    

มารับบริการ 
2) ความสมบูรณ ความครบถวนของขอมูล 
3) ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของบริการ 
4) การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา 
5) ความคุมคาเงิน หรือไมชอบบริการนั้น 

 
 2.3.3 ทฤษฎีที่เก่ียวของกับคุณภาพการใชบริการ 

 Parasuraman, Zeithesel amd Berry (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553: 11-
12) กลาวไววา คุณภาพในสายตาผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูที่
ไดจากการบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองสามารถจําแนกคุณลักษณะของคุณภาพการ
บริการประกอบ ดวย10 ประการ ดังนี้  
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1) ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง การปฏิบัติงานไดอยางสม่ําเสมอไมมีขอ       
ผิดพลาด และการใหบริการไดตรงตามเวลาที่ระบุ  

2) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความพรอมของ
พนักงานในการใหบริการอยางรวดเร็วโดยลูกคาไมตองรอคอย  

3) ความรูความชํานาญ (Competence) หมายถึง มีความรูและทักษะ เชน
ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรูวิชาการที่จะ
ใหบริการ  

4) การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอและเขาใชบริการ 
หรือรับบริการไดสะดวกไมซับซอนเกินไป  

5) อัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ และการ
ใหบริการตอนรับที่เหมาะสมมีบุคลิกภาพที่ดี  

6) การสื่อสาร หมายถึง (Communication) การสื่อสารขอมูลชี้แจงขอบเขตและ
ลักษณะ งานบริการใหลูกคาเขาใจโดยงาย 

7) ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ชื่อเสียงขององคกรความซื่อสัตย และ
คุณภาพ ของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ  

8) ความมั่นคง (Security) หมายถึง การปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยง และขอ
สงสัย ไมมั่นใจตาง ๆ  

9) การเอาใจใส (Understanding) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาถึงความตองการ
ของ ลูกคาและใหความสําคัญแกลูกคาทุกคน  

10) การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอม
สําหรับใหบริการและการจัดสถานที่บริการสวยงาม สะอาด รวมทั้งบุคลิกภาพของพนักงานผู
ใหบริการ 

 
  2.3.4 การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 

ในการบริการขององคกรตางๆ มักประสบปญหาซึ่งมีสาเหตุมาจากความไม
ชัดเจนของบทบาทของการบริการเปนตนวาบริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมี
มากเกินไปทําใหผูใหบริการขาดความตื่นตัว มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมทําใหผูใหบริการมี
แนวทางในการจัดการนอยและจํากัดการทํางานของผูใหบริการ มาตรฐานในการติดตอสื่อสาร
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กับลูกคาไมดีทําใหลูกคาไมเขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถนําไปเชื่อมโยง
กับการวัดที่เปนรูปธรรมและระบบการใหรางวัล ทําใหเครื่องมือที่ใชในการวัดคุณภาพการ
บริหารงานจัดการมีนอยเกินไป 
   จากสาเหตุดังกลาวทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
ไดรับการเสนอโดย Parasuraman et al., 1985 : 44  (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553: 
10) ในรูปแบบจําลองของคุณภาพและบริการ (Service Quality Model) ซึ่งไดระบุถึงประเด็น
ตางๆ ที่จะตองใหความสําคัญในการบริการแกลูกคาเพ่ือใหไดคุณภาพดีตรงตามที่ลูกคา
คาดหวัง จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตางๆ เชน ธนาคาร อูซอม
รถ บริการซักแหง สถาบันการศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรมการ
ทองเที่ยว เปนตน โดยยึดความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มารับ
บริการเปนหลัก และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการนี้วา “Gap Model” ประกอบดวย
ชองวาง 5 ประการ คือ 

1) ชองวางที่ 1 (Gap 1) เปนชองวางที่เกิดข้ึนระหวางความคิดเห็นของลูกคา
เก่ียวกับบริการที่คาดหวังไว และความคิดเห็นของผูใหบริการเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคา 
ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอการประเมินผลของลูกคาตอคุณภาพบริการ ปจจัยที่มีผลตอ
ชองวางนี้ คือ 

(1) ขาดการศึกษาถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
(2) มีการติดตอสื่อสารที่นอยเกินไประหวางผูใหบริการในหนวยงาน สวน

งานตางๆ ขององคกร 
(3) สายการบังคับบัญชามีการแบงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริการ

ชั้นสูง ทําใหขอมูลที่ไดจากผูใชบริการที่ใหขอมูลกลับไปยังผูบริการนั้นไมมีคุณคา 
2) ชองวางที่ 2 (Gap 2) เปนชองวางที่เกิดข้ึนระหวางความคิดเห็นของผู

ใหบริการเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเรื่องคุณภาพ ชองวางนี้ทําใหเกิดผล
กระทบตอคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคามีปจจัย 4 ประการที่เก่ียวของ คือ 

(1) ขอตกลงเก่ียวกับคุณภาพบริการไมชัดเจน 
(2) ขาดการรับรูในสิ่งที่มองเห็นได 
(3) มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรที่จะทําใหงานมีมาตรฐานซึ่ง

จะเปนสิ่งที่บุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการที่ใหมีความสม่ําเสมอ 
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(4) ไมมีเปาประสงคโดยตรงที่มีความสัมพันธกับมาตรฐานของลูกคา และ
ความคาดหวัง 

3) ชองวางที่ 3 (Gap 3) เปนชองวางที่เกิดข้ึนระหวางขอกําหนดเรื่องคุณภาพ
และการบริการจริงที่ใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคาปจจัยที่มี
ผลกระทบตอชองวางนี้คือ 

(1) บทบาทของบุคลากรที่ไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารหรือผูจัดการ    
มีความคาดหวังอยางไรตองานที่ทํา 

(2) ขาดทักษะ การฝกอบรมที่จําเปนในการทํางาน หรือการใชเทคโนโลยี 
(3) บทบาทขัดแยงของบุคคลที่ไมสามารถตอบสนองตอความตองการของ

ลูกคาภายในและภายนอก 
4) ชองวางที่ 4 (Gap 4) เปนชองวางที่เกิดข้ึนจากบริการจริงที่ใหแกลูกคาและ

การติดตอสื่อสารไปยังลูกคาในเรื่องของการบริการ การติดตอสื่อสารภายนอกจะมีผลตอความ
คาดหวังของลูกคาตอการบริการที่ไดรับ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการจาก
จุดยืนของลูกคาปจจัยที่มีผลกระทบตอชองวางนี้คือ 

(1) ขาดการติดตอสื่อสารระหวางสมาชิกในหนวยงานระดับเดียวกัน 
(2) การใหคําสัญญาแกผูใชบริการมากเกินไป 

5) ชองวางที่ 5 (Gap 5) เปนความแตกตางระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวังไว 
และบริการที่ไดรับจริง ชองวางเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดชองวางทั้ง 4 ประการ 
ซึ่งมีสาเหตุจากการบริหารภายในองคกร การตัดสินใจของลูกคาทั้งแงบวกและแงลบ จะเปนตัว
ตัดสินคุณภาพบริการวาสูงหรือต่ํา ในการวัดคุณภาพการบริการ และการใชแบบจําลองนี้จะ
เนนหนักไปที่การบริการที่ลูกคาคาดหวังและการบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected 
Service – Perceived Service Gap: P-E) คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับข้ึนอยูกับขนาดและ
ทิศทางของชองวางที่ 5 หรืออีกนัยหนึ่งข้ึนกับธรรมชาติของชองวาง ซึ่งมีความสัมพันธกันตาม
แบบจําลองคุณภาพบริการดังแสดงในภาพประกอบ ซึ่งทําใหเกิดขอบงชี้ในการกําหนดคุณภาพ
การบริการ 
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ชองวาง 2 (GAP 2) 

ชองวาง 3 (GAP 3) 

ชองวาง 5 (GAP 5) ผูบริโภค 

(Consumer) 

นักการตลาด 
(Marketer) 

ชองวาง 1 (GAP 1) 

ชองวาง 4 (GAP 4) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

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

 

การติดตอสื่อสารดวยคําพูด 
(Word-of-mouth Communication) 
 

ความตองการเฉพาะ
บุคคล 

(Personal needs) 
 

 

ประสบการณในอดีต 
(Past experience) 

 

บริการที่คาดหวัง  (Expected service) 

การสงมอบบริการ 
การสื่อสารกอนและหลัง 

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

บริการที่รับรู  (Perceived service) 

การแปลความหมายการรับรูเปนการ
ระบุคุณภาพการบริการ 

(Translation of perceptions into service-
quality specifications) 

การจัดการการรับรูถงึ 
ความคาดหวังของผูบริโภค 
(Management perceptions of 

consumer expectations) 
 

