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Abstract 

The purpose of this research was to the study service quality and satisfaction of The 
Personnel Development and Welfare Training Center’s clients, Royal Thai Police, Bang Lamung 
District, Chonburi Province. A qualitative survey research format was used. The sample group were 
users of The Personnel Development and Welfare Training Center since 2020, at least 1 time. 
A total of 30 people were obtained from purposive sampling. Data were collected using an 
interview form. Data were analyzed according to the research objectives from the interviews. 

The results of this research found that most interviewees reviewed five dimensions 
of service quality: concreteness, reliability, trustworthiness meeting needs, assurance and empathy. 
As for the ability to create satisfaction in all 5 factors, most interviewees commented that The 
Personnel Development and Welfare Training Center can be created through 3 factors: to provide 
services in a timely manner, continuous service; and progressive service. In terms of satisfaction, 
there were two other factors that some interviewees were dissatisfied with: service provision, 
equally and providing adequate services in a reasonable manner 

Keywords:  service quality, satisfaction, training center 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

ประเทศไทยมีแหล่งท่องเท่ียวมากมายท่ีดึงดูดความสนใจติดอนัดับโลก ด้วยทรัพยากร 

ท่ีสมบูรณ์ตามสภาพทางภูมิศาสตร์ของประเทศ จึงมีแหล่งท่องเท่ียวกระจายอยู่ทั่วทุกภาค  

ในภาคเหนือส่วนใหญ่มีลกัษณะภูมิประเทศเป็นภูเขา ซ่ึงเต็มไปดว้ยป่าไม ้ถือเป็นแหล่งท่องเท่ียว

เชิงอนุรักษ์ ภาคใตแ้ละภาคตะวนัออกมีหมู่เกาะและแนวชายฝ่ังทะเล จึงเป็นแหล่งท่องเท่ียวทาง

ทะเลท่ีมีช่ือเสียงอย่างมาก นักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีความนิยมและช่ืน

ชอบแหล่งท่องเท่ียวในประเทศ ทาํให้อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศมีความสําคญัและมี

บทบาทอย่างมากในการสร้างความเจริญทางดา้นเศรษฐกิจของประเทศ (พุทธชาด ลุนคาํ และรชฏ 

เลียงจนัทร์, 2564)  

แหล่งท่องเท่ียวทางทะเลในประเทศไทย ท่ีมีนักท่องเท่ียวมากท่ีสุดได้แก่ จงัหวดัชลบุรี  

(กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2566) ซ่ึงเป็นจงัหวดัหน่ึงในภาคตะวนัออก ชุมชนเมืองศูนยก์ลาง

ของจงัหวดั คือ เทศบาลเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรีมีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงหลายแห่งตั้งอยู่ 

โดยมีเมืองท่องเท่ียวท่ีสําคญัของประเทศ คือ เมืองพทัยา นอกจากดา้นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว

แลว้ยงัเป็นจงัหวดัท่ีมีความสาํคญัทางเศรษฐกิจของภาคตะวนัออกอย่างมาก ทั้งในดา้นพาณิชยกรรม

และอุตสาหกรรมต่าง ๆ ดว้ยความเป็นเมืองชายทะเล ทาํให้ชลบุรีเป็นอีกหน่ึงท่ีเท่ียวทะเลสําหรับ

พกัผอ่น โดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวกรุงเทพท่ีตอ้งการเท่ียวทะเลในวนัหยดุ  

จังหวดัชลบุรีจึงมีนักท่องเท่ียวมาพักผ่อนอย่างไม่ขาดสาย ทําให้ผูล้งทุนจํานวนมาก

มองเห็นโอกาสเติบโตในการทาํธุรกิจท่ีมีความเก่ียวเน่ืองกบัการท่องเท่ียว ซ่ึงไดแ้ก่ ธุรกิจโรงแรม 

และบา้นพกั จึงทาํให้มีการแข่งขนัเร่ืองของคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงเป็นตวัช้ีวดัระดับของการ

บริการท่ีส่งมอบจากโรงแรมต่อลูกคา้ ว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้เพียงใด การส่ง

มอบบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ซ่ึงนกัธุรกิจ

ใหค้วามสาํคญัอยา่งมาก เพื่อใหมี้ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากขึ้น การนาํ 5 มิติคุณภาพบริการ

มาเป็นเคร่ืองมือ (พีรยา เศรษฐพฒัน์ และอชัญา กลา้เวช, 2562) ถือเป็นปัจจยัสําคญัท่ีจะผลกัดนั

ธุรกิจให้ประสบความสําเร็จ ดงันั้น การให้บริการท่ีมีคุณภาพอาจเป็นหนทางหน่ึงท่ีจะกระตุน้ให้

ลูกคา้ตดัสินใจเลือกซ้ือบริการ มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะ

ทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 

เคร่ืองมือ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า “ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจ

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%95%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%81_(%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2)
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%8A%E0%B8%A5%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
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จากผูใ้ห้บริการ” มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการ ทุกคร้ังท่ีได้รับบริการจะต้องมีความถูกตอ้ง 

เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมสมํ่าเสมอ จะทําให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้น 

มีความน่าเ ช่ือถือ ไว้วางใจได้ มิ ติ ท่ี  3 การตอบสนองต่อลูกค้า  (Responsiveness) หมายถึง  

ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 

รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง รวดเร็ว มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

(Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการ

จะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการ 

ของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ

และให้ความมั่นใจว่าผู ้รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด มิติท่ี 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

(Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความต้องการท่ีแตกต่าง 

ของผู ้รับบริการแต่ละคน การท่ีอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและโรงแรม มีการเจริญเติบโต 

อย่างต่อเน่ืองทาํให้อุตสาหกรรมน้ีเป็นท่ีสนใจแก่นกัลงทุนเป็นอย่างมาก ทาํให้เกิดการแข่งขนัขึ้น

ดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ ดว้ยการแข่งขนัอย่างเขม้ขน้น้ี ส่งผลให้ภาคธุรกิจต่างพยายามพฒันาคุณภาพการ

บริการของตนเพื่อความอยูร่อด 

ศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการสํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง 

จงัหวดัชลบุรี หรือ “THE COP Seminar & Resort” เป็นสถานท่ีหน่ึงท่ีให้บริการห้องพกั บา้นพกั 

สถานท่ีจดังานเล้ียง จดัอบรมสัมมนา ซ่ึงถือเป็นธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงค์

เพื่อใหเ้ป็นศูนยก์ลางรองรับการฝึกอบรมสัมมนาท่ีมีมาตรฐานของสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ ใหเ้ป็น

สวสัดิการและสันทนาการแก่ขา้ราชการตาํรวจ ครอบครัวขา้ราชการตาํรวจ หน่วยงานราชการ 

ในสังกัดสํานักงานตาํรวจแห่งชาติ หน่วยงานอ่ืน ๆ และประชาชนทัว่ไป โดยรายได้ทั้งหมดจะ

นาํเขา้กองทุนสวสัดิการ สํานกังานตาํรวจแห่งชาติ เพื่อช่วยเหลือขา้ราชการตาํรวจท่ีไดรั้บบาดเจ็บ

หรือเสียชีวิตจากการปฏิบัติหน้าท่ีราชการ (กรุงเทพธุรกิจ, 2560) จากการดาํเนินการท่ีผ่านมา  

ศูนยฝึ์กอบรมฯ มีผลการดาํเนินงานรายจ่ายมากกว่ารายรับ ดว้ยรายจ่ายคงท่ี และจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีจาํนวนไม่มาก หากเป็นธุรกิจโรงแรมทัว่ไปท่ีไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ อาจถือไดว้่าเป็นปัญหา

ใหญ่ แต่หากมองว่าเป็นสวสัดิการของสํานกังานตาํรวจแห่งชาติ การมีรายจ่ายมากกว่ารายรับนั้นจึง

ถือไดว้า่เป็นสวสัดิการแก่ขา้ราชการตาํรวจ ครอบครัวขา้ราชการตาํรวจ หน่วยงานราชการในสังกดั

สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ หน่วยงานอ่ืน ๆ และประชาชนทัว่ไป แต่เม่ือเรียกว่าธุรกิจแลว้ ธุรกิจ 

จะประสบความสาํเร็จไดน้ั้น รายรับตอ้งมากกวา่รายจ่าย 
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จากเหตุผลขา้งตน้ ผูวิ้จยัสนใจศึกษาและให้ความสําคญัเร่ืองคุณภาพบริการและความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการสํานกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอ

บางละมุง จงัหวดัชลบุรี เพื่อให้สามารถอธิบายไดว้่าศูนยฝึ์กอบรมฯ มีคุณภาพการบริการกบัความ

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการอย่างไร ซ่ึงผลการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์และนาํไปพฒันาคุณภาพการ

บริการของศูนยฝึ์กอบรมฯ ใหส้ามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัไดต่้อไป 

1.2 คําถามการวิจัย 

 คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ศูนย์ฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรและ

สวสัดิการ สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีผลต่อการใช้บริการหรือไม่

อยา่งไร 

1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพื่อศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากร

และสวสัดิการ สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

1.4 ขอบเขตในการวิจัย 

 ขอบเขตดา้นเน้ือหา  

1) ศึกษาคุณภาพบริการของศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ สํานกังานตาํรวจ

แห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี   

2) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์ฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรและสวสัดิการ 

สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

1) เพื่อทราบถึงคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ศูนยฝึ์กอบรมพฒันา

บุคลากรและสวสัดิการ สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

2) เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการ ส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพ

เพิ่มขึ้น ใหส้ามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
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1.6 กรอบแนวคิดวิจัย 

 ภาพท่ี 1.1 : กรอบแนวคิดการวิจยัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ศูนย์ฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรและกองสวสัดิการ สํานักงานตํารวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง  

จงัหวดัชลบุรี 

 

 

 

  

คุณภาพการบริการและความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการ ศูนยฝึ์กอบรม

พัฒนาบุคลากรและกองสวสัดิการ 

สํานกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบาง

  

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

2) การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

คุณภาพการบริการ  

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

3) การตอบสนองต่อลูกคา้  

4) การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

5) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฏี เอกสารและงานวิจยัที่เกีย่วข้อง 

  

 สําหรับการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการและความพึงพอใจผูใ้ช้บริการ ศูนยฝึ์กอบรมพฒันา

บุคลากรและสวสัดิการ สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผูวิ้จยัใช้ทฤษฎี 

ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 

2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2.4 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 

Kotler and Keller (2021) กล่าวว่า  การบริการ เป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้และไม่ มีใคร 

เป็นเจ้าของ เป็นเพียงผลิตภัณฑ์รูปแบบหน่ึงท่ีเป็นกิจกรรม ท่ีมีผลประโยชน์ ซ่ึงแตกต่างไป 

จากผลิตภัณฑ์ทั่วไป เป็นการดําเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล ท่ีกระทําการช่วยเหลือ  

เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน จนเกิดประโยชน์ต่อผู ้อ่ืนให้ได้รับความสุข  

ความสะดวกสบาย และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น การให้บุคคลต่าง ๆ  

ไดป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงดว้ยความพยายามใด ๆ ดว้ยวิธีการท่ีหลากหลายในการทาํให้คนต่าง ๆ 

ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ เช่นเดียวกบัการอาํนวยความสะดวก เป็นการให้บริการอย่างหน่ึง 

ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ผูใ้ห้หรือผูรั้บบริการจะไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้

ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไร จนกว่ากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้ น การตัดสินใจซ้ือบริการ 

จึงจาํเป็นตอ้งขึ้นอยูก่บัความไวว้างใจ ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปท่ีผูบ้ริโภคสามารถหยิบจบั

ตรวจดู สินคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือไดก้ารบริการทาํได้เพียงการให้คาํอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้จะได้รับ 

การรับประกนัคณุภาพ หรือการอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นไดเ้คยใชบ้ริการมาแลว้  

ลกัษณะของการบริการมีความหมายท่ีแตกต่างกนัโดยมีมิติท่ีสามารถอธิบายไดด้งัน้ี  

1) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เพราะการบริการไม่อาจสัมผสัก่อนท่ี

จะมีการซ้ือเหมือนสินคา้ และไม่สามารรับรู้การบริการล่วงหนา้ได ้หรือก่อนท่ีจะตกลงซ้ือ ดงันั้น

การนําเสนอบริการมักอยู่ท่ีกิจกรรมของผูใ้ห้บริการ ณ จุดบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องพยายาม

ช้ีใหเ้ห็นถึงประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บจากการบริการนั้น ๆ รวมถึงการบอกต่อคุณภาพบริการ
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จากผูท่ี้เคยรับบริการแลว้เกิดความพึงพอใจจนบอกต่อการบริการนั้นให้แก่บุคคลใกลชิ้ด โดยอาศยั

ประสบการณ์เดิมท่ีได้รับประกอบการซ้ือบริการนั้ น ๆ เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อจึงมี

กฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ

บริการ ในแง่ของ สถานท่ี อาคารตอ้งสวยงาม สะอาด และตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีลูกคา้สะดวก ผูใ้หบ้ริการ

ต้องเป็นผูบ้ริการท่ีดี เพียงพอต่อการให้บริการ เคร่ืองมือต้องมีความพร้อมสําหรับการใช้งาน  

ตราสินคา้ตอ้งเป็นท่ีน่าจดจาํและน่าเช่ือถือแสดงถึงบริการท่ีดี และราคาตอ้งคุม้ค่ากบับริการท่ีจะ

ไดรั้บ หากผูรั้บบริการไดรั้บทุกอย่างครบถว้นจากผูใ้ห้บริการก็จะทาํให้เกิดการตดัสินใจใชบ้ริการ

อยา่งรวดเร็ว  

2) การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) คือโดยปกติการบริการจะตอ้งผลิต

และบริโภคพร้อม ๆ กนั การบริการเป็นลกัษณะท่ีไม่อาจแยกออกจากตวับุคคลท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ 

หรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทาํหน้าท่ีให้บริการนั้น ๆ ได ้การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นใน

ขณะเดียวกัน หรือใกล้เคียงกันกับการให้บริการ นั่นคือผูใ้ห้บริการหน่ึงรายสามารถให้บริการ

ผูรั้บบริการในขณะนั้นไดห้น่ึงราย ผูใ้ห้บริการรายเดียวไม่สามารถให้บริการในตลาดหลายแห่งได้

ในเวลาเดียวกนั ซ่ึงจะแตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิตการขายสินคา้แลว้จึงเกิดการบริโภคภายหลงั  

3) การบริการไม่มีความแน่นอน (Variability) ไม่คงท่ี และไม่สามารถกาํหนดมาตรฐานท่ี

แน่นอนได ้ขึ้นอยู่กบัผูใ้ห้และผูรั้บบริการนั้นเป็นใคร ให้บริการเม่ือใด ให้บริการท่ีไหน ให้บริการ

อย่างไร คนจึงเป็นปัจจยัสําคญัของการบริการ การจดัมาตรฐานโดยการจดัการคนนั้นเป็นเร่ืองยาก 

การบริการจึงมีความหลากหลายและความแตกต่างกนั วิธีการใหบ้ริการจึงเป็นลกัษณะเฉพาะ ถึงแม้

จะเป็นการบริการอย่างเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการคนเดียวกนัแต่ต่างวาระกนั คุณภาพของการบริการก็

อาจแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีขึ้นอยู่กบัผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอ้ม

ขณะบริการท่ีแตกต่างกัน ทาํให้เกิดการพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซ้ือ เพื่อแกปั้ญหา

ดังกล่าว ผูใ้ห้บริการจึงต้องให้ความสําคัญกับขั้นตอนการวางแผนผลิตภัณฑ์ของกิจกรรมทาง

การตลาด คือ ตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และช่ือเสียงแก่สินคา้ให้เป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้ให้ได ้เพื่อกระตุน้

ความตอ้งการในการใชบ้ริการ  

4) การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) หรือเก็บสํารองเหมือนผลิตภัณฑ์อ่ืน  

เม่ือไม่มีความต้องการใช้บริการก็เกิดความสูญเปล่าค่อนข้างสูง ขึ้ นอยู่กับความต้องการท่ีจะ 

ใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา ถา้ความตอ้งการรับบริการเกิดขึ้นไม่สมํ่าเสมอ จะทาํให้เกิดปัญหา 

 เช่น บริการล่าช้า บริการไม่ทันต่อความต้องการ หรือไม่มีลูกค้ามาใช้บริการ ผูใ้ห้บริการต้อง

พยายามเอาชนะในการวางแผน การตั้งราคา และการส่งเสริมการบริการ เพื่อรองรับสถานการณ์

ดงักล่าว  
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5) การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non ownership) การบริการมีลกัษณะ

ท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปอย่างเห็นได้

ชัด เพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดก็จะเป็นเจ้าของสินคา้นั้นอย่างถาวรทนัที ในขณะท่ีผูซ้ื้อ

จ่ายเงินซ้ือบริการใดก็จะเป็นค่าบริการนั้น ท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บตามเง่ือนไขของการบริการแต่ละประเภท 

เพราะการบริการไม่ใช่ส่ิงของแต่เป็นกิจกรรม หรือกระบวนการของการกระทาํนั้น  

หลกัการให้บริการท่ีควรคาํนึงถึงในการบริการ ไม่ใช่เพียงแค่การกระทาํของบุคคลใด

บุคคลหน่ึงตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหน่ึงเพียงเท่านั้น แต่ยงัตอ้งคาํนึงถึงความสอดคลอ้ง

ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยการให้บริการตอ้งคาํนึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั ตอ้งนาํ

ความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการใหบ้ริการ แมว้า่จะเป็นการให้ความช่วยเหลือ

ท่ีผูใ้หบ้ริการเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการแลว้ แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ใหค้วามสาํคญั

การบริการนั้น การบริการนั้นก็อาจจะไม่เกิดประโยชน์ การทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพงึพอใจเป็น

หลกัเบ้ืองตน้ในการใหบ้ริการ โดยคุณภาพนั้นขึ้นอยูก่บัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพราะฉะนั้น

การบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจถือเป็นหลกัสําคัญในการประเมินผลการ

ให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด ก็เป็นไดเ้พียงแค่ดา้นปริมาณ แต่ดา้นคุณภาพ

ของการบริการวดัไดจ้ากความพึงพอใจของผูรั้บบริการ การปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถ้วน 

การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้ผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือการ

ปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ ครบถว้น เพราะถา้หากมีขอ้ผิดพลาด

ขาดตกบกพร่องแลว้ ก็ยากท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ แมจ้ะมีคาํขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียง

ความเมตตา แต่ไม่อาจไดค้วามรู้สึกพึงพอใจกลบัมา ความเหมาะสมแก่สถานการณ์การให้บริการท่ี

รวดเร็ว การส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตามกาํหนดเวลาเป็นส่ิงสาํคญั ความล่าชา้หรือการบริการไม่

ทันกาํหนด จะทาํให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ เน่ืองจากการส่งสินค้าทัน

กาํหนดเวลาแลว้ จะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนกาํหนด 

และการบริการตอ้งไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการบริการ การให้บริการใน

ลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณาโดยรอบคอบรอบด้าน ถ้าหากมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่

ผูรั้บบริการเท่านั้น คงไม่มีความเพียงพอ แต่ตอ้งคาํนึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายท่ีอาจมีผลกระทบจาก

การบริการในคร้ังนั้น รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้มดว้ย จึงควรยึดหลกัในการให้บริการว่า จะตอ้ง

ระมดัระวงัไม่ทาํใหเ้กิดผลกระทบทาํความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ  

ผูวิ้จยัไดส้รุปว่า การบริการ คือการทาํกิจกรรมท่ีเป็นผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึง ท่ีแตกต่างจาก

ผลิตภณัฑใ์นรูปแบบสินคา้ การบริการไม่สามารถจบัตอ้งหรือเป็นเจา้ของได ้การบริการไม่มีความ

แน่นอน แบ่งแยกไม่ไดแ้ละไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้การบริการคือการกระทาํของบุคคลหน่ึงท่ี
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ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหน่ึงให้ได้รับความสุข ประโยชน์ และความสะดวกสบายใน

ขณะท่ีไดรั้บบริการ และตอ้งไม่ส่งผลกระทบต่อส่ิงอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการบริการ โดยการบริการ

ท่ีดีหรือไม่นั้นจะส่งผลต่อธุรกิจหรือองค์กร ให้เป็นท่ีกล่าวถึงของผูรั้บบริการปากต่อปากไม่วา่จะ

