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บทคดัย่อ 

 

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ า 

จังหวัดเพชรบุรี ในพื้นท่ีจังหวัดเพชรบุรี (2) ศึกษาปัจจัยในการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัด

เพชรบุรี (3) ศึกษาความสัมพันธ์เชิง เหตุ-ผล ของปัจจัยในการให้บริการกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศกึษา

พิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ปกครองของเด็กท่ีมาใช้บริการ ณ ศูนย์การศึกษา

พิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรีท้ังหมด 8 อ าเภอ จ านวน 130 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่  

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิตเิชงิอนุมานโดยใช ้สถิตคิ่าไคสแควร์และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

 ผลการศกึษาพบว่า (1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญา

ตรี มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท (2) คุณภาพการให้บริการของศูนย์

การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมมคีุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง เรียงตามล าดับ ดังนี้ ด้านการรู้จัก

และเข้าใจ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการให้ความเชื่อมั่นด้านการตอบสนอง และด้านความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (3) ปัจจัยในการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรีพบว่า ในภาพรวมมีการส่งผลต่อ

คุณภาพการให้บริการในระดับปานกลาง เรียงตามล าดับดังนี้ ความคาดหวัง รูปแบบการให้บริการ กระบวนการ/

ขั้นตอนการให้บริการ และประเภทการให้บริการ และพบว่า ปัจจัยในการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงเหตุ – ผลกับ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

รูปแบบการให้บริการ ประเภทการให้บริการ และความคาดหวัง มคีวามสัมพันธ์เชิงเหตุ-ผลกับคุณภาพการให้บริการ

ของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 (4) ลักษณะส่วนบุคคลมี

ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า อาชีพมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิ เศษประจ าจังหวัดเพชรบุ รี   

อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

ค าส าคัญ : คณุภาพการให้บริการ ปัจจัยในการให้บริการ,ศูนยก์ารศึกษาพิเศษ 
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Abstract 
 

 This research aimed to study 1) quality level of service in Regional Special Education Center, Phetchaburi 

Province. 2) factors of service in Regional Special Education Center, Phetchaburi Province 3) the causal relationships 

between factors of service and quality of service in Regional Special Education Center, Phetchaburi Province. The 

samples size of the subjects was 130 person from 8 districts in Phetchaburi Province. The data were then analyzed 

by means of Descriptive Statistics, e.g. percentage, mean, S.D. and Inferential Statistics, e.g. chi-square test and 

multiple regression analysis. 

 The results of the research could be conclude that; 

 1) Most of therespondents were female with the age of 31-40 who achieved bachelor’s degree. The career 

of the respondents were best on trading/own business with Monthly income of 15001 - 20000 baht. 2) there was 

at medium level on quality of service of Regional Special Education Center, Phetchaburi Province. The rage over 

quality of service were recognition and empathy, reliability, assurance, responsiveness and tangibility respectively. 

3) factors of service have the affect of quality of service at medium level. The rage over factors of service were 

expectations, service model, service process and service type respectively and Service factors were in causal 

relationships with service level in Regional Special Education Center, Phetchaburi Province at 0.001 level of 

significant.These service factors could be service process, service model, service type and expectstions 4) Personal 

factors were related to service quality in Regional Special Education Center, Phetchaburi Province at 0.01 level of 

significant. 

 

Keywords : Service Quality, Service factor, Special Education Center 
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ความส าคัญและปัญหา 

 การช่วยเหลือคนพิการให้สามารถอยู่ในสังคมได้ถือเป็นหน้าท่ีของทุกคนในสังคมปัจจุบัน คนพิการในประเทศ

ต่าง ๆ ท่ัวโลกได้รับการส่งเสริมให้มีการฟื้นฟูสมรรถภาพทุกด้าน ท้ังด้านการแพทย์ การศึกษา อาชีพ และสังคม  

(สุจินต์ สว่างศรี, 2556, น. 55) กลุ่มผู้พิการถือเป็นกลุ่มผู้ด้อยโอกาสในสังคม จึงควรได้รับการช่วยเหลอืสนับสนุนให้

สามารถช่วยเหลอืตนเองในการด าเนนิชวีติให้ได้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได้ นอกจากจะเป็นการลดภาระค่าใชจ้่ายในการ

ดูแลผู้พกิารแลว้ ยังเป็นการส่งเสริมและสนับสนุนให้ผู้พกิารมคีวามภาคภูมิใจในการใชช้ีวติอย่างมคีุณค่า ไมเ่ป็นภาระ

ของสังคม อีกท้ังผู้พิการยังเป็นก าลังส าคัญส่วนหนึ่งในการพัฒนาประเทศชาติให้ก้าวหน้าต่อไปได้อีกด้วย (กระทรวง