การติดตอสื่อสารภายนอก 
กับผูบริโภค 

(External communications to 
consumers) 
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ตอมา Parasurman and Berry et al., 1985:116-118 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันท
เวช, 2553: 11) ไดนําปจจัยทั้ง 10 ดานไปพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการที่เรียกวา 
“SERVQUAL” ประกอบดวยปจจัยในการประเมินคุณภาพบริการใหเหลือเพียง 5 ดาน โดย
กลาววาในการวัดคุณภาพการใหบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการมี
ดังนี้ 

1.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ 
เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและสัญลักษณรวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวา
ไดรับการดูแล หวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะ
ทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นๆ ไดชัดเจนข้ึน  

2.  ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และ
ไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่
ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได  

3.  ความเชื่อมั่นในบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ
เชื่อมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถในการ
ใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาท
ที่ดีใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด  

4.   ความตอบสนองตอความตองการ (Responsiveness) ความพรอมและความ
เต็มใจที่จะใหบริการโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 
ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมทั้งจะตอง
กระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึงรวดเร็ว  

   5.  ความเอาใจใสในบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน  

การจัดกลุมปจจัยคุณภาพออกเปน 5 ดานเพ่ือใหเปนมาตรวัดคุณภาพบริการมีชื่อ 
เรียกวา SERVQUAL 
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รูปภาพที่ 2-26 แผนผงัการประเมนิคุณภาพการใหบริการของลูกคา 
ที่มา : Parasuraman et al., 1990: 26 (อางถึงในอรวิกา นิตยนันทเวช, 2553: 22) 

 
นอกจากนี้ยังมีการใช SERVQUAL วัดคุณภาพการบริการผูวัดจะใหลูกคาตอบ 

แบบสอบถาม 2 ครั้ง ครั้งแรกเพ่ือจะวัดความคาดหวังครั้งที่ 2 เพ่ือวัดความคิดเห็นตอการ
บริการที่ ไดรับการตอบคําถามแตละครั้งจะใหคะแนนระบบ Seven - Point Scale คะแนนที่
แตกตางจะถูกคํานวณโดยนําคะแนนชุดที่  1 ลบคะแนนจากชุดที่ 2 คะแนนมีคาเปนบวก 
หมายถึง คุณภาพการ บริการดีกวาที่คาดหวังไว ความแตกตางของคะแนนจะเปนสิ่งบงบอกถึง
ระดับของคุณภาพการบริการ วาเปนอยางไร นอกจากนั้น (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry ,1994 :49) ศึกษาพบวา ความคาดหวังในบริการของลูกคาแบงออกเปน 2 ระดับ คือ  

1) ระดับบริการที่พึงประสงค  เปนบริการที่ลูกคาคาดวาจะไดรับซึ่งลูกคา
เชื่อวาผูใหบริการสามารถทําได ปจจัยที่เปนสาเหตุใหระดับบริการนี้สูงข้ึนกวาเดิม 

2) ระดับบริการที่พอเพียง  เปนบริการที่เสนอแกลูกคา และลูกคายอมรับได 
ทั้งนี้ข้ึนอยูกับการประเมินของลูกคาวาบริการเปนอยางไรปจจัยที่ทําใหบริการระดับนี้สูงข้ึน         
คือ การที่ลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลายๆ ทาง 

มิติของคุณภาพบริการ 
1) ความเปนรูปธรรมของ
บริการ 
2) ความนาเชื่อถือไวใจได 
3) การตอบสนองตอลูกคา 
4) สมรรถภาพในการใหบริการ 
5) อัธยาศัยไมตร ี
6) ความนาเชื่อถือ 
7) ความปลอดภัย 
8) การเขาถึงบริการ 
9) การติดตอสื่อสาร 
10) ความเขาใจลูกคา 

บอกเลา 
ปากตอปาก 

ความจําเปน 
สวนตัว 

ประสบการณ 
ในอดีต 

การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ 

การบริการ 
ที่คาดหวัง 

การบริการ 
ที่รับรู 

การรับรู 
คุณภาพ
บริการ 
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 เมื่อแบงแยกบริการที่พึงประสงคออกจากระดับบริการที่พอเพียงจะไดขอบเขต
ที่ยอมรับได  ดังรูปภาพ 2-25 ในกรณีที่ลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลายๆ ทาง ขอบเขต
ที่ ยอมรับไดจะแคบลง ในขณะเดียวกันถาลูกคารูสึกวาไมมีทางเลือก เชน ในสถานการณ
ฉุกเฉิน ผูใหบริการไมสามารถใหบริการได ขอบเขตที่ยอมรับไดก็จะแคบลง ดังนั้นปจจัย
ประสบการณของ ลูกคาการมีสวนรวมในความคาดหวังจํานวนทางเลือกในการรับบริการ และ
สถานการณฉุกเฉินหรือ สถานการณใหม ๆ จะสงผลกระทบถึงขอบเขตที่จะแบงแยกระดับของ
การบริการที่ลูกคาตองการและระดับบริการที่พอเพียงของลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 
สรุปวา SERVQUAL เปนเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความ

คาดหวังของลูกคาซึ่งเกิดจากผลการวิจัยศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ
โดยการสัมภาษณลูกคาในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจัยในชวงแรกซึ่งเปนการวิจัยเชิง
คุณภาพไดขอสรุปวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับ
จริงกับบริการที่ผูบริโภคคาดหวังหรือปรารถนา โดยมีปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของ
ลูกคา 4 ประเภท คือสิ่งที่ผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล 
ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการสื่อสารประชาสมัพันธ นอกจากนั้นการวิจัยยังชวยให
ทราบถึงปจจัยโดยทั่วไปซึ่งผูบริโภค ใชในการประเมินการบริการ 10 ดาน และการวิจัยชวงที่
สองซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบางดานซึ่งมีความสัมพันธกันเขาไว

พอเพียง ตองการ 

ต่ํา สูง 

ขอบเขตท่ียอมรับได 
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ดวยกันดวยวิธีวิเคราะหทางสถิติ จนในที่สุดไดพัฒนาจนไดเครื่องมือซึ่งเรียกวา SERVQUAL 
เพ่ือวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพการบริการใน 5 ดาน คือ ลักษณะ
ทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็วความมั่นใจได และความเขาใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ ซึ่งถือเปนปจจัยพ้ืนฐานที่กําหนดความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคตอ
คุณภาพการบริการ โดยผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเมื่อระดับการรับรูตอ
คุณภาพการบริการมีคามากกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการ
ที่ทําใหผูบริโภคพึงพอใจเหนือกวาระดับที่คาดหวังตอเมื่อระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่
คานอยกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการผูบริโภคก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการ
บริการ     
 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับแหลงเรยีนรูทางวฒันธรรม 

2.4.1 ความหมายของแหลงเรียนรู 
แหลงการเรียนรูมีการเรียกชื่อที่แตกตางกันออกไป เชน แหลงสื่อการสอนชุมชน แหลง

ความรู แหลงทรัพยากรชุมชน แหลงวิทยาการในชุมชน เปนตน แตความหมายเหลานี้มีความ
ใกลเคียงกัน ซึ่งแหลงการเรียนรูมีความหมาย ดังนี้ 

สุมาลี สังขศรี ใหความหมายวา แหลงการเรียนรู หมายถึง บุคคล กิจกรรมที่มีอยูใน
ชุมชนซึ่งใหประสบการณแกประชาชนได ดังนั้นแหลงการเรียนรูในชุมชนอาจจะเปนศาสนสถาน 
โรงเรียน พิพิธภัณฑ สวนสมุนไพร ภูมิปญญาทองถิ่น พิธีกรรมทางศาสนา ประเพณี ศูนย
การศึกษาในชุมชน หองสมุด สถานประกอบการ หนวยงานตางๆ ที่มีสาขาอยูในชุมชน เปนตน 

บุญเลิศ มาแสง ใหความหมายวา แหลงความรูหรือแหลงวิทยาการเปนแหลงรวม
กิจกรรมที่กระตุนเตือนใหเกิดความสํานึกและตระหนักถึงความจําเปนที่จะตองศึกษาหาความ
รูอยูตลอดเวลาแหลงความรูจะเปนแบบใดนั้น ข้ึนอยูกับสภาพความจําเปนและความเหมาะสม
กับสภาพของทองถิ่น 

สุมนทิพย บุญสมบัติ กลาววา การเรียนรูของบุคคลมาจากสิ่งที่อยูนอกหองเรียน เชน 
ครอบครัว สื่อมวลชน ศาสนา แหลงทรัพยากร บุคคล หรือวิทยาการที่มีอยูในชุมชน 
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จากการที่มีผูกลาวถึงความหมายของแหลงการเรียนรูไวหลายความหมาย สรุปไดวา 
แหลงการเรียนรูเปนสิ่งที่มีอยูในสังคมรอบตัวทั้งสิ่งมีชีวิตและไมมีชีวิต เปนสิ่งที่มีอยูในธรรมชาติ
และมนุษยสรางข้ึน เปนแหลงความรูที่ทําใหคนในสังคมเกิดการเรียนรูและเกิดประสบการณใน
การเรียนรูอยางตอเนื่อง 

