
บทที่ 2
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการศกึษาครัง้นี ้ ผูศกึษาสนใจศกึษาถงึความคดิเหน็ของพนกังานองคการบรหิารสวนต ําบล
ทีม่ีตอการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ใน
พืน้ทีจ่ังหวัดเชียงใหม  จงึไดท ําการคนควาแนวคดิทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วของ เพือ่เปนกรอบแนว
คดิของการศกึษาครัง้นี ้ โดยมเียือ้หาแบงออกเปน 6 สวน คอื

1. การใหบรกิารอนิเตอรเนต็ในประเทศไทย
2. องคการบรหิารสวนต ําบล
3. การใหบรกิารอนิเตอรเนต็ของบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน)
4. แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเหน็
5. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคณุภาพการใหบรกิาร
6. งานเขยีนและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วของ

2.1  การใหบรกิารอินเตอรเนต็ในประเทศไทย

ในสังคมเศรษฐกิจฐานความรู (Knowledge based society) องคกรตางๆ ไดนํ าระบบสาร
สนเทศ ระบบเครือขายอินเตอรเน็ต  เขามาประสานการทํ างานรวมกัน  ระบบสารสนเทศประกอบ
กบัการสื่อสารโทรคมนาคมและอินเตอรเน็ตชวยใหองคกรไดรับรูขาวสารที่อยูไกลออกไป

วาสนา สุขกระสานติ (2541:  10) กลาวถึงอินเตอรเน็ตวา คือ เครือขายคอมพิวเตอรขนาด
ใหญที่สุดของโลก  ครอบคลุมทั่วโลก  มีที่มาจากงานวิจัยทางทหารของประเทศสหรัฐอเมริกา  เร่ิม
ใชในป ค.ศ. 1969 มีชื่อเรียกวาอารพาเน็ต (ARPANET:  Advanced Research Projects Agency
Network) และไดพัฒนาไปเปนเครือขายที่ใชแลกเปลี่ยนขอมูลทางดานการศึกษา คนควา วิจัยตางๆ
จนในทีสุ่ดไดรับความนยิมแพรหลายไปทัว่โลก กลายเปนชองทางใหผูใชคอมพวิเตอรทัว่ไปสือ่สาร
แลกเปลีย่นขอมูลกันอยางอิสระ  รวมทั้งเปนสื่อในการโฆษณา ประชาสัมพันธ  และเผยแพรขอมูล
ขาวสารผานระบบเวิลดไวดเว็บ (World Wide Web)  และบริการอื่นๆ อีกมากมาย  ปจจุบันไดมีการ
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เลือกใชอินเตอรเนต็เปนระบบสือ่สารขององคกร หนวยงาน บริษทั สถาบนัการศกึษา  เพือ่ประโยชน
และประสิทธิภาพสูงสุดในการสื่อสารของหนวยงานนั้น

ศรีไพร  ศักดิ์รุงพงศากุล  (2547:  44)  กลาวถึงการใหบริการอินเตอรเน็ตวา ปจจุบันมี
หนวยงานและบริษัทธุรกิจจํ านวนมากที่ใหบริการดานเครือขายอินเตอรเน็ต สํ าหรับในประเทศไทย
เมื่อป พ.ศ. 2537  ความตองการใชงานในภาคเอกชนมีมากขึ้น  การสื่อสารแหงประเทศไทย (กสท.)
จงึไดรวมมือกับเอกชนจัดตั้งบริษัทผูใหบริการเครือขายอินเตอรเน็ตเชิงพาณิชย  หรือเรียกกันทั่วไป
วาไอเอสพี (ISP:  Internet Service Provider)  เปดใหบริการอินเตอรเน็ตแกบุคคลทั่วไป  ปจจุบันใน
ประเทศไทยมีจํ านวน 18 ราย

การเชือ่มตอเขาระบบอนิเตอรเนต็ผานผูใหบริการอนิเตอรเนต็หรือไอเอสพ ี  สามารถกระท ํา
ได 2 วธีิคือ การเชื่อมตอโดยตรง (Direct Internet Access)  และการเชื่อมตอผานสายโทรศัพท
(Dial-up Access)

1. การเชื่อมตอโดยตรง (Direct Internet Access)  ผูใชจะตองมีอุปกรณที่ทํ าหนาที่เปนชอง
ทางผานหรือเกตเวย (Gateway)  ซ่ึงไดแกเราเตอร (Router)   ตอตรงเขากับผูใหบริการอินเตอรเน็ต
โดยปกตกิารเชื่อมตอลักษณะนี้มักใชในองคกรขนาดใหญของรัฐหรือเอกชน สถาบันการศึกษา  ซ่ึง
มกัมีเครือขายคอมพิวเตอรทองถ่ิน (LAN:  Local Area Network) ภายในองคกรอยูแลว

การเชือ่มตออินเตอรเน็ตโดยตรงเปนการเชื่อมตอแบบตลอดเวลา  เสียคาใชจายสูง  แตขอดี
คอืรับ-สงขอมูลไดโดยตรง มีความเร็วสูง และมีความนาเชื่อถือ

2. การเชื่อมตอผานสายโทรศัพท (Dial-up Access)  จะใชคูสายโทรศัพท (Telephone Line)
ทีใ่ชกนัตามบานหรือที่ทํ างานทั่วไป  โดยผานอุปกรณแปลงสัญญาณที่เรียกวาโมเด็ม (MODEM:
MOdulator/DEModulator) เมือ่เคร่ืองคอมพวิเตอรเชือ่มตอเขากบัเครอืขายของผูใหบริการอนิเตอรเนต็
แลว  จะสามารถใชบริการอินเตอรเน็ตไดเหมือนการเชื่อมตอโดยตรง

ขอดขีองการเชื่อมตอวิธีนี้คือ  ราคาถูก  และสะดวก แพรหลาย  ใชไดทุกพื้นที่ซ่ึงมีคูสาย
โทรศพัทอยูแลว  ขอเสียคือมีความเร็วจํ ากัดตามความเร็วของโมเด็ม ปจจุบันคือเพียง 56 Kbps

มตคิณะรฐัมนตรเีมือ่วนัที ่19 มนีาคม 2545 เกีย่วกบัเรือ่งกรอบนโยบายเทคโนโลยสีารสนเทศ
พ.ศ.2544 - 2553 ของประเทศไทย (IT 2010 Policy Framework) สรุปในสวนที่เกี่ยวของ คือ ให
กระทรวงคมนาคมเรงรัดผลักดนักจิกรรมดานโทรคมนาคม โดยใชองคกรดานการสือ่สารโทรคมนาคม
เชน องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย และการสื่อสารแหงประเทศไทย เพื่อใหประชาชนมีการ
เขาถึงขอมลูไดอยางทัว่ถึงและเทาเทยีมกนั และพรอมทีจ่ะสงเสรมิโครงการอนิเตอรเนต็ต ําบล อินเตอรเนต็
โรงเรยีน โดยจะจดัตัง้งบประมาณสนบัสนนุ และคดิคาบรกิารในราคาตนทนุ (หนงัสอืที ่มท 0301/0118
(สล.ปค. ฝ.ปชส.) ลว. 20 มี.ค. 45)
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2.2  องคการบรหิารสวนต ําบล

ความเปนมาและการจัดตั้ง

สํ านักงานขาราชการพลเรือน (2543: 44-47) โครงการสงเสริมการบริหารจัดการโดยการ
กระจายอ ํานาจสูทองถ่ินใหขอมูลวา องคการบรหิารสวนต ําบล (อบต.) จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตัิ
สภาตํ าบลและองคการบริหารสวนตํ าบล พ.ศ. 2537  ซ่ึงมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 2 มีนาคม พ.ศ.
2538  นบัเปนจดุเริ่มตนในการกระจายอํ านาจในการบริหารและปกครองสูทองถ่ิน  พระราชบัญญัติ
ฉบบันีก้ ําหนดใหยกฐานะสภาตํ าบลสวนที่อยูนอกเขตเทศบาลและสุขาภิบาล ที่มีรายไดเฉลี่ย 3 ป
ไมตํ่ ากวาปละ 150,000 บาท (โดยไมรวมเงินอุดหนุน)  ขึ้นเปนองคการบริหารสวนตํ าบล  มีฐานะ
เปนนิติบุคคล  มีการเลือกตั้งผูแทนจากหมูบานตางๆ เขาเปนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตํ าบล
(ฝายนิติบัญญัติ)  และมีคณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตํ าบลเปนคณะกรรมการฝาย
บรหิาร  อบต. มีอํ านาจและภาระหนาที่หลายประการตามที่กฎหมายกํ าหนด เชน หนาที่ในการ
พฒันาต ําบล  การจัดใหมีสาธารณูปโภคตางๆ การจัดเก็บภาษีอากร และการออกขอบังคับในเขต
ต ําบลที่ไมขัดกับกฎหมาย  คณะกรรมการฝายบริหารมีอํ านาจตัดสินใจในการใชจายงบประมาณ
และการบริหารงานไดอยางอิสระภายใตกรอบกฏกติกาและระเบียบราชการ

