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การพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก 
ตามมาตรฐานการให้บริการ (Better touch point) 
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ภัทธิญา ติกจนา3 กนกวรรณ จิตรา4 

บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาสภาพการให้บริการของศูนย์ศึกษาตามมาตรฐาน 

การให้บริการ(Better Touch Point) เพื ่อพัฒนาการให้บริการโดยประยุกต์ใช้วงจรการบริหาร 
งานคุณภาพ PDCA และจัดทำแนวทางการพัฒนาการให้บริการ โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปฏิบัติการ 
แบบมีส่วนร่วมผสมผสานกับแนวคิดวงจรบริหารงานคุณภาพ PDCA ในการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการให้บริการ กลุ่มเป้าหมายคือบุคลากรในสังกัดศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก จำนวน 
30 คน โดยเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสนทนากลุ่มการสัมภาษณ์เชิงลึก และการประชุมระดมสมอง 
ผลการศึกษาพบประเด็นสำคัญที่ต้องปรับปรุง ได้แก่ การจัดการภูมิทัศน์ สิ่งแวดล้อม อาคารสถานที่  
และการให้บริการแก่ผู้รับบริการ จึงได้มีการกำหนดมาตรการพัฒนาอย่างเป็นระบบ เช่น การปรับปรุง
ป้ายบอกทาง การจัดทำทะเบียนผู้ใช้บริการ การพัฒนาทักษะบุคลากรด้านบริการ การจัดทำแผนเผชิญเหตุ 
และส่งเสริมกิจกรรม 5ส อย่างต่อเนื่อง ผลจากการดำเนินงานตามแนวคิด PDCA พบว่าศูนย์ฯ มีการ
เปลี่ยนแปลงเชิงบวก ทั้งด้านกายภาพและการบริหารจัดการบริการ ส่งผลให้การให้บริการมีคุณภาพ  
ตามเกณฑ์มาตรฐาน (Better Touch Point) และสามารถต่อยอดการพัฒนา สู ่ระบบบริการที ่มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 

คำสำคัญ: การพัฒนาการให้บริการ,มาตรฐานการให้บริการ (Better touch point),วงจรการบริหาร
คุณภาพ (PDCA) 
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Abstract 
The objectives of this research are to examine the current service conditions of 

the Learning Center in accordance with the Better Touch Point service standards,  
to improve service quality by integrating the PDCA (Plan -Do-Check-Act) quality 
management cycle, and to formulate strategic guidelines for service development. The 
research employed Participatory Action Research (PAR) combined with the PDCA quality 
management cycle to systematically enhance service processes. The target group 
consisted of 30 center personnel. Qualitative data were collected through focus group 
discussions, in-depth interviews, and brainstorming sessions. The findings identified key 
areas for improvement, including landscape and environmental management, facilities, 
and client services. As a result, several systematic development measures were 
implemented, such as improving directional signage, establishing a service -user 
registration system, enhancing personnel service skills, developing emergency response 
plans, and promoting ongoing 5S activities. The application of the PDCA cycle led to 
positive transformations in both the physical environment and service management, 
resulting in improved service quality that met Better Touch Point standards. These 
outcomes contribute to a foundation for more efficient and sustainable service systems 
in the future  

Keywords: Service Development, Better Touch Point Standards, Quality Management 
Cycle (PDCA) 
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บทนำ  

ในปัจจุบันโลกมีการแข่งขันทางธุรกิจที่ทวีความรุนแรงขึ้นทุกขณะ การให้บริการ 
ที่ยอดเยี่ยมกลายเป็นหัวใจสำคัญของการสร้างความแตกต่างและความสำเร็จ นับเป็น
รากฐานสำคัญที่ธุรกิจและองค์กรต่าง ๆ จำเป็นต้องให้ความสำคัญอย่างยิ่ง ทำให้องค์กร  
ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือภาคเอกชนจำเป็นจะต้องปรับตัวเองอยู่ตลอดเวลาเพื่อไม่ให้ล้าหลัง 
ดังนั้นองค์กรจำเป็นต้องแสวงหาแนวทางหรือหลักการจัดการเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศอยู่เสมอ 
แนวคิดที ่สำคัญในปัจจุบันคือ คุณภาพ เพราะคุณภาพเป็นสิ ่งที ่ทุกคนต้องการ  และ
ปรารถนาโดยเฉพาะลูกค้า ดังนั้นหากองค์กรต้องการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน
จำเป็นต้องให้ความสำคัญกับเรื่องคุณภาพในทุกขั้นตอนของการผลิตผลิตภัณฑ์และบริการ
เพื ่อส่งมอบสิ่งที ่ดีที ่สุดให้กับลูกค้า ปัจจุบันระบบจัดการองค์กรสมัยใหม่ได้เน้นเรื ่อง  
ของคุณภาพที่เป็นรูปธรรมชัดเจนมากขึ้น ในหลายประเทศทั่วโลกมีการให้รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติกับองค์กรที่มีระบบจัดการคุณภาพที่เป็นเลิศ รวมถึงประเทศไทยที่มีรางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ (TQA) และในส่วนของภาครัฐ มีการให้รางวัลคุณภาพ เช่น รางวัลคุณภาพ 
การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) รางวัลเลิศรัฐ โดยสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ (ก.พ.ร.) เป็นต้น และประเทศไทยมีหน่วยงานภาครัฐเป็นกลไกสำคัญในการ
ขับเคลื่อน การพัฒนาประเทศตามแนวทาง นโยบาย และทิศทางการพัฒนาที่กำหนด  
ตามกรอบการบริหารราชการแผ่นดิน แต่ระบบบริหารราชการแบบดั้งเดิมมีสภาพไม่เอื้อ  
ต่อการตอบสนองสิ่งต่าง ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป มีลักษณะล่าช้า ขาดความคล่องตัว ทำให้  
การบริหารภาครัฐที ่ขาดประสิทธิภาพ จึงได้มีการนำเอาระบบการบริหารงานภาครัฐ  
แนวใหม่ (New Public Management) คือ การปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐ  
โดยนำหลักการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการ และแสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบัติ
ราชการที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ รูปแบบการนำการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ได้กำหนด  
ให้ต้องมีการกำหนดนโยบาย เป้าหมาย และแผนการปฏิบัติงานที่สามารถประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการได้อย่างชัดเจน เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานตอบสนอง ต่อการพัฒนาประเทศ 
และการให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ราชกิจจานุเบกษา , 2545)  
การให้บริการประชาชนให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด นับเป็นเป้าหมายสำคัญขององค์กร
ภาครัฐเร ิ ่มตั ้งแต่ร ัฐบาลมีการปฏิร ูประบบราชการ หน่วยงานภาครัฐทุกภาคส่วน  
ได้ดำเนินการปรับปรุงระบบการให้บริการแก่ประชาชนในด้านต่าง ๆ ได้แก่  ด้านความ
สะดวกความรวดเร็ว ความยุติธรรมต่าง ๆ โดยการลดขั้นตอนในการทำงานให้เป็นการ
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บริการเบ็ดเสร็จที่จุดเดียวการอำนวยความสะดวกเพื่อให้ประชาชนพึงพอใจต่อการบริการ
จากหน่วยงานอย่างสูงสุด  