ทางบวกหรือทางลบ 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

Parasuraman et al., (2013) คุณภาพของการบริการตดัสินไดจ้ากความคาดหวงัของผูม้าใช้

บริการ หมายความว่า การตอบสนองต่อความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจต่อผูม้าใช้บริการ  

โดยการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในบริการจากการประเมินของผู ้รับบริการ  

การบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้การบริการท่ีเทียบเท่าหรือมากกว่า

ความคาดหวงั ถือว่าบริการนั้ นมีคุณภาพ และหากพบว่าได้รับการบริการน้อยกว่าท่ีคาดหวงั 

ผูรั้บบริการจะไม่เกิดความประทบัใจและอาจทาํใหไ้ม่กลบัมาใชบ้ริการอีก  

การรับรู้ของผู ้รับบริการเป็นตัวช้ีว ัดคุณภาพของบริการ เป็นการประเมินโดยการ

เปรียบเทียบการบริการตามท่ีคาดหวงักบับริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริง บริการท่ีนาํเสนอออกมาเป็น

รูปธรรมจะทําให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้ น ๆ ได้ชัดเจน และง่ายขึ้น เช่น องค์การ

คลงัสินคา้ในสํานักงานสะอาด อากาศถ่ายเท มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ นอกจากน้ียงัรวมถึงการ

แสดงออก ดว้ยการทกัทายลูกคา้อย่างเป็นมิตร การใชร้อยยิ้มก็เป็นส่ิงท่ีส่ือความมีอธัยาศยัไมตรีได้

เช่นกนั การวดัคุณภาพการบริการจึงตอ้งมีหลกัในการประเมิน เพื่อให้เขา้ถึงการบริหารจดัการใน

เชิงผลตอบรับของการบริการในแต่ละคร้ัง ผูวิ้จยัให้นิยามการประเมินคุณภาพบริการว่าสามารถนาํ

ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นหลักมาปรับเพื่อให้เกิด

คุณภาพบริการท่ีมีประสิทธิภาพและสัมพนัธ์กบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท่ีทาํให้เกิดความพึง

พอใจ และบอกต่อแบบปากต่อปาก ซ่ึงเป็นส่ิงสําคญัท่ีส่งผลต่อธุรกิจ เป็นการเปรียบเทียบส่ิงท่ี

คาดหวงักบัการรับรู้ หรือประสบการณ์หลงัจากการไดรั้บบริการไปก่อนหนา้นั้น หากผูใ้ห้บริการ

สามารถให้บริการตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือให้บริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีคาดหวงั 

จะทาํใหก้ารบริการนั้นมีคุณภาพ  

โดยกาํหนดมิติท่ีใช้วดัคุณภาพบริการไว ้5 มิติ เป็นทฤษฎีการประเมินคุณภาพของการ

บริการ มีช่ือเรียกว่า Service Quality model (SERVQUAL) มีปัจจยัการกาํหนดคุณภาพ 5 มุมมอง 

เ รียกว่า  SERVQUAL Dimension ใช้ เ ป็นเค ร่ืองมือประเ มินคุณภาพบริการ  หรือท่ี เ รียกว่า 

“SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยั 5 ดา้น ดงัน้ี 
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1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวย 

ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีสามารถรับรู้ไดช้ดัเจน ตอ้งทาํใหผู้รั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าไดรั้บการ

ดูแล ห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ และความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ไดจ้าก  

1.1) สถานท่ี ท่ีใช้สําหรับให้บริการต้องมีความสวยงาม สะอาด ทั้งผูรั้บบริการหรือ

ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวก สถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอ  และอาํนวยความสะดวกแก่

ผูรั้บบริการหรือผูใ้ชใ้นทุกดา้น ตั้งอยู่ในทาํเลท่ีสะดวก แบ่งพื้นท่ีใชส้อยเหมาะสมลงตวั ก่อให้เกิด

ภาพลกัษณ์ท่ีดีของกิจการบริการ และส่ือภาพลกัษณ์น้ีออกไปสู่ผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการ 

1.2) บุคคลากร พนกังานตอ้งมีคุณลกัษณะของพนกังานบริการท่ีดี 7 ประการ คือ  

(1) มีทศันคติเชิงบวก มองโลกในแง่ดี เพื่อนาํไปสู่ผลสาํเร็จในงานบริการ  

(2) มีภาพลกัษณ์ท่ีดีทั้งภายในและภายนอก ดา้นภายนอก คือ การแต่งกาย บุคลิก

ท่าทาง ส่วนดา้นภายใน คือ มีจิตใจท่ีดีพร้อมใหบ้ริการ  

(3) มีศิลปะในการส่ือสาร รู้จกัใชว้จันภาษา คือ คาํพูดท่ีดี ร่วมกบัมีอวจันภาษา คือ 

ท่าทางและรอยยิม้ควบคู่กนั  

(4) นึกถึงใจเขาใจเราเขา้ใจและเปิดใจใหก้บัปัญหาของลูกคา้  

(5) มีจิตอาสา มีความปรารถนาดี ยนิดีบริการโดยลูกคา้ไม่ตอ้งร้องขอ  

(6) ช่างจดจาํ ช่างสังเกตและมีความแม่นยาํในขอ้มูล  

(7) รู้จกัแกไ้ขสถานการณ์ สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และมี

พนกังานบริการเพียงพอในการใหบ้ริการ  

1.3) เคร่ืองมือ อุปกรณ์เคร่ืองใช้ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ และสําหรับใช้ในการ

บริการตอ้งมีความพร้อมสําหรับการปฏิบติังานอย่างครบครันอยู่เสมอ เอกสารท่ีใช้ในการบริการ

ครบถว้น  

1.4) ตราสินค้า เลือกใชส่ิ้งท่ีแสดงถึงบริการท่ีเป็นเลิศ โดยส่ือถึงสัญลกัษณ์การบริการ 

การสร้างความคาดหวงั และความน่าเช่ือถือต่อการบริการ  

1.5) ราคา ตอ้งแสดงใหลู้กคา้เห็นวา่การเลือกใชบ้ริการของเรานั้นคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป  

2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้ว ้ในดา้น

คาํพูด หรือขอ้ความกบัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล

ออกมาเช่นเดิมสมํ่าเสมอ จากประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการเองหรือจากผูอ่ื้นท่ีเคยรับบริการ จน

เกิดการบอกต่อแบบปากต่อปาก ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้ 
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3) การตอบสนองความต้องการ การเตรียมความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยท่ีผู ้

ให้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้โดยทนัทีและฉับไว  ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง้่ายและไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ

ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว  

4) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูรั้บบริการ 

โดยการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นนั้น ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถใน

การให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพนุ่มนวล มีกริยามารยาท

ท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยงัให้ความมัน่ใจกบัผูรั้บบริการว่าผูรั้บบริการจะ

ไดรั้บบริการดีท่ีสุด  

5) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการ

ท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน การทาํความรู้จกัลูกคา้ในดา้นขอ้มูลพื้นฐาน จดจาํขอ้มูลของ

ลูกคา้จากการท่ีเคยรับบริการ ทาํความเขา้ใจความตอ้งการของแต่ละคนท่ีมีความแตกต่างกนั 

ผูวิ้จยัไดส้รุปว่า คุณภาพบริการ คือ การให้บริการท่ีตรงตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 

หากการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ก็จะถือว่าการบริการไม่มีคุณภาพ โดย

การให้บริการท่ีมีคุณภาพยงัสามารถวดัไดจ้ากการรับรู้จากผูรั้บบริการดว้ย หากการบริการท่ีเราคิด

ว่าเหมาะสมหรือสมควรแลว้ แต่ถา้หากว่าผูรั้บบริการไม่รับรู้ และไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้การ

บริการนั้นจะถือไดว้า่ไม่มีคุณภาพในทนัที 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง จะเกิดขึ้นเม่ือบุคคลไดรั้บใน

ส่ิงท่ีตอ้งการ หรือบรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงเม่ือความตอ้งการหรือ

จุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุดในการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงความพึงพอใจน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผลิตภณัฑ์เป็นอย่างมาก และมีความ

เป็นไปไดท่ี้จะมีการบอกต่อใหผู้อ่ื้นทราบอยา่งแพร่หลาย  

ความรู้สึกท่ีสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทาง

ลบ สําหรับความรู้สึกในทางบวก เป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นแลว้จะทาํให้มีความสุข จนเกิดเป็นความ

พึงพอใจ ในทางตรงกนัขา้ม ความรู้สึกในทางลบเป็นความรู้สึกท่ีผิดหวงั ไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย จน

ทาํใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ (Shelly, 1995) 

การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในองค์กรทางด้านธุรกิจนับว่าเป็นเร่ืองท่ีสําคัญ 

โดยเฉพาะธุรกิจดา้นบริการ เพราะมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งมากกว่าและมีความซับซ้อนกว่าธุรกิจสินคา้

ทัว่ไป โดยการสร้างความพึงพอใจดงักล่าว จะทาํใหผู้บ้ริการเกิดการตดัสินใจรับบริการหรือเกิดการ
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กลบัมารับบริการอีก รวมถึงการมีความภกัดีต่อองค์กร และเกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทาง

ธุรกิจ ซ่ึงส่งผลถึงผลกาํไรระยะยาวท่ีดี ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์มี

ความแตกต่างกนั ขึ้นอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะมีความคาดหวงักบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร  

Kotler (2003) อธิบายว่า ระดบัความรู้สึกของบุคคลมาจากการเปรียบเทียบของผลิตภณัฑ์

ตามท่ีเห็นหรือเขา้ใจ กับความคาดหวงัของบุคคล จึงทาํให้เกิดระดับความพึงพอใจ และมีความ

แตกต่างกนัระหว่างการรับรู้หรือเขา้ใจ (Perceived Performance) กบัความคาดหวงั (Expectations) 

ซ่ึงความพึงพอใจสามารถแบ่งอย่างกวา้ง ๆ เป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ การรับรู้ท่ีไม่ตรงกบัความคาดหวงั 

ผูรั้บบริการจะเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากการรับรู้หรือความเขา้ใจตรงกับความ

คาดหวงั ผูรั้บบริการจะเกิดเป็นความพึงพอใจ (Satisfaction) และระดับสุดท้าย ถ้าผูใ้ห้บริการ

สามารถทาํให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ไดม้ากกว่าความคาดหวงั ผูรั้บบริการก็ยิ่งเกิดความพอใจมากขึ้น

ตามไปดว้ย (Delighted Customer หรือ Beyond Expectation) จึงเห็นไดว้่า ความพึงพอใจจะเกิดขึ้น

เม่ือเกิดความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ   

Millert (1954) กล่าวถึง องค์ประกอบท่ีช่วยทาํให้การสร้างความพึงพอใจกบัผูรั้บบริการ

เป็นไปไดง้่ายมีดว้ยกนั 5 ดา้น คือ  

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) ด้วยความยุติธรรมในการบริการ  

มีทศันคติว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ทุกคนตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยก

ในการให้บริการ ทุกคนท่ีมารับบริการจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้

มาตรฐานสากลใหบ้ริการเดียวกนั  

2) การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service) การบริการนั้นจะตอ้งบริการให้ตรงเวลา 

ทนัท่วงที ผลการปฏิบติัจะมีประสิทธิผลและสร้างความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการเป็นอย่างมาก  

ถา้บริการไม่ตรงเวลาผลการปฏิบติัจะไม่มีประสิทธิผล และสร้างความไม่พึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ  

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) มีลกัษณะท่ีมีจาํนวนการให้บริการและ

สถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม เสมอภาค การตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจาํนวนการ

ใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมแก่ผูรั้บบริการ  

4) การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) การอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์

ของผูรั้บบริการเป็นหลดั ไม่ใช่ยดึความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการว่าจะให้บริการหรือหยุด

บริการเม่ือใดก็ได ้ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) การให้บริการท่ีมีการปรับปรุง

คุณภาพและการปฏิบัติงาน หรือการเพิ่มประสิทธิภาพ ความสามารถท่ีจะทาํหน้าท่ีได้มากขึ้น  

โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม  
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Fornell et al., (1996) ศึกษาการวดัความพึงพอใจของของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการท่ี

หลายธุรกิจนาํมาวดัเชิงคุณภาพ (quality) ขององคก์ร คือ ACSI ซ่ึงยอ่มาจาก วา่ American Customer 

Satisfaction Index เป็นเคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของลูกคา้ ในประเทศสหรัฐอเมริกามีการพฒันา

เคร่ืองมือน้ีมาตั้ งแต่ ปี พ.ศ.2537 คิดค้นโดย Professor Claes Fornell และเคร่ืองมือ ACSI นั้ น  

เป็นการวดัความพึงพอใจของลูกค้าจากประสบการณ์จริง เป็น Model ท่ีประกอบด้วย 3 ปัจจัย  

ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อนัไดแ้ก่  

1) คุณภาพของสินค้า /บ ริการท่ีลูกค้าได้ รับ (Perceived Quality) เ ป็นการประเ มิน

ประสิทธิภาพของสินคา้/บริการ จากประสบการณ์จริงของลูกคา้ 

2) คุณค่าของสินคา้/บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceived Value) เป็นการเปรียบเทียบระหว่าง

คุณภาพของสินคา้/บริการกบัราคาท่ีลูกคา้ตั้งไว ้ 

3) ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectation) เป็นความคาดหวงัท่ีเกิดขึ้นก่อนท่ีจะ

ซ้ือสินคา้/บริการ ซ่ึงมาจากขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของบริษทั หรือการ

แนะนาํจากคนรอบขา้ง และความคาดหวงัต่อการบริการ  

ผูวิ้จัยได้สรุปว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีได้รับส่ิงท่ีตนเองคาดหวงั  

หากได้รับส่ิงท่ีตนเองต้องการ หรือบรรลุเป้าหมายท่ีตัวเองวางไว้ก็จะเกิดความพึงพอใจ  

หรือความรู้สึกดา้นบวก ตรงกนัขา้ม หากไม่ไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัหรือไม่บรรลุเป้าหมายก็จะเกิด

ความไม่พอใจ หรือความรู้สึกดา้นลบ โดยความพึงพอใจมกัสัมพนัธ์กบัการรับรู้หลงัจากการไดรั้บ

บริการ คือ ถา้หากการรับรู้ไม่ตรงกบัการคาดหวงัจะทาํให้เกิดความไม่พึงพอใจ การรับรู้ท่ีตรงกบั

การคาดหวงัจะทาํให้เกิดความพึงพอใจ และการรับรู้ท่ีมากเกินความคาดหวงัจะทาํให้เกิดความ 

พึงพอใจมากยิง่ขึ้น  

2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ขวญัชนก สุวรรณพงศ์ (2563) ได้ทําการวิจัยเร่ือง “คุณภาพการบริการของโรงแรมใ 

นอาํเภอเมือง จังหวดัภูเก็ต เพื่อรองรับนักท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษ” ผลการวิจยัพบว่า  

กลุ่มตัวอย่าง มีการรับรู้คุณภาพ การบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นลาํดับแรก 

 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ สัญชาติ สถานภาพ และระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

การบริการแตกต่างกนั แต่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ สัญชาติ สถานภาพ รายไดต่้อเดือน อาชีพ และระดบั

การศึกษาต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองความตอ้งการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมัน่ใจ  

และดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ปุญญาพร บุญธรรมมา (2563) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีและพฤติกรรมการ

เขา้พกัท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการโรงแรม ขนาดกลางใน อาํเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก” 

ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ

โรงแรม ขนาดกลางใน อาํเภอเมือง จงัหวดัพษิณุโลก อยูใ่นระดบัมากโดยเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 

คือ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า รองลงมา ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนอง ส่วนพฤติกรรมการเขา้พกั 

วตัถุประสงคก์ารเขา้พกั ขอ้มูลการรับรู้ข่าวสาร ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ 

ท่ีแตกต่างกนั 

ปรวีร์ คีรี (2562) ได้ทาํการวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการของผูใ้ช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในเขตสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยัพบว่า 

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ อยู่ในระดบัมาก ส่วน

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยด้านราคาและด้านการรับรู้ท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัใน

คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ และความคาดหวงัในคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

ลภวรรณ จริกุลวัฒน์ (2565) ได้ทําการวิจัยเร่ือง “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาลตาํบลลาํไพล อาํเภอเทพา จงัหวดัสงขลา” ผลการวิจยัพบว่า 

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลกระทบในทางบวกมีความสัมพนัธท์างบวกระดบัความสมัพนัธ์กนัสูง

กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาลตาํบลลาํไพล อาํเภอเทพา จงัหวดัสงขลา อย่างมีนยัสาํคญั 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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บทที ่3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ 

สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ในบทน้ีผูวิ้จยันาํเสนอวิธีการดาํเนินการ

วิจยั โดยมีเน้ือหาตามลาํดบั ดงัน้ี 

 3.1 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.3 วิธีสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.4 วิธีการเกบ็รวมรวมขอ้มูล 

 3.5 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล  

3.1 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยมาใช้บริการศูนย์ฝึกอบรมพฒันาบุคลากร 

และสวสัดิการ สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  

 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ ผู ้ใช้บริการศูนย์ฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร 

และสวสัดิการสํานกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ตั้งแต่ปี 2563 อย่างน้อย  

1 คร้ัง จาํนวน 30 คนโดยการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสัมภาษณ์ โดยมีเน้ือหาดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการของศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและ

สวสัดิการ สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2) ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  

3) การตอบสนองความตอ้งการ  

4) การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

5) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
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ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ 

สํานักงานตํารวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี แบ่งออกเป็น 5 ปัจจัยท่ีทําให้เกิด 

ความพึงพอใจ ดงัน้ี 

1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  

2) การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  

3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  

4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  

ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพการบริการ  

ส่วนท่ี 4 คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของความพึงพอใจ  

3.3 วิธีสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสัมภาษณ์ แบบก่ึง

โครงสร้าง (Semi-structured Interview) คือ มีการตั้งคาํถามไวล้่วงหนา้ โดยก่อนการสร้างเคร่ืองมือ

หรือตั้ งคาํถามแบบสัมภาษณ์ ผูวิ้จัยได้กําหนดวตัถุประสงค์ของการสัมภาษณ์ไว้อย่างชัดเจน  

และมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยศึกษาและทบทวนทฤษฎี แนวคิด  

และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง นาํมาทาํแบบสัมภาษณ์แยกเป็นประเด็น และหมวดหมู่ ผูวิ้จยัไดน้ําแบบ

สัมภาษณ์ให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบและแก้ไข หลังจากท่ีได้ทําการแก้ไขแบบสัมภาษณ์ 

ตามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาให้คาํแนะนาํแลว้ จึงนาํไปให้ผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบ  

ความถูกต้อง ให้คาํแนะนํา ปรับปรุงแก้ไข โดยใช้ค่าความเท่ียงตรงของแบบสัมภาษณ์ (Index  

of Item Objective Congruence: IOC) และผลการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง โดยให้ผู ้เ ช่ียวชาญ

ตรวจสอบ เม่ือคาํนวณคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 คน ไดแ้ก่ 

1) รศ.ดร. เฉลิมเกียรติ วงศว์นิชทวี 

2) อาจารย ์วรางครั์ตน์ นิติวนะกุล 

3) อาจารย ์เอกภพ มณีนารถ 

ปรากฏวา่แบบสัมภาษณ์ มีค่าดชันีความสอดคลอ้งเท่ากบั 0.88 

3.4 วิธีการเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 ข้อมูลปฐมภูมิ 

เป็นขอ้มูลท่ีรวบรวมจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันา

บุคลากรและสวสัดิการ สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี โดยใช้แบบ
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สัมภาษณ์เก่ียวกับคุณภาพบริการและความพึงพอใจ โดยการขอความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่าง 

ในการวิจยั เพื่อขอสัมภาษณ์อย่างเป็นทางการ ในการสัมภาษณ์ผูวิ้จยัไดบ้นัทึกขอ้มูลโดยวิธีการจด

บนัทึกขอ้มูลและบนัทึกเสียงของผูใ้ห้สัมภาษณ์ โดยการขออนุญาตจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ก่อนการ

บนัทึกเสียง เพื่อนาํมาตรวจทานความถูกตอ้งยอ้นกลบัในภายหลงัได ้

ข้อมูลทุติยภูมิ 

ผูวิ้จยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง

เก่ียวกบัการบริการ คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ ตลอดจนคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั

คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ในธุรกิจโรงแรมอ่ืน ๆ โดยผูวิ้จยัไดด้าํเนินการ

ค้นคว้าหาข้อมูลจาก หนังสือ บทความ ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต การค้นคว้าแบบอิสระ และ