 
2.4.2 ประเภทของแหลงเรียนรู 
สุมน อมรวิวัฒน จัดกลุมแหลงการเรียนรูในชุมชนได 4 ประเภท ดังนี้ 
1. แหลงเรียนรูในชุมชนที่รัฐและประชาชนจัดข้ึน เชน อุทยานการศึกษาในวัดและชุมชน

ในประวัติศาสตร อุทยานแหงชาติทางทะเล อุทยานแหงชาติในทองถิ่น แถบภูเขา ศูนย
วัฒนธรรม ศูนยศิลปาชีพ ศูนยเยาวชน ศูนยหัตถกรรมชุมชน หองสมุดประชาชน พิพิธภัณฑ 
ธรรมชาติ ฯลฯ 

2. สถาบันของชุมชนที่มีอยูแลวในวิถีชีวิตและการทํามาหากินในชุมชน เชน โบสถ 
วิหาร ศาลาการเปรียญในวัด ตลาด รานขายของชํา ลานนวดขาว โรงงานขนาดเล็กในหมูบาน 
ฯลฯ 

3. ประเพณีและพิธีกรรม ไดแก ประเพณี พิธีกรรมตางๆที่สืบทอดกันมาของแตละ
ชุมชน 

4. ธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ไดแก ปา หวย หนอง คลอง บึง ที่ชาวบานมาหาอาหาร 
 
สุมาลี สังขศรี แบงประเภทการเรียนรูในชุมชนออกเปน 7 ประเภท ดังนี้ 
1. แหลงการเรียนรูในชุมชนที่เปนทรัพยากรธรรมชาติที่อยูในบริเวณชุมชน เชน ภูเขา 

ปาไม ฯลฯ 
2. แหลงการเรียนรูชุมชนที่เกิดข้ึนตามวิถีการดําเนินชีวิตและการประกอบอาชีพของ

ประชาชนในชุมชน เชน อาชีพของคนในชุมชนตลาด ฯลฯ 
3. แหลงการเรียนรูชุมชนประเภทศาสนาประเพณี ไดแก ศาสนสถาน ประเพณีทาง

ศาสนา ฯลฯ 
4. แหลงการเรียนรูชุมชนประเภทภูมิปญญาทองถิ่น ในแตละทองถิ่น อาจมีภูมิปญญา

หลายดาน เชน การเกษตร ชางฝมือ ดนตรีไทย เปนตน 
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5. แหลงการเรียนรูชุมชนประเภทหนวยงาน องคกรของรัฐ และเอกชน เชน หนวยงาน
ที่มีเจาหนาที่ไปปฏิบัติงานในชุมชน เกษตรตําบล ครูอาสาการศึกษานอกโรงเรียน เจาหนาที่
เหลานี้สามารถเปนแหลงความรูในดานตางๆ ตามที่หนวยงานถนัดใหประชาชนในชุมชนได 

6. แหลงการเรียนรูประเภทสื่อตางๆ ที่ประชาชนในชุมชนไดรับชมรับฟง เชน หนังสือ
ตางๆ วิทยุ โทรทัศน ฯลฯ 

7. แหลงการเรียนรูที่รัฐและชุมชนสรางข้ึนเพ่ือการศึกษาเพ่ือการเรียนรูโดยตรง ไดแก 
โรงเรียนหรือสถานศึกษา หองสมุดที่อานหนังสือประจําหมูบาน ศูนยการเรียนรูชุมชน ฯลฯ 
แหลงการเรียนรูประเภทนี้มุงใหการศึกษาแกประชาชนโดยตรง จึงมีการเตรียมการและการจัด
กิจกรรม เพ่ือสงเสริมความรู 
 
