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จงัหวดัชลบุรี สาํเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายทา่นที)ไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดียิ)ง 
โดยเฉพาะอาจารย ์ดร.กาญจนา บุญยงั ในฐานะที)ปรึกษางานนิพนธ์ ที)ไดใ้หค้าํแนะนาํในการ
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ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
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ตลอดจนผูที้)มิไดเ้อ่ยนาม ณ ที)นี$ ที)ใหค้วามอนุเคราะห์ในการดาํเนินงานนิพนธ์ครั$ งนี$  ผูศึ้กษา
ขอขอบพระคุณไว ้ณ ที)นี$ เป็นอยา่งสูง 
 

 วงศกร  จนัทร์ศิริ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ง

58930219: กลุ่มวชิา: การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน; รป.ม. (การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน) 
คาํสาํคญั: คุณภาพการใหบ้ริการ/ ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ/ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ/  
 สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 

วงศกร จนัทร์ศิริ: คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
(QUALITY OF SERVICE PROVIDED BY AN IMMIGRATION BUREAU, CHON BURI 
PROVINCE) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: กาญจนา บุญยงั, รป.ด. 81 หนา้. ปี พ.ศ. 2560. 

 
การศึกษาครั$ งนี$ มีวตัถุประสงคเ์พื)อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคน 

เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี และเพื)อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง
จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามช่วงเวลาในการใชบ้ริการและวนัที)มาติดต่อ กลุ่มตวัอยา่งคือประชาชน   
ที)มาใชบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีจาํนวน 324 คน เครื)องมือที)ใชใ้นการ      
เกบ็แบบสอบถาม และสถิติที)ใชใ้นการเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ คา่ความถี) ร้อยละคา่เฉลี)ย                               
และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ยการทดสอบค่าที (t-test) ทดสอบ                   
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) Welch และ Brown-frosythe โดยจะทดสอบ                   
ความแตกต่างรายคูด่ว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’s method) และ (Dunnett’s c) 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ การใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดั
ชลบุรีมีคุณภาพการใหบ้ริการทั$งในภาพรวมและรายดา้น ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ
พบวา่ ประชาชนที)มีมาติดต่อราชการในช่วงเวลาและวนัในการใชบ้ริการต่างกนัจะมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั             
ที)ระดบั 0.05 
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The purposes of this study were to examine the quality of service provided by an 

immigration bureau in Chon Buri Province and to compare its quality of service as classified by 
time and date of service used. The subjects participating in this study were 324 service users at the 
immigration bureau in Chon Buri Province. The instrument used to collect the data was a 
questionnaire. The statistical tests used to analyze the collected data included frequency, 
percentage, means, and standard deviation. The test of t-test was used to test the study hypotheses, 
and tests of One-way ANOVA, Welch and Brown-Frosy were administered to test the variance. 
Also, to test the differences between pairs, the tests of Scheffe and Dunnett were used.   

The results of the study revealed that the subjects rated their expectations and 
satisfaction with the quality of service provided by the immigration bureau in Chon Buri Province 
at a high level.   

Based on the results from the test of hypotheses, it was shown that the immigration 
bureau had provided services with quality both in general and in each aspect. Finally, based on the 
results from the comparison, there was a statistically significant difference in the level of opinions 
towards the quality of service provided by the immigration bureau in Chon Buri Province at a 
significant level of .05. 
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สารบญัสารบญัสารบญัสารบญั    
 
         หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย      ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ     จ 
สารบญั          ฉ 
สารบญัตาราง       ซ 
สารบญัภาพ        ฎ 
บทที) 
 1  บทนาํ        1 
 ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา    1 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยั    3 
 สมมติฐานการวจิยั    3 
 กรอบแนวคิดในการวจิยั    4 
 ประโยชน์ที)คาดวา่จะไดรั้บ    5 
 ขอบเขตของการวจิยั    6 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ    6 
2  แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที)เกี)ยวขอ้ง    8 
 แนวคิดทฤษฎีเกี)ยวกบัการบริการ    8 
 แนวคิดทฤษฎีเกี)ยวกบัคุณภาพการบริการ  11 
 ขอ้มูลเกี)ยวกบัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง  23 
 ความเป็นมาของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  30 
 งานวจิยัที)เกี)ยวขอ้ง  35 
 3  วธีิดาํเนินการวจิยั     40 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง    40 
 เครื)องมือที)ใชใ้นการวจิยั    40 
 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเครื)องมือ    41 
 วธีิการเกบ็รวบรวมขอ้มูล    41 
 การวเิคราะห์ขอ้มูล    42 
 เกณฑก์ารแปลผล    43 
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สารบญั (ต่อ)สารบญั (ต่อ)สารบญั (ต่อ)สารบญั (ต่อ)    
 
บทที)                         หนา้ 
 4  ผลการวจิยั         44 
 ตอนที) 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม       44 
 ตอนที) 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามลกัษณะการใชบ้ริการ      46 
 ตอนที) 3  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการ 
 สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี      48 
 5  สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ       65 
 สรุปผลการวจิยั     65 
 อภิปรายผล      67 
 ขอ้เสนอแนะ     69 
บรรณานุกรม         72 
ภาคผนวก           75 
ประวติัยอ่ของผูว้จิยั       81 
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สารบญัตารางสารบญัตารางสารบญัตารางสารบญัตาราง    
 
ตารางที)          หนา้ 
1 สังเคราะห์ตวัแปรคุณภาพบริการ     38 
2  สังเคราะห์ตวัแปรปัจจยัที)เกี)ยวขอ้งกบัคุณภาพบริการ     39 
3  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล     44 
4  จาํนวน ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเวลา วนัที)มาใชบ้ริการและภาษา     
  ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี     46 
5  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และอนัดบัของ 
  ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  
  ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ     48 
6  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน ของความคาดหวงั 
  ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเชื)อถือ 
  ไวว้างใจได ้       49 
7  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงั 
  ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  
  ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้     50 
8  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงั 
  ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  
  ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้     51 
9  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงั 
  ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  
  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้     52 
10  คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของ 
  สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี     53 
11  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
  ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  
  ดา้นการสัมผสัและการรับรู้การบริการ     53 
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สารบญัตารางสารบญัตารางสารบญัตารางสารบญัตาราง    (ต่อ)(ต่อ)(ต่อ)(ต่อ)    
 
ตารางที)          หนา้ 
12  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ 
  ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  
  ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้     55 
13  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจ 
  ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  
  ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้     56 
14  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ 
  ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  
  ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้     57 
15  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจ 
  ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี  
  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้     58 
16  คา่เฉลี)ยและส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี     59 
17  การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
  ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี     59 
18  คา่เฉลี)ยและส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการกลุ่มตวัอยา่ง 
  ของผูม้าใชบ้ริการสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี     60 
19  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื)อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
  ของคุณภาพการใหบ้ริการ     61 
20  ความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี)ยของความคิดเห็นเกี)ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
  จาํแนกตามช่วงเวลาที)มาใชบ้ริการ     61 
21  คา่เฉลี)ยและส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของผลต่างระหวา่งคา่เฉลี)ยความพึงพอใจ 
  กบัความคาดหวงัของกลุ่มตวัอยา่งที)มาใชบ้ริการสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง 
  จงัหวดัชลบุรี      62 
22  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื)อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
  ของคุณภาพการใหบ้ริการ     62 
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  จาํแนกตามวนัที)มาใชบ้ริการ     63 
24  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน     63 
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ภาพที)            หนา้ 
1 ระยะควบคุม สาํนกังานทางหลวงที) 14     5 
2 แบบจาํลองคุณภาพการบริหาร   14 
3 โครงสร้างสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง   26 
4 โครงสร้างสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี   32 
5 วสิัยทศัน์และพนัธกิจ   33 

 
 
 



บบบบทที) ทที) ทที) ทที) 1111    
บทนาํบทนาํบทนาํบทนาํ    

 

ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหาความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหาความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหาความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา    
การทอ่งเที)ยวเป็นอุตสาหกรรมที)มีบทบาทสาํคญัอยา่งยิ)งต่อเศรษฐกิจ สังคม                     

เป็นอุตสาหกรรมที)ทาํรายไดใ้หแ้ก่ประเทศอยา่งมหาศาล ช่วยแกไ้ขปัญหาขาดดุลการคา้                   
และดุลการชาํระเงินระหวา่งประเทศและยงัเป็นอุตสาหกรรมที)สร้างอาชีพใหก้บัประชาชนในประเทศ
ไดอ้ยา่งกวา้งขวาง การขยายตวัของการทอ่งเที)ยวและจาํนวนนกัทอ่งเที)ยวที)เพิ)มมากขึ$น                    
จึงส่งผลใหป้ระเทศไทยซึ)งเป็นแหล่งทอ่งเที)ยวในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตที้)มีชื)อเสียง           
ติดอนัดบัสถานที)ที)น่าท่องเที)ยวของโลกและประเทศไทยมีอตัราการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรม
ทอ่งเที)ยวเชิงบวก มีตลาดนกัทอ่งเที)ยวในเขตเอเชียและยโุรปเดินทางมาทอ่งเที)ยวในประเทศมากขึ$น 
ทาํใหมี้การขยายตวัของเมืองทอ่งเที)ยวต่าง ๆ เพิ)มมากขึ$น (กรมการทอ่งเที)ยว, 2556, หนา้ 3) 

สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองสํานกังานตาํรวจแห่งชาติเป็นหน่วยงานที)ปฏิบติัหนา้ที)           
ตามประมวลกฎหมายวธีิพิจารณาความอาญากฎหมายวา่ดว้ยคนเขา้เมือง กฎหมายวา่ดว้ยการทะเบียน
คนต่างดา้ว กฎหมายวา่ดว้ยการป้องกนัและปราบปรามการคา้มนุษย ์ตรวจคดักรองบุคคล                
และยานพาหนะทุกประเภทผา่นเขา้ออกในราชอาณาจกัรบริการคนเขา้เมืองตามนโยบายของรัฐ 
ดา้นส่งเสริมการท่องเที)ยวการคา้การลงทุนและการสร้างเสริมความสัมพนัธ์ระหวา่งประเทศ 
ตรวจสอบและดูแลคนเขา้เมืองที)พกัอาศยัอยูใ่นราชอาณาจกัร ป้องกนัและปราบปรามการกระทาํผดิ
ของคนเขา้เมือง รวมทั$งอาชญากรรมขา้มชาติในรูปแบบต่าง ๆ ซึ) งถือเป็นหน่วยงานที)สาํคญั              
ในการสร้างภาพลกัษณ์ของประเทศภาพลกัษณ์ที)ดีจะส่งเสริมใหน้กัท่องเที)ยวเดินทางเขา้มาทอ่งเที)ยว
เพิ)มขึ$น รวมทั$งสะทอ้นให้เห็นถึงความมั)นคงภายในประเทศ และในขณะเดียวกนั ถา้การปฏิบติัหนา้ที)
ของเจา้หนา้ที)ตรวจคนเขา้เมืองเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้ม เป็นสาเหตุหนึ)งซึ) งทาํใหร้ายได ้            
จากธุรกิจทอ่งเที)ยวและจาํนวนนกัทอ่งเที)ยวลดลง ดงันั$น ปราการด่านแรกก่อนเขา้สู่ราชอาณาจกัร 
คือ การตรวจคนเขา้เมือง ซึ) งถือเป็นการปฏิบติังานที)เกี)ยวขอ้งกบัความมั)นคงของชาติ จึงเป็นภารกิจ
สาํคญัที)จะช่วยสร้างภาพลกัษณ์อนัดีงามของประเทศไทย และนาํไปสู่การสร้างความเจริญเติบโต
ทางเศรษฐกิจ (สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง, 2554, หนา้ 4) 

กองบงัคบัการตรวจคนเขา้เมือง 3 เป็นหน่วยงานในสังกดัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง       
ที)มีหนา้ที)รับผิดชอบบงัคบับญัชาตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีหนา้ที)ตามประมวลกฎหมาย         
วธีิพิจารณาความอาญา กฎหมายวา่ดว้ยคนเขา้เมืองกฎหมาย วา่ดว้ยการทะเบียนต่างดา้ว                     
กฎหมายวา่ดว้ยการป้องกนัและปราบปรามการคา้มนุษย ์ตรวจคดักรอง บุคคลและยานพาหนะ        
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ทุกประเภทที)ผา่นเขา้ออกราชอาณาจกัร บริการคนเขา้เมืองตามนโยบายของรัฐดา้นส่งเสริมการท่องเที)ยว 
การคา้ การลงทุน และการเสริมสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งประเทศ ตรวจสอบและดูแลคนเขา้เมือง
อาศยัอยูใ่นราชอาณาจกัร ป้องกนัและปราบปรามการกระทาํผดิของคนเขา้เมือง รวมทั$งอาชญากรรม
ขา้มชาติในรูปแบบต่าง ๆ ซึ) งถือเป็นหน่วยงานที)สาํคญัในการสร้างภาพลกัษณ์ของประเทศ               
(กองบงัคบัการตรวจคนเขา้เมือง 3, 2554, หนา้ 4) ประกอบกบัประเทศไทยในฐานะสมาชิกอาเซียน
มีพนัธกรณีในการสร้างประชาคมในปี 2015 และเพื)อให้การกา้วเขา้สู่การเป็นประชาคมที)เชื)อมโยง
อยา่งเพิ)มพนู จึงมีความจาํเป็นที)จะตอ้งตื)นตวัและวางกรอบแนวทางในการดาํเนินการใหส้อดคลอ้ง
กบักฎบตัรอาเซียนตามแผนแมบ่ทวา่ดว้ยความเชื)อมโยงกนัในอาเซียน ซึ) งประกอบดว้ย                   
1) การเชื)อมโยงทางกายภาพคือการคมนาคมเทคโนโลยสีาระสนเทศและการสื)อสารพลงังาน           
2) ความเชื)อมโยงทางดา้นสถาบนั คือ การเปิดเสรีและการอาํนวยความสะดวกทางการคา้                  
การบริการและการลงทุน ความตกลงและขอ้ตกลงร่วมกนัความตกลงการขนส่งในภูมิภาค 
กระบวนการขา้มพรมแดน โครงการส่งเสริมศกัยภาพระหวา่งกนั 3) ความเชื)อมโยงประชาชน          
สู่ประชาชน คือ การศึกษาและวฒันธรรมการท่องเที)ยว ซึ) งความเชื)อมโยงประชาชนเป็นพื$นฐานสาํคญั
ของการเป็นประชาคมอาเซียน ไมใ่ช่เฉพาะแต่การเชื)อมโยงถึงกนัทางกายภาพเทา่นั$น                      
แต่หมายความถึงการเชื)อมโยงการทางดา้นจิตใจ โดยเริ)มตั$งแต่การลดความบาดหมางทางสังคม 
วฒันธรรมและประเพณี เพื)อส่งเสริมและก่อใหเ้กิดการลงทุน ทั$งในดา้นการศึกษาและการเรียนรู้
ตลอดชีพ ส่งเสริมการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์กระตุน้การสร้างนวตักรรมส่งเสริมการแลกเปลี)ยน
วฒันธรรม ตลอดจนส่งเสริมการเคลื)อนยา้ยของของประชาชนภายในอาเซียนให้เพิ)มมากขึ$น           
(กรมอาเซียน กระทรวงการต่างประเทศ, 2558, หนา้ 8) 

ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีในฐานะที)เป็นหน่วยงานในสังกดัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง 
จึงควรทาํการศึกษาและเตรียมการผลกัดนัมาตรการที)มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ                        
ตลอดจนมาตรฐานการบริการที)จะนาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูม้ารับบริการ ลดปัญหา
การใหบ้ริการไมท่ั)วถึงและไมเ่ทา่เทียม โดยที)ผา่นมาจากสถิติการดาํเนินงานใหบ้ริการพบวา่ปริมาณ
งานในการใหบ้ริการแก่คนต่างดา้วจะมีจาํนวนเพิ)มมากขึ$นในแต่ละปี ทาํใหจ้าํนวนผูป้ฎิบติัหนา้ที)
ใหบ้ริการไมเ่พียงพอ ไมท่ั)วถึง ต่อผูม้าใชบ้ริการอาคารสถานที)ไมเ่พียงพอต่อจาํนวนผูที้)เขา้มาติดต่อ 
การใหบ้ริการแก่ประชาชนถือเป็นภารกิจหลกัของงานราชการตอ้งดาํเนินการเพื)อให้เกิดความสะดวก 
รวดเร็ว และความประทบัใจแก่ผูม้าติดต่อรับบริการ แกไ้ขปัญหาที)เกิดจากความแออดัคบัแคบ          
ของที)ทาํการ สิ)งอาํนวยความสะดวกขั$นพื$นฐานในที)ทาํการ ระยะเวลาและขั$นตอนในการใหบ้ริการ 
ที)มีระยะเวลานาน ตลอดจนประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที)ตรวจคนเขา้เมือง                 
ในดา้นความรู้ความสามารถในหนา้ที)บุคลิกภาพหรือมนุษยส์ัมพนัธ์ ตลอดจนทกัษะในการสื)อสาร 
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ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีในฐานะที)เป็นหน่วยงานในสังกดั สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง            
จึงควรทาํการศึกษาและเตรียมการผลกัดนัมาตรการที)มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ตลอดจน
ป้องกนัผลกระทบในแง่ลบที)เกิดจากการเชื)อมโยงภูมิภาคอาเซียน เช่น ปัญหาอาชญากรรมขา้มชาติ 
หรือแมแ้ต่ความมั)นคงของชาติ ตลอดจนมาตรฐานการบริการที)จะนาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ผูม้ารับบริการ ลดปัญหาการใหบ้ริการไมท่ั)วถึงและไมเ่ทา่เทียม (สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง, 
2554) 

ดงันั$น ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ทาํใหศึ้กษาในฐานะที)ปฏิบติังานอยูที่)สาํนกังาน             
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี กองบงัคบัการตรวจคนเขา้เมืองสาม จึงมีความสนใจศึกษาเรื)องแนวทาง 
การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี เพื)อให้เขา้ใจถึงปัญหา
และอุปสรรคในการปฏิบติังาน ตลอดจนนาํผลการศึกษาไปเป็นขอ้มูลพื$นฐานในการปรับปรุง           
และหาแนวทางแกไ้ขใหมี้การพฒันาระบบการทาํงานภายในหน่วยงานและเป็นการเพิ)มขีดความสามารถ
และในการปฏิบติัหนา้ที)ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่องคก์รต่อไป 
 

วตัถุประสงคก์ารวจิยัวตัถุประสงคก์ารวจิยัวตัถุประสงคก์ารวจิยัวตัถุประสงคก์ารวจิยั    
1.  เพื)อศึกษาคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
2.  เพื)อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที)มีต่อคุณภาพการให้บริการของสาํนกังาน

ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามลกัษณะการใชบ้ริการของประชาชนดา้นช่วงเวลา             
และวนัที)มาใชบ้ริการ 
 

สมมติฐานการวจิยัสมมติฐานการวจิยัสมมติฐานการวจิยัสมมติฐานการวจิยั    
1.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการสัมผสัและการรับรู้                  

ของการบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 
2.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้               

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 
3.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ           

แก่ลูกคา้ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 
4.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้            

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 
5.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้                  

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 
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6.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง           
จงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 

7.  ประชาชนที)มีมาติดต่อราชการในช่วงเวลาในการใชบ้ริการต่างกนั จะมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

8.  ประชาชนที)มีมาติดต่อราชการในวนัที)มาติดต่อต่างกนั จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคิดในการวจิยักรอบแนวคิดในการวจิยักรอบแนวคิดในการวจิยักรอบแนวคิดในการวจิยั    
จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัที)เกี)ยวขอ้ง ผูว้จิยัไดน้าํแนวคิด SERVQUAL Model 

โดย Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) เป็นเครื)องมือศึกษาช่องวา่งของความพึงพอใจ            
และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เพื)อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ                  
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มี 5 ดา้น ดงันี$  
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                   ตวัแปรอิสระ                ตวัแปรตาม) 
          (Independent variables)                                                     (Dependent variables) 
 

ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ                                                        
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง

จงัหวดัชลบุรีจงัหวดัชลบุรีจงัหวดัชลบุรีจงัหวดัชลบุรี    
1.  ดา้นการสัมผสัและการรับรู้                    
ของการบริการ 
2.  ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้
3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ             
แก่ลูกคา้ 
4.  ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

    ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี    

1.  ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการ
บริการ 
2.  ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้
3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
4.  ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

 
ลกัษณะการใชบ้ริการลกัษณะการใชบ้ริการลกัษณะการใชบ้ริการลกัษณะการใชบ้ริการ    

1.  ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 
2.  วนัที)มาใชบ้ริการ 

    คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน    
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีลบุรีลบุรีลบุรี    

1.  ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ 
2.  ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้
3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
4.  ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

 
ภาพที) 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ที)คาดวา่จะไดรั้บประโยชน์ที)คาดวา่จะไดรั้บประโยชน์ที)คาดวา่จะไดรั้บประโยชน์ที)คาดวา่จะไดรั้บ    
เพื)อทราบคุณภาพของการบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี                