การจดัตั้งองคการบริหารสวนตํ าบลเปนไปอยางรวดเร็ว นับตั้งแตกฏหมายมีผลบังคับใช
จากขอมูลการจัดตั้งและเลือกตั้ง อบต. ในป 2538  มกีารจัดตั้ง อบต. 617 แหง  ป 2539 จดัตั้งเพิ่มอีก
2,143 แหง  ป 2540 จดัตั้งเพิ่มอีก 3,637 แหง  รวมในป 2543 มกีารจัดตั้ง อบต. แลวทั้งสิ้น 6,746
แหง (สมาคมองคการบริหารสวนตํ าบลแหงประเทศไทย, 2547)

สํ านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกจิและสงัคมแหงชาต ิ (2540 : 1) โดยมลูนธิิสถาบนั
วจิยัเพือ่การพฒันาประเทศไทย ไดศกึษารปูแบบและแนวทางการสงเสรมิความเขมแขง็ใหแกองคการ
บริหารสวนต ําบลพบวา  การทีอ่งคการบรหิารสวนต ําบล กระจายอยูทัว่ประเทศ  ท ําใหมคีวามแตกตาง
หลากหลายทั้งในสวนที่เปนไปตามสภาพพื้นที่ ภูมิประเทศ วัฒนธรรม ระดับการพัฒนาของชุมชน
ขนาดของชุมชน และขนาดของงบประมาณประจํ าป  ซ่ึงมีตั้งแต อบต. ที่มีรายไดสูงถึงปละ 169
ลานบาท  และนอยที่สุดประมาณ 40,000 บาท  ทํ าใหการพัฒนาศักยภาพเพื่อสรางความเขมแขง็ของ
อบต. ตามหลกัเกณฑการกระจายอ ํานาจการปกครองสูทองถ่ิน  เปนงานทีซั่บซอนและเปนพลวตัมากกวา
ทีจ่ะใหความรูหรือการสนบัสนนุเพือ่ให อบต. สามารถปฏบิตังิานไดดอียางเดยีว

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



8

จุดเดนและประโยชนจากการจัดตั้ง อบต.

อบต. ในหลายพื้นที่ สามารถพัฒนาศักยภาพและปรับตัวในการดํ าเนินงานไดดีพอควร
สามารถจดัสรรงบประมาณเพื่อทํ าประโยชนใหแกชุมชน  แมวาในชวงแรกๆ จะเนนไปในดาน
พฒันาโครงสรางพื้นฐานเกือบทั้งหมด  แตก็ชวยทํ าใหชุมชนเจริญขึ้น ประชาชนไดรับความสะดวก
สบายเพิม่ขึ้น  เชน ประชาชนในเขต อบต. ชมพู และ อบต.ดอนแกว จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงเปน อบต.
ทีม่รีายไดระดับปานกลาง ใหสัมภาษณมีความเห็นตรงกันวา ชุมชนหมูบานไดรับโครงการหลาย
โครงการรวดเร็วขึ้น  ทํ าใหหมูบานมีความเจริญมากขึ้นกวาในอดีต มีถนน ไฟฟา และนํ้ าประปา
ชาวบานไดรับการดูแลอยางทั่วถึง และมีความภูมิใจในผลงานของชุมชน

นอกจากนัน้ ผูนํ าชุมชนยังมีความตื่นตัวมากขึ้นในการมีสวนรวมในการพัฒนาชุมชน
สมาชกิและพนกังาน อบต. พฒันาขดีความสามรถในการปฏบิตังิาน  ท ํางานเปนไปตามกระบวนการ
มากขึ้น

จุดออนของกลไกระดับทองถิ่น

1. ปญหาการดํ าเนินงานของ อบต. หลายพื้นที่  ยังเปนการดํ าเนินงานโดยกลุมอิทธิพล
หรือกลุมที่แสวงหาผลประโยชน

2. ปญหาดานบคุลากรซึง่จ ําเปนตองปฏบิตังิาน  แตยงัขาดความรู ความเขาใจในกระบวนการ
ด ําเนนิงานขององคกรทองถ่ิน  โดยเฉพาะการจัดทํ าโครงการดานการพัฒนาคุณภาพ
ชวีติ หรือพัฒนากิจกรรมอยางสรางสรรค ดวยเทคโนโลยีงายๆ ที่สามารถดํ าเนินงาน
ไดในระดับชุมชน

3. ปญหาการด ําเนนิงานรวมกนัในระดบัพืน้ทีร่ะหวางหนวยงานภาครฐั  ท ําใหไมสามารถ
ด ําเนินโครงการรวมกันไดอยางเปนระบบ

4. ปญหาการเปลี่ยนแปลงของรายได  อบต. หลายแหงประสบปญหางบประมาณรายได
ลดลงอยางรวดเร็ว  โดยเฉพาะรายไดจากภาษีอากร

โครงการอินเตอรเน็ตตํ าบล

กระทรวงมหาดไทยโดยกรมการปกครองและกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน  ไดจัดทํ า
โครงการอนิเตอรเนต็ต ําบล เพือ่ตองการใหองคการบริหารสวนตํ าบลทุกแหงสามารถประสานงาน
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การปฏบิัติราชการระหวางกัน รวมทั้งรับทราบขอมูล ขาวสารจากหนวยงานของกรมการปกครอง
หรือหนวยงานอื่น ๆ ดวยการใชการรบั–สงขอมลูเพือ่การบรหิารงาน การสัง่การ การรายงานผลการ
ปฏิบตัริาชการ  โดยผานเครอืขายอินเตอรเนต็และเว็บไซตของกรมการปกครองหรือของหนวยงาน
อ่ืน ๆ เปนการเพิม่ประสทิธภิาพใหกบัองคการบรหิารสวนต ําบล  และเปนการพฒันาระบบสารสนเทศ
เพือ่การบรหิารสัง่การ เสรมิสรางประสทิธิภาพในการอ ํานวยการสวนต ําบลใหเกดิความรวดเรว็ โดย
ตดิตัง้คูสายโทรศพัทและเครือ่งคอมพวิเตอร ณ องคการบรหิารสวนต ําบลทัว่ประเทศ    เพือ่ใหสามารถ
เขาสูเครอืขายอนิเตอรเนต็ได  (กรมสงเสรมิการปกครองทองถ่ิน, 2547)

การใชประโยชนจากโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบล

นายววิฒัน วินิจฉัยกุล ผูอํ านวยการสํ านักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและยอม (สสว.)
กลาวถึงการพัฒนาสินคาโอท็อปในปจจุบันคือ ตองเรงสรางคุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑใหเปน
ทีย่อมรบัของผูบริโภคและชาวตางชาติ กลยุทธหลักในการสนับสนุนใหขายผลิตภัณฑผานงาน
แสดงสนิคาทั้งในและตางประเทศอยางตอเนื่องในชวงที่ผานมาแลว ยังเนนการจัดทํ าฐานขอมูล
ความตองการของกลุมลูกคาแจกจายใหกับกลุมผูประกอบการทองถ่ิน เพื่อใชเปนแนวทางในการ
ศกึษาและพฒันาผลติภณัฑใหสอดรับกบัความตองการของตลาดมากขึน้ดวย รวมถึงจดัท ําอนิเตอรเนต็
ต ําบล ภายใตชือ่เว็บไซต www.thaitambon.com เพื่อเผยแพรผลิตภัณฑใหเปนที่รูจักแพรหลายทั้งใน
และตางประเทศ  (บิสิเนสไทย, 2546)

2.3  การใหบรกิารอนิเตอรเนต็ของบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากดั (มหาชน)

บรษิทั ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจดานสื่อสารโทรคมนาคม  ซ่ึงให
บรกิารดานเครือขายโทรศัพทพื้นฐานครอบคลุมพื้นที่ทั่วประเทศ  จึงไดรับการคัดเลือกจากกรมการ
ปกครองใหเปนผูใหบริการแกองคการบริหารสวนตํ าบลทั่วประเทศในโครงการนี้ และมีการลงนาม
ในบันทึกขอตกลงวาดวยความรวมมือในการจัดทํ าและใหบริการสื่อสารขอมูลดวยระบบ
อินเตอรเน็ตผานเลขหมายโทรศัพทกับกรมการปกครอง เมื่อวันที่ 15 พฤษภาคม 2544  เพื่อติดตั้ง
ระบบโทรศัพทใหแกองคการบริหารสวนตํ าบลทั่วประเทศ  จํ านวนทั้งสิ้น 6,745 แหง และเชื่อมโยง
เครอืขายอนิเตอรเนต็ (IP Network) ของบรษิทัฯ  เขากบัเวบ็ไซตของกรมการปกครอง   นอกจากนัน้
ยงัเชือ่มโยงไปยังเว็บไซตอ่ืนที่เกี่ยวของ เชน http://www.khonthai.com  เพื่อใหประชาชนสามารถ
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เขาไปตรวจสอบขอมูลขาวสารจากหนวยราชการไดอยางสะดวกรวดเร็ว เปนการลดชองวางของ
การรบัรูขาวสารของคนไทยในชนบท (บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน), 2547:  42)