วิทยานิพนธ ์ 

3.5 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล  

การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ผูวิ้จยัไดร้วบรวมขอ้มูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณ์ 

แลว้ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค์ของการวิจยัจากแบบสัมภาษณ์ โดยการนาํเสียง

สัมภาษณ์ท่ีอดัเทปไวถ้อดเทปสัมภาษณ์ และระหว่างท่ีสัมภาษณ์ไดท้าํการจดบนัทึก และวิเคราะห์

ตามรายละเอียดเน้ือหาการวิจัย โดยนําข้อมูลท่ีได้มาจัดหมวดหมู่ โดยการคัดรายละเอียดท่ีไม่

เก่ียวขอ้งและไม่เหมาะสมออก และสรุปผลการวิจยั  
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บทที ่4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 ก า รศึ ก ษ า วิจัยค ร้ัง น้ี เ ป็ นก ารศึ กษ าวิจัย เ ชิ งคุ ณภา พ (Qualitative Research) โดย มี

วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ของผูใ้ช้บริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันา

บุคลากรและสวสัดิการ สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี สําหรับผลการ

วิเคราะห์ขอ้มูลไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ี

ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสัมภาษณ์ การวิเคราะห์ขอ้มูลมีการแบ่งขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วน 

ดงัน้ี 

4.1 ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสถานท่ี ด้านเคร่ืองมือ 

ดา้นพนกังาน ดา้นตราสินคา้ และดา้นราคา 

1) ด้านสถานท่ี แบ่งเป็น 3 หัวข้อ ได้แก่ สภาพแวดล้อม  ลานจอดรถ และห้องพกั/

บา้นพกั 

1.1) สภาพแวดลอ้ม 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นว่ามีพื้นท่ีกวา้งขวาง ร่มร่ืน เหมาะแก่

การพกัผอ่น มีความเงียบสงบ รู้สึกมีความเป็นส่วนตวัสูง เน่ืองจากมีบริเวณท่ีกวา้ง ทาํใหส้ามารถใช้

สอยพื้นท่ีต่าง ๆ ภายในบริเวณศูนยฝึ์กอบรมฯ ได้อย่างคล่องตวั สถานท่ีโดยรอบมีความสะอาด 

รวมถึงภายในห้องพกัและบา้นพกั ห้องอาหารและห้องจดัเล้ียง ในส่วนของพื้นท่ีท่ีติดทะเล หาด

ทรายยงัไม่สะอาดเพราะอยู่ในช่วงปรับปรุงพื้นท่ี ทาํให้ไม่สามารถลงเล่นนํ้ าทะเลได้ และผูใ้ห้

สัมภาษณ์บางส่วนให้ความเห็นว่ายงัมีบางพื้นท่ียงัไม่สะอาดเท่าท่ีควร การมีพื้นท่ีกวา้งอาจทาํให ้

ไม่สามารถดูแลไดอ้ย่างทัว่ถึง พื้นท่ีบางจุดยงัไม่ร่มร่ืนเท่าท่ีควร ถนนบริเวณชายทะเลมีการดูแล 

ไม่ทัว่ถึงและมีความขรุขระ ควรไดรั้บการซ่อมแซมเพื่อรองรับผูใ้ชบ้ริการ 

“คิดว่าเหมาะสม ในความคิดเห็นส่วนตัวมองว่ามีความสวยงาม กวา้งขวาง 

สะอาด ส่วนพื้นท่ีใชส้อยยงัจดัสรรไม่เป็นสัดส่วนเท่าไร ยงัไม่เป็นท่ีเป็นทาง พื้นท่ีท่ีควรอยู่ใกลก้นั

ก็ไม่ เวน้ห่างกันเกินไป ควรจะอยู่ใกลก้ัน เพื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัผูม้าใช้บริการ สถานท่ี

น่าจะอาํนวยความสะดวกไดม้ากกว่าน้ี ความสะอาดถือว่ามีความเหมาะสมในระดบัหน่ึง อาจไม่ได้

ถึงแบบระดบั 5 ดาว แต่มองว่ามนัเป็นพื้นท่ีบริการท่ีเป็นห้องพกัท่ีสะอาด อาจดูโทรมแต่สะอาด ไม่แย่ 

แต่เหมือนไม่ไดมี้การใหเ้ล่นทะเล ไปพกัผอ่นเอาบรรยากาศเป็นส่วนใหญ่” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 
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“พื้นท่ีกว้างขวาง บรรยากาศร่มร่ืน เหมาะสําหรับการไปพักผ่อน สําหรับ

ครอบครัว ชอบริมสระนํ้ า มีความเป็นส่วนตวั ใกลริ้มหาด ระหว่างเล่นนํ้ าอยู่สามารถมองเห็นทะเล 

แต่เสียดายท่ีทะเลลงเล่นไม่ได”้ สัมภาษณ์คนท่ี 30 

“สถานท่ีผมวา่มีความเหมาะสม เหมาะในการมาพกัผอ่น มีความเป็นส่วนตวัสูง 

หอ้งอาคารคิดวา่เหมาะ มีความสวยงาม ชอบ เงียบสงบดี ไม่พลุกพล่าน ดา้นหนา้ติดถนนใหญ่ ดา้น

ในกบัดา้นหนา้คนละความรู้สึกกนั ดา้นนอกค่อนขา้งวุ่นวาย แต่เม่ือเขา้มาขา้งในแลว้เหมาะแก่การ

พกัผอ่นมาก” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 15 

“อยู่ในระดับกลาง ไม่ได้ดีมาก และไม่ได้แย่มาก ใช้ได้ สถานท่ีกว้างดี  

ผมชอบแบบน้ี เร่ืองความคาดหวงัของสถานท่ี คาดหวงัวา่ติดทะเล ผมคิดวา่จะไดติ้ดทะเล คือลงจาก

หอ้งมาแลว้ลงทะเลได”้ ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 8 

“เหมาะสม กว้าง  สถานท่ีพักมีความเหมาะสม  แต่เสียดายตรงชายหาด  

อนัน้ีตอบตามตรง เสียดายว่าชายหาดเราไม่ดีเหมือนท่ีอ่ืน มนัเล่นนํ้ าไม่ได้ แต่อย่างอ่ืนสวยงาม  

ท่ีพักกว้างขวาง ทุกอย่างมีความเหมาะสมหมด ยกเว้นชายหาด สมควรท่ีจะปรับปรุงตรงน้ี”  

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 18 

“พื้นท่ีกวา้ง แต่ความสะอาดไม่ค่อยเท่าไหร่ ความเหมาะสมเรากาํหนดให้เขา

ไม่ได้ แลว้เราก็ไม่ได้ไปคาดหวงัตรงนั้น แต่ว่าพื้นท่ีกวา้งดี สระว่ายนํ้ าดี แต่ห้องอาหารไม่ค่อย

เท่าไหร่ เราวา่มนัแคบไปในกรณีวนัหยดุ ถา้ลูกคา้เยอะจะดูอึดอดั” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 

“ดี ความสะอาดมีความเหมาะสมระดบัหน่ึง กวา้งดี ทะเลตรงนั้นมนัไม่เหมาะท่ี

จะเล่น มนัตอ้งเอาทรายมาลง จะสวยงาม เวน้จากการลงไปเล่นทะเล เสียดายทะเลท่ีเดินลงไป

ไม่ได”้ ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 13 

1.2) ลานจอดรถ 

ผู ้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นว่าลานจอดรถอาจไม่ เพียงพอ  

หากมีผู ้มาใช้บริการเต็มจํานวนของห้องพักและบ้านพัก หรือการจัดงานเล้ียงและจัดอบรม  

จุดลงทะเบียนเขา้พกัมีความสับสน เน่ืองจากไม่มีป้ายบอกทางท่ีชัดเจน และอยู่ในพื้นท่ีท่ีลบัตา  

ลานจอดรถมีหลายจุด ทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการไม่สามารถจอดรถในจุดท่ีสามารถลงทะเบียนเขา้พกัได้

อยา่งสะดวก  เหตุการณ์ท่ีผูใ้ชบิ้การมกัพบเจอคือ เม่ือลงทะเบียนหอ้งพกัเสร็จแลว้ ตอ้งนาํรถไปจอด

อีกลานจอดรถหน่ึง หากเป็นไปไดอ้ยากใหก้ารจอดรถมีความสะดวกกวา่น้ี โดยการจอดรถหน่ึงคร้ัง

สามารถลงทะเบียนเขา้พกัและเขา้ท่ีพกัได้เลย หรืออาจมีป้ายบอกทางท่ีชัดเจนกว่าน้ี เพื่อความ

สะดวกต่อการใชบ้ริการ และไม่มีหลงัคาทางเดินจากลานจอดรถไปยงัห้องพกัและบา้นพกั มีเพียง
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หลงัคาบริเวณท่ีรถจอดเท่านั้น ตอนเดินจากรถไปยงัท่ีพกัอาจจะไดรั้บความร้อนจากแสงแดดใน

เวลากลางวนัและอาจจะเปียกฝนตอนฝนตกได ้

“ลานจอดรถของห้องพกัโรงแรมมีอยู่ฝ่ังเดียว คนท่ีอยู่อีกฝ่ังหน่ึงของโรงแรม

ตอ้งเดินไกล หรือถา้จอดรถหนา้จุดลงทะเบียนเขา้พกั และทาํการลงทะเบียนเขา้พกัเสร็จ ตอ้งขบัรถ

ออกไปจอดอีกลานจอดรถหน่ึงท่ีอยูใ่กลก้บัหอ้งพกัโรงแรมฝ่ังสั้น ซ่ึงหอ้งพกัท่ีอยูฝ่ั่งยาวและใกลจุ้ด

ลงทะเบียนเขา้พกั ตรงนั้นไม่มีท่ีจอดรถ ถา้ห้องอยู่ใกลจุ้ดลงทะเบียนเขา้พกั แต่ตอ้งไปจอดรถไกล 

แต่ถา้เกิดห้องอยู่ไกลจุดลงทะเบียนเขา้พกั แต่ใกลท่ี้จอดรถ ก็ตอ้งเดินมาท่ีจุดลงทะเบียนเข้าพกั” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 

“ตรงส่วนของทางเขา้ไปจุดลงทะเบียนเขา้พกั รู้สึกวา่มีความวุ่นวาย หมายถึงว่า

มันดู เข้ายาก  มันน่าจะ เ ป็นทาง เข้า  และมีทางชัด เจนว่าอัน น้ี เ ป็นจุดลงทะเบียนเข้าพัก  

แต่มนัไปอยู่ทางดา้นขา้ง แลว้พอขบัไปจอด ก็ตอ้งวกออกมาแลว้ไปจอดในส่วนของท่ีพกัหนา้ตึก 

หรือสามารถเดินไปได ้แต่มนัค่อนขา้งอยูห่่างจากตึก เพราะวา่ถา้โรงแรมทัว่ไปมนัมีตึกเดียว แลว้จุด

ลงทะเบียนเขา้พกัอยูใ่ตตึ้ก สามารถเดินขึ้นตึกไดเ้ลย แต่วา่อนัน้ีอยูแ่ยกส่วนกนั และไหนจะสัมภาระ

ตอนแรกเขา้” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3  

“มีความกระจดักระจาย พอจะเขา้ไปเจอจุดลงทะเบียนเขา้พกั มนัไม่น่าวนซ้าย

วนขวาแล้วค่อยเจอ ควรเจอจุดลงทะเบียนเข้าพักก่อน แล้วค่อยแนะนําการใช้บ ริกา ร 

ในส่วนต่าง ๆ ไม่ใช่ไปหาเอง ไปวนเวียน อยูต่รงหวัมุม จุดลงทะเบียนเขา้พกัตอ้งเป็นหลกั ตาํแหน่ง

ของจุดลงทะเบียนเข้าพักไม่สะดวก เพราะคนต้องหาจุดลงทะเบียนเข้าพัก หาท่ีจอดรถก่อน  

จุดลงทะเบียนเขา้พกัเป็นมุมอบั เวลาเล้ียวไปยงัไม่เจอ ตอ้งเล้ียวเขา้ไปอีก เล้ียวซ้ายเขา้ไปถึงจะเจอ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 16 

“แต่ติ ท่ีว่า ท่ีจอดรถ ตรงนั้ น ตรงท่ีมันใกล้ตึก คนไปคร้ังแรกไม่ใช่คน 

ในพื้นท่ี วนันั้นเล้ียวเขา้ไปจอด ผมมองว่าถา้คนเยอะกว่าน้ี หรือคนเอารถไปเยอะกว่าน้ีก็จอดไม่พอ 

มีความกงัวลเร่ืองเวลาเราขบัรถออกไปแลว้เรากลบัเขา้มา จะมีท่ีจอดหรือไม่ ท่ีจอดรถดูแลว้จดัให้

นอ้ยไป” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 

“เร่ืองท่ีจอดรถ ผมไปตอนกลางวันต้องเดินจากลานจอดรถไปเข้าท่ีพัก  

มนัจะร้อน เป็นไปไดห้รือไม่ท่ีระหวา่งทางเดิน หรือจะเป็นช่องหลงัรถ เป็นทางเดินแลว้มีหลงัคามุง 

เวลาฝนตก และการเขา้ไปติดต่อจุดลงทะเบียนเขา้พกั อาจจะดูไกล ควรเพิ่มจุดลงทะเบียนเขา้พกั 

ท่ีสะดวกกวา่น้ี หรืออาจจะมีท่ีจอดสาํรองไวก่้อนเพื่อลงทะเบียนเขา้พกั” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 30 

“ท่ีจอดรถ ไม่แน่ใจวา่วนจนรอบหรือเปล่า เขา้ไปแค่ขา้งหนา้ก็จะไดจ้อดแค่ตรง

นั้น ถา้มองวา่จอดจากขา้งหนา้แลว้เดินไปตรงอาคารพกัจะค่อนขา้งไกล แต่ถา้ไปจอดขา้งหลงัก็ใกล ้
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แต่ท่ีจอดนอ้ย แต่ไม่รู้วา่มีตรงอ่ืนอีกหรือเปล่า แต่เห็นแค่ตรงนั้น นอกจากถา้มาเป็นกรุ๊ปทวัร์ รถบสั

คนัเดียวจอดพอ แต่ถา้มาหอ้งนึง 2 คนแลว้คนละคนัไม่น่าจะพอ  ” สัมภาษณ์คนท่ี 25 

1.3) หอ้งพกั/บา้นพกั 

ผู ้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นว่าห้องพักมีขนาดใหญ่ กว้าง  

มีพื้นท่ีใชส้อยภายในหอ้งและมีระเบียงท่ีกวา้ง มีการใชว้สัดุท่ีดี ห้องพกัและบา้นพกัเป็นสไตลล์อฟ 

หอ้งพกัและบา้นพกัมีความสะอาด ในส่วนของหอ้งพกัมีความประทบัใจช่ืนชอบระเบียง ซ่ึงมีความ

กว้าง เหมาะแก่การนั่งพักผ่อนภายนอกห้อง และท่ีระเบียงมีเบาะขนาดใหญ่ท่ีใช้วสัดุคงทน 

ต่อแสงแดดและฝน สามารถทาํความสะอาดง่าย ในส่วนของบา้นพกัมีความเป็นส่วนตวั และพื้นท่ี

ใชส้อยเพียงพอต่อการใชบ้ริการ 

“เขา้ไปแลว้รู้สึกว่าใช่ วสัดุดี รูปแบบมินิมอลดี ในห้องให้ความรู้สึกมินิมอลดี 

ไม่วา่จะเป็นพื้นหรืออะไร พอออกจากประตูไปนัง่ระเบียงท่ีเราตอ้งไปสูดอากาศ ส่ิงท่ีเราเห็น คือมีท่ี

นั่งเล่นไม่เหมือนท่ีพกัท่ีอ่ืนท่ีเขาไม่มี ซ่ึงตรงน้ีมนัตอบโจทยข์องคนท่ีพกั ว่าเรานั่งเล่นได้ ทาน

อาหารได้ ท่ีอ่ืนระเบียงก็ปกติมีแค่เก้าอ้ี 2 ตัว โต๊ะกลม นั่งทานกาแฟ แต่ท่ีน่ีไม่เหมือนท่ีอ่ืน  

ซ่ึงไม่เคยเห็นท่ีไหน รู้สึกแปลกท่ีเป็นเบาะ และไม่ใช่เบาะผา้ เป็นเบาะหนงัท่ีมนัรองรับเร่ืองของ  

ฝนตก นํ้าเปียก ใชว้สัดุคงทน ใชไ้ดน้าน” สัมภาษณ์คนท่ี 27 

“ชอบห้องพกั คือดี สะอาด ทุกอย่างดีหมด ระเบียงดีมาก ชอบมากเลย ท่ีมนัมี

ฟูกอยู่ขา้งนอก มนัไม่ไดส้กปรก มนัสะอาด ผมออกไปนอนตอนกลางคืน ออกไปนอนเล่น ชอบ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 

“ระเบียง พื้นห้องดี ชอบท่ีนอน ห้องนอนสไตล์ลอฟก็มีความเหมาะสม  

มีความชอบในส่วนน้ี” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 

นอกจากน้ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่านหน่ึงให้ความเห็นเร่ืองห้องนํ้ าในบา้นพกัวิลล่าท่ี

ไม่สามารถล็อคกลอนได ้หากภายในบา้นพกัมีผูเ้ขา้พกัหลายคน อาจก่อความไม่เป็นส่วนตวัแก่กนั

ได้ ห้องนํ้ าภายในบ้านพักมีพื้นต่างระดับกับห้องนอน อาจทําให้เกิดอุบัติเหตุได้  และมีผูใ้ห้

สัมภาษณ์ 2 ท่านให้ความเห็นเร่ืองห้องนํ้ าภายในห้องพักโรงแรมว่ามีนํ้ าขังในห้องอาบนํ้ า  

และประตูเล่ือนในหอ้งนํ้าฝืด ทาํใหเ้ปิดปิดไม่สะดวก 

“ห้องนํ้ าเป็นสไตล์ลอฟ พื้นห้องนํ้ าคนละระดับ ถา้คนสูงวยัเขา้พกั มีโอกาส

สะดุดลม้ได ้สามารถปรับพื้นให้เท่ากบัห้องนอนไดห้รือไม่ คือมนัตอ้งทาํให้เหมาะกบัทุกวยัท่ีไป

พกั ไม่ใช่เหมาะเฉพาะวยัรุ่น เพราะการเดินของคนแก่จะไม่สะดวก มีโอกาสลม้ อาจทาํให้เกิด

อุบติัเหตุได ้หอ้งนํ้ าไม่มีประตู ไม่ตอ้งล็อค บางทีเราไปพกัหลายคน มนัก็ตอ้งล็อคตั้งแต่ประตูหนา้

บา้นเลย ใครเขา้หอ้งนํ้า ไม่มีลอ็ค” สัมภาษณ์คนท่ี 23 
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“ในห้องดีทุกอย่าง แต่ในห้องนํ้ าท่ีผมพกั ตรงพื้นมีนํ้ าขงั แลดูไม่ค่อยดีเท่าไหร่ 

เหมือนเก่าๆ ตรงพื้นท่ีอาบนํ้ าห้องอาบนํ้ า แต่ห้องนํ้ าโดยรวมมีความสะอาด แลว้ก็ท่ีวางขวดท่ีวาง

สบู่  ถ้าเช็ดทําความสะอาดจะดี มันเป็นคราบ ประตูท่ีเ ล่ือนเป็นคราบชัดเจนและเปิดยาก  

มีความเหมาะสมทุกอยา่ง ติดตรงหอ้งนํ้า แต่หอ้งนํ้าโดยรวมสะอาด” สัมภาษณ์คนท่ี 7 

“หอ้งนํ้าโรงแรม หอ้งอาบนํ้าประตูจะเปิดไม่ค่อยออก ฝืดค่ะ ในพื้นหอ้งอาบนํ้ า

นะคะ มนัจะมีนํ้าขงั ” สัมภาษณ์คนท่ี 29 

2) ดา้นเคร่ืองมือ 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นว่าอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ ภายในห้องพกัมี

ความพร้อมในการใชง้าน มีผา้ขนหนูให้บริการในห้องหลายผืน ไม่ว่าจะเป็นผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ดมือ 

ผา้เช็ดตวั และผา้เช็ดเทา้ มีแปรงสีฟัน และสบู่ไวใ้ห้บริการ ซ่ึงบางโรงแรมไม่มีบริการในส่วนน้ี  

มีเพียงกาต้มนํ้ าร้อนท่ีไม่ได้มีให้บริการในห้องพกั หากต้องการต้องบอกเจ้าหน้าท่ีให้นํามาให้ 