กรมการพัฒนาชุมชนในฐานะหน่วยงานของภาครัฐในสังกัดกระทรวงมหาดไทย  
ได้กำหนดแผนปฏิบัติราชการระยะ 5 ปี (พ.ศ.2566-2570) ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) 
พ.ศ.2562 กำหนดให้ส ่วนราชการจัดทำแผนปฏิบัต ิราชการระยะห้าปีและรายปี  
ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ แผนแม่บท แผนการปฏิรูปประเทศ แผนพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมแห่งชาติ นโยบายของคณะรัฐมนตรีที่แถลงต่อรัฐสภา และแผนอื่นที่เกี่ยวข้อง 
เพื ่อสนับสนุนและเคลื ่อนการดำเนินงานตามยุทธศาสตร์ชาติให้บรรลุเป้าหมาย ทั ้งนี้  
แผนระดับต่าง ๆ ดังกล่าว ได้กำหนดให้มีการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารงานบุคคล 
และระบบการให้บริการภาครัฐ อีกทั้ง แผนปฏิบัติราชการรายปี (พ.ศ. 2568) ของกรมการพัฒนาชุมชน 
เรื ่องที ่ 4 การพัฒนาองค์กรให้ทันสมัย มีสมรรถนะสูง และมีธรรมาภิบาล บุคลากร  
มีอุดมการณ์และเชี่ยวชาญในงานพัฒนาชุมชน โดยมีแนวทางการพัฒนาในการขับเคลื่อน
งานพัฒนาชุมชนประกอบด้วย 4 แนวทางการพัฒนา ได้แก่ (1) การเสริมสร้างอุดมการณ์              
การพัฒนาชุมชน ยึดหลักธรรมาภิบาล มีความทันสมัยเป็นมืออาชีพ (2) พัฒนาระบบ  
การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลให้มีประสิทธิภาพสูง และระบบการพัฒนาบุคลากร  
ให้มีคุณภาพ (3) ยกระดับสู่องค์กรธรรมาภิบาล องค์กรทันสมัย และองค์กรแห่งความสุข 
และ (4) ยกระดับภาพลักษณ์องค์กรให้เป็นที่รับรู้  และยอมรับ เกิดความเชื่อมั่นจากชุมชน
และสังคมทั้งในระดับประเทศและนานาชาติ โดยมีเข็มมุ่งสำคัญ คือ มุ่งหวังให้กรมการพัฒนาชุมชน
เป็นองค์กรที่มีธรรมาภิบาล สมรรถนะสูง ทันสมัย บุคลากรมีอุดมการณ์  และ มีความ
เชี่ยวชาญในงานพัฒนาชุมชน (กรมการพัฒนาชุมชน, 2567) นอกจากนี้ กรมการพัฒนาชุมชน 
โดยสถาบันการพัฒนาชุมชน ซึ่งเป็นเป็นหน่วยงานหลักในการดำเนินงานด้านการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล การฝึกอบรมและพัฒนาข้าราชการและเจ้าหน้าที ่ที ่เกี ่ยวข้องของ 
กรมการพัฒนาชุมชนรวมทั ้งการให้การบร ิการทางว ิชาการด้านการพัฒนาชุมชน 
แก่หน่วยงาน ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ศึกษา วิเคราะห์ และวิจัย   งานพัฒนาชุมชน 
ทั้งนี้ เพื่อให้การดำเนินงาน ด้านการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
หน่วยงานและบุคลากรสามารถขับเคลื่อนงานได้เหมาะสม กรมการพัฒนาชุมชน จึงกำหนด
ดำเนินการประเมินมาตรฐานการพัฒนาทรัพยากรบุคคลประจำปี 2568 จำนวน  
3 มาตรฐาน ประกอบด้วย (1) มาตรฐานการฝึกอบรม (Top Training) (2) มาตรฐาน  
นักทรัพยากรบุคคล (Talent Trainer) และ (3) มาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) 
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ศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก สังกัดกรมการพัฒนาชุมชน มีภารกิจ
เกี ่ยวกับการให้บริการความรู ้และการฝึกอบรมด้านการพัฒนาชุมชนที่เหมาะสมและ
สอดคล้องกับบริบทพื้นที่แก่ข้าราชการในส่วนภูมิภาค ผู้นำชุมชน ผู้บริหารและข้าราชการ
ท้องถิ่น รวมทั้งหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนให้มีความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และสมรรถนะ 
ในการทำงาน ตลอดจนศึกษา วิเคราะห์ วิจัยงานพัฒนาชุมชนในภาพรวมและงานพัฒนา
ชุมชนเฉพาะพื้นที่ และด้วยภารกิจและบทบาทหน้าที่ ทำให้หน่วยงานต้องดูแลและควบคุม
คุณภาพการให้บริการทั้งด้านการฝึกอบรม ด้านบุคลากร และด้านบริการอื่น ๆ ให้เป็นไป
ตามมาตรฐานการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของกรมการพัฒนาชุมชน ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ 
มาตรฐานการฝึกอบรม (Top Training) มาตรฐานนักทรัพยากรบุคคล (Talent Trainer) 
และมาตรฐานการให ้บร ิการ (Better Touch Point) เพ ื ่อให ้การดำเน ินงาน 
เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้ มาตรฐานการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
ของกรมการพัฒนาชุมชน ในปีงบประมาณ พ.ศ.2567 ที ่ผ ่านมา พบว่า มาตรฐาน 
การให้บริการ (Better Touch Point)ของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก มีคะแนน
การประเมินอยู่ในระดับที่ 10 จากทั้งหมด 11 หน่วยงาน ซึ่งผลการดำเนินงานด้านการ
ให้บริการไม่เป็นไปตามเป้าหมายการทำงานของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก 
ประกอบกับการดำเนินงานด้านบริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายกในปีที่ผ่านมา
ศูนย์ฯ ไม่มีการกำหนดแนวทางการการให้บริการ ส่งอาจจะผลให้การทำงานด้านการ
ให้บริการไม่มีประสิทธิภาพและไม่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 