จากผูม้ารับบริการ ตลอดจนนาํผลการวจิยัที)ไดจ้ากการศึกษาไปปรับปรุงและแกไ้ข                          
เพื)อพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีต่อไป 
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ขอบเขตของการวิขอบเขตของการวิขอบเขตของการวิขอบเขตของการวิจยัจยัจยัจยั 
1.  ขอบเขตดา้นเนื$อหา ในการวจิยัครั$ งนี$ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาคุณภาพ            

การใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
2.  ขอบเขตดา้นตวัแปร ตวัแปรที)ใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย 
 2.1  ตวัแปรอิสระ (Independent variables) คือ ขอ้มูลส่วนตวัของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่  
  2.1.1  เพศ 
  2.1.2  อาย ุ
  2.1.3  ระดบัการศึกษา 
  2.1.4  อาชีพ 
  2.1.5  รายได ้
  2.1.6  ลกัษณะการใชบ้ริการ 
 2.2  ตวัแปรตาม (Dependent variables) คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
  2.2.1  ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ 
  2.2.2  ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้
  2.2.3  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
  2.2.4  ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ 
  2.2.5  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
3.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรที)ศึกษาครั$ งนี$  คือ ผูม้ารับบริการ

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
4.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา ดาํเนินการศึกษาระหวา่งเดือน 15 สิงหาคม-15 พฤศจิกายน 

พ.ศ. 2560 
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะนิยามศพัทเ์ฉพาะนิยามศพัทเ์ฉพาะนิยามศพัทเ์ฉพาะ    
ขอ้มูลส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของประชากรที)ใชใ้นการศึกษา ประกอบดว้ย 

เพศ อาย ุสัญชาติ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี)ยต่อเดือน 
เพศ หมายถึง เพศชายและเพศหญิงของประชาชนที)มารับบริการ ในที)นี$หมายถึง              

การมารับบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
อาย ุหมายถึง อายตุามปีปฏิทินของผูม้ารับบริการ 
อาชีพ หมายถึง งานที)ใชเ้วลาส่วนใหญ่ทาํงาน งานเพื)อให้เกิดรายไดต่้อเดือน 
ระดบัการศึกษา หมายถึง วฒิุการศึกษาชั$นสูงสุดของผูม้ารับบริการ 



 7

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยที์)ไมเ่หมือนกนั ซึ) งเป็นอยูก่บั
แต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัสิ)งหนึ)งสิ)งใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั$งใจมากและไดรั้บ         
การตอบสนองดว้ยดี จะมีความพงึพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม อาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจ         
เป็นอยา่งยิ)งเมื)อไมไ่ดรั้บการตอบสนองตามที)คาดหวงัไว ้ทั$งนี$ ขึ$นอยูก่บัสิ)งที)ตนตั$งใจไวว้า่จะมีมาก
หรือนอ้ย 

การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบติัเพื)อใหผู้อื้)นไดรั้บความสุข ความสะดวก 
ความสบาย อนัเป็นการกระทาํที)เกิดจากจิตใจที)เตม็เปี) ยมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื$อกลู 
เอื$ออาทร มีนํ$าใจไมตรี ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาค 

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ          
สิ)งที)เกิดจากการที)ผูม้าติดต่อ รับรู้การกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัที)ฝ่ายหนึ)งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ)ง 
โดยกระบวนการที)เกิดขึ$นนั$น อาจมีขั$นตอนกระบวนการบริการเขา้มาเกี)ยวขอ้ง 

การสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที)ปรากฏ                  
ต่อสิ)งอาํนวยความสะดวก อุปกรณ์ ตวับุคคล รวมถึงเครื)องมือในการติดต่อสื)อสารที)สามารถมองเห็น
ไดช้ดัเจน ไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ จุดอาํนวยความสะดวกที)สังเกตเห็นไดง่้าย                        
เจา้หนา้ที)แต่งกายสุภาพ และความเหมาะสมของสิ)งอาํนวยความสะดวก เจา้หนา้ที)มีความพร้อม           
ที)จะใหบ้ริการ เจา้หนา้ที)มีความเตม็ใจที)จะใหบ้ริการ 

ความเชื)อถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถที)จะปฏิบติังานบริการไดต้ามสัญญาไว้
อยา่งถูกตอ้งแมน่ยาํ เจา้หนา้ที)แสดงถึงความจริงใจในการแกปั้ญหา เจา้หนา้ที)ใหค้วามถูกตอ้ง            
ตั$งแต่การบริการครั$ งแรก 

การตอบสนองความตอ้งการต่อลูกคา้ หมายถึง การใหบ้ริการกบัประชาชนผูรั้บบริการ
และผูมี้ส่วนไดก้บัส่วนเสียในระยะเวลาที)กาํหนด การสร้างความเชื)อมั)น ความไวว้างใจ                     
สามารถตอบสนองต่อความขดัแยง้หรือความตอ้งการของผูรั้บบริการที)มีความหลากหลาย                 
และความแตกต่างกนั 

ความเชื)อมั)นต่อลูกคา้ หมายถึง การใหค้วามมั)นใจ ความรู้ ความสามารถ และความสุภาพ
ของเจา้หนา้ที)ที)จะโนม้นา้วชกัจูงผูม้าติดต่อราชการให้เกิดความน่าเชื)อถือและไวว้างใจ                      
และเกิดความมั)นใจ เจา้หนา้ที)แสดงใหเ้ห็นถึงความมั)นใจในบริการที)ไดรั้บ 

ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ หมายถึง ความเห็นอกเห็นใจกนัให้ความสนใจกบัผูม้าติดต่อราชการ 
รวมทั$งมีความเขา้อกใจเขา้ผูม้าติดต่อราชการ เวลาที)เปิดใหบ้ริการมีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ 

ประชาชนผูรั้บบริการ หมายถึง บุคคลที)มีความตอ้งการรับบริการจากสาํนกังาน                   
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
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บทที) บทที) บทที) บทที) 2222    
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที)เกี)ยวขอ้งแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที)เกี)ยวขอ้งแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที)เกี)ยวขอ้งแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที)เกี)ยวขอ้ง    

 
การศึกษาคน้ควา้ครั$ งนี$ผูศึ้กษาคน้ควา้มุง่ศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ผูศึ้กษาคน้ควา้จึงเสนอเอกสารผลการศึกษา แนวคิด 
ทฤษฎี ประวติัความเป็นมาของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี เพื)อนาํไปสู่การปรับปรุง
แกไ้ขเพิ)มเติมในการปฏิบติัและพฒันาบุคลากร รวมทั$งศกัยภาพของเครื)องมือเครื)องใชที้)จะสามารถ
รองรับการใหบ้ริการประชาชน ผูศึ้กษาคน้ควา้จึงไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีดงันี$  

1.  แนวคิดทฤษฎีเกี)ยวกบัการบริการ 
2.  แนวคิดทฤษฎีเกี)ยวกบัคุณภาพการบริการ 
3.  ขอ้มูลเกี)ยวกบัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง 
4.  ความเป็นมาของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
5.  งานวจิยัที)เกี)ยวขอ้ง 

 

แนวคิดทฤษฎีแนวคิดทฤษฎีแนวคิดทฤษฎีแนวคิดทฤษฎีเกี)ยวกบัการบริการเกี)ยวกบัการบริการเกี)ยวกบัการบริการเกี)ยวกบัการบริการ    
ความหมายของการบริการความหมายของการบริการความหมายของการบริการความหมายของการบริการ    
มีผูใ้หค้วามสาํคญัและศึกษาถึงแนวคิดการใหบ้ริการไวเ้ป็นจาํนวนมาก ซึ) งสามารถสรุปได้

ดงันี$  
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2535, หนา้ 6-7 อา้งถึงใน จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2551) 

ไดร้วบรวมความหมายของการบริการไวด้งันี$  ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พุทธศกัราช 
2525 ไดใ้หค้าํจาํกดัความของคาํวา่ “การบริการ” หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวก             
ต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ เป็นตน้ ดงันี$  

คาํวา่ “การบริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Service” ในความหมายที)วา่ เป็นการกระทาํ
ที)เปี) ยมไปดว้ยความช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ การดาํเนินการที)เป็นประโยชน์ต่อผูอื้)น           
ศพัทภ์าษาองักฤษอีกคาํที)นิยมใชใ้นความหมายใกลเ้คียงกนั คือ คาํวา่ “Hospitality” ซึ) งพบใชบ้อ่ย
ในธุรกิจโรงแรมและมีความหมายที)ลึกซึ$ งในทางปฏิบติั โดยเป็นการกระทาํใหแ้ก่ผูอื้)นในลกัษณะ
ของการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ด อบอุ่น และมีไมตรีจิต 

Kotler (1994) กล่าววา่ “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ที)กลุ่ม                
บุคคลหนึ)งสามารถนาํเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหนึ)ง ซึ) งไมส่ามารถจบัตอ้งได ้และไมไ่ดส่้งผลของ
ความเป็นเจา้ของสิ)งใด ทั$งนี$การกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ที)มีตวัตนได”้  
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Lehtinen (1983 อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549, หนา้ 9) ไดอ้ธิบายวา่ “การบริการ 
คือ กิจกรรมหนึ)งหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งที)เกิดขึ$นจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์
อยา่งใดอยา่งหนึ)ง ซึ) งทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ” ดา้น กรอนรูส์ (Gronroos) ไดข้ยายความคาํ
จาํกดัความที)กล่าวมาขา้งตน้ไวว้า่ “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ)งหรือกิจกรรมหลายอยา่งที)มี
ลกัษณะไมม่ากกน็อ้ย จบัตอ้งไมไ่ด ้ซึ) งโดยทั)วไปไมจ่าํเป็นตอ้งทุกกรณีเกิดขึ$น จากการปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการ และลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ และลูกคา้กบัระบบของการ
ใหบ้ริการที)ไดจ้ดัไว ้เพื)อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้”  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ สุภา เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546)          
กล่าวในความหมายที)คลา้ยคลึงวา่ การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที)สนอง
ความตอ้งการแก่ลูกคา้ ตวัอยา่งเช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม เป็นตน้ ทั$งนี$               
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์ยงัอธิบายวา่ การบริการ (Service) หมายถึง การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการ
ดาํเนินการ เพื)อประโยชน์ของผูอื้)น (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2551, หนา้ 13) 

ความหมายกวา้ง ๆ ของคาํวา่ “การบริการ” กคื็อ การกระทาํหรือดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหนึ)ง
เพื)อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหรือองคก์รใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสมความมุง่หมายที)บุคคล
หรือองคก์รนั$นตอ้งการ เนื)องจากผลสาํเร็จของการบริการขึ$นอยูก่บั “ความพึงพอใจ” ซึ) งเป็นเรื)อง
ของ “ความรู้สึก” ไมมี่หน่วยวดั นิยามของคาํวา่บริการจึงขึ$นอยูก่บัการพยายามอธิบายเพื)อใหเ้ขา้ใจ
ตรงกนั 

ความสาํคญัของการบริการความสาํคญัของการบริการความสาํคญัของการบริการความสาํคญัของการบริการ    
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2551) กล่าววา่ การดาํเนินการในองคก์าร ไมว่า่จะเป็นราชการ 

รัฐวสิาหกิจ หรือธุรกิจเอกชน ต่างกใ็หค้วามสนใจกบัการเพิ)มประสิทธิภาพขององคก์ารดว้ยการ
ใหบ้ริการที)มีคุณภาพ องคป์ระกอบของความสาํเร็จ ในการใหบ้ริการที)มีคุณภาพ ประกอบดว้ย          
ดงันี$  (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2540, หนา้ 18-20) 

1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการที)ดีตอ้งมีเป้าหมายอยูที่)
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกั โดยพนกังานที)ใหบ้ริการจะตอ้งมีจิตสาํนึกของการใหบ้ริการ                      
มีความรู้ ความสามารถ เจตคติ บุคลิกภาพที)เหมาะสมกบังานบริการ และการจดัสภาพแวดลอ้ม            
ใหส้ะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณ์ เครื)องใชที้)ทนัสมยั จะช่วย
เสริมสร้างบรรยากาศของการบริการที)สร้างความรู้สึกที)ดีและความพึงพอใจตามจุดมุง่หมายที)ลูกคา้
คาดหวงั  

2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้หบ้ริการจาํเป็นจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้
เกี)ยวกบัความคาดหวงัพื$นฐาน ตลอดจนสาํรวจ ความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื)อสนอง
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บริการที)ตรงกบัความคาดหวงั ซึ) งไดแ้ก่ การบริการที)รวดเร็ว ทนัใจ มีประสิทธิภาพ และแสดงออก
ดว้ยอธัยาศยัไมตรีที)ดีงาม  

3.  ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการขึ$นอยูก่บัความ
พร้อมที)จะใหบ้ริการในสิ)งที)ผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและดว้ยรูปแบบที)เป็นที)ตอ้งการ  

4.  ความมีคุณคา่ของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบ้ริการที)ตรงไปตรงมา              
ไมเ่อาเปรียบลูกคา้ รวมทั$งพยายามที)จะทาํใหลู้กคา้ชอบและพอใจกบับริการที)ไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง
คุณคา่ของการบริการที)คุม้คา่และเกิดความรู้สึกพึงพอใจ  

5.  ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรม หรือการใหบ้ริการเทา่เทียมกนั เป็นหลกัการของการใหบ้ริการที)สาํคญั
ที)สุด โดยการปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพอ่อนโยนและใหเ้กียรติ และควรใหบ้ริการตามลาํดบั
ก่อนหลงั  

6.  การมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับดว้ยความยิ$มแยม้แจ่มใส                    
ทา่ทีสุภาพ อ่อนโยน มีอธัยาศยัไมตรีและบรรยากาศของการบริการที)อบอุ่นเป็นกนัเอง จะส่งผลให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกที)ดี และประทบัใจต่อการบริการที)ไดรั้บ  

7.  ความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงานบริการ (Efficiency) ความสาํเร็จของการ
บริการขึ$นอยูก่บัการบริการอยา่งเป็นระบบที)มีขั$นตอนชดัเจน ตรวจสอบและปรับปรุงการดาํเนินงาน
อยา่งสมํ)าเสมอใหเ้ป็นไปตามเกณฑแ์ละความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตลอดจนการฝึกอบรม
บุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการใหส้ามารถปฏิบติังานในหนา้ที)ไดม้าตรฐานคุณภาพของงานบริการ
อยา่งสมํ)าเสมอ 

ความสาํคญัของการบริการเป็นการใหบ้ริการที)ดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล                     
ซึ) งตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ และความแนบเนียมต่าง ๆ ที)จะทาํใหช้นะใจลูกคา้ ผูที้)มาติดต่อ
ธุรกิจ หรือบุคคลทั)วไปที)มาใชบ้ริการ จึงถือไดว้า่มีความสําคญัอยา่งยิ)ง ในปัจจุบนันี$  การใหบ้ริการ
สามารถกระทาํได ้ทั$งก่อนและในระหวา่งการติดต่อหรือภายหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการ
จากตวับุคคลทุกระดบัภายในองคก์ร รวมทั$งผูบ้ริหารขององคก์รนั$น ๆ การบริการที)ดี                       
จะเป็นเครื)องมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเชื)อถือ ศรัทธา และการสร้างภาพลกัษณ์     
ซึ) งจะมีผลในการจดัซื$อหรือบริการอื)น ๆ ในโอกาสหนา้ 
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แนวคิดเกี)ยวกบัคุณภาพการบริการแนวคิดเกี)ยวกบัคุณภาพการบริการแนวคิดเกี)ยวกบัคุณภาพการบริการแนวคิดเกี)ยวกบัคุณภาพการบริการ    
ความหความหความหความหมายของคุณภาพการบริการมายของคุณภาพการบริการมายของคุณภาพการบริการมายของคุณภาพการบริการ    
มีผูก้ล่าวเกี)ยวกบัความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวห้ลายแนวคิด ดงันี$  
อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2541, หนา้ 1-3) ไดศึ้กษาขั$นตอนการทาํกิจกรรมพฒันา คุณภาพ

รูปแบบสาํหรับบริการสุขภาพ กล่าวถึงความหมายคุณภาพ คือ ภาวะที)เป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชสิ้นคา้
หรือบริการ เราอาจเรียกผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการวา่ลูกคา้ ซึ) งหมายถึงที)พึ)งพิงการทาํงานของเรา               
การที)ผลงานของเราจะเป็นคุณประโยชน์ต่อลูกคา้ไดน้ั$นจะตอ้งทาํในสิ)งที)ควรทาํใหถู้กตอ้งตั$งแต่
เริ)มแรก (Do right thing right since the first time) การทาํในสิ)งที)ควรทาํ คือ การแกปั้ญหาหรือ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การทาํใหถู้กตอ้งตั$งแต่เริ)มแรก คือ การปฏิบติัตามมาตรฐาน                   
ทางเทคนิคหรือมาตรฐานวชิาชีพ  

หลกัการสาํคญัของการพฒันาคุณภาพ คือ การมุง่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้         
การปรับกระบวนการทาํงานอยา่งเป็นระบบต่อเนื)องโดยการใชข้อ้มูลและความคิดสร้างสรรค ์          
การทาํงานเป็นทีม และการที)ผูน้าํมีบทบาทในการชี$นาํและสนบัสนุนอยา่งเหมาะสม คุณภาพจะตอ้ง
เกิดจากความมุง่มั)นของผูป้ฏิบติังานแต่ละคนทาํงานในหนา้ที)ของตนใหดี้ที)สุดในระบบงานที)ซบัซ้อน 

พีรสิทธิ6  คาํนวณศิลป์ (2541, หนา้ 17) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการบริการวา่ บริการที)ดี          
หรือมีคุณภาพนั$นจะตอ้งไมท่าํใหผู้รั้บบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใ้หบ้ริการตอ้ง                  
มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี มีการทกัทายโอภาปราศรัย และเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ หรือที)วา่ “หนา้ไมง่อ 
รอไมน่าน วาจาไพเราะ เสนาะหู” นอกจากเกณฑด์งักล่าวแลว้ ยงัมีเกณฑใ์นการวดัคุณภาพบริการ    
ที)เกี)ยวขอ้งกบัสิ)งแวดลอ้ม หรือสถานที)ใหบ้ริการที)เรียกวา่ “5ส” คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก 
ซึ) งหมายความวา่สถานที)ใหบ้ริการจะตอ้งมีแสงสวา่งที)เพียงพอหรือเหมาะสม สถานที)ใหบ้ริการ
จะตอ้งมีสิ)งที)เป็นที)สอดคลอ้งกบัชนิดของบริการ 

Millet (1954 อา้งถึงใน สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547, หนา้ 18) 
กล่าววา่ เป้าหมายสาํคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการสาธารณะ      
แก่ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรม      
ในการบริหารงานภาครัฐที)มีฐานคติที)วา่คนทุกคนเทา่เทียมกนั ดงันั$น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บ     
การปฏิบติัอยา่งเทา่เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไมมี่การแบง่แยกกีดกนัในการใหบ้ริการ            
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะที)เป็นปัจเจกบุคคลที)ใชม้าตรฐานในการใหบ้ริการเดียวกนั 
การใหบ้ริการที)ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง          
ตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไมมี่ประสิทธิผลเลย ถา้ไมมี่การตรงต่อเวลา 
ซึ) งจะตอ้งสร้างความไมพ่อใจใหแ้ก่ประชาชน การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการ
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สาธารณะตอ้งมีลกัษณะมีจาํนวนการใหบ้ริการและสถานที)ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ 
ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไมมี่ความหมายเลย ถา้มีจาํนวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอ        
และสถานที)ตั$งที)ใหบ้ริการสร้างความไมยุ่ติธรรมให้เกิดขึ$นแก่ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื)อง 
หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะที)เป็นไปอยา่งสมํ)าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั 
ไมใ่ช่ยดึความพอใจของหน่วยงานที)ใหบ้ริการวา่ จะใหบ้ริการ หรือหยดุบริการเมื)อใดก็ได ้              
และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ                  
ที)มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึ)ง คือ การเพิ)มประสิทธิภาพ                
หรือความสามารถที)จะทาํหนา้ที)ไดม้ากขึ$นโดยใชท้รัพยากรเทา่เดิม 

แนวความคิดเกี)ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นสิ)งสาํคญัหนึ)งในการสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการที)เหนือกวา่คูแ่ขง่ โดยเสนอคุณภาพ           
การใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เกี)ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการที)ลูกคา้ตอ้งการจะได้
จากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจ 
ถา้เขาไดรั้บในสิ)งที)เขาตอ้งการ เมื)อเขามีความตอ้งการในรูปแบบที)ตอ้งการ ดงันั$น ตอ้งคาํนึงถึง
คุณภาพของการใหบ้ริการ ซึ) งการบริการที)ประสบความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัสาํคญั 
ต่าง ๆ เหล่านี$  คือ 