อุปกรณ์เคร่ืองใช้ภายในห้องประชุมพร้อมในการใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองทําความเย็น  

ระบบเสียง ระบบไฟ และจอฉายภาพ หอ้งออกกาํลงักายมีอุปกรณ์ครบ แขง็แรง พร้อมใชง้าน  

“จริง ๆ ไม่พร้อม ในหอ้งน่าจะมีกานํ้าร้อน กบัอยา่งท่ีเราเคยไปมนัมีกาแฟซอง กานํ้า

ร้อน ท่ีน่ีไม่มี นอกจากห้อง VIP แต่เราไม่ได้จะไปพักระดับ VIP แต่เรียกเอาเขาก็นํามาให้  

แต่ไม่ให้กาแฟ ใหแ้ต่กาตม้นํ้ า ในหอ้งนํ้ ามีครบ แมก้ระทัง่แปรงสีฟัน ยาสีฟัน ปกติท่ีอ่ืนจะไม่ค่อยมีให ้

แลว้ก็อย่างผา้เช็ดตวัเขาก็ยงัมีผา้มือ ผา้ผืนเล็กให้ ถา้ไปท่ีอ่ืนก็จะมีแค่ผา้เช็ดตวัอย่างเดียว ท่ีน่ีมีผืน

เลก็ดว้ย ถือวา่ดี ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 

“ทุกอย่างสมบูรณ์ครับ จากท่ีเคยสัมผัสมีความครบครับ ไม่ขาดเหลืออะไร  

หอ้งจดัเล้ียง เร่ืองระบบไฟแสงสีดี ระบบเสียงดงัดี เพราะมนัอยูใ่นโหมดหอ้งประชุม แสงสวา่งพอดี

ครับ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 19 

“เคร่ืองปรับอากาศดี อุณหภูมิในหอ้งประชุมหนาวมาก ชอบ จนตอนบา่ยผมตอ้งเดิน

ไปบอกให้เจ้าหน้าท่ีปรับเคร่ืองปรับอากาศให้อุณหภูมิสูงขึ้ น ต้องชมว่าจ้าหน้าท่ีปรับให้ได้

ทนัท่วงที เร่ืองเคร่ืองปรับอากาศไม่มีปัญหา เร่ืองจอฉายภาพชดัดีภาพชดั อุปกรณ์ในห้องออกกาํลงั

กายดี แขง็แรง” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 

“ถา้พูดถึงภายในห้องพกั อุปกรณ์เคร่ืองใช้เรียบร้อยดี สะอาดดี เรียบร้อยดีทุกอย่าง 

พร้อมนะครับ ไม่มีอะไรขาดตกบกพร่อง” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 26 

3) ดา้นพนกังาน 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นว่าพนักงานมีความยิ้มแยม้แจ่มใส แต่งกาย

สุภาพเรียบร้อย พูดจาเหมาะสม ให้คาํแนะนําตามท่ีต้องการดี และมีผูใ้ห้สัมภาษณ์บางส่วน 
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ให้ความเห็นว่าพนกังานบางคนแต่งกายไม่สุภาพเท่าท่ีควร ไม่เหมือนโรงแรมทัว่ไปท่ีมีเคร่ืองแต่ง

กายชดัเจน เส้ือพนักงานอาจจะเป็นสีเดียวกนั แต่กางเกงและรองเทา้ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกนั  

ยงัมีพนักงานบางคนใส่รองเท้าท่ีไม่สุภาพ และแสดงออกถึงความเหน็ดเหน่ือยในการทํางาน 

อยากใหป้รับปรุงในเร่ืองของเคร่ืองแต่งกาย และดูแลพนกังานใหท้ัว่ถึงกวา่น้ี 

“ท่ีผมไปล่าสุดดีครับ แต่งตัวดูเป็นพนักงานต้อนรับ และให้คาํตอบได้ดี” ผูใ้ห้

สัมภาษณ์คนท่ี 9 

“อธัยาศยัดี มีการแนะนาํสถานท่ีพกั ถือว่าให้คาํแนะนาํผูท่ี้มาใชบ้ริการดีครับ” ผูใ้ห้

สัมภาษณ์คนท่ี 14 

“ยิม้แยม้แจ่มใสปกติ ตอ้นรับเหมือนโรงแรมทัว่ไป ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 16 

“บริการดี บริการประทบัใจ นอ้ง ๆ น่ารักทุกคน ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 18 

“ครับ ใหบ้ริการดีครับ ไม่ไดมี้ติดอะไรกบัตรงน้ีครับ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 19 

“เร่ืองการแต่งกายไม่เรียบร้อยเท่าไหร่ เหมือนเขาไม่ค่อยเหมือนโรงแรมทั่วไป 

เคร่ืองแต่งกายไม่ค่อยชดัเจน รองเทา้บางคนไม่หุม้ส้น เร่ืองยิม้แยม้แจ่มใส พนกังานเหมือนไมค่่อยมี

ความสุข ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 

“การแต่งกายเรียบร้อย แต่สีหน้ายิ้มแยม้ ดูท่าทางไม่ค่อยเท่าไหร่ เขาอาจจะเหน่ือย 

แต่ทุกอย่างดี เป็นกันเอง คุยได้สบาย ไม่ได้ทาํให้รู้สึกว่าเราต้องเกร็ง หรือมีความรู้สึกเกรงใจ 

ในการคุย รู้สึกวา่ไม่ไดเ้ครียดต่อการตอบหรือการถาม ถือวา่เหมาะสม” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 

“การแต่งกายดี เพราะวา่มีเคร่ืองแต่งกายในแบบเดียวกนั แต่เร่ืองรองเทา้อยากให้เป็น

แบบเดียวกนั กางเกงใส่แต่ละวนัอยากให้เป็นแบบเดียวกนั เพราะดูไม่เรียบร้อย รองเทา้อยากใหใ้ส่

รองเทา้หุ้มส้นมากกว่ารองเทา้เปิดส้น ทั้งในเวลาทาํงานหรือนอกเวลาทาํงานท่ียงัอยู่ในสถานท่ี

ทาํงาน” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 22 

4) ดา้นตราสินคา้ 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่าตราสินคา้ไม่มีความดึงดูด สัญลกัษณ์ไม่ส่ือ

ถึงความเป็นท่ีพกัหรือท่ีจดัสัมมนา หากไม่ไดอ่้านตวัอกัษร และหากไม่ไดเ้ป็นขา้ราชการตาํรวจ จะ

ไม่ทราบวา่ลายเส้นในตราสินคา้เป็นรูปหมวกตาํรวจ หรือหากมองออกวา่เป็นรูปหมวกก็ไม่ไดค้ิดว่า

เป็นท่ีพกัหากไม่ไดอ่้านตวัอกัษร จะคิดว่าเป็นเพียงหน่วยงานหน่ึงของตาํรวจเท่านั้น มีคนรู้จกันอ้ย 

เพราะขาดการประชาสัมพนัธ์ทาํให้ตราสินคา้ไม่เป็นท่ีจดจาํ คนส่วนมากไม่ทราบว่าท่ีแห่งน้ีมีไว้

สาํหรับขา้ราชการตาํรวจและครอบครัว หรือประชาชนทัว่ไป ใหใ้ชบ้ริการดา้นห้องพกั บา้นพกั จดั

งานเล้ียง งานแต่งงาน อบรม และประชุมสมัมนา 
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“ถ้าเป็นรูปหมวกตํารวจท่ีไม่ใช่ลายเส้นน่าจะชัดเจนมากกว่าน้ี ถ้าคนทั่วไป 

จะดูไม่ออกวา่เป็นหมวกตาํรวจ น่าจะเป็นอะไรท่ีค่อนขา้งชดัเจนกวา่น้ีวา่เป็นหมวกตาํรวจ ใหดู้แลว้

เขา้ใจว่าเป็นของตาํรวจ ชาวบา้นเห็นก็ตอ้งเขา้ใจ อนัน้ีถา้ชาวบา้นดูอาจจะดูไม่ออก มนัไม่ค่อย

ชดัเจน ถา้เป็นหมวกตาํรวจก็คือน่าจะเป็นหมวกตาํรวจเลย ทีน้ีลายเส้นมนัยงัไม่ชดัเจน น่าจะเอา

หมวกตาํรวจท่ีเป็นรูปหมวกหมอ้ตาลชดัเจน บางทีประชาชนคนทัว่ไปท่ีไม่ใช่ขา้ราชการตาํรวจไม่รู้

ว่าเป็นอะไร คร้ังแรกท่ีเห็นยงัไม่เขา้ใจ พอมองดูอีกคร้ังถึงรู้ว่าเป็นหมวกหมอ้ตาล” ผูใ้ห้สัมภาษณ์

คนท่ี 7 

“เห็นหมวกอนัแรกก็คือส่ือถึงตาํรวจแค่นั้น ไม่ไดค้ิดอะไร เพราะว่าเรารู้อยู่แลว้ว่า

เป็นของตาํรวจ คือเราอยู่วงการน้ีมา ถา้เราเป็นคนอ่ืนเราก็อาจจะไม่ทราบว่าทาํไมตอ้งมีรูปหมวก 

อาจจะคิดว่าเป็นรูปนก รูปปากเป็ด แต่เรารู้อยู่แลว้ว่าสัญลกัษณ์น้ีเป็นของตาํรวจ ” ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

คนท่ี 20 

“ยงัไม่น่าดึงดูดเท่าไหร่ ดูเหมือนว่าตอ้งมานั่งเพ่งว่ามนัคืออะไร คือยงัไม่น่าดึงดูด 

ให้อยากรู้ว่ามนัคืออะไร มนัมีป้ายใหญ่ ๆ ท่ีมองแลว้ตอ้งเขา้ไปมองอีกทีว่าคืออะไร สัญลกัษณ์น้ี 

คือเรามองผ่านไปเพราะไม่ค่อยอยากรู้เท่าไหร่ว่ามนัคืออะไร ดูไม่น่ามอง ก็ผ่านไป ไม่ไดอ้ยากรับรู้

ไม่ได้อยากสนใจ ดูผ่านๆ ไม่ได้มีอะไรดึงดูดให้เราต้องอยากรู้ว่าคืออะไร หรืออยากค้นหา”  

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 

“ตอนแรกเห็นเหมือนว่าจะเป็นรีสอร์ท ตอนแรกไม่รู้ว่าเป็นตาํรวจ พอมาสังเกตเห็น

ว่ามนัมีหมวก ถา้ตาํรวจเราจะรู้กันอยู่แลว้ ตรงคาํว่าเดอะคอป เราว่ามนัเก่ียวกับตาํรวจ บา้นพกั  

แต่ว่าอนัน้ีพูดถึงเร่ืองประชาสัพนัธ์ได้ไหม หนูว่าประชาสัมพนัธ์ไม่ค่อยมี คนเลยไม่ค่อยรู้จัก  

ตอนแรกหนูมายงัไม่รู้จกัเลยว่ามนัคืออะไร เดอะคอปคืออะไร เป็นท่ีพกัอะไร เป็นของตาํรวจ

หรือไม่ ถา้มีตราโล่จะรู้เลยวา่เป็นตาํรวจ รูปหมวกก็ไม่รู้วา่เป็นท่ีตาํรวจ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 24 

“ไอน่ีเป็นหมวกใช่ไหม เป็นหมวก ถา้ไม่ใช่ตาํรวจเขาอาจจะมองไม่ออก แต่ก็ไม่ได้

อะไรหรอก  แต่มนัก็ไดอ้ยู ่ถา้เกิดเราเป็นตาํรวจเราก็รู้อยู่แลว้วา่รูปน้ีคือหมวก ถา้คนขา้งนอกอาจจะ

ไม่รู้วา่คืออะไร” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 18 

5) ดา้นราคา 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่าราคามีความเหมาะสมกับการบริการและ

สถานท่ี คุม้ค่ากับราคา หากเปรียบเทียบกับสถานท่ีพกับริเวณใกลเ้คียง ด้วยพื้นท่ีใช้สอยภายใน 

ศูนยฝึ์กอบรมฯมีพื้นท่ีกวา้งขวาง และมีอาหารเช้า การเดินทางสะดวก ดา้นหนา้อยู่ติดถนนใหญ่ 

ดา้นหลงัติดทะเล ทาํให้ไดเ้ห็นทิวทศัน์ของทะเลภายในศูนยฝึ์กอบรมฯ หากเป็นราคาท่ีสูงกว่าน้ี  

ก็สามารถเป็นไปไดเ้พราะอยู่ติดทะเล ดว้ยราคาสวสัดิการของตาํรวจ จึงทาํใหรู้้สึกวา่ไดจ่้ายในราคา
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ท่ีน้อยลง แต่ไดค้วามคุม้ค่าท่ีมากกว่าราคา และดว้ยสถานท่ีตั้งอยู่ใกลส้ถานท่ีท่องเท่ียว อาจทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการมีโอกาสเลือกเขา้พกัท่ีอ่ืนของเอกชนในบริเวณนั้น ดว้ยราคาท่ีใกลเ้คียงกนั 

“ราคาสาํหรับขา้ราชการ เป็นราคาของราชการเราไมท่ราบของเอกชน เราทราบราคา

ราชการตรงน้ี 800 บาท ถามว่าแพงหรือไม่ ขอตอบว่าไม่แพง เพราะว่ามีอาหารเชา้ให้ และในเร่ือง

ของราคาน้ี เ ร่ืองอุปกรณ์ใช้สอยภายในห้องเหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นท่ีนอน หมอน ผ้าห่ม  

ตอ้งเปรียบเทียบกบับางท่ีท่ีเราไป บางท่ีไม่ไดใ้ชข้องท่ีไดม้าตรฐาน แต่ท่ีน่ีเรารู้สึกไดว้่าพอเรานอน 

ห่มผา้ เรารู้สึกวา่รู้สึกดี ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 27 

“คุม้ครับสําหรับ 800 บาท ราคาน้ีไดอ้าหารเชา้ก็ดีนะครับ หมายถึงคุณภาพกบัราคา

ท่ีเราไดพ้กัมีความเหมาะสม เพราะมัน่ใจว่าเป็นของตาํรวจตอ้งปลอดภยั และราคากบัคุณภาพได้

ตามระดบัราคาท่ีเราพกั คุณภาพดี ราคาเหมาะสม” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 

“ถา้เทียบกบัคุณภาพและพื้นท่ีบริเวณนั้น ถา้พื้นท่ีบริเวณยา่นนั้นท่ีเขา้สู่พทัยา ถามวา่

เหมาะสมหรือ ก็เหมาะสมครับ แต่เขาอาจมีตัวเลือกมากกว่าในราคาน้ี ย่านพทัยาเขาอาจจะมี

ตวัเลือกมากขึ้น พวกเอกชนใกล ้ๆ ในราคาน้ี  ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 26 

2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่าศูนยฝึ์กอบรมฯ สามารถสร้างความน่าเช่ือถือได้

ในระดบัหน่ึงของการรักษามาตรฐานการให้บริการ ดว้ยความเป็นหน่วยงานของรัฐ ซ่ึงมีการดูแล

โดยขา้ราชการตาํรวจ จึงคิดวา่การบริการอยูใ่นการควบคุมดูแลของรัฐท่ีมีความน่าเช่ือถือ นอกจากน้ี

ยงัมีผูใ้ห้สัมภาณ์บางส่วนคิดว่าการเปล่ียนผ่านของผูบ้งัคบับญัชา หรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายภายใน

หน่วยงานใหม้าดูแลศูนยฝึ์กอบรมฯ อาจทาํใหก้ารใหบ้ริการบางจุดมีการเปล่ียนแปลงไปในทางใดก็

ดี อาจทาํใหม้าตรฐานการบริการหรือความน่าเช่ือถือลดระดบัหรือเพิ่มขึ้น ตามการดูแลของผูบ้ริหาร 

“เต็ม 5 ให้ 3 เพราะคิดว่าถา้ไม่ไดไ้ปในระยะเวลา 2 ปี อาจจะพออนุมานไดว้่าระบบมี

การเปล่ียนอะไรหรือไม่ ดว้ยระบบท่ีมีการผลดัเปล่ียนผูดู้แล โครงสร้างการบริการจึงตอ้งเปล่ียน

ทั้งหมด อาจจะมีเขาโครงเดิม แต่รายละเอียดอาจเปล่ียน ถา้ไม่ไดไ้ประยะเวลา 1 ปี อาจจะตอ้งเผื่อใจ

ในระดับหน่ึง ว่าอาจจะมีขอ้ผิดพลาดเล็กน้อยหรืออาจจะไม่เหมือนเดิม หรือเหมือนกบัท่ีเคยไป 

การระดับบริการเท่าเดิม แต่รายละเอียดเล็ก ๆ น้อย ๆ  ความแตกต่างว่าผูบ้ริหารให้ความสําคญั

ตรงไหน ผูบ้ริหารบางคนให้ความสําคัญเร่ืองความสวยงาน บางคนให้ความสําคัญเร่ืองความ

อลงัการของจุดลงทะเบียนเขา้พกั บางคนไม่ได้ให้ความสําคญักบัส่ิงใคหรือบริเวณใดเป็นพิเศษ  

แค่ใหร้ะบบดาํเนินการไดป้กติ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 17 
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“คิดว่าคงเป็นแบบน้ีไปตลอด หรือตอ้งรอดูว่าจะมีการปรับเปล่ียนอะไร เคยไดย้ินมาวา่

ศูนยฝึ์กอบรมฯดี หมายถึงว่ากว่าบริการดี อาหารอร่อย มนัก็เป็นแบบนั้นจริง ๆ ตอนแรกไม่ไดเ้ช่ือ

วา่อาหารอร่อย แต่พอมาถึงอาหารอร่อยจริง” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 

“แน่นอนอยู่แล้วเร่ืองน้ี ผมว่าน่าเช่ือถืออยู่แลว้ครับ ด้วยสถานท่ีมนัทาํให้น่าเช่ือถือ  

เรามองแบบนั้น เลยวางใจได ้วา่ท่ีน่ีเป็นของตาํรวจ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 8 

“ดว้ยช่ือของเดอะคอป ส่ือให้รู้ว่าเดอะคอปคือตาํรวจ มนัมีความอุ่นใจ อุ่นใจในการเขา้

มาพกั รู้สึกปลอดภยั ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 15 

“ท่ีนั่นให้บริการดีเหมือนท่ีเราไดย้ินมา คงรักษามาตรฐานไดค้รับ เพราะว่าคนท่ีนั่นดี 

บริการดี ทาํงานดี” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 22 

3. การตอบสนองความตอ้งการ  

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่ การตอบสนองของผูใ้ห้บริการในศูนยฝึ์กอบรม

ฯ เป็นไปตามท่ีตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มกัจะเป็นการขอความช่วยเหลือต่าง ๆ เพิ่มเติม 

จากการบริการปกติทัว่ไป เช่น ลืมกุญแจห้องพกั ขอกาตม้นํ้ าร้อน สอบถามเส้นทาง หรือขอหมอน

เพิ่ม ส่วนอ่ืน ๆ ท่ีไม่ไดข้อความช่วยเหลือ เป็นการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการโดยท่ีไม่ได้

ร้องขอ เพราะการใหบ้ริการไดเ้ตรียมพร้อมไวอ้ยูแ่ลว้  

“เร่ืองขอหมอน ขออะไรแบบน้ี และเร่ืองถามทางไปท่ีพกั ไปอย่างไร ตอ้งไปตรงไหน  

ถามทางเขาก็ใหค้าํตอบท่ีดี ไปกินอาหารแถวไหน อะไรน่าจะอร่อย ร้านไหนมีช้ิอเสียง เขาก็แนะนาํ

ให้ว่าร้านไหนน่ากิน แนะนาํร้านส้มตาํไหนน่ากิน ร้านอะไรเขาก็แนะนาํ เขาอธิบายดี เราก็ถามคน

พื้นท่ี เพราะเขารู้” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 

“ตอบสนองดีครับ เขาใหค้วามร่วมมือ ใหค้วามช่วยเหลือดี เหมือนเขาถามวา่ใหท้าํความ

สะอาดห้องพกัหรือไม่ ผมรู้สึกว่าพอใจในการทาํความสะอาด ผมพอใจอยู่แลว้ครับ แต่ผมอยากได้

ความเป็นส่วนตวั และเขาก็แจง้ความจาํนงคท่ี์วา่ตอ้งการทาํความสะอาด” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 19 

“มีความเหมาะสม หมายถึงเวลาของขาดเหลือ พนักงานจะนํามาให้ คือบริการถึงท่ี  

พวกอุปกรณ์ท่ีมนัขาดเหลือ พวกของท่ีตอ้งใช ้หรือเราจะขอพวกโต๊ะพวกเกา้อ้ีเพิ่ม พนกังานกน็าํมาให้” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 