สาธารณสุข, 2555, น. 4) 

 เด็กท่ีมีความบกพร่องทางสติปัญญาในประเทศไทยนั้นมีโอกาสเข้ารับการศึกษาในโรงเรียนท่ัวไปน้อยมาก ท้ังนี้ 

อาจเนื่องมาจากเหตุผลหลายประการ ประการแรก ผู้บริหารสถานศึกษา ครู ผู้ปกครองของเด็กปกติยังมีเจตคติใน

ทางบวกต่อเด็กท่ีมีความบกพร่องค่อนข้างน้อย ประการท่ีสอง ครูผู้สอนขาดความรู้ความเข้าใจด้านการศึกษาพิเศษ

ประการท่ีสาม ชั้นเรียนในโรงเรียนปกติมักเป็นชั้นเรียนขนาดใหญ่ ซึ่งมีนักเรียนประมาณ 30-50 คน ท าให้ครูไม่

สามารถจัดการเรียนการสอนท่ีต้องสนองตอบเป็นรายบุคคลได้ ประการท่ีสี่ เด็กท่ีมีความบกพร่องทางสติปัญญา

ระดับปานกลางถึงรุนแรงนั้นต้องการความช่วยเหลือมากกว่าเด็กท่ีมีความบกพร่องระดับน้อย จึงเป็นปัญหาท่ีหนัก

มากส าหรับครูผู้สอนในชั้นเรียนท่ัวไป ดังนั้น การจัดการศึกษาสาหรับเด็กที่มีความบกพร่องทางสติปัญญาระดับปาน

กลางถึงรุนแรงจึงถูกแยกออกมาจัดในโรงเรียนสาหรับเด็กท่ีมีความบกพร่องโดยเฉพาะ (Special School) ซึ่งเชื่อว่า 

บุคลากรในโรงเรียนเหล่านี้ได้รับการฝึกอบรมมาทางด้านนี้โดยเฉพาะ น่าจะสามารถจัดการศึกษาท่ีเหมาะสมส าหรับ

เด็กเหลา่นีไ้ด้ อย่างไรก็ตาม ยังพบวา่ โรงเรียนการศึกษาพเิศษท่ีเป็นโรงเรียนเฉพาะความพกิารนี้ยังคงมปัีญหาในการ

จัดการศึกษาส าหรับเด็กท่ีมีความบกพร่องทางสติปัญญาระดับปานกลาง และ ระดับรุนแรงอยู่นั่นเอง ท้ังนี้อาจ

เนื่องมาจาก โรงเรียนเฉพาะความพิการไม่มีหลักสูตรเฉพาะท่ีเหมาะสมส าหรับเด็กกลุ่มนี้ ไม่ตอบสนองต่อความ

ต้องการพิเศษของเด็ก นอกจากนั้น โรงเรียนยังไม่มีการวางแผนการเชื่อมต่อเฉพาะบุคคลท่ีมีความบกพร่องทาง

สติปัญญาท่ีเรียนอยู่ในโรงเรียน ก่อนท่ีจะมีการจ าหน่ายออกจากโรงเรียน ท าให้ท้ังบุคคลท่ีมีความบกพร่องทาง

สติปัญญาและผู้ปกครองประสบกับปัญหาเฉพาะหน้าเพราะไม่ได้เตรียมความพร้อมในการจัดการชีวิตหลังจากถูก

จ าหนา่ยออกจากโรงเรียนไว้ล่วงหน้า การให้บริการช่วยเหลือระยะแรกเร่ิมของศูนย์การศกึษาพิเศษท่ีให้บริการบุคคล

ท่ีมีความบกพร่องทางสติปัญญายังขาดประสิทธิภาพ ไม่สามารถส่งต่อนักเรียนไปยังโรงเรียนเรียนร่วม หรือโรงเรียน

เฉพาะความพิการได้ ปัญหาท่ีพบโดยจัดล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ขาดงบประมาณสนับสนุน ขาดบุคลากรท่ีมี

ความรู้ความสามารถ บุคลากรมีภาระงานมาก และขาดการติดตามส ารวจเด็กพิการ ผู้ปกครองนักเรียนให้ความ

ร่วมมือไม่เต็มท่ี ขาดเคร่ืองมือ วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ ขาดบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถเฉพาะด้าน และ

ขาดงบประมาณสนับสนุน ขาดการท าวิจัยเพื่อการศึกษา (สุจินต์ สวา่งศรี , 2556,น.55 - 56) 

 ดังนัน้จากปัญหาดังกล่าว จะเห็นได้วา่ ศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรีควรมปีรับปรุงการบริการให้มี

ระบบการบริการเชงิรุก เพื่อให้เกิดการขับเคลื่อนนโยบายและน าไปปฏบัิติได้อย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประโยชนส์ูงสุด

