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 งานนิพนธ์เร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี” ฉบบัน้ี 
ผูว้จิยัมีความประสงคอ์ยา่งยิง่ท่ีจะใหเ้ป็นประโยชน์ต่อการพฒันาในดา้นคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจต่อประชาชนผูม้ารับบริการสูงสุด ซ่ึงงานนิพนธ์
ฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยการดูแลใหค้  าปรึกษาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต  
ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา และ ดร.วชิยั        
จงโชติชชัวาลย ์อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ตั้งแต่เร่ิมตน้การท าวิจยั
จนส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี จึงขอขอบพระคุณเป็นอยา่งยิง่ และนอกจากนั้นยงัไดรั้บความกรุณา   
การใหข้อ้มูลจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ท่ีไดใ้หค้วามร่วมมือ  
ในการใหข้อ้มูลตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดียิง่ ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณไว ้ณ ท่ีน้ี 
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 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้การวิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยเก็บขอ้มูล
จากประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 246 คน สถิติท่ีใช้
วเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ  
t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least 
significant difference test) 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.32 มีอาย ุ 
31 ปีข้ึนไป-40 ปี ร้อยละ 32.93 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 43.09 มีอาชีพเกษตรกร/  
ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา ร้อยละ 27.24 มีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท ร้อยละ 50.41 ผลการ
วเิคราะห์คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก โดยประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก  
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก และสุดทา้ย 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
ส่วนประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนั 
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 The purposes of this study were to investigate the level of quality of service offered by 
Office of Chanthaburi Provincial Attorney and to compare the service quality as classified by the 
subjects’ gender, age, educational level, occupation, and amount of income. The instrument used 
to collect the data was a questionnaire. The subjects were 246 people who used services at the 
Office of Chanthaburi Provincial Attorney. The statistical tests used to analyze the collected data 
included percentage, means, standard deviation. To test the hypotheses, t-test was operated in 
order to compare the differences of independent variables with two groups. Also, the test of  
One-way ANOVA was used to test the differences of independent variables with three groups 
onwards. The Least Significant Different test (LSD) was operated. 
 The results of the study revealed that the majority of respondents were female 
(57.32%), aged 31-40 (32.93%), holding a bachelor’s degree (43.09%), earning their living as 
agriculturists (27.24%), and having an amount of income 0f 10,001-20,000 baht (50.41%).  
Also, it was shown that the subjects rated the opinion towards level of quality of service offered 
by Office of Chanthaburi Provincial Attorney at a very good level. Specifically, they rated the 
quality of service in relation to the aspect of tangibility at the highest, followed by the aspects 
relating to the aspects of assurance, empathy, responsiveness, respectively. All of these aspects 
were rated with a very good level.   
 Based on the results from the test of hypothesis, it was shown that there were no 
statistically significant differences in the level of opinion towards the quality of service offered  
by Office of Chanthaburi Provincial Attorney among the subjects with different age, educational 
level, occupation, and amount of income. Finally, a statistically significant difference was found 
in the level of opinion towards the quality of service offered by Office of Chanthaburi Provincial 
Attorney among the subjects with different gender.   
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 สถาบนัอยัการไดมี้ข้ึนในประเทศไทยเป็นเวลากวา่ 100 ปีแลว้ คือ เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน  
ร.ศ. 112 (พ.ศ. 2436) ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั อยัการเป็นขา้ราชการ 
ท่ีสังกดัอยูใ่นกรมอยัการ กระทรวงยติุธรรม ต่อมาวนัท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2465 ไดโ้อนยา้ยจาก
กระทรวงยติุธรรมไปสังกดักระทรวงมหาดไทย จนกระทัง่วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2534 ไดแ้ยก
ออกจากกระทรวงมหาดไทย โดยแยกออกมาเป็นหน่วยงานอิสระอยูภ่ายใตบ้งัคบับญัชาของ
นายกรัฐมนตรีโดยตรง และไดเ้ปล่ียนช่ือจาก “กรมอยัการ” เป็น “ส านกังานอยัการสูงสุด” มีอยัการ
สูงสุดเป็นหวัหนา้ส่วนราชการ (วพิุธ บุญประสาท, 2549)  
 ส านกังานอยัการสูงสุด นอกจากมีอ านาจและหนา้ท่ีเก่ียวกบังานธุรการและงานวชิาการ 
เพื่อสนบัสนุนและอ านวยความสะดวกใหแ้ก่พนกังานอยัการแลว้ ใหมี้อ านาจและหนา้ท่ี คือ ให้
ความช่วยเหลือประชาชนในการด าเนินการทางกฎหมายรวมตลอดทั้งในการคุม้ครองป้องกนัสิทธิ
และเสรีภาพของประชาชน และการใหค้วามรู้ทางกฎหมายแก่ประชาชน ใหค้  าปรึกษา และตรวจ
ร่างสัญญาหรือเอกสารทางกฎหมายใหแ้ก่รัฐบาล และหน่วยงานของรัฐ ใหค้  าปรึกษา และตรวจร่าง
สัญญาหรือเอกสารทางกฎหมายใหแ้ก่นิติบุคคล ซ่ึงมิใช่หน่วยงานของรัฐแต่ไดมี้พระราชบญัญติั
หรือพระราชกฤษฎีกาจดัตั้งข้ึน ทั้งน้ี ตามท่ีเห็นสมควร (ส านกังานอยัการสูงสุด, 2558) 
 ด าเนินการเก่ียวกบัการบงัคบัคดีแพง่ หรือคดีปกครองแทนรัฐบาล หรือหน่วยงานของรัฐ 
ซ่ึงพนกังานอยัการไดรั้บด าเนินคดีให ้ด าเนินการตามท่ีคณะรัฐมนตรีร้องขอ เวน้แต่การด าเนินการ
นั้นจะขดัต่องานในหนา้ท่ี หรืออาจท าใหข้ดัต่อความเป็นอิสระในการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังาน
อยัการ ด าเนินการเก่ียวกบัการฝึกอบรมเพื่อประโยชน์ในการพฒันาขา้ราชการฝ่ายอยัการ ใหค้วาม
ร่วมมือกบัหน่วยงานของรัฐในการอ านวยความยติุธรรม การรักษาผลประโยชน์ของรัฐและประชาชน 
ติดต่อและประสานงานกบัองคก์รหรือหน่วยงานต่างประเทศเก่ียวกบัเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจและหนา้ท่ี
ของพนกังานอยัการหรือส านกังานอยัการสูงสุด ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็น
อ านาจและหนา้ท่ีของพนกังานอยัการ หรือส านกังานอยัการสูงสุด (ส านกังานอยัการสูงสุด, 2558) 
 ส านกังานอยัการสูงสุดมีหนา้ท่ีรักษาประโยชน์ของรัฐ ในการน้ีส านกังานอยัการสูงสุด  
มีหนา้ท่ีรายงานรัฐบาล หรือหน่วยงานของรัฐ หรือนิติบุคคลท่ีเป็นคู่สัญญาใหท้ราบถึงขอ้ท่ีควร
ปรับปรุงหรือแกไ้ขใหส้มบูรณ์ ขอ้เสียเปรียบหรือขอ้ท่ีอาจก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่รัฐ อ านาจ



2 

หนา้ท่ีของพนกังานอยัการ พนกังานอยัการมีอ านาจและหนา้ท่ีตามรัฐธรรมนูญ ในคดีอาญามีอ านาจ
และหนา้ท่ีตามประมวลกฎหมายวธีิพิจารณาความอาญา และตามกฎหมายอ่ืนซ่ึงบญัญติัวา่เป็น
อ านาจและหนา้ท่ีของส านกังานอยัการสูงสุดหรือพนกังานอยัการ ในคดีแพง่ หรือคดีปกครองมี
อ านาจและหนา้ท่ีด าเนินคดีแทนรัฐบาล หน่วยงานของรัฐท่ีเป็นองคก์รตามรัฐธรรมนูญ ราชการ
ส่วนกลาง หรือราชการส่วนภูมิภาคในศาล หรือในกระบวนการทางอนุญาโตตุลาการทั้งปวง กบัมี
อ านาจและหนา้ท่ีตามกฎหมายอ่ืนซ่ึงบญัญติัวา่เป็นอ านาจและหนา้ท่ีของส านกังานอยัการสูงสุด
หรือพนกังานอยัการ (ส านกังานอยัการสูงสุด, 2558) 
 ในคดีแพง่ คดีปกครอง หรือคดีอาญา ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีของรัฐถูกฟ้องในเร่ืองการท่ีไดก้ระท า
ไปตามหนา้ท่ีก็ดี หรือคดีอาญาท่ีราษฎรผูห้น่ึงผูใ้ดถูกฟ้องในเร่ืองการท่ีไดก้ระท าตามค าสั่งของเจา้ท่ี
ของรัฐซ่ึงไดส้ั่งการโดยชอบดว้ยกฎหมาย หรือเขา้ร่วมหรือช่วยเหลือเจา้หนา้ท่ีของรัฐ ซ่ึงกระท าการ
ในหนา้ท่ีราชการก็ดี เม่ือเห็นสมควรพนกังานอยัการจะรับแกต่้างใหก้็ได ้กรณีมีขอ้พิพาทท่ีตอ้ง
ด าเนินการทางอนุญาโตตุลาการ ท่ีหน่วยงานของรัฐซ่ึงมิไดก้ล่าว หรือนิติบุคคลซ่ึงมิใช่หน่วยงาน
ของรัฐ แต่ไดมี้พระราชบญัญติัดว้ยกนัเอง เม่ือเห็นสมควรพนกังานอยัการจะรับวา่ต่างหรือแกต่้าง
ใหก้็ได ้ในคดีท่ีราษฎรฟ้องเองไม่ไดโ้ดยกฎหมายหา้ม เม่ือเห็นสมควรพนกังานอยัการมีอ านาจ 
เป็นโจทกไ์ด ้ด าเนินการตามท่ีเห็นสมควรเก่ียวกบัการบงัคบัคดีอาญาเฉพาะในส่วนของการ 
ยดึทรัพยสิ์นใชค้่าปรับตามค าพิพากษา ในการน้ีมิใหเ้รียกค่าฤชาธรรมเนียมจากพนกังานอยัการ 
ในกรณีท่ีมีการผิดสัญญาประกนัจ าเลย หรือประกนัรับส่ิงของไปดูแลรักษา ปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ี
กฎหมายก าหนดใหเ้ป็นอ านาจและหนา้ท่ีของพนกังานอยัการ และตามท่ีไดรั้บมอบหมายจาก
อยัการสูงสุด (ส านกังานอยัการสูงสุด, 2558) 
 จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาจะเห็นไดว้า่การปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานส านกังานอยัการสูงสุดนั้น
ตอ้งพบปะกบัประชาชนท่ีมารับบริการโดยตรง ซ่ึงในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีในส่วนของ
ภาครัฐในยคุปัจจุบนันั้นจ าเป็นจะตอ้งมีความเสมอภาคและต่อเน่ือง ดว้ยการน้ีจึงมีความจ าเป็นใน
การท่ีจะตอ้งติดตามประเมินผลของการใหบ้ริการต่อประชาชน เพื่อวดัถึงระดบัของประสิทธิภาพ
และผลสัมฤทธ์ิของงานบริการ ดงันั้น ความคิดเห็นของผูม้ารับบริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
จนัทบุรี จึงเป็นตวัช้ีวดัส าคญัท่ีจะสามารถแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคก์ร 
ผูว้จิยัจึงสนใจศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี เพื่อจะน าผลท่ีไดไ้ปปรับปรุง หรือเป็นแนวทางในการแกไ้ข พฒันาการ
บริการ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี  
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี  
จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
 

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายท่ีุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวความคิดใน
การศึกษาไวโ้ดยไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) การประเมินคุณภาพ
การบริการทั้ง 5 ดา้น มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดในการวจิยัไดก้รอบแนวคิดดงัน้ี 
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                   ตวัแปรตน้                                                                         ตวัแปรตาม 

 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบความคิดเห็นของประชากรต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการ
จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ทราบผลเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  น าขอ้มูลความคิดเห็นของประชากรต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการ
จงัหวดัจนัทบุรี มาพฒันา/ ปรับปรุงการใหบ้ริการของหน่วยงานต่อไป  
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ: การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี ตามเกณฑป์ระเมินการคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ของ Parasuraman et al. 
(1988) ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 5 ประการ คือ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ตวัก าหนดการสร้างการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คือ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

ขอ้มูลทัว่ไป 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ  
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