“เร่ืองการตอบสนองความตอ้งการในภาพรวม เขาบริการจดัการไวดี้แลว้ มนัแทบจะไม่

ตอ้งมีอะไรเพิ่มเติม” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 27 

“ยงัไม่ได้ขอความช่วยเหลือ แต่คิดว่าพร้อมให้บริการ เขามีความพร้อม คิดว่าน่าจะ

ไดรั้บการช่วยเหลือหากตอ้งการ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 11 
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4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ผูใ้ห้บริการทุกคนมีการให้บริการท่ีดี มีความ

ชาํนาญในหนา้ท่ีของตวัเอง แต่อาจจะยงัไม่มากเท่าท่ีควร เพราะคิดว่าผูใ้ห้บริการบางคนอาจยงัไม่

ทราบถึงหน้าท่ีหรือขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีแทจ้ริงในหน้าท่ีของตนเอง หากไดรั้บการฝึกอบรม 

อาจจะทาํให้เกิดการพฒันาฝีมือ และสร้างความเช่ือมัน่ไดม้ากกว่าน้ีในเร่ืองของการให้บริการ และ

ความสามารถในหน้าท่ีท่ีตัวเองรับผิดชอบ บางคนไม่ได้คาดหวงัอะไร จึงคิดว่าเป็นปกติของ

หน่วยงานรัฐท่ีจะมีระดับการบริการระดับใด จึงถือว่าความเช่ือมั่นในระดับท่ีได้รับคือระดับท่ี

ยอมรับได ้

“ความเช่ือมัน่ ความเป็นมืออาชีพเต็ม 10 ผมให้ 3 ผมเขา้ใจนะ ผมจะอธิบายยงัไงดี ผม

ไม่ไดว้า่บริการแย ่แต่คอืดว้ยความท่ีมีรูปลกัษณ์ความเป็นตาํรวจ อาจจะเป็นขา้ราชการเขาเลยอาจจะ

ไม่ค่อยถนัดอะไรแบบน้ี อาจจะไม่เขา้ใจเร่ืองพวกการบริการ ว่าจงัหวะไหน แต่รวม ๆ ผมว่าขอ้ดี

มนัมีเยอะมากครับ แต่ผมไม่พูด ผมพูดขอ้เสียเพื่อใหไ้ปปรับปรุง” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 8 

“พนักงานแต่ละคนเป็นไปตามลกัษณะหน้างานของเขา ว่าเขามีหน้าท่ีอะไร ได้รับ

มอบหมายมาให้ทาํอะไร เขาก็ทาํเต็มความสามารถเขาแลว้ พนักงานท่ีน่ีไม่เคยไม่เคยได้รับการ

ฝึกฝน เขาทาํไดเ้ทา่ท่ีเขาทาํอยู ่ตามหนา้ท่ี ไม่เกินกวา่หนา้ท่ี” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 

“สามารถท่ีจะเป็นมืออาชีพได ้แต่ตอ้งพฒันาบุคลากรก่อน บุคลากรภายในหน่วยอาจจะ

ขาดความกระตือรือร้น คอืเวลาลูกคา้มา มนัตอ้งมีความกระตือรือร้น ไม่วา่จะเป็นเร่ืองอะไร ตอ้งทุก

เร่ือง ไม่ใช่วา่อยูแ่บบน้ีก็อยู่ไป เหมือนอยากให้เขาไปดูวา่โรงแรมบริการแบบไหน ไปโรงแรมท่ีอ่ืน 

เขาแทบจะไหว ้เป็นแบบนั้นทุกท่ี ตอ้งฝากตรงน้ีดว้ย” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 23 

“เหมือนว่าเขาไม่รู้ว่า เป้าหมายของเขาคืออะไร ทาํงานเหมือนไม่ค่อยรู้ว่าหน้าท่ีของ

ตวัเองคืออะไร เหมือนแบบไม่รู้ว่าตนเองมีความสําคญัอย่างไร เหมือนเขาจะเต็มท่ีได้มากกว่าน้ี 

เหมือนโดนสั่งมาใหท้าํก็ทาํ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 6  

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

ผู ้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ได้รับการเอาใจใส่ในการทําความรู้จัก 

และเขา้ใจลูกคา้ ในเร่ืองของการสอบถามความตอ้งการอย่างสมํ่าเสมอ และการให้ขอ้มูลต่าง ๆ  

เม่ือต้องการ ผูใ้ห้บริการไม่ได้เข้ามารบกวนมากจนเกินไปหากไม่ได้ขอความช่วยเหลืออะไร  

แต่จะเขา้มาในเวลาท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความช่วยเหลือจริง ๆ ทาํให้รู้สึกไดรั้บเอาใจใส่ในปริมาณ

ท่ีเหมาะสม 

“ดี ให้เต็มเลย เพราะเขาไม่อะไรกบัเรา เขาให้เกียรติว่าเราเป็นตาํรวจ แลว้พวกเขาคือ

ลูกจา้ง พนกังานรายวนัรายเดือนเราไม่รู้หรอก เราเป็นคนนอก แลว้เขาทาํงานบริการแบบน้ี เราไม่
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เคยมาทะเลาะอะไรกนัอยูแ่ลว้ ถา้ใหถ้ามวา่พึงพอใจมากหรือไม่ ก็ตอ้งใชค้าํวา่พึงพอใจมากนะ ชอบ

คือผมไม่คาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการแบบน้ีในสถานท่ีท่ีเป็นของราชการ ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 

“ของผมไปคือคนเขา้พกัน้อย ไม่ไดมี้ใครมายุ่งเท่าไหร่ อยากส่วนตวัมากกว่า ไม่ค่อย

อยากไปวุ่นวายกบัเขาสักเท่าไหร่ แค่ถามว่าห้องอาหารไปทางไหน จะไปตรงน้ีไปตรงไหนเขาก็

ตอบ ไม่ไดไ้ปเรียกร้องอะไรมากมาย” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 

“ดีครับ มีการแนะนาํ มีการสอบถาม ตอ้งการบริการอะไร มาสอบถาม ว่าเราตอ้งอะไร  

ขาดเหลืออะไรหรือเปล่า” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 14 

“คือว่าเขาบริการดีนะ มาพูดคุยตอนท่ีไปพกัไปอะไรแบบน้ี มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี เขามา

ถามวา่มีอะไรขาดตกบกพร่องหรือไม่ มีอะไรใหผ้มช่วยหรือไม”่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 18 

“ไดรั้บครับไดรั้บ แต่ว่าพี่ก็ไม่ค่อยไปรบกวนเขามาก เพราะบางมีเราก็เหมือนอยากมี

ความเป็นส่วนตวั ประมาณนั้นครับ ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 19 

“ผมว่าเวลาเราขอการบริการอะไร เขาค่อนขา้งเอาใจใส่ มีมาถามว่าทุกอย่างเรียบร้อย

ไหม ตอ้งการอะไรอีกไหม” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 24 

“มีความเกรงใจต่อผูม้าใช้บริการ มีความนอบน้อมทุกคน ไม่ว่าจะเป็นตั้งแต่แม่บา้น

จนถึงคนดูแลสูงสุด เขาดูแลเอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนเป็นอยา่งดีนะครับ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 

4.2 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า การให้บริการท่ีศูนยฝึ์กอบรมฯไม่ได้มีการ

แบ่งแยกการให้บริการ ผูท่ี้ไดม้ารับการบริการคิดว่าทุกคนน่าจะไดรั้บบริการในแบบเดียวกนั ไม่ว่า

จะเป็นขา้ราชการตาํรวจหรือประชาชน ไม่ไดรู้้สึกถึงการบริการท่ีนอ้ยไปกว่าน้ี หรือมากไปกว่าน้ี 

คิดวา่เป็นการบริการท่ีทกุคนจะไดรั้บเม่ือมาใชบ้ริการท่ีศนูยฝึ์กอบรมฯ ทาํใหรู้้สึกถึงความเสมอภาค

ในการรับบริการ  

“ไม่ไดแ้บ่งว่าคนน้ีเป็นใคร คนนั้นเป็นใคร ทุกอย่างบริการเท่าเทียมกนัหมด มองเป็น

งานบริการมากกวา่ ไม่ไดม้องวา่เป็นสิทธิของใคร แต่เป็นงานบริการท่ีทุกคนไดรั้บบริการเสมอภาค 

ไม่ไดบ้อกว่าคนน้ีเป็นขา้ราชการตาํรวจตอ้งดูแลดีกว่า คือบริการประชาชนเหมือนกนั เหมือนเป็น

ลูกคา้คนหน่ึง” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 

“ไม่คิดว่าแบ่งแยก ดูไดจ้ากว่าไม่ไดมี้ใครท่ีได้บริการมากไปฝ่ังเดียว หรืออีกคนหน่ึง

ไม่ไดรั้บบริการ เร่ืองการเปรียบเทียบอะไร เห็นทุกห้องสามารถใชเ้ตาย่างไดเ้หมือนกนั ทุกห้องก็ 

ไม่ไดมี้บริการไหนท่ีผมทาํไดแ้ลว้ใคร ๆ ทาํไม่ได ้ยงัไม่ไดเ้จออะไรแบบนั้น” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 11 
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“พนกังานไม่ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่เขาแบ่งแยกอะไร ใครร้องขออะไรเขาก็บริการทาํหนา้ท่ี

ของเขา เขาไม่ได้แสดงอะไรท่ีบ่งบอกว่าแบ่งแยก คือทุกคนมายิ้มแยม้แจ่มใสอยู่แล้ว ” ผูใ้ห้

สัมภาษณ์คนท่ี 15 

“เขาไม่ไดแ้บ่งแยกอะไร คือบริการเหมือนกนัทุกคน ไม่มีใครตอ้งบริการดีกว่า หรือว่า

เราเป็นตาํรวจแลว้ตอ้งบริการดีกว่าประชาชน ไม่ใช่แบบนั้น เขาบริการดีแบบเท่าเทียมกนัหมด ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 24 

นอกจากน้ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนนอ้ยไดใ้หค้วามเห็นวา่ ไดรั้บบริการหรือเห็นการบริการท่ี

ไม่มีความเสมอภาค และมีการแบ่งแยกอย่างชัดเจนในการให้บริการ ซ่ึงจะเห็นได้จากการมาใช้

บริการในรูปแบบของหมู่คณะ ท่ีมีการให้บริการให้กับผูบ้ ังคับบัญชาระดับสูงคนละระดับกับ 

ผูม้าร่วมการอบรมท่านอ่ืน และจากการแต่งกายของผูม้าใชบ้ริการในเวลาเดียวกนั 

“ดว้ยความท่ีไวร้องรับตาํรวจ ถา้มีนาย ๆ มาก็จะเห็นชดั ถา้มากบัคณะ ตอนท่ีผมมากบั

ตาํรวจสันติบาล มาเป็นกองกาํกบั เขาจะดูแลนาย อนัน้ีจะเห็นไดช้ดั ไปใช้บริการเองอาจจะไม่ได้

ชดัขนาดนั้น เพราะดว้ยความท่ีไม่ไดเ้จอกนัในจุดลงทะเบียนเขา้พกั อาจจะลงทะเบียนเขา้พกัพร้อม

กนั หรืออาจจะไม่ไดมี้โอกาสมาพบกนับริเวณจุดลงทะเบียนเขา้พกั ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 17 

“มีการแบ่งแยก ไม่มีความเสมอภาค บางทีเขาจะแบ่งแยกว่าคนท่ีไปพกัมีผูน้้อย ผูใ้หญ่  

อันน้ีเข้าใจ แต่ไม่ได้ติดใจหรือคับข้องใจอะไร บุคลิกของผูใ้ห้บริการบางคนท่ีศูนยฝึ์กอบรมฯ  

ถา้เจอผูใ้หญ่จะให้บริการอีกแบบหน่ึง และหากเจอเราก็จะให้บริการอีกแบบหน่ึง รับรู้ถึงความ

แตกต่างกนั มนัทาํใหเ้ราคิดได ้” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 22 

“แบ่งชัดเจนนะ เพราะว่ามันเป็นหน่วยงานราชการ ถ้าพูดถึง คนไหนท่ีดูภูมิฐาน  

จะมีการเขา้หาและพูดจาไพเราะ แต่ใครท่ีมาแบบคุณลุงคุณป้า ก็จะไม่ไดรั้บความใส่ใจ บางทีก็ไม่

คุยดว้ย ในขณะท่ีคุณลุงคุณป้านัน่ปลอมตวัมา เขาคือนายชั้นผูใ้หญ่ ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 

“ถา้เอาเร่ืองการแบ่งแยก รู้สึกว่าไม่ค่อยแบ่งเท่าไหร่โดยส่วนตวั เห็นว่าบริการคนอ่ืน

ดว้ยอะไรหลาย ๆ อย่าง ไม่ไดแ้บ่งแยกอะไรมากมายขนาดนั้น แค่อาจจะแบบว่า ถา้เป็นนายใหญ่ ๆ

อาจจะตอ้งดูแลเป็นพิเศษเพิ่มขึ้นเพียงเลก็นอ้ย ซ่ึงไม่เท่าไหร่หากเปรียบเทียบกบัการใหบ้ริการปกติ  

ถือวา่การดูแลเอาใจใส่ดี” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 10 

“ท่ีมาครอบครัวใหญ่ๆ ท่ีใส่ทองเยอะๆ จะมีคนเขา้ไปดูแลเยอะ ส่วนเรานั้นใส่รองเทา้

แตะ แต่งตวัเหมือนอยูบ่า้น เขาจึงไม่ค่อยสนใจเรา” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 6 

2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นวา่ ไดรั้บบริการต่าง ๆ ในเวลาท่ีตอ้งการตามความ

เหมาะสม ไม่มีความล่าชา้จนเกินไป ถา้การไดรั้บบริการใดท่ีใชเ้วลานานกวา่ท่ีอ่ืนก็สามารถทาํความ
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เขา้ใจ โดยไม่รู้สึกไม่พึงพอใจแต่อย่างใด เพราะดว้ยสถานท่ีหรือจุดให้บริการท่ีห่างไกลกนั การให้

ความช่วยเหลือหรือบริการต่าง ๆ จึงตอ้งใชเ้วลาในการเดินทางจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึงมากกว่า

ท่ีอ่ืน หรือบางคร้ังผูใ้ชบ้ริการมีจาํนวนมากและผูใ้ห้บริการมีจาํนวนน้อย อาจทาํให้เกิดความล่าช้า

ต่อการบริการท่ีทัว่ถึง จึงทาํใหเ้กิดความลา่ชา้ได ้

“ถือวา่ดีนะคะ ตอ้งมองอยา่งหน่ีงดว้ยวา่ สถานท่ี มนัคนละทิศกนั เราเลยตอ้งใหเ้วลาเขา 

จะไปทนัทีเด๋ียวน้ีไม่ได ้ถา้มนัสุดแลว้จริง ๆ ค่อยเร่งเขา แต่ถา้เรามนัไม่ไดมี้อะไร ก็ให้เวลาเขา” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 

“คือเราไปพกั เราไม่ไดรู้้สึกวา่มีปัญหาติดขดัขนาดนั้น แบบไปรอคิวนานกว่าจะได ้กวา่

จะเตรียมห้องเสร็จ กว่าจะอะไรเสร็จ ก็ไม่ได้นานขนาดนั้น อันน้ีผมว่าปกติ คือระดับเดียวกับ

โรงแรมทัว่ไป คือไม่ไดต้อ้งรอนานถึงขนาดหงุดหงิดอะไรขนาดนั้น มนัคือปกติ” ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

คนท่ี 17 

“ก็ไม่ไดรู้้สึกวา่ล่าชา้กวา่ปกติ คือการดาํเนินการทุกอยา่งมนัก็ตอ้งมีขั้นตอน มีระยะเวลา

ของมนั เรารู้สึกวา่มนัเหมาะตามเวลาท่ีมนัตอ้งไดรั้บ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 15 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

ผู ้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ศูนย์ฝึกอบรมฯ มีความเพียงพอต่อการ

ให้บริการ ทั้งในเร่ืองของสถานท่ี พื้นท่ีใชส้อย อุปกรณ์เคร่ืองใช ้การให้บริการต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น

การให้ความเอาใจใส่ หรือความช่วยเหลือต่าง ๆ จากผูใ้ห้บริการ มีเพียงท่านเดียวเท่านั้นท่ีให้

ความเห็นว่าห้องพกัและระเบียงห้องพกัโรงแรมมีขนาดใหญ่เกินไป และอาจส่งผลกระทบเร่ือง

ค่าใชจ่้ายของหน่วยงงานท่ีดูแล แต่เขา้ใจว่าไม่สามารถปรับจุดน้ีได ้จึงเป็นเพียงการแสดงความเห็น

เท่านั้น 

“เพียงพอค่ะ แต่หอ้งใหญ่ไป มนัเปลืองค่าสาธารณูปโภค แลว้ก็มีระเบียงใหญ่เกิน จะทาํ

อะไรเยอะแยะ แต่เขาก็ปรับไม่ไดแ้ลว้” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 23 

“ดีทุกภาคส่วน สถานท่ีกวา้งใหญ่ มีความเป็นส่วนตวั ใหค้วามรู้สึกวา่เหมาะแก่การเป็น

ท่ีพกัผอ่น เงียบสงบดี” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 15 

“ทางเดอะคอปเขาก็ตอ้งเตรียมไวใ้หอ้ยูแ่ลว้ คิดวา่เพียงพอครับ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 19 

“เราไม่ได้คาดหวงัตรงนั้น คือเราเตรียมในส่วนของตวัเราเองแลว้ เราแค่ไปพกัผ่อน  

ไปนอนเอาบรรยากาศ แค่นั้นก็พอแลว้ ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 

“ทุกอย่างเพียงพอ ทั้งบุคลากรของท่ีนัน่ก็พร้อมบริการ เร่ืองท่ีห้องพกัก็มีความพร้อม” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 22 
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“พร้อมทุกอย่าง เพราะว่าต้องการแค่ไปพัก มีอุปกรณ์สบู่ให้ แค่น้ีก็พอแล้ว” ผูใ้ห้

สัมภาษณ์คนท่ี 24 

นอกจากน้ีมีผูใ้หส้ัมภาษณ์บางส่วนใหค้วามเห็นในส่วนท่ีคิดวา่น่าจะยงัไม่เพียงพอ และ

สามารถเพิ่มเติม ในส่วนต่าง ๆ ไดอี้ก ไม่ว่าจะเป็นการแสดงดนตรีในช่วงวนัหยุดสุดสัปดาห์ หรือ

จาํนวนผูใ้หบ้ริการท่ีอาจไม่เพียงพอต่อรองรับผูใ้ชบ้ริการหากมีผูม้าใชบ้ริการทุกห้อง อาจทาํใหผู้ใ้ห้

บริการทาํงานล่าช้า ให้บริการไม่ทัว่ถึง และในเร่ืองของลานจอดรถท่ีกล่าวไปแลว้ในหัวขอ้ความ

เป็นรูปธรรมเร่ืองสถานท่ี ถา้มีลูกคา้เขา้พกัเตม็จาํนวนห้องพกั ลานจอดรถอาจไม่เพียงพอต่อผูน้าํรถ

มาใชบ้ริการ 

“ถา้พูดถึงการพกัผอ่น ในท่ีโรงแรม ในสถานท่ีน้ี ถา้ในหอ้งอาหาร ในช่วงวนัสุดสัปดาห์

อาจมีดนตรีบรรเลง เราพูดถึงบุคคลภายนอก เวลาคนมาทานอาหารเยน็ อาจจะตอ้งมีอะไรบนัเทิงให้

เขาหน่อย อนัน้ีในเชิงธุรกิจ เพราะเราเป็นหน่วยงานท่ีมีดนตรีสนับสนุนอยู่แลว้” ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

คนท่ี 26 

“พนักงานยงัน้อยอยู่นะคะ พนักงานยงัน้อยในการให้บริการ แต่ก็เขา้ใจว่ามนัเป็นงาน

ของขา้ราชการ พนักงานน้อย อยากให้มีพนักงานให้บริการมากกว่าน้ี เพราะว่ายิ่งพนักงานน้อย 

เขาก็จะเหน่ือย เพราะถา้มีพนกังานเพียงพอ พนกังานเราจะไดบ้ริการอย่างทัว่ถึง ลูกคา้จะไดไ้ม่ตอ้ง

รอนานในบางอยา่ง ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 29 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

ผู ้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ศูนย์ฝึกอบรมฯต้องเปิดให้บริการต่อไป  