จากเหตุผลความจำเป็นดังกล่าวคณะผู ้ว ิจ ัยจึงดำเนินการพัฒนางานประจำ 
สู่งานวิจัย ด้วยการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research: 
PAR)  เร ื ่อง การพัฒนาการให้บร ิการของศูนย์ศ ึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก 
ตามมาตรฐานการให้บริการ (Better touch point) เพื่อพัฒนาการให้บริการของศูนย์
ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายกตามมาตรฐานการให้บริการ (Better touch point) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2568 ด้วยวงจรบริหารงานคุณภาพ PDCA (Deming Cycle) 
(ณัฏฐ์ณพัชร์ อ่อนตาม, 2562) และเพื่อกำหนดแนวทางการพัฒนาการให้บริการของศูนย์
ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายกที่สอดคล้องกับมาตรฐานการให้บริการ (Better touch 
point) ทั้งนี ้ เพื ่อสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรภายในศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน
นครนายกในการร่วมคิด ร่วมทำ เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสามารถรองรับและสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการตามมาตรฐานการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของกรมการพัฒนาชุมชนได้ 
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วัตถุประสงค ์  
 1) เพื ่อศึกษาสภาพการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก 

ตามมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point)  
2) เพ ื ่อพ ัฒนาการให ้บร ิการของศ ูนย ์ศ ึกษาและพัฒนาช ุมชนนครนายก  

ตามมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) โดยประยุกต์ใช้วงจรการบริหาร 
งานคุณภาพ PDCA  

3) เพื่อจัดทำแนวทางการพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน
นครนายกให้สอดคล้องกับมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point)  

การทบทวนวรรณกรรม  
แนวคิดเกี่ยวกับวงจรบริหารงานคุณภาพ PDCA (Deming Cycle) 
เดมมิ่ง (Deming) (2004) กล่าวว่า การจัดการอย่างมีคุณภาพเป็นกระบวนการ 

ที่ดำเนินการต่อเนื่องเพื่อให้เกิดผลผลิตและบริการที่มีคุณภาพขึ้น โดยหลักการที่เรียกว่า 
วงจรคุณภาพ (PDCA) หรือวงจรเดมมิ่ง ซึ ่งประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือ การวางแผน  
การปฏิบัติตามแผน การตรวจสอบ และการปรับปรุงแก้ไข ดังนี้ (1) Plan คือ กำหนดสาเหตุ
ของปัญหาจากนั ้นวางแผนเพื่อการเปลี ่ยนแปลงหรือทดสอบเพื่อการปรับปรุงให้ดีขึ้น   
(2) Do คือ การปฏิบัติตามแผนหรือทดลองปฏิบัติเป็นการนำร่องในส่วนย่อย  (3) Check  
คือ ตรวจสอบเพื่อทราบว่าบรรลุผลตามแผนหรือหากมีสิ่งใดที่ทำผิดพลาดหรือได้เรียนรู้
อะไรมาแล้วบ้าง  (4) Act คือ ยอมรับการเปลี่ยนแปลง หากบรรลุผลเป็นที่น่าพอใจหรือหาก
ผลการปฏิบัติไม่เป็นไปตามแผน ให้ทำซ้ำวงจรโดยใช้  การเรียนรู้จากการกระทำในวงจรทีไ่ด้
ปฏิบัติไปแล้ว แม้ว่าวงจรคุณภาพจะเป็นกระบวนการที ่ต ่อเนื ่อง  แต่สามารถเริ ่มต้น 
จากขั้นตอนใดก็ได้ขึ้นอยู่กับ ปัญหาและขั้นตอนการทำงานหรือจะเริ่มจากการตรวจสอบ
สภาพความต้องการเปรียบเทียบกับสภาพที่เป็นจริง จะทำให้ได้ข้อสรุปว่าจะต้องดำเนินการ
อย่างไรในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้เกิดการปรับเปลี่ยนไปตามเป้าหมายที่วางไว้  

จากแนวคิดข้างต้น การประยุกต์ใช้วงจรคุณภาพ PDCA อย่างต่อเนื่อง จึงถือเป็น
สิ ่งสำคัญที่จะทำให้การบริหารงานบรรลุเป้าหมายที ่ตั ้งไว้อย่างมีประสิทธิภาพ  ผู ้วิจัย 
จึงเลือกใช้เป็นเครื ่องมือในการพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน
นครนายก 

มาตรฐานการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ประจำปี พ.ศ. 2568  
มาตรฐานการพัฒนาทรัพยากรบุคคล หมายถึง มาตรฐานที่กรมการพัฒนาชุมชน

กำหนดขึ้น เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาบุคคล และองค์กรในสังกัดกรมการพัฒนาชุมชน
และศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนทุกแห่ง (ยกเว้นศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนองครักษ์)  
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ประกอบด้วย 1) มาตรฐานการฝึกอบรม (Top Training) 2) มาตรฐานนักทรัพยากรบุคคล 
(Talent Trainer) และ 3) มาตรฐานการให้บริการ (Talent Trainer)  

มาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) หมายถึง ข้อกำหนดในการ
ให้บริการ เป็นมาตรฐาน ที่ประเมินในระดับหน่วยงาน โดยมีหน่วยที่รับการประเมิน ได้แก่ 
ศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน จำนวน 11 แห่ง และวิทยาลัยการพัฒนาชุมชน ประกอบด้วย
ด้านภูมิทัศน์สภาพแวดล้อม ด้านอาคารสถานที่ และ ด้านการให้บริการ (กรมการพัฒนาชุมชน, 
2568) 

จากข้างต้น ผู ้ว ิจ ัยจึงได้นำมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point)  
มาเป็นหลักในการวิจัยพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก 
เพื่อให้สอดคล้องกับมาตรฐานของกรมการพัฒนาชุมชน 

แนวคิดเกี่ยวกับการวิจัยเชิงปฏิบัติการมีส่วนร่วม ตามที่ อุทัยทิพย์ เจี่ยวิวรรธน์กุล 
(2563) กล่าวถึงการวิจัยเชิงปฏิบัติการมีส่วนร่วมเชื่อว่ากระบวนการวิจัยที่เน้นการมีส่วนร่วม
อย่างแท้จริงในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จะทำให้เกิดการพัฒนาจิตสำนึกอย่างมีวิจารณญาณ
ของประชาชน ในการปรับปรุงความเป็นอยู่ คุณภาพชีวิต ตลอดจนความสัมพันธ์ของคน  
ในสังคม ภายใต้องค์ประกอบ 3 ประการคือ 1) การวิจัย การมีโจทย์หรือปัญหาการวิจัย 
ที่ชัดเจน 2) การปฏิบัติ ต้องมีการลงมือปฏิบัติแก้ไขปัญหาจริง 3) การมีส่วนร่วม ผู้มีส่วนได้เสีย
ทุกฝ่ายจะต้องมีส่วนร่วมทุกขั้นตอน รวมถึงการมีหลักการที่สำคัญตลอกระบวนการวิจัย  
คือ 1) หลักความสัมพันธ์ 2) หลักการสื่อสาร 3) หลักการมีส่วนร่วม และ 4) หลักการรวมไว้ 
(Stringer,2007) 