ต่อประชาชน ในฐานะผู้วิจัยซึ่งเป็นบุคคลหนึ่งท่ีเคยเข้ามาใช้บริการจากศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี  

จึงเห็นความจ าเป็นท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี เพื่อจะได้พัฒนา

และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ( 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้  

(3) การตอบสนอง (4) การให้ความเชื่อม่ัน และ (5) การรู้จักและเขา้ใจ ของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี

เพื่อให้สอดคล้องกับแนวทางการขับเคลื่อนนโยบายส าคัญของกระทรวงศึกษาธิการสามารถอ านวยการให้บริการ  

แก่ผู้มารับบริการด้วยความยุติธรรมและเสมอภาคจนท าให้ผู้มารับบริการรู้สึกเชื่อถือไว้วางใจและมีความเชื่อมั่น 

ท่ีจะมารับบริการจากศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1. ศกึษาระดับคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี ในพืน้ท่ีจังหวัดเพชรบุรี 

 2. ศกึษาปัจจัยในการให้บริการของศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี 

 3. ศึกษาความสัมพันธ์เชิง เหตุ-ผล ของปัจจัยในการให้บริการกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษา

พเิศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี 
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 2. ปัจจัยในการให้บริการมคีวามสัมพันธ์เชิงเหตุ – ผลกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ า

จังหวัดเพชรบุรี 

 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง 

 1. แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 3. แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

 4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

 5 แนวคิดเกี่ยวกับรูปแบบการให้บริการ 

 6. แนวคิดเกี่ยวกับประเภทการให้บริการ 

 7 แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง 
 

           ตัวแปรต้น                                                                 ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ลักษณะสว่นบุคคล 

1) เพศ 

2) อายุ 

3) ระดับการศกึษา 

4) อาชีพ 

5) รายได้ตอ่เดอืน 

ปัจจัยในการให้บริการ  

1 )  ก ร ะบวนการ / ขั้ น ตอนการ

ให้บริการ  

2) รูปแบบการให้บริการ 

3) ประเภทการให้บริการ  

4) ความคาดหวัง 

คุณภาพการให้บริการของศนูย์การศกึษาพิเศษ

ประจ าจังหวดัเพชรบุร ี

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

2) ความเชื่อถอืไว้วางใจ  

3) การตอบสนอง  

4) การให้ความเชื่อม่ัน 

5) การรู้จักและเขา้ใจ 
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 การวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบ

แนวคิดในการวจิัยโดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องมาประยุกต ์ดังนี้ 

 ตัวแปรอสิระ คือปัจจัยในการให้บริการ ประกอบด้วย 1) กระบวนการ/ขั้นตอนการ ให้บริการมาจาก Philip Kotler 

(1997, p.92) 2) รูปแบบการให้บริการ มาจาก ศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี (2560) 3) ประเภทการ

ให้บริการ มาจากจิตวิทยาการบริการ โดย รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551,น.15-18) 4) ความคาดหวัง มาจากทฤษฎี

ของ Vroom (1964, p.91-103)  

 ตัวแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศกึษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี 1) ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 2) ความเชื่อถือไว้วางใจ 3) การตอบสนอง 4) การให้ความเชื่อมั่น 5) การรู้จักและเข้าใจ มาจากทฤษฎีของ 

Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990, p28); Lovelock (1996, p.464-466) 

 

ขอบเขตการวิจัย 

 ประชากร/กลุ่มตัวอยา่ง 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ปกครองของเด็กท่ีมาใช้บริการ ณ ศูนย์การศึกษาพเิศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี 

ในปี พ.ศ.2560 ท้ังในพื้นท่ีอ าเภอเมืองและต่างอ าเภออีกจ านวน 8 สาขา รวมท้ังสิ้น 183 คน ก าหนดขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Samuel (1991, pp.109-110) ได้กลุ่มตัวอย่าง 130 คน และก าหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ 

ความนา่จะเป็น (Probability Sampling) ซึ่งก าหนดกลุ่มตัวอยา่งแบบอย่างง่าย (Simple Random Sampling) 

 

วิธีด าเนนิการวิจัย 

 เครื่องมอืทีใ่ช้วิจัย เครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดับการศึกษา 4) อาชีพ  

5) รายได้ต่อเดอืนจ านวน 5 ข้อ ซึ่งเป็นลักษณะแบบสอบถามแบบตรวจรายการ (Check list)  

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยในการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี   

1) กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) รูปแบบการให้บริการ 3) ประเภทการให้บริการ และ 4) ความคาดหวัง 

จ านวน 20 ข้อ มีลักษณะเป็นขอ้ค าถามปลายปิด มีการประเมินค่าแบบลิเคิร์ท เสกล (Likert scale) 