เพื่อเป็นสวัสดิการของข้าราชการตํารวจ ด้วยการให้บริการภายในหน่วยงานของตํารวจ  

และใหบ้ริการแก่ประชาชนทัว่ไป ดว้ยเส้นทางการเดินทางท่ีสะดวกติดถนนใหญ่ และอีกฝ่ังดา้นใน

ติดทะเล ถือว่าเป็นทาํเลการท่องเท่ียวท่ีดี จึงคิดว่าน่าจะเปิดให้บริการต่อไป ไม่คิดว่าจะมีการปิด

หรืองดการให้บริการ เพื่อประโยชน์ต่อทุกภาคส่วน และคิดว่าการดาํเนินงานหรือกิจการของ 

ศูนยฝึ์กอบรมฯต่อไปนั้น ขึ้นอยู่กบัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบและดูแล ว่าจะให้ดาํเนินกิจการต่อไป

หรือไม่ ทั้งน้ีอาจไม่ได้ขึ้นอยู่กับปริมาณของจาํนวนผูม้าใช้บริการ แต่ขึ้นอยู่กับส่วนท่ีดูแลเป็น

ตวักาํหนด 

“เปิดร้อยเปอร์เซ็นแน่นอน เพราะว่าอย่างไรงบประมาณสําหรับการจัดอบรม  

บางทีมันไม่เยอะ มันต้องมาอุดหนุนกันเอง แล้วอาจจะได้ราคาท่ีถูกกว่าข้างนอก เพราะเป็น

หน่วยงานเดียวกัน มันอาจจะมีส่วนลดสําหรับข้าราชการตาํรวจด้วยกัน เพราะผมว่ามันอยู่ได้  

ขา้ราชการตาํรวจมีการจดัอบรมตลอด ผมว่ามนัครอบคลุมทั้งหมด คือไม่ว่าจะเป็นขา้ราชการหรือ

ประชาชนทัว่ไปเขาให้บริการหมด ผมรู้สึกว่าถา้ถามผมว่าศูนยฝึ์กอบรมฯจะเปิดเพื่อเป็นสวสัดิการ
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หรือไม่ ผมคิดว่าใช่ เพราะขา้ราชการตาํรวจเขา้พกัราคาหน่ึง คนขา้งนอกเขา้พกัอีกราคาหน่ึง อนัน้ี

คือแสดงให้เห็นแลว้ว่าเป็นสวสัดิการ เปิดเพื่อรองรับงานอบรม รองรับหน่วยงาน รับรู้ไดเ้ลยว่า 

ศูนยฝึ์กอบรมฯตอ้งเปิดต่อไป” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 

“ตรงน้ีขึ้นอยู่กบัอะไรทราบไหมคะ ถา้จะเปิดบริการต่อไป ขึ้นอยู่กบัผูบ้ริหาร ถา้พูดถึง

เอกชน ใชค้าํว่าผูบ้ริหาร แต่ถา้ตรงน้ีก็ตอ้งใชค้าํว่าขึ้นอยู่กบัผูบ้งัคบับญัชา แลว้แต่ท่าน ว่าจะมีแนว

การบริหารแบบใด แต่ถามว่าในภาพรวมมนัดีอยู่แลว้ มนัดีทั้งหมดอยู่แลว้ เพียงแต่ว่ามีขอ้ปัญหา 

เร่ืองนํ้ าทะเลลงเล่นไม่ได้ มนัแก้แค่ตรงน้ี และเช่ือว่าถา้ทาํได้ดี เช่ือว่าลูกคา้จะเข้ามาใช้บริการ

เพิ่มขึ้น” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 27 

“คิดว่าน่าจะเปิด เพราะถ้าเกิดว่าในส่วนของตํารวจไปอบรม ถ้าไปใช้บริการของ

โรงแรมคนท่ีไดป้ระโยชน์ก็คือโรงแรม หน่วยงานของตวัเองก็ควรใช้หน่วยงานของตวัเองดว้ย ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 23 

“พัฒนาต่อเน่ือง พัฒนามากขึ้ น ด้วยจํานวนห้องพัก 80 ห้อง เป็นสถานท่ีค่อนข้าง

เหมาะสม ครบทุกอย่าง ทั้งห้องประชุม ทั้งห้องพกั สถานท่ีดีทุกอย่าง เหมาะสมทุกอย่าง สถานท่ี

โดยรอบอาคารทุกอยา่ง หอ้งอาหารสะอาด เปิดไดอี้กนาน” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

ผู ้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความห็นว่า  ศูนย์ฝึกอบรมฯ สามารถพัฒนาและมี

ความกา้วหนา้ไปไดม้ากกว่าน้ี ดว้ยพื้นท่ีท่ีกวา้ง และยงัไม่ไดมี้การพฒันาอะไรมากนกั จึงคิดว่ายงั

สามารถทําอะไรกับพื้นท่ีตรงน้ีได้อีกในภายภาคหน้า หากมีการประชาสัมพนัธ์มากขึ้ น และ

ปรับปรุงพื้นท่ีส่วนต่าง ๆ ให้สมบูรณ์ ปรับภูมิทศัน์บริเวณชายหาด จะทาํให้มีโอกาสเพิ่มจาํนวน

ผูใ้ช้บริการได้มากขึ้ น ด้วยทรัพยากรท่ีมีอยู่นั้น เพียงพอต่อการพัฒนา เพียงแค่ขอให้มีงบเพื่อ

ดาํเนินการพฒันาต่อไป หรืออาจตอ้งหาผูใ้ห้คาํปรึกษา หรือผูบ้ริหารท่ีมีความคิดกวา้งไกลเร่ืองการ

พฒันาศูนยฝึ์กอบรมฯ ทาํอย่างไรให้มีผูม้าใช้บริการมากขึ้น เพื่อให้หน่วยงานมีรายรับมากขึ้น

สาํหรับการพฒันา 

“พัฒนาได้มากกว่า น้ีแน่นอน เ น่ืองจากสถานท่ี ติดถนนใหญ่ เดินทางสะดวก 

เพราะฉะนั้นมนัอยู่ท่ีการบริหารจดัการ ถา้ทาํได้ ปรับกลยุทธเล็กน้อย และมีการประชาสัมพนัธ ์

ให้มากขึ้น การโฆษณาประชาสัมพนัธ์เป็นเร่ืองสําคญั ส่ิงเหล่าน้ี ในแอปพลิเคชัน่ต่าง ๆ ตอ้งมีการ

เพิ่มขอ้มูล มีความเคล่ือนไหว มีอะไรดีให้นําเสนอผ่านช่องทางออนไลน์ ซ่ึงตรงน้ีมนัเก่ียวกับ

นโยบายของผูบ้ริหารแต่ละคน ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 27 

“ถา้มีงบก็ทาํได้ ถา้ของบได้แลว้ทาํโครงการน่าจะได้ แต่ดิฉันว่าถา้คนเดิมแลว้เขามี

มุมมองท่ีไกลกว่าน้ี น่าจะพฒันาได ้หรือคนเดิมแต่ถา้สมมติเขามีท่ีให้คาํปรึกษาท่ีดี มนัน่าจะพฒันา
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ไปไดอี้ก คือคนเรามนัไม่ไดมี้ความถนัดท่ีเหมือนกนั บางทีคนท่ีเขามาบริหารตรงน้ีเขาอาจจะไม่

ไดม้าดว้ยความถนัด ซ่ึงถา้สมมติว่าหมายถึงตาํรวจท่ีมาบริหาร หรือว่าถา้เขาเป็นคนท่ีมีความถนัด 

หรือมีมุมมองกวา้งไกลเก่ียวกบัเร่ืองน้ี มนัก็น่าจะพฒันาได ้หรือว่าเขาไม่ไดมี้มุมมอง แต่มีคนท่ีให้

คาํปรึกษาท่ีดี ดิฉนัวา่มนัน่าจะพฒันาไปไดอี้กไกล มนัขาดคนช้ีนาํ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 25 

“คิดๆ อยู่เหมือนกนั ถา้สมมติว่ามนัมีการปรับปรุง หรือว่ามีการปรับปรุงท่ีพกัให้มนัดี

ขึ้นกว่าท่ีเคยเป็น มีอะไรให้ดูมีความน่าสนใจมากขึ้น ลูกเล่นอะไรใหม่ ๆ ท่ีไม่ใช่แค่สระนํ้ า คิดว่า

เด๋ียวก็มีมา เร่ิมจากท่ีกาํลงัแก้ไขสระว่ายนํ้ า อาจจะทาํสวนหย่อม ทาํสวนสุขภาพ สวนวิ่ง ก็ยงัดี  

ใหค้นเขาเห็น มนัไม่ไดดู้แย ่มนัไม่ไดมี้แค่อยา่งเดียว” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 

“มีแนวโน้มท่ีจะแนะนําให้พนักงานไปอบรม แต่ว่าด้วยงบว่าเขาจะมีมากน้อยขนาด

ไหน เพราะว่าเป็นส่วนงานของราชการ แลว้ความล่าช้าของการเบิกจ่าย และอาจจะไม่ทนัท่วงที 

หรือว่าตามวตัถุประสงคท่ี์เราตอ้งการ การโยกยา้ยของการบริหาร ทาํให้การพฒันาไม่ต่อเน่ือง ดว้ย

ความสับเปล่ียนผูบ้ริหาร เปล่ียนคนประสาน ทาํให้ไม่ทราบว่าการพฒันาไปถึงขั้นตอนไหน คน

ท่ีมาใหม่ก็ตอ้งเร่ิมใหม่ ” ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 28 

4.3 คําถามเกีย่วกบัการเรียงลาํดับความสําคัญของคุณภาพการบริการ  

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหค้วามสาํคญัของคุณภาพบริการ เรียงลาํดบัดงัน้ี 

1) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  15 คน 

2) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 6 คน 

3) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 5 คน 

4) การตอบสนองความตอ้งการ 3 คน 

5) การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 1 คน 

4.4 คําถามเกีย่วกบัการเรียงลาํดับความสําคัญของความพงึพอใจ  

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหค้วามสาํคญัของความพึงพอใจ เรียงลาํดบัดงัน้ี 

1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 15 คน 

2) การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 6 คน 

3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 5 คน 

4) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3 คน 

5) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 1 คน 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยฝึ์กอบรม

พฒันาบุคลากรและสวสัดิการ สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี ผูวิ้จัย 

ไดส้รุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ตามลาํดบัดงัน้ี 

5.1 สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย 

สาํหรับการสรุปและอภิปรายผล ไดแ้บ่งเป็นหวัขอ้ ดงัน้ี 

1. คุณภาพบริการ 

2. ความพึงพอใจ 

3. การเรียงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพบริการ 

4. การเรียงลาํดบัความสาํคญัของความพึงพอใจ 

1. คุณภาพบริการ 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี ดา้นเคร่ืองมือ  

ดา้นพนกังาน ดา้นตราสินคา้ และดา้นราคา 

1.1) ดา้นสถานท่ี แบ่งเป็น 3 หัวขอ้ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้ม ลานจอดรถ และห้องพกั/

บา้นพกั 

- สภาพแวดลอ้ม มีพื้นท่ีกวา้งขวาง มีความสงบ ร่มร่ืน เหมาะแก่การมาพกัผ่อน 

มีความสะอาด แต่ชายหาดไม่สามารถลงเล่นนํ้าได ้ 

- ลานจอดรถ มีจํานวนไม่เพียงพอหากมีผูเ้ข้าพักเต็มจํานวน มีลานจอดรถ 

หลายจุด ทาํใหเ้กิดความไม่สะดวกในการลงทะเบียนเขา้พกั และการนาํสัมภาระเขา้หอ้งพกั/บา้นพกั 

เพราะมีระยะทางท่ีไกล 

- ห้องพัก/บ้านพัก มีขนาดใหญ่ ห้องพักมีระเบียงกว้างและเบาะท่ีระเบียง 

มีวสัดุคงทน มีการออกแบบเป็นสไตล์ลอฟ ดูเรียบง่าย มีความสะอาดและเหมาะแก่การพกัผ่อน 

หอ้งนํ้าภายในบา้นพกัไม่สามารถลอ็คประตูได ้และมีพื้นต่างระดบัอาจก่อใหเ้กิดอุบติัเหตุได ้ 

1.2) ด้านเคร่ืองมือ  อุปกรณ์เคร่ืองใช้ภายในห้องมีความพร้อมในการใช้งาน  

มีผา้ขนหนูหลายผืนสําหรับการใชง้านท่ีแตกต่างกนั บางห้องไม่มีกาตม้นํ้ าร้อน ตอ้งแจง้พนักงาน

เพื่อขอรับ ระบบแสง สี ไฟ ในหอ้งประชุม และอุปกรณ์ออกกาํลงักายใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี  
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1.3) ดา้นพนกังาน ยิม้แยม้แจ่มใส ใหค้าํแนะนาํแก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี การแต่ง

กายโดยภาพรวมมีความสุภาพเรียบร้อย แต่มีพนกังานบางคนไม่ใส่รองเทา้หุม้ส้นในสถานท่ีทาํงาน 

สีกางเกงไม่เหมือนกนัดูไม่สุภาพ และไม่มีเคร่ืองแต่งกายท่ีชดัเจน  

1.4) ดา้นตราสินคา้ ไม่มีความดึงดูด หากไม่มีตวัอกัษรคาํว่ารีสอร์ทและสัมมนาจะ

ไม่ทราบวา่เป็นท่ีพกั สัญลกัษณ์รูปหมวกตาํรวจ หากไม่ใช่ตาํรวจจะมองไม่ออก หรือตาํรวจบางคน

ก็มองไม่ออก เพราะรูปสัญลกัษณ์เป็นเพียงลายเส้น คนท่ีทราบว่าเป็นหมวกตาํรวจจะเขา้ใจว่าเป็น

หน่วยงานของตาํรวจ ตราสินคา้ไม่เป็นท่ีน่าจดจาํ เพราะอาจจะขาดการประชาสัมพนัธ์ ทาํให้เป็นท่ี

รู้จกัในวงแคบ  

1.5) ดา้นราคา มีความเหมาะสม ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากมาใชบ้ริการในราคาสวสัดิการ

ตาํรวจ จึงทาํให้รู้สึกถึงความคุม้ค่า ด้วยทาํเลด้านหน้าติดถนนใหญ่ ทาํให้เดินทางสะดวก และ

ดา้นหลงัติดทะเล และมีอาหารเชา้ใหบ้ริการ หากเทียบกบัท่ีพกับริเวณนั้น ถือวา่เหมาะสม  

สําหรับผลการวิจยัด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ 

นพดล ชูเศษ, วิวฒัน์ จันทร์ก่ิงทอง, กอแก้ว จันทร์ก่ิงทอง และปัญจา ชูช่วย (2561) ท่ีพบว่า  

ด้านบรรยากาศของโรงแรม ส่วนปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ  

ของนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุดคือ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ในเร่ืองของการออกแบบตกแต่งโรงแรมทั้งภายใน 

และภายนอก อุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีทนัสมยั พร้อมใชง้าน มีความสะอาด เคร่ืองแบบ

ของพนักงานดูดี มีเอกลกัษณ์ เร่ืองลานจอดรถสอดคล้องกับงานวิจยัของ กรรณิการ์ รุจิวรโชติ 

(2563) ไดใ้หข้อ้เสนอแนะต่องานวิจยัวา่ พื้นท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอต่อการรองรับผูม้ารับบริการ ควร

มีการจดัสรรพื้นท่ีสาํหรับจอดรถเฉพาะ สาํหรับผูม้ารับบริการท่ีศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ เพือ่ความ

สะดวกของผูม้ารับบริการท่ีใช้รถยนต์ส่วนบุคคลในการ เดินทางมารับบริการและในด้านราคา

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อารยา บุญปลูก (2561) กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อดา้นความคุม้ดา้น

ราคาต่อโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ราคาเหมาะสมกับ

มาตรฐานของพนกังาน มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั มาก รองลงมา ราคาเหมาะสมกบัหอ้งพกั มีความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก คือ ราคาของโรงแรมน้ีถูก กว่าโรงแรมอ่ืน ๆ ในระดับมาตรฐานเกรด

เดียวกนั คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา พบว่า กลุ่ม ตวัอย่างมีความคิดเห็นดา้นราคาต่อการ

บริการของโรงแรม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 3  

2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดว้ยความท่ีเป็นหน่วยงานของรัฐ ผูใ้ช้บริการจึงมี

ความเช่ือถือในการรับบริการ ว่าจะไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐาน และอาจมีการเปล่ียนแปลงเล็กน้อย 

หากไม่ไดม้าใชบ้ริการหลายปี เพราะการเปล่ียนแปลงผูบ้ริหาร สําหรับผลการวิจยัดา้นน้ีสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ กฤติยา ทองคาํ (2564) ท่ีไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการโรงแรม  
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3 - 5 ดาวในภาคใตป้ระเทศไทยของนักท่องเท่ียวเจเนอเรชั่นวาย พบว่า คุณภาพการบริการด้าน

ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองของบริการ มีความสําคัญต่อกลุ่มตัวอย่างเพศ LGBTQ+  

เป็นพิเศษ เพราะการบริการเป็นสินค้าหลักท่ีอุตสาหกรรมอย่างโรงแรมจะมอบให้กับลูกค้า 

(นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกั) ได ้การบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ไดม้าตรฐาน เช่ือถือได ้พร้อมกบัความ

กระตือรือร้นและใส่ใจท่ีจะให้บริการของพนักงานจึงถือเป็นปัจจยัสําคญัในการเลือกกลบัมาใช้

บริการอีกคร้ังของลูกคา้ 

3) การตอบสนองความตอ้งการ ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการ แต่ผูรั้บบริการ

ส่วนใหญ่ไม่ไดข้อความช่วยเหลืออะไรเพิ่มเติม เพราะทุกอย่างเตรียมพร้อมไวส้าํหรับการบริการ

แลว้ หรือหากตอ้งการความช่วยเหลือก็ไดรั้บการตอบสนองจากพนกังานทนัที สําหรับผลการวิจยั

ดา้นน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรางทิพย ์ไพศาลจิตต์กุล (2563) ท่ีไดศึ้กษาแนวทางการพฒันา

มาตรวดัและการเสริมสร้างคุณภาพการบริการแผนกบริการส่วนหน้าโรงแรมระดับ 3 ดาวใน

กรุงเทพมหานคร พบว่า การตอบสนองต่อลูกค้าของแผนกบริการส่วนหน้าโรงแรมคือความ

พยายามของพนกังานท่ีจะส่ือสารกบัลูกคา้โดยใช้อุปกรณ์ส่ือสารท่ีมีหรือรีบหาพนกังานคนอ่ืนให้

มา ช่วยเหลือแบบทนัทว่งที 

4) การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ พนกังานทุกคนมีความชาํนาญและถนัดในหนา้ท่ีของ

ตนเอง จึงสร้างความเช่ือมัน่ให้กับผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี แต่หากได้รับการฝีอบรมเพื่อให้ทาํ

หน้าท่ีและมีความเขา้ใจในหน้าท่ีของตวัเองให้มากขึ้น จะสร้างความเช่ือมัน่ได้มากขึ้น สําหรับ

ผลการวิจัยด้านน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยของ โศภิษฐา เต็มรัตน์ (2561) ท่ีพบว่า ทางโรงแรม 

ให้ความสําคญักบัการคดัเลือกบุคลากรเพื่อเขา้มาทาํงานในโรงแรม เน่ืองจากโรงแรมเป็นธุรกิจ

เก่ียวกบัดา้นบริการ ดงันั้น การคดัเลือกบุคคลเพื่อเขา้มาร่วมงานเป็นทีมเดียวกนั จะตอ้งเป็นคนท่ีมี

ทศันคติดา้นบวก และมีจิตใจรักการบริการ ผูส้มคัรจะตอ้งแสดงออกใหเ้ห็นถึงความรู้ความสามารถ

ท่ีเก่ียวข้องกับแผนก และต้องเป็นผูท่ี้มีบุคลิกภาพดี ใบหน้ายิ้มแยม้ แสดงให้เห็นถึงทัศนคติ 

ดา้นการบริการอย่างจริงใจ โดยเฉพาะเม่ือตอ้งตอบคาํถามท่ีตอ้งใช้ความคิดหรือพบเจออุปสรรค 

จะตอ้งรู้จกัแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้อยา่งมัน่ใจ ถูกตอ้งและถูกกาลเทศะ 

5) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไดรั้บการเอาใจใส่จากการคอยสอบถามความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการเป็นระยะ หรือบางคร้ังอาจไม่ได้เขา้มาสอบถาม เพราะผูใ้ห้บริการเข้าใจถึงความ