องคการบริหารสวนตํ าบลในพื้นที่จังหวัดเชียงใหมมีจํ านวนทั้งสิ้น 184 แหง   ดํ าเนินการ
ตดิตัง้ระบบโทรศัพทเสร็จเรียบรอยแลวภายในป 2546 จ ํานวน 145 แหง   อยูระหวางดํ าเนินการ
เชือ่มตอดวยระบบดาวเทียม IP Star 39 แหง  (สวนระบบสื่อสารขอมูล บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น
จ ํากัด (มหาชน), 2547:  แฟมขอมูลคอมพิวเตอร)

รายงานประจ ําป 2546 บริษทั ทศท คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน) (2547:  42)  แสดงใหเหน็วาการ
ใหบรกิารเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน)  ดํ าเนินการโดย
ใชระบบสือ่สัญญาณตางๆ คอื 1. ขายสายทองแดงจากชมุสายโทรศพัท  สํ าหรับ อบต. ทีอ่ยูในพื้นที่
ขายสาย 2. ระบบวทิย-ุโทรศพัท TDMA  สํ าหรับ อบต. ทีอ่ยูนอกพืน้ทีข่ายสาย และ 3. ระบบดาวเทยีม
(IP Star) สํ าหรับ อบต. ทีอ่ยูในพืน้ทีท่รุกนัดาร หางไกล

นอกจากการใหบริการแกองคการบริหารสวนตํ าบลทั่วประเทศแลว บมจ. ทศท ยังสนอง
นโยบายของรัฐบาลซึ่งเนนยทุธศาสตรดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร  เพือ่น ําประเทศกาว
เขาสูระบบเศรษฐกจิและสงัคมแหงปญญาและการเรียนรู  โดยใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตแก
หนวยงานอื่น อีก เชน กรมการปกครอง กรมอุตุนิยมวิทยา สํ านักงานตํ ารวจแหงชาติ โรงเรียนสังกัด
กระทรวงศึกษาธกิารทั่วประเทศ

โรงเรียนมัธยมศึกษา 1,500 แหงทั่วประเทศ  ในโครงการ SchoolNet ไดรับการติดตั้งคูสาย
โทรศัพทเพื่อเชื่อมตอเขาสูเครือขายอินเตอรเน็ตดวยการหมุนเลขหมายพิเศษเลขหมายเดียวทั่ว
ประเทศ (1224) โดยคิดอัตราคาบริการแบบทองถ่ิน ไมเสียคาโทรศัพททางไกล (Bangkok Post,
1998)

บมจ. ทศท ยังไดจัดทํ าโครงการตางๆ เพื่อสนับสนุนใหหนวยงานตางๆ เขาใชประโยชน
จากเทคโนโลยสีารสนเทศและเครอืขายอินเตอรเนต็ไดอยางทัว่ถึง เชน โครงการ TOT  IT SCHOOL
ซ่ึงตดิตัง้ระบบ LAN ใหแกโรงเรยีนตางๆ จ ํานวนหนึง่  โครงการกาวไกลในโลกอนิเตอรเนต็  จดัอบรม
การใชอินเตอรเน็ตแกเยาวชน ครู อาจารย  โครงการอินเตอรเน็ตชุมชน จัดอบรมการใชอินเตอรเน็ต
แกกลุมอาชีพหนึ่งตํ าบลหนึ่งผลิตภัณฑ ผูแทนสํ านักงานทองถ่ิน (บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด
(มหาชน), 2547:  4)

สํ าหรับโครงสรางองคกรดานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท ไดจัดแบงเปนดานบริการลูกคา
นครหลวง  รับผิดชอบพืน้ทีน่ครหลวงและปรมิณฑล  ดานบรกิารลกูคาภมูภิาค  รับผิดชอบพืน้ทีภ่มูภิาค
ทัว่ประเทศ  โดยพื้นที่ภาคเหนือรับผิดชอบโดยดานบริการลูกคาภูมิภาคที่ 3  และดานบริการลูกคา
องคกร  รับผิดชอบลกูคารายใหญ ซ่ึงแบงเปนฝายบรกิารลกูคาเอกชนรายใหญ  ฝายบรกิารลกูคาราชการ
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และรัฐวสิาหกิจ ฝายบริการลูกคาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม  และฝายบริการลูกคาผาน
ระบบสื่อสาร

2.4  แนวคิดเก่ียวกับความคิดเห็น

ความหมายของความคิดเห็น (Opinion) นั้น  มผูีใหคํ าจํ ากัดความไวหลายทาน  ดังนี้
สงวน  สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522: 33)  แสดงแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นไววา

ความคดิเห็นคือการแสดงออกซึ่งวิจารณญาณที่มีตอเรื่องหนึ่งเรื่องใดโดยเฉพาะ  ความคิดเห็นของ
บคุคลเปลี่ยนแปลงไปตามขอเท็จจริง (Fact) และทัศนคติ (Attitude) ของบุคคล  ในขณะที่ทัศนคติ
แสดงความรูสึกทั่วๆไปเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  ความคิดเห็นจะเปนการอธิบายเหตุผลที่มีตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่งโดยเฉพาะ  ซ่ึงอาจสรุปความสัมพันธดังกลาวไดตามแผนภูมิวา ความคิดเห็นเกิดจากการแปล
ขอเทจ็จรงิหรือส่ิงทีไ่ดพบเหน็มา แตการแปลขอเทจ็จรงินัน้ยอมแปรเปลีย่นไปตามทศันคตขิองบคุคล

ภาพที่ 1 ลักษณะของความคิดเห็น
ที่มา: สงวน  สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522:  33)

พสิมัย  วิบูลยสวัสดิ์ และคณะ (2525: 99-100) กลาววา คํ าวาทัศนคตินี้มีคํ าอื่นๆ ที่มักใช
ปะปนกนัอยูเสมอ คอื ความเชือ่ (Belief) ความคดิเหน็ (Opinion) ขอเทจ็จรงิ (Fact) และใหความหมาย
ทศันคตวิา ทศันคตเิปนเปนความรูสึกทีม่อียูในตวับคุคล  พรอมทัง้อคต ิหรือความล ําเอยีง ความคดิเหน็
ความเชือ่ เกี่ยวกับเรื่องตางๆ    แตความคิดเห็นเปนการแสดงทัศนคติออกมาปรากฏใหผูอ่ืนทราบ
โดยใชภาษาเปนสื่อ   ดังนั้น จึงสามารถวัดทัศนคติของบุคคลไดโดยพิจารณาจากภาษาที่บุคคล
แสดงออกหรือจากความคิดเห็นนั่นเอง

นพมาศ ธีรเวคิน (2542:  99) กลาววา ความคิดเห็นเปนสวนที่แสดงออกมาไดโดยการพูด
หรือการเขยีน  สวนใหญจะถือวาสิ่งที่มนุษยแสดงออกมานั้นเปนสิ่งที่สะทอนถึงความในใจ เชน
การส ํารวจประชามต ิ (Polling) ซ่ึงนยิมท ํากนัมากทัง้ในประเทศไทยและตางประเทศ  เชน การเลอืกตัง้

ทัศนคติ

ขอเท็จจริง

ความคิดเห็น การแสดงเหตุผล
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โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหยั่งรูในเรื่องที่ตองการ  นับเปนเปนเครื่องมือสํ าคัญทางวิชาการในสังคม
ซ่ึงหากมกีารจัดการที่ดีแลว  ผลการหยั่งประชามติจะมีความแมนยํ าสูง  การศึกษาและการสํ ารวจ
ประชามติก็คือการแสดงความคิดเห็นนั่นเอง

2.5  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ในปจจบุนั ธุรกิจตางๆ ไดปรับปรุงแนวคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ และลูกคา  โดยเนน
ความสนใจและวัตถุประสงคของธุรกิจไปในกิจกรรมที่สรางความพึงพอใจแกลูกคา  กลยุทธสราง
ความพงึพอใจแกลูกคากลายมาเปนแนวโนมหลักในธุรกิจปจจุบัน (Higgins, 1999)  แนวคิดนี้ให
ความสนใจในการคนหาและสนองตอบสิง่ทีผู่บริโภคตองการ    สินคาและบรกิารจะถกูประเมนิคณุคา
โดยลูกคาในดานคุณภาพและอรรถประโยชนที่ไดรับจากสินคาและบริการหลัก (Core Product)
และจากนัน้คณุคาทีลู่กคาประเมนิจะเปนกลไกขบัเคลือ่นการตดัสินใจในการซือ้ (Weathersby, 1999)