 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี 

ประกอบด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3) การตอบสนอง 4) การให้ความเชื่อมั่น 

และ 5) การรู้จักและเข้าใจ มีจ านวน 25 ข้อ ซึ่งลักษณะแบบสอบถามตอนท่ี 3 เป็นการสอบถามระดับคุณภาพการ

ให้บริการมีลักษณะเป็นขอ้ค าถามปลายปิด มีการประเมินค่าแบบลิเคิร์ท เสกล (Likert scale) 

 ตอนท่ี 4 ค าถามปลายเปิด (Open Ended Questionnaire) เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะ 

เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศกึษาพเิศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี 
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 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามท่ีประกอบไปด้วยข้อค าถามให้สอดคล้องกับ

วัตถุประสงค์ของการวจิัย โดยท าการตรวจสอบแบบสอบถามตามขั้นตอน ดังนี้ 

 1. น าแบบสอบถามที่แก้ไขเรียบร้อยแล้ว เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบพจิารณาความถูกตอ้ง 

 2. น าแบบสอบถามให้ผู้ทรงคุณวุฒ ิท าการตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหาของแบบสอบถามเพื่อให้เกิดความ

เชื่อมั่นแล้วน ามาปรับปรุง ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบหาความเท่ียงตรง (Validity) และหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 

ของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย โดยผู้วิจัยได้ให้ผู้ทรงคุณวุฒิท าการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content 

Validity) จ านวน 3 ท่าน และน าผลของผู้เชี่ยวชาญแต่ละท่านมารวมกัน ค านวณหาค่าความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา  

มาหาค่าดัชนีความสอดคล้องตามวัตถุประสงค์แต่ละข้อ ( Index of item Objective Congruence : IOC) จากการ

ค านวณหาค่า IOC ครัง้นี้ ได้เท่ากับ 1.00 

 3. การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงแล้วไปทดสอบ (Try – Out)  

กับบุคคลท่ีมีลักษณะเช่นเดียวกันกับประชากรและไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างของการวิจัย โดยกลุ่มบุคคลท่ีทดลองใช้

แบบสอบถามครัง้นี้เป็นประชากรในเขตอ าเภอเมอืงเพชรบุรี ท่ีไม่ใชก่ลุ่มตัวอยา่งจ านวน 30 คน เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่น 

(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ในการค านวณหาสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ได้ค่าความเชื่อมั่นสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของแบบสอบถามในภาพรวมท้ังฉบับมีค่า 

ความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.822 

 4. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบแล้วเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาเป็นคร้ังสุดท้ายเพื่อตรวจสอบและแนะน า

เกี่ยวกับการจัดท าฉบับท่ีสมบูรณ์ เพื่อน าไปใชก้ับกลุม่ตัวอย่างจรงิ ส าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลตอ่ไป 

 การวิเคราะห์ข้อมลู 

 1. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วน สมบูรณ์แล้วมาลงเลขรหัส (Code) 

 2. น าแบบสอบถามท่ีลงรหัสแล้ว มาบันทึกลงในเคร่ืองคอมพิว เตอร์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  

เพื่อค านวณหาค่าทางสถิติและน าผลท่ีได้มาวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อตอบค าถามให้ตรงตามประเด็นท่ีต้องการและ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย พร้อมท้ังน าข้อมูลท่ีได้จากค าถามปลายเปิดมาวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis)  

แล้วน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียงและน าผลการวิเคราะห์มาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและเขียน

ข้อเสนอแนะ 

 สถิตใินการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติท่ีเกี่ยวข้องในการวิเคราะห์ข้อมูลและเพื่อหาค่า

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร โดยแบ่งสถติอิอกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม โดยใช้ค่าร้อยละ (Percentage) การแจกแจงความถี่ (Frequency) และวิเคราะห์ปัจจัยในการให้บริการ

และคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศกึษาพเิศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี โดยใชค้่าเฉลี่ย (𝑥̅ ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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 2. สถิติเชิงอนุมาน วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของลักษณะส่วนบุคคลกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษา

พิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี โดยใช้ค่าสถิติไคสแคว์ (Chi-square) และปัจจัยในการให้บริการมีความสัมพันธ์ 

เชิงเหตุผลกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอย

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

 3. ส่วนข้อมูลแบบสอบถามปลายเปิด ท่ีให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

ผู้วิจัยได้รวบรวมแบบสอบถาม แล้วจึงท าการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์เนื้อหาประกอบบริบท (Content 

Analysis Technique) 
 

สรุปผลการวิจัย 

 1. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี  พบว่า คุณภาพ 

การให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมมีระดับคุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง  