 
2.5 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ (2552). ไดทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ
น้ําประปาอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป จํานวนสมาชิก 2-4 คน สถานภาพโสด ระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ลักษณะที่พักเปนบานเด่ียว รายไดครอบครัว
เฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท คาใชจายน้ําประปาโดยเฉลี่ยตอเดือน 100-500 บาท ชอง
ทางการชําระน้ําประปาเลือกที่จะไปชําระที่สํานักงานประปาเปนสวนใหญ และผลการทดสอบ
สมมติฐาน คือ ปจจัยสวนบุคคลสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการน้ําประปา และปจจัย
สวนบุคคลตางกันมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการน้ําประปา อําเภอเกาะสมุย จังหวัด               
สุราษฎรธานีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ปรมปณต แกวนนท (2553) ไดทําการศึกษาถึงแนวทางการจัดการแหลงเรียนรูตลอด
ชีวิตภายในบานเขาทุเรียน ตําบลเขาพระ อําเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก พบวา 
ฐานขอมูลสาระเรียนรู สามารถแบงออกเปน 2 ชุด คือ ชุดขอมูลทางประวัติศาสตรและภูมิ
ปญญาทองถิ่นและชุดขอมูลทางดานโบราณคดีและเห็นวาแนวทางที่เหมาะสมในการจัดการ
แหลงเรียนรูในรูปแบบศูนยการเรียนรูของชุมชนบานเขาทุเรียน ควรประกอบดวยพ้ืนที่ 2 สวน 
คือ 1) อาคารศูนยการเรียนรูของชุมชนบานเขาทุเรียน และ 2) พ้ืนที่จัดแสดงที่ตัวแหลง
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ประวัติศาสตร โบราณคดีสมัยสงครามโลกครั้งที่ 2 และทรัพยากรธรรมชาติ พรอมกันนี้ ไดเสนอ
แผนปฏิบัติเปนแนวทางในการดําเนินงานที่มุงเนนใหสามารถปฏิบัติไดและเกิดผลสําเร็จไดจริง
แผนปฏิบัติแบงเปน 6 ระยะ และมีองคกรรับผิดชอบการดําเนินงานตามแนวทางการจัดการ
แหลงเรียนรู โดยองคกรดังกลาวควรเกิดจากความรวมมือของทุกภาคสวนที่มีสวนเก่ียวของกับ
ทรัพยากรในทองถิ่น ซึ่งการดําเนินงานมีฐานอยูบนความพึงพอใจและความตองการของกลุม
ประชากรในพ้ืนที่ เพ่ือใหเกิดประโยชนตอทองถิ่นอยางแทจริง 

พรรณี เสี่ยงบุญ (2554) ไดทําการศึกษาเรื่องการพัฒนาแหลงเรียนรูในสถานศึกษา
เพ่ือจัดการเรียนรูที่เนนผูเรียนเปนสําคัญ โรงเรียนบานหนองบัวคู อําเภอนาดูน สํานักงานเขต
พ้ืนที่การศึกษามหาสารคาม เขต 2 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาขอเสนอแนะเก่ียวกับแหลง
เรียนรูที่เอ้ือตอการเรียนการสอนสําหรับโรงเรียนและหนวยงานที่ตองการพัฒนาแหลงเรียนรูที่
เนนผูเรียนเปนสําคัญ ผลการศึกษาพบวาการพัฒนาการดําเนินงานเพ่ือพัฒนาแหลงเรียนรูใน
สถานศึกษาเพ่ือจัดการเรียนรูที่เนนผูเรียนเปนสําคัญ โรงเรียนบานหนองบัวคู อําเภอนาดูน 
สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามหาสารคาม เขต 2 ผูวิจัย และผูรวมวิจัยมีความรูความสามารถ
ดําเนินการตามแผนดําเนินการพัฒนา เกิดแหลงเรียนรูที่เอ้ือตอการเรียนการสอนเพ่ิมข้ึน 4 ฐาน 
คือ ฐานหองสมุด ฐานหองปฏิบัติการคอมพิวเตอร ฐานสวนปานานาพันธุ และฐานสวนเกษตร
พอเพียง และมีบรรยากาศการเรียนรูดีข้ึนเปนที่ชื่นชมของผูมาเย่ียมชมครู นักเรียนไดใช
ประโยชนจากแหลงเรียนรูอยางคุมคา รูจักแสวงหาความรูดวยตนเองตามความสนใจ จากการ
พัฒนาแหลงเรียนรูในสถานศึกษาเพ่ือจัดการเรียนรูที่เนนผูเรียนเปนสําคัญ กลุมตัวอยางมีระดับ
ความคิดเห็นตอสภาพและการพัฒนาแหลงเรียนรูในสถานศึกษาโดยรวมอยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ย 4.16 ระดับความพึงพอใจตอการพัฒนาและการใชแหลงเรียนรูของนักเรียนชั้น
ประถมศึกษาปที่ 1-6 โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.56 