2.5.1   ลักษณะของบริการ

ศริิวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 334-336) ไดกลาวถึงบริการ (Services) วาเปนกิจกรรม
ผลประโยชน หรือความพงึพอใจทีส่นองความตองการแกลูกคา  ตวัอยางเชน โรงแรม โรงภาพยนตร   

ธีรกติ ินวรตัน ณ อยธุยา (2547 : 13-14) กลาวถึงบรกิารวา เปนปรากฏการณทีซั่บซอน  จงึมี
ความหมายคอนขางกวาง  หมายรวมถงึ การบรกิารสวนบคุคล การบรกิารทีแ่ฝงในรปูผลิตภณัฑตางๆ
บริการมีลักษณะที่สํ าคัญ 4 ลักษณะ คือ

1. ไมอาจจับตองได (Intangibility)  บริการโดยทั่วไปมีลักษณะคอนขางเปนนามธรรม
ไมมตีัวตน ไมมีรูปราง  จึงยากที่จะรับรูบริการผานประสาทสัมผัสตางๆ  ลักษณะดังกลาว กอใหเกิด
ปญหาแกลูกคา  จงึนยิมแกปญหาโดยสรางหลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  ซ่ึงชวยใหลูกคา
รับรูความมีตัวตนของบริการได เชน ตัวอาคารสถานที่ อุปกรณและเครื่องมือ บุคลากร และ
สัญลักษณ

2. คณุภาพไมคงที ่(Variability) ขึน้อยูกบัปจจยัตางๆ เชน พนกังาน เวลา สถานที ่และวธีิการ
ที่ใหบริการ

3. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภค (Inseparability) บริการมักถูกเสนอขาย
กอน  จากนัน้การผลิตและการบริโภคจึงเกิดขึ้นในระยะเวลาเดียวกัน  ลูกคาที่เปนผูซ้ึอบริการมักจะ
ตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดวย
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4. ไมสามารถเกบ็รกัษาไวได (Perishability)  บรกิารไมสามารถผลติเกบ็ไวไดในรปูสนิคา
คงคลงั  ทํ าใหธุรกิจบริการมักเสียโอกาสในการขายบริการ การแกปญหาคือการปรับความสมดุล
ระหวางอุปสงคและอุปทานของบริการ

2.5.2   คุณภาพ (Quality)

Abby Ghobadian Simon Speller และ Matthew Jones (1993: 47) กลาวถึงคุณภาพวา มี
นยิามเกีย่วกับคุณภาพแตกตางกันมาก  เนือ่งจากคุณภาพเปนมุมมองที่แตกตางกันไปในแตละบคุคล      
ดงันัน้ การนยิามคณุภาพ จงึมกัเปนสิง่แรกทีต่องกระท ําในเอกสารการพฒันาปรบัปรงุคณุภาพ  การมี
วสัิยทศันและความเขาใจตรงกันในความหมายของคุณภาพ  ไมเพียงเปนสิ่งสํ าคัญในความพยายาม
พฒันาคณุภาพเทานั้น  แตยังเปนเครื่องชี้นํ าในการปฏิบัติงานแกบุคลากรตางๆ ขององคกรเพื่อมุงสู
เปาหมายเดียวกัน  โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจบริการ

คณุภาพสามารถพิจารณาไดกวางๆ ใน 5 มุมมอง ดังนี้
1. ความเหนอืกวา (Transcendent)  ในมุมมองนี้ คุณภาพ หมายถึง ความสมบูรณแบบใน

ทกุดาน   ผลิตภัณฑหรือบริการจะตองมีคุณสมบัติที่เหนือกวาผลิตภัณฑหรือบริการอื่น
ในทุก ๆ ดาน  อยางไรก็ตาม ความหมายของคุณภาพในดานนี้มักไมสามารถนํ าไป
ปฏิบตัไิด  เพราะการวัดอยางถูกตองทํ าไดยาก

2. มุงผลิตภัณฑ (Product led) ในทีน่ี ้ คุณภาพ หมายถึง ระดับความดี (Goodness) ของ
ผลิตภัณฑหรือบริการ  ผลิตภณัฑหรือบรกิารทีม่คีณุภาพ  จะมรีะดบัความดี (Goodness)
บรรจอุยูมากกวาผลิตภณัฑหรือบริการที่คุณภาพตํ่ ากวา

3. มุงกระบวนการหรืออุปทาน (Process or Supply led) ในที่นี้ คุณภาพ หมายถึง ความถกู
ตองตรงกนักบันยิามซึง่ระบไุวโดยองคกรหรือธุรกจิ  เปนมมุมองของคณุภาพดานอปุทาน
ซ่ึงเนนกระบวนการภายในองคกรหรือธุรกจิมากกวา

4. มุงลูกคา (Customer led) ในทีน่ี ้คุณภาพ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงเปนการ
มุงเนนสิ่งที่อยูภายนอกธุรกิจ  เปนความพยายามของธุรกิจที่จะตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  และเปนมุมมองที่ตรงขามกับการมุงกระบวนการหรืออุปทาน

5. มุงประโยชนทีไ่ดรับ (Value led) ในทีน่ี ้คณุภาพ หมายถงึ การเปรยีบเทยีบระหวางตนทนุ
ในมมุมองผูใหบรกิาร  และราคาในมมุมองของผูบริโภค
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การศกึษาคณุภาพบริการครั้งนี้  ไดนํ าแนวคิดคุณภาพที่มุงลูกคาโดยคํ านึงถึงความพึงพอใจ
ของลูกคา  เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา

2.5.3   ประสิทธิภาพในการใหบริการ (Effective Customer Service)

Aleks de Gromoboy (2000 : Online) กลาวถึงประสิทธิภาพในการใหบริการวา งานวิจัยใน
ดานธรุกจิจํ านวนมาก  ตางใหความเห็นตรงกันในเรื่องความสํ าคัญของการใหบริการ ฐานขอมูล
ของ The Profit Impact of Market Strategy (PIMS)  แสดงใหเห็นวาธุรกิจที่ไดรับการยอมรับจากลูก
คาวามีการใหบริการที่เปนเลิศนั้น  มี ROI สูงกวาธุรกิจอื่นๆ หนึ่งเทาตัว (รอยละ 30 เทยีบกับ รอย
ละ 15) แสดงใหเห็นวาการใหบริการที่เปนเลิศนํ าไปสูผลกํ าไรที่เพิ่มขึ้น  เนื่องมาจาก

1. การเพิ่มคุณภาพการใหบริการทํ าใหประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น (Leads to greater efficiency)
รายงานของ Technical Assistance Research Program Inc (TARP)  ใหขอสังเกตุวาการใหบริการที่
ไมดเีพยีงพอและการสื่อสารกับลูกคาอยางไมมีประสิทธิภาพ  ทํ าใหปริมาณงานเพิ่มขึ้นถึงหนึ่งใน
สาม    การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เปนการลดปริมาณงานลง

2. คณุภาพการใหบริการชวยลดตนทุนในการขาย  (Lower costs of sales) ผลงานวิจัย
แสดงใหเห็นวารอยละ 97 ของลกูคาที่ไดรับบริการที่ไมดีพอ  จะไมรองเรียนใดๆ  และรอยละ 91
ของลกูคาที่ไมรองเรียน  จะไมกลับไปใชบริการนั้นอีก   อีกทั้ง การใหบริการที่มีคุณภาพไมดีพอ
จะท ําใหอัตราการหมุนเวียนของลูกคาสูง  ผลงานวิจัยของ TARP แสดงใหเห็นวาการแสวงหาลูกคา
ใหม  มตีนทุนสูงกวาการรักษาลูกคาเกาไวถึงหาเทา  การเพิ่มคุณภาพการใหบริการจะลดทั้งอัตรา
การหมุนเวียนของลูกคาและตนทุน

3. ลดตนทนุการโฆษณา (Lower advertising costs)  ลูกคาจะบอกกลาวถึงความประทบัใจ
ในการไดรับบริการที่ดีเสมอ

4. สรางความแตกตางจากคูแขงขัน (Differentiate from competitors)  คูแขงมักเสนอให
บรกิารเดยีวกนัแตแตกตางในคุณภาพ  ทั้งนี้ เนื่องจากการใหบริการเปนเรื่องที่เลียนแบบไดงาย  จึง
เปนเรือ่งสํ าคัญในการแสวงหาวิธีการที่จะสรางความแตกตางจากคูแขง  การใหบริการที่มีคุณภาพ
จะเปนเครื่องปองกันที่สํ าคัญตอการเขาสูตลาดของคูแขงที่มีศักยภาพ