เรียงตามล าดับ ดังนี้ ด้านการรู้จักและเข้าใจ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อม่ันด้านการตอบสนอง 

และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  

 2.ผลการวิเคราะห์ปัจจัยในการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี  พบว่า ปัจจัย 

ในการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรีพบว่า ในภาพรวมมีการส่งผลต่อคุณภาพ 

การให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง เรียงตามล าดับดังนี้ ความคาดหวัง รูปแบบการให้บริการ กระบวนการ/ขั้นตอน  

การให้บริการ และประเภทการให้บริการ 

 3. ผลวิเคราะห์ปัจจัยในการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงเหตุ – ผลกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษา

พิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี ปัจจัยในการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงเหตุ – ผลกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์

การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี พิจารณารายด้านพบว่า ปัจจัยในการให้บริการ กระบวนการ/ขั้นตอน  

การให้บริการ รูปแบบการให้บริการ ประเภทการให้บริการ และความคาดหวัง มคีวามสัมพันธ์เชงิเหต-ุผลกับคุณภาพ

การให้บริการของศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 
 

อภปิรายผลการวิจัย 

 ปัจจัยในการให้บริการของศนูย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวดัเพชรบุรี 

 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  

 ภาพรวมมีการปฏิบัติอยูใ่นระดับปานกลาง ท้ังนี้แสดงให้เห็นวา่การท่ีศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี

มีคุณภาพการให้บริการ เกิดจากปัจจัยความพร้อมท่ีจะก่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการท้ังการมกีระบวนการ/ขั้นตอน

การให้บริการท่ีชัดเจน สอดคล้องกับแนวคิดของ Philip Kotler (1997, p.92) ท่ีได้กล่าวไว้วา่ กระบวนการ สามารถบ่งช้ี

ได้ว่าปัจจัยการให้บริการนั้น ๆ ส่งผลคุณภาพการให้บริการมากน้อยเพียงใดได้อีกด้วย การให้บริการต้องมี

กระบวนการท่ีดีเพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและประทับใจลูกค้า และสอดคล้องกับ

งานวจิัยของ รัชนก โล๊ะหนองลิน้ (2559, น.91 - 96) ท่ีวจิัยเร่ืองประสิทธผิลของการให้บริการประชาชนขององค์การ
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บริหารส่วนต าบลยางหยอ่ง อ าเภอท่ายาง จังหวัดเพชรบุรีผลการวิจัย พบวา่ ประสิทธิผลการให้บริการประชาชนของ

องค์การบริหารส่วนต าบลยางหย่อง ด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับปานกลางค่อนข้างสูง เนื่องจาก องค์การ

บริหารส่วนต าบลยางหยอ่งมีการลงพื้นท่ีส ารวจข้อมูล เพื่อการประสานงาน ประชาสัมพันธ์การท างาน 

 รูปแบบการให้บริการ  

 ภาพรวมมีการปฏิบัติอยูใ่นระดับปานกลาง ท้ังนี้แสดงให้เห็นวา่การท่ีศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี

มีคุณภาพการให้บริการ เกิดจากปัจจัยความพร้อมท่ีจะก่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการท้ังการม ีรูปแบบการให้บริการ

ท่ีดี สอดคล้องกับแนวคิดของ ศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี (2560) ท่ีได้กล่าวไว้ว่า การจัดการศึกษา

พิเศษมิได้มีอยู่เพียงรูปแบบเดียวเท่านั้น ยังมีรูปแบบอื่น ๆ อีกหลายรูปแบบท่ีได้มีการจัดให้กับเยาวชนผู้พิการเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการท่ีจ าเป็นของเยาวชนผู้พกิาร สอดคล้องกับงานวิจัยของ อุไร ดวงระหว้า (2554) ท่ีวิจัยปัจจัยท่ี

มคีวามสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บรกิารศูนย์บริการ one stop service : กรณศีกึษามหาวทิยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคล

ธัญบุรี ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยการให้บริการ รูปแบบการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  

ความคิดเห็นดา้นรูปแบบการให้บริการท่ีปลอดภัย น่าเชื่อถอื 

 ประเภทการให้บริการ  

 ภาพรวมมีการปฏิบัติอยูใ่นระดับปานกลาง ท้ังนี้แสดงให้เห็นวา่การท่ีศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี

มีคุณภาพการให้บริการ เกิดจากปัจจัยความพร้อมท่ีจะก่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการท้ังการมี ประเภทการ

ให้บริการเหมาะสม สอดคล้องกับแนวคิดของ รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551, น.15-18) ท่ีได้กล่าวถึงประเภทของ 

การบริการไว้ดังนี้ จ าแนกตามความส าคัญของการบริการในฐานะท่ีเป็นผลิตภัณฑ์ของหน่วยงาน จ าแนกตามระดับ