ระเบียบวิธีวิจัย  
วิธีการดำเนินการวิจัย 

 การพัฒนางานประจำสู ่งานวิจัยครั ้งนี ้ เป็นการวิจัยเชิงปฏิบัต ิการ Action 
Research เพื ่อให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย  โดยเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Data) แบ่งวิธีดำเนินการวิจัยออกเป็น 3 ระยะ ดังนี้ 
 ระยะที่ 1 ศึกษาสภาพการให้บริการ ปัญหาและอุปสรรคของการให้บริการ 
ของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก  
 ขั ้นตอนการวิจ ัย ใช้ว ิธ ีว ิจ ัยเชิงค ุณภาพ  ด้วยการศึกษาข้อมูลจากเอกสาร 
(Documentary research) การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ( In-depth Interview)  
จากผู้ให้ข้อมูลสำคัญ โดยแบ่งผู้ให้ข้อมูลสำคัญเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่ 1 ผู้บริการ ได้แก่ 
ผู ้อำนวยการกลุ่มงานและหัวหน้าฝ่าย จำนวน 4 คน กลุ่มที่ 2 ได้แก่ ข้าราชการระดับ
ชำนาญการ ปฏิบัติการ และพนักงานราชการ จำนวน 20 คน และกลุ ่มที ่ 3 ได้แก่ 
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ลูกจ้างประจำและลูกจ้างเอกชน จำนวน 6 คน รวมทั้งหมด 30 คน และการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) จำนวน 10 คน ตัวแทนกลุ่มทั้ง 3 กลุ่มจากการคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง 
โดยใช้เครื่องมือการวิจัย ประเด็นการสนทนากลุ่มและแบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง  
ซึ่งการรวบรวมข้อมูลได้ทำการขออนุญาต รักษาความลับ และวิเคราะห์ข้อมูลมาทำการ
วิเคราะห์และสังเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพื่อใช้เป็นชุดข้อมูลของสภาพการ
ให้บริการ ปัญหาและอุปสรรคของการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก 
และนำข้อมูลมาสังเคราะห์เพื่อเป็นแนวทาง การดำเนินงานการให้บริการของศูนย์ศึกษา
และพัฒนาชุมชนนครนายกที่สอดคล้องกับมาตรฐานการให้บริการ (Better touch point) 
 ระยะที่ 2 การพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก
ตามมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point)   

(1) ขั้นตอนการวิจัย ใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ประยุกต์ใช้วงจรบริหารงานคุณภาพ 
PDCA (Deming Cycle) (วัชรี แก้วสา และคณะ, 2566) โดยมีข้อมูลจากการวิจัยในระยะ 
ที่ 1 แนวทางการดำเนินงานในระยะ ที่ 2 แบ่งเป็น 4 ขั ้นตอน ตามกระบวนการ ดังนี้  
ขั้นการวางแผน (Plan) เป็นการประชุมระดมสมอง (Brain Storming) เพื่อกำหนด
เป้าหมายและวัตถุประสงค์ มอบหมายหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ และร่วมกันกำหนดแผนงาน
เพื่อให้การดำเนินงานบรรลุเป้าหมายในการพัฒนาการให้บริการ  ขั้นการปฏิบัติ (Do)  
เป็นการปฏิบัติการตามแผนงานการพัฒนาการให้บริการที่มีการกำหนดไว้ในข้ันการวางแผน 
(Plan) ขั ้นการตรวจสอบ(Check) ดำเนินการประเมินผลทั ้งในระหว่างและหลัง 
การดำเนินการในขั้นการปฏิบัติ (Do) โดยใช้การทบทวนหลังปฏิบัติงาน (After Action 
Review: AAR) เพื ่อพิจารณาผลการดำเนินงานและเปร ียบเทียบผลกับมาตรฐาน 
การให้บริการ (Better Touch Point) และขั้นแก้ไขปรับปรุง (Action) เป็นการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) เพื่อค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาและหาแนวทางการพัฒนาและแก้ไข 
นำไปสู่การบรรลุเป้าหมายที่กำหนด 

(2) กลุ่มเป้าหมาย เป็นผู้ให้ข้อมูลสำคัญ (Key Informants) มีส่วนเกี่ยวข้อง 
โดยแบ่งผู้ให้ข้อมูลสำคัญเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่ 1 ผู้บริการ ได้แก่ ผู้อำนวยการกลุ่มงาน
และหัวหน้าฝ่าย จำนวน 4 คน กลุ่มที่ 2 ได้แก่ ข้าราชการระดับชำนาญการ ปฏิบัติการ 
และพนักงานราชการ จำนวน 20 คน และกลุ่มที่ 3 ได้แก่ ลูกจ้างประจำและลูกจ้างเอกชน 
จำนวน 6 คน รวมทั้งหมด 30 คน ใช้เครื่องมือการวิจัย แนวทางการประชุมระดมสมอง  
การสนทนากลุ ่ม และการทบทวนหลังปฏิบัต ิงาน (After Action Review: AAR)  
การวิเคราะห์ข้อมูล นำผลจากการพัฒนาการให้บริการด้วยการประยุกต์ใช้วงจรบริหารงาน
คุณภาพ PDCA (Deming Cycle) มาทำการพรรณนาวิเคราะห์ (Analytical Description) 
ตามแนวคิดวงจรบริหารงานคุณภาพ PDCA (Deming Cycle) 
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ระยะที่ 3 จัดทำแนวทางการพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนา
ชุมชนนครนายกให้สอดคล้องกับมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point)  
โดยได้นำผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลในระยะที ่ 1 และระยะที ่ 2 มาเป็นร่างแนวทาง 
การดำเนินงาน และใช้ในการจัดทำประเด็นสำหรับการประชุมระดมสมอง เพื่อนำไปสู่  
การกำหนดแนวทางการดำเนินงานการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก
ที่สอดคล้องกับมาตรฐานการให้บริการ (Better touch point) จากการประชุมระดมสมอง 
(Brain Storming) จำนวน 2 รอบ 

ผลการศึกษา   

การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพการให้บริการของศูนย์ศึกษาและ
พัฒนาชุมชนนครนายกตามมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) พัฒนาการ
ให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายกตามมาตรฐานการให้บริการ (Better 
Touch Point) โดยประยุกต์ใช้วงจรการบริหารงานคุณภาพ PDCA และจัดทำแนวทาง 
การพัฒนาการให้บร ิการของศูนย์ศ ึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายกให้สอดคล้อง 
กับมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) ผลการศึกษาจากการวิจัยครั ้งนี้
ดำเนินการในลักษณะการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action 
Research: PAR) โดยเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ ประยุกต์ใช้วงจรบริหารงานคุณภาพ PDCA 
(Deming Cycle) ซึ่งเก็บข้อมูลจากบุคลากรศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก จำนวน 
30 คน ผู้วิจัยได้แบ่งประเด็นการพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน
นครนายก ตามมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) ออกเป็น 3 ประเด็น ได้แก่ 
ประเด็นที่ 1 ด้านภูมิทัศน์สิ่งแวดล้อม ประเด็นที่ 2 ด้านอาคารสถานที่ และประเด็นที่ 3 
ด้านการให้บริการ โดยใช้กระบวนการสนทนากลุ่ม (Focus group) 

1. ผลการศึกษาสภาพการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก
ตามมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) พบว่า  

1. ด้านภูมิทัศน์สิ ่งแวดล้อม ซึ่งมีพื ้นที่ประมาณ 45 ไร่ มีการแบ่งโซน 
การให้บริการออกเป็น 6 โซน ได้แก่ อาคารอำนวยการ อาคารฝึกอบรม โรงอาหาร อาคารที่พกั
ของผู ้เข้ารับบริการ อาคารที ่พักของเจ้าหน้าที ่ และพื ้นที ่ศูนย์เรียนรู้  โคก หนอง นา  
ศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก และในปัจจุบัน ป้ายบอกทางและแผนผังภายใน 
มีสภาพเก่า ชำรุด ตัวอักษร บนแผ่นป้ายหลุดลอก ติดตั้งอยู่ในจุดที่ไม่สามารถเห็นได้ชัดเจน 
และป้ายแสดงความเป็นเอกลักษณ์ของพื้นที่ให้บริการ 5 จังหวัด ของศูนย์ศึกษาและพัฒนา
ชุมชนนครนายก 5 จังหวัด (จังหวัดนครนายก ปทุมธานี ปราจีนบุรี นนทบุรี และจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา) จุดถ่ายภาพ (Land Mark) มีจุดถ่ายภาพเพียงพอให้บริการ ทั้งนี้  
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ด้านการดูแลสิ่งแวดล้อมมีการใช้ทรัพยากร ให้เกิดประโยชน์สูงสุดตามหลัก 3R (Reduce 
Reuse และRecycle) เช่น กิจกรรมการคัดแยกขยะเปียก คัดแยกขวดพลาสติก และการใช้
กระดาษ 2 หน้า ในการปริ้นเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น และมีการประกาศมาตรการการรักษา
สิ่งแวดล้อม เช่น มาตรการการประหยัดน้ำ ประหยัดไฟ การคัดแยกขยะ การใช้ถุงผ้า  
แทนถุงพลาสติก รณรงค์ให้ทุกคนใช้แก้วน้ำส่วนตัวแทนแก้วพลาสติก  
  2. ด้านอาคารสถานที่ ศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก มีการดำเนิน
กิจกรรมตามหลัก 5ส (สะอาด สะดวก สะสาง สร้างนิสัย สุขลักษณะ) ภายใต้โครงการ 5ส 
ศพช.เราทำได้ การให้บริการห้องฝึกอบรม จำนวน 2 แห่ง ได้แก่ 1) ห้องประชุมพู่จอมพล 
พบว่า อุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์อยู่ในสภาพเก่า อุปกรณ์บางอย่างอยู่ ในสภาพชำรุดไม่พร้อม
ใช้งาน 2) อาคารเหลืองอินเดีย มีความพร้อมในการให้บริการ ห้องอาหารมีเพียงพอสำหรับ
ให้บริการได้ถึง 120 คน ห้องน้ำของอาคารฝึกอบรมมีเพียงพอต่อการให้บริการ ในส่วนของ
ห้องพักอาคารกาสะลอง 1 และอาคารกาสะลอง 2 อยู่ในสภาพเก่า เนื่องจากใช้งานมา
ประมาณ 15 ปี แต่ยังสามารถให้บริการได้ และศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก  
ได ้จ ัดเตร ียมห้องปฏิบัต ิศาสนกิจ สำหร ับผู ้ เข ้าร ับบร ิการที ่น ับถือศาสนาอิสลาม  
(ห้องละหมาด) โดยแบ่งกั้นห้องกับห้องปฐมพยาบาล ทั้งนี้ บุคลากรยังขาดความรู้ในการ
ปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น 

3. ด้านการให้บริการ ลูกจ้างเอกชนในสังกัดยังไม่มชีุดยูนิฟอร์ม ทำให้ผู้เข้า
รับบริการไม่ทราบว่าเป็นบุคลากรของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก ส่วนข้าราชการ 
พนักงานราชการ มีการแต่งกายเรียบร้อยด้วยผ้าไทย ผู้ใช้บริการยังไม่มีการทำทะเบียน
ผู้ใช้บริการห้องพัก สำหรับการดูแลเรื่องความปลอดภัย มีการจัดเวรยาม 2 ช่วง คือ ช่วงเช้า
เวลา 08.00 – 17.00 น. และช่วงค่ำ เวลา 17.00 - 08.00 น. กล้องวงจรปิดมีไม่เพียงพอ  
ในการบริการด้านฐานเรียนรู้  จำนวน 13 ฐาน บุคลากรประจำฐานเรียนรู้ที ่เป็นลูกจ้าง
เอกชน ยังไม่สามารถถ่ายทอดองค์ความรู้ ด้านแผนเผชิญเหตุ พบว่า ยังไม่มีการดำเนินการ
จัดทำแผนเผชิญเหตุ ไม่มีคู ่มือแผนเผชิญเหตุ ไม่มีกิจกรรมซ้อมแผนเผชิญเหตุ แต่การ
ให้บริการศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายกยังคงดำเนินการตามมาตรฐาน SHA  
แต่ไม่ต่อเน่ือง 
 2. ผลการวิจัยพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก
ตามมาตรฐานการให้บร ิการ (Better Touch Point) โดยประย ุกต ์ใช ้วงจร 
การบริหารงานคุณภาพ PDCA) 

ในการพ ัฒนาการให ้บร ิการของศ ูนย ์ศ ึกษาและพ ัฒนาช ุมชนนครนายก  
ตามมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point)  มีทั ้งหมด 3 ด้าน 16 ตัวชี ้วัด 
ประกอบด้วย  
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1) ด้านภูมิทัศน์สิ่งแวดล้อม มี 3 ตัวชี้วัด ประกอบด้วย ด้านภูมิทัศน์ ด้าน Land Mark/
จุดถ่ายภาพ และด้านการดูแลสิ่งแวดล้อม มีเกณฑ์ชี้วัดเรื่องป้ายบอกทาง แผนผังพื้นที่  
ของหน่วยงาน รวมถึงป้ายคำขวัญบ่งบอกความเป็นเอกลักษณ์ของหน่วยงาน 

2) ด้านอาคารสถานที ่ มี 7 ตัวชี ้ว ัด ประกอบด้วย ด้านห้องอำนวยการและ
ห้องปฏิบัติการด้านห้องฝึกอบรม ด้านห้องอาหาร ด้านห้องน้ำอาคารฝึกอบรม ห้องปฏิบัติ
ศาสนกิจ และห้องปฐมพยาบาลมีเกณฑ์ชี้วัดเรื่องกิจกรรม 5 ส ห้องฝึกอบรม ห้องอาหาร 
ห้องพัก ห้องน้ำ ห้องปฏิบัติศาสนกิจ และห้องปฐมพยาบาล ต้องพร้อมใช้งาน 