5. การจัดการกับเรื่องรองเรียนอยางมีประสิทธิภาพจะชวยเสริมสรางความภักดีของลูกคา 
(Enhance loyalty) ผลงานวิจัยของ TARP แสดงวาการจัดการกับปญหาการใหบริการอยางเหมาะสม
จะดงึดดูใหลูกคายังคงความจงรักภักดีตลอดไป
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ประเภทของคุณภาพบริการ

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547:  179-181)  กลาววา คุณภาพบริการแบงออกไดเปนหลาย
ประเภท  โดยเกณฑตางๆ ดงันี้

1. ความยากงายในการประเมินบริการของลูกคา  แนวคิดคือ แบงคุณภาพลักษณะนี้ได 3
ประเภท
- คณุภาพที่ลูกคาแสวงหา (Search Quality) หมายถึงคุณภาพที่ลูกคาสามารถ

ประเมินไดกอนการซื้อ เชน การพิจารณารูปแบบ สีสัน ราคา
- คณุภาพดานประสบการณ (Experience Quality) หมายถึงคุณภาพที่ลูกคาสามารถ

ประเมนิไดภายหลังซื้อและใชบริการแลว เชน ความคงทน รสชาติ ความยากงาย
ในการใชงาน

- คณุภาพดานความเชื่อถือได (Credence Quality) หมายถึงคุณภาพที่ลูกคาไมอาจ
ประเมนิไดโดยงาย  อาจไมสามารถประเมินไดทันทีแมจะซื้อและใชบริการแลว

2. การพจิารณาผลลัพธที่เกิดขึ้น หรือ กระบวนการของบริการ มักพิจารณาจากคุณภาพที่
เกดิจากการรับรูของลูกคาซึ่งเกิดขึ้นจากปฎิสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูใหบริการ ดังนี้
- คณุภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) หมายถึง คุณภาพที่ลูกคาประเมินผลลัพธ

(Outcome) ของบริการที่ไดรับ  มักเปนการประเมินตามความเปนจริงวาสามารถ
แกปญหา (ทางเทคนิค) ใหลูกคาไดหรือไม

- คณุภาพเชงิหนาที ่ (Functional Quality) หมายถึง คณุภาพทีลู่กคาประเมนิกระบวนการ
หรือวธีิการในการใหบริการวาเขาไดรับบรกิารอยางไร เชน รูปลักษณภายนอก
เครือ่งมือ อุปกรณ  การแตงกาย มารยาท กิริยาทาทางของผูใหบริการ  ลูกคามัก
ประเมนิคณุภาพเชิงหนาที่ของบริการที่ไดรับโดยอาศัยความรูสึกสวนตัวเปนหลัก

ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพบริการ

Parasuraman A. ,Valerie A. Zeithaml, and Leonard L. Berry (1985:  44) ไดศกึษาวจิยัเกีย่วกบั
คณุภาพของงานบริการ  และสรุปวามีปจจัยที่ลูกคามักใชวัดคุณภาพการบริการ 10 ปจจัย คือ

1. ความเชือ่ถือไดของบรกิาร (Reliability) หมายถงึ การทีธุ่รกจิสามารถใหบรกิารแกลูกคา
ไดถูกตองตรงตามสัญญาตั้งแตแรก  และยังหมายถึงการรักษาสัญญาที่มีตอลูกคาอยางซื่อสัตย
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2. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) หมายถึงความตั้งใจและ
ความพรอมของพนักงานที่ใหบริการ  รวมถึงการใหบริการไดตรงตามเวลาที่กํ าหนด

3. ความสามารถในการใหบริการ (Competence) หมายถึงความรู ความสามารถ ทักษะที่
จ ําเปนในการใหบริการ

4. ความสะดวกในการใชบรกิาร (Access) หมายถงึการทีบ่ริการนัน้สามารถตดิตอและใชงาน
ไดโดยสะดวก

5. ความเอาใจใส เอื้อเฟอ (Courtesy) หมายถึงความสุภาพ ออนนอม ความเปนมิตร  และ
การใหเกียรติลูกคาของพนักงานผูรับการติดตอจากลูกคา

6. การสื่อสาร (Communication) หมายถึงการใหขอมูลขาวสารแกลูกคาดวยภาษาและ
ศพัทที่ลูกคาเขาใจไดงาย  และการรับฟงลูกคา

7. ความนาเชือ่ถือของผูใหบรกิาร (Credibility) หมายถงึความซือ่สัตย การยอมรบัไววางใจ
จากลูกคาของผูใหบริการ

8. ความมั่นคงปลอดภัยในขณะใชบริการ (Security) หมายถึงการที่ลูกคารูสึกปลอดจาก
อันตราย ความเสี่ยง ความคลางแคลงใจตางๆ

9. ความเขาใจในลกูคา (Understanding) หมายถงึการรูจกัและท ําความเขาใจในความตองการ
ของลูกคา

10. สวนที่สัมผัสหรือรับรูไดของบริการ (Tangibles) หมายถึงหลักฐานทางกายภาพของ
บริการ เชน สถานที่ อุปกรณ เครื่องมือ พนักงาน วัสดุที่ใชส่ือสาร

2.5.4   ตวัแบบคุณภาพการใหบริการ (Service Quality Models)

Aleks de Gromoboy (2000 :  Online) กลาวถึงคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) วา
หมายถงึ ความคิดเห็นของลูกคาที่คาดวาจะไดรับการบริการที่ดีกวาที่คาดหวัง  หรือที่มักเรียกกันวา
ชองวางแหงการรับรู (Perception Gap)  ซ่ึงหมายถึงชองวางระหวางสิ่งที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ
จากผูใหบริการ กับสิ่งที่ลูกคาคิดเมื่อไดใชบริการจริง  เนื่องจากชองวางแหงการรับรูนี้เปนเพียง
ความรูสึกความคิดในใจของลูกคา  จึงเปนการยากที่จะวัดออกมาไดอยางแมนยํ า  แตการรับทราบถึง
ชองวางการรับรูนี้  มีความสํ าคัญและเปนหัวใจแหงความสํ าเร็จของธุรกิจบริการ  จึงไดมีการวิจัยตัว
แบบคณุภาพการใหบริการ  เพื่อวัดชองวางแหงการรับรู ดังนี้

1. The Kano Model
2. The GAP Model
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3. RATER Model
4. Gronroos’ Perceived Service Quality Model

2.5.4.1 Kano’s  Two Factor Model

Charles Berger et al. (1993 :  33) ในป 1984  ศาสตราจารยชาวญ่ีปุน Noriaki Kano ไดน ําเสนอ
ตวัแบบสองปจจัยซ่ึงเปนที่รูจักกันในชื่อ “Kano’s Curve” กราฟนีแ้สดงใหเห็นความแตกตาง
ระหวางคณุภาพตามปกติ คุณภาพที่ควรจะตองเปน  และคุณภาพที่ดึงดูดใจ  แกนตั้งแสดงถึงความ
พงึพอใจของลูกคาซึ่งอยูระหวาง “ไมพึงพอใจมาก” ถึง “พึงพอใจมาก”  แกนนอนแสดงถึงความมี
อยูของส่ิงที่แสดงถึงคุณภาพซึ่งอยูระหวาง “ไมมี” กับ “มีอยูมาก”

ภาพที่ 2 Kano’s  Two Factor Model
ที่มา: Charles Berger et al. (1993: 33)

คณุภาพที่ควรจะตองเปน (Must-Be Quality) เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังวาจะตองไดรับ  หาก
ไมไดรับตามนั้น  ลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจอยางมาก  ซ่ึงมาตรฐานการยอมรับขั้นตํ่ านี้เปนเพียง

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



18

การผานเกณฑทั่วไปเทานั้น  ซ่ึงคลายกับทฤษฎีพรอมใช (fitness for use) ของ Juran  หรือทฤษฎี
Hygeine Factor ของมาสโลว  ตัวอยางเชน ลูกคาคาดหวังวาเมื่อโทรศัพทไปยังศูนยบริการลูกคา
(Call Center)  พนกังานจะตองรับโทรศพัททนัท ี หากตองรอเปนเวลานาน  ลูกคาจะเกดิความไมพงึพอใจ
อยางมาก  แตหากมีการรับโทรศัพททันที  ลูกคาก็ไมไดเกิดความพึงพอใจอยางมาก  แตจะรูสึกวา
เปนเรือ่งปกต ิ ส่ิงทีค่วรจะตองเปนนี ้ เปนไปตามกฏการลดถอยลงของผลได  นัน่คอื หลังจากจดุคงที่
จดุหนึง่แลว  ความพยายามในการเพิ่มคุณภาพที่ควรจะเปน  จะไมกอใหเกิดการเพิ่มของระดับความ
พึงพอใจ