ความคาดหวังของผู้รับบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อุไร ดวงระหว้า (2554) ท่ีวิจัยปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ 

คุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ one stop service : กรณีศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยการให้บริการ ได้แก่ ด้านประเภทการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง แสดงให้เห็นว่า

ประเภทของการบริการอาจยังต้องมสี่วนปรับปรุงให้มีความชัดเจนยิ่งขึน้ 

 ความคาดหวัง  

 ภาพรวมมีการปฏิบัติอยูใ่นระดับปานกลาง ท้ังนี้แสดงให้เห็นวา่การท่ีศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี

มีคุณภาพการให้บริการ เกิดจากปัจจัยความพร้อมท่ีจะก่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการท้ังการมี ความคาดหวังท่ี

ตอบสนองผู้รับบริการได้ดี นอกจากนี้ยัง สอดคล้องกับแนวคิดของ Vroom (1964, p.91-103) ท่ีได้กล่าวไว้ว่า บุคคล

จะตัดสินใจเลือกทางเลือกต่าง ๆ เกิดจาก พฤติกรรมของบุคคลถูกก าหนดขึ้นจากแรงผลักดันภายในตนเอง และ

แรงผลักดันจากสิ่งแวดลอ้มและมนุษยแ์ตล่ะคนมคีวามต้องการ ความปรารถนา และเป้าหมายท่ีแตกต่างกัน อกีทัง้ยัง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุจิตตรา ไนยจิตย์  (2555, น.125) ท่ีวิจัยเร่ืองความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การให้บริการ : กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคาดหวัง  

มีผลต่อระดับการรับรู้ในด้นพนักงานและการต้อนรับ ความรวดเร็วในการให้บริการ อาคารสถานท่ี และสิ่งอ านวย 

ความสะดวก แตกต่างกัน 
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 คุณภาพการให้บริการของศนูย์การศกึษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี 

 คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง 

แสดงให้เห็นว่า ศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรีมีการพัฒนาปรับปรุงความเป็นรูปธรรมของบริการ  

ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนอง ด้านการให้ความเชื่อมั่น ด้านการรู้จักและเข้าใจ อย่างสม่ าเสมอท าให้ผลของ

คุณภาพการให้บริการมีประสิทธิภาพและดียิ่งขึ้นกว่าเดิม สอดคล้องกับแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman and 

Berry (1990, p.28) และ Lovelock (1996, pp.464-466) ท่ีได้มีการพัฒนาปัจจัยก าหนดมิติท่ีจะใช้วัดคุณภาพในการ

ให้บริการเพื่อใช้เป็นตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ 5 มิติหลัก ประกอบด้วย 1 ความเป็น

รูปธรรมของบริการ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และ 5  

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554,น.76-77) ท่ีวิจัยเร่ือง คุณภาพ

การให้บริการโรงพยาบาลท่ัวไปเขตปทุมธานี ผลการวิจัยพบว่า ผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านการเอาใจใส่ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการให้

ความมั่นใจ อยู่ในระดับปานกลาง ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ผู้มาใช้บริการ มีความสะดวก สบายและสะอาดเรียบร้อยของ

สถานท่ีให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ เจ้าหน้าที่มีการแนะน ารายละเอียดเกี่ยวกับการใช้ยา/วิธีการรักษาสุขภาพ/วธีิการ

ปฏิบัติตัวหลังการเข้ารับบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ มีขั้นตอนการรับบริการชัดเจน ไม่ซับซ้อน  

ด้านการให้ความม่ันใจ มีแพทยท่ี์มีความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง 

 ลักษณะส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัด

เพชรบุร ี

 พบว่า ลักษณะส่วนบุคคลในภาพรวมมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ า

จังหวัดเพชรบุรี แตเ่มื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่อาชพีมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บรกิารของศูนยก์ารศึกษา

พิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า ลักษณะส่วนบุคคล คือ อายุ  

มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี ด้านการตอบสนอง สอดคล้องกับ

ผลงานวจิัยของ ศริิพร เจรญิศรีวิริยะกุล (2554, น.76 - 76) ท่ีวจิัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลท่ัวไปของ

รัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี ซึ่งผลการวจิัยพบวา่ ปัจจัยสว่นบุคคลประกอบด้วยอายุ มผีลตอ่คุณภาพการให้บริการ

ในภาพรวมแตกต่างกัน  

 ปัจจัยในการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงเหตุ-ผลกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษ

ประจ าจังหวัดเพชรบุรี 

 ปัจจัยในการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงเหตุ-ผลกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ า

จังหวัดเพชรบุรี พิจารณารายด้านพบว่า ปัจจัยในการให้บริการ ด้าน.กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านรูปแบบ