ตอ้งการเป็นส่วนตวัของผูรั้บบริการ และความแตกต่างของความต้องการแต่ละคน ผลการวิจัย 

ดา้นน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ระชานนท์ ทวีผล และธีระวฒัน์ จนัทึก (2561) ท่ีพบว่า ลกัษณะ

โดดเด่นของโรงแรมบูติคท่ีเป็นจุดแขง็ในการแข่งขนั คือ บุคลากรผูใ้หบ้ริการท่ีมี อธัยาศยัไมตรีเป็น

กนัเอง สามารถดูแลช่วยเหลือ ผูรั้บบริการเพียงไม่ก่ีรายไดอ้ยา่งทัว่ถึง ความทา้ทาย ของผูป้ ระกอบ
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การโรงแรมบูติคจะตอ้งพฒันาคุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการท่ีมีความเอาใจใส่ เพื่อรองรับพฤติกรรม

แล ะค่านิยมของผูใ้ชบ้ริการหลากหลาย สามารถปรับเปล่ียนตามค่านิยมของกระแสสังคมอยูเ่สมอ 

2. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค ส่วนใหญ่ไดรั้บบริการท่ีม่ีความเสมอภาค ไม่รู้สึกถึง

การแบ่งแยกของการรับบริการ คิดว่าทุกคนไดรั้บบริการท่ีเท่าเทียมกนั และส่วนนอ้ยรู้สึกถึงความ

แตกต่างของการให้บริการในระดับท่ีต่างกัน ผลการวิจัยด้านน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

ธนาภรณ์ ทัศนภักด์ิ (2562) ท่ีพบว่า ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของ 

โรงแรมสวนวรุณ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม  มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนัอยู่ในระดบันอ้ย และ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพการ

บริการท่ีดีกว่านกัท่องเท่ียวไทย ซ่ึงจากขอ้เสนอแนะยงัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทยเห็นว่า พนกังาน 

ใหบ้ริการไม่เท่าเทียมกนัการเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีเป็นคนไทยจะไม่เท่ากบัลูกคา้ชาวต่างชาติ 

2) การให้บริการอย่างทนัเวลา เป็นเร่ืองท่ีน่าพึงพอใจเพราะไม่ไดรู้้สึกถึงความล่าชา้ใน

การบริการ ไม่ว่าจะส่วนไหน ดว้ยสถานท่ีท่ีมีพื้นท่ีกวา้ง จึงสามารถทาํความเขา้ใจไดก้บัระยะเวลา

และระยะทางในการดาํเนินงาน ผลการวิจยัด้านน้ีสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ กรรณิกา ผลเจริญ 

(2563) ท่ีพบวา่ พนกังานท่ีดูแลท่ีพกัมีความเตม็ใจและพร้อมใหบ้ริการกบันกัท่องเท่ียวอยา่งรวดเร็ว  

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ มีความเพียงพอในเร่ืองของสถานท่ีท่ีกวา้งขวาง เหมาะ

สําหรับทุกกิจกรรมต่าง ๆ แต่พนกังานท่ีให้บริการและลานจอดรถอาจไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 

หากมีผูรั้บบริการเขา้พกัเต็มจาํนวนหรือมีจาํนวนมาก ผลการวิจยัดา้นน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

ธนาภรณ์ ทัศนภักด์ิ (2562) ท่ีพบว่า การจัดการด้านบริการของโรงแรมในอาํเภอเมือง จังหวดั

มหาสารคามทั้ง 4 แห่ง จากการศึกษาพบ ขอ้เสนอแนะจากผูม้าใช้บริการโรงแรมในอาํเภอเมือง 

จงัหวดัมหาสารคาม วา่มีท่ีจอดรถไม่เพียงพอ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เดชชาติ โกพลรัตน์, กฤตติ

กา แสนโภชน์ และบุษกร สุขแสน (2562) ท่ีพบวา่ ลูกคา้ของโรงแรมราคาประหยดัในเขตพื้นท่ีภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน มีความตอ้งการสถานท่ีจอดรถภายในโรงแรมเพียงพอ และสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ ์(2560) ท่ีพบว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทย 

ใหค้วามสาํคญักบัความเพียงพอของพนกังานต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 

4) การใหบ้ริการอย่างต่อเน่ือง ดว้ยความเป็นหน่วยงานของรัฐ มีจุดประสงคใ์นการเปิด

ให้บริการเพื่อเป็นสวสัดิการให้แก่ขา้ราชการตาํรวจ ครอบครัวขา้ราชการตาํรวจ และประชาชน

ทัว่ไป จึงคิดว่าศูนยฝึ์กอบรมฯจะเปิดให้บริการต่อไปอย่างต่อเน่ือง ผลการวิจยัดา้นน้ีสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ ธิษณา หาวาร (2564) ท่ีพบว่า ผูป้ระกอบการตดัสินใจเปิดให้บริการเพื่อเปิดโอกาสใน

การรับนกัท่องเท่ียว โดยใชวิ้ธีลดค่าใชจ่้ายในส่วนอ่ืนลงเพื่อให้สามารถเปิดดาํเนินการไดต่้อเน่ือง
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มากขึ้น โรงแรมขนาดเล็กมีการเปล่ียนแปลงนอ้ยมาก แต่มีการเปิดให้บริการอย่างต่อเน่ืองเพราะ

การบริหารทรัพยากรท่ีง่ายและไม่ซบัซอ้นต่อการปรับตวั 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า สามารถพฒันาได้มากขึ้น และมีแนวโน้มท่ีจะมีการ

พฒันาต่อไป ในเร่ืองของการอบรมพนักงาน และการบูรณะสถานท่ีต่าง ๆ ภายในศูนยฝึ์กอบรมฯ 

หากมีงบประมาณสนับสนุน จากหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปาริฉัตร  

ฟ้งเหยี่ยว (2564) ท่ีพบว่า หลกัธรรมาภิบาลแบ่งเป็นสามส่วนหลกั คือ พนกังาน ลูกคา้ และ องคก์ร 

โดยในส่วนพนกังานตอ้งมี การดูแลพนกังานท่ีดี มีสวสัดิการท่ีดี สามารถใหพ้นกังานทาํงานอย่างมี

ความสุขได้ การฝึกอบรมเพื่อให้พนักงานพฒันาความรู้และความสามารถ เพื่อนําไปใช้กับการ

ทาํงาน ในส่วนลูกคา้จะเป็นการรักษาความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ มาตรการรักษาความปลอดภยั

ระหวา่งการเขา้พกั ในโรงแรม เป็นตน้ และในส่วนภายในองคก์ร ตอ้งมีระบบธรรมภิบาลท่ีดี เช่นมี

การประชุมประจาํปี เพื่อแสดงขอ้มูลภายในโรงแรม การตรวจบัญชีของโรงแรมจากกรรมการ

ภายนอก เพื่อตรวจสอบวา่ในองคก์รวา่ตอ้งใชจ่้ายไปอยา่งไร 

3. คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพการบริการ  

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ ให้การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีความสําคญัเป็นลาํดบัแรก และ

รองลงมาจากมากไปหานอ้ย คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

การตอบสนองความตอ้งการ และการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ เป็นลาํดบัสุดทา้ย 

4. คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของความพึงพอใจ  

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ ใหค้วามสาํคญัเร่ืองการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค เป็นลาํดบัแรก 

และรองลงมาจากมากไปน้อย คือ การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ  

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ และการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เป็นลาํดบัสุดทา้ย 

5.2 ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังนี ้

จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ศูนยฝึ์กอบรมพฒันา

บุคลากรและสวัสดิการสํานักงานตํารวจแห่งชาติ อําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี  ผู ้วิจัยมี

ขอ้เสนอแนะในการทาํวิจยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 

1. เร่ืองคุณภาพบริการของศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการสํานักงานตาํรวจ

แห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี เร่ืองความเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้

และเห็นไดช้ดัท่ีสุด จึงควรปรับปรุงและดาํเนินการ ดงัน้ี  
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- ควรเร่งดาํเนินการปรับปรุงบริเวณชายหาดใหด้าํเนินการแลว้เสร็จโดยไว เพื่อ

รองรับผูรั้บบริการท่ีตอ้งการมาพกัผ่อน ดว้ยความคาดหวงัว่าท่ีพกัติดทะเล

ตอ้งสามารถเล่นทะเลได ้ 

- ควรดาํเนินการแก้ไขลานจอดรถให้มีความเพียงพอต่อการใช้บริการ หากมี 

ผูเ้ขา้พกัเต็มจาํนวน หรืออาจมีการอาํนวยความสะดวกโดยการมีป้ายบอกทาง

จอดรถให้ชดัเจน หรือมีคนโบกเรียกเพื่อจดัระเบียบการจอดรถให้สามารถ 

ใชพ้ื้นท่ีภายในใหเ้พียงพอต่อการจอดรถ 

- เร่ืองแสงส่องสว่างบริเวณทางเดินในเวลากลางคืน ควรส่องสว่างกว่าน้ี เพื่อ

ความปลอดภยัและสะดวกต่อผูเ้ขา้พกั 

- ควรมีป้ายบอกทางท่ีชดัเจนกว่าน้ี เพื่อให้ผูเ้ขา้พกัไม่เกิดความสับสนในการ

ติดต่อลงทะเบียนเขา้พกั การใชบ้ริการห้องอาหาร ห้องประชุม และลานจอด

ท่ีมีหลายจุด 

- พนักงานควรแต่งกายให้เป็นในรูปแบบเดียวกัน ในส่วนของกางเกงและ

รองเทา้ 

- ตราสินคา้ หากปรับปรุงไดค้วรทาํให้เขา้ถึง และทาํให้มีความเขา้ใจง่ายกว่าน้ี 

และควรประชาสัมพนัธ์มากกวา่น้ี เพื่อใหเ้ป็นท่ีจดจาํต่อขา้ราชการตาํรวจและ

ประชาชน 

สําหรับเร่ือง ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ  การตอบสนองความต้องการ การให้

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ

สํานกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี สามารถให้บริการไดต้ามคุณภาพบริการ 

เพราะของผูรั้บบริการส่วนใหญ่ได้รับบริการตามท่ีคาดหวงั และมากกว่าท่ีคาดหวงั จึงไม่มี

ขอ้เสนอแนะใด 

2. เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ มีผูใ้ห้สัมภาษณ์บางส่วนรับรู้ไดถึ้งการให้บริการ

อย่างไม่เสมอภาค จึงควรปรับปรุงด้านน้ี ให้ผูใ้ห้บริการให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่แบ่งแยก  

และการเพิ่มจาํนวนผูใ้ห้บริการเพื่อให้เพียงพอต่อการรองรับผูใ้ช้บริการหากผูเ้ขา้พกัเต็มจาํนวน 

ส่วนในเร่ืองการให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการให้บริการอย่าง

กา้วหนา้ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่สามารถรับรู้ได ้ 
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5.3 ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังต่อไป 

จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการและความพึงพอใจผูใ้ช้บริการ ศูนย์ฝึกอบรมพฒันา

บุคลากรและสวัสดิการสํานักงานตํารวจแห่งชาติ อําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี  ผู ้วิจัยมี

ขอ้เสนอแนะในการทาํวิจยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

1. ควรเปล่ียนรูปแบบการวิจัย เ ชิงคุณภาพโดยแบบสัมภาษณ์ท่ี มีการเก็บข้อมูล 

นํามาวิเคราะห์และเขียนรายงานเป็นเชิงปริมาณโดยแบบสอบถามท่ีมีการเก็บข้อมูลและนํามา

รวบรวมในเชิงสถิติ 

2. ควรเปล่ียนสถานท่ีทาํการวิจยั โดยเป็นสถานท่ีใกลเ้คียงหรือห่างออกไป อาจเป็นภายใน

อาํเภอเดียวกนั จงัหวดัเดียวกนั หรือจงัหวดัอ่ืน ท่ีมีการใหบ้ริการประเภทเดียวกนั หรือแตกต่างกนั  

3. ควรเปล่ียนกลุ่มตัวอย่าง จากผู ้ใช้บริการเป็นผู ้ให้บริการ และระบุช่วงเวลาการ 

ใช้บริการหรือให้บริการของกลุ่มตวัอย่างอย่างจาํกดั ว่ามาใช้บริการหรือให้บริการในห้วงเวลาใด 

หรืออาจระบุภูมิลาํเนาของกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง 
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เร่ือง คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากร 

และสวสัดิการ สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
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แบบสัมภาษณ์น้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดั

ชลบุรี โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการของศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ 

สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี แบ่งออกเป็น 5 มิติ ดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ คือ ส่ิงท่ีเห็นไดด้ว้ยตาและสัมผสัได ้เช่น 

สถานท่ี พนกังาน เคร่ืองมือ ตราสินคา้ ราคา 

2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ คือ สามารถให้บริการตรงกับท่ีเคยได้รับ

บริการ หรือจากท่ีไดรั้บการบอกต่อ 

3) การตอบสนองความตอ้งการ คือไดรั้บการบริการตอบสนองความตอ้งการท่ี

คาดวา่จะไดรั้บ 

4) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า คือ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถ และ

ทกัษะ เพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีความสุภาพสามารถใชก้ารส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

5) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ คือ การดูแลเอาใจใส่ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั

ของผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้หบ้ริการสามารถจดจาํขอ้มูลของทา่นไดเ้ป็นอยา่งดี 

ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ สํานักงาน

ตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี แบ่งออกเป็น 5 ปัจจยัท่ีทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ ดงัน้ี 

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค คือ ทุกคนท่ีมาใช้บริการได้รับการบริการท่ี

เหมือนกนั เท่าเทียมกนั 

2) การให้บริการอยา่งทนัเวลา คือ ไดรั้บการตอบสนองตรงต่อความตอ้งการ ใน

เวลาท่ีเหมาะสม 

3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ได้รับบริการในปริมาณท่ีเพียงพอต่อความ

ตอ้งการท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

4)  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง คือ มีการให้บริการท่ีต่อเน่ืองของการดาํเนิน

กิจการหรือการใหบ้ริการ โดยนึกถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั 

5)  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ คอื มีการพฒันาทกัษะ ความสามารถ ความรู้ของ

ผูใ้หบ้ริการ ในปริมาณทรัพยากรเท่าเดิม 



47 

 

ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพการบริการ กรุณาเรียงลาํดบัจาก

มากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของความพึงพอใจ กรุณาเรียงลาํดบัจากมาก

ท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

คําถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ 

ส่วนท่ี 1 คุณภาพการบริการ 

1.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1) ท่านคิดว่า ศูนยฝึ์กอบรมฯ มีความสวยงาม สะอาด กวา้งขวาง แบ่งพื้นท่ีใช้สอย

อยา่งเหมาะสม หรือไม่ อยา่งไร 

2) ท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีความยิ้มแยม้ แจ่มใส หรือไม่

อยา่งไร 

3) ท่านคิดว่า เคร่ืองมืออุปกรณ์เคร่ืองใช้ มีความสะดวกต่อการใช้งานและอาํนวย

ความสะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการไดดี้หรือไม่อยา่งไร 

หมายเหตุ : เคร่ืองมืออุปกรณ์เคร่ืองใช ้หรือเคร่ืองอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่  

1. ห้องพกั/บา้นพกั ไดแ้ก่ โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ โทรศพัท์ หลอดไฟ/โคมไฟ ให้ความ

สวา่ง ก๊อกนํ้า ฝักบวั สุขภณัฑต่์างๆ ผา้ม่าน ประตู เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ 

2. ห้องประชุม หลอดไฟ/โคมไฟ ให้ความสว่าง จอโปรเจคเตอร์ ประตู แอร์ปรับ

อากาศ ไมโครโฟน ลาํโพง เคร่ืองขยายเสียง โต๊ะ เกา้อ้ี เป็นตน้ 

3. ห้องอาหาร อุปกรณ์รับประทานอาหาร เคร่ืองป้ิงขนมปัง เคร่ืองทาํชา/กาแฟ 

ภาชนะต่างๆ ขวดพริกไทย/เกลือ ขวดซอสพริก/ซอสมะเขือเทศ/ซอสปรุงรส โต๊ะ เก้าอ้ี กล่องใส่

กระดาษทิชชู่ แกว้นํ้า เป็นตน้ 

4.  ห้องฟิตเนต อุปกรณ์ออกกําลังกาย เค ร่ืองออกกําลังกายต่างๆ พัดลม 

เคร่ืองปรับอากาศ หลอดไฟใหค้วามสวา่ง ประตู เป็นตน้ 
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4)  ท่านคิดว่า ตราสินค้า สัญลักษณ์หรือโลโก้ ของศูนย์ฝึกอบรมฯ ให้ความรู้สึก

อยา่งไรบา้ง คิดวา่มีผลต่อการใชบ้ริการหรือไม่อยา่งไร 

 

    
 

5) ท่านคิดวา่ราคาของการใหบ้ริการ มีความเหมาะสม หรือไม่อยา่งไร 

1.2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

ท่านคิดว่าการบริการท่ีไดรั้บคร้ังน้ีเป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือเหมือนกบัท่ีผูเ้คยใช้บริการ

ท่านอ่ืนบอกไวห้รือไม่ อยา่งไร 

1.3 การตอบสนองความต้องการ 

ท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ เพิ่มความสะดวกแก่ผูรั้บ มีความ

รวดเร็วในการใหบ้ริการ และใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง ตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือไม่ อยา่งไร 

1.4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 

ท่านคิดวา่ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ท่านหรือไม่ อยา่งไร 

- มีความรู้ความสามารถ  

- มีทกัษะในดา้นต่าง ๆ ดา้นการบริการ 

- มีความสุภาพ  

- มีประสิทธิภาพในการส่ือสาร 

1.5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

ท่านคิดว่าท่านได้รับการดูแลเอาใจใส่ตามท่ีท่านตอ้งการ และผูใ้ห้บริการสามารถจดจาํ

ขอ้มูลของท่านไดเ้ป็นอยา่งดีหรือไม่อยา่งไร 
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ส่วนท่ี 2 ความพงึพอใจ 

2.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค 

ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียม และไม่รู้สึกถึงการแบ่งแยก ระหวา่งขา้ราชการ

ตาํรวจกบัประชาชนทัว่ไป และขา้ราชการชั้นผูใ้หญ่กบัราชการชั้นผูน้อ้ย ใช่หรือไม่ อย่างไร 

2.2 การให้บริการอย่างทันเวลา 

ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บบริการตามความตอ้งการ ในขณะนั้น หรือในเวลาท่ีเหมาะสมหรือไม่ 

อยา่งไร 

2.3 การให้บริการอย่างเพยีงพอ 

ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บบริการเพียงพอต่อความตอ้งการหรือไม่อยา่งไร 

2.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการมีความชดัเจนในการเปิดใหบ้ริการต่อไปในอนาคตหรือไม่อยา่งไร 

2.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ท่านคิดว่าหลงัจากการใช้บริการคร้ังน้ี ศูนยฝึ์กอบรมฯจะสามารถพฒันาประสิทธิภาพ

คุณภาพบริการมากกวา่น้ี ไดห้รือไม่ อยา่งไร 

 

ส่วนท่ี 3 ลาํดับความสําคัญของคุณภาพบริการ 

ท่านคิดวา่คุณภาพการบริการปัจจยัใดมีความสาํคญัมากท่ีสุด กรุณาเรียงลาํดบัความสาํคญั

ของคุณภาพบริการจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด   

 

ส่วนท่ี 4 ลาํดับความสําคัญของความพงึพอใจ 

ท่านคิดวา่ปัจจยัใดท่ีมีความสาํคญัในการสร้างความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกกรุณา

เรียงลาํดบัความสาํคญัของความพึงพอใจจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 
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ภาคผนวก ข. 