คณุภาพทีด่งึดดูใจ (Attractive Quality)  คอื สินคาหรือบริการทีลู่กคาไดรับเกนิความคาดหวงั
ของลกูคา ตรงขามกับเกณฑ “ควรจะเปน”  ส่ิงที่เกินความคาดหวังนี้กอใหเกิดความแตกตางใน
บรกิารชนดิเดียวกัน  หากสวนที่เกินความคาดหวังนี้ตอบสนองสิ่งที่ลูกคาแสวงหา  ลูกคาจะเกิด
ความตืน่เตนประหลาดใจ  แตหากไมมีสวนที่เกินความคาดหวังนี้  ลูกคาก็จะไมมีความคิดเห็นใด

ตวัอยางเชน FedEx พบวาลูกคามักรูสึกกังวลวาพัสดุที่สงจะถึงปลายทางไมตรงเวลา  ดัง
นัน้ จึงจัดใหมรีะบบบรกิารผานหนาเวบ็  เพือ่ใหลูกคาตรวจสอบไดวาพสัดขุองลูกคาไดถูกจดัสงแลว
และตดิตามได  บรกิารครบวงจรนีไ้ดมอบคณุคาใหมทีเ่ปนประโยชนใหแกลูกคา  ในขณะทีย่งัไมมคีู
แขงรายอืน่ๆ ในธรุกจินี้ใหบริการแบบเดียวกัน  ลูกคาจึงมองเห็นความแตกตางในบริการ

นัน่คอื ธุรกจิบรกิารตองคนหา “คณุภาพทีค่วรจะตองเปน” และจดัใหมขีึน้  แตอยางไรกต็าม
คณุภาพสวนนีก้ย็งัไมเพยีงพอทีจ่ะปดชองวางการรบัรู  การจดัใหม ี“คณุภาพทีด่งึดดูใจ” ซ่ึงลูกคาไมได
คาดหวงัไวเทานั้น จึงจะสามารถปดชองวางการรับรูไดสมบูรณ  และยังชวยสรางความแตกตางและ
เอือ้อํ านวยตอการขายอีกดวย

ขอดีของ Kano Model คอืไดระบุถึงมาตรฐานบริการซึ่งจะชวยใหธุรกิจยังดํ ารงอยูได (in
the game)  และสวนทีจ่ะชวยสรางความไดเปรียบในการแขงขันอยางแทจริง  อีกทั้งยังไดเสนอถึง
ผลไดที่ลดลง (diminishing returns) จากการที่ธุรกิจสนใจอยูเพียง “คุณภาพที่ควรจะตองเปน”  แต
ขอดอยของ Kano Model กค็อืไมไดแสดงถึงเครื่องมือที่จะชวยวินิจฉัยหรือวัดเกณฑความแตกตาง
และยงัไมไดแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงเมื่อเทียบกับเวลาและสภาวะแวดลอมอีกดวย

2.5.4.2 The GAP Model

Zithaml และ Bitner (1999:  531-539) กลาวถึง GAP Model วาตัวแบบนี้เสนอภาพรวมของ
ความสมัพนัธระหวางลูกคากับธุรกิจ  โดยศึกษาจากงานวิจัยจากผูใหบริการจํ านวนหนึ่ง  แสดงให
เห็นชองวางการรับรูทั้ง 5 ประการและแสดงปจจัยที่เปนสาเหตุพื้นฐาน  เชน บริการที่คาดหวังมี
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ปจจยัพืน้ฐานจากการสื่อสารแบบปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณในอดีต
ขณะที่บริการที่รับรูเปนผลผลิตของการสงมอบบริการ การสื่อสารภายนอกไปสูลูกคา

GAP Model มแีนวคดิหลักโดยวางลูกคาเปนจุดเริ่มตนและพิจารณาสรางภารกิจตางๆ ที่
ธุรกิจตองกระทํ า  เพือ่ลดชองวางระหวางความคาดหวังในบริการของลูกคากับการรับรูในบริการที่
ไดรับจริง

ภาพที่ 3 The GAP Model
ที่มา: ดดัแปลงจาก Zeithaml, Valarie A. and Bitner, Mary Jo. (2003:  532)

ส่ิงที ่GAP Model ใหความสนใจมากทีสุ่ดคอื ชองวางของลกูคา (Customer Gap) ซ่ึงหมายถงึ
ชองวางระหวางสิง่ทีลู่กคาคาดหวงักบัสิง่ทีลู่กคาไดรับจรงิ  ธุรกจิมคีวามจ ําเปนทีจ่ะตองลดชองวางนี้
ใหมากทีสุ่ดเพือ่สรางความพงึพอใจใหแกลูกคาและธ ํารงรกัษาความสมัพนัธทีด่ตีอลูกคา  ในการลด
ชองวางของลูกคานี้ GAP Model ไดนํ าเสนอชองวางอีก 4 สวนซึ่งเรียกวาชองวางของผูใหบริการ
(Provider Gap) ซ่ึงลวนเปนตนเหตุของชองวางของลูกคา

ชองวางของผูใหบริการทั้ง 4 สวน  ซ่ึงแสดงในภาพที่ 3  ภายใตเสนประ  ดังนี้
ชองวางที่ 1 ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคา กบั ความรับรูและการจัดการ

ของธุรกิจเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา
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มสีาเหตุมาจาก การไมทราบความคาดหวังของลูกคา
ชองวางที ่2 ชองวางระหวางความรบัรู และการจดัการของธรุกจิเกีย่วกบัความคาดหวงั

ของลูกคา กับ การวางระบบบริการและมาตรฐานบริการตามความ
ตองการของลูกคา
มสีาเหตมุาจาก ไมสามารถจดัวางระบบและมาตรฐานการบรกิารทีถู่กตอง
เหมาะสม

ชองวางที่ 3 ชองวางระหวางการวางระบบบรกิารและมาตรฐานบรกิารตามความตองการ
ของลูกคา กับ การสงมอบบริการ
มีสาเหตุมาจาก ไมสามารถสงมอบบริการไดตามมาตรฐาน

ชองวางที่ 4 ชองวางระหวางการสื่อสารภายนอกไปสูลูกคา กับ  การสงมอบบริการ
มสีาเหตุมาจาก ขาดความสามารถในการทํ าใหไดตามที่สัญญากับลูกคา

ชองวาง สาเหตุ
ขาดการวิจัยตลาด
การติดตอส่ือสารกับลูกคาไมเพียงพอชองวาง 1
ขาดการมุงเนนสรางความสัมพันธกับลูกคา
ขาดมาตรฐานในการบริการ
ไมมีความเปนผูนํ าในการบริการชองวาง 2
การออกแบบกระบวนการใหบริการลมเหลว
นโยบายการบริหารบุคคล
ความลมเหลวในการตอบสนองความตองการชองวาง 3
ลูกคาซึ่งไมพอใจในการรับบริการ
การจัดการความคาดหวังของลูกคา
การใหขอเสนอที่มากเกินไปชองวาง 4
การส่ือสารแนวนอนที่ไมเพียงพอ

การวิเคราะห GAP Model ในปจจัยหลักเหลานี้  จะใหรายละเอียดถึงสวนตางๆ ที่เปน
สาเหตุของชองวางหรือตัวขับเคลื่อนหลักของแตละชองวาง  รายละเอียดในสวนตางๆ นี้ ชวยให
สามารถวเิคราะหปจจัยที่เปนสวนประกอบของชองวางเหลานี้ไดอยางดีในระดับปฏิบัติ  ตัวแบบนี้

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



21

แสดงใหเห็นถึงความสํ าคัญของการตลาด การเปนผูนํ าในการใหบริการ และระบบการบริหาร
ทรพัยากรบุคคล  ในการบริหารใหชองวางนี้เปนไปตามที่ธุรกิจตองการ

2.5.4.3 RATER Model

งานวิจัยของ Zeithaml ในป 1990 แสดงถึงองคประกอบสํ าคัญ 5 สวนในการสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพในมุมมองของลูกคา   RATER Model เนนถึงระดับความคาดหวังของลูกคา  ใน
ขณะที่ GAP Model  เนนที่ความพยายามในการลดชองวางการรับรูของผูใหบริการ

องคประกอบทั้ง 5 สวนของ RATER Model เรียงตามลํ าดับความสํ าคัญมีดังนี้

มิติ คํ าอธิบาย ระดับความสํ าคัญ

ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถในการปฏิบัติตามสัญญาการให 
บริการอยางถูกตอง แมนยํ า รอยละ 32

การสนองตอบความตองการ
ของลูกคา (Responsiveness)

ความมุงมั่นในการตอบสนองและชวยเหลือลูกคา
ตามที่รองขอ รอยละ 22

ความมั่นใจ (Assurance) ความรู  ความสภุาพ เอือ้เฟอ และความสามารถ ของ
พนกังานซึ่งสรางความมั่นใจใหลูกคา รอยละ 19

ความใสใจ (Empathy) ความเชื่อมั่นที่ธุรกิจสรางใหเกิดแกลูกคาแตละราย รอยละ 16

สวนที่สัมผัสได (Tangibles) สวนทีสั่มผัสไดของปจจยัการใหบริการ เชน อุปกรณ
เครือ่งมอื พนกังาน และวสัดทุีใ่ชส่ือสารกับลูกคา รอยละ 11

องคประกอบตางๆ ของ RATER Model  ชวยใหทราบถึงปจจัยที่สามารถใชเพื่อวิเคราะห
และวดัความคาดหวังของลูกคา   อยางไรก็ตาม  ปจจัยตางๆ ของ RATER Model  ไดปรับปรุงจาก
ปจจัย 10 ปจจยัจากแนวคิดเดิมของ Parasuraman  et al.