ประการแรก ความเชื)อถือได ้อนัประกอบดว้ย ความสมํ)าเสมอ ความพึ)งพาได ้ 
ประการที)สอง การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเตม็ใจที)จะใหบ้ริการ ความพร้อม         

ที)จะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา มีการติดต่ออยา่งต่อเนื)องปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
ประการที)สาม ความสามารถ ประกอบดว้ย สามารถในการใหบ้ริการ สามารถในการสื)อสาร 

สามารถในความรู้วชิาการที)จะใหบ้ริการ 
ประการที)สี)  การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก 

ระเบียบขั$นตอนไมค่วรมากมายซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาที)ใหบ้ริการ        
เป็นเวลาที)สะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานที)ที)ผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

ประการที)หา้ ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ       
ใหก้ารตอ้นรับที)เหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 

ประการที)หก การสื)อสาร ประกอบดว้ย มีการสื)อสารชี$แจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
มีการอธิบายขั$นตอนการใหบ้ริการ 

ประการที)เจ็ด ความซื)อสัตยคุ์ณภาพของงาน บริการมีความเที)ยงตรง น่าเชื)อถือ 
ประการที)แปด ความมั)นคง ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เครื)องมือ 

อุปกรณ์ 
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ประการที)เกา้ ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้าํแนะนาํ                
และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 

และประการสุดทา้ย การสร้างสิ)งที)จบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์         
ใหพ้ร้อมสาํหรับใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื)ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานที)
ใหบ้ริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

จากการศึกษาของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) และคณะพบวา่มีช่องวา่ง                 
ที)เป็นอุปสรรค 5 ประการที)ทาํใหผู้บ้ริการไมป่ระสบผลสาํเร็จในการใหบ้ริการ ทาํใหป้ระชาชน        
ผูที้)มาติดต่อใชบ้ริการรู้สึกวา่บริการที)ไดรั้บไมเ่ป็นไปตามความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการ                 
ดงัภาพประกอบ 
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แบบจาํลองคุณภาพการบริการ 
 
 
 
 
           ช่องวา่ง 5  

 
 
                     
       ช่องวา่ง 1                                ช่องวา่ง 4 

 
                                                            ช่องวา่ง 3 
 
 
 

        ช่องวา่ง 2 
 
 
 
ภาพที) 2  แบบจาํลองคุณภาพการบริหาร 

 
แบบจาํลองดงักล่าวไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงช่องวา่ง (Gaps) 5 ประการ ที)ทาํใหก้ารบริการ           

ไมป่ระสบความสาํเร็จ ดงันี$  
1.  ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัที)แทจ้ริงของผูบ้ริโภคกบัความคาดหวงัที)นึกเห็นภาพ 

โดยผูบ้ริหาร (Gap between consumer expectations and management perceptions of those expectations) 
ผูบ้ริหารอาจไมท่ราบถึงความคาดหวงัที)แทจ้ริงของผูบ้ริโภค ทาํใหนึ้กเห็นภาพถึงความคาดหวงั
ดงักล่าว แตกต่างไปจากความเป็นจริง เช่น ผูบ้ริหารอาจคิดวา่คนไขใ้หค้วามสาํคญักบัอาหารที)ดี       
แต่ในความเป็นจริงแลว้คนไขต้อ้งการการดูแลเอาใจที)ดีจากพยาบาล 

2.  ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัที)นึกเห็นภาพโดยผูบ้ริหารกบัมาตรฐานของคุณภาพ
การบริการ (Gap between management perceptions and service quality specifications) แมว้า่ผูบ้ริหาร
จะทราบถึงความคาดหวงัที)แทจ้ริงของผูบ้ริโภค แต่อาจไม่ไดก้าํหนดมาตรฐานที)เหมาะสม เช่น        

คาํบอกเล่าแบบปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์เดิม 

บริการที)คาดหวงั 

บริการที)รับรู้ 

การให้บริการ การโฆษณาและ

ประชาสมัพนัธ ์

การกาํหนดมาตรฐานการให้บริการ 

การรับรู้ของผูบ้ริการเกี)ยวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

ผูบ้ริโภค 

ผูใ้ห้บริการ 
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มีนโยบายวา่จะตอ้งใหบ้ริการที)รวดเร็วแก่ลูกคา้ แต่ไมไ่ดร้ะบุออกมาเป็นเกณฑที์)เหมาะสม               
ซึ) งวดัไดใ้นเชิงปริมาณ 

3.  ช่องวา่งระหวา่งมาตรฐานของคุณภาพการบริการกบัการใหบ้ริการที)เกิดขึ$นจริง             
(Gap between service quality specifications and actual serviced) ช่องวา่งที)เกิดขึ$นในกรณีที)พนกังาน
ไดรั้บการอบรมนอ้ย มีความสามารถตํ)า หรือไมเ่ตม็ใจที)จะปฏิบติัหนา้ที)ใหไ้ดต้ามมาตรฐาน               
ที)องคก์ารกาํหนดไว ้

4.  ช่องวา่งระหวา่งการใหบ้ริการที)เกิดขึ$นจริงกบัขอ้มูลขา่วสารที)ผูบ้ริโภคไดรั้บจากภายนอก 
(Gap between actual service delivery and external communications about the service) 

5.  ช่องวา่งระหวา่งการบริการที)ผูบ้ริโภคนึกเห็นภาพกบัการบริการที)คาดหวงั                   
(Gap between perceived service and expected service) ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งผลการปฏิบติังาน
ที)ตนนึกเห็นภาพไดก้บัระดบัของการบริการที)คาดหวงัไว ้และจะประเมินค่าออกมาเป็นคุณภาพ         
ของการบริการ 

องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ    
Kotler (2000) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ เป็นการใหบ้ริการที)มากกวา่หรือตรง

กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซึ) งเป็นเรื)องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี)ยวกบั
ความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม 

สามารถสรุปลกัษณะงานบริการที)สาํคญัได ้สามารถสรุปลกัษณะงานบริการที)สาํคญัได ้สามารถสรุปลกัษณะงานบริการที)สาํคญัได ้สามารถสรุปลกัษณะงานบริการที)สาํคญัได ้4 4 4 4 ประการ ดงันี$ประการ ดงันี$ประการ ดงันี$ประการ ดงันี$     
1.  ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไมส่ามารถจบัตอ้งได ้ดงันั$น กิจการตอ้ง

หาหลกัประกนัที)แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 
 1.1  สถานที) (Place) ตอ้งสามารถสร้างความมั)นใจ น่าเชื)อถือ และมีความสะดวกสบาย

ใหก้บัผูที้)มาใชบ้ริการ 
 1.2  บุคคล (People) เจา้หนา้ที)ตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกภาพที)ดี พดูจาไพเราะ 

เพื)อใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความประทบัใจและเกิดความเชื)อมั)นวา่บริการจะดีดว้ย 
 1.3  เครื)องมือ (Equipment) อุปกรณ์เกี)ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการ มีความทนัสมยั             

มีประสิทธิภาพใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจใจ 
 1.4  วสัดุสื)อสาร (Communication material) สื)อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ 

จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการที)เสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
 1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ชื)อหรือเครื)องหมายการคา้ของสินคา้ที)ใชใ้นการบริการ 

เพื)อใหผู้บ้ริโภคจดจาํและนึกถึงไดถู้กตอ้งและสื)อความหมายได ้
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 1.6  ราคา (Price) การตั$งราคาการวางแนวทางของราของสินคา้ควรมีเหมาะสม             
กบัการใหบ้ริการที)ชดัเจน 

2.  มีความหลากหลายในตวัเอง (Variability or heterogeneity) 
การใหบ้ริการแต่ละครั$ งจะมีความแตกต่าง แมว้า่จะเป็นผูใ้หบ้ริการเพียงคนเดียว               

และเป็นการบริการชนิดเดียวกนั แต่ผลผลิตของการบริการจะไมเ่หมือนกนั ขึ$นอยูก่บัสถานที) 
สถานการณ์ สภาพของผูม้าใชบ้ริการ หรือแมแ้ต่ผูใ้หบ้ริการดว้ย และลกัษณะการบริการ                   
จะมีความหลากหลายในตวัเอง ทาํการบริการเปลี)ยนแปลงได ้

3.  ไมส่ามารถแบง่แยกได ้(Inseparability) 
การผลิต การบริโภค และการส่งมอบการบริการจะเกิดขึ$นพร้อมกนั ผูใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วม

อยา่งมากในขบวนการผลิตการบริการ จึงมีบทบาทสาํคญัในการผลิตบริการใหมี้คุณภาพ                  
และมกัจะเขา้ไปเกี)ยวขอ้งโดยตรงกบับุคลากรของหน่วยงาน 

4.  ไมส่ามารถเกบ็รักษาไวไ้ด ้(Perishability) 
การผลิตและการส่งมอบการบริการเกิดขึ$นพร้อมกนั จึงไมส่ามารถผลิตล่วงหนา้แลว้       

ส่งมอบหรือจาํหน่ายภายหลงัไดรั้บสินคา้ ดงันั$น จึงมีการจดัสรรทรัพยากรและเตรียมความสามารถ
ในการผลิตไว ้เช่น การซื$ออุปกรณ์ การจดัเตรียมสถานที)แลว้ถึงเวลาไมมี่ผูม้าใชบ้ริการ 

กุลธน ธนาพงศธร (2528) ไดใ้หค้วามเห็นในเรื)องหลกัการใหบ้ริการที)ดีวา่มีหลกัการ
ดงัต่อไปนี$  

1.  การใหบ้ริการที)สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 
2.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสมํ)าเสมอ 
3.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 
4.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 
5.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 
จากการพิจารณาแนวคิดเกี)ยวกบัการใหบ้ริการแสดงให้เห็นวา่เป้าหมายของการให้บริการนั$น 

คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั$น การที)จะวดัการใหบ้ริการวา่จะบรรลุเป้าหมาย
หรือไมน่ั$น วธีิหนึ)ง คือ การวดัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะการวดัความพึงพอใจนี$  
เป็นการตอบคาํถามวา่หน่วยงานมีหนา้ที)ใหบ้ริการมีความสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการ          
ของประชาชนไดห้รือไม ่เพียงใด อยา่งไร พอสรุปความหมายของการบริการไดว้า่ เป็นการปฏิบติัรับใช ้
เพื)อตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็นของลูกคา้หรือคนที)มาขอรับบริการ                             
บริการเป็นสิ)งที)ไมส่ามารถสัมผสัจบัตอ้งไดห้รือแสดงความเป็นเจา้ของได ้แต่สามารถที)จะถูกรับรู้
ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้
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Berry (1988 อา้งถึงใน ชุลีวรรณ บวัอินทร์, 2551, หนา้ 56) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเกี)ยวกบั
คุณภาพของงานบริการเพื)อคน้ควา้วา่ปัจจยัอะไรที)จดัวา่เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการ          
ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ โดยสรุปแลว้มีปัจจยัที)ลูกคา้มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 

1.  Reliability ความเชื)อถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ ซึ) งจะเกี)ยวขอ้ง
กบัการที)บริษทัองคก์รใหก้ารบริการที)ดีอยา่งสมํ)าเสมอ นั)นคือ การที)สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง
จงัหวดัชลบุรีให้การบริการที)ถูกตอ้งตั$งแต่ครั$ งแรกที)มาใชบ้ริการ และรวมถึงการที)ให้บริการตามสัญญา
ที)ใหไ้ว ้

2.  Responsiveness การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของลูกคา้ ความตั$งใจ
หรือความพร้อมของเจา้หนา้ที)ที)จะใหบ้ริการแก่ผูม้าขอรับบริการ รวมถึงการที)เจา้หนา้ที)ใหบ้ริการ
อยา่งทนัทีทนัใดทนัใจแก่ผูม้ารับบริการ 

3.  Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ เหมาะสม       
และเชี)ยวชาญรู้จริง ทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที) ซึ) งประกอบดว้ย ความรู้ ทกัษะ
ในการทาํงานเกี)ยวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อกบับุคคลอื)น ความรู้ทกัษะที)ช่วยในการปฏิบติังาน 

4.  Access การเขา้ถึงง่ายใชบ้ริการไดอ้ยา่งไมยุ่ง่ยาก ความสะดวกหรือความง่าย               
ในการที)ผูม้ารับบริการจะติดต่อหรือเขา้ถึงการบริการ เช่น การติดต่อที)คล่องตวั ขั$นตอนในการใช้
บริการไมติ่ดขดั ช่วงเวลาที)รอรับบริการไมน่านเกินไป สถานที)ที)ใหบ้ริการและช่วงเวลาที)ใหบ้ริการ
อาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าขอรับบริการ 

5.  Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้ม ใหเ้กียรติ และมีมารยาทที)ดี         
ของผูใ้หบ้ริการ ความเป็นมิตรของเจา้หนา้ที) 

6.  Communication ความสามารถในการสื)อสารและสัมพนัธ์กบัผูม้าขอรับบริการ            
ทาํใหผู้ม้าขอรับบริการทราบเขา้ใจและไดรั้บคาํตอบในขอ้สงสัยหรือความไมเ่ขา้ใจต่าง ๆ ได ้           
อยา่งกระจ่างชดั เจา้หนา้ที)พยายามใหค้วามรู้หรืออธิบายวธีิการใชบ้ริการแก่ผูม้าขอรับบริการ 

7.  Creditability ความเชื)อถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ การบริการที)มีคุณคา่          
มีความน่าเชื)อถือและซื)อสัตย ์ซึ) งเกี)ยวขอ้งกบัการที)องคก์รมีสิ)งที)ผูม้าขอรับบริการใหค้วามสาํคญั       
ซึ) งจะทาํใหผู้ม้ารับบริการเกิดความเชื)อถือในการบริการของเจา้หนา้ที) 

8.  Security ความมั)นคงปลอดภยั อบอุ่น สบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ การบริการ
ที)ปลอดภยัจากอนัตราย ความเสี)ยง และความสงสัย เช่น ความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนบุคคล           
การเกบ็ขอ้มูลของผูม้ารับบริการเป็นความลบั 
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9.  Customer understanding ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน                
เกี)ยวขอ้งกบัการที)เจา้หนา้ที)รับรู้ถึงความตอ้งการของผูม้าขอรับบริการ การใหบ้ริการที)ตรงความสนใจ 
รวมถึงการที)เจา้หนา้ที)จดจาํผูม้าขอรับบริการประจาํได ้

10.  Tangibles สิ)งต่าง ๆ ที)ลูกคา้สามารถจบัตอ้งไดห้รือสามารถสังเกตได ้เช่น สิ)งอาํนวย
ความสะดวก เครื)องมืออุปกรณ์ที)ใชใ้นการบริการ การแต่งกายของผูใ้ชบ้ริการ (Parasuraman et al., 
1985, p. 47) 

หลงัจากนั$นไดมี้การวจิยัต่าง ๆ มากมายเกี)ยวกบัปัจจยัหรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพ
บริการของลูกคา้ ซึ) งพบวา่แต่ละเกมมีความสัมพนัธ์ที)ใกลเ้คียงกนัมากและบางเกณฑส์ามารถรวม
หอ้งไวเ้ป็นเพียงเดียวกนัได ้จนกระทั)งในปี ค.ศ. 1988 (พ.ศ. 2531) เกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการ
ตามแนวคิดของพาราสุรามานเหลือเพียง 5 ประการ คือ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของสิ)งอาํนวย            
ความสะดวกทางกายภาพที)สามารถจบัตอ้งได ้เช่น เครื)องมือและอุปกรณ์ที)ใหบ้ริการเจา้หนา้ที)         
ผูใ้หบ้ริการและสิ)งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เนื)องจากการบริการเป็นสิ)งที)จบัตอ้งไมไ่ด ้                  
การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพที)มีตวัตน ซึ) งอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ
โดยการประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วน คือ 

 1.1  เนน้ที)อุปกรณ์และเครื)องอาํนวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โตะ๊ใหบ้ริการ              
เกา้อี$สาํหรับนั)งรอ ชั$นวางของหรือป้ายสัญลกัษณ์ 

 1.2  เนน้ที)พนกังานและวสัดุที)ใชใ้นการติดต่อสื)อสาร เช่น การแต่งกายของพนกังาน 
โดยประเด็นที)ใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ บริษทัมีอุปกรณ์ที)ทนัสมยั ลูกคา้สามารถสังเกตเห็นสิ)งอาํนวยความ
สะดวกต่าง ๆ ของบริษทัไดง่้าย ไดแ้ก่ 

  1.2.1  มีป้ายบอกขั$นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
  1.2.2  มีการจดัเตรียมขอ้มูลเอกสาร เพื)ออาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
  1.2.3  มีเจา้หนา้ที)คอยใหค้าํแนะนาํและอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
  1.2.4  เจา้หนา้ที)ใหบ้ริการตามลาํดบัที)ก่อน-หลงัของผูม้าใชบ้ริการ 
  1.2.5  มีการใหบ้ริการนอกเวลาราชการและหลงัเวลาทาํการอยา่งเหมาะสม 
  1.2.6  มีการใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จแบบครบวงจร 
  1.2.7  มีแผน่พบัและโปสเตอร์ใหค้วามรู้การบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง 
  1.2.8  บริเวณที)ตั$งของสาํนกังานมีความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 
  1.2.9  มีป้ายบอกสถานที)ตั$งสาํนกังานชดัเจน 
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2.  ความน่าเชื)อถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถ                 
ในการใหบ้ริการไดต้ามที)ไดใ้หส้ัญญาไวก้บัลูกคา้อยา่งน่าเชื)อถือ ถูกตอ้ง และสมํ)าเสมอ                  
โดยประเด็นที)ใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

 2.1  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลผา่นทางเวบ็ไซตอ์ยา่งรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการ 
 2.2  มีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมต่าง ๆ ของทางหน่วยงานผา่นสื)อต่าง ๆ เช่น สถานีวิทย ุ
 2.3  มีเจา้หนา้ที)คอยใหข้อ้มูลความรู้การใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง

จงัหวดัชลบุรี 
 2.4  เจา้หนา้ที)ตอบขอ้สงสัยในดา้นการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 2.5  มีเจา้หนา้ที)คอยช่วยเหลือเมื)อทา่นประสบปัญหาขั$นตอนในการบริการ 
3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความมุง่มั)นเตม็ใจที)จะช่วยเหลือ

ลูกคา้ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซึ) งสะทอ้นถึงการเตรียมการ         
ของบริษทัในการใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ได ้ประเด็นที)ใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

 3.1  สถานที)ใหบ้ริการมีที)นั)งเพียงพอกบัจาํนวนผูที้)มาใชบ้ริการ 
 3.2  มีการจดัพื$นที)สาํหรับการกรอกเอกสารสาํหรับผูม้าใชบ้ริการ 
 3.3  มีการจดับริการนํ$าดื)ม หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ มีห้องสุขาที)สะอาด เพียงพอ             

สาํหรับผูม้าใชบ้ริการ 
 3.4  สถานที)จอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 
4.  การใหค้วามมั)นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การที)ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ ทกัษะ 

ความสามารถ ความซื)อสัตย ์และมีสัมมาคารวะ สร้างความเชื)อมั)นใหก้บัลูกคา้ที)มาใชบ้ริการ              
โดยความมั)นใจการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ ความสามารถของพนกังาน                    
ซึ) งหมายถึงความรู้และทกัษะในงานบริการของพนกังานเพื)อนาํความเชื)อถือและความมั)นใจมาสู่ลูกคา้ 
มารยาทของพนกังานที)แสดงออกในขณะที)ใหบ้ริการ โดยพนกังานตอ้งสุภาพ มีความเป็นมิตร        
ใหค้วามสนใจในการดูแลลูกคา้ รวมถึงทรัพยสิ์นของลูกคา้ ความปลอดภยัเมื)อมาใชบ้ริการ              
พนกังานตอ้งทาํใหลู้กคา้รู้สึกถึงความปลอดภยัจากอนัตราย ความเสี)ยง และความกงัวล                    
เมื)อมาใชบ้ริการ ซึ) งประเด็นที)ใชป้ระเมินในเรื)องการใหค้วามเชื)อมั)นแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ 

 4.1  เจา้หนา้ที)แนะนาํและแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด 
 4.2  เจา้หนา้ที)มีความรู้ในการใหบ้ริการ 
 4.3  เจา้หนา้ที)ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้นตั$งแต่ครั$ งแรกที)ใหบ้ริการ 
 4.4  ขอ้มูลส่วนตวัที)กรอกเอกสารมีความปลอดภยั 



 20

5.  ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การใหค้วามสนใจ             
และใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละคน ซึ) งมีความตอ้งการแตกต่างกนั โดยประเด็นที)ใชใ้นการประเมิน 
ไดแ้ก่ 