ดุสิตลําปางโพล (2552) ไดทําการประเมินวัดความพึงพอใจผูมาเย่ียมชมพิพิธภัณฑ 
ทอ. เพ่ือการสํารวจความคิดเห็นจากผูที่มาเย่ียมชมพิพิธภัณฑ ทอ. ไดแก ขาราชการชั้นสัญญา
บัตร ขาราชการชั้นประทวน ผูที่ทํางานภาคเอกชน ผูที่ทํางานอิสระ นักเรียน/นักศึกษา และ 
บุคคลทั่วไป จากการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการในการดําเนินงานดานตางๆ ของ
พิพิธภัณฑ พบวาภาพรวมคิดเปนรอยละ85.80 อยูในระดับมาก จากผลการประเมินพบวา
ภาพรวมของความพึงพอใจ ทั้งหมด 5 ดาน ผลเฉลี่ยภาพรวม อยูในระดับ พึงพอใจมาก คิดเปน
รอยละ 85.80 โดยในดานการจัดแสดงวัตถุพิพิธภัณฑพึงพอใจเปนอันดับที่ 1 คิดเปนรอยละ 
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87.00 รองลงมาคือดานบรรยากาศและสภาพแวดลอม คิดเปนรอยละ86.80 ซึ่งทัศนะดาน
ประชาสัมพันธพิพิธภัณฑ ทอ. คิดเปนรอยละ 86.00 ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการนําชม คิดเปน
รอยละ 85.80 และลําดับสุดทายคือ ดานกิจกรรมการบริการนําชม คิดเปนรอยละ 83.40 ทั้งนี้
ภาพรวมลักษณะขอมูลของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เพศหญิง มีความพึงพอใจ ในการมา
เย่ียมชมพิพิธภัณฑสูงกวา เพศชาย โดยผูที่ เขามาเย่ียมชมที่มีอายุต่ํากวา 15 ป มีความพึง
พอใจ อันดับแรก และผูที่เขามาเย่ียมชมที่มีอายุ 60 ป ข้ึนไป พึงพอใจ เปนอันดับทาย ผูที่เขา
มาเย่ียมชมที่มาเปนหมูคณะ มีความพึงพอใจอันดับแรก ผูที่เขามาเย่ียมชม 2 คน พึงพอใจ เปน
อันดับทาย นักเรียน นักศึกษา พึงพอใจอันดับแรก ผูที่เขามาเย่ียมชมที่มีอาชีพในภาคเอกชน 
พึงพอใจเปนอันดับทาย ผูมาเพ่ือการศึกษาประกอบรายงาน มีความพึงพอใจอันดับแรก และ
เพ่ือการทองเที่ยว เปนอันดับทาย ผูที่เขามาเย่ียมชมที่ไดรับขอมูลจากคูมือการทองเที่ยวมีความ
พึงพอใจเปนอันดับแรก และพึงพอใจอันดับทาย คือผูที่ เขามาเย่ียมชมที่ไดรับขอมูลจาก
หนังสือพิมพ 

มงคล   แจมบํารุง (2552) ไดทําการศึกษารูปแบบการจัดแหลงเรียนรูสําหรับการเรียน
การสอนดนตรีสากลของนักเรียนชวงชั้นที่ 2 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาสภาพและความ
ตองการในการจัดตั้งรูปแบบแหลงเรียนรูสําหรับการเรียนการสอนดนตรีสากลของนักเรียนชวง
ชั้นที่ 2 และเพ่ือพัฒนาแหลงเรียนรูสําหรับการเรียนการสอนดนตรีสากลของนักเรียนชวงชั้นที่ 2 
ผลการศึกษาพบวา นักเรียนมีความตองการดานสื่อการเรียนการสอนดนตรีสากล พบวาลําดับที่ 
1 คือ หนังสือและโนตเพลง รอยละ 10.67 ลําดับที่ 2 คือ ระบบอินเทอรเน็ต รอยละ 8.97 ลําดับ
ที่ 3 คือ รูปภาพเครื่องดนตรีชนิดตางๆ รอยละ 8.36 นักเรียนมีความตองการดานการจัด
กิจกรรมการเรียนการสอนดนตรีสากล พบวา ลําดับที่ 1 คือ ชมสื่อวีดิทัศนประเภท ซีดี / ดีวีดี 
การเรียนการสอนดนตรีสากล และ จัดการแขงขันการแสดงความสามารถในการบรรเลงดนตรี  
รอยละ 14.98 ลําดับที่ 2 คือ เชิญนักวิชาการทางดานดนตรีมาพูดคุยถึงวิชาดนตรีวาสามารถ
นําไปเรียนตอไดอยางไรบาง และ เลนเกม รอยละ 14.74 ลําดับที่ 3 คือ ชมสื่อวีดิทัศนประเภท 
ซีดี / ดีวีดี บันทึกการแสดงของนักดนตรีระดับโลก รอยละ 14.52  