2.5.4.4 GrÖnroos’ Perceived Service Quality Model

Christian GrÖnroos (2000) น ําเสนอตวัแบบนีว้าแสดงถงึความคาดหวงัของลกูคา  เปนผลมาจาก
การสือ่สารการตลาด ภาพลักษณ การสื่อสารปากตอปาก  ความตองการ และการเรียนรูของลูกคาเอง
ขณะทีป่ระสบการณของลูกคาก็เปนผลมาจากคุณภาพของวิธีการและหนาที่ซ่ึงประกอบขึ้นและรับรู
ผานภาพลักษณ
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GrÖnroos แสดงใหเหน็ชดัเจนถงึการมอียูของชองวางการรบัรู  แตกไ็มไดแนะน ําถึงวธีิการใดๆ
ทีจ่ะลดชองวางนี้  อยางไรก็ตาม  ตัวแบบนี้ก็ใหวิธีการที่จะใชปฏิบัติผานปจจัยที่เปนสวนประกอบ
ในแตละดานของชองวาง   ตวัแบบแสดงใหเหน็วาผูใหบรกิารมสีวนกระทบทัง้สองดานของชองวาง
โดยเฉพาะอยางยิ่ง การจัดการเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา  และยังแสดงถึงวา โดยแทจริงแลว
ประสบการณของลูกคาก็เปนผลิตผลของภาพลักษณของคุณภาพของผูใหบริการ  จึงเห็นไดชัดวา
การตลาด ตลอดจนถึงคุณภาพของกระบวนการทํ างานและคุณภาพของเทคนิควิธีการลวนมีผล
กระทบตอชองวางการรับรู

ภาพที่ 4 GrÖnroos’ Perceived Service Quality Model
ที่มา: ดดัแปลงจาก Christian GrÖnroos (2000:  33)

2.5.4 เคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพบริการ

Zithaml และ Bitner (1999:  135-138) อธิบายถึงการวัดคุณภาพบริการวา การวัดคุณภาพ
การใหบริการทีใ่หผลลัพธอยางแมนย ํา  เปนสิง่จ ําเปนส ําหรับธุรกจิเพือ่คนหางานบรกิารทีต่องปรบัปรงุ
คณุภาพ และจะปรับปรุงคุณภาพมากนอยเพียงใด อยางไร รวมถึงการประเมินผลลัพธที่ไดจากความ
พยายามในการปรับปรุงคุณภาพนั้น

การวดัคณุภาพบริการแตกตางไปจากการวัดคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product) ซ่ึงอาจวัดได
งายๆ โดยตัวช้ีวัดที่มองเห็นได เชน ความทนทาน ปริมาณของเสีย  แตการวัดคุณภาพบริการมักทํ า
ไดยากกวา  ตองใชการสํ ารวจเพื่อประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา  การสํ ารวจเพื่อวัดคุณภาพ
บรกิารสวนใหญมักมีพื้นฐานมาจากมาตรวัด SERVQUAL
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มาตรวัด SERVQUAL พัฒนาขึ้นในป 1988 โดยทมีงานวิจัยดานการตลาดของ Berry et al.
ออกแบบเพือ่ใชวดัชองวางระหวางความคาดหวงัในบรกิารของลกูคากบัการรบัรูในบรกิารทีไ่ดรับจรงิ  
โดยสอบถามในมิติตางๆ 5 ดาน คือ

1. สวนที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงที่จับตอง สัมผัสไดทางกายภาพของบริการ
เชน  ส่ิงอ ํานวยความสะดวกตางๆ อุปกรณ เครือ่งมอื  พนกังาน  ตลอดจนเครือ่งมอืส่ือสาร
ตางๆ

2. ความเชื่อถือไดของบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการได
อยางนาเชื่อถือ และถูกตองแมนยํ า

3. การตอบสนองตอความตองการของลกูคา (Responsiveness) หมายถงึ ความมุงมัน่ตัง้ใจ
ในการใหความชวยเหลือแกลูกคา และใหบริการทันทีที่ไดรับการรองขอ

4. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความรู ความสุภาพ ความเอื้อเฟอ มารยาทของ
พนักงาน และความสามารถในการชักจูงใหลูกคาเชื่อถือและมั่นใจ

5. ความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง การเอาใจใสทีธุ่รกจิมอบใหลูกคาแตละรายโดยเฉพาะ

งานวิจัยตางๆ ท่ีใช SERVQUAL เปนเครื่องมือ

หลังจากนํ าเสนอในป 1988  มาตรวัด SERVQUAL  ไดถูกน ําไปใชเพื่อศึกษาเกี่ยวกับการ
บรกิารในวงการตางๆ อยางกวางขวาง เชน การรกัษาพยาบาล ธนาคาร การซอมบ ํารงุ  และหองสมดุ
(Association of Research Libraries, 1997)

1. SERVQUAL ถูกใชเพือ่วัดความพึงพอใจของผูใชบริการหองสมุดในหนวยงาน และ
มหาวิทยาลัยหลายแหง (University of Virginia, 2001) เชน

ป 1990 มาตรวดั SERVQUAL ถูกใชคร้ังแรกในในงานวจิยัเพือ่สํ ารวจความพงึพอใจของผูใช
บริการหองสมดุ  ซ่ึงท ําการวจิยัโดยมหาวทิยาลยับริหารและการจดัการเทก็ซสั  โดยมกีารปรบัปรงุจาก
ตนแบบเพือ่ใหใชไดกบักจิการหองสมดุแทนทีจ่ะเปนธรุกจิ  และพฒันาใหสามารถวดัมติทิัง้ 5 ดาน
ตลอดจนวดัความตองการ ความคาดหวงัขัน้ตํ ่า และบรกิารทีไ่ดรับจรงิไปพรอมๆ กนั  โดยเครือ่งมอืนี้
มีคํ าถามทั้งสิ้น 22 ขอ

ป 1998 หองสมุดมหาวิทยาลัยเวอรจิเนยี น ําเครื่องมือที่มหาวิทยาลัยบริหารและการจัดการ
เทก็ซสัพฒันาขึ้น มาดัดแปลงเพื่อใชสํ ารวจความพึงพอใจของผูใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัย
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เวอรจิเนีย  โดยเพิ่มคํ าถามมากกวา 22 ขอ  และถามถึงความสํ าคัญของบริการมากกวาความคาดหวัง
ในบริการ

2. ธนาคารแหงออสเตรเลีย ใช SERVQUAL เพือ่วดัคุณภาพบริการโดยใหลูกคาในแตละ
อุตสาหกรรมของธนาคารเปนผูประเมิน  และยังใชคะแนน Gap Score ทีไ่ด  เพื่อเปรียบเทียบ
(Benchmarking) กบัคุณภาพบริการของธนาคารสหรัฐอเมริกาอีก 2 แหงดวย (Zithaml และ Bitner,
1999:  138)

ขอมูลที่ไดจากการใชเครื่องมือ SERVQUAL อาจนํ าไปใชตามวัตถุประสงคตางๆ เชน
1. เพือ่ประมาณชองวางการรับรูของลูกคา (ชองวางระหวางคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังกับ

คณุภาพที่ลูกคาไดรับทราบจริง)
2. เพือ่ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในมิติตางๆ ทั้งหาดานของ SERVQUAL
3. เพือ่เปรียบเทียบคะแนน SERVQUAL ของธุรกิจกับคูแขง
4. เพือ่เปนขอมลูในการระบกุลุมลูกคาเปาหมายซึง่มคีวามแตกตางอยางมนียัสํ าคญัในคณุภาพ