Parasuraman et al. (1988) 
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 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่: การวจิยัคร้ังน้ีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการ
ของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี และเป็นผูก้รอกแบบสอบถามงานวจิยัเร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
 ขอบเขตระยะเวลำ: ในการวจิยัคร้ังน้ีท าการวจิยั และเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน กนัยายน 
พ.ศ. 2558 ถึงเดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2559 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 6 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ในคร้ังน้ีได้
ก าหนดนิยามค าศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งไวด้งัต่อไปน้ี 
 เพศ หมายถึง เพศของผูม้ารับบริการ ซ่ึงสามารถจ าแนกไดเ้ป็น เพศชาย และเพศหญิง 
 อาย ุหมายถึง อายขุองผูรั้บบริการ (นบัจ านวนปีเตม็) ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ีจ  าแนกออกเป็น 
5 กลุ่ม คือ (1) อาย ุ20-30 ปี (2) อาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี (3) อาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี (4) อาย ุ51 ปีข้ึนไป 
-60 ปี (5) อาย ุ61 ปีข้ึนไป 
 การศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ีจ  าแนกออกเป็น 
4 กลุ่มคือ (1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี หมายถึง ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ ตั้งแต่ระดบั ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษาปีท่ี 1-6 และระดบัอาชีวศึกษา (2) ปริญญาตรี หมายถึง ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ 
อยูใ่นระดบัปริญญาตรี (3) ปริญญาโท หมายถึง ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั
ปริญญาโท (4) สูงกวา่ปริญญาโท หมายถึง ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัสูงกวา่
ปริญญาโท 
 อาชีพ หมายถึง ของผูรั้บบริการ ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ี จ  าแนกออกเป็น 5 กลุ่มอาชีพ ไดแ้ก่ 
(1) ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ (2) พนกังานบริษทัเอกชน (3) ประกอบธุรกิจส่วนตวั (4) เกษตรกร/  
ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา (5) อ่ืน ๆ 
 รายไดข้องผูรั้บบริการ หมายถึง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ี
จ  าแนกออกเป็น 4 กลุ่ม โดยแบ่งเป็น (1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท (2) 10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท  
(3) 20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท (4) 30,001 บาทข้ึนไป  
 ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการวา่การใหบ้ริการสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการไดห้รือไม่ได ้     
ในระดบัใด คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บดีหรือไม่ดีอยา่งไร 
 ประชาชน หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาติดต่อขอรับบริการในดา้นต่าง ๆ ของส านกังานอยัการ
จงัหวดัจนัทบุรี 
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 งานบริการ หมายถึง งานท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีใหบ้ริการประชาชนในส่วน
ของการจดัท าสัญญาประกนัตวัผูต้อ้งหา การถอนหลกัทรัพยคื์นแก่นายประกนั/ เปล่ียนหลกัทรัพย ์
และงานท่ีประชาชนยืน่ค  าร้องขอรับบริการ เช่น ขอเล่ือนนดั ขอคดัถ่ายเอกสาร ขอทราบผลคดี 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตาม
มาตรฐานและมีความสม ่าเสมอ ในการตอบสนองตามความตอ้งการจ าเป็น และความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ สร้างความคิดเห็นใหก้บัผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
มีสถานท่ีใหบ้ริการมีความเป็นระเบียบ และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีป้ายสัญลกัษณ์บอก
อยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ มีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น  
เสียงตามสาย วารสารประจ าเดือน วทิยชุุมชน เวบ็ไซต ์ฯลฯ และเจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดั
จนัทบุรี เอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ีใหบ้ริการ 
 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง การท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี สามารถท าตาม
สัญญาหรือโฆษณาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะสนใจแกปั้ญหาใหอ้ยา่ง
จริงจงั สามารถใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ตรงตามความตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอ และใหบ้ริการไดต้าม
ระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว ้
 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง การท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี  
ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอน 
ท่ีสะดวกรวดเร็ว ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการ และ 
ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ หมายถึง ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีมีระบบบริการ
ขอ้มูลมีความทนัสมยั มีการแจง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง และเจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย หรือการใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้
 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายถึง ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
มีเจา้หนา้ท่ีให้เวลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ และเจา้หนา้ท่ีพร้อมรับฟังความคิดเห็นและ
ค าแนะน าของผูรั้บบริการ 
 ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี หมายถึง หน่วยงานหน่ึงของกระบวนการยติุธรรมมีหนา้ท่ี
เก่ียวกบัคดีอาญา คดีแพง่ทั้งปวง และใหค้  าปรึกษาดา้นกฎหมายแก่รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐตามท่ี
กฎหมายก าหนด ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีมีสถานท่ีตั้งอยูท่ี่ ถนนเลียบเนิน ต าบลวดัใหม่ 
อ าเภอเมืองจนัทบุรี 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี”  
ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดร้วบรวม แนวคิดและทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนเอกสารต่าง ๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  1.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  1.2  องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ 
  1.3  ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
  1.4  ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 
  1.5  เปรียบเทียบทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
 2.  ขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 Feigenbam (1983) ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการวา่ เป็นการตดัสินใจของลูกคา้ 
มิใช่ผูใ้หบ้ริการ ตลาด หรือผูบ้ริหาร แต่ข้ึนกบัผูรั้บบริการท่ีไดรั้บประสบการณ์เก่ียวกบัสินคา้  
หรือบริการอยา่งไร โดยคุณภาพวดัไดจ้ากความตอ้งการ หรือ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
 Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์ทั้งหมดซ่ึงลูกคา้
สามารถประเมินออกมาได ้นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตวัช้ีวดัเพื่อประเมินระดบัขั้น 
ความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน าเสนอบริการท่ีคุณภาพดีท่ีสุด ซ่ึงส่ิงส าคญัอยา่งมากคือการล่วงรู้ 
ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง (Exactly wants) ส่ิงท่ีลูกคา้มีความชอบ (Preference) และส่ิงท่ี
ลูกคา้ช่ืนชมยนิดี (Delight) ลูกคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยนิดี คือ ภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวงั แต่จะ
กลายเป็นภาวะท่ีเกินความคาดหวงั  
 Bitner (1990) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการนั้น เป็นส่ิงท่ียากท่ีจะเขา้ใจเน่ืองจาก
ลกัษณะของการบริการท่ีมีความเป็นนามธรรมสูง มีลกัษณะธรรมชาติท่ีคลา้ยกบัทศันคติ หรือ 
เป็นลกัษณะโดยรวมของทศันคติ และเป็นการประเมินผลโดยรวมของสินคา้หรือการบริการ  
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 Perreault and Mccarthy (1996) กล่าวไวว้า่ การบริการเป็นการกระท าจากคนหน่ึงไปยงั
อีกบุคคลหน่ึง เม่ือไรก็ตามท่ีคุณใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ ลูกคา้จะไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ 
การบริการอาจเป็นประสบการณ์ ความทรงจ า การใชบ้ริการหรือการบริโภคการบริการไม่มีลกัษณะ
ทางกายภาพ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้เราไม่สามารถถือการบริการเอาไวแ้ละลูกคา้ก็ยากท่ีจะคาดเดาวา่ 
จะไดรั้บอะไรจากการบริการ ผลิตภณัฑห์ลายอยา่งจ าเป็นตอ้งมีการบริการควบคู่กนัไปดว้ย เช่น 
การเติมน ้ามนัและจ่ายค่าน ้ามนัดว้ยบตัรเครดิต หรือการบริการส่งพิซซ่าถึงบา้น เป็นตน้ จึงแบ่ง
ลกัษณะเฉพาะของการบริการ ดงัน้ี 
 1.  การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) เช่น คุณภาพของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
เป็นตน้ 
 2.  การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) เช่น หากลูกคา้ไม่พอใจต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรม ก. ก็จะรู้สึกไม่ชอบโรงแรม ก. ทั้งโรงแรม หรือหากพอใจต่อโรงแรม ข. 
ก็จะพอใจทั้งหมด กล่าวคือดีก็ดีทั้งหมด แยก่็แยท่ั้งหมดนั้นเอง 
 3.  การบริการมีลกัษณะความตอ้งการท่ีสูญเสียไดง่้าย (Perishability) เช่น โรงแรมมี
หอ้งพกั 100 หอ้ง หากคืนหน่ึงแขกเขา้พกัเพียง 80 หอ้ง จะเหลืออีก 20 หอ้ง ซ่ึงไม่สามารถเก็บไว้
ขายคือต่อไปได ้
 4.  การบริการมีลกัษณะแตกต่างกนัไปไม่คงท่ี (Variability) เน่ืองจากความตอ้งการ 
ของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไป เช่น ลูกคา้ตอ้งการผา้ห่มเพิ่ม ลูกคา้ตอ้งการอาหารเพิ่ม เป็นตน้ 
 5.  ขวญัและก าลงัใจของพนกังาน (Employee morale) เป็นปัจจยัส าคญัมากพนกังาน 
ตอ้งมีความอดทน รักการบริการ มีความอดกลั้นสูง เน่ืองจากลูกคา้มกัคิดวา่เม่ือตนไดจ่้ายเงินแลว้ 
ตอ้งไดทุ้กอยา่ง (Employee need to be motivated to sever customer) 
 6.  ความพร้อมของเคร่ืองมืออุปกรณ์ (Company workload, Workload equipment 
people) คือถา้คนไม่เพียงพอ หรือเคร่ืองไมเ้คร่ืองมือไม่เพียงพอ จะท าใหลู้กคา้ไม่พอใจและ 
ไม่อยากใชบ้ริการอีก เช่น ร้านอาหารมีเมนูอาหารนอ้ยเกินไป ศูนยธุ์รกิจของโรงแรม (Business 
center) มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์นอ้งเกินไป เป็นตน้ 
 สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าวถึงลกัษณะของการบริการไวว้า่ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน การบริการเป็นความรับผดิชอบของทุกคนและ
สามารถแบ่งความรับผิดชอบกนัไปในงานแต่ละดา้น โดยมีผูบ้ริหารสูงสุดเป็นผูรั้บผดิชอบรวม 
โดยอาจแยกพิจารณาลกัษณะของการบริการไดด้งัน้ี 
 1.  เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อผูอ่ื้น พฤติกรรมโดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้ากการ
กระท า การบริการจะมีการแสดงออกในลกัษณะของสีหนา้แววตา กิริยาท่าทาง ค าพูดและน ้าเสียง
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การแสดงพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็นจะเกิดผลไดท้นัที เกิดผลข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลได้
รวดเร็วอนัเป็นลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 2.  เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร 
ข้ึนอยูก่บัความคิดของผูใ้หบ้ริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนา
และค่านิยม ถา้ส่ิงเหล่าน้ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีก็ยอ่มจะมีผลต่อการบริการท่ีดี
ตามไปดว้ย 
 3.  เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึนอนัเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ การบริการ 
เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนเป็นผูใ้หบ้ริการและตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี 
เพราะกิจกรรมใด ๆ เก่ียวกบัการบริการคนจะตอ้งมีส่วนสัมพนัธ์ในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ 
ผูรั้บบริการเป็นผูด้  าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 
 สุกญัญา โภคา (2553) คุณภาพบริการท่ีกล่าวไวห้ลากหลายขา้งตน้ อาจสรุปไดว้า่ 
คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดีเลิศและเหมาะสมใหก้บัผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้งสร้างความประทบัใจและท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั้น และท าใหผู้รั้บบริการเกิดความจงรักภกัดีกลบัมาใช้
บริการอีกในภายหลงั 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ท่ีบุคคลใดหรือ
ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด น าเสนอให้กบับุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกน าเสนอไปพร้อม ๆ กบัตวัสินคา้
หรือบริการแต่ไม่สามารถจะจบัตอ้งได ้ซ่ึงจะเป็นผลทางดา้นจิตใจ ท าให้เกิดความประทบัใจหรือ
ความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการใหก้บัผูรั้บบริการ 
 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าววา่ การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติั
เพื่อผูอ่ื้น ผูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจากค าในภาษาองักฤษค าวา่ Service ไดมี้นกับริหารหลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมาย
โดยแยกเป็นตวัอกัษรและมีความหมาย ดงัน้ี 
 S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ ให้
ลูกคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้งมีความ
กระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
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 R = Readiness, rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อมอยู่
ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวถีิทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าไปจากการบริการ 
 I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรีจิต 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมี 
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้
ยิม้แยม้แจ่มใส 
 C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรี
จิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ 
ยิม้แยม้แจ่มใส 
 E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546)  
ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของความส าเร็จในการใหบ้ริการ มี 7 ประการดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ีผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้เป็นหลกั โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท าอยา่งใด 
อยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เพราะผูใ้ชบ้ริการ จะมี
จุดมุ่งหมายในการมารับบริการ และคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบั 
ความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ี 
ตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 3.  ความพร้อมในการใหบ้ริการ ประสิทธิภาพของการให้บริการข้ึนอยูก่บัความพร้อมท่ี 
จะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมาไม่เอาเปรียบ
ลูกคา้ รวมทั้งพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้ชอบ และพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึงคุณค่าของ 
การบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ การใหบ้ริการมีลกัษณะวธีิการท่ีแตกต่างกนัดงันั้น คุณค่าของ
การใหบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 
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 5.  ความในใจต่อการใหบ้ริการ การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ ทุกระดบัและ 
ทุกคนอยา่งยติุธรรม หรือเท่าเทียมกนันบัเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคน ต่างก็ตอ้งการ
ไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 
 6.  ความสุภาพในการใหบ้ริการ การตอ้นรับและใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้
แจ่มใส และท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและบรรยากาศของ 
การใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อ
บริการท่ีไดรั้บ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ความส าเร็จของการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บั 
ความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เน่ืองจากการใหบ้ริการเป็นงาน ท่ีเก่ียวขอ้ง
ระหวา่งบุคคลกบับุคคล ซ่ึงการก าหนดปรัชญาหรือแผน และการพฒันากลยทุธ์ในการใหบ้ริการ 
เพื่อใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ป็นถึงประสิทธิภาพของ การใหบ้ริการ 
 มหาวทิยาลยัมหิดล (2554) การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็น
ส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองคก์รของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งานบริการ
เป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวชิาการ เป็นตน้ ดงันั้น 
ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์
ขององคก์รก็จะดีไปดว้ยการใหบ้ริการท่ีดีน่าประทบัใจเพื่อสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ
องคป์ระกอบของระบบบริการ มีดงัน้ี 
 1.  ผูรั้บบริการ คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการและแจง้ความจ านงในเร่ืองบริการต่าง ๆ 
 2.  ผูป้ฏิบติังานบริการ คือ ผูท่ี้ใหบ้ริการ หรือ ผูท่ี้รับความจ านงนั้น ๆ ไปปฏิบติัให้ตรง
ความตอ้งการมากท่ีสุด 
 3.  องคก์ารบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  ผลิตภณัฑบ์ริการ คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
 5.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ คือ องคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการ 
ใหบ้ริการ 
 จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด สรุปไดว้า่ การบริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะคือ สะดวกและ
รวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวก ไม่สลบัซบัซอ้นทั้งในดา้นการจดัส านกังานและ
แบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งกรอกเม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบถาม ไดเ้สมอ และ
เม่ือไดรั้บเร่ืองราวของประชาชนแลว้ จะตอ้งรีบด าเนินการโดยเร็ว ถา้เร่ืองใดไม่สามารถด าเนินการ
ใหไ้ดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุ สมบูรณ์และถูกตอ้ง การท างานใด ๆ อยา่งเร่งด่วน
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รวดเร็ว มกัจะก่อใหเ้กิดความผดิพลาดไดง่้าย ในกรณีเช่นน้ี เราจะแกไ้ขดว้ยการศึกษาระเบียบแบบ
แผน ตลอดจนขอ้กฎหมายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้น ๆ ใหช้ดัเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงก็สามารถ
ตดัสินใจด าเนินการใหไ้ดท้นัที ไม่ตอ้งลงัเล เปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความล่าชา้ งาน
ท่ีท าตอ้งสมบูรณ์ ถูกตอ้งเป็นการคุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนดว้ยการบริการท่ีทัว่ถึงจะตอ้ง
ใหท้ัว่ถึงแก่ผูม้าติดต่อทุกระดบั มิใช่เลือกปฏิบติั ใหบ้ริการเฉพาะบุคคลท่ีมีฐานะทางสังคม และ
เศรษฐกิจท่ีดีเท่านั้น แต่จะตอ้งใหค้วามส าคญัอยา่งทัว่ถึง โดยปราศจากความล าเอียงและเป็นธรรม 
ตอ้งใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เช่น ใหบ้ริการตามล าดบัของผูท่ี้มาถึงก่อนหลงั มิใหมี้การใชอ้ภิสิทธ์ิ 
ลดัขั้นตอน หรือลดัคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปะละเลยบุคคลบางคน โดยเฉพาะผูท่ี้ดอ้ย
การศึกษา ควรจะใหค้วามสนใจช่วยบริการให้เป็นพิเศษ 
 ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985)ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการมีการวจิยัทาง
การตลาดมาแลว้หลายคร้ังโดยเร่ิมตั้งแต่ปี 1983 ไดมี้การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ (Service 
quality model) และมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) ซ่ึงวดัไดจ้ากการรับรู้
ของผูรั้บบริการวา่บริการท่ีไดรั้บ เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด และไดมี้การวจิยัแลว้
น าไปพฒันาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีส่ิงบ่งช้ีคุณภาพ
บริการ มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) โดยการประเมินจากผูรั้บบริการ 
ซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพ อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ี
ใหส้ัญญาไวแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 
 4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้และความสามารถ 
ทกัษะในการบริการท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด้ 
 5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน ้าใจ 
และเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 
 6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือไดซ่ึ้งเกิดจาก 
ความซ่ือสัตย ์และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 
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 7.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยั ในชีวิต
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้ง การรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ 
 8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 
 9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ 
ใชส่ื้อสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การท า 
ความเขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง 
 Parasuraman et al. (1988) จากการศึกษาวจิยัท่ีไดมี้การพฒันามาตลอด พบวา่คุณภาพ
บริการนั้นข้ึนอยูก่บัความแตกต่าง ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ เม่ือ
ผูรั้บบริการมารับบริการนั้นจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้และยงัพบ
มิติในการประเมินคุณภาพบริการจากผูรั้บบริการซ่ึงมี 10 ดา้น ดงักล่าวมาแลว้ Parasuraman et al. 
ไดน้ ามิติของคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น แลว้น ามาสร้างเป็นเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพ 
การบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” (Service quality) มีการวเิคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุป
รวมมิติส าคญั ท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการมีจ านวน 5 ดา้นหลกัเท่านั้น SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือ
ส าหรับวดัคุณภาพบริการ ประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง 
ซ่ึงผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี 
ปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใช ้
สัญลกัษณ์ หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ใหผู้บ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้น 
มีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้น 
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความ 
สม ่าเสมอในทุกคร้ังของการบริการ ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ 
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ 
เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการ 
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ 
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 
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 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา 
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความ 
มัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการในแต่ละ
คน 
 Parasuraman et al. (1988) ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ เป็นการบริการท่ีมากกวา่ 
หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ช่วยให้เห็นวา่ 
การประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ
ทศันคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงัและบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุป 
ท่ีน่าสนใจประการหน่ึงคือ การบริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การบริการท่ีสอดคลอ้งกบั 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ  
 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัคุณภาพการบริการ 
 Spechler (1988) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นท่ีทราบกนัดีวา่ การท่ีจะท าให้
คุณภาพการบริการประสบผลส าเร็จ เป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้นไม่จ  าเป็นตอ้งใชว้ธีิการท่ีคิดวา่ดีท่ีสุด
เพียงวธีิเดียวเท่านั้น และวธีิการท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูง ในท่ีแห่งหน่ึง ก็ไม่สามารถรับประกนั
วา่จะไดผ้ลกบัท่ีอ่ืนดว้ยเสมอไปทั้ง ๆ ท่ีเป็นสินคา้หรือบริการอยา่งเดียวกนั ส่ิงส าคญัท่ีจะเสนอใน
ท่ีน้ีคือรูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไป ท่ีไดรั้บการยอมรับวา่
ไดผ้ลดี ถึงแมว้า่เป็นหลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การน าไปประยกุตใ์ชก้็อาจมีความแตกต่างกนัได ้ 
ในการผลิตก็เช่นเดียวกนัคือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการท่ีเหมือนกนัเลย ในแต่ละบริษทัก็จะ
มีกระบวนการหรือระบบงานท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปแลว้แต่ละกระบวนการ จะมีลกัษณะเฉพาะตวั
ท่ีจะเป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หาปัจจยัส าคญัใหพ้บ และท าการปรับปรุง
ระบบงานหรือกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างใหเ้ป็นวฒันธรรมขององคก์ร ใหส้อดคลอ้ง 
กบัความตอ้งการของลูกคา้ภายในและภายนอก โดยมีปัจจยัส าคญัสองประการท่ีจะตอ้งตระหนกั  
อยูเ่สมอ นัน่คือการเพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service quality 
effectiveness model จะพบวา่เนน้ถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพ
การบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยั
ส าคญั 7 ประการ คือ 
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 1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer satisfaction and beyond) 
 2.  การประกนัคุณภาพ (Quality assurance) 
 3.  วธีิการ ระบบ และเทคโนโลย ี(Methods system and technology) 
 4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality awareness) 
 5.  การฝึกอบรม (Training) 
 6.  การมีส่วนร่วม (Involvement) 
 7.  การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 