3) ด้านการให้บริการ มี 6 ตัวชี้วัด ประกอบด้วย ด้านผู้ให้บริการ ด้านทะเบียน
ผู้ใช้บริการด้านความปลอดภัย ด้านฐานเรียนรู้ และด้านแผนเผชิญเหตุ มีเกณฑ์ชี้วัดเรื่อง 
การแต่งกายของผู ้ให้บร ิการ สามารถให้ความช่วยเหลือได้ มีทะเบียนผู ้ใช ้บร ิการ  
มีระบบรักษาความปลอดภัย มีฐานเรียนรู้/แหล่งเรียนรู้โครงการอนุรักษ์พันธุกรรมพืช 
(อพ.สธ.) ให้บริการศึกษาดูงาน และมีการดำเนินการด้านแผนเผชิญเหตุ 

ซึ่งในการจัดประชุมระดมสมองร่วมกับข้าราชการ พนักงานราชการ และลูกจ้าง
เอกชนของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก โดยใช้กระบวนการ Plan -Do-Check-Act พบวา่  

1. ด้านการวางแผน (Planning) ร่วมกันวางแผน เป้าหมาย และกำหนดกิจกรรม 
ที่ชัดเจน รวมถึงบทบาทหน้าที่ของบุคลากรแต่ละฝ่ายงาน    

 1.1 ด้านภูมิทัศน์สิ่งแวดล้อม มีควรมีการวางแผนปรับปรุงตามลำดับ ดังนี้ 
1) ปรับปรุงป้ายบอกทางที่ชำรุด และติดตั้งป้ายบอกทางในจุดที่สามารถเห็นได้ชัดเจน  
2) มีแผนผังแสดงพื ้นที่ภายในศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายกที ่เป็นปัจจุบัน  
3) บริเวณจุดถ่ายภาพต้องมีการตัดหญ้า และปรับปรุงพื้นที่โดยรอบให้สวยงาม 4) การรักษา
สิ่งแวดล้อมควรมีการรณรงค์เรื ่องการคัดแยกขยะ และการลดการนำขยะพลาสติกจาก
ภายนอกเข้ามาภายในหน่วยงาน เช่น แก้วน้ำพลาสติก ถุงพลาสติก กล่องโฟม เป็นต้น 

 1.2 ด้านอาคารสถานที่มี มีการวางแผนพัฒนาปรับปรุงตามลำดับ ดังนี้  
1) ควรมีการตรวจอุปกรณ์ต ่าง ๆ ให้พร้อมสำหรับการให้บริการ เช ่น โต ๊ะ เก ้าอี้
เครื่องปรับอากาศ เครื่องโสตทัศนูปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมให้บริการ อย่างน้อยเดือนละ 
1 ครั ้ง 2) ห้องอาหารควรมีการทำความสะอาดอย่างน้อยเดือนละ 1 ครั ้ง (กรณีไม่มี
ผู้ใช้บริการ) 3) ห้องปฏิบัติศาสนกิจ และห้องปฐมพยาบาล ต้องจัดห้องแยกกันอย่างชดัเจน 
และต้องจัดให้มีการอบรมการปฐมพยาบาลเบื้องต้นให้แก่ข้าราชการ พนักงานราชการ  
และลูกจ้างเอกชน ปีละ 1 ครั้ง และจัดทำเบอร์โทรศัพท์รถพยาบาลหรือเบอร์โทรฉุกเฉิน
เตรียมไว้ 

 1.3 ด้านการให้บริการ มีการวางแผนพัฒนาปรับปรุงตามลำดับ ดังนี้  
1) ดำเนินการฝึกซ้อมแผนเผชิญเหตุ และจัดทำคู่มือแผนเผชิญเหตุ  2) เน้นย้ำเจ้าหน้าที่
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รักษาความปลอดภัยให้มาเข้าเวรตรงเวลาและตรวจตราบริเวณโดยรอบหน่วยงาน   
3) ควรจัดอบรมให้บุคลากรที่รับผิดชอบฐานเรียนรู้ เพื่อสร้างวิทยากรครูพาทำ ที่สามารถ
ถ่ายทอดองค์ความรู้ได้ 4) มอบหมายให้บุคลากรที่รับผิดชอบเรื่องห้องพักยึดหลักการ
ให้บริการมาตรฐาน SHA  และจัดทำทะเบียนผู้ใช้บริการห้องพัก 5) จัดหาชุดยูนิฟอร์ม 
ให้ลูกจ้างเอกชนสวมใส่ในช่วงที่มีการให้บริการในโครงการต่าง ๆ  

2. ด้านการปฏิบัติการ (Doing)  
 2.1 ด้านภูมิทัศน์สิ่งแวดล้อม ดำเนินการตามแผนในการปรับปรุงภูมิทัศน์ 

ฝ่ายอำนวยการมอบลูกจ้างเอกชน และเจ้าหน้าที่งานอำนวยการ ปรับปรุงป้ายบอกทาง 
และแผนผังพื ้นที่ภายในหน่วยงานให้เป็นปัจจุบัน ซ่อมแซม ดูแลจุดถ่ายภาพ ทาสีรั้ว  
ตัดต้นไม้ที่ใกล้เสาไฟฟ้า เพิ่มป้ายรณรงค์ประหยัดน้ำ ประหยัดไฟฟ้า คัดแยกขยะ เน้นการ
ให้วัสดุธรรมชาติ ลดการใช้พลาสติกและโฟม ในทุกกิจกรรมเน้นการมีส่วนร่วมของบุคลากร
ในหน่วยงาน 

 2.2 ด้านอาคารสถานที่ มอบหมายลูกจ้างเอกชนทำความสะอาดอาคาร
สถานที่ตามพื้นที่รับผิดชอบของตนเอง ห้องประชุมต้องสำรวจความพร้อมของอุปกรณ์ 
เดือนละ 1 ครั้ง เตรียมความพร้อมของห้องปฐมพยาบาลให้มีความพร้อมในการให้บริการ 
เช่น ยาสามัยประจำบ้านต้องไม่หมดอายุ เบอร์โทรศัพท์ฉุกเฉิน เป็นปัจจุบันในทุกกิจกรรม
เน้นการมีส่วนร่วมของบุคลากรในหน่วยงาน 

 2.3 ด้านการให้บริการ มอบหมายให้ลูกจ้างเอกชนที่รับผิดชอบอาคาร  
ที่พักกาสะลอง จัดทำทะเบียนผู้ใช้บริการห้องพัก และสรุปข้อมูลรายงานให้หัวหน้าฝ่าย
อำนวยการทราบ บุคลากรที่รับผิดชอบฐานเรียนรู้ให้ปรับปรุงฐานเรียนรู้ให้พร้อมบริการ 
จัดทำโครงการแผนเผชิญเหตุ และจัดทำคู่มือแผนเผชิญเหตุของหน่วยงาน ในทุกกิจกรรม
เน้นการมีส่วนร่วมของบุคลากรในหน่วยงาน 