หนงัสือแสดงความยนิยอม 
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แบบสัมภาษณ์ 

 

เรียน ท่านผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 

 ขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถามการวิจยั โดยหัวขอ้การวิจยัเป็นหัวขอ้เร่ือง 

คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ  

สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ส่วนแรกของแบบสัมภาษณ์เป็นคาํถาม

เก่ียวกับความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการของศูนย์ฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรและสวสัดิการ 

สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี แบ่งออกเป็น 5 ปัจจยั ท่ีทาํให้รับรู้ถึง

คุณภาพบริการ คาํถามส่วนท่ีสองเป็นคาํถามเก่ียวกบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยฝึ์กอบรม

พฒันาบุคลากรและสวสัดิการ สํานักงานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี แบ่ง

ออกเป็น 5 ปัจจยั ท่ีทาํให้เกิดความพึงพอใจ คาํถามส่วนสามเป็นการเรียงลาํดับความสําคญัของ

คุณภาพการบริการ กรุณาเรียงลาํดบัจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด และคาํถามส่วนสุดทา้ยเป็นคาํถาม

เก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสําคญัของความพึงพอใจ กรุณาเรียงลาํดบัจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด  

มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันา

บุคลากรและสวสัดิการ สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง การวิจยัใชแ้บบสัมภาษณ์ท่ีแนบ

มาเก็บขอ้มูล สําหรับคาํตอบของท่านเป็นการสะทอ้นความคิดเห็นของท่าน จึงไม่มีถูกและไม่มีผิด 

ช่ือนามสกลุ และขอ้มลูจะถูกเก็บเป็นความลบั และการรายงานผลการวิจยัจะรายงานเป็นภาพใหญ่  

 ก่อนท่ีท่านจะตอบคาํถามแบบสัมภาษณ์น้ี ขอใหท้่านลงนามในหนงัสือแสดงความยินยอม

ขา้งล่างน้ี การลงนามเป็นการแสดงว่า ท่านเขา้ใจในลกัษณะการวิจยั เขา้ใจบทบาทของท่านในการ

วิจยั และท่านยินยอมเขา้ร่วมการวิจยัคร้ังน้ี ท่านสามารถติดต่อกับผูวิ้จยัไดท่ี้อีเมล์ และหมายเลข

โทรศพัทข์า้งล่าง 

 ขอขอบคุณท่านท่ีไดส้ละเวลาตอบแบบสอบถาม 

 

ปริยา  ดวงมรกต 

inumfhorn@gmail.com 085-199-6650 
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หนงัสือแสดงความยนิยอม 

[  ] ข้าพเจ้าได้รับการบอกเล่าถึงวตัถุประสงค์และลักษณะของการวิจัยคร้ังน้ี ข้าพเจ้า 

มีโอกาสไดซ้ักถาม มีเวลาเพียงพอในการอ่าน และทาํความเขา้ใจกบัขอ้มูลในเอกสารน้ีอย่างถ่ีถว้น 

และไดรั้บเวลาเพียงพอในการตดัสินใจวา่จะเขา้ร่วมการศึกษาวิจยัน้ีหรือไม่  

[  ] ขา้พเจา้ยนิดีเขา้ร่วมการวิจยัโดยอิสระ และไม่ไดถู้กบงัคบัหรือข่มขู่แต่อยา่งใด 

[  ] ขา้พเจา้เขา้ใจว่าขา้พเจา้สามารถปฏิเสธการเขา้ร่วมการวิจยั หรือถอนตวัออกจากการ

วิจยัเม่ือใดก็ไดท่ี้ขา้พเจา้ตอ้งการ โดยไม่จาํเป็นตอ้งใหเ้หตุผล และไม่มีผลกระทบแก่ขา้พเจา้ 

[  ] ข้าพเจ้าได้รับการยืนยนัจากผูวิ้จัยว่า ข้อมูลท่ีข้าพเจ้าให้จะถูกเก็บไวเ้ป็นความลับ  

และผลการวิจยัจะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวั 

[  ] ข้าพเจ้าขอรับรองว่า ข้าพเจ้ามีอายุ 18 ปีขึ้นไป ข้าพเจ้าได้อ่านข้อความข้างต้นแล้ว 

มีความเขา้ใจดีทุกประการ และยนิยอมเขา้ร่วมการวิจยัคร้ังน้ีตามเง่ือนไขขา้งตน้ 

 

                                             (ลายเซ็น)..................................................................... ผูต้อบแบบสอบถาม 

(.........................................................) ช่ือ-นามสกุล ตวับรรจง 

                              วนัท่ี..................เดือน............................ปี............................ 
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ภาคผนวก ค. 

ร่างแบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

  



54 

 

ร่างแบบสอบถามเพ่ือการวิจัย (IOC) 

เร่ือง “ คุณภาพบริการและความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการศูนยฝึกอบรมพฒันาบคุลากรและสวสัดิการ  

สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี” 

คําช้ีแจง 

1. แบบสัมภาษณ์ฉบบัน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการ

ศูนยฝึกอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

2. แบบสัมภาษณ์ฉบบัน้ีมุ่งตรวจสอบ เพ่ือหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยการวิเคราะห์ดชันีความ

สอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC) เพ่ือนาํไปปรับปรุงแบบสัมภาษณ์ให้สมบูรณ์ย่ิงขึ้น 

3. แบบสัมภาษณ์ฉบบัน้ีมีทั้งหมด 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 คาํถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์เก่ียวกบัคุณภาพบริการ 

ส่วนท่ี 2 คาํถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์เก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพการบริการ กรุณาเรียงลาํดบัจาก

มากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของความพึงพอใจกรุณาเรียงลาํดบัจากมาก

ท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

4. ขอความกรุณาท่านผู ้เ ช่ียวชาญ ช่วยพิจารณาร่างแบบสัมภาษณ์ว่ามีความสอดคล้องกับ

วัตถุประสงค์ของการวิจัยเร่ืองน้ีหรือไม่ ด้วยการให้คะแนนในแต่ละข้อคําถามในระบบ IOC โดยการทาํ

เคร่ืองหมาย 🗸🗸 ลงในช่องว่าง 

เกณฑก์ารให้คะแนนในระบบ IOC 

1) ให้ 1 คะแนน เม่ือแน่ใจว่าขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 

2) ให้ 0 คะแนน เม่ือไม่แน่ใจว่าขอ้นั้นมีเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 

3) ให้ -1 คะแนน เม่ือแน่ใจว่าขอ้นั้นมีเน้ือหาไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 

5. ผูวิ้จยัขอความกรุณาท่านผูเ้ช่ียวชาญ ให้ขอ้เสนอแนะหรือความคิดเห็นเพ่ิมเติมในประเด็นท่ียงัไม่

สมบูรณ์ โดยการเขียนขอ้เสนอแนะไวท้า้ยขอ้ความนั้น ๆ 

 

ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมาในโอกาสน้ี 

นางสาวปริยา  ดวงมรกต 

นกัศึกษาปริญญาโท (บณัฑิตวิทยาลยั สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัสยาม) 
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คําช้ีแจงสําหรับผู้เช่ียวชาญ : โปรดพิจารณาว่าขอ้ความเก่ียวกบัสถานภาพผูต้อบเหมาะสมหรือไม่อยา่งไร 

คําช้ีแจง เขียนเคร่ืองหมาย 🗸🗸 ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 1 คําถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์เกี่ยวกบัคุณภาพบริการ 

ข้อ ข้อคําถาม 
ความคิดเห็นผู้เช่ียวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 
1 0 -1 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ     

1.1 ท่านคดิว่า ศูนยฝึ์กอบรมฯ มีความสวยงาม 

สะอาด กวา้งขวาง แบ่งพ้ืนท่ีใชส้อยอยา่ง

เหมาะสม หรือไม่ อยา่งไร 

    

1.2 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มี

ความยิม้แยม้ แจ่มใส หรือไม่อยา่งไร 

    

1.3 ท่านคดิว่า เคร่ืองมืออุปกรณ์เคร่ืองใช ้ 

มีความสะดวกต่อการใชง้านและอาํนวยความ

สะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการไดดี้หรือไม่อยา่งไร 

(เคร่ืองมืออุปกรณ์เคร่ืองใชร้ะบุตวัอยา่งในหมาย

เหตุดา้นล่าง) 

    

หมายเหตุ : เคร่ืองมืออุปกรณ์เคร่ืองใช ้หรือเคร่ืองอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่  

1.ห้องพกั/บา้นพกั ไดแ้ก่ โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ โทรศพัท์ หลอดไฟ/โคมไฟ ให้ความสว่าง ก๊อกนํ้ า ฝักบวั 

สุขภณัฑต์่างๆ ผา้ม่าน ประตู เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้ 

2.ห้องประชุม หลอดไฟ/โคมไฟ ให้ความสว่าง จอโปรเจคเตอร์ ประตู แอร์ปรับอากาศ ไมโครโฟน 

ลาํโพง เคร่ืองขยายเสียง โต๊ะ เกา้อ้ี เป็นตน้ 

3.ห้องอาหาร อุปกรณ์รับประทานอาหาร เคร่ืองป้ิงขนมปัง เคร่ืองทาํชา/กาแฟ ภาชนะต่างๆ ขวด

พริกไทย/เกลือ ขวดซอสพริก/ซอสมะเขือเทศ/ซอสปรุงรส โต๊ะ เกา้อ้ี กล่องใส่กระดาษทิชชู่ แกว้นํ้า เป็นตน้ 

4.ห้องฟิตเนต อุปกรณ์ออกกาํลงักาย เคร่ืองออกกาํลงักายต่างๆ พดัลม เคร่ืองปรับอากาศ หลอดไฟ

ให้ความสว่าง ประตู เป็นตน้ 
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ข้อ ข้อคําถาม 
ความคิดเห็นผู้เช่ียวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 
1 0 -1 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ     

1.4 ท่านคดิว่า ตราสินคา้ สัญลกัษณ์หรือโลโก ้

ของศนูยฝึ์กอบรมฯ ใหค้วามรู้สึกอยา่งไรบา้ง

คิดว่ามีผลต่อการใชบ้ริการหรือไม่อยา่งไร 

    

1.5 ท่านคดิว่า ราคาของการใหบ้ริการ มีความ

เหมาะสม หรือไม่อยา่งไร 

    

2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้     

 ท่านคดิว่าการบริการท่ีไดรั้บคร้ังน้ีเป็นไป

ตามท่ีคาดหวงัหรือเหมือนกบัท่ีผูเ้คยใช้

บริการท่านอ่ืนบอกไวห้รือไม่ อยา่งไร 

    

3. การตอบสนองความต้องการ     

 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการ เพ่ิมความสะดวกแก่ผูรั้บ มี

ความรวดเร็ว ให้บริการอยา่งทัว่ถึงตามท่ี

ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการหรือไม่ อยา่งไร 

    

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า     

 ท่านคดิว่า ผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถ 

ทกัษะ มีความสุภาพ เพียงพอต่อการ

ให้บริการ และสามารถใชก้ารส่ือสารอยา่งมี

ประสิทธิภาพ หรือไม่อยา่งไร 

    

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า     

 ท่านคดิว่าท่านไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ตามท่ี

ท่านตอ้งการ และผูใ้ห้บริการสามารถจดจาํ

ขอ้มูลของท่านไดเ้ป็นอยา่งดีหรือไม่อยา่งไร 
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ส่วนท่ี 2 คําถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์เกี่ยวกับความพงึพอใจ 

ข้อ ข้อคําถาม ความคิดเห็นผู้เช่ียวชาญ ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค     

 ท่านคดิว่าท่านไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียม และไม่รู้สึกถึง

การแบ่งแยก ระหว่างขา้ราชการตาํรวจกบัประชาชน

ทัว่ไป และขา้ราชการชั้นผูใ้หญ่กบัราชการชั้นผูน้อ้ย ใช่

หรือไม่ อยา่งไร 

    

2. การให้บริการอย่างทันเวลา     

 ท่านคดิว่าท่านไดรั้บบริการตามความตอ้งการ ในขณะ

นั้น หรือในเวลาท่ีเหมาะสมหรือไม่ อยา่งไร 

    

3. การให้บริการอย่างเพยีงพอ     

 ท่านคดิว่าท่านไดรั้บบริการเพียงพอต่อความตอ้งการ

หรือไม่ อยา่งไร 

    

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง     

 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้ริการมีความต่อเน่ืองในการให้บริการ

หรือไม่ อยา่งไร 

    

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า     

 ท่านคดิว่าท่านรับรู้ไดถึ้งคุณภาพบริการท่ีมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น จากการรับบริการคร้ังน้ีหรือไม่ อยา่งไร 

    

 

ส่วนท่ี 3 คําถามเกี่ยวกับการเรียงลําดับความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

กรุณาเรียงลําดับจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด 

 

ข้อคําถาม ความคิดเห็นผู้เช่ียวชาญ ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1  

ลําดับความสําคัญของคุณภาพบริการ     

ท่านคดิว่าปัจจยัดา้นใดในคุณภาพบริหารมีความสาํคญัมาก

ท่ีสุด กรุณาเรียงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพบริการจากมาก

ท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 
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ส่วนท่ี 4 คําถามเกี่ยวกับการเรียงลําดับความสําคัญของความพงึพอใจ 

กรุณาเรียงลําดับจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด 

ข้อคําถาม 
ความคิดเห็นผู้เช่ียวชาญ ข้อเสนอแนะ 

1 0 -1  

ลําดับความสําคัญของความพงึพอใจ     

ท่านคดิว่าปัจจยัใดท่ีมีความสาํคญัในการสร้างความพึงพอใจ

เป็นอนัดบัแรก กรุณาเรียงลาํดบัความสาํคญัของความพึงพอใจ

จากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

    

 

ข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญ 

...................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................... 

 

 

ลงช่ือ............................................................................... 

(..............................………………….....) 

ผูเ้ช่ียวชาญ 

……./………./………. 
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ภาคผนวก ง. 

ผลการประเมินความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC) ของผูเ้ช่ียวชาญ 
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แบบสัมภาษณ์ 

คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ  

สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

เกณฑก์ารประเมินความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC) ของผูเ้ช่ียวชาญ มีดงัน้ี 

ใหค้ะแนนเท่ากบั  + 1  หมายถึง แน่ใจวา่ถูกตอ้ง สอดคลอ้งตรงกบัวตัถุประสงค ์ 

ใหค้ะแนนเท่ากบั  0  หมายถึง ไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้ง  

ใหค้ะแนนเท่ากบั  - 1  หมายถึง ยงัไม่ถูกตอ้ง ไม่สอดคลอ้ง ไม่ตรงกบัวตัถุประสงค ์ 

ส่วนท่ี 1 ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการของศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ

สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  

ข้อ ข้อคําถาม 
ผู้เช่ียวชาญ ผลการประเมิน หมาย

เหตุ 1 2 3 ค่า IOC แปลผล 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ       

1.1 ท่านคิดวา่ ศูนยฝึ์กอบรมฯ มีความสวยงาม 

สะอาด กวา้งขวาง แบ่งพื้นท่ีใชส้อยอยา่ง

เหมาะสม หรือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

 

1.2 ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพ 

เรียบร้อย มีความยิม้แยม้ แจ่มใส หรือไม่

อยา่งไร 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

 

1.3 ท่านคิดวา่ เคร่ืองมืออุปกรณ์เคร่ืองใช ้ 

มีความสะดวกต่อการใชง้านและอาํนวย

ความสะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการไดดี้หรือไม่

อยา่งไร (เคร่ืองมืออุปกรณ์เคร่ืองใชร้ะบุ

ตวัอยา่งในหมายเหตุดา้นลา่ง) 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

 

1.4 ท่านคิดวา่ ตราสินคา้ สัญลกัษณ์หรือโลโก ้

ของศูนยฝึ์กอบรมฯ ใหค้วามรู้สึกอยา่งไร

บา้งคิดวา่มีผลต่อการใชบ้ริการหรือไม่

อยา่งไร 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้
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ข้อ ข้อคําถาม 
ผู้เช่ียวชาญ ผลการประเมิน หมาย

เหตุ 1 2 3 ค่า IOC แปลผล 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ       

1.5 ท่านคิดวา่ ราคาของการใหบ้ริการ มีความ

เหมาะสม หรือไม่อยา่งไร 
+1 +1 0 0.67 ใชไ้ด ้

 

2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้       

 ท่านคิดวา่การบริการท่ีไดรั้บคร้ังน้ีเป็นไป

ตามท่ีคาดหวงัหรือเหมือนกบัท่ีผูเ้คยใช้

บริการท่านอ่ืนบอกไวห้รือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

 

3. การตอบสนองความต้องการ       

 ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการ เพิ่มความสะดวกแก่ผูรั้บ มี

ความรวดเร็ว ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงตามท่ี

ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการหรือไม่ อยา่งไร 

+1 0 +1 0.67 ใชไ้ด ้

 

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า       

 ท่านคิดวา่ ผูใ้หบ้ริการมีความรู้

ความสามารถ ทกัษะ มีความสุภาพ 

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ และสามารถใช้

การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ หรือไม่

อยา่งไร 

+1 0 +1 0.67 ใชไ้ด ้

 

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า       

 ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บการดูแลเอาใจใส่

ตามท่ีท่านตอ้งการ และผูใ้ห้บริการ

สามารถจดจาํขอ้มูลของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี

หรือไม่อยา่งไร 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้
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ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยฝึ์กอบรมพฒันาบุคลากรและสวสัดิการ  

สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  

ข้อ ข้อคําถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 
ผลการ

ประเมิน หมาย

เหตุ 
1 2 3 

ค่า 

IOC 

แปล

ผล 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค       

 ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียม และไม่

รู้สึกถึงการแบง่แยก ระหวา่งขา้ราชการตาํรวจกบั

ประชาชนทัว่ไป และขา้ราชการชั้นผูใ้หญ่กบั

ราชการชั้นผูน้อ้ย ใช่หรือไม่ อยา่งไร 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้  

2. การให้บริการอย่างทันเวลา       

 ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บบริการตามความตอ้งการ 

ในขณะนั้น หรือในเวลาท่ีเหมาะสมหรือไม่ 

อยา่งไร 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้  

3. การให้บริการอย่างเพยีงพอ       

 ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บบริการเพียงพอต่อความ

ตอ้งการหรือไม่ อยา่งไร 
+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้  

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง       

 ท่านคิดวา่ผูใ้หบ้ริการมีความต่อเน่ืองในการ

ใหบ้ริการหรือไม่ อยา่งไร 
+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า       

 ท่านคิดวา่ท่านรับรู้ไดถึ้งคุณภาพบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น จากการรับบริการคร้ังน้ี

หรือไม่ อยา่งไร 

0 0 0 0 
ใช้

ไม่ได ้
* 

* หมายเหตุ: เน่ืองจากผลคะแนนเป็น 0 ผูวิ้จัยจึงเปล่ียนคาํถามเป็น “ท่านคิดว่าหลังจากการ 

ใช้บริการคร้ังน้ี ศูนย์ฝึกอบรมฯจะสามารถพัฒนาประสิทธิภาพคุณภาพบริการ

มากกว่าน้ี ไดห้รือไม่ อย่างไร” ซ่ึงไดท้าํการแกไ้ขก่อนสัมภาษณ์ตามภาคผนวก ก. 

(แบบสัมภาษณ์เพื่อการวิจยั) เรียบร้อยแลว้  
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ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพการบริการ  

กรุณาเรียงลาํดบัจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

ข้อคําถาม 
ผู้เช่ียวชาญ ผลการประเมิน 

หมายเหตุ 
1 2 3 ค่า IOC แปลผล 

ลาํดับความสําคัญของคุณภาพบริการ       

ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นใดในคุณภาพบริการมี

ความสาํคญัมากท่ีสุด กรุณาเรียงลาํดบัความสาํคญั

ของคุณภาพบริการจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้  

 

ส่วนท่ี 4 คาํถามเก่ียวกบัการเรียงลาํดบัความสาํคญัของความพึงพอใจ  

กรุณาเรียงลาํดบัจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

ข้อคําถาม 
ผู้เช่ียวชาญ ผลการประเมิน 

หมายเหตุ 
1 2 3 ค่า IOC แปลผล 

ลาํดับความสําคัญของความพงึพอใจ       

ท่านคิดวา่ปัจจยัใดท่ีมีความสาํคญัในการสร้างความ

พึงพอใจเป็นอนัดบัแรก กรุณาเรียงลาํดบัความสาํคญั

ของความพึงพอใจจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้
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ช่ือ สกุล นางสาวปริยา ดวงมรกต 

วนั เดือน ปีเกิด 17 กนัยายน พ.ศ. 2534 

สถานท่ีอยูปั่จจุบนั 91/130 หมู ่4 ถนนแจง้วฒันะ ตาํบลคลองเกลือ 

อาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 11120 

ตาํแหน่ง ผูบ้งัคบัหมู่ ฝ่ายดนตรี กองสวสัดิการ 

สถานท่ีทาํงาน ฝ่ายดนตรี กองสวสัดิการ สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ  

91 หมู ่4 ถนนแจง้วฒันะ ตาํบลคลองเกลือ 

อาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 11120 

ประวติัการศึกษา 

 

พ.ศ.2561 ดุริยางคศาสตร์บณัฑิต (ดศ.บ.) 

สาขาสหวิทยาการดนตรี 

มหาวิทยาลยักรุงเทพธนบุรี 
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