การให้บริการ ด้านประเภทการให้บริการ และด้านความคาดหวัง มีความสัมพันธ์เชิงเหตุ -ผลกับคุณภาพ 

การให้บริการของศูนย์การศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี โดยมีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.001 แสดงให้เห็นว่า 

ปัจจัยในการให้บริการเป็นองค์ประกอบส าคัญที่ช่วยจูงใจ สนับสนุน หรอืผลักดันให้ศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัด
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เพชรบุรี มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2536, น.13) ท่ีได้

กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะต้องจัดให้อยู่ภายใต้กฎเกณฑ์เดียวกัน เข้าถึงบริการโดยง่าย ตลอดจนเป็นการ

บริการท่ีผู้ขอรับบริการมีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อุไร ดวงระหว้า 

(2554, น.71-73) ซึ่งวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ One Stop Service : 

กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านรูปแบบการให้บริการ ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านรูปแบบการให้บริการของศูนย์บริการ one stop service โหลดภาพรวมอยูใ่นระดับ

ปานกลาง เนื่องจากบางขั้นตอนของการบริการยังเกิดความล่าช้า  อาจต้องลดขั้นตอนให้มีความกระชับมากขึ้น 

ปรับเปลี่ยนรูปแบบให้เหมาะสม โดยมีระดับนัยส าคัญทางสถิตท่ีิ 0.001 

 

ข้อเสนอแนะ 

 ผลการวจิัยได้ค้นพบประเด็นและปัญหาต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจและน ามาสู่การวเิคราะห์เพื่อสร้างข้อเสนอแนะคุณภาพ

ในการให้บริการของศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี ดังนี้ 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1) การพัฒนาคุณภาพในการให้บริการควรก าหนดนโยบายการให้บริการท่ีชัดเจน โดยเน้นการวิเคราะห์จาก

ปัญหาของผู้มารับบริการ เพื่อมาก าหนดเป้าหมายและกลยุทธ์ในการให้บริการ 

 2) การพัฒนาขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน จัดรูปแบบและประเภทการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ตอบสนอง

ความคาดหวังของผู้รับบริการได้ด ี

 3) ปรับปรุงส่งเสริมการประชาสัมพันธ์ เพื่อให้ประชาชนได้รับรู้ขอ้มูลข่าวสารอย่างตอ่เนื่องและทั่วถึง 

 ข้อเสนอแนะในการปฏิบัติ 

 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ การจัดสถานท่ีควรจะสะดวกสบายไม่แออัด บุคลากรควรแต่งกาย 

ให้เหมาะสมในการให้บริการ อุปกรณ์และเคร่ืองมือต้องมีความพร้อมท่ีจะรองรับการให้บริการตลอดเวลา เอกสาร  

ท่ีใชใ้นการติดต่อสื่อสารและสัญลักษณต์อ้งมีความชัดเจนเพื่อให้ผู้รับบริการเข้าใจง่าย 

 2ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ต้องให้บริการตรงกับท่ีแจ้งไว้กับผู้มารับบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความ

ถูกต้องเหมาะสม มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องและความสม่ าเสมอจนท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้น  

มคีวามนา่เช่ือถือ 

 3) ด้านการตอบสนองต้องมีความพร้อม ความเต็มใจและกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวก

รวดเร็วจากการใช้บริการ รวมท้ังจะต้องกระจายการให้บริการไปอยา่งทั่วถึงรวดเร็ว 

 4) การให้ความเชื่อมั่น ต้องสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ 

สามารถตอบข้อสงสัยท่ีเกี่ยวกับการให้บริการได้เป็นอยา่งดีและให้บริการผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุม่นวล มกีรยิา
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มารยาทท่ีดี สุภาพและอ่อนโยน ให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด รวมถึงมั่นใจว่าจะได้รับความ

ปลอดภัยจากการรับบริการจนประทับใจแล้วกลับมาใชบ้ริการอีกเร่ือย ๆ 

 5) ด้านการรู้จักและเขา้ใจ ตอ้งมีความสามารถในการดูแล เอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจ ตั้งใจรับฟังผู้รับบริการและเปิด

โอกาสให้ผู้รับบริการได้ซักถามข้อสงสัยตา่ง ๆ เต็มใจให้บริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการแตล่ะคน 

 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยในครั้งต่อไป 

 1) ควรมกีารวจิัยถึงปัจจัยอื่นๆ ท่ีคาดวา่จะมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศกึษาพิเศษประจ าจังหวัด

เพชรบุรี อาทิเช่น ปัจจัยเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ ปัจจัยด้านนโยบายขององค์กร เพื่อให้ได้ข้อมูลทางงานวิจัยท่ีมี