3.  การจัดระบบตรวจสอบ (Checking)  
 3.1 ด้านภูมิทัศน์สิ่งแวดล้อม การติดตามหลังการดำเนินงานของลูกจ้าง

เอกชนโดยเจ้าหน้าที่กลุ่มงานอำนวยการ เพื่อให้สถานที่สะอาดและพร้อมให้บริการตาม
เกณฑ์ตัวชี้วัด พบว่า มีความพร้อมป้ายบอกทาง และแผนผังภายในหน่วยงาน แต่จะต้อง
พัฒนาเรื่องป้ายคำขวัญแสดงความเป็นเอกลักษณ์ของพื้นที่ให้บริการ 5 จังหวัด ของศูนย์
ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก มีการใช้นโยบายส่งเสริมการรักษาสิ่งแวดล้อม 

 3.2 ด้านอาคารสถานที่ มีการตรวจสอบความพร้อมของห้องประชุม 
ห้องน้ำ ห้องอาหาร ห้องปฐมพยาบาล และห้องปฏิบัติศาสนกิจ มีความพร้อมในการ
ให้บริการ ควรพัฒนาปรับปรุงชุดปฐมพยาบาล และยาสามัญประจำบ้านที่สามารถใช้ได้จริง
เมื่อต้องให้บริการ และการปรับปรุงเบอร์โทรศัพท์ฉุกเฉินให้เป็นปัจจุบันสามารถติดต่อได้ 
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รวมถึงม ีเบอร ์โทรศัพท์ฉ ุกเฉ ินทุกอาคารของหน่วยงาน และดำเนินกิจกรรม 5 ส  
อย่างต่อเน่ือง 

 3.3 ด้านการให้บริการ มีการติดตามข้อมูลการเข้ารับบริการจากผู้ใช้บริการ 
จากการทำแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อนำข้อมูลมาปรับปรุงการให้บริการ ควรพัฒนา
ปรับปรุง เกี่ยวกับการแต่งกาย ของลูกจ้างเอกชน ให้เป็นแบบเดียวกัน และจัดทำทะเบียน
ผู้ใช้บริการแบบออนไลน์ หน่วยงานยังไม่ได้ดำเนินการจัดทำแผนเผชิญเหตุ และคู่มือ 
แผนเผชิญเหตุของหน่วยงาน 

4. พัฒนาปรับปรุงแก้ไข (Acting) 
 4.1 ด้านภูมิทัศน์สิ่งแวดล้อม หลังจากพัฒนาปรับปรุง พบว่ามีป้ายบอกทาง

เพิ ่มขึ ้นในจุดที ่เป็นทางแยก ทำให้ช่วยอำนวยความสะดวกได้มากขึ ้น มีการเน้นย้ำ  
ให้บุคลากรดำเนินการตามนโยบายส่งเสริมการรักษาสิ ่งแวดล้อม เช่น การใช้ถุงผ้า 
แทนถุงพลาสติก  

 4.2 ด้านอาคารสถานที่ หลังจากการพัฒนาปรับปรุง มีการกำหนดวัน
ดำเนินกิจกรรม 5ส อาทิตย์ละ 1 วัน (ทุกวันพุธ) จัดเตรียมชุดปฐมพยาบาลและยาสามัญ
ประจำบ้าน ไว้ที่ห้องปฐมพยาบาลติดเบอร์โทรศัพท์ฉุกเฉินไว้ทุกอาคาร 

 4.3 ด้านการให้บริการ หลังการพัฒนาปรับปรุง กำหนดการแต่งกายของ
ลูกจ้างเอกชนประจำวัน ฝ่ายงานอำนวยการจัดทำทะเบียนผู้ใช้บริการห้องพัก และสรุป
ข้อมูลรายงานให้หัวหน้าฝ่ายอำนวยการทราบในทุกเดือน ปรับปรุงฐานเรียนรู้ให้พร้อม
บริการดำเนินโครงการแผนเผชิญเหตุ และจัดทำคู่มือแผนเผชิญเหตุของหน่วยงาน  

3. จัดทำแนวทางการพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน
นครนายกให้สอดคล้องกับมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) 

จากการประชุมระดมความคิดเห็นร่วมกับบุคลากรทุกคนของศูนย์ศึกษาและพัฒนา
ชุมชนนครนายกได้นำผลมาวิเคราะห์และจัดทำเป็นแนวทางการดำเนินงานที่สอดคล้อง 
กับมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) ดังนี้ 
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ภาพที่ 1: แนวทางการยกระดับบริการสู่มาตรฐาน 
 

1. จัดทำคู่มือแนวปฏิบัติการให้บริการที่ชัดเจนและครอบคลุมทุกมิติของการ
ให้บริการ (ด้านภูมิทัศน์สิ่งแวดล้อม ด้านอาคารสถานที่ และด้านการให้บริการ)  ของศูนย์
ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก 

2. แต่งตั้งคณะทำงานมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) ของศูนย์
ศ ึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก และแต่งตั ้งคณะทำงานมาตรฐานด้านภูม ิท ัศน์
สภาพแวดล้อม ด้านอาคารสถานที่ด้านการให้บริการ โดยในแต่ละด้านคณะทำงานจะต้อง
ประกอบด้วย ผู้อำนวยการกลุ่มงาน/หัวหน้างาน ข้าราชการ พนักงานราชการของแต่ละ
กลุ่มงาน และลูกจ้างเอกชนให้เป็นไปตามการแบ่งงานความรับผิดชอบ ที่ฝ่ายอำนวยการกำหนด 

3. กำหนดแผนการพัฒนาปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) 
ในแต่ละด้าน  และมีการติดตามผลการดำเนินงานเดือนละ 1 ครั้ง  

4. จัดประชุมคณะทำงานมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) ของศูนย์
ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายก ไตรมาสละ 1 ครั้ง 

5. จัดกิจกรรมพัฒนาทักษะและเสริมสร้างจิตสำนึกการบริการแก่บุคลากรของศูนย์
ศึกษาและพัฒนาชุมชนทุกระดับ 