การใหบริการ

2.6  งานเขยีนและผลงานวจัิยท่ีเก่ียวของ

งานเขียนและผลงานวิจัยในประเทศ

ในการน ําระบบสารสนเทศและเครอืขายคอมพวิเตอรมาใชในการบรหิารงานและการสัง่การ
ของหนวยราชการ  วรัปสร สุนทรสงิห (2542:  78) ไดศกึษาการใชระบบสารสนเทศของเกษตรอ ําเภอ
ผานโครงการสงเสริมเน็ทของกระทรวงเกษตรและสหกรณ พบวามีความตองการสารสนเทศเพื่อ
การวางแผนมากที่สุด  รองลงมาคือสารสนเทศดานการติดตอประสานงาน  การบริหารบุคลากร
และสารสนเทศเพื่อการควบคุม ติดตาม ประเมินผล  สํ าหรับความคิดเห็นของเกษตรอํ าเภอนั้น
สวนใหญเหน็วามีความเหมาะสมในดานความสะดวกในการนํ ามาใชเพื่อจัดทํ าแผนงาน โครงการ
ปญหาทีพ่บคอื เจาหนาทีข่าดความรูความสามารถดานสารสนเทศ  ดานคอมพวิเตอร  และงบประมาณ
ในการดํ าเนินการมีนอย

สํ าหรับธุรกิจการใหบริการอินเตอรเน็ตนั้น ณฎัฐ  เตชะพงศากติ (2539: 75) ไดทํ าการศกึษา
การตลาดธรุกจิระบบเครอืขายอนิเตอรเนต็ในจงัหวดัเชยีงใหม โดยศกึษาผูใชบริการอนิเตอรเนต็ของ
มหาวทิยาลัยและผูใชบริการเครือขายอินเตอรเน็ตของบริษัท  พบวาใชบริการอินเตอรเน็ตเพื่อการ
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รับหรอืสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) มากกวาบริการดานอื่นๆ  ผูใชสวนใหญมีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี  เหตุผลที่ไมมีความตองการใชบริการเครือขายอินเตอรเน็ต มีสาเหตุจากอุปกรณ
ตางๆ เชนโมเด็ม มีราคาแพงเกินไป  รองลงมาคือ คาบริการแพง  รายการหลักมีนอย  และวิธีการ
ช ําระเงินยุงยาก

กฤษดา  สุรชาตชัิยกลุ (2543: 70) ไดศกึษาเรือ่งปจจยัดานการตลาดทีม่ผีลตอการเลอืกใชบริการ
อินเตอรเนต็เอกชนในจังหวัดเชียงใหม โดยศึกษาจากผูใชบริการอินเตอรเน็ตจากบริษัทใหบริการ
อินเตอรเนต็เอกชน 4 แหงในจังหวัดเชียงใหม  พบวาลูกคาสวนใหญรูจักอินเตอรเน็ตจากการแนะ
น ําของเพือ่นหรือคนรูจัก  ส่ือสํ าคัญที่ใชตัดสินใจคือเพื่อนหรือคนรูจักเชนเดียวกัน  ปจจัยการตลาด
ที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชนในจังหวัดเชียงใหมอันดับแรกคือปจจัยผลิตภัณฑ
ในดานความเร็ว เทคโนโลยีที่ทันสมัย  มาตรฐานสากล  ปจจัยรองลงมาตามลํ าดับคือปจจยักระบวน
การใหบริการ ในดานการใหบริการทีร่วดเรว็  วธีิการช ําระคาบรกิาร  ปจจยัราคาในดานราคาที่เหมาะ
สมกบัคณุภาพ  ปจจัยภาพลักษณขององคกร ในดานชื่อเสียงของบริษัท  สํ าหรับปญหาทีผู่ใชบริการ
อินเตอรเนต็เอกชนในจงัหวดัเชยีงใหมพบมากทีสุ่ดไดแก คูสายโทรศพัทไมวาง  สายหลุดบอย  รองลง
มาคือ  เครื่องคอมพิวเตอรทํ างานชา หรือหยุดทํ างาน

การเชื่อมตอองคการบริหารสวนตํ าบลใหสามารถใชบริการเครือขายอินเตอรเน็ตไดนั้น   
นอกจากจะเปนการเสริมสรางประสิทธิภาพการอํ านวยการสวนตํ าบลใหเกิดความรวดเร็วแลว  
นโยบายของรัฐบาลยังตองการใชอินเตอรเน็ตเปนชองทางในการพัฒนาและซื้อขายสินคาตางๆ ใน
โครงการหนึง่ต ําบลหนึง่ผลิตภณัฑ  ดงันัน้การใชงานเครอืขายอินเตอรเนต็ขององคการบรหิารสวนต ําบล
จงึยงัเกีย่วของกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและการศึกษา แสวงหาความรูดานอื่นๆ อีกดวย

สมเกียรติ ตั้งกิจวาณิชย (2542:  1) ใหความหมายการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไววา  เปนการ
ด ําเนนิการทางเศรษฐกิจใดๆ ระหวางบุคคลสองฝายขึ้นไปที่กระทํ าบนเครือขายอิเล็กทรอนิกส  อาจ
รวมถึง การออกแบบ การผลติ การโฆษณาสนิคา การคาทัง้ปลกีและสง และการท ําธรุกรรม  ตลอดจน
การช ําระเงนิ  เครอืขายอเิล็กทรอนกิสอาจรวมถงึเครอืขายคอมพวิเตอรทัง้ภายในองคการ (Intra Network)
เครือขายสาธารณะ (Public Network) และเครือขายอินเตอรเน็ต

สํ าหรับการใชอินเตอรเนต็เปนชองทางเพือ่จ ําหนายสนิคาและบรกิารนัน้  สิริกลุ  หอสถิตยกลุ
(2543:  71)  ศกึษาพบวา  ผูใชอินเตอรเนต็ในประเทศไทยสวนใหญใชอินเตอรเนต็เพือ่การตดิตอส่ือสาร
ตดิตามขาวสารปจจุบัน กีฬา การพักผอน ธุรกิจ การเงิน และเศรษฐกิจ ตามลํ าดับ  ประเภทสินคาที่มี
การซ้ือทางอินเตอรเน็ต  เปนสินคาประเภทซอฟทกูดส (Soft Goods) มากกวาฮารดกูดส  (Hard
Goods) ซ่ึงไดแก ซอฟตแวร เกมส โปรแกรม หนังสือ นิตยสาร และสํ ารองตั๋วเครื่องบิน
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ในดานการใชอินเตอรเนต็เพือ่การศกึษา การแสวงหาความรูดานอืน่ๆ นัน้  สุนทร พวงสวุรรณ
(2545:  68) ไดศกึษาการใชอินเตอรเน็ตของนักเรียนโรงเรียนมงฟอรตวิทยาลัย  แผนกมธัยม จงัหวดั
เชยีงใหม พบวาใชเครอืขายอนิเตอรเนต็เพือ่การศกึษานอย  สวนใหญใชเพือ่การสือ่สารและการ
บนัเทงิ  และยังไมมีความเขาใจเกี่ยวกับประโยชนของเครือขายอินเตอรเน็ตในการศึกษา  สาเหตุที่
นกัเรยีนใชอินเตอรเน็ตเพื่อการศึกษานอยเนื่องมาจาก ไมมีเวลา  มีปญหาการใชภาษาอังกฤษ ขาด
ทกัษะในการคนหาขอมูล

ประภาศรี ศรีโน (2543: 121) กไ็ดศึกษาการใชอินเตอรเน็ตของนักศึกษาระดับบณัฑติศกึษา
มหาวทิยาลยัเชยีงใหม เพือ่การศกึษาคนควา พบวาสาเหตสํุ าคญัทีใ่ชบริการอนิเตอรเนต็เพือ่การศึกษา
นอย ไดแก ปญหาความไมเชี่ยวชาญในภาษาตางประเทศ ระดับความสามารถในการใชคอมพวิเตอร
แหลงขอมลูในอนิเตอรเนต็ไมนาเชือ่ถือ และไมเหน็ความส ําคญัของการใชอินเตอรเนต็

งานเขยีนและผลงานวิจัยในตางประเทศ

Sanjay S. Mehta et al. (1998: 78) สํ ารวจความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยตอการ
ใชบรกิารหองสมุดเปรียบเทียบระหวางอเมริกาเหนือและเอเชีย  โดยศึกษากลุมตัวอยาง 293 คน
เปนนกัศกึษาในอเมรกิาเหนอื 196 คน ในเอเชยี (สิงคโปร) 97 คน  มาตรวดัทีใ่ชดดัแปลงจาก
SERVQUAL Model พบวามปีจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดของนักศึกษา
เรียงตามลํ าดับคอื บคุลากร อุปกรณเครือ่งมอื และการใหบริการ  ผูศกึษาไมพบความแตกตางใดๆ
ระหวางนกัศกึษาสองกลุมในเรื่องการจัดแสงสวาง เฟอรนิเจอร การระบายอากาศ และปายตางๆ
และพบวานกัศกึษาเอเชยีใหความส ําคญักบัการขยายระยะเวลาใหบรกิารของหองสมดุออกไปอกี   ผูศกึษา
แนะน ําใหหองสมดุมหาวทิยาลัยใหความสํ าคัญกับบุคลากร  เครื่องมือที่ทันสมัยและงายตอการใช
และเวลาทํ าการซึ่งเหมาะสม พอเพียงตอนักศึกษา
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