 
ภาพท่ี 2-1  Service quality effectiveness model 
  
 จากภาพท่ี 2-1 Service quality effectiveness model สามารถสรุปไดว้า่ จุดศูนยก์ลาง คือ
ลูกคา้ในองคก์รทั้งหมดซ่ึงประกอบไปดว้ยลูกคา้ภายในและภายนอกส่ิงส าคญัท่ีสุดในการท างาน
เพื่อใหไ้ดป้ระสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดนั้นจะตอ้งเกิดจากลูกคา้ภายใน หรือพนกังานทุกคน
ในองคก์รนั้นท่ีจะตอ้งตระหนกัในเร่ืองของคุณภาพการบริการและหนา้ท่ีท่ีแต่ละคนรับผดิชอบ  
เพื่อร่วมกนัสร้างความพึงพอใจในการบริการสูงสุดแก่ลูกคา้ 
 Gronroos (1990) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะคือ ลกัษณะ
ทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดแ้ละลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการโดยท่ี
คุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบั ผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงั
ของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ
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หรือสินคา้หรือบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล การส่ือสารทางตลาด
การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตาม
หนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการจะท าอยา่งไรให้การบริการดีเท่ากบัการรับรู้จาก
ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมาเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มี 6 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีใน 
เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณา 
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
 3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการประกอบ 
ไปดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อ 
การเขา้ถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการ 
ตกลงการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตกลงไว้
ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตาม 
ความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 
 6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ 
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด ผูว้จิยัสรุปไดว้า่คุณภาพการให้บริการวา่จ าแนกได ้2 ลกัษณะ
คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจาก
บริการนั้นโดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product quality) 
ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน  
 Tenner and Detoro (1992) ไดเ้สนอถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับริการ
ของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวชิาการทั้งสองท่าน ผูรั้บบริการ มีความตอ้งการท่ีจะให้
ความคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลอยา่งครบถว้น และมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับ
การใหบ้ริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการ
เสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา 
ดงันั้นในหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จในการใหบ้ริการ จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ีสามารถท านาย
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้นถูกตอ้ง  
โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย 
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 1.  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
 2.  ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ 
 3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั 
 4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั 
 นอกจากน้ีแลว้ Tenner and Detoro ยงักล่าววา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการมี 3 ระดบั คือ 
 1.  ความคาดหวงัขั้นพื้นฐานระดบัต ่าสุด ท่ีแสดงถึงลกัษณะของบริการท่ีไดรั้บอยูเ่สมอ 
และถา้ไม่ไดรั้บก็จะเกิดความไม่พอใจ 
 2.  ความคาดหวงัท่ีเหนือข้ึนมา ซ่ึงแสดงถึงลกัษณะเฉพาะและความตอ้งการของ 
ผูรั้บบริการท่ีจะเลือกรับบริการได ้
 3.  ความคาดหวงัท่ีอยูใ่นระดบัสูงสุด ซ่ึงมีค่ามากกวา่ลกัษณะเฉพาะและเป็นจุดเด่น 
ของบริการท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้าดหวงั ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ 
 สรุปไดว้า่คุณภาพการบริการตามแนวคิด ของเทนเนอร์และเดอโทโร คือ การบริการ 
ท่ีตอบสนองตรงต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการโดยมีปัจจยัของความคาดหวงัอยู ่4 ระดบั ไดแ้ก่ 
ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการ ความสัมพนัธ์ 
ของงานบริการท่ีส าคญั และความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั 
 เปรียบเทยีบทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎีคุณภาพการบริการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา 
ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-1  เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
Parasuraman et al. 

(1985) 
คุณภาพบริการจาก 10 ดา้น 
1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ  
5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี  
6.  ความน่าเช่ือถือ  
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
Parasuraman et al. 

(1985) 
7.  ความมัน่คงปลอดภยั  
8.  การเขา้ถึงบริการ  
9.  การติดต่อส่ือสาร  
10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 

Parasuraman et al. 
(1988) 

คุณภาพบริการจาก 5 ดา้น 
1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

Spechler (1988) แนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ 7 ประการ  
1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ  
2.  การประกนัคุณภาพ  
3.  วธีิการ ระบบและเทคโนโลย ี 
4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ  
5.  การฝึกอบรม  
6.  การมีส่วนร่วม  
7. การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ  

Gronroos (1990) 1.  ความเป็นมืออาชีพ 
2.  ทศันคติและพฤติกรรม  
3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่  
4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตย ์
5.  การชดเชย 
6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ 
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ตารางท่ี 2-1 (ต่อ) 
 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
Tenner and Detoro 

(1992) 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
1.  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
2.  ระดบัของการปฏิบติังาน 
3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั 
4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ SEVQUAL (Parasuraman  
et al., 1988) ขา้งตน้ ผูว้จิยัไดน้ าเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของเคร่ืองมือ 
SERVQUAL มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็น ผูเ้ขา้รับบริการสามารถสัมผสัไดถึ้งการบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความ
สะดวกสบายในการมารับบริการในแต่ละคร้ัง และเกิดความพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงความเป็น
รูปธรรมน้ี ไดแ้ก่ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้อุปกรณ์ พนกังานให้บริการ สภาพแวดลอ้มตวัอาคารตกแต่ง
ภายนอกและภายในของสถานท่ีใหบ้ริการมีความสวยงามเขา้ใชส้ะดวก รวมถึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสาร ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายสะอาดเรียบร้อย รวมถึงส านกังานมี
รูปแบบของเอกสาร แบบฟอร์ม และป้ายบอกรายละเอียดต่าง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน
ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่   
  1.1  สถานท่ีใหบ้ริการมีความเป็นระเบียบ และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
  1.2  สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ 
  1.3  ส านกังานมีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น  
เสียงตามสาย วารสารประจ าเดือน วทิยชุุมชน เวบ็ไซต ์ฯลฯ 
  1.4  เจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี เอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ี
ใหบ้ริการ 
 สรุปไดว้า่ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
เป็นระเบียบ และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อการ
ติดต่อ มีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสารประจ าเดือน 
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วทิยชุุมชน เวบ็ไซต ์ฯลฯ และเจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี เอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส 
ขณะท่ีใหบ้ริการ 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความไวว้างใจเป็นส่ิงจ าเป็นต่อ
องคก์ารเพื่อประสิทธิผลขององคก์าร ซ่ึงความไวว้างใจในมุมมองของผูรั้บบริการนัน่คือ
ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ตรงตามวตัถุประสงค ์
และสม ่าเสมอ ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ตรงตามความตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอความ
ไวว้างใจเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ท  าใหอ้งคก์ารด ารงอยูแ่ละประสบผลส าเร็จ หากองคก์ารใดปราศจาก
ความไวว้างใจของผูรั้บบริการองคก์ารจะท าใหเ้สียเวลา เสียทรัพยากรในการบริหารจดัการเป็น
จ านวนมากกวา่องคก์ารจะประสบผลส าเร็จได ้ซ่ึงความไวว้างใจมีความส าคญัก่อใหเ้กิดความ 
พึงพอใจในการบริการประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  2.1  เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
  2.2  เจา้หนา้ท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
  2.3  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ตามกฎหมาย เป็นส าคญั 
 สรุปไดว้า่ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง สามารถท าตามสัญญาหรือ
โฆษณาไดอ้ยา่งถูกตอ้งเม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะสนใจแกปั้ญหาใหอ้ยา่งจริงจงั
สามารถใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ตรงตามความตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอและใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลา
ท่ีไดมี้การแจง้ไว ้
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและเตม็ใจยนิดี 
ท่ีจะใหบ้ริการในทนัทีท่ีไดรั้บการร้องขอจากผูรั้บบริการและการใหบ้ริการนั้นสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงทีและตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ผูข้อรับบริการตอ้งการ 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการทุกคร้ังท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง รวดเร็วผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจท่ี
จะช่วยเหลือผูรั้บบริการ ใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด และรวดเร็วฉบัไว ซ่ึงการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการไดน้ั้นจะสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมาก ซ่ึงประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  3.1  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 
  3.2  เจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีใหก้ารบริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว
และถูกตอ้ง 
  3.3  ส านกังานมีตวัอยา่งการรับบริการ แต่ละขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 
สะดวกในการเขา้รับบริการ  
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 สรุปไดว้า่การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้
ใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็วผูใ้หบ้ริการสามารถ
ใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการและผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การประกนัคุณภาพ ไดแ้ก่ 
ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงทกัษะ 
ความรู้ ความสามารถเป็นอยา่งดีในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ อ่อนโยน มีความ
น่าเช่ือถือ มีความซ่ือสัตย ์ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการ 
จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด และผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ สุภาพอ่อนโยน ใหบ้ริการดว้ย
ความซ่ือสัตย ์ซ่ึงน าไปสู่การสร้างใหผู้รั้บบริการเกิดความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ซ่ึงการให ้
ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการไดน้ั้นจะสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมาก ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  4.1  ระบบบริการขอ้มูลมีความทนัสมยั 
  4.2  ส านกังานไดแ้จง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง  
  4.3  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย หรือ 
การใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้  
 สรุปไดว้า่การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ระบบบริการขอ้มูลมี
ความทนัสมยั มีการแจง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย หรือการใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้  
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการแต่ละคนการดูแล 
เอาใจใส่และใหค้วามสนใจผูรั้บบริการเป็นรายบุคคลอยา่งเหมาะสมผูใ้หบ้ริการตอ้งทราบถึงความ
ตอ้งการในผูรั้บบริการแต่ละคนท่ีอาจมีความแตกต่างกนัซ่ึงในบางคร้ังแต่ผูรั้บบริการแต่ละคนอาจมี
ปัญหาและความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ใหบ้ริการโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั
ส าคญั ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถสร้างความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการไดน้ั้นส่ิงส าคญั
อยา่งยิง่ท  าใหอ้งคก์ารด ารงอยูแ่ละประสบผลส าเร็จ และยอ่มจะสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งมาก ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 2 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  5.1  เจา้หนา้ท่ีให้เวลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 
  5.2  เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูรั้บบริการ 
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 สรุปไดว้า่ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง มีเจา้หนา้ท่ี
ใหเ้วลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ และเจา้หนา้ท่ีพร้อมรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของ
ผูรั้บบริการ 
 ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวความคิดขา้งตน้ในการก าหนดแบบสอบถามการวจิยัในการศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี เพื่อให้
เน้ือหาของการศึกษาวจิยัมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี และการสรุปผลการศึกษามีความ
ถูกตอ้งตามหลกัทฤษฎีและมีความน่าเช่ือสามารถน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันา
คุณภาพการบริการไดจ้ริง 
 