 5.1  เจา้หนา้ที)มีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 5.2  เจา้หนา้ที)มีอธัยาศยัไมตรีและมีความเป็นกนัเอง 
 5.3  เจา้หนา้ที)พูดจากบัผูม้าใชบ้ริการดว้ยวาจาที)สุภาพและนิ)มนวล 
 5.4  เจา้หนา้ที)มีการแสดงออกถึงความพร้อม ความเตม็ใจใหบ้ริการ 
คุณภาพการใหบ้ริการที)คุณภาพการใหบ้ริการที)คุณภาพการใหบ้ริการที)คุณภาพการใหบ้ริการที)ภาครัฐพึงใหแ้ก่ประชาชนภาครัฐพึงใหแ้ก่ประชาชนภาครัฐพึงใหแ้ก่ประชาชนภาครัฐพึงใหแ้ก่ประชาชน 
การใหบ้ริการของภาครัฐที)รู้จกักนัในคาํวา่ “บริการสาธารณะ” นั$น จะแตกต่างกนั           

กบัการใหบ้ริการของภาคเอกชน เหตุผลสาํคญัที)สุด คือ ภาครัฐมีเป้าหมายการใหบ้ริการประชาชน
อยูที่)ประชาชนไดรั้บบริการอยา่งดีที)สุด สมํ)าเสมอ และเสมอภาค โดยไมห่วงัสิ)งตอบแทน                
เพราะถือเป็นหนา้ที)ของรัฐ แต่เป้าหมายการใหบ้ริการของภาคเอกชนกลบัมีเป้าหมายอยูที่)ผลประโยชน์
ที)องคก์รของตนตอ้งไดรั้บตอบแทนกลบัมา (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547, 
หนา้ 3) 

แนวทางการปรับปรุงการบริการภาครัฐ แนวทางการปรับปรุงการบริการภาครัฐ แนวทางการปรับปรุงการบริการภาครัฐ แนวทางการปรับปรุงการบริการภาครัฐ (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 
2556) 

1.  ช่องทางการบริการที)ทนัสมยั คือ การอาํนวยความสะดวกใหก้บัประชาชน                   
โดยการเพิ)มช่องทางใหก้ารบริการที)ประชาชนไมจ่าํเป็นตอ้งเดินทางมาติดต่อดว้ยตนเอง                   
ยกเวน้กรณีที)เป็นการติดต่อเพื)อพิสูจน์ตวัตน เช่น การทดสอบคุณสมบติั ทดสอบทางการแพทย ์เป็นตน้ 

2.  ขอ้มูลเขา้ใจง่ายและสอดคลอ้งกนัทุกช่องทาง คือ การจดัทาํขอ้มูลใหมี้รูปแบบ            
ที)เขา้ใจง่าย ลดการใชศ้พัทเ์ทคนิค และปรับขอ้มูลขา่วสารใหส้อดคลอ้งกบัช่องทางที)สื)อสาร 

3.  บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว โดยไมต่อ้งติดต่อหลายหน่วยงาน คือ การพิจารณา
กิจกรรมที)เกี)ยวขอ้งกบัการพิจารณาอนุมติั อนุญาตทั$งหมดในกระบวนงานวา่มีความซํ$ าซอ้นกนั 
หรือไม ่เพื)อปรับลดขั$นตอนการตดัสินใจที)ไม่จาํเป็น และลดความซํ$ าซอ้นของการพิจารณาอนุญาต 

4.  มีกรอบเวลาและมาตรฐานในการใหบ้ริการที)ชดัเจน คือ ในการใหบ้ริการมีการกาํหนด
ระยะเวลาดาํเนินการชดัเจน มีความแน่นอน 

5.  ลดการใชเ้อกสารและขอขอ้มูลที)ภาครัฐมีอยูแ่ลว้ คือ ขอเอกสารประกอบการใหบ้ริการ
เพิ)มเติมไดเ้พียงครั$ งเดียว การบนัทึกขอ้มูลคาํร้อง/ คาํขอพร้อมเอกสารประกอบเขา้สู่ระบบครั$ งเดียว 
(ตอ้งมีการเชื)อมโยงและแลกเปลี)ยนขอ้มูลระหวา่งหน่วยงานที)เกี)ยวขอ้ง เพื)อลดการบนัทึกขอ้มูล
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เรื)องเดียวกนัหรือขอเอกสารที)ซํ$ าซอ้น และลดปัญหาหากการมีขอ้มูลในเรื)องเดียวกนั                       
ของแต่ละหน่วยงานที)ไมต่รงกนั) 

6.  ตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนและดาํเนินการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว คือ นาํระบบเขา้มาใช ้    
ในการรับคาํร้อง พิจารณาตรวจสอบ ประมวลผล และผลิตผลลพัธ์ (Output) โดยอตัโนมติั               
เพื)อลดการแทรกแซงจากผูป้ฏิบติังานใหน้อ้ยที)สุด ตลอดจนเพิ)มความถูกตอ้งและความโปร่งใส        
ในการใหบ้ริการ 

7.  พฒันางานบริการใหดี้ขึ$นอยา่งต่อเนื)อง คือ มีการปรับปรุงงานอยา่งต่อเนื)อง                 
เพื)อการทาํงานที)มีประสิทธิภาพและทนัต่อการเปลี)ยนแปลง 

8.  ลดความเสี)ยงของการทุจริต คือ มีหลกัเกณฑแ์ละเงื)อนไขที)ใชใ้นการพิจารณาให้ความเห็น 
อนุมติั อนุญาตที)ชดัเจน ตลอดจนคาํอธิบายเหตุผลการพิจารณากรณีอนุมติั หรือไม่อนุมติั เพื)อให้เกิด
ความโปร่งใสในกระบวนการตดัสินใจ 

การสร้างความเป็นเลิศในการใหบ้ริการประชาชน การสร้างความเป็นเลิศในการใหบ้ริการประชาชน การสร้างความเป็นเลิศในการใหบ้ริการประชาชน การสร้างความเป็นเลิศในการใหบ้ริการประชาชน (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ, 2556) 

พฒันางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื)อใหป้ระชาชน
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยออกแบบการบริการที)ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง        
มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศที)เหมาะสมมาใชเ้พื)อใหป้ระชาชนสามารถใชบ้ริการไดง่้าย                
และหลากหลายรูปแบบ เนน้การบริการเชิงรุกที)มีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งภาครัฐและประชาชน 
การใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จอยา่งแทจ้ริง พฒันาระบบการจดัการ ขอ้ร้องเรียนใหมี้ประสิทธิภาพ 
รวมทั$งเสริมสร้างวฒันธรรมการบริการที)เป็นเลิศ 

1.  พฒันาระบบการใหบ้ริการประชาชน 
 1.1  ส่งเสริมใหห้น่วยงานของรัฐพฒันาระบบการเชื)อมโยงงานบริการซึ)งกนัและกนั 

และวางรูปแบบการใหบ้ริการประชาชนที)สามารถขอรับบริการจากภาครัฐไดทุ้กเรื)อง โดยไมค่าํนึง
วา่ผูรั้บบริการจะมาขอรับบริการ ณ ที)ใด (No wrong door) 

 1.2  ยกระดบัการดาํเนินงานของศูนยบ์ริการร่วม (One stop service) ดว้ยการเชื)อมโยง
และบูรณาการกระบวนงานบริการที)หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว ้ณ สถานที)เดียวกนั 
เพื)อใหป้ระชาชนสามารถรับบริการไดส้ะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนยรั์บคาํขออนุญาต             
ศูนยช่์วยเหลือเด็กและสตรีในภาวะวกิฤต (One stop crisis center: OSCC) เป็นตน้ 

 1.3  ส่งเสริมใหส่้วนราชการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื)อสารเขา้มาใช ้            
ในการใหบ้ริการประชาชน (e-Service) เพื)อใหส้ามารถเขา้ถึงบริการของรัฐไดง่้ายขึ$น รวมทั$งพฒันา
รูปแบบการบริการที)เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเป็นผูเ้ลือกรูปแบบการรับบริการที)เหมาะสม                
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กบัความตอ้งการของตนเอง (Government you design) โดยนาํเทคโนโลยสีมยัใหมเ่ขา้มาใช ้เช่น     
m-Government ซึ) งใหบ้ริการผา่นโทรศพัทเ์คลื)อนที) (Mobile G2C service) ที)ส่งขอ้มูลขา่วสาร         
และบริการถึงประชาชน แจง้ขา่วภยัธรรมชาติ ขอ้มูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือการติดต่อ              
และแจง้ขอ้มูลขา่วสารผา่นสังคมเครือขา่ยออนไลน์ (Social network) เป็นตน้ 

 1.4  ส่งเสริมใหมี้เวบ็กลางของภาครัฐ (Web portal) เพื)อเป็นช่องทางของบริการภาครัฐ
ทุกประเภท โดยใหเ้ชื)อมโยงกบับริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ                
รวมถึงขอ้มูลขา่วสาร องคค์วามรู้ ซึ) งประชาชนสามารถเขา้ถึงได ้

 1.5  ยกระดบัคุณภาพมาตรฐานการใหบ้ริการประชาชนที)มีความเชื)อมโยงกนัระหวา่ง
หลายส่วนราชการ นาํไปสู่การเพิ)มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการเพิ)ม
ขีดความสามารถในการแขง่ขนั โดยทบทวนขั$นตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแกไ้ข กฎหมาย     
กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัที)เป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ                      
เพื)อใหก้ารปฏิบติังานเกิดความคล่องตวัและเอื$อต่อการแขง่ขนัของประเทศ 

 1.6  ส่งเสริมใหมี้การนาํระบบการรับประกนัคุณภาพมาตรฐานการใหบ้ริการ              
(Service level agreement) มาใชใ้นภาครัฐ ซึ) งเป็นการกาํหนดเงื)อนไขในการใหบ้ริการของหน่วยงาน
ของรัฐที)มีต่อประชาชน โดยการกาํหนดระดบัการใหบ้ริการ ซึ) งครอบคลุมการกาํหนดลกัษณะ 
ความสาํคญั ระยะเวลา รวมถึงการชดเชยกรณีที)การใหบ้ริการไมเ่ป็นไปตามที)กาํหนด 

 1.7  ส่งเสริมใหมี้การพฒันาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใชป้ระโยชน์
จากบตัรประจาํตวัประชาชนในการเชื)อมโยงและบูรณาการขอ้มูลของหน่วยงานต่าง ๆ ที)เกี)ยวขอ้ง
กบัการใหบ้ริการประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใชป้ระโยชน์จากบตัรสมาร์ทการ์ด              
(Smart card) หรือเลขประจาํตวัประชาชน 13 หลกั 

2.  เสริมสร้างวฒันธรรมการใหบ้ริการที)เป็นเลิศ 
 2.1  ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปลี)ยนกระบวนทศัน์ ค่านิยม และหล่อหลอม

การสร้างวฒันธรรมองคก์ารใหข้า้ราชการและเจา้หนา้ที)ของรัฐมีจิตใจที)เอื$อต่อการใหบ้ริการที)ดี 
รวมถึงเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากขึ$น 

 2.2  ส่งเสริมใหห้น่วยงานของรัฐยกระดบัระบบการบริการประชาชน โดยการจาํแนก
กลุ่มผูรั้บบริการ การสาํรวจความพึงพอใจของประชาชนที)ใชบ้ริการ เพื)อใหส้ามารถนาํมาปรับปรุง 
และพฒันาคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งจริงจงั เนน้การสาํรวจความพึงพอใจของประชาชน                 
ณ จุดบริการ หลงัจากไดรั้บการบริการ และนาํผลสํารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์ ศึกษา เปรียบเทียบ 
เพื)อปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงาน และเผยแพร่ผลการสาํรวจใหป้ระชาชนทราบ โดยอาจจดัตั$ง
สถาบนัการส่งเสริมการใหบ้ริการประชาชนที)เป็นเลิศ (Institute for citizen-centered service 
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Excellence) เพื)อทาํหนา้ที)ในการสาํรวจความคิดเห็น วเิคราะห์ ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุง         
และพฒันาคุณภาพการบริการประชาชนแก่ส่วนราชการต่าง ๆ 

3.  พฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนและแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
 3.1  ส่งเสริมใหส่้วนราชการมีการพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนและแกไ้ขปัญหา

ความเดือดร้อนของประชาชนอยา่งจริงจงั โดยเนน้การจดัการเชิงรุก มีการรวบรวมหลกัเกณฑ ์         
และกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนใหมี้ประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน ตอบสนองทนัท่วงที               
สามารถติดตามเรื)องร้องเรียนไดต้ั$งแต่จุดเริ)มตน้และสิ$นสุดของการให้บริการ รวมไปถึงการมีฐานขอ้มูล
และระบบสารสนเทศในการเชื)อมโยงขอ้มูลกนัระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ 

 3.2  วางหลกัเกณฑ ์แนวทาง และกลไกการช่วยเหลือเยยีวยา เมื)อประชาชนไดรั้บ
ความไมเ่ป็นธรรม หรือไดรั้บความเสียหายที)เกิดจากความผดิพลาดของการดาํเนินการของภาครัฐ
และปัญหาที)เกิดจากภยัพิบติัทางธรรมชาติ หรือปัญหาอื)น ๆ ที)รัฐมีส่วนเกี)ยวขอ้ง 
 

ขอ้มูลเกี)ยวกบัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองขอ้มูลเกี)ยวกบัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองขอ้มูลเกี)ยวกบัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองขอ้มูลเกี)ยวกบัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง    
ประวติัของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองประวติัของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองประวติัของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองประวติัของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง    
ก่อนปี พ.ศ. 2470 ไมมี่ระเบียบเกี)ยวกบัการตรวจตราคนต่างดา้วที)เขา้มาในประเทศไทย 

ฉะนั$น การเดินทางเขา้-ออกของคนต่างดา้วจึงเป็นไปไดโ้ดยเสรี จนกระทั)งปี พ.ศ. 2470                   
รัฐบาลในสมเด็จพระปรมินทรมหาประชาธิปกพระปกเกลา้เจา้อยูห่วัไดท้รงตราพระราชบญัญติั       
คนเขา้เมือง พ.ศ. 2470 ขึ$น พร้อมทั$งจดัตั$งหน่วยงานและเจา้หนา้ที)ใหมี้หนา้ที)รักษาการใหเ้ป็นไป
ตามพระราชบญัญติัคนเขา้เมือง พ.ศ. 2470 เรียกวา่ “กรมตรวจคนเขา้เมือง” ขึ$นตรงต่อ
กระทรวงมหาดไทยและกระทรวงมหาดไทยไดแ้ต่งตั$ง นายพนัตาํรวจเอก พระยาวชิยัประชาบาล 
เป็นเจา้กรมตรวจคนเขา้เมืองคนแรก มีสถานที)ทาํงานอยูที่)ถนนนเรศน์ เป็นอาคารสองชั$น                
เช่าจากเอกชน ซึ) งอยูใ่กลส้ถานีตาํรวจนครบาลบางรักในปัจจุบนั ขณะนั$นมีพนกังานเจา้หนา้ที)        
เป็นขา้ราชการพลเรือนสามญัประมาณ 50-60 คน การเดินทางเขา้ออกของคนต่างดา้วส่วนใหญ่        
จะเขา้มาโดยพาหนะทางนํ$ าและทางบก มีศูนยร์วมที)ทาํการอยูใ่นกรุงเทพฯ และมีด่านตรวจคนเขา้เมือง
มณฑลด่านตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดั และด่านตรวจคนเขา้เมืองอาํเภอบางแห่งในในภาคตะวนัออก
และภาคใตเ้ทา่นั$น 

พ.ศ. 2475 
ประเทศไทยไดเ้ปลี)ยนแปลงการปกครองและฐานะการเงินของประเทศตกตํ)า                   

รัฐบาลไดต้ดัทอนงบประมาณรายจ่ายของประเทศลง เป็นเหตุใหก้รมตาํรวจคนเขา้เมืองไดล้ด
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สถานภาพลงมาเป็นกองตรวจคนเขา้เมือง ขึ$นตรงต่อกรมตาํรวจกระทรวงมหาดไทย                          
เมื)อเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2475 

พ.ศ. 2478 
กองตรวจคนเขา้เมืองไดย้า้ยที)ทาํการมาอยูถ่นนสาธรใต ้ปัจจุบนัเป็นที)พกัของขา้ราชการ

ตาํรวจสถานีตาํรวจนครบาลยานนาวา และเพิ)มด่านตรวจคนเขา้เมืองขึ$นทางภาคเหนือ                      
ตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคใต ้

พ.ศ. 2483 
หลงัจากสงครามโลกครั$ งที) 2 กรมตาํรวจไดข้อใชส้ถานทูตเยอรมนั                                  

ซึ) งอยูใ่นความครอบครองของรัฐบาลเป็นที)ทาํการกองตรวจคนเขา้เมืองและไดป้รับสถานภาพ
พนกังานเจา้หนา้ที)จากขา้ราชการพลเรือนเป็นขา้ราชการตาํรวจแต่งเครื)องแบบพิเศษตามธรรมเนียม
ของอารยประเทศ 

พ.ศ. 2503 
กองตรวจคนเขา้เมืองไดย้า้ยที)ทาํการมาอยู ่ณ ที)ทาํการที)ไดก่้อสร้างใหม ่เมื)อวนัที) 22 

มิถุนายน 2503 ที)ปากซอยพิพฒัน์ ซึ) งต่อมาเป็นที)ทาํการของกองทะเบียนคนต่างดา้วและภาษีอากร 
พ.ศ. 2508 
ไดป้รับปรุงส่วนราชการและกาํหนดหนา้ที)การงานของกองตรวจคนเขา้เมือง                   

เป็น 5 กองกาํกบัการ 13 แผนก และด่านตรวจคนเขา้เมืองส่วนภูมิภาคอีก 58 แห่ง (ต่อมาเพิ)ม            
ศูนยก์ารสื)อสาร และด่านตรวจคนเขา้เมืองส่วนภูมิภาคอีกบางแห่ง) 

พ.ศ. 2517 
กองตรวจคนเขา้เมืองไดย้า้ยที)ทาํการมาอยูแ่ห่งใหม ่(ที)ทาํการในปัจจุบนั) ที)ซอยสวนพลู 

ถนนสาธรใต ้เขตสาธร กรุงเทพฯ ซึ) งที)ทาํการแห่งใหมนี่$ไดก่้อสร้างบนที)ดินของกรมธนารักษ ์         
มีเนื$อที) 4 ไร่ 2 งาน54 ตารางวา สิ$นคา่ก่อสร้าง 26,842,990 บาท 

พ.ศ. 2523 
คณะกรรมการขา้ราชการตาํรวจ (ก.ตร.) ไดอ้นุมติักาํหนดตาํแหน่งขา้ราชการในสังกดั

กองตรวจคนเขา้เมืองตามคุณภาพและปริมาณงานไว ้โดยมีตาํแหน่งขา้ราชการตาํรวจรวมทั$งสิ$น 
1,049 ตาํแหน่ง 

พ.ศ. 2530 
คณะกรรมการขา้ราชการตาํรวจ (ก.ตร.) ไดอ้นุมติักาํหนดตาํแหน่งใหง้านตรวจลงตรา

กองกาํกบัการ 2 กองตรวจคนเขา้เมือง อีก 53 ตาํแหน่ง และไดป้รับปรุงแผนกตรวจพาหนะทางอากาศ 
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กองกาํกบัการ 2 กองตรวจคนเขา้เมือง โดยยกเลิกตาํแหน่งเดิมทั$งหมดและกาํหนดตาํแหน่งขึ$นใหม่
ทั$งหมด 307 ตาํแหน่ง 

พ.ศ. 2533 
คณะกรรมการขา้ราชการตาํรวจ (ก.ตร.) ไดอ้นุมติัใหโ้อนกองกาํกบัการ 1 กองทะเบียน

คนต่างดา้ว มีฐานะเทียบเทา่กองกาํกบัการ และอนุมติัใหป้รับปรุงแผนกตรวจพาหนะทางอากาศ 
และงานตรวจลงตรา กองกาํกบัการ 2 กองตรวจคนเขา้เมือง โดยกาํหนดกลุ่มงานเรียกวา่ “ฝ่าย” 
(ไดแ้ก่ ฝ่ายตรวจพาหนะทางอากาศ 1 และ 2) และงานเทียบเทา่แผนก 18 งาน เป็นการชั)วคราว 
จนกวา่จะแกไ้ขพระราชกฤษฎีกาแบง่ส่วนราชการ พ.ศ. 2508 ใหถู้กตอ้งในภายหลงั โดยยกเลิก
ตาํแหน่งเดิมทั$งหมด 380 ตาํแหน่ง และกาํหนดตาํแหน่งใหมท่ั$งสิ$น 672 ตาํแหน่ง 

พ.ศ. 2536 
ไดป้รับปรุงโครงสร้างเป็นหน่วยงานระดบักองบญัชาการ โดยเรียกวา่ “สาํนกังาน            

ตรวจคนเขา้เมือง” ประกอบดว้ย 4 กองบงัคบัการ เพื)อให้การปฏิบติังานของ ตม. เกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงสุด ตลอดจนสามารถรองรับและปฏิบติังานในลกัษณะที)สอดประสาน                
กบัแนวนโยบายแห่งรัฐ 

พ.ศ. 2548 
ไดป้รับปรุงโครงสร้าง ประกอบดว้ย 3 กองบงัคบัการ และ 6 หน่วยงาน                                

เพื)อใหก้ารปฏิบติังานของ ตม.เกิดประสิทธิภาพและ ประสิทธิผล สูงสุดตลอดจนสามารถรองรับ
และปฏิบติังานในลกัษณะที)สอดประสานกบัแนวนโยบายแห่งรัฐ 