นักเรียนมีความตองการจัดสภาพแวดลอมในหองเรียน (แหลงเรียนรูสําหรับการเรียน
การสอนดนตรีสากล) พบวา  ลําดับที่ 1 คือ มีมุมหนังสือเก่ียวกับดนตรีและโนตเพลง รอยละ 
25.66  ลําดับที่ 2  คือ ตองการมุมฟงเพลงประเภทตาง รอยละ 24.60  ลําดับที่ 3 คือ ตองการ
มุมชมสื่อวีดิทัศนประเภท ซีดี / ดีวีดี การเรียนการสอนดนตรีสากล รอยละ 20.11 และผลการ
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ประเมินความพึงพอใจของนักเรียน ที่มีตอการใชรูปแบบการจัดแหลงเรียนรูสําหรับการเรียนการ
สอนดนตรีสากลของนักเรียนชวงชั้นที่ 2 อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย  เทากับ 4.62  สวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เทากับ 0.50 

วรรณวิมล จงจรวยสกุล (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงาน
ทะเบียนและวัดผล วิทยาลัยราชพฤกษ พบวาความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงาน
ทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การ
ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ย้ิมแยมแจมใส ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวม 
นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนและวัดผล
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05 นักศึกษาชาย พึงพอใจมากกวานักศึกษาหญิงเรื่อง การ
ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ย้ิมแยมแจมใส การบริการมีความถูกตอง แมนยํา ทันเหตุการณ 
ใหบริการตรงตามเวลานัดหมาย สวนนักศึกษาหญิงพอใจมากกวานักศึกษาชายในเรื่องผู
ใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและขอแนะนํา ผลการวิเคราะหความแปรปรวน
นักศึกษาแตละคณะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ 0.05 การเปรียบเทียบเปน
รายคู คณะนิติศาสตรมีความพึงพอใจแตกตางจากคณะบริหารธุรกิจมีนัยสําคัญ 0.05 

สายันต ไพรชาญจิตร (2554) ไดทําการศึกษาเรื่อง “พระนครศรีอยุธยา มหานครแหง
การเรียนรู” เปนการศึกษาวิจัยที่เก่ียวของกับแหลงเรียนรู โดยมีวัตถุประสงค คือ เพ่ือศึกษา
ศักยภาพของแหลงเรียนรูในพ้ืนที่ศึกษาและนําเสนอรูปแบบ วิธีการพัฒนา วิธีการสงเสริมและ
วิธีการจัดการแหลงเรียนรู เพ่ือตอบสนองความสนใจของผูเรียน ทั้งในระบบโรงเรียน และนอก
ระบบโรงเรียน และการศึกษาตามอัธยาศัย โดยทําการศึกษาแหลงเรียนรูประเภทตางๆ ที่อยูใน
เกาะพระนครศรีอยุธยาและบริเวณใกลเคียง และกําหนดรูปแบบการพัฒนาแหลงเรียนรูที่มี
ศักยภาพสูงที่อยูในความรับผิดชอบของรัฐ เอกชน เครือขาย ชุมชน ประเภทละหนึ่งแหง ผล
การศึกษาจากการสํารวจและศึกษาแหลงเรียนรูมีจํานวน 133 แหลง และกําหนดรูปแบบการ
พัฒนา แหลงเรียนรูที่คัดเลือกมาเปนตัวอยาง คือ  

1. รูปแบบการพัฒนาพิพิธภัณฑสถานแหงชาติจันทรเกษมใหเปนแหลงเรียนรูตลอด
ชีวิต 2 ลักษณะ คือ 

  1) การสรางกระบวนการเรียนรูดวยการวิจัยตนเอง โดยใหพิพิธภัณฑฯ จัดทํา
กิจกรรมศึกษาวิจัยทางดานประวัติศาสตรและโบราณคดีของพ้ืนที่ตั้งพระราชวังจันทรเกษม และ
ดําเนินการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมและสรางกิจกรรมการเรียนรูใหผูเรียนทุกประเภท
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ไดเขามาเรียนรูดวยในงานขุดคนศึกษาทางโบราณคดีดวยการจัดคายโบราณคดีวังจันทร มีการ
วิจัยแบบสหวิทยาการ 

 2) การพัฒนาสื่อการเรียนรูที่หอพิสัยศัลลักษณ (หอสงกลอง)  
2. แนวทางและรูปแบบพัฒนาแหลงเรียนรูบานสังคีตประดิษฐดนตรีไทย โดยการจัดการ

ใหเปนสถานศึกษาดนตรีไทยครบวงจร 
3. แนวทางและรูปแบบการพัฒนาพิพิธภัณฑเรือไทย โดยการจัดการแหลงเรียนรูในรูป

ของเครือขายและชุมชนการเรียนรูในเรื่องเรืออยุธยา 
 

 