ข้อมูลทัว่ไปของส านักงานอยัการจังหวดัจันทบุรี 
 ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี เร่ิมตั้งส านกังานข้ึนมาตั้งแต่เม่ือใดไม่ปรากฏชดั แต่จาก
การคน้ควา้ตามประวติัของส านกังานอยัการสูงสุดและตามพระราชบญัญติัพนกังานอยัการ พ.ศ.
2498 ระบุวา่ใหมี้พนกังานอยัการไวเ้ป็นทนายแผน่ดินประจ าศาลยติุธรรมชั้นตน้ทุกศาล ดงันั้นจาก
ประวติัของศาลจงัหวดัจนัทบุรีเดิมมีช่ือวา่ศาลเมืองจนัทบุรี จนกระทัง่ พ.ศ. 2441 (ร.ศ.117)  
ศาลเมืองจนัทบุรีไดรั้บการยกฐานะข้ึนเป็นศาลมณฑลจนัทบุรี มีเขตอ านาจครอบคลุมไปถึง 
ศาลเมืองระยอง ศาลเมืองแกลง ศาลเมืองขลุง ศาลเมืองตราด และศาลเมืองประจนัตคีรี (เกาะกง 
ในปัจจุบนั) ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีจึงตอ้งตั้งมาพร้อมกบัศาลจงัหวดัจนัทบุรีดว้ยเช่นกนั  
 แต่เดิมส านกังานอยัการสูงสุด มีฐานะเป็นกรมอยัการ สังกดักระทรวงมหาดไทย
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จึงตั้งอยูร่วมกบัศาลากลางจงัหวดัจนัทบุรีซ่ึงแต่เดิมศาลากลาง
จงัหวดัจนัทบุรี ตั้งอยูใ่นตวัเมืองจนัทบุรีดา้นหนา้ศาลากลางจงัหวดัหลงัเดิมมีถนนท่าหลวงเป็น
เส้นทางคมนาคมต่อมาศาลากลางจงัหวดัจนัทบุรีจึงยา้ยมาอยูใ่นท่ีตั้งปัจจุบนั ดา้นหนา้มีถนนเลียบ
เนินเป็นเส้นทางคมนาคม ซ่ึงห่างจากศาลากลางหลงัเดิมประมาณ 2 กิโลเมตร โดยในปี พ.ศ. 2529
ไดมี้พิธีวางศิลาฤกษก่์อสร้างอาคารส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีแลว้เสร็จประมาณเดือน
พฤษภาคม 2531 ก็ยา้ยมาอยูท่ี่อาคารส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี นบัตั้งแต่นั้นจนถึงปัจจุบนั
(ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี, 2558) 
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โครงสร้างส านักงานอัยการจังหวดัจันทบุรี 