พ.ศ. 2552 
ไดป้รับปรุงโครงสร้าง ประกอบดว้ย 8 กองบงัคบัการ และ 1 หน่วยงาน                          

เพื)อใหก้ารปฏิบติังานของ ตม. เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ตลอดจนสามารถรองรับ
และปฏิบติังานในลกัษณะที)สอดประสานกบัแนวนโยบายแห่งรัฐ 

สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง มีอาํนาจหนา้ที)ดงันี$สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง มีอาํนาจหนา้ที)ดงันี$สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง มีอาํนาจหนา้ที)ดงันี$สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง มีอาํนาจหนา้ที)ดงันี$     
เป็นฝ่ายอาํนวยการดา้นยทุธศาสตร์ใหส้าํนกังานตาํรวจแห่งชาติในการวางแผนควบคุม

ตรวจสอบ ใหค้าํแนะนาํและเสนอแนะการปฏิบติังานตามอาํนาจหนา้ที)ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง
และหน่วยงานในสังกดั ปฏิบติังานตามประมวลกฎหมายวธีิพิจารณาความอาญากฎหมาย                 
วา่ดว้ยคนเขา้เมือง กฎหมายวา่ดว้ยการทะเบียนคนต่างดา้ว กฎหมายวา่ดว้ยการป้องกนัและปราบปราม
การคา้มนุษย ์และกฎหมายอื)นอนัเกี)ยวกบัความผดิทางอาญาทั)วราชอาณาจกัร ปฏิบติังานร่วมกบั
หรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอื)นที)เกี)ยวขอ้ง หรือไดรั้บมอบหมาย 
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ภาพที) 3  โครงสร้างสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง (สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง, 2554, หนา้ 4) 
 

พนัธกิจพนัธกิจพนัธกิจพนัธกิจ    
สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองมีภารกิจในการตรวจบุคคลและพาหนะที)เดินทางเขา้มาใน

และออกไปนอกราชอาณาจกัร เปรียบเสมือนประตูของประเทศ รวมทั$งใหบ้ริการคนต่างดา้ว            
ขณะพาํนกัอยู ่และเป็นแนวหนา้ในการรักษาความมั)นคงของประเทศ 

วสิัยทศัน์วสิัยทศัน์วสิัยทศัน์วสิัยทศัน์    
บริการดว้ยมาตรฐานสากล ดูแลความมั)นคงดว้ยใจ เพื)อให้ไทยเป็นมาตุภูมิที)มั)นคง 

ปลอดภยั 
ยทุธศาสตร์ ยทุธศาสตร์ ยทุธศาสตร์ ยทุธศาสตร์ The sThe sThe sThe sixixixix    
ความมั)นคง คือ เป้าหมาย, ปราบภยัและผองพาล, บริการคนเขา้เมือง ลือเลื)องความ

ยติุธรรม, คุณธรรมนาํหนา้, พฒันาสู่อาเซียน 
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นโยบายเนน้หนกัของสาํนันโยบายเนน้หนกัของสาํนันโยบายเนน้หนกัของสาํนันโยบายเนน้หนกัของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองกงานตรวจคนเขา้เมืองกงานตรวจคนเขา้เมืองกงานตรวจคนเขา้เมือง    
1.  ดา้นการรักษาความมั)นคงปลอดภยัในราชอาณาจกัร 
 1.1  การรักษาสถาบนัชาติ ศาสนา พระมหากษตัริย ์การจงรักภกัดีต่อสถาบนัชาติ 

ศาสนา พระมหากษตัริย ์และการถวายความปลอดภยั การอาํนวยความสะดวกดา้นพิธีการเขา้เมือง
แด่องคพ์ระมหากษตัริย ์พระราชินี พระรัชทายาท และพระบรมวงศานุวงศทุ์กพระองค ์                   
อยา่งสมพระเกียรติ 

 1.2  การสกดักั$นคนไมดี่ไมใ่หเ้ขา้ประเทศ พฒันาระบบงานตรวจคนเขา้เมือง                
ในความรับผดิชอบของด่านตรวจคนเขา้เมืองทั)วประเทศใหมี้ความพร้อมสูงสุดในการปฏิบติัภารกิจ
ดา้นการสกดักั$นคนไม่ดีไมใ่หเ้ดินทางเขา้ประเทศตามบทบญัญติัของกฎหมาย 

 1.3  การควบคุมคนเขา้เมือง จดัระบบการแจง้ที)พกัของคนต่างดา้วตามความในมาตรา 38 
แห่ง พ.ร.บ.คนเขา้เมือง พ.ศ. 2522 ใหเ้ป็นปัจจุบนัและมีประสิทธิภาพมากยิ)งขึ$น โดยใหส้ามารถ        
นาํขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 

 1.4  การผลกัดนัและส่งกลบั ดาํเนินการจดัทาํและเชื)อมโยงฐานขอ้มูลของคนต่างดา้ว
ตอ้งหา้มเดินทางเขา้มาในราชอาณาจกัรใหเ้ป็นปัจจุบนั และกาํหนดระยะเวลาที)เหมาะสม                 
ในการดาํเนินการส่งกลบั รวมทั$งกวดขนัการปฏิบติังานของสถานกกัตวัคนต่างดา้วเพื)อรอการส่งกลบั
ทุกแห่งใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานสากลตามหลกัสิทธิมนุษยชนโดยเคร่งครัด 

 1.5  การพฒันาระบบควบคุมสั)งการ พฒันาศูนยป์ฏิบติัการสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง
ใหมี้ศกัยภาพในการเป็นศูนยค์วบคุมสั)งการของผูบ้งัคบับญัชาและฝ่ายอาํนวยการ โดยใชร้ะบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศที)มีความทนัสมยัและทนัสถานการณ์ (Real time) รวมทั$งสร้างเครือขา่ย          
ของศูนยค์วบคุมสั)งการให้เชื)อมโยงทุกกองบงัคบัการและทุกด่านตรวจคนเขา้เมือง 

 1.6  สนองตอบนโยบายของรัฐดา้นการจดัระเบียบแรงงานต่างดา้ว ใหค้วามร่วมมือ
และสนบัสนุนการปฏิบติักบัหน่วยงานที)เกี)ยวขอ้งในดา้นการจดัระเบียบแรงงานต่างดา้วใหเ้ป็นไป
ตามนโยบายของรัฐบาลอยา่งจริงจงั และเกิดประสิทธิผล 

2.  ดา้นการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม 
 2.1  การป้องกนัปราบปรามองคก์รอาชญากรรมขา้มชาติ สกดักั$น ป้องกนั และปราบปราม

องคก์รอาชญากรรมขา้มชาติ โดยบงัคบัใชก้ฎหมายอยา่งเคร่งครัด และประสานความร่วมมือ            
กบัหน่วยงานตาํรวจ หน่วยงานบงัคบัใชก้ฎหมายภายในประเทศและต่างประเทศอยา่งใกลชิ้ด 
เพื)อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดในการปฏิบติังาน 
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 2.2  การสร้างเครือขา่ยป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมขา้มชาติประสานความร่วมมือ
จากทุกภาคส่วน อาทิ ภาคเอกชน ภาคประชาชน และภาครัฐ ในการแกไ้ขปัญหาอาชญากรรมขา้มชาติ
ในเชิงบูรณาการและการแกไ้ขปัญหาที)ถูกจุดตรงตามความตอ้งการของสังคม 

 2.3  การประชาสัมพนัธ์เชิงรุก ใชว้ธีิการประชาสัมพนัธ์เชิงรุกเพื)อรณรงคข์อความร่วมมือ
และผนึกกาํลงัจากทุกภาคส่วนของสงัคมในการป้องกนัปราบปรามและแกไ้ขปัญหาอาชญากรรม
ขา้มชาติ โดยสนบัสนุนใหห้น่วยงานระดบักองกาํกบัการและด่านตรวจคนเขา้เมืองทุกแห่ง              
จดัทาํเวบ็ไซตข์องตนเอง โดยกาํหนดใหจ้ดัทาํเป็นภาษาไทยและภาษาองักฤษหรือภาษาต่างประเทศ
อื)น ๆ ที)จาํเป็น เช่น ภาษาพมา่ ภาษาลาว ภาษากมัพชูา ภาษามาเลเซีย เป็นตน้ 

3.  ดา้นการบริการคนเขา้เมือง 
 3.1  การเตรียมความพร้อมเพื)อรองรับการขยายตวัของทา่อากาศยาน มุง่สนองตอบ      

ต่อนโยบายรัฐบาลในดา้นการพฒันาศูนยก์ลางการบินในภูมิภาค (Aviation hub) โดยเตรียมความพร้อม
ดา้นกาํลงัพล งบประมาณ และพสัดุ เพื)อใหเ้พียงพอต่อการปฏิบติัใหไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ              
โดยถือวา่เป็นความสาํคญัเร่งด่วน 

 3.2  การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ พฒันาระบบงานขออยูต่่อในราชอาณาจกัร          
การเปลี)ยนประเภทการตรวจลงตรา การขอมีถิ)นที)อยู ่การทะเบียนคนต่างดา้ว การพิสูจน์สัญชาติ 
และการขอรับการตรวจลงตรา ณ ช่องทางอนุญาตของด่านตรวจคนเขา้เมือง (Visa on arrival)           
โดยพยายามลดขั$นตอนระยะเวลาในการปฏิบติัหรือการนาํเสนอรูปแบบการใหบ้ริการ                       
แบบ One stop service หรือหน่วยบริการเคลื)อนที)ใหเ้ป็นไปตามแนวทางการพฒันาคุณภาพ              
การใหบ้ริการภาครัฐของคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (กพร.) และพระราชกฤษฎีการบริการ
จดัการบา้นเมืองที)ดี 

 3.3  e-Service การพฒันาวธีิการทาํงานดา้นการบริการคนเขา้เมืองใหก้า้วไป               
สู่การใหบ้ริการโดยใชช่้องทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) อาทิ ระบบการแจง้ที)พกัอาศยั                  
ระบบการตรวจสอบหมายจบั รวมทั$งการส่งเสริมสนบัสนุนใหด่้านตรวจคนเขา้เมืองต่าง ๆ               
ริเริ)มเสนอโครงการใหบ้ริการในเรื)องนี$ ใหเ้ป็นรูปธรรม 

4.  ดา้นการอาํนวยความยติุธรรม 
 4.1  ดาํรงตนในยติุธรรม พฒันาการทาํงานของกลุ่มงานสอบสวน สาํนกังานตรวจคน

เขา้เมือง ทั$งในดา้นการเพิ)มพูนความรู้ การตรวจสอบคุณธรรมและจริยธรรมของพนกังานสอบสวน 
การปรับปรุงอาคารสถานที) ณ จุดบริการประชาชน การสนบัสนุนดา้นยานพาหนะ พสัดุอุปกรณ์      
ที)จาํเป็นในการปฏิบติังาน เพื)อใหมี้ความพร้อมในการอาํนวยความยตุธรรมแก่ประชาชน และผูม้า
ติดต่อราชการ 
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 4.2  การปฏิรูปกฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบั ตรวจสอบติดตาม (Monitoring) 
บทบญัญติัของกฎหมาย ตลอดจน ระเบียบ ขอ้บงัคบัต่าง ๆ เพื)อใหมี้ความทนัสมยัและสอดคลอ้ง       
กบัสถานการณ์ปัจจุบนัที)มีการเปลี)ยนแปลงอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะอยา่งยิ)งกฎระเบียบที)เกี)ยวขอ้ง
กบัประชาคมอาเซียน 

5.  ดา้นการบริหาร 
 5.1  การใชร้ะบบคุณธรรม นาํระบบคุณธรรม (Merit system) มาใชเ้ป็นหลกั               

ในการบริหารจดัการ โดยมุง่เนน้การสนบัสนุนคนดีใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ในหนา้ที)ราชการ          
เพื)อพฒันาผูน้าํองคก์รรุ่นต่อไปใหมี้ความพร้อม ทั$งในดา้นความรู้ ความสามารถ เป็นที)ยอมรับ         
ของสังคม 

 5.2  ยดึหลกัธรรมาภิบาลและการทาํงานโดยมุง่ผลสัมฤทธิ6  ยดึหลกัธรรมาภิบาล          
ในการทาํงานและสร้างระบบการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบติังาน ทั$งในระดบั
หน่วยงาน และรายบุคคลอยา่งเที)ยงธรรม เพื)อใหก้ารทาํงานเป็นไปตามเป้าหมายและขบัเคลื)อน
ยทุธศาสตร์ของสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติอยา่งเป็นรูปธรรม 

 5.3  สร้างองคก์รแห่งการเรียนรู้ ปรับปรุงการทาํงานของศูนยฝึ์กอบรม                        
สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองใหมี้บทบาทสาํคญัและเป็นแกนนาํในดา้นการพฒันาทุนมนุษย ์              
โดยถือวา่เป็นปัจจยัสาํคญัอยา่งยิ)งในการทาํงาน โดยมุง่เนน้การเสริมสร้างองคค์วามรู้ที)จาํเป็น          
และเกี)ยวขอ้ง ตลอดจนการกาํหนดสมรรถนะหลกัขององคก์ร (Core competency) อาทิ การกาํหนด
มาตรฐานองคค์วามรู้พื$นฐานดา้นกฎหมาย ดา้นภาษาต่างประเทศ และดา้นคอมพิวเตอร์ ควบคูไ่ป
กบัการเสริมสร้างคุณธรรมและจริยธรรม 

 5.4  สร้างความโปร่งใส เปิดโอกาสใหทุ้กภาคส่วนของสังคมเขา้มาตรวจสอบการทาํงาน
เพื)อใหเ้กิดความโปร่งใส และจดัใหมี้การสาํรวจทศันคติของประชาชนผูม้าติดต่อราชการ                   
โดยหน่วยงานภายนอก เพื)อใหเ้กิดความเชื)อมั)นของสังคม และนาํขอ้มูลที)ไดรั้บไปใชใ้นการพฒันา 
การทาํงานต่อไปในอนาคต 

6.  ดา้นการรองรับประชาคมอาเซียน 
 6.1  การเตรียมการดา้นโครงสร้าง สาํรวจและคาดการณ์ปริมาณงานในอนาคต            

ที)คาดวา่จะเกิดขึ$นภายหลงัการเปิดประชาคมอาเซียน ในปี พ.ศ. 2558 เพื)อนาํขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์
ในการวางแผนดา้นปรับโครงสร้างหน่วยงาน โดยเฉพาะอยา่งยิ)ง ด่านตรวจคนเขา้เมือง                     
ที)เป็นช่องทางผา่นของเส้นทางคมนาคมสายหลกัระหวา่งประเทศทั$งทางบกและทางนํ$า เพื)อเสนอแผน
ในการปรับโครงสร้างใหเ้หมาะสมและเพียงพอต่อการทาํงาน 
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 6.2  การเตรียมการดา้นกาํลงัพล ทาํการศึกษาและคาดการณ์ปริมาณของคนต่างดา้ว     
ที)จะมีการเดินทางผา่นช่องทางด่านตรวจคนเขา้เมืองทุกแห่ง (Free flow of human) เพื)อนาํไปวิเคราะห์
ปริมาณงาน (Work load) ใหเ้หมาะสม สามารถจดัเตรียมกาํลงัพลใหเ้พียงพอสาํหรับช่องตรวจ
หนงัสือเดินทาง 

 6.3  การเตรียมการดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยเีชื)อมโยงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
ใหค้รอบคลุมทุกด่านตรวจคนเขา้เมือง เพื)อใหเ้ป็นเครื)องมือสาํคญัในการตรวจคนเขา้เมือง ตลอดจน
ใหก้ารสนบัสนุนเครื)องมือเครื)องใชที้)จาํเป็นและเพียงพอต่อการปฏิบติังาน 
 

ความเป็นมาของสาํความเป็นมาของสาํความเป็นมาของสาํความเป็นมาของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี    
ด่านตรวจคนเขา้เมืองพทัยาเริ)มตน้จากการเป็นเพียงเจา้หนา้ที)ชุดเฉพาะกิจ (ไมป่รากฏ

หลกัฐานระยะเวลา) ซึ) งกองตรวจคนเขา้เมืองกรุงเทพมหานครในสมยันั$น ไดจ้ดัส่งไปปฏิบติัหนา้ที)
รับคาํร้องขออยูต่่อในราชอาณาจกัรใหก้บันกัทอ่งเที)ยวต่างชาติที)พทัยา ตามนโยบายของรัฐบาล         
และกรมตาํรวจ โดยอาศยัพื$นที)ของโรงแรม พี.เค.วลิล่า เป็นที)ทาํการชั)วคราว (ปัจจุบนัไมป่รากฏ
โรงแรมแห่งนี$ ) เพื)อแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ กรณีไดรั้บเรื)องร้องเรียนเป็นจาํนวนมาก                          
จากนกัทอ่งเที)ยวต่างชาติที)ประสงคจ์ะขออยูต่่อ แต่มีความลาํบากในการเดินทางกลบัไปยื)นเรื)อง         
ที)กรุงเทพฯ เหตุเพราะการคมนาคมไมส่ะดวกเหมือนกบัปัจจุบนั บางรายเกิดความทอ้ ไมข่ออยูต่่อ 
หรือเดินทางไปเที)ยวประเทศอื)น ทาํใหป้ระเทศไทยสูญเสียรายไดไ้ปอยา่งน่าเสียดาย 

พ.ศ. 2522 
ประกาศกระทรวงมหาดไทย ฉบบัลงวนัที) 20 ธนัวาคม พ.ศ. 2522 มีการกาํหนดที)ทาํการ           

กองตรวจคนเขา้เมืองที)ซอยสวนพลู กรุงเทพฯ และไดมี้การกาํหนดที)ตั$งด่านตรวจคนเขา้เมือง           
ในจงัหวดัชลบุรี ปรากฏตามหลกัฐานที)คน้พบตั$งขึ$นครั$ งแรก เป็นด่านตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
เมื)อวนัที) 20 ธนัวาคม พ.ศ. 2522 ตามประกาศกรมตาํรวจ ณ วนัที) 20 ธนัวาคม พ.ศ. 2522                        
ซึ) งประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 97 หนา้ 176 วนัที) 15 มกราคม พ.ศ. 2523 ตั$งอยูที่) ซอย 6 
ชายหาดพทัยา ตาํบลหนองปรือ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี (ปัจจุบนัเป็นสาํนกัควบคุมโรค             
ของเมืองพทัยา) อยูใ่นสังกดั กองกาํกบัการ 5 กองตรวจคนเขา้เมือง ใชชื้)อหน่วยงานวา่ “ตรวจคนเขา้
เมืองจงัหวดัชลบุรี” 

พ.ศ. 2528 
กรมตาํรวจ ไดจ้ดัสรรงบประมาณก่อสร้างอาคาร 4 ชั$น (แฟลต) ตั$งอยูเ่ลขที) 522 หมู ่10 

ถนนเลียบชายหาดพทัยา ซอย 8 ตาํบลหนองปรือ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยใชบ้ริเวณชั$นล่าง 
เป็นที)ทาํการ “ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี” ชั$นบนเป็นที)พกัอาศยัของเจา้หนา้ที) 
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23 มกราคม พ.ศ. 2537 
กองตรวจคนเขา้เมือง ไดป้รับโครงสร้างครั$ งที) 2 ตามพระราชกฤษฎีกาแบง่ส่วนราชการ

กรมตาํรวจกระทรวงมหาดไทย (ฉบบัที) 22) พ.ศ. 2536 เป็นหน่วยงานระดบักองบญัชาการเรียกวา่ 
“สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง” และยกเลิกประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื)อปี 2522, 2526, 2530, 
2533 และ 2534 พร้อมกบัเปลี)ยนชื)อจาก “ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี” เป็น “ด่านตรวจคน           
เขา้เมืองพทัยา” อยูใ่นสังกดั กองบงัคบัการตรวจคนเขา้เมือง 3 

พ.ศ. 2541 
มีพระราชกฤษฎีกาโอนกรมตาํรวจกระทรวงมหาดไทยไปจดัตั$งเป็นสาํนกังานตาํรวจ

แห่งชาติ พ.ศ. 2541 ตั$งแต่วนัที) 17 ตุลาคม พ.ศ. 2541 เป็นตน้ไป โดยด่านตรวจคนเขา้เมืองพทัยา              
อยูใ่นสังกดักองตรวจคนเขา้เมือง 3 สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ 

6 ธนัวาคม พ.ศ. 2548 
“ด่านตรวจคนเขา้เมืองพทัยา” ไดรั้บบริจาคที)ดินและสิ)งก่อสร้างจากภาคเอกชน               

จึงไดย้า้ยสถานที)ทาํการใหมม่า ตั$งอยู ่ณ เลขที) 75/265 หมูที่) 12 ถนนเลียบชายหาดจอมเทียน ซอย 5 
ตาํบลหนองปรือ อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