การอภิปรายผล  
 ผลการวิจัยพบว่า การดำเนินการพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนา
ชุมชนนครนายกตามมาตรฐาน Better Touch Point โดยใช้วงจรบริหารคุณภาพ PDCA 
(Plan-Do-Check-Act) ส่งผลให้การให้บริการในด้านภูมิทัศน์และสิ่งแวดล้อม อาคาร
สถานที่ และการบริการของบุคลากรมีความเป็นระบบมากขึ้นและมีประสิทธิภาพสูงขึ้น  
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ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ บุญเรือน ทองทิพย์ (2566) ที่ระบุว่าการนำวงจรคุณภาพ 
PDCA ไปใช้ในการพัฒนาระบบบริการภาครัฐสามารถเพิ่มคุณภาพและความพึงพอใจ  
ของผู้รับบริการได้อย่างยั่งยืน การมีส่วนร่วมของบุคลากรในทุกกระบวนการของวงจร 
PDCA ส่งผลให้เกิดความเข้าใจในบทบาทหน้าที่ของตนเอง และส่งเสริมความรับผิดชอบ  
ต่องานบริการ ซึ่งสะท้อนแนวคิดของการบริหารแบบมีส่วนร่วมตามแนวทางการพัฒนา
คุณภาพองค์รวม (TQM) จากการศึกษา พบว่า  

1) เกิดการเปลี่ยนผ่านจากวัฒนธรรมการทำงานแบบเดิมสู่ "วัฒนธรรมคุณภาพ" 
(Quality Culture) ความยั่งยืนเกิดขึ้นจากการที่บุคลากรทุกระดับมีส่วนร่วมในกระบวนการ 
PAR และ PDCA จนเกิดความเข้าใจในบทบาทหน้าที ่และมีความรับผิดชอบร่วมกัน 
(Accountability) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด Total Quality Management การที่บุคลากร 
"ร่วมคิด ร่วมทำ ร่วมตรวจสอบ" ทำให้กระบวนการ Better Touch Point ไม่ถูกมองว่าเป็น
ภาระงานที่เพิ ่มขึ ้น แต่เป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานปกติ ซึ ่งจะช่วยรักษาคุณภาพการ
ให้บริการให้คงอยู่แม้จะมีการเปลี่ยนแปลงบุคลากรหรือผู้บริหารในอนาคต สอดคล้องกับ
งานวิจัย ของสุพาพร แสนศร และคณะ (2567) ที่ชี้ว่าการสร้างระบบการบริการที่มีคุณภาพ
จำเป็นต้องมีกระบวนการมีส่วนร่วมของบุคลากรในทุกระดับ แนวทางที่นำมาใช้ เช่น  
การจัดทำคู ่มือการให้บริการ การแต่งตั ้งคณะทำงานตามด้าน การกำหนดแผนการ
ดำเน ินงานรายเด ือน และการต ิดตามประเม ินผลรายไตรมาส แสดงให ้ เห ็นถึง  
ความสอดคล้องกับแนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management: 
NPM) ซึ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ ประสิทธิภาพ ความคุ้มค่า และความโปร่งใส (Office of the 
Public Sector Development Commission [OPDC], 2002) ทั้งนี ้ ผลการพัฒนา 
แสดงให้เห็นว่า เมื ่อมีการจัดการอย่างเป็นระบบ ควบคู่กับการมีส่วนร่วมของบุคลากร  
และการนำวงจรคุณภาพมาบูรณาการในกระบวนการพัฒนา จะสามารถยกระดับมาตรฐาน
การให้บริการของหน่วยงานภาครัฐให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ และเกิด
ผลลัพธ์อย่างยั่งยืน (Deming, 1986)  

2) เกิดการสร้างกลไกการเรียนรู้และปรับตัว (Organizational Learning and 
Adaptability) แนวทางที่ได้จากการวิจัย เช่น การจัดทำคู่มือการให้บริการ การสร้าง
วิทยากร (ครูพาทำ) และการจัดทำแผนการจัดการความรู้ (Knowledge Management)  
ที่ทำให้องค์กรมีคลังความรู ้ มีเครื ่องมือในการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ ในการ
แก้ปัญหา จากการติดตามผลรายเดือน ถือเป็นกลไกสำคัญที ่ทำให้หน่วยงานสามารถ
ปรับปรุงการบริการให้ทันต่อการเปลี ่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมและความต้องการ  
ของผู้รับบริการที่ซับซ้อนขึ้น โดยเฉพาะการจัดทำคู่มือการให้บริการ การแต่งตั้งคณะทำงาน
ตามด้านต่าง ๆ การกำหนดแผนติดตามผลเป็นรายเดือน และการประชุมทบทวนผล 
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การดำเนินงาน เป็นแนวทางที่สอดคล้องกับหลักการของ การบริหารเชิงกลยุทธ์ (Strategic 
Management) และการจัดการเชิงคุณภาพ (Quality Management) ซึ ่งเน้นความ
ต่อเนื่อง ความมีส่วนร่วม และการใช้ข้อมูลเชิงประจักษ์ (evidence-based decision 
making) (Bryson, 2018) 

การพัฒนาทักษะและสร้างจิตสำนึกในการให้บริการของบุคลากรในทุกระดับ  
ถือเป็นหัวใจสำคัญในการขับเคลื่อนองค์กรให้สามารถตอบสนองต่อมาตรฐาน Better 
Touch Point ได้อย่างแท้จริง โดยเฉพาะการอบรมเชิงปฏิบัติการ การฝึกซ้อมแผนเผชิญเหตุ 
การสร้างวิทยากรภายใน และการสร้างระบบฐานข้อมูลผู้รับบริการ ล้วนเป็นมาตรการ  
ที่สะท้อนความเข้าใจในองค์ประกอบของ “คุณภาพการบริการ” ตามแนวคิด SERVQUAL 
ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ซึ ่งประกอบด้วยความน่าเชื ่อถือ  
ความมั่นใจ การตอบสนอง ความเข้าใจในผู้ใช้บริการ และสภาพแวดล้อมของบริการ 

ข้อเสนอแนะ  
 1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  จากผลการศึกษาวิจัยการพัฒนาการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนา
ชุมชนนครนายกตามมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) โดยการประยุกต์ใช้
วงจรการบริหารคุณภาพในองค์กร (PDCA) มีข้อเสนอแนะ ดังนี้  

1. กำหนดให้มาตรฐาน "Better Touch Point" เป็นส่วนหนึ่งของตัวชี้วัด
ระดับหน่วยงานและระดับบุคคล เพื่อกระตุ้นให้เกิดความต่อเน่ืองในการรักษาคุณภาพ 
  2. จัดอบรมทักษะการสื่อสารและการบริการฝึกอบรมแบบมืออาชีพให้กับ
บุคลากรทุกระดับ  
  3. ควรจัดทำแผนการพัฒนาระบบการติดตามประเมินผลอย่างต่อเน่ือง 

2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
  1. ควรมีการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพควบคู่ไปกับการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ 
เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชนนครนายกตามมาตรฐาน
การให้บริการ (Better Touch Point) 
  2. ควรมีการติดตามผลหลังการวิจัยในระยะ 3-6 เดือน เพื ่อพัฒนา
ปรับปรุงให้เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการ (Better Touch Point) 
  3. ควรเพิ่มการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน 
อีก 10 แห่ง หรือการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำเร็จตามมาตรฐานการให้บริการ (Better 
Touch Point) 
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