 
ภาพท่ี 2-2  โครงสร้างส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
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วตัถุประสงค์ 
 เพื่อใหบ้รรลุพนัธกิจของส านกังานอยัการสูงสุด ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีได้
ก าหนดเป้าประสงคร์วมของการด าเนินงานไวด้งัน้ี 
 1.  ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีสามารถปฏิบติัหนา้ท่ีในการอ านวยความยติุธรรม 
แก่ประชาชนอยา่งเป็นธรรมและมีประสิทธิภาพ 
 2.  ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีสามารถปกป้องและรักษาผลประโยชน์ของรัฐและ 
ประชาชนตามมาตรฐานสากล 
 3.  ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีสามารถคุม้ครองสิทธิมนุษยชนและช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชนอยา่งกวา้งขวาง 
 4.  ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีสามารถพฒันาองคก์รและบุคลากรสู่มาตรฐานสากล 
 รับผดิชอบการปฏิบติังานในอ านาจหนา้ท่ีของส านกังานอยัการสูงสุดภายในเขตทอ้งท่ี
ของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ทั้งน้ี ตามกฎหมายระเบียบขอ้บงัคบัและค าสั่งของส านกังาน
อยัการสูงสุดและส านกังานอธิบดีอยัการภาค 2 คือ มีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวกบัการด าเนินคดีอาญา 
ทั้งปวง ด าเนินคดีแพง่และใหค้  าปรึกษาดา้นกฎหมายแก่หน่วยงานของรัฐตามท่ีกฎหมายก าหนดให้
เป็นอ านาจหนา้ท่ีของพนกังานอยัการหรือส านกังานอยัการสูงสุด การรักษาผลประโยชน์ของรัฐ
และด าเนินการเก่ียวกบัการคุม้ครองสิทธิเสรีภาพและผลประโยชน์ของประชาชน รวมทั้งใหค้วาม
ช่วยเหลือทางกฎหมาย เผยแพร่ความรู้ทางดา้นสิทธิมนุษยชนและความรู้ทางกฎหมายแก่ประชาชน
ปฏิบติังานร่วมกนัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ีไดรั้บ
มอบหมาย 
 เขตอ านาจศาลจังหวดัจันทบุรี 
 ศาลจงัหวดัจนัทบุรี ตั้งอยูเ่ลขท่ี 13 ถนนท่าหลวง ต าบลวดัใหม ่อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี มีเขตอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีท่ีเกิดข้ึนภายในเขตทอ้งท่ีดงัต่อไปน้ี 
 1.  อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
 2.  อ าเภอท่าใหม่ 
 3.  อ าเภอสอยดาว 
 4.  อ าเภอขลุง 
 5.  อ าเภอแหลมสิงห์ 
 6.  อ าเภอโป่งน ้าร้อน 
 7.  อ าเภอมะขาม 
 8.  อ าเภอนายายอาม 
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 9.  อ าเภอแก่งหางแมว 
 10. อ าเภอเขาคิชฌกูฏ 
 มีสถานีต ารวจภูธรท่ีรับผิดชอบ 15 สถานี ดงัน้ี 
 1.  สถานีต ารวจภูธรเมืองจนัทบุรี 
 2.  สถานีต ารวจภูธรท่าใหม่ 
 3.  สถานีต ารวจภูธรทุ่งเบญจา 
 4.  สถานีต ารวจภูธรขลุง 
 5.  สถานีต ารวจภูธรตกพรม 
 6.  สถานีต ารวจภูธรแหลมสิงห์ 
 7.  สถานีต ารวจภูธรเกาะเปริด 
 8.  สถานีต ารวจภูธรโป่งน ้าร้อน 
 9.  สถานีต ารวจภูธรบา้นแปลง 
 10.  สถานีต ารวจภูธรมะขาม 
 11.  สถานีต ารวจภูธรนายายอาม 
 12.  สถานีต ารวจภูธรแก่งหางแมว 
 13.  สถานีต ารวจภูธรเขาคิชฌกูฏ 
 14.  สถานีต ารวจภูธรสอยดาว 
 15. สถานีต ารวจภูธรสะตอน 
 วสัิยทัศน์ 
 องคก์รอยัการมีความเป็นเลิศในการยติุธรรม และเป็นท่ีเช่ือมัน่ของประชาชน 
 พนัธกจิ 
 1.  อ านวยความยติุธรรมทางอาญาและบงัคบัใชก้ฎหมายตามหลกันิติธรรม  
 2.  รักษาผลประโยชน์ของรัฐและประชาชน 
 3.  พฒันางานดา้นสิทธิมนุษยชน คุม้ครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชนทั้งในและ
นอกประเทศตามหลกัมาตรฐานสากล 
 4.  พฒันาเครือข่ายความร่วมมือทางกฎหมายกบัองคก์รหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งใน
และต่างประเทศ 
 5.  พฒันาองคก์รสู่ความเป็นเลิศ 
 ยุทธศาสตร์ 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 1 การอ านวยความยติุธรรมทางอาญา 
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 ยทุธศาสตร์ท่ี 2 การรักษาผลประโยชน์ของรัฐและประชาชน 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 3 การคุม้ครองสิทธิมนุษยชนและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 4 การสร้างความเช่ือมัน่แก่ประชาชนและหน่วยงานผูมี้ส่วนไดเ้สียต่อ 
การปฏิบติัราชการของส านกังานอยัการสูงสุด  
 ยทุธศาสตร์ท่ี 5 การพฒันาเครือข่ายความร่วมมือกบัหน่วยงานทางกฎหมายทั้งในและ
ต่างประเทศ 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 6 การพฒันาองคก์รสู่ความเป็นเลิศ 
 นโยบายอัยการสูงสุด 
 1.  พฒันาการอ านวยความยติุธรรมทางอาญาทั้งการวนิิจฉยัสั่งคดีและการด าเนินคดีชั้น
ศาลใหมี้มาตรฐานความเป็นกลาง เท่ียงธรรมเป็นท่ียอมรับของสังคมและเป็นหน่วยงานหลกัอนัเป็น
ท่ีพึ่งส าคญัในกระบวนการยุติธรรมทางอาญา พฒันาการก ากบัดูแล การสอบสวน และเพิ่มบทบาท
ของพนกังานอยัการในการสอบสวนคดีอาญา 
 2.  พฒันาการด าเนินคดีแพง่ คดีปกครอง และการใหค้  าปรึกษาหารือกฎหมายใหมี้
ประสิทธิภาพรวดเร็วทนัต่อเวลารวมตลอดถึงพฒันาระบบการบงัคบัคดีรักษาผลประโยชน์ของรัฐ
ใหบ้งัเกิดประสิทธิผลอยา่งเป็นรูปธรรม 
 3.  ส่งเสริมงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนใหเ้ป็นหลกัในการ
คุม้ครองสิทธิมนุษยชน การช่วยเหลือเหยือ่อาชญากรรม และการคุม้ครองผูบ้ริโภคและเพิ่มบทบาท
การต่อตา้นการคา้มนุษยภ์ายใตพ้นัธกรณีระหวา่งประเทศโดยเนน้การท างานเชิงรุก 
 4.  พฒันาบทบาทของส านกังานอยัการสูงสุดในฐานะท่ีเป็นองคก์รตามรัฐธรรมนูญ 
 5.  บริหารงานดว้ยหลกัธรรมมาภิบาลตามแนวทางการบริหารงานภาครัฐสมยัใหม่โดย
ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลางของการปฏิบติังานรับฟังความคิดเห็นของบุคลากรในองคก์รก่อน
ตดัสินใจในส่ิงท่ีมีผลกระทบต่อองคก์รอยา่งส าคญัมีระบบประเมินผลท่ีชดัเจนทุกระดบั เพื่อใหเ้กิด
ความเป็นธรรมในการบริหารงาน 
 6.  พฒันาศกัยภาพการท างานของพนกังานอยัการสู่ระดบัสากลและสร้างคลงัสมองให้
เกิดการพฒันาผูช้  านาญการเฉพาะดา้น ทั้งน้ีโดยพฒันาการท างานของขา้ราชการธุรการและบุคลากร
อ่ืนของส านกังานอยัการสูงสุดควบคู่ไปดว้ยกนัพร้อมทั้งจดัหาทุนการศึกษาเพื่อพฒันาการปฏิบติั
ราชการในทุกระดบัชั้น 
 7.  พฒันางานวิจยังานพฒันากฎหมายการยกร่างกฎหมาย และการช้ีแจงร่างกฎหมายให้มี
ประสิทธิภาพอยา่งมืออาชีพ 
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 8.  ยกระดบัมาตรฐานสวสัดิการ คุณภาพชีวติและครอบครัวของขา้ราชการอยัการ 
ขา้ราชการธุรการและบุคลากรอ่ืนของส านกังานอยัการสูงสุดใหเ้หมาะสมกบัต าแหน่งขององคก์ร
หลกัในกระบวนการยติุธรรม 
 9.  ส่งเสริมการสร้างเครือข่ายทางสังคมตลอดจนประชาสัมพนัธ์ภารกิจและผลงานของ
ส านกังานอยัการสูงสุดใหส้ังคมรับทราบอยา่งสม ่าเสมอ และต่อเน่ือง 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถ
และฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษากรณี ส านกังานขนส่ง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 31-40 ปี การศึกษาสูงสุดมธัยมปลาย/ ปวช.อาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน และรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,000-15,000 บาทพฤติกรรมของ 
ผูม้าใชบ้ริการ หน่วยงานท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายทะเบียนส่วนใหญ่ใชบ้ริการงานทะเบียนรถ ส่วนฝ่าย
ใบอนุญาตส่วนใหญ่มาใชบ้ริการถาม ส่วนใหญ่ใชบ้ริการใบอนุญาต และช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ
ช่วงเวลา 08.30-12.00 น. ความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการบริการในภาพรวมดา้นส่ิงสัมผสัได ้ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเอาใจใส่ เห็นดว้ยปานกลาง ส่วนดา้นการตอบสนองทนัที ดา้นการท า
ใหเ้กิดความเห็นดว้ยมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
การศึกษาสูงสุด อาชีพหลกั และรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการของ
ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ไม่แตกต่างกนัส่วนขอ้มูลพฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
ฝ่ายทะเบียนรถต่างกนั ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการของส านกังาน
จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ฝ่ายใบอนุญาตส านกังานขนส่ง จงัหวดัชลบุรีกบั 
ดา้นความเอาใจใส่ 
 วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาครมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชน 
ในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร และเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจ 
ของประชาชนในบริการขอส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร ใน 5 ดา้น คือ ดา้นความรวดเร็ว  
ดา้นความสะดวก ดา้นความถูกตอ้ง ดา้นความประหยดัและยติุธรรม และดา้นอาคาร-สถานท่ี โดย
ใชว้ธีิการศึกษาเชิงปริมาณกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นประชาชนท่ีใชบ้ริการส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาครจ านวน 372 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม สถิติ
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test และ 
One-way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังาน
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ท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนใน
บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาครเป็นรายดา้น ดา้นท่ีมีความพึงพอใจของประชาชน
สูงสุดคือดา้นความถูกตอ้ง รองลงมาคือดา้นความประหยดัและยติุธรรม และดา้นความรวดเร็ว  
โดยในดา้นความถูกตอ้งประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีไดเ้รียกเก็บค่าธรรมเนียมท่ีถูกตอ้ง
ตามระเบียบท่ีกฎหมายไดก้ าหนดไว ้ในดา้นความประหยดัและยติุธรรม ประชาชนมีความคิดเห็น
วา่ตอ้งการใหส้ านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาครควรตั้งอยูใ่นเขตชุมชนเพราะจะไดเ้ดินทางมาใช้
บริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว และในดา้นความรวดเร็ว ประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีเจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติังานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานเม่ือไปติดต่องาน ผลการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ 
การศึกษาและรายได ้เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัสมุทรสาคร ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 อนุชา อานามวฒัน์ (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์  
สาขาจนัทบุรี เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของธนาคารอยูใ่นระดบัดี  
เม่ือเปรียบเทียบกบัเกณฑท่ี์ตั้งไว ้และเม่ือพิจารณาในแต่ละเร่ือง พบวา่ การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
เป็นกนัเอง พูดจาสุภาพ มารยาทดี มีค่าเฉล่ียสูงสุด (ค่าเฉล่ีย 4.05) รองลงมาไดแ้ก่ การตอบรับจาก
เจา้หนา้ท่ีประทบัใจ และ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจเม่ือท่านสอบถามหรือขอรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.97 
และ 3.95) ตามล าดบั ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการดา้นระบบการใหบ้ริการของธนาคารอยูใ่นระดบัดี 
(ค่าเฉล่ีย 3.71) เม่ือพิจารณาในแต่ละเร่ือง พบวา่ ธนาคารมีความชดัเจนในขั้นตอนการใหบ้ริการ  
มีค่าเฉล่ียสูงสุด (ค่าเฉล่ีย 3.93) รองลงมา การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเสมอ และการใหบ้ริการ
รวดเร็วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ีย 3.91 และ 3.87) ตามล าดบั และคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของธนาคารอยูใ่นระดบัดี (ค่าเฉล่ีย 3.71) เม่ือพิจารณา 
ในแต่ละเร่ืองพบวา่ ความสะอาดของสถานท่ี มีค่าเฉล่ียสูงสุด (ค่าเฉล่ีย 3.90) รองลงมา สถานท่ีตั้ง
ใหบ้ริการเหมาะสม และ ความสะอาดและความร่มร่ืนภายในอาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.86 และ 3.76) 
ตามล าดบั การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาจนัทบุรี พบวา่ 
เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ และช่วงวนัและเวลาระหวา่งเดือน
แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพของการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยรวม 
ไม่แตกต่างกนั เม่ือวิเคราะห์รายดา้นปรากฏวา่ คุณภาพในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบ 
การใหบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.0599 ประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาจนัทบุรีท่ีเขา้รับบริการใน
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แผนกแตกต่างกนั จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยรวม
ไม่แตกต่างกนั เม่ือวิเคราะห์รายดา้นปรากฏวา่ คุณภาพในดา้นระบบการใหบ้ริการและ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความแตกต่างกนัไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 บงกช สิงหะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี  
และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง 
อ าเภอบ่อทองจงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 363 คน ผลการศึกษา พบวา่ 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง 
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง 
ตามล าดบั คือ ดงัน้ี ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรมดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ 
ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึงและผลการเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนั คืออายแุละระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาล
ต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรีส่วนตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
คือ เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
 วพิุธ บุญประสาท (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ความช่วยเหลือทางกฎหมายของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน 
ส านกังานอยัการจงัหวดัสุพรรณบุรี การศึกษาเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชน ต่อการใหบ้ริการความช่วยเหลือทางกฎหมายของส านกังานคุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือ
ทางกฎหมายแก่ประชาชน ส านกังานอยัการจงัหวดัสุพรรณบุรี และเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชน ต่อการใหบ้ริการความช่วยเหลือทางกฎหมายของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายแก่ประชาชน ส านกังานอยัการจงัหวดัสุพรรณบุรี จ  าแนกตามปัจจยัภูมิหลงั โดยใช้
วธีิการศึกษาวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการความช่วยเหลือทางกฎหมายบนส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่
ประชาชนส านกังานอยัการจงัหวดัสุพรรณบุรี จ านวน 240 คน โดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงมีความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.95 สถิติท่ีใชใ้น 
การวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบที  
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การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการเปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิเชฟเฟ่ ผลการศึกษาพบวา่ 
1. กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม เกินกวา่คร่ึงหน่ึงเป็นเพศชาย ร้อยละ 70 มีอาย ุ35 ปีข้ึนไป  
เกินกวา่คร่ึงหน่ึงมีการศึกษาระดบัปานกลาง ตั้งแต่มธัยมศึกษาตอนตน้ถึงระดบัอนุปริญญา หรือ 
ปวส. มีอาชีพเกษตรกรมากท่ีสุด ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเวลา 08.00-12.00 น. มีรายไดต่้อเดือน 
10,000 บาท และต ่ากวา่และส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการคร้ังแรก 2. ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ  
มีความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน 
ส านกังานอยัการจงัหวดัสุพรรณบุรี ในภาพรวมอยูร่ะดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมี
ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก คือ ดา้นบุคลากร รองลงมา คือ  
ดา้นประสิทธิภาพในการบริการ ส่วนความความพึงพอใจอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นสถานท่ี  
3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ ความช่วยเหลือทางกฎหมาย
ของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ส านกังานอยัการจงัหวดั
สุพรรณบุรี พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ การใหบ้ริการในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนัเกือบทุกปัจจยั ยกเวน้ดา้นเพศ กล่าวคือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั  
จะมีความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
แก่ประชาชน ส านกังานอยัการจงัหวดัสุพรรณบุรี ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 4. จากผลการศึกษาพบวา่ หน่วยงานควรมีการปรับปรุงดา้นการบริการทัว่ไป ใหมี้การ
จดัเอกสารท่ีวางไวใ้หบ้ริการ ดา้นประสิทธิภาพในการบริการ ควรปรับปรุงดา้นความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการและการอุทิศเวลาในการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ควรปรับปรุงดา้นการอ านวย  
ความสะดวกของเจา้หนา้ท่ีเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึน ดา้นสถานท่ีควรปรับปรุงใหมี้ห้องน ้าสะอาด  
อยา่งเพียงพอและสะดวก และดา้นการประชาสัมพนัธ์ ควรปรับปรุงการท าแผน่พบัให้ค  าแนะน า
และใหค้วามรู้เก่ียวกบัส านกังานและใหข้อ้มูลท่ีประชาชนควรทราบอยา่งชดัเจน 
 สมใจ โหตระการศรี (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูมี้ปัญหาทางคดีของ
ส านกังานอยัการจงัหวดันางรอง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูมี้ปัญหาทางคดี
ของส านกังานอยัการจงัหวดันางรอง และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการผูมี้ปัญหาทางคดี
ของส านกังานอยัการจงัหวดันางรอง โดยจ าแนกตาม อายุ รายได ้และระดบัการศึกษา ผลการวจิยั
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอาย ุ18-40 ปี ส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษาระดบั ปวส./ อนุปริญญา ส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน นกัศึกษา ส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่ 5000 
บาท เคยไดรั้บค าปรึกษาจ านวน 1 คร้ัง ประเภทของคดีความคือปรึกษาดา้นกฎหมาย คุณภาพ 
การใหบ้ริการใน 5 แนวทาง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา พบวา่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 เม่ือจ าแนกตามรายได ้พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 
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 ชณชนก หลกับึง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม  
อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 400 คน ผลการวจิยัพบวา่ 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง  
จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัสูงเม่ือแยกเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ 
ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมาคือดา้นความเสมอภาค และดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ โดย 
ดา้นประสิทธิภาพประชาชนมีความคิดเห็นวา่เทศบาลมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ในดา้น 
ความเสมอภาคประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีการใหบ้ริการตามล าดบั ก่อน-หลงั และในดา้นการ
ตอบสนองความพึงพอใจ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกิริยาอ่อนนอ้ม 
มีความสุภาพ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ อาย ุรายได ้และอาชีพท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี เพศ 
การศึกษา และช่วงเวลาท่ีไปติดต่อราชการต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 นพรัตน์ หวลระลึก (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยามีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลพื้นฐานของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนัตรา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนัตรา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และเปรียบเทียบ
ระดบัความคิดเห็นต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนัตราจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
จ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานของประชาชน โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 336 คน ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี
ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.50 อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.60 ระดบั
การศึกษาประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 30.40 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ
25.00 มีรายไดเ้ฉล่ีย7,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.50สถานภาพสมรสแลว้ คิดเป็นร้อยละ 
59.50 สมาชิกในครอบครัว 5 คนข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 43.80 และมีประเภทการใหบ้ริการ
สาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 31.00 ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ประชาชน 
มีระดบัความคิดเห็นโดยภาพรวมในระดบัมาก และวเิคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จงัหวดั
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พระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัพื้นฐาน พบวา่ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สมาชิก
ในครอบครัวและประเภทการใหบ้ริการต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ ไม่แตกต่าง
กนั ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพรายไดเ้ฉล่ีย และสถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอ 
น ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ แบ่งตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายได้
ต่อเดือน ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ครัวเรือนท่ีตั้งอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 480 คน ผลการวจิยัพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน  
อ าเภอน ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัตรงตามท่ีคาดหวงั พิจารณาเป็น 
รายดา้นอยูใ่นระดบัตรงตามท่ีคาดหวงั เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการให้ 
ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ จ าแนก
ตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้สรุปไดด้งัน้ีจ  าแนกตามเพศ พบวา่ เพศ
ต่างกนัเห็นวา่ คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการ 
เอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ าแนกตามอาย ุพบวา่ 
อายตุ่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั จ าแนกตาม
สถานภาพสมรส พบวา่สถานภาพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการเอาใจใส่
ต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั  
จ  าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีไดรั้บ พบวา่ระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการให้บริการ 
ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามอาชีพ พบวา่อาชีพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือมองรายดา้นพบวา่ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
และดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนัจ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน พบวา่ระดบัรายไดต่้อเดือน ต่างกนั 
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เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นภาพรวมและดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 
 กาญจนา สุริโย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาเชียงใหม่ โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้เชิงสังคม กลุ่มลูกคา้ก่ึงสังคม กลุ่มลูกคา้ 
เชิงพาณิชย ์และกลุ่มลูกคา้ก่ึงพาณิชยข์องธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ โดยการใช้
แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด สถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
ผลการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
สมรส มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท มากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีวงเงินกูไ้ม่เกิน 1,000,000 บาท และไม่ไดใ้ชสิ้ทธ์ิ
โครงการสวสัดิการมากท่ีสุดระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงท่ีสุด
ในดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง รองลงมา คือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ตามล าดบัระดบัการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัการรับรู้สูงท่ีสุดในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ รองลงมา คือ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ ลูกคา้ และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ตามล าดบัเม่ือเปรียบเทียบระดบัของความคาดหวงัท่ีมีต่อธนาคารยอดเยีย่มและการรับรู้ 
ในคุณภาพการบริการทุกดา้น พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อคุณภาพการบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ
และ ดา้นความน่าเช่ือถือ แต่ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 
 ภทัทิยา หมทอง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของส านกังาน
อยัการในเขตพื้นท่ีจงัหวดัอุบลราชธานีการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานการเงินของส านกังานอยัการในเขตพื้นท่ีจงัหวดัอุบลราชธานี และเพื่อ
เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของส านกังานอยัการในเขตพื้นท่ีจงัหวดั
อุบลราชธานี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา และรายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
งานวจิยั คือ ประชาชนผูม้าติดต่อราชการเก่ียวกบังานการเงินของส านกังานอยัการในเขตพื้นท่ี
จงัหวดัอุบลราชธานี จ านวน 250 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชต้าราง Krejcie and Morgan  
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และใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็น
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั .97 สถิติท่ีใช้
ในการวจิยั ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และ การทดสอบค่า F 
ผลการวจิยัพบวา่ 1. ผูม้าใชบ้ริการเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของส านกังานอยัการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัดี และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ  
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
และดา้นความรวดเร็ว ตามล าดบั 2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการ จ าแนกตาม เพศ 
อาย ุอาชีพ การศึกษา และรายไดต่้อเดือน พบวา่ 2.1 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัเห็นวา่ คุณภาพ 
การใหบ้ริการงานการเงินของส านกังานอยัการ ทั้งในภาพรวม และรายดา้นไม่แตกต่างกนั  
2.2 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของส านกังานอยัการ โดย
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความรวดเร็ว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 2.3 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเห็น
วา่คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของส านกังานอยัการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 2.4 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของ
ส านกังานอยัการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 2.5 ผูม้าใช้
บริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานการเงินของส านกังานอยัการ  
ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 
 ทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์จากผูม้าใช้
บริการจ านวน 400 คน ผลการวจิยัพบวา่โดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อยูใ่น
ระดบัดี โดยไม่แตกต่างกนัตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์เม่ือพิจารณาพบวา่ เพศ อายุ อาชีพ และ
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รายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในทุกดา้นแต่ 
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในดา้น 
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการแต่ละดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
มีความคิดเห็นในดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้น 
การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 
 ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนก
ตามเพศ สถานภาพสมรส อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมี
ภูมิล าเนาอยูใ่น เขตเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 363 คน  
จาก 7 หมู่บา้น ใชสู้ตรของ Yamane ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป ใช ้LSD (Least significant difference test) ทดสอบความ
แตกต่างรายคู่หากพบวา่มีความแตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอาย ุ61 ปีข้ึนไป จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ 
ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีรายได ้10,000 บาทข้ึนไป-20,000 บาท ผลการศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมากเห็น
ดว้ยเป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ย
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ไม่แตกต่างกนัส่วน อาย ุอาชีพ และรายไดต่้างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ท่ี 0.05 
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ตารางท่ี 2-2  เปรียบเทียบตวัแปรตน้กบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย/ ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
เพศ ไพฑูรย ์คุม้คง (2557)  

ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั 

เพศ ทศรัฐ จนัยาง (2555)   
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย  

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาล
ต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย ไม่แตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

เพศ นพรัตน์ หวลระลึก (2551)  
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนัตรา  

ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลหนัตรา ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ ไพฑูรย ์คุม้คง (2557)  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 

อาย ุ ทศรัฐ จนัยาง (2555)  
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย  

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาล
ต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย ไม่แตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

อาย ุ นพรัตน์ หวลระลึก (2551)  
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนัตรา  

ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนัตรา ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ)  
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย/ ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
การ 
ศึกษา 

ไพฑูรย ์คุม้คง (2557)  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม  
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ไม่แตกต่างกนั  

การ 
ศึกษา 

ทศรัฐ จนัยาง (2555)   
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย  

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงั
นอ้ย แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05  

การ 
ศึกษา 

นพรัตน์ หวลระลึก (2551)  
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนัตรา  

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนัตรา  
ไม่แตกต่างกนั 

อาชีพ ไพฑูรย ์คุม้คง (2557)  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 

อาชีพ ทศรัฐ จนัยาง (2555)   
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย  

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาล
ต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย ไม่แตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05  

อาชีพ นพรัตน์ หวลระลึก(2551)  
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนัตรา  

ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบั 
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนัตรา แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ)  
 

ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย/ ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
รายได ้ ไพฑูรย ์คุม้คง (2557)  

ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 

รายได ้ นพรัตน์ หวลระลึก (2551)  
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนัตรา  

ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีระดบั 
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนัตรา แตกต่างกนั 

รายได ้ ทศรัฐ จนัยาง (2555) 
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย  

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย  
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

 
 จากตารางเปรียบเทียบตวัแปรตน้ในตารางขา้งตน้ ท าให้ผูว้จิยัเลือกใชต้วัแปรตน้ คือ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้เน่ืองจากมัน่ใจไดว้า่ตวัแปรดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กบั
งานวจิยัท่ีศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ผูว้จิยัจึงเลือกงานตวัแปรดงักล่าวในการท างานวจิยั
เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
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ตารางท่ี 2-3  สรุปตวัแปรอิสระท่ีสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการ 
    จงัหวดัจนัทบุรี 
 

ผู้วจิยั/ ปีทีว่จิยั 
ตวัแปรอสิระ 

เพศ 
 

อายุ 
 

การ 
ศึกษา 

รายได้ อาชีพ 
สถาน 
ภาพ 

ช่วง 
เวลา 

จ านวน
คร้ัง 

จ านวน
สมาชิก 

การ
บริการ 

ศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา 
(2548) 

          

วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ 
(2548) 

          

อนุชา อานามวฒัน์
(2548) 

          

บงกช สิงหะ (2549)           

วพิุธ บุญประสาท 
(2549) 

          

สมใจ โหตระการศรี 
(2550) 

          

ชณชนก หลกับึง (2551)           

นพรัตน์ หวลระลึก 
(2551) 

          

วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ 
(2553) 

          

กาญจนา สุริโย (2554)           

ภทัทิยา หมทอง (2555)           

ทศรัฐ จนัยาง (2555)           

ไพฑูรย ์คุม้คง (2557)           
 

 จากตารางท่ี 2-3 ผูว้จิยัไดท้  าการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงพบวา่งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการนั้นใชต้วัแปรอิสระทั้งส้ิน 10 ตวั ซ่ึงในการท าวิจยัในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ
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ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัจึงก าหนดตวัแปรอิสระท่ีใชใ้นงานวจิยัคือ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยมีงานวิจยัอา้งอิงดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-4  อา้งอิงแหล่งท่ีมาของตวัแปรอิสระ 
 

ตัวแปร แหล่งทีม่า 
เพศ ศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา (2548) อนุชา อานามวฒัน์ (2548) บงกช สิงหะ (2549) 

วพิุธ บุญประสาท (2549) สมใจ โหตระการศรี (2550) ชณชนก หลกับึง (2551) 
นพรัตน์ หวลระลึก (2551) วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553) กาญจนา สุริโย (2554) 
ภทัทิยา หมทอง (2555) ทศรัฐ จนัยาง (2555) ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 

อาย ุ ศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา (2548) อนุชา อานามวฒัน์ (2548) สมใจ โหตระการศรี (2550) 
ชณชนก หลกับึง (2551) นพรัตน์ หวลระลึก (2551) วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553) 
กาญจนา สุริโย (2554) ภทัทิยา หมทอง (2555) ทศรัฐ จนัยาง (2555)  
ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 

ระดบั
การศึกษา 

ศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา (2548) วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2548) อนุชา อานามวฒัน์ (2548) 
บงกช สิงหะ (2549) วพิุธ บุญประสาท (2549) สมใจ โหตระการศรี (2550) 
ชณชนก หลกับึง (2551) นพรัตน์ หวลระลึก (2551) วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553) 
กาญจนา สุริโย (2554) ภทัทิยา หมทอง (2555) ทศรัฐ จนัยาง (2555)  
ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 

อาชีพ ศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา (2548) อนุชา อานามวฒัน์ (2548) บงกช สิงหะ (2549) 
สมใจ โหตระการศรี (2550) ชณชนก หลกับึง (2551) นพรัตน์ หวลระลึก (2551) 
วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553) กาญจนา สุริโย (2554) ภทัทิยา หมทอง (2555)  
ทศรัฐ จนัยาง (2555) ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 

รายได ้ ศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา (2548) วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2548) อนุชา อานามวฒัน์ (2548) 
บงกช สิงหะ (2549) วพิุธ บุญประสาท (2549) ชณชนก หลกับึง (2551)  
นพรัตน์ หวลระลึก (2551) วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553) กาญจนา สุริโย (2554) 
ภทัทิยา หมทอง (2555) ทศรัฐ จนัยาง (2555) ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 
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 ตารางท่ี 2-4  อา้งอิงแหล่งท่ีมาของตวัแปรอิสระ ผูว้จิยัจึงตดัสินใจเลือกตวัแปรอนัไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้เป็นปัจจยัท่ีมีการน ามาศึกษาในเร่ืองของคุณภาพการใหบ้ริการ ดงันั้นใน
การศึกษาวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงไดน้ า
ตวัแปรดงักล่าวมาพิจารณาประกอบในการใชต้วัแปรอิสระของการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 
 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยมี
รายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี และเป็นผูก้รอกแบบสอบถามงานวิจยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
 กลุ่มตัวอย่ำง คือ ประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี และเป็น
ผูก้รอกแบบสอบถามงานวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยั
ไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มประชากรดว้ยการใชสู้ตรการค านวณของในกรณีไม่ทราบ
ขนาดประชากรโดยใชสู้ตร Zikmund (2003) ก าหนดสัดส่วนประชากร 0.2 ก าหนดระดบั 
ความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือน 5% 
 กลุ่มตัวอย่ำงประชำกร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่  n = P(1-P)Z2/ e2 
 โดย  n = แทนจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   P = สัดส่วนประชากร 
   Z = เป็นความเช่ือมัน่ 1.96 คือความมัน่ใจ 95% 
   e = ค่าความคลาดเคล่ือน 
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  แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี          n  = 0.2(1-0.2)(1.96) 2/ 0.052 
        = (0.2 x 0.8 x 3.84)/ 0.0025 
        = 246 คน 
  จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 246 คน เม่ือไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่ง จึงท าสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย 
  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ โดยเป็นแบบปลายปิด 
(Close ended question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ตาม
เกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman et al. (1988) ประกอบดว้ยค าถามแบบปลายปิด 
(Close ended question) จ านวน 15 ขอ้ โดยแต่ละค าถามจะมีระดบัความคิดเห็น 4 ระดบั ไดแ้ก่  
  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  ให ้4 คะแนน 
  เห็นดว้ยมาก  ให ้3 คะแนน  
  เห็นดว้ยนอ้ย  ให ้2 คะแนน 
  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ให ้1 คะแนน 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม 
และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่
ครอบคลุม วตัถุประสงคห์รือไม่จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง แลว้น ามา
ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 3 ท่าน ไดแ้ก่ 
  3.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการ 
ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
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  3.2  นายวฒิุชยั เศาจกุล ต าแหน่ง อยัการผูเ้ช่ียวชาญ ส านกังานอยัการภาค 2 รักษาการ
ในต าแหน่ง อยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
  3.3  นายสหชยั รักษาทรัพย ์ต าแหน่ง รองอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตาม
ค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความใกลเ้คียงกนั 
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถามเท่ากบั 0.94 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริง
ต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจศูนยจ์นัทบุรี เพื่อขอความอนุเคราะห์
เก็บรวบรวมขอ้มูลการใหบ้ริการของส านกังาอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใช้
บริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงเป็นประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีจะศึกษา 
โดยน าแบบสอบถามไปให้โดยตรงดว้ยตนเอง พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดและวตัถุประสงคข์อง
แบบสอบถาม โดยใหโ้อกาสผูต้อบแบบสอบถามไดท้  าแบบสอบถามอยา่งอิสระ 
 3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 246 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 246 ชุด  
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยใช้
วธีิการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
รายได ้สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
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 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลของคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี สถิติท่ีใช้
คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย เลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี  
 สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น =   ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด 
            จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
        =     4-1 
                       4 
        =       0.75 
 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี   
  ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด หมายถึง มีคุณภาพบริการดีมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 เห็นดว้ยในระดบัมาก หมายถึง มีคุณภาพบริการดีมาก 
  ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 เห็นดว้ยในระดบันอ้ย หมายถึง มีคุณภาพบริการดีนอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 เห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุด หมายถึง มีคุณภาพบริการดีนอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
จนัทบุรี จ  านวน 246 คน ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 5) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
 ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
  

ตอนที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
  

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ 
              ชาย 
              หญิง 

 
105 
141 

 
42.68 
57.32 

2.  อาย ุ
              20 ปี-30 ปี 
              31 ปีข้ึนไป-40 ปี 
              41 ปีข้ึนไป-50 ปี  
              51 ปีข้ึนไป-60 ปี 
              61 ปีข้ึนไป 

 
32 
81 
65 
45 
22 

 
13.01 
32.93 
26.42 
18.70 
8.94 
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ตารางท่ี 4 -1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
3.  การศึกษา 
              ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
              ปริญญาตรี 
              ปริญญาโท 
              สูงกวา่ปริญญาโท 

 
71 
106 
53 
16 

 
28.86 
430.9 
21.54 
6.50 

4.  อาชีพ 
                ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
                พนกังานบริษทัเอกชน 
                ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
                เกษตรกร/ ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา 
                อ่ืน ๆ 

 
53 
63 
49 
67 
14 

 
21.54 
25.61 
19.92 
27.24 
5.69 

5.  รายได ้
                ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 
                10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 
                20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 
                30,001 บาทข้ึนไป 

 
41 
124 
58 
23 

 
16.67 
50.41 
23.58 
9.35 

รวม 246 100.00 
  
 จากตารางท่ี 4-1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.32 และเพศชาย ร้อยละ 42.68 มีอาย ุ 
31 ปีข้ึนไป-40 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 32.93 รองลงมามีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี ร้อยละ 26.42 มีอาย ุ51 
ปีข้ึนไป-60 ปี ร้อยละ 18.70 มีอาย ุ20-30 ปี ร้อยละ 13.01 และสุดทา้ยมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 8.94 
ตามล าดบั จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด ร้อยละ 43.09 รองลงมาจบการศึกษาระดบั 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 28.86 จบการศึกษาระดบัปริญญาโท ร้อยละ 21.54 และสุดทา้ยจบ
การศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาโท ร้อยละ 6.50 ตามล าดบั มีอาชีพเกษตรกร/ ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา 
มากท่ีสุด ร้อยละ 27.24 รองลงมามีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 25.61 มีอาชีพขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 21.54 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 19.92 และสุดทา้ยมีอาชีพอ่ืน ๆ 
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ร้อยละ 5.69 ตามล าดบั มีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-20,000บาท มากท่ีสุด ร้อยละ 50.41 รองลงมามี
รายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท ร้อยละ 23.58 มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท ร้อยละ 16.67 
และสุดทา้ยมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 9.35 ตามล าดบั   
   

ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการจังหวดัจันทบุรี 
 โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 5) ความเขา้ใจและเห็นอก 
เห็นใจในผูรั้บบริการ 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
เป็นระเบียบ และมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

84 
(34.15) 

115 
(46.75) 

35 
(14.23) 

12 
(4.88) 