7 กนัยายน พ.ศ. 2552 
มีพระราชกฤษฎีกาแบง่ส่วนราชการสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ พ.ศ. 2522 และกฎกระทรวง

แบง่ส่วนราชการเป็นกองบงัคบัการหรือส่วนราชการอยา่งอื)นในสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ พ.ศ. 2522 
ไดร้วมหน่วยงาน ด่านตรวจคนเขา้เมืองพทัยา ด่านตรวจคนเขา้เมืองศรีราชา และด่านตรวจคนเขา้เมือง
สีชงั เขา้ดว้ยกนั จดัตั$งเป็นหน่วยงานใหม ่ใหชื้)อวา่ “ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี” ตั$งอยูที่) 75/265 
หมู ่12 ตาํบลหนองปรืออาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี (อาคารเดิมของด่านตรวจคนเขา้เมืองพทัยา) 
มี “ผูก้าํกบัการ” ในตาํแหน่ง “ผูก้าํกบัการตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี” เป็นหวัหนา้หน่วยงาน 
โดยด่านตรวจคนเขา้เมืองศรีราชา (เดิม) และด่านตรวจคนเขา้เมืองสีชงั (เดิม) มีสถานะเป็นจุดตรวจ
บุคคลและพาหนะทางนํ$า ขึ$นอยูก่บัตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี เป็นตน้ไป 
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ภาพที) 4  โครงสร้างสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี (สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง, 2554,  
                หนา้ 4) 
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ภาพที) 5  วสิัยทศัน์และพนัธกิจ (สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง, 2554, หนา้ 4) 
 

เป้าหมายดา้นการบเป้าหมายดา้นการบเป้าหมายดา้นการบเป้าหมายดา้นการบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีจงัหวดัชลบุรีจงัหวดัชลบุรีจงัหวดัชลบุรี 
ปี พ.ศ. 2559 ประเทศไทยไดเ้ขา้สู่ประชาคมอาเซียนที)มีประชากรมากกวา่ 600 ลา้นคน     

มีการเคลื)อนที)ของคนและสินคา้เพิ)มขึ$นเป็นจาํนวนมาก ส่งผลดีต่อการพฒันาเศรษฐกิจ มีความเสี)ยง
ที)จะมีคนร้ายแฝงตวัเขา้มาก่ออาชญากรรมหรืออาชญากรที)หลบหนีคดีเขา้มาหลบซ่อนตวั                
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ในประเทศไทย รวมถึงภยัคุกคามจากอาชญากรรมรูปแบบใหม ่ๆ ที)อาจเกิดขึ$นได ้เห็นไดจ้ากหลายคดี
ที)เกิดขึ$นในรอบปีที)ผา่นมา 

อาชญากรรมขา้มชาติที)เกิดขึ$นมีความซบัซอ้นทั$งรูปแบบและวธีิการก่อเหตุ ทาํให้แนวคิด
ในการป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรมขา้มชาติจาํเป็นตอ้งมีการปรับเปลี)ยน                               
สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีไดมี้การเตรียมความพร้อมในทุกมิติในการเขา้สู่ประชาคม
อาเซียน ทั$งการพฒันาเครื)องมือและเทคโนโลยใีนงานตรวจคนเขา้เมือง การพฒันาบุคลากร              
และแสวงหาความร่วมมือกบันานาประเทศ จดัทาํระบบ One stop service ในการตรวจคนและสินคา้
ในจุดเดียว เพื)อลดขั$นตอน ระยะเวลา และเพิ)มความสะดวกใหก้บัผูเ้ดินทาง และผูป้ระกอบการใน
การขนส่งสินคา้ 

รูปแบบและขั$นตอนการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีรูปแบบและขั$นตอนการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีรูปแบบและขั$นตอนการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีรูปแบบและขั$นตอนการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี    
งานอาํนวยการงานอาํนวยการงานอาํนวยการงานอาํนวยการ 
1.  งานธุรการทั)วไป 
2.  งานบริหารงานบุคคล 
3.  งานแผนงานและโครงการ 
4.  งานขอ้มูลและสถิติ 
5.  งานประชาสัมพนัธ์ 
6.  งานการเงิน บญัชี และงบประมาณ 
7.  งานพสัดุ ครุภณัฑ ์ยานพาหนะ อาคารสถานที) และอุปกรณ์สื)อสาร 
8.  งานอื)นตามที)ผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย 
งานสืบสวนปราบปรามงานสืบสวนปราบปรามงานสืบสวนปราบปรามงานสืบสวนปราบปราม    
1.  สืบสวนปราบปรามผูก้ระทาํความผดิตามกฎหมาย 
2.  ป้องกนัและปราบปรามแรงงานต่างดา้วเขา้เมืองผิดกฎหมาย 
3.  ความคุม้คนตอ้งหา้ม ไดแ้ก่ งานผลกัดนั-ส่งกลบั 
4.  สืบสวนหาขา่วดา้นความมั)นคง และอาชญากรรมขา้มชาติ 
5.  งานอื)นตามที)ผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย 
งานบริการคนต่างดา้วงานบริการคนต่างดา้วงานบริการคนต่างดา้วงานบริการคนต่างดา้ว    
1.  การขออนุญาตอยูต่่อในราชอาณาจกัรเป็นการชั)วคราว 
2.  ดาํเนินการเกี)ยวกบัการแจง้ที)พกัอาศยัการรายงานตวัอยูใ่นราชอาณาจกัร เกิน 90 วนั           

การดาํเนินการกรณีใบอนุญาตสิ$นสุดและงานเปรียบเทียบปรับ 
3.  พิจารณาการอนุญาตเพื)อกลบัเขา้มาในราชอาณาจกัร 
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4.  งานอื)นตามที)ผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย 
งานตรวจบุคคลแงานตรวจบุคคลแงานตรวจบุคคลแงานตรวจบุคคลและยานพาหนะละยานพาหนะละยานพาหนะละยานพาหนะ    
1.  ตรวจบุคคลและพาหนะทางเรือที)เดินทางเขา้-ออกราชอาณาจกัรบริเวณอ่าวพทัยา             

และทา่เรือจุกเสมด็ อาํเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
2.  ดาํเนินการเกี)ยวกบับุคคลตอ้งหา้มงานประกนัลูกเรือ 
3.  ดาํเนินการเกี)ยวกบัการเปรียบเทียบปรับกรณีอยูใ่นราชอาณาจกัรโดยใบอนุญาตสิ$นสุด 
4.  งานอื)นตามที)ผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย 

 

งานวิจยัที)เกี)ยวขอ้งงานวิจยัที)เกี)ยวขอ้งงานวิจยัที)เกี)ยวขอ้งงานวิจยัที)เกี)ยวขอ้ง 
จนัทิมา โนรี (2551) ศึกษาเกี)ยวกบัคุณภาพการบริการของงานทะเบียนพาณิชย ์              

ในองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาผูที้)มารับบริการงานทะเบียน ซึ) งมีการศึกษา 4 ดา้น 
คือ ดา้นเจา้หนา้ที)ผูใ้หบ้ริการ ดา้นสถานที)ใหบ้ริการ ดา้นขั$นตอนการบริการ ดา้นระยะเวลา            
ในการดาํเนินการ ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ทะเบียนพาณิชยโ์ดยเฉลี)ยรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก และมีความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ                  
อยูใ่นระดบัมากเช่น 

ธรณิศ คงพลู (2553) ศึกษาเกี)ยวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ                 
ของเจา้หนา้ที)ตาํรวจสถานีตาํรวจภูธรเมืองพทัลุง พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชน              
ต่อการบริการอยูใ่นระดบัมาก และระดบัความพึงพอใจที)ประชาชนพึงพอใจเป็นอนัดบัที) 1 คือ         
ดา้นเจา้หนา้ที) รองลงมา คือ ดา้นสิ)งอาํนวยความสะดวก ดา้นกระบวนการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย            
โดยทดสอบดว้ยสถิติ t-test พบวา่ ประชาชนที)มีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจไมแ่ตกต่างกนั 
ที)ระดบันยัสาํคญั 0.05 

สุมลรัตน์ วรสุข (2551) ศึกษาเกี)ยวกบัประชาชนที)มาติดต่อขอใชบ้ริการงานจดทะเบียน 
ณ สาํนกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัชลบุรี เรื)อง คุณภาพในการใหบ้ริการของสาํนกังาน              
พฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัชลบุรี จากการศึกษาพบวา่ ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี ซึ) งประชาชนกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจดา้นความน่าเชื)อถือ                
และดา้นตอบสนองการบริการมาเป็นอนัดบัที) 1 และผลการศึกษาจากประชาชนที)มาใชบ้ริการ พบวา่ 
ผูเ้ขา้มารับบริการที)มี เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ที)แตกต่างกนั จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของสาํนกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัชลบุรี ที)แตกต่างกนั 

ศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ (2552) ศึกษาเกี)ยวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ 
จงัหวดัสระแกว้ โดยเปรียบเทียบคุณภาพของการใหบ้ริการ จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
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อาชีพของประชาชน เพื)อศึกษาขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการของเทศบาล      
เมืองสระแกว้ จาํนวน 400 คน โดยการเกบ็ขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยดาํเนินการสุ่มตวัอยา่ง        
แบบสะดวก ซึ) งสถิติที)ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถี) คา่ร้อยละ คา่เฉลี)ยเลขคณิต                
และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test One-way ANOVA และทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิการ 
LSD ที)นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 จากผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชน                  
ที)มีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นที)มีความคิดเห็น
ของประชาชนสูงสุด คือ ดา้นอธัยาศยัไมตรี 

ทวศีกัดิ6  วงษว์ลิาส (2551) ศึกษาเรื)อง คุณภาพในการให้บริการของที)ทาํการไปรษณียเ์กาะชา้ง 
มีวตัถุประสงคเ์พื)อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของที)ทาํการไปรษณีย์
เกาะชา้ง อาํเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ดา้นเจา้หนา้ที)ใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานที) ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นสิ)งอาํนวยความสะดวก และเปรียบเทียบการให้บริการของที)ทาํการไปรษณียเ์กาะชา้ง 
จาํแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา รายได ้และจาํนวนครั$ งที)มาใชบ้ริการ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ณ ที)ทาํการไปรษณียเ์กาะชา้ง จาํนวน 400 ราย                
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคาํนวณ สถิติที)ใช ้คือ คา่ความถี) คา่ร้อยละ คา่เฉลี)ยเลขคณิต             
และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา่ t-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว            
One-way ANOVA 

ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนที)เขา้มารับบริการที)ทาํการไปรษณียเ์กาะชา้ง                        
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นเกณฑม์าก เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียงลาํดบั       
จากคา่เฉลี)ยมากไปนอ้ย พบวา่ อนัดบัแรก คือ ดา้นเจา้หนา้ที)ผูใ้หบ้ริการ รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นสิ)งอาํนวยความสะดวก และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นอาคารสถานที)ใหบ้ริการ                
ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ผูรั้บบริการของที)ทาํการไปรษณียเ์กาะชา้ง ที)มี เพศ อาย ุวฒิุการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน จาํนวนครั$ งที)รับบริการ มีความคิดเห็นต่อการรับบริการ ไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมุติฐาน ส่วนอาชีพต่างกนั ความคิดเห็นต่อการรับบริการของที)ทาํการไปรษณียเ์กาะชา้งแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัยะสาํคญัทางสถิติที)ระดบั 0.05 

ศิริลกัษณ์ หาญสุริย ์(2550) ศึกษาเรื)อง คุณภาพของการให้บริการการชาํระภาษี 
กรณีศึกษาสาํนกังานสรรพากรพื$นที)สาขาบางนา มีวตัถุประสงคเ์พื)อศึกษาคุณภาพของการใหบ้ริการ
รับชาํระและปัจจยัที)มีต่อประสิทธิผลของการรับชาํระภาษี ณ สาํนกังานสรรพากรพื$นที)สาขาบางนา 
ในการศึกษาครั$ งนี$ เป็นการศึกษาวจิยัเชิงสาํรวจ เพื)อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูม้าใชบ้ริการ
สาํนกังานสัมผสัก่อนพื$นที)สาขาบางนา และใชก้ารวเิคราะห์เชิงปริมาณ โดยมีแบบสอบถาม             
เป็นเครื)องมือในครั$ งนี$  คือ กลุ่มตวัอยา่งที)ใชใ้นการวจิยัครั$ งนี$  ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ             
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ที)สาํนกังานสรรพากรพื$นที)สาขาบางนา ไดม้าจากวธีิการคาํนวณตวัอยา่งจาํนวน 354 คน                   
นาํขอ้มูลจากแบบสอบถามมาวเิคราะห์ค่าทางสถิติดว้ยเครื)องคอมพิวเตอร์โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 
เพื)อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 

ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการสาํนกังานสรรพากรพื$นที)สาขาบางนา 
ดา้นความเสมอภาคในการไดรั้บบริการมีคุณภาพอยูใ่นระดบัสูงสุด ส่วนระดบัความคิดเห็น              
ดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ ดา้นความถูกตอ้งของงาน ดา้นกิริยามารยาทของเจา้หนา้ที)                     
และดา้นสภาพแวดลอ้มของสาํนกังานมีคุณภาพอยูใ่นระดบัสูง และจากการทดสอบสมมุติฐาน 
พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และจาํนวนครั$ งที)ผูม้าขอรับบริการ           
มีความคิดเห็นแตกต่างกนัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื$นที)สาขาบางนา           
อยา่งมีนยัยะสาํคญัทางสถิติ ส่วนปัจจยัอื)น ๆ ไดแ้ก่ เพศ รายได ้ประเภทผูม้าขอรับบริการที)มีความรู้
เกี)ยวกบัขั$นตอนการใหบ้ริการและช่วงเวลาที)แตกต่างกนั ไมมี่ความคิดเห็นแตกต่างกนัต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพากรพื$นที)สาขาบางนาแต่อยา่งใด 

สาธิต ช่อเกตุ (2559) ศึกษาเรื)อง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปราม           
ของสถานีตาํรวจภูธร บา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด วตัถุประสงคเ์พื)อศึกษาระดบั
คุณภาพการให้บริการดา้นการป้องกนัปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธร บา้นท่าเลื)อน อาํเภอเมืองตราด 
จงัหวดัตราด เพื)อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธร 
บา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 
ศึกษาวจิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื)องมือ ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนบริการที)มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานป้องกนัปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธรบา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด           
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยเรียงลาํดบัต่อไปนี$  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
เป็นอนัดบัแรกดีมากที)สุด รองลงมา คือ ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจในการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการในระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมั)นใจแก่ผูม้ารับบริการในระดบัมาก 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการในระดบัดีมาก ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
พบวา่ ประชาชนที)มีอาย ุการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ           
ดา้นงานป้องกนัปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธร บา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด          
ไมแ่ตกต่างกนั ส่วนประชาชนที)มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นงานป้องกนั
ปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธรบา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมืองตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

อุทยัรัตน์ สุเนตร (2559) ศึกษาเรื)อง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของสาํนกังาน
สรรพสามิตพื$นที)ตราด วตัถุประสงคเ์พื)อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน        
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ของสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที)ตราด และเพื)อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที)ตราด จาํแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และการศึกษา 
โดยวธีิการเกบ็ขอ้มูลจากประชากรที)ใชใ้นการดาํเนินการครั$ งนี$  คือ ประชาชนที)มาใชบ้ริการ              
ของสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที)ตราด 

ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดีมากที)สุด               
โดยเมื)อแยกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการมีคุณภาพการบริการดีมากที)สุด 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามมั)นใจแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความน่าเชื)อถือไวใ้จในการบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมากที)สุด สุดทา้ย คือ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีคุณภาพการบริการดีมากที)สุด ตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ 
ประชาชนที)มีเพศ อาชีพ รายได ้และการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที)ตราด แตกต่างกนั ส่วนประชาชนที)มีอายตุ่างกนั                
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของสาํนกังานพื$นที)ตราด ไมแ่ตกต่างกนั 
 
ตารางที) 1  สังเคราะห์ตวัแปรคุณภาพบริการ 
 
 สุมลรัตน์สุมลรัตน์สุมลรัตน์สุมลรัตน์    

วรสุขวรสุขวรสุขวรสุข    
2551255125512551    

ธรนิศธรนิศธรนิศธรนิศ    
คงพลู  คงพลู  คงพลู  คงพลู  
2553255325532553    

จนัทิมาจนัทิมาจนัทิมาจนัทิมา    
โนรีโนรีโนรีโนรี    
2551255125512551    

ศุภวรรณ ศุภวรรณ ศุภวรรณ ศุภวรรณ     
ฉินศิริเศรษ ฉินศิริเศรษ ฉินศิริเศรษ ฉินศิริเศรษ     

2553255325532553    

ลดัดาวลัย์ลดัดาวลัย์ลดัดาวลัย์ลดัดาวลัย ์   
โยธาภิรมย ์ โยธาภิรมย ์ โยธาภิรมย ์ โยธาภิรมย ์ 
2556255625562556    

วิสุทธิ6วิสุทธิ6วิสุทธิ6วิสุทธิ6     
กาษรสุวรรณกาษรสุวรรณกาษรสุวรรณกาษรสุวรรณ    

2552255225522552    

ศิริลกัษณ์ศิริลกัษณ์ศิริลกัษณ์ศิริลกัษณ์    
หาญสุริย์หาญสุริย์หาญสุริย์หาญสุริย ์   
2550255025502550    

สาธิตสาธิตสาธิตสาธิต    
ช่อเกตุช่อเกตุช่อเกตุช่อเกตุ    
2559255925592559    

1.  ความเชื)อถือได ้ / - - - / / - / 
2.  การตอบสนอง / - - / - - - / 
3.  ความสามารถ                 
หรือสมรรถนะ 

- / / - - / - - 

4.  การเขา้ถึง / / / / / / - / 
5.  ความสุภาพ  / / / / / / - 
6.  ความสามารถในการสื)อสาร - / - / - - - - 
7.  ความเชื)อถือได ้ / - - - / / - / 
8.  ความมั)นคงปลอดภยั - - - - / - - / 
9.  ความเขา้อกเขา้ใจ - / - / - - - / 
10.  จดับริการให้ยติุธรรม - - / - - / / - 
11.  ระยะเวลาในการดาํเนินการ - / - / - - / - 

หมายเหตุ: / = ตวัแปรที)ศึกษา 
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ตารางที) 2  สังเคราะห์ตวัแปรปัจจยัที)เกี)ยวขอ้งกบัคุณภาพบริการ 
 
 สุมลรัตน์สุมลรัตน์สุมลรัตน์สุมลรัตน์    

วรสุขวรสุขวรสุขวรสุข    
2551255125512551    

ธรนิศธรนิศธรนิศธรนิศ    
คงพลู  คงพลู  คงพลู  คงพลู  
2553255325532553    

จนัทิมาจนัทิมาจนัทิมาจนัทิมา    
โนรีโนรีโนรีโนรี    
2551255125512551    

ศุภวรรณ ศุภวรรณ ศุภวรรณ ศุภวรรณ     
ฉินศิริเศรษ ฉินศิริเศรษ ฉินศิริเศรษ ฉินศิริเศรษ     

2553255325532553    

ลดัดาวลัย์ลดัดาวลัย์ลดัดาวลัย์ลดัดาวลัย ์   
โยธาภิรมย ์ โยธาภิรมย ์ โยธาภิรมย ์ โยธาภิรมย ์ 
2556255625562556    

วิสุทธิ6วิสุทธิ6วิสุทธิ6วิสุทธิ6     
กาษรสุวรรณกาษรสุวรรณกาษรสุวรรณกาษรสุวรรณ    

2552255225522552    

ศิริลกัษณ์ศิริลกัษณ์ศิริลกัษณ์ศิริลกัษณ์    
หาญสุริย์หาญสุริย์หาญสุริย์หาญสุริย ์   
2550255025502550    

สาธิตสาธิตสาธิตสาธิต    
ช่อเกตุช่อเกตุช่อเกตุช่อเกตุ    
2559255925592559    

ปัจจยัส่วนบุคคล         
เพศ / / / / - / x / 
อาย ุ / / / / - / / / 
การศึกษา / / / / - / / / 
อาชีพ / / / / / / / / 
ผลิตภณัฑ ์ - - - - / - - - 
ความถี)ในการใชบ้ริการ / - - - / - / / 
ประเภทลูกคา้ / - - - / / x - 
รายได ้ / / / - - - x / 
สถานภาพสมรส / - / - - - - - 

หมายเหตุ: /  =  มีความสัมพนัธ์/ เกี)ยวขอ้ง 
    X =  ไมมี่ความสัมพนัธ์/ ไมเ่กี)ยวขอ้ง 
    -  =  ไมไ่ดศึ้กษา 
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บทที) บทที) บทที) บทที) 3333    
วิธีดาํเนินการวิจยัวิธีดาํเนินการวิจยัวิธีดาํเนินการวิจยัวิธีดาํเนินการวิจยั    