ความหลากหลายมากขึ้น 

 2) ควรมกีารวจิัยในเชิงคุณภาพเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี 

 3) ควรท าการวจิัยคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศึกษาพิเศษในพืน้ท่ีติดต่อกันและขนาดใกล้เคียงกัน เพื่อน า

ข้อมูลมาเป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงแก้ไข คุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศึกษาพิเศษ 

 4) ควรวจิัยเกี่ยวกับความต้องการคุณภาพในการให้บริการของศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรีเพื่อให้

ได้ขอ้มูลท่ีถูกต้องและสามารถน าผลการศกึษาไปใช้ในการก าหนดรูปแบบคุณภาพในการให้บริการได้อยา่งถูกตอ้งตรง

กับความต้องการของประชาชนท่ีมารับบริการ 

 
เอกสารอา้งองิ 

กระทรวงสาธารณสุข. ส านักงานพัฒนานโยบายสุขภาพระหว่างประเทศ (IHPP) แผนงานติดตามสถานณ์ความเป็น

ธรรมดา้นสุขภาพ. (2555). สถานการณค์นพกิารในสังคมไทย : การวเิคราะห์ขอ้มูลการส ารวจความพกิารและ

ทุพพลภาพ ของส านักงานสถิตแิห่งชาติ ปี พ.ศ. 2545 และ 2550 : รายงานฉบับสมบูรณ์ / แผนงานติดตาม

สถานการณ์ความเป็นธรรมดา้นสุขภาพ ส านักงานพัฒนานโยบายสุขภาพระหว่างประเทศ (IHPP) กระทรวง

สาธารณสุข. กรงุเทพฯ : กระทรวงสาธารณสุข. 

เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ์. (2536). ปัจจัยท่ีสง่ผลตอ่การสร้างประสิทธิผลของการน านโยบายการให้บริการไปปฏบัิติ

ให้บริการแก่ประชาชน กรณศีกึษาส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร. (วทิยานพินธ์ปริญญาดุษฎีบัณฑิต). 

กรุงเทพมหานคร : สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์. 

รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน.์ (2551). จิตวทิยาการบริการ. กรุงเทพฯ : โอเดียนสโตร์. 

รัชนก โล๊ะหนองลิน้. (2559). ประสิทธิผลของการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลยางหยอ่งอ าเภอ

ท่ายางจังหวัดเพชรบุรี (วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต). เพชรบุรี :  มหาวทิยาลัยนานาชาติแสตมฟอร์ด. 

ศริิพร เจริญศรีวิริยะกุล. (2554). คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทั่วไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 

(วทิยานพินธ์ปริญญามหาบัณฑิต). ปทุมธานี : มหาวทิยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี. 

ศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี. (2560). ศูนยก์ารศึกษาพเิศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี (แผ่นพับ). เพชรบุรี : 

ศูนยก์ารศึกษาพิเศษประจ าจังหวัดเพชรบุรี. 



 

Chandrakasem Rajabhat University Journal of Graduate School Vol 13  No.2 (July - December 2018) 

วารสารบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ปีท่ี 13 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2561) 

24 

สุจิตตรา ไนยจิตย์. (2555). ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ : กรณศีกึษา 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี (วทิยานพินธ์ปริญญามหาบัณฑิต). ). ปทุมธานี : มหาวทิยาลัย
เทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี. 

สุจินต์ สวา่งศรี. (2556). การพฒันารูปแบบการจัดการศกึษาสาหรับบุคคลที่มคีวามบกพร่องทางสตปัิญญาใน

ประเทศไทย. วารสารวิทยาลัยราชสุดา, 10 (13), 55. สบืค้น 20 กุมภาพันธ์ 2560 

 จาก http://www.rs.mahidol.ac.th/rs-journal/vol.10/vol.10-004.php 

อุไร ดวงระหว้า. (2554). ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ One Stop Service:กรณศีกึษา 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี (วทิยานพินธ์ปริญญามหาบัณฑิต). ปทุมธานี : มหาวทิยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบุรี. 

Samnel,G.B.. (1991). How Many Subjects Dose It Take to Do a Regression Analysis? Multivariate Behavioral 

Research, 26(3), 109-110. Retrieved May 18 2017, from 

http://research.kbu.ac.th/home/journal/pdf/journal_v15_no1.pdf. 

Kotler. P. (1997). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control (15th ed). Upper 

Saddle River. New Jersey: Prentice-Hall. 

Lovelock, C.H. (1996). Principles of Service Marketing and Management (2nd ed). Englewood Cliffs, NJ : Prentice Hall. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1990). Delivery Quality Service Balancing Customer 

Perceptions and Expections. New York: Free Press. 

Vroom, H.V. (1964). Work and Motivation. New York : Wiley and Sons Inc. 