3.10 0.82 มาก 1 

2.  สถานท่ีใหบ้ริการมีป้าย
สัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน 
สะดวกต่อการติดต่อ 

65 
(26.42) 

121 
(49.19) 

51 
(20.73) 

9 
(3.66) 

2.98 0.79 มาก 2 

3.  ส านกังานมีการ 
ประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสาร
ในหลายช่องทาง เช่น  
เสียงตามสาย วารสาร
ประจ าเดือน วทิยชุุมชน ฯลฯ 

53 
(21.54) 

135 
(54.88) 

40 
(16.26) 

18 
(7.32) 

2.91 0.82 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการ
จงัหวดัจนัทบุรี เอาใจใส่  
ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ีใหบ้ริการ 

52 
(21.14) 

112 
(45.53) 

58 
(23.58) 

24 
(9.76) 

2.78 0.89 มาก 4 

ภาพรวม 2.94 0.65 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-3 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ 
ประชาชนมีความเห็นวา่คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดีมาก (X = 2.94, SD = 0.65) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในเร่ืองสถานท่ีใหบ้ริการมีความเป็น
ระเบียบ และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก  
(X = 3.10, SD = 0.82) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองสถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่ง
ชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.98, SD = 0.79) 
เร่ืองส านกังานมีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสาร
ประจ าเดือน วทิยชุุมชน ฯลฯ มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.91, SD = 0.82) 
และเร่ืองเจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี เอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ีใหบ้ริการ มี
ความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.78, SD = 0.89) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ไว้วางใจได้ 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ใน
งานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

50 
(20.33) 

97 
(39.43) 

72 
(29.27) 

27 
(10.98) 

2.69 0.92 มาก 2 

2.  เจา้หนา้ท่ีของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

47 
(19.11) 

96 
(39.02) 

72 
(29.27) 

31 
(12.60) 

2.65 0.93 มาก 3 

3.  การปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ี ยดึถือกฎระเบียบ 
ขอ้บงัคบั ตามกฎหมาย 
เป็นส าคญั 

65 
(26.42) 

121 
(49.19) 

50 
(20.33) 

10 
(4.07) 

2.98 0.80 มาก 1 

ภาพรวม 2.77 0.78 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-3 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ ประชาชน 
มีความเห็นวา่คุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั 
ดีมาก (X = 2.77, SD = 0.78) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในเร่ืองการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 
ยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ตามกฎหมาย เป็นส าคญั มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัดีมาก (X = 2.98, SD = 0.80) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.69, SD = 0.92) และ
สุดทา้ยเร่ืองเจา้หนา้ท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีความเห็นวา่
คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.65, SD = 0.93) 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตาม
ความตอ้งการ 

56 
(22.76) 

104 
(42.28) 

73 
(29.67) 

13 
(5.28) 

2.83 0.84 มาก 2 

2.  เจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการ
จงัหวดัจนัทบุรีใหก้ารบริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไวและ
ถูกตอ้ง 

60 
(24.39) 

104 
(42.28) 

64 
(26.02) 

18 
(7.32) 

2.84 0.88 มาก 1 

3.  ส านกังานมีตวัอยา่งการรับ
บริการ แต่ละขั้นตอน 
ใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 
สะดวกในการเขา้รับบริการ 

63 
(25.61) 

97 
(39.43) 

55 
(22.36) 

31 
(12.60) 

2.78 0.97 มาก 3 

ภาพรวม 2.81 0.76   
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 จากตารางท่ี 4-4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชน
มีความเห็นวา่คุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มาก (X = 2.81, SD = 0.76) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการ
จงัหวดัจนัทบุรีใหก้ารบริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว และถูกตอ้ง มีความเห็นวา่คุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.84, SD = 0.88) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.83, 
SD = 0.84) และสุดทา้ยเร่ืองส านกังานมีตวัอยา่งการรับบริการ แต่ละขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจ
ง่าย สะดวกในการเขา้รับบริการ มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.78, 
SD = 0.97) 

 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจ 
แก่ผู้รับบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ระบบบริการขอ้มูลมีความ
ทนัสมยั 

71 
(28.86) 

99 
(40.24) 

49 
(19.92) 

27 
(10.98) 

2.87 0.96 มาก 3 

2.  ส านกังานไดแ้จง้ขอ้มูล 
ท่ีจ  าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้
อยา่งทัว่ถึง 

72 
(29.27) 

124 
(50.41) 

31 
(12.60) 

19 
(7.72) 

3.01 0.85 มาก 1 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความ 
สามารถในการใหบ้ริการ เช่น 
การตอบขอ้สงสัย หรือการให้
ค  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้

75 
(30.49) 

108 
(43.90) 

40 
(16.26) 

23 
(9.35) 

2.96 0.92 มาก 2 

ภาพรวม 2.95 0.76 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูม้ารับบริการ พบวา่ ประชาชนมีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
จนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.95, SD = 0.76) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้
ดงัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในเร่ือง ส านกังานไดแ้จง้ขอ้มูลท่ี
จ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก  
(X = 3.01, SD = 0.85) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย หรือการใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้มีความเห็นวา่คุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.96, SD = 0.82) และสุดทา้ยเร่ืองระบบบริการขอ้มูล 
มีความทนัสมยัมีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.87, SD = 0.96) 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
  

ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีให้เวลากบั
ผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

56 
(22.76) 

131 
(53.25) 

42 
(17.07) 

17 
(6.91) 

2.92 0.82 มาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็น
และค าแนะน าของผูรั้บบริการ 

70 
(28.46) 

105 
(42.68) 

43 
(17.48) 

28 
(11.38) 

2.88 0.95 มาก 2 

ภาพรวม 2.86 0.77 มาก  
  
 จากตารางท่ี 4-6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ 
ประชาชนมีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.86, SD = 0.77) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีใหเ้วลากบั
ผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.92,  
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SD = 0.82) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของ
ผูรั้บบริการมีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.88, SD = 0.95) 
 
ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของคุณภาพบริการของ 
     ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น 
 

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ X  SD แปลความ อนัดับ 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 2.94 0.65 มาก 2 
2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 2.77 0.78 มาก 5 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 2.81 0.76 มาก 4 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 2.95 0.76 มาก 1 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 2.90 0.82 มาก 3 

ภาพรวม 2.88 0.68 มาก  
 
 ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของคุณภาพ
บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.88, SD = 0.68) เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.93, SD = 0.78) เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก  
(X = 3.01, SD = 0.71) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีความเห็นวา่คุณภาพ
บริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.86, SD = 0.77) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความเห็นวา่
คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.81, SD = 0.76) และสุดทา้ยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
มีความเห็นวา่คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.77, SD = 0.78) 
 
 
 
 
 



54 

ตอนที ่3 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมุติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 105 2.75 0.70 -2.506 .013* 
หญิง 141 2.97 0.64 

  
 จากตารางท่ี 4-8 การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการ
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .013* แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีเพศชายและเพศหญิง มี 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั จึงยอมรับ
สมมติฐาน 
 สมมุติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายท่ีุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ 
     การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอายุ  
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
241 

3.406 
108.986 

.852 

.452 
1.883 .114 

รวม 245 112.392    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-9 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 
.114 แสดงวา่ ประชาชนในช่วงอายท่ีุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
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 สมมุติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ 
   การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
242 

.964 
111.428 

.321 

.460 
.698 .554 

รวม 245 112.392    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-10 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ 
ค่า Sig. เท่ากบั .554 แสดงวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 สมมุติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ 
   การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
241 

3.520 
108.872 

.880 

.452 
1.948 .103 

รวม 245 112.392    
*p≤ .05  
  
 จากตารางท่ี 4-11 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .103 แสดงวา่ 
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ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
จนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 สมมุติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ 
   การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามรายได ้
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
242 

2.964 
109.428 

.988 

.452 
2.185 .090 

รวม 245 112.392    
*p ≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-12 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีของประชาชนท่ีรายไดต่้าง ๆ พบวา่  
ค่า Sig. เท่ากบั .090 แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4-13  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายท่ีุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4-13  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
5.  ประชาชนท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มประชากรดว้ยการใชสู้ตรการ
ค านวณของในกรณีไม่ทราบขนาดประชากรโดยใชสู้ตร Zikmund (2003) ก าหนดสัดส่วนประชากร 
0.2 ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือน 5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งในการเก็บขอ้มูล 
จ านวน 246 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ
ของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี แบ่งเป็น 2 ตอน ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัน าเสนอผล
การศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.32 และ 
เพศชาย ร้อยละ 42.68 มีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 32.93 รองลงมามีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-
50 ปี ร้อยละ26.42 มีอาย ุ51 ปีข้ึนไป-60 ปี ร้อยละ 18.70 มีอาย ุ20-30 ปี ร้อยละ 13.01 และสุดทา้ย 
มีอาย ุ61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 8.94 ตามล าดบั จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด ร้อยละ 43.09 
รองลงมาจบการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 28.86 จบการศึกษาระดบัปริญญาโท ร้อยละ
21.54 และสุดทา้ยจบการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาโท ร้อยละ 6.50 ตามล าดบั มีอาชีพเกษตรกร/ 
ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา มากท่ีสุด ร้อยละ 27.24 รองลงมามีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 25.61 
มีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 21.54 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ19.92 และ
สุดทา้ยมีอาชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ 5.69 ตามล าดบั มีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-20,000บาท มากท่ีสุด  
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ร้อยละ 50.41รองลงมามีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท ร้อยละ 23.58 มีรายไดต้  ่ากวา่ 
10,000 บาท ร้อยละ 16.67 และสุดทา้ยมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 9.35  
 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการจังหวดัจันทบุรี 
 ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของคุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
จนัทบุรีภาพรวมรายดา้นพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก
(X = 2.88, SD = 0.68) โดยประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูบ้ริการ มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.93, SD = 0.78)  
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.01, SD = 0.71) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการมี
ความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.86, SD = 0.77) ดา้นการตอบสนอง 
ต่อผูรั้บบริการมีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 2.81, SD = 0.76)  
และสุดทา้ยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก  
(X = 2.77, SD = 0.78)  
 ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัยอมรับสมมติฐาน 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายท่ีุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัปฏิเสธสมมติฐาน 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัปฏิเสธสมมติฐาน 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัปฏิเสธสมมติฐาน 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัปฏิเสธสมมติฐาน 

 
อภิปรายผล 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัขอ
อภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2548) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชน
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ในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้ง
กบังานของวพิุธ บุญประสาท (2549) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการความช่วยเหลือ
ทางกฎหมายของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ส านกังานอยัการ
จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ มีความพึงพอใจต่อการบริการ 
ของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ส านกังานอยัการจงัหวดั
สุพรรณบุรี ในภาพรวมอยูร่ะดบัมาก ซ่ึงในแต่ละดา้นผูท้  าวจิยัสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
  1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่
ประชาชนมีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก เน่ืองจาก
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการรับรู้สึกวา่ในระหวา่งท่ีมารับบริการในส านกังานอยัการมีความ
สะดวกสบายของสถานท่ี มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีท่ีคอยใหบ้ริการมีหนา้ตา
ยิม้แยม้แจ่มใส กระตือรือร้นพร้อมท่ีใหบ้ริการสาเหตุเหล่าน้ีน่าจะเป็นผลใหผ้ลของการศึกษาวจิยั 
พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา (2548) 
ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถและฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษา
กรณี ส านกังานขนส่ง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการบริการ 
ในภาพรวมดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เห็นดว้ยปานกลาง  
  1.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ประชาชนมี
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก เน่ืองจากประชาชนท่ีมาใช้
บริการไดรั้บความยติุธรรม เสมอภาค ในการเขา้มารับบริการในส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีความรู้และปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัของกฎหมาย ท าใหผู้ม้ารับบริการ
เกิดความมัน่ใจและเช่ือถือไวว้างใจในระดบัดีมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 
การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม  
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลนายายอาม เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
อยูใ่นระดบัมาก  
  1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่
ประชาชนมีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก เน่ืองจาก
ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ บริการ
อยา่งรวดเร็ว ฉบัไว สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพใน
การใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถและฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษากรณี ส านกังานขนส่ง จงัหวดั
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ชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการบริการในภาพรวมดา้นการท าใหเ้กิด
ความเห็นดว้ยมาก 
  1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ ในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่
ประชาชนมีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัดีมาก เน่ืองจากขอ้มูล
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีความรู้ สามารถตอบขอ้สงสัยใหแ้ก่ประชาชนท่ีมารับบริการไดอ้ยา่งชดัเจน
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมาก  
  1.5  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ในความเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าว
ไดว้า่ประชาชนมีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก เน่ืองจาก
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการในส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี มีจ  านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของ
ประชาชนท่ีมารับบริการ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) การศึกษาความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม  
จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลนายายอาม ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ในดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก 
 2.  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนก
ตามขอ้มูลส่วนบุคคลพบวา่ 
  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวพิุธ บุญประสาท 
(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการความช่วยเหลือทางกฎหมาย 
ของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ส านกังานอยัการจงัหวดั
สุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อการ
บริการของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ส านกังานอยัการ
จงัหวดัสุพรรณบุรี ในภาพรวมแตกต่างกนั ขดัแยง้กบังานวจิยัของศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา (2548)  
ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถและฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษากรณี 
ส านกังานขนส่ง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่เพศต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการของ
ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวจิยัของอนุชา อานามวฒัน์ (2548) 
ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาจนัทบุรี  
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ผลการศึกษาพบวา่ เพศแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพของการใหบ้ริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์โดยรวมไม่แตกต่างกนั   
  2.2  ประชาชนท่ีมีอายท่ีุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของทศรัฐ จนัยาง 
(2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย ไม่แตกต่างกนั ขดัแยง้
กบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2549) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่อายท่ีุแตกต่างกนั  
มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวจิยัของสมใจ โหตระการศรี (2550) คุณภาพการ
ใหบ้ริการผูมี้ปัญหาทางคดีของส านกังานอยัการจงัหวดันางรอง ผลการศึกษาพบวา่อายท่ีุต่างกนั  
มีคุณภาพการใหบ้ริการผูมี้ปัญหาทางคดีของส านกังานอยัการจงัหวดันางรอง แตกต่างกนั 
  2.3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมี 
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ขดัแยง้กบังานวิจยัของสมใจ  
โหตระการศรี (2550) คุณภาพการใหบ้ริการผูมี้ปัญหาทางคดีของส านกังานอยัการจงัหวดันางรอง 
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีคุณภาพการใหบ้ริการผูมี้ปัญหาทางคดีของส านกังาน
อยัการจงัหวดันางรอง แตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวจิยัของวชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ (2548) ศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา่ 
ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดั
สมุทรสาครแตกต่างกนั 
  2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของทศรัฐ 
จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย ไม่แตกต่างกนั ขดัแยง้
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กบังานวจิยัของชณชนก หลกับึง (2551) การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบวา่ อาชีพ 
ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม  
แตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) การศึกษาความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
นายายอาม แตกต่างกนั  
  2.5  ประชาชนท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของทศรัฐ 
จนัยาง (2555) ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาล
ต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย ไม่แตกต่างกนั ขดัแยง้กบั
งานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ รายไดต่้างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม แตกต่างกนั และขดัแยง้กบั
งานวจิยัของชณชนก หลกับึง (2551) การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ ผลการศึกษาพบวา่ รายได ้
ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม  
แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ผลการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของคุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
จนัทบุรีพบวา่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการเป็นดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด จึงควรท่ีจะท าการปรับปรุงและพฒันางานดา้นน้ีใหมี้ค่าเฉล่ียของคุณภาพ 
การบริการท่ีเพิ่มมากข้ึน ผูว้ิจยัจึงขอน าเสนอขอ้เสนอในการวจิยั ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรก าหนดนโยบายในการปฏิบติังานของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีในดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยเจา้หนา้ท่ีตอ้งใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั 
 2.  ควรก าหนดนโยบายในการปฏิบติังานของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีในดา้น 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยส านกังานควรมีขอ้มูลในการเขา้รับบริการท่ีชดัเจน 
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 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  ควรจดัใหมี้การอบรม สัมมนา เพิ่มความรู้ในสายงานเพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้    
ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 2.  ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีควรจดัใหมี้บตัรคิวการเขา้รับบริการตามล าดบั  
เพื่อความเสมอภาคในการปฏิบติังานและใหบ้ริการประชาชน 
 3.  ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ควรจดัท าป้าย หรือเอกสารแสดงขั้นตอนต่าง ๆ  
ในการเขา้รับบริการในแต่ละเร่ืองอยา่งชดัเจน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีมารับ
บริการอยา่งชดัเจนท่ีสุด 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรท าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี
ในการวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีลงลึกในรายละเอียดมากยิง่ข้ึน 
 2.  ควรเสนอใหมี้การท าการส ารวจเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานในทุก ๆ 
6 เดือน เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาพฒันาการบริการใหดี้พร้อมอยูต่ลอดเวลา 



บรรณานุกรม 
 
กาญจนา สุริโย. (2554). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศัยของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาเชียงใหม่. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 
สาขาวชิาการตลาด, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 

กุณฑลี ร่ืนรมย,์ เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวภิา อุณหนนัท.์ (2548). การมุ่งเน้นลูกค้าและ
การตลาด: สร้างองค์กรให้แตกต่างอย่างเหนือช้ัน (พิมพค์ร้ังท่ี 2). กรุงเทพฯ:                 
อินโน กราฟฟิกส์. 

ชณชนก หลกับึง. (2551). ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล
ท่าเกษม อ าเภอเมือง จังหวัดสระแก้ว. ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 
สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป, วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวทิยาลยับูรพา. 

ทศรัฐ จนัยาง. (2555). ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่ีมต่ีอคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงัน้อย จังหวัดพระนครศรีอยธุยา. ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต, สาขาวชิาบริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัวไลย
อลงกรณ์. 

นพรัตน์ หวลระลึก. (2551). ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมต่ีอการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหันตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จังหวดัพระนครศรีอยธุยา. การคน้ควา้อิสระ
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาบริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏั
พระนครศรีอยธุยา. 

บงกช สิงหะ. (2549). ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล     
บ่อทองอ าเภอบ่อทอง จังหวัดชลบุรี. ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 
สาขาวชิานโยบายสาธารณะ, วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวทิยาลยับูรพา. 

ไพฑูรย ์คุม้คง. (2557). ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล       
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี. งานนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต
สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน, วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวทิยาลยั
บูรพา. 

ภทัทิยา หมทอง. (2555). คุณภาพการให้บริการงานการเงินของส านักงานอัยการในเขตพืน้ท่ีจังหวัด
อุบลราชธานี. ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป,              
บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี. 



66 

มหาวทิยาลยัมหิดล. (2554). คู่มือ-เทคนิคการให้บริการด้วยใจ. กรุงเทพฯ: งานเลขานุการกิจและ
สภาคณาจารย ์กองบริหารงานทัว่ไป ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัมหิดล. 

รดาณัฐ เด่นศกัด์ิตระกูล. (2553). ความพึงพอใจของลูกค้าด้านคุณภาพการบริการในการซ่อมบ ารุง
อากาศยานและชิ้นส่วนอากาศยาน ของบริษัทอุตสาหกรรมการบิน จ ากัด. วทิยานิพนธ์
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการจดัการการตลาด, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยั
เซนตจ์อห์น. 

วชิรวฒัน์ เส่ียงบุญ. (2548). ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของส านักงานท่ีดินจังหวดั
 สมทุรสาคร. ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป, 
วทิยาลยับริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลยับูรพา. 

วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ. (2553). คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอ       
น ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ. วารสารบัณฑิตวิทยาลัย พิชญทรรศน์, 5(1), 91-95.  

วพิุธ บุญประสาท. (2549). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการความช่วยเหลือทาง
กฎหมายของส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ส านักงาน
อัยการจังหวัดสุพรรณบุรี. ภาคนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิา              
การบริหารงานยติุธรรมและสังคม, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต. 

วรีพงษ ์เฉลิมจิระวฒัน์. (2542). คุณภาพในงานบริการ 1. กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย.ี 
ศรีรัฐ ชชัวาลยป์รีชา. (2548). คุณภาพในการให้บริการของฝ่ายทะเบียนรถและฝ่ายใบอนุญาต      

ขบัรถ: ศึกษากรณี ส านักงานขนส่งจังหวดัชลบุรี. ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต, สาขาวชิานโยบายสาธารณะ, วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวทิยาลยับูรพา. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช. (2546). การบริการ
ตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: พฒันาศึกษา. 

สมใจ โหตระการศรี. (2550). คุณภาพการให้บริการผู้มปัีญหาทางคดีของส านักงานอัยการจังหวัด
นางรอง. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป,                 
บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตรี 

สมปอง จนัทรี. (2540). ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการศูนย์กีฬา สนามกีฬา 700 ปี. กรุงเทพฯ: 
มหาวทิยาลยัมหิดล. 

สมิต สัชฌุกร. (2550). การต้อนรับและบริการท่ีเป็นเลิศ. กรุงเทพฯ: สายธาร. 
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี. (2558). ภารกิจหน้าท่ี ส านักงานอัยการสูงสุด. เขา้ถึงไดจ้าก 

http://www.chan.ago.go.th/index.php/2014-06-29-17-27-24 



67 

ส านกังานอยัการสูงสุด. (2558). อ านาจหน้าท่ีของส านักงานอัยการสูงสุด. เขา้ถึงไดจ้าก 
http://www.ago.go.th/function_2.php 

สุกญัญา โภคา. (2553). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมดุ พระราชวงัสนามจันทร์            
ส านักหอสมดุกลางมหาวิทยาลัยศิลปากร. วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, 
สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัศิลปากร. 

สุขมุ นวลสกุล. (2538). ท างานใหดี้ตอ้งมีหวัใจบริการ. ใน เอกสารประกอบการประชุมวิชาการ           
เวชการสังคม (หนา้ 16-21). กรุงเทพฯ: ธรรมนิติ. 

สุวมิล ค ายอ่ย. (2555). ความพึงพอใจของผู้มารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล           
บ้านหยวก อ าเภอน า้โสม จังหวดัอุดรธานี. อุดรธานี: โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
บา้นหยวก. 

อนุชา อานามวฒัน์. (2548). การประเมินคุณภาพการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์            
สาขาจันทบุรี. ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต, สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป, 
วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวทิยาลยับูรพา. 

อานนท ์จรวิเศษ. (2554). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก. นนทบุรี: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 

Bitner, M. J. (1990). Evaluating service encounters: The effects of physical surroundings and 
employee response. Journal of Marketing, 54, 69-82. 

Feigenbaum, A. V. (1983). Total quality control (3rded.). New York: Mcgraw-Hill. 
Gronroos, C. (1990). Relationship approach to marketing in service contexts: The marketing and 

organizational behavior interface. Journal of Business Research, 20(1), 3-17 
Millet, J. D. (1954). Management in the public service. New York: Mc. Grew-Hill Book. 
Mullins, L. J. (1985). Management and organizational behavior (5thed.). London: Financal 

Times/ Pitman.  
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality 

and its implications for future research. Journal of Marketing, 49, 44-46. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Marketing, 64, 12-40. 
Perreault, W. D, & Mccarthy, J. E. (1996). Basic marketing: A global managerial approach. 

Chicago: Irwin. 



68 

Spechler, J. W. (1988). When America does it right: Case studies in service quality. Norcross, 
GA: Industrial Engineer and Mangement. 

Tenner, A. R., & Detoro, I. J. (1992). Total quality management: There step to continuous 
 improvement. Massachusetts: Addison-Wesley.  

Zikmund, W. G. (2003). Business research methods. Ohio: United States of America. 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



70 

แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการจังหวดัจันทบุรี 

………………………………………………………… 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี การตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษาอยา่งยิง่ 
จึงขอความกรุณาจากท่านไดต้อบแบบสอบถาม และแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์ต่อ
ส่วนรวม ค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบั ไม่มีการเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถาม ขอขอบคุณ
ทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีน้ี 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(โปรดขีดเคร่ืองหมาย  ใน � ทีต่รงกบัความเป็นจริง) 
1.  เพศ 
 1.   ชาย      2.   หญิง 
2.  อาย ุ
 1.   20-30 ปี    2.   31 ปีข้ึนไป-40 ปี   

 3.   41 ปีข้ึนไป-50 ปี   4.   51 ปีข้ึนไป-60 ปี   
 5.   61 ปีข้ึนไป  

3.  ระดบัการศึกษา 
 1.   ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2.   ปริญญาตรี 
 3.   ปริญญาโท    4.   สูงกวา่ปริญญาโท  

4.  อาชีพ 
 1.   ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  2.   พนกังานบริษทัเอกชน 
 3.   ประกอบธุรกิจส่วนตวั   4.   เกษตรกร/ ท าสวน/ ท าไร่/ ท านา   
 5.   อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................... 
5.  รายได ้

  1.   ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2.   10,001 บาทข้ึนไป-20,000บาท  
 3.   20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท  4.   30,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการจังหวัดจันทบุรี 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย  ใน � ทีต่รงกบัความเป็นจริง 

ล าดับ 
คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

อยัการจังหวดัจันทบุรี 

ความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

เห็นด้วย 
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4 3 2 1 

1 สถานท่ีใหบ้ริการมีความเป็นระเบียบ และ
มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

    

2 สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์บอก
อยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ 

    

3 ส านกังานมีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูล
ข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตาม
สาย วารสารประจ าเดือน วทิยชุุมชน 
เวบ็ไซต ์ฯลฯ 

    

4. เจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
เอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ีใหบ้ริการ 

    

 ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ     
5 เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ

เป็นอยา่งดี 
    

6 เจา้หนา้ท่ีของส านกังานอยัการ 
จงัหวดัจนัทบุรี ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  

    

7 การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ยดึถือ
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ตามกฎหมาย 
เป็นส าคญั 

    
 

 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ     
8 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ     
9 เจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี

ใหก้ารบริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว 
และถูกตอ้ง 
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ล าดับ 
คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

อยัการจังหวดัจันทบุรี 

ความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย 
มาก 

เห็นด้วย 
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

10 ส านกังานมีตวัอยา่งการรับบริการ แต่ละ
ขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 
สะดวกในการเขา้รับบริการ 

    

 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ 4 3 2 1 

11 ระบบบริการขอ้มูลมีความทนัสมยั     
12 ส านกังานไดแ้จง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ี

ประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง  
    

13 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย หรือ 
การใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้

    

 ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ     
14 เจา้หนา้ท่ีให้เวลากบัผูรั้บบริการอยา่ง

เพียงพอ 
    

15 เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นและ
ค าแนะน าของผูรั้บบริการ 
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Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of Items 

.942 .946 20 
 

Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 1 3.4000 .81368 30 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2 2.9333 .78492 30 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3 2.9333 .90719 30 
ความน่าเช่ือถือในการบริการ 1 2.3667 .88992 30 
ความน่าเช่ือถือในการบริการ 2 2.1333 .81931 30 
ความน่าเช่ือถือในการบริการ 3 2.7000 .70221 30 
การตอบสนองผูบ้ริโภค 1 2.4667 .89955 30 
การตอบสนองผูบ้ริโภค 2 2.6333 .96431 30 
การตอบสนองผูบ้ริโภค 3 2.5333 .97320 30 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 1 2.3667 .76489 30 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 2 2.7000 .74971 30 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3 2.6000 .72397 30 
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 1 2.1667 .74664 30 
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Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 

ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 2 2.6000 .72397 30 
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3 2.6667 .84418 30 
ภาพรวมความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.0889 .68332 30 
ภาพรวมความน่าเช่ือถือในการบริการ 2.4000 .67466 30 
ภาพรวมการตอบสนองผูบ้ริโภค 2.5444 .72968 30 
ภาพรวมการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 2.5556 .64525 30 
ภาพรวมความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 2.4778 .61702 30 

 
Summary Item Statistics 

 
Mean Minimum Maximum Range 

Maximum 
/ Minimum Variance 

N of 
Items 

Item Means 2.613 2.133 3.400 1.267 1.594 .091 20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