 
การศึกษาวจิยัครั$ งนี$  เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีวตัถุประสงคเ์พื)อ 

1) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี และ 2) เปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสํานกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
จาํแนกตามลกัษณะการใชบ้ริการ โดยมีรายละเอียดเกี)ยวกบัวธีิการดาํเนินการวิจยั ดงันี$  
 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งประชากรและกลุ่มตวัอยา่งประชากรและกลุ่มตวัอยา่งประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง    
ประชากร คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี                    

จาํนวน 6,140 คน (ฝ่ายธุรการ สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีจุดตรวจพทัยา, 2560)          
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี (ขอ้มูล ณ เดือน
สิงหาคม 2560) กาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชโ้ปรแกรมคาํนวณขนาดตวัอยา่ง G*Power (3.0.10) 
โดยกาํหนดให้ Effect size = 0.25 คา่ความคลาดเคลื)อนในการสุ่ม = 0.05 คา่อาํนาจในการทาํนาย = 0.95                  
จาํนวนกลุ่มของตวัแปรอิสระ = 6 ไดจ้าํนวนขนาดตวัอยา่ง 324 คน จากนั$นสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก 
 

เครื)องมือที)ใชใ้นการวจิยัเครื)องมือที)ใชใ้นการวจิยัเครื)องมือที)ใชใ้นการวจิยัเครื)องมือที)ใชใ้นการวจิยั    
เครื)องมือที)ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเกี)ยวกบัลกัษณะทั)วไป              

ของผูต้อบแบบสอบถาม และความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ โดยแบง่เป็น 2 ตอน ดงันี$  
ตอนที) 1  เป็นคาํถามเกี)ยวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคล คือ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ            

รายไดต่้อเดือน ลกัษณะการใชบ้ริการ 
ตอนที) 2  เป็นคาํถามเกี)ยวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเจา้หนา้ที)

สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ 
ขอ้ที) 1-4/ ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้ขอ้ที) 5-8/ ดา้นความตอบสนองความตอ้งการ ขอ้ที) 9-12/ 
ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)น ขอ้ที) 13-16/ ดา้นความเอาใจใส่ ขอ้ที) 17-20 โดยมีเกณฑก์ารตรวจ               
ใหค้ะแนน ดงันี$  

มีความคาดหวงั/ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที)สุดให ้  4   คะแนน 
มีความคาดหวงั/ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากให ้          3   คะแนน 
มีความคาดหวงั/ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยให ้          2   คะแนน 
มีความคาดหวงั/ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยที)สุดให ้  1   คะแนน 
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การสร้างและตรวจสอบคุณภาพขอการสร้างและตรวจสอบคุณภาพขอการสร้างและตรวจสอบคุณภาพขอการสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเครื)องมืองเครื)องมืองเครื)องมืองเครื)องมือ    
แบบสอบถามฉบบันี$ผูว้จิยัไดส้ร้างขึ$นมาเอง มีขั$นตอนในการสร้างดงันี$  
1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที)เกี)ยวขอ้งในเรื)อง แนวคิดและหลกัการบริการ 

นโยบายและทิศทางการปฏิบติังานของสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ และแนวทางการใหบ้ริการ            
ของสาํนกังานตาํรวจตรวจคนเขา้เมือง จากนั$นนาํมากาํหนดกรอบแนวคิดที)ใชใ้นการวจิยั                 
กาํหนดนิยาม และเพื)อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.  สร้างแบบสอบถามเกี)ยวกบัความคิดเห็นของประชนที)มีต่อคุณภาพการบริการ            
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ฉบบัภาษาไทยและภาษาองักฤษ และตรวจสอบเนื$อหา
ของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม ่จากนั$นนาํไปใหอ้าจารยที์)ปรึกษาตรวจ             
แลว้นาํมาปรับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารยที์)ปรึกษา 

3.  นาํแบบสอบถามที)ปรับปรุงตามคาํนะนาํของอาจารยที์)ปรึกษาใหผู้เ้ชี)ยวชาญ 3 ทา่น 
ไดแ้ก่ 

 3.1  พ.ต.อ.ทรงโปรด สิริสุขะ ผูก้าํกบัการสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
 3.2  ด.ต.หญิง รําไพ งามเกษมสุข ผูบ้งัคบัหมูส่าํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
 3.3  ดร.เทียนแกว้  เลี)ยมสุวรรณ อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ                      

มหาวทิยาลยับูรพา 
 เพื)อตรวจสอบความตรงเชิงเนื$อหา (Content validity) จากนั$นปรับปรุงแกไ้ข                

ตามคาํแนะนาํของผูเ้ชี)ยวชาญ 
5.  จากนั$นจึงดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริงดว้ยแบบสอบถามภาษาไทย

หรือภาษาองักฤษตามภาษาที)ผูต้อบแบบสอบถามเลือกใช ้
 

วธีิวธีิวธีิวธีิการเกบ็รวบรวมขอ้มูลการเกบ็รวบรวมขอ้มูลการเกบ็รวบรวมขอ้มูลการเกบ็รวบรวมขอ้มูล    
ผูว้จิยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลมีขั$นตอนดงันี$  
1.  ดาํเนินการแจกแบบสอบถามใหก้บัประชาชนที)มาใชบ้ริการในสาํนกังานตรวจคน        

เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ทั$งนี$การเกบ็ขอ้มูลผูว้ิจยัเกบ็ขอ้มูลจากผูม้ารับบริการในทุกวนัจนัทร์-อาทิตย ์
และครอบคลุมทุกช่วงเวลาที)ใหบ้ริการ ทั$งก่อนเวลาราชการ ในเวลาราชการ และหลงัเวลาราชการ 
เพื)อใหไ้ดข้อ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งที)ครบถว้นที)สุด 

2.  ตรวจสอบความเรียบร้อย ความครบถว้นและความถูกตอ้ง สมบูรณ์ ในแบบสอบถาม
ที)ไดรั้บคืนมา 
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3.  จากการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจาํนวน 324 ชุด                    
โดยมีแบบสอบถามที)ไดรั้บกลบัคืนมาและมีความสมบูรณ์ 324 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
 

การวเิคราะห์ข้การวเิคราะห์ข้การวเิคราะห์ข้การวเิคราะห์ขอ้มูลอมูลอมูลอมูล    
ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื)อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล                        

และตอบวตัถุประสงคด์งันี$  
1.  ขอ้มูลทั)วไปของแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้                       

ลกัษณะการใชบ้ริการ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้า่ความถี) (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
2.  ขอ้มูลเกี)ยวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของประชาชนที)มีต่อคุณภาพ               

การใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ คา่ความถี) 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) คา่เฉลี)ย (Mean) ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน (SD) 

3.  การวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี          
เป็นการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง 
จงัหวดัชลบุรี วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ การทดสอบความแตกต่างคา่เฉลี)ยของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 
ไมอิ่สระ (Paired sample t-test) 

4.  การวเิคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง
จงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามลกัษณะการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ช่วงเวลาในการใหบ้ริการและวนัที)มาติดต่อ
รับบริการกบัตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ ซึ) งจะวเิคราะห์จากผลต่างของความพึงพอใจ
กบัความคาดหวงัในการใหบ้ริการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ One-way ANOVA สาํหรับเปรียบเทียบ
ความแตกต่างที)มีตั$งแต่ 3 กลุ่มขึ$นไป เมื)อพบวา่มีความแตกต่างที)ระดบันยัสาํคญั 0.05 จะทดสอบ
ความแตกต่างรายคูโ่ดยใช ้Sheffe’s method ในกรณีที)ทดสอบความแปรปรวนของประชากร 
(Homogeniety of variances) แลว้ไมเ่ป็นไปตามเงื)อนไขของ One-way ANOVA จะเปรียบเทียบ
ความแตกต่างดว้ยสถิติ Welch และ Brown-frosthy โดยจะทดสอบความแตกต่างรายคู ่                   
โดยใช ้Dunnett’s c 
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เกณฑก์ารแปลผลเกณฑก์ารแปลผลเกณฑก์ารแปลผลเกณฑก์ารแปลผล    
ในการวจิยัครั$ งนี$  กาํหนดเกณฑก์ารแปลคา่เฉลี)ยความคาดหวงัและความพึงพอใจคิดเห็น

ของประชาชนที)มีต่อคุณภาพการบริการใหบ้ริการแปรระดบัความคิดเห็นออกเป็น 4 ระดบั                 
โดยการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั$น ดงันี$  

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั$น  =  คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ)าสุด 
           จาํนวนชั$นที)ตอ้งการ 
    =     4-1 
           4 

=    0.75 
โดยการวิจยัครั$ งนี$  กาํหนดเกณฑก์ารแปลผลคา่เฉลี)ย ดงันี$  
คา่เฉลี)ย 3.26-4.00 หมายถึง มีความคาดหวงั/ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชน

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในระดบัมากที)สุด 
คา่เฉลี)ย 2.51-3.25 หมายถึง มีความคาดหวงั/ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชน

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในระดบัมาก 
คา่เฉลี)ย 1.76-2.50 หมายถึง มีความคาดหวงั/ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชน

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในระดบันอ้ย 
คา่เฉลี)ย 1.00-1.75 หมายถึง มีความคาดหวงั/ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประชาชน

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในระดบันอ้ยที)สุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 44

บทที) บทที) บทที) บทที) 4444    
ผลการวิจยัผลการวิจยัผลการวิจยัผลการวิจยั 

 
ในการศึกษาวจิยัเรื)อง คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 

ผูว้จิยัไดด้าํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลที)ไดรั้บจากผูต้อบแบบสอบถาม แบง่ออกเป็น 4 ตอนดงันี$  
ตอนที) 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที) 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามลกัษณะการใชบ้ริการ 
ตอนที) 3  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการสาํนกังาน                  

ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
 

ตอนที) ตอนที) ตอนที) ตอนที) 1111        ผลการวเิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสผลการวเิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสผลการวเิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสผลการวเิคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามอบถามอบถามอบถาม    
การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจาํแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา 

อาชีพ รายได ้โดยแสดงเป็นจาํนวนร้อยละ และผลปรากฏดงัตาราง 
 
ตารางที) 3  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคล    จาํนวน จาํนวน จาํนวน จาํนวน ((((คนคนคนคน))))    ร้อยละร้อยละร้อยละร้อยละ    
เพศ   

ชาย 128 39.51 
หญิง 196 60.49 

อาย ุ   
ต ํ)ากวา่ 20 ปี 14 4.32 
21-30 ปี 81 25.00 
31-40 ปี 97 29.94 
41-50 ปี 77 23.77 
51-60 ปี 42 12.96 
มากกวา่ 60 ปี 13 4.01 
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ตารางที) 3  (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคล    จาํนวน จาํนวน จาํนวน จาํนวน ((((คนคนคนคน))))    ร้อยละร้อยละร้อยละร้อยละ    
ระดบัการศึกษา   

ไมไ่ดศึ้กษาในระบบ 20 6.18 
ระดบัประถมศึกษา 34 10.49 
ระดบัมธัยมศึกษา 63 19.44 
ปวช./ อนุปริญญา 51 15.74 
ปริญญาตรี 135 41.67 
สูงกวา่ปริญญาตรี 21 6.48 

อาชีพ   
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 58 17.90 
ลูกจา้ง/ พนกังานเอกชน 105 32.72 
เกษตรกร/ ประมง 27 8.33 
คา้ขาย/ ทาํธุรกิจส่วนตวั 83 25.62 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 22 6.79 
ไมไ่ดป้ระกอบอาชีพ 28 8.64 

รายได ้   
ไมเ่กิน 10,000 บาท 56 17.28 
10,001-20,000 บาท 127 39.20 
20,001-30,000 บาท 105 32.41 
30,001 บาทขึ$นไป 36 11.11 

รวม 324 100.00 
 

จากตารางที) 3 จาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.49 มีอาย ุ31-40 ปี มากที)สุด               
ร้อยละ 29.94 รองลงมา คือ อาย ุ21-30 ปี, อาย ุ41-50 ปี, อาย ุ51-60 ปี, ตํ)ากวา่ 20 ปี และมากกวา่ 60 ปี 
ร้อยละ 25.00, 23.77, 12.96, 4.32, 4.01 ตามลาํดบั โดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี         
ร้อยละ 41.67 รองลงมา คือ ระดบัมธัยมศึกษาระดบั ปวช./ อนุปริญญา ระดบัประถมศึกษา                
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ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี และไมไ่ดศึ้กษาในระบบ คิดเป็นร้อยละ 19.44, 15.74, 10.49, 6.48, 6.18 
ตามลาํดบั โดยอาชีพส่วนใหญ่เป็นลูกจา้ง/ พนกังานเอกชน ร้อยละ 32.72 รองลงมา คือ คา้ขาย/          
ทาํธุรกิจส่วนตวั, รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ, ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ, เกษตร/ ประมง และนกัเรียน/ นกัศึกษา 
ร้อยละ 25.62, 17.90, 8.64, 8.33, 6.79 ตามลาํดบั โดยส่วนใหญ่รายได ้10,000-20,000 บาท ร้อยละ 39.20 
รองลงมา คือ 20,001-30,000 บาท, ไมเ่กิน 10,000 บาท และ 30,001 บาทขึ$นไป คิดเป็นร้อยละ 32.41, 
17.28, 11.11 ตามลาํดบั 
 

ตอนที) ตอนที) ตอนที) ตอนที) 2 2 2 2     ผลการวเิคราะหข์อ้มูลตามลกัษณะการใชบ้ริการผลการวเิคราะหข์อ้มูลตามลกัษณะการใชบ้ริการผลการวเิคราะหข์อ้มูลตามลกัษณะการใชบ้ริการผลการวเิคราะหข์อ้มูลตามลกัษณะการใชบ้ริการ    
 
ตารางที) 4  จาํนวน ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเวลา วนัที)มาใชบ้ริการ และภาษา          

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
 

สถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคล    จาํนวน จาํนวน จาํนวน จาํนวน ((((คนคนคนคน))))    ร้อยละร้อยละร้อยละร้อยละ    
เวลาที)มาติดต่อราชการ   

ก่อนเวลาราชการ 46 14.20 
8.30-12.00 น. 150 46.30 
12.01-13.00 น. 28 8.64 
13.01-16.30 น. 97 29.93 
หลงัเวลาราชการ 3 0.93 

วนัที)มาติดต่อราชการ   
วนัจนัทร์ 98 30.25 
วนัองัคาร 65 20.05 
วนัพุธ 54 16.67 
วนัพฤหสั 33 10.19 
วนัศุกร์ 43 13.27 
วนัเสาร์ 29 8.95 

ภาษา   
ภาษาไทย 202 62.35 
ภาษาองักฤษ 117 36.11 
ภาษาอื)น ๆ 5 1.54 
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ตารางที) 4  (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคลสถานภาพส่วนบุคคล    จาํนวน จาํนวน จาํนวน จาํนวน ((((คนคนคนคน))))    ร้อยละร้อยละร้อยละร้อยละ    
การสืบคน้ผา่นเวปไซต ์   

เคย 109 33.64 
ไมเ่คย 215 66.36 

รวม 324 100.00 
 

จากตารางที) 4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามลกัษณะการใชบ้ริการ 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ เวลา 8.30-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 46.30,                
เวลา 13.01-16.30 น. ร้อยละ 29.93, ก่อนเวลาราชการ ร้อยละ 14.20, เวลา 12.01-13.00 น. ร้อยละ 8.64, 
หลงัเวลาราชการ ร้อยละ 0.93 ตามลาํดบั โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการวนัจนัทร์ 
คิดเป็นร้อยละ 30.25 รองลงมา คือ วนัองัคาร, วนัพุธ, วนัศุกร์, วนัพฤหสับดี, วนัเสาร์, และวนัอาทิตย ์
คิดเป็นร้อยละ 20.05, 16.67, 13.27, 10.19, 8.95, 0.62 ตามลาํดบั โดยภาษาส่วนใหญ่ที)ใชใ้นการติดต่อ 
คือ ภาษาไทย คิดเป็นร้อยละ 62.35 รองลงมา คือ ภาษาองักฤษ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ภาษาอื)น ๆ      
คิดเป็นร้อยละ 36.11 และ 1.54 ตามลาํดบั โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไมเ่คยสืบคน้ขอ้มูลผา่นเวปไซต ์
คิดเป็นร้อยละ 66.36 
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ตอนที)ตอนที)ตอนที)ตอนที)    3 3 3 3     ผลการวเิคราะหเ์ปรียบเทียบความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการสาํงานตรวจคนผลการวเิคราะหเ์ปรียบเทียบความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการสาํงานตรวจคนผลการวเิคราะหเ์ปรียบเทียบความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการสาํงานตรวจคนผลการวเิคราะหเ์ปรียบเทียบความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการสาํงานตรวจคน
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี    
 
ตารางที) 5  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และอนัดบัของความคาดหวงั

ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นการสัมผสัและการรับรู้
ของการบริการ 

 

ดา้นการสมัผสัและการรับรู้ดา้นการสมัผสัและการรับรู้ดา้นการสมัผสัและการรับรู้ดา้นการสมัผสัและการรับรู้    
ของการบริการของการบริการของการบริการของการบริการ 

จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

1.  สาํนกังานมีอุปกรณ์ที)ทนัสมยั 66 
(20.37) 

141 
(43.52) 

93 
(28.70) 

24 
(7.41) 

2.77 0.86 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

4 

2.  สามารถสงัเกตเห็นสิ)งอาํนวย
ความสะดวกไดง่้าย เช่น จุดรับคิว 

55 
(16.98) 

161 
(49.69) 

85 
(26.23) 

23 
(7.10) 

2.77 0.81 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

3 

3.  เจา้หนา้ที)แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

70 
(21.60) 

134 
(41.36) 

91 
(28.09) 

29 
(8.95) 

2.76 0.89 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

1 

4.  สิ)งอาํนวยความสะดวก
เหมาะสมต่อการให้บริการ 

65 
(20.06) 

152 
(46.91) 

82 
(25.31) 

25 
(7.72) 

2.79 0.85 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

2 

ภาพรวม 2.77 0.76 
มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 5 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และอนัดบั

ของความคาดหวงัต่อการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นการสัมผสั       
และการรับรู้ของการบริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการให้บริการของเจา้หนา้ที)
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 2.77 (SD = 0.76) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัเป็นอนัดบัที) 1 คือ เจา้หนา้ที)แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
มีความคาดหวงัในระดบัมาก มีค่าเฉลี)ย 2.76 (SD = 0.89) รองลงมา คือ สิ)งอาํนวยความสะดวก
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการ มีคา่เฉลี)ย 2.79 (SD = 0.85) และลาํดบัสุดทา้ย คือ สาํนกังานมีอุปกรณ์      
ที)ทนัสมยั มีคา่เฉลี)ย 2.77 (SD = 0.86) 
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ตารางที) 6  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน ของความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้

 

ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได้ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได้ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได้ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้   
จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

5.  เจา้หนา้ที)แสดงถึงความจริงใจ
ถึงการแกปั้ญหา 

61 
(18.83) 

151 
(46.60) 

87 
(26.85) 

25 
(7.72) 

2.77 0.84 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

2 

6.  เจา้หนา้ที)ให้บริการที)ถูกตอ้ง
เหมาะสมตั$งแต่การให้บริการ              
ในครั$ งแรก 

70 
(21.60) 

153 
(47.23) 

73 
(22.53) 

28 
(8.64) 

2.82 0.87 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

1 

7.  เจา้หนา้ที)ให้บริการได ้                   
ตามที)สญัญาไว ้

60 
(18.52) 

148 
(45.68) 

84 
(25.92) 

32 
(9.88) 

2.73 0.88 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

4 

8.  เจา้หนา้ที)ไมมี่ประวติั                    
ความผิดพลาดในการให้บริการ 

64 
(19.75) 

146 
(45.06) 

83 
(25.62) 

31 
(9.57) 

2.75 0.88 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

3 

ภาพรวม 2.77 0.78 
มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 6 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และอนัดบั

ของความคาดหวงัต่อการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเชื)อถือ
ไวว้างใจได ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที)ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 2.77 (SD = 0.78) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัเป็นอนัดบัที) 1 คือ เจา้หนา้ที)ใหบ้ริการที)ถูกตอ้ง
เหมาะสมตั$งแต่การใหบ้ริการในครั$ งแรก มีความคาดหวงัในระดบัมาก มีค่าเฉลี)ย 2.83 (SD = 0.87) 
รองลงมา คือ เจา้หนา้ที)แสดงถึงความจริงใจถึงการแกปั้ญหา มีคา่เฉลี)ย 2.77 (SD = 0.84)                  
และลาํดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ที)ใหบ้ริการตามที)สัญญาไว ้มีคา่เฉลี)ย 2.75 (SD = 0.88) 
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ตารางที) 7  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 

 

ดา้นตอบสนองความตอ้งการดา้นตอบสนองความตอ้งการดา้นตอบสนองความตอ้งการดา้นตอบสนองความตอ้งการ    
แก่ลูกคา้แก่ลูกคา้แก่ลูกคา้แก่ลูกคา้    

จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

9.  เจา้หนา้ที)แจง้ให้ผูรั้บบริการ
ทราบวา่จะไดรั้บบริการเมื)อใด 

81 
(25.00) 

135 
(41.67) 

83 
(25.62) 

25 
(7.71) 

2.84 0.89 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

1 

10.  เจา้หนา้ที)มีความพร้อม                   
ที)จะให้บริการอยา่งทนัทว่งที 

65 
(20.06) 

149 
(45.99) 

91 
(28.10) 

19 
(5.85) 

2.80 0.82 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

4 

11.  เจา้หนา้ที)เตม็ใจที)จะให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ 

76 
(23.46) 

142 
(43.83) 

78 
(24.07) 

28 
(8.64) 

2.82 0.89 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

2 

12.  เจา้หนา้ที)มีความพร้อม                          
และยนิดีที)จะตอบสนอง                             
ต่อคาํร้องขอของผูรั้บบริการ 

61 
(18.83) 

156 
(48.15) 

89 
(27.47) 

18 
(5.55) 

2.80 0.81 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

3 

ภาพรวม 2.81 0.75 
มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 7 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และอนัดบั

ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นตอบสนอง             
ความตอ้งการแก่ลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที)       
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 2.81 (SD = 0.75) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัเป็นอนัดบัที) 1 คือ เจา้หนา้ที)แจง้ใหผู้รั้บบริการ           
ทราบวา่จะไดรั้บบริการเมื)อใด มีความคาดหวงัในระดบัมาก มีค่าเฉลี)ย 2.84 (SD = 0.89) รองลงมา 
คือ เจา้หนา้ที)เตม็ใจที)จะให้ความช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ มีคา่เฉลี)ย 2.82 (SD = 0.89) และลาํดบัสุดทา้ย 
คือ เจา้หนา้ที)มีความพร้อมที)จะใหบ้ริการอยา่งทนัทว่งที มีคา่เฉลี)ย 2.80 (SD = 0.82) 
 
 
 
 
 



 51

ตารางที) 8  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นการให้ความเชื)อมั)นต่อลูกคา้ 

 

ดา้นการให้ควาดา้นการให้ควาดา้นการให้ควาดา้นการให้ความเชื)อมั)นต่อลูกคา้มเชื)อมั)นต่อลูกคา้มเชื)อมั)นต่อลูกคา้มเชื)อมั)นต่อลูกคา้    
จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

13.  เจา้หนา้ที)แสดงให้ผูรั้บบริการ
มั)นใจในบริการที)จะไดรั้บ 

71 
(21.91) 

143 
(44.14) 

83 
(25.62) 

27 
(8.33) 

2.80 0.88 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

3 

14.  ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความ
ปลอดภยัในการมาใชบ้ริการ 

63 
(19.44) 

158 
(48.77) 

77 
(23.77) 

26 
(8.02) 

2.80 0.84 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

2 

15.  เจา้หนา้ที)มีความสุภาพ
ตลอดเวลาให้บริการ 

63 
(19.44) 

151 
(46.60) 

88 
(27.16) 

22 
(6.80) 

2.79 0.83 มีความ
คาดหวงั
มาก 

4 

16.  เจา้หนา้ที)มีความรู้                            
ในการตอบคาํถามของผูรั้บบริการ 

71 
(21.91) 

144 
(44.44) 

92 
(28.40) 

17 
(5.25) 

2.83 0.83 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

1 

ภาพรวม 2.80 0.76 
มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 8 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และอนัดบั

ของความคาดหวงัต่อการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหค้วาม
เชื)อมั)นต่อลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที)ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 2.80 (SD = 0.76) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัเป็นอนัดบัที) 1 คือ เจา้หนา้ที)มีความรู้ในการตอบคาํถาม
ของผูรั้บบริการ มีความคาดหวงัในระดบัมาก มีค่าเฉลี)ย 2.83 (SD = 0.83) รองลงมา คือ ผูรั้บบริการ
รู้สึกถึงความปลอดภยัในการมาใชบ้ริการ มีคา่เฉลี)ย 2.80 (SD = 0.84) และลาํดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ที)
มีความสุภาพตลอดเวลาใหบ้ริการ มีคา่เฉลี)ย 2.79 (SD = 0.83) 
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ตารางที) 9  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้    
จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

17.  เวลาที)เปิดให้บริการ                        
มีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ 

64 
(19.75) 

164 
(50.62) 

71 
(21.91) 

25 
(7.72) 

2.82 0.83 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

4 

18.  เจา้หนา้ที)ให้ความเอาใจใส่         
ต่อผูม้ารับบริการทุกคน 

76 
(23.46) 

140 
(43.20) 

87 
(26.85) 

21 
(6.49) 

2.84 0.86 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

3 

19.  เจา้หน้าที)ยดึหลกัความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการเป็นสาํคญั 

75 
(23.15) 

161 
(49.70) 

65 
(20.05) 

23 
(7.10) 

2.89 0.84 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

2 

20.  เจา้หนา้ที)เขา้ใจความตอ้งการ
ของผูม้ารับริการ 

78 
(24.08) 

153 
(47.22) 

70 
(21.60) 

23 
(7.10) 

2.89 0.85 มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

1 

ภาพรวม 2.86 0.76 
มีความ
คาดหวงั
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 9 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และอนัดบั

ของความคาดหวงัต่อการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่
ต่อลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที)ในภาพรวม          
อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 2.86 (SD = 0.76) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัเป็นอนัดบัที) 1 คือ เจา้หนา้ที)เขา้ใจความตอ้งการ          
ของผูม้ารับบริการ มีความคาดหวงัในระดบัมาก มีค่าเฉลี)ย 2.89 (SD = 0.85) รองลงมา คือ เจา้หนา้ที)
ยดึหลกัความตอ้งการของผูม้ารับบริการเป็นสาํคญั มีค่าเฉลี)ย 2.89 (SD = 0.84) และลาํดบัสุดทา้ย      
คือ เวลาที)เปิดใหบ้ริการมีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ มีคา่เฉลี)ย 2.82 (SD = 0.83) 
 
 
 
 
 



 53

ตารางที) 10  คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อการให้บริการของสาํนกังานตรวจ
คนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 

 
ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    
1.  ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ  2.77 0.76 มีความคาดหวงัระดบัมาก 
2.  ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้ 2.77 0.78 มีความคาดหวงัระดบัมาก 
3.  ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 2.81 0.75 มีความคาดหวงัระดบัมาก 
4.  ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ 2.80 0.76 มีความคาดหวงัระดบัมาก 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 2.86 0.76 มีความคาดหวงัระดบัมาก 

รวม 2.80 0.71 มีความคาดหวงัระดบัมาก 
 

จากตารางที) 10 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และ
อนัดบัของความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี พบวา่                    
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที)อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี)ย 2.80 
(SD = 0.71) และเมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ดา้นที)ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัเป็นอบัที) 1 คือ ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้        
มีคา่เฉลี)ย 2.86 (SD = 0.76) รองลงมา คือ ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ มีคา่เฉลี)ย 2.81           
(SD = 0.75) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้มีคา่เฉลี)ย 2.77 (SD = 0.78) 
 
ตารางที) 11  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นการสัมผสัและการรับรู้การบริการ 
 

ดา้นการสมัผสัและการรับรู้ดา้นการสมัผสัและการรับรู้ดา้นการสมัผสัและการรับรู้ดา้นการสมัผสัและการรับรู้    
การบริการการบริการการบริการการบริการ    

จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

1.  สาํนกังานมีอุปกรณ์ที)ทนัสมยั 103 
(31.80) 

157 
(48.44) 

51 
(15.75) 

13 
(4.01) 

3.08 0.79 มีความ                
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

1 

2.  สามารถสงัเกตเห็นสิ)งอาํนวย
ความสะดวกไดง่้าย เช่น จุดรับคิว 

91 
(28.09) 

162 
(50.00) 

57 
(17.59) 

14 
(4.32) 

3.02 0.79 มีความ               
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

3 
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ตารางที) 11  (ต่อ)  
 

ดา้นการสมัผสัและการรับรู้ดา้นการสมัผสัและการรับรู้ดา้นการสมัผสัและการรับรู้ดา้นการสมัผสัและการรับรู้    
การบริการการบริการการบริการการบริการ    

จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

3.  เจา้หนา้ที)แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

103 
(31.80) 

154 
(47.52) 

55 
(16.98) 

12 
(3.70) 

3.07 0.80 มีความ                
พึงพอใจ            
ระดบัมาก 

2 

4.  สิ)งอาํนวยความสะดวก
เหมาะสมต่อการให้บริการ 

100 
(30.86) 

145 
(44.75) 

61 
(18.83) 

18 
(5.56) 

3.01 0.85 มีความ               
พึงพอใจ         
ระดบัมาก 

4 

ภาพรวม 3.05 0.71 
มีความ         
พึงพอใจ         
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 11 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และ

อนัดบัของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นการ
สัมผสัและการรับรู้การบริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ที)ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 3.05 (SD = 0.71) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัที) 1 คือ สาํนกังานมีอุปกรณ์ที)ทนัสมยั        
มีความพึงพอใจในระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 3.08 (SD = 0.79) รองลงมา คือ เจา้หนา้ที)แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย มีคา่เฉลี)ย 3.07 (SD = 0.80) และอนัดบัสุดทา้ย คือ สิ)งอาํนวยความสะดวกเหมาะสม              
ต่อการใหบ้ริการ มีคา่เฉลี)ย 3.01 (SD = 0.85) 
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ตารางที) 12  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ                          
ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเชื)อถือ
ไวว้างใจได ้

 

ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได้ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได้ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได้ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้   
จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

5.  เจา้หนา้ที)แสดงถึงความจริงใจ
ถึงการแกปั้ญหา 

99 
(30.56) 

161 
(49.70) 

48 
14.80) 

16 
(4.94) 

3.06 0.81 มีความ              
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

4 

6.  เจา้หนา้ที)ให้บริการที)ถูกตอ้ง
เหมาะสมตั$งแต่การให้บริการ              
ในครั$ งแรก 

110 
(33.95) 

148 
(45.68) 

51 
(15.74) 

15 
(4.63) 

3.09 0.82 มีความ                
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

2 

7.  เจา้หนา้ที)ให้บริการได ้                      
ตามที)สญัญาไว ้

99 
(30.56) 

162 
(50.00) 

51 
(15.74) 

12 
(3.70) 

3.08 0.78 มีความ             
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

3 

8.  เจา้หนา้ที)ไมมี่ประวติั                          
ความผิดพลาดในการให้บริการ 

103 
(31.79) 

161 
(49.69) 

46 
(14.20) 

14 
(4.32) 

3.09 0.79 มีความ           
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

1 

ภาพรวม 3.08 0.72 
มีความ              
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 12 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ                

และอนัดบัของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี             
ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ                 
ของเจา้หนา้ที)ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 3.08 (SD = 0.72) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัที) 1 คือ เจา้หนา้ที)ไมมี่ประวติั                    
ความผดิพลาดในการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจในระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 3.09 (SD = 0.79) รองลงมา 
คือ เจา้หนา้ที)ใหบ้ริการที)ถูกตอ้งเหมาะสมตั$งแต่การใหบ้ริการในครั$ งแรก มีคา่เฉลี)ย 3.09 (SD = 0.82) 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ที)แสดงถึงความจริงใจถึงการแกปั้ญหา มีคา่เฉลี)ย 3.06 (SD = 0.81) 
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ตารางที) 13  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 

 

ดา้นตอบสนองความตอ้งการดา้นตอบสนองความตอ้งการดา้นตอบสนองความตอ้งการดา้นตอบสนองความตอ้งการ    
แก่ลูกคา้แก่ลูกคา้แก่ลูกคา้แก่ลูกคา้    

จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุที)สุที)สุที)สุดดดด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

9.  เจา้หนา้ที)แจง้ให้ผูรั้บบริการ
ทราบวา่จะไดรั้บบริการเมื)อใด 

106 
(32.72) 

163 
(50.31) 

43 
(13.27) 

12 
(3.70) 

3.12 0.77 มีความ            
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

2 

10.  เจา้หนา้ที)มีความพร้อม                   
ที)จะให้บริการอยา่งทนัทว่งที 

107 
(33.02) 

161 
(49.69) 

42 
(12.96) 

14 
(4.33) 

3.11 0.79 มีความ             
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

3 

11.  เจา้หนา้ที)เตม็ใจที)จะให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ 

115 
(35.49) 

153 
(47.23) 

44 
(13.58) 

12 
(3.70) 

3.15 0.79 มีความ            
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

1 

12.  เจา้หนา้ที)มีความพร้อม                         
และยนิดีที)จะตอบสนอง                             
ต่อคาํร้องขอของผูรั้บบริการ 

103 
(31.79) 

164 
(50.62) 

41 
(12.65) 

16 
(4.94) 

3.09 0.80 มีความ            
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

4 

ภาพรวม 3.11 0.69 
มีความ             
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 13 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ               

และอนัดบัของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี             
ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ที)ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 3.11 (SD = 0.69) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัที) 1 คือ เจา้หนา้ที)เตม็ใจที)จะใหค้วาม
ช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ มีความพึงพอใจในระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 3.15 (SD = 0.79) รองลงมา คือ 
เจา้หนา้ที)แจง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่จะไดรั้บบริการเมื)อใด มีคา่เฉลี)ย 3.12 (SD = 0.77)                      
และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ที)มีความพร้อมและยนิดีที)จะตอบสนองต่อคาํร้องขอของผูรั้บบริการ 
มีคา่เฉลี)ย 3.09 (SD = 0.80) 
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ตารางที) 14  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ                         
ต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)น
ต่อลูกคา้ 

 

ดา้นการให้ความเชื)อมั)นต่อลูกคา้ดา้นการให้ความเชื)อมั)นต่อลูกคา้ดา้นการให้ความเชื)อมั)นต่อลูกคา้ดา้นการให้ความเชื)อมั)นต่อลูกคา้    
จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

13.  เจา้หนา้ที)แสดงให้ผูรั้บบริการ
มั)นใจในบริการที)จะไดรั้บ 

99 
(30.56) 

170 
(52.47) 

41 
(12.65) 

14 
(4.32) 

3.09 0.77 มีความ           
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

4 

14.  ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความ
ปลอดภยัในการมาใชบ้ริการ 

113 
(34.88) 

154 
(47.53) 

45 
(13.89) 

12 
(3.70) 

3.14 0.79 มีความ            
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

1 

15.  เจา้หนา้ที)มีความสุภาพ
ตลอดเวลาให้บริการ 

107 
(33.02) 

165 
(50.93) 

36 
(11.11) 

16 
(4.94) 

3.12 0.79 มีความ             
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

3 

16.  เจา้หนา้ที)มีความรู้                         
ในการตอบคาํถามของผูรั้บบริการ 

109 
(33.64) 

163 
(50.30) 

38 
(11.73) 

14 
(4.33) 

3.13 0.78 มีความ            
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

2 

ภาพรวม 3.12 0.69 
มีความ                  
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 14 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ                 

และอนัดบัของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี              
ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ            
ของเจา้หนา้ที)ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 3.12 (SD = 0.69) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัที) 1 คือ ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความปลอดภยั
ในการมาใชบ้ริการ มีความพึงพอใจในระดบัมาก มีค่าเฉลี)ย 3.14 (SD = 0.79) รองลงมา คือ 
เจา้หนา้ที)มีความรู้ในการตอบคาํถามของผูรั้บบริการ มีคา่เฉลี)ย 3.13 (SD = 0.78) และอนัดบัสุดทา้ย 
คือ เจา้หนา้ที)แสดงใหผู้รั้บบริการมั)นใจในบริการที)จะไดรั้บ มีคา่เฉลี)ย 3.09 (SD = 0.77) 
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ตารางที) 15  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้    
จาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงัจาํนวนและร้อยละของระดบัความคาดหวงั    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    อนัดบัอนัดบัอนัดบัอนัดบั    มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

มากมากมากมาก    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    

17.  เวลาที)เปิดให้บริการ                        
มีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ 

104 
(32.10) 

170 
(52.47) 

37 
(11.42) 

13 
(4.01) 

3.13 0.76 มีความ           
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

2 

18.  เจา้หนา้ที)ให้ความเอาใจใส่     
ต่อผูม้ารับบริการทุกคน 

121 
(37.35) 

152 
(46.91) 

35 
(10.80) 

16 
(4.94) 

3.17 0.81 มีความ            
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

1 

19.  เจา้หน้าที)ยดึหลกัความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการเป็นสาํคญั 

109 
(33.64) 

154 
(47.53) 

50 
(15.43) 

11 
(3.40) 

3.11 0.78 มีความ          
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

3 

20.  เจา้หนา้ที)เขา้ใจความตอ้งการ
ของผูม้ารับริการ 

100 
(30.86) 

173 
(53.40) 

35 
(10.80) 

16 
(4.94) 

3.10 0.78 มีความ          
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

4 

ภาพรวม 3.12 0.69 
มีความ            
พึงพอใจ
ระดบัมาก 

 

 
จากตารางที) 15 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี)ย ส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน การแปลความ และอนัดบั

ของความพึงพอใจต่อการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเอาใจใส่
ต่อลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที)ในภาพรวม        
อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 3.12 (SD = 0.69) เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัที) 1 คือ เจา้หนา้ที)ใหค้วามเอาใจใส่            
ต่อผูม้ารับบริการทุกคน มีความพึงพอใจในระดบัมาก มีค่าเฉลี)ย 3.17 (SD = 0.81) รองลงมา คือ         
เวลาที)เปิดใหบ้ริการมีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ มีค่าเฉลี)ย 3.13 (SD = 0.76) และอนัดบัสุดทา้ย 
คือ เจา้หนา้ที)เขา้ใจความตอ้งการของผูม้ารับบริการ มีคา่เฉลี)ย 3.10 (SD = 0.78) 
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ตารางที) 16  คา่เฉลี)ยและส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม              
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 

 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ    

     SDSDSDSD    แปลความแปลความแปลความแปลความ    
1.  ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ 3.05 0.71 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
2.  ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้ 3.08 0.72 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
3.  ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 3.11 0.69 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
4.  ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ 3.12 0.69 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3.13 0.69 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

รวม 3.10 0.64 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
 

จากตารางที) 16 จาํนวนคา่เฉลี)ย และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ                     
ของการให้บริการสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที)อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี)ย 3.10 (SD = 0.64) และเมื)อพิจารณา           
เป็นรายดา้น พบวา่ 

ดา้นที)มีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัที) 1 คือ ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้  
มีคา่เฉลี)ย 3.13 (SD = 0.69) รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ มีค่าเฉลี)ย 3.12 (SD = 0.69) 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ มีคา่เฉลี)ย 3.05 (SD = 0.71) 
 
ตารางที) 17  การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                        

ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
 

คุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการ        
     SDSDSDSD    tttt    dfdfdfdf    SigSigSigSig....    

ดา้นการสัมผสัและการรับรู้                         
ของการบริการ 

ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ 

2.77 
3.05 

0.76 
0.71 

-6.33 323 0.00 

ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้ ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ 

2.77 
3.08 

0.78 
0.72 

-6.96 323 0.00 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ                       
แก่ลูกคา้ 

ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ 

2.82 
3.12 

0.75 
0.69 

-7.52 323 0.00 
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ตารางที) 17  (ต่อ) 
 

คุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการ        
     SDSDSDSD    tttt    dfdfdfdf    SigSigSigSig....    

ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ 

2.80 
3.12 

0.77 
0.69 

-7.94 323 0.00 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ 

2.86 
3.13 

0.76 
0.69 

-7.50 323 0.00 

ภาพรวม ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ 

2.80 
3.10 

0.71 
0.64 

-8.12 323 0.00 

 
จากตารางที) 17 พบวา่ ผูรั้บบริการมีคา่เฉลี)ยความพึงพอใจเกี)ยวกบัการบริการมากกวา่

ความคาดหวงั และเมื)อพิจารณาทั$งในภาพรวมและรายดา้น และเมื)อพิจารณาผลการวิเคราะห์              
ความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม ค่า t มีนยัสาํคญัที) p < .05 ดงันั$น กล่าวไดว้า่ความพึงพอใจแตกต่าง            
กบัความคาดหวงัในการใหบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั 0.05 โดยความพึงพอใจมากกวา่
ความคาดหวงัในการใหบ้ริการทั$งในภาพรวมและรายดา้น ดงันั$น การบริการของสาํนกังานตรวจคน
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีคุณภาพในการใหบ้ริการทั$งในภาพรวมและรายดา้น อยา่งมีนยัสาํคญั             
ทางสถิติที)ระดบั 0.05 
 
ตารางที) 18  คา่เฉลี)ยและส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการกลุ่มตวัอยา่งของผูม้าใชบ้ริการ

สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
 

ช่วงเวลาที)มาใชบ้ริการช่วงเวลาที)มาใชบ้ริการช่วงเวลาที)มาใชบ้ริการช่วงเวลาที)มาใชบ้ริการ    
     SDSDSDSD    

ก่อนเวลาราชการ 0.58 0.64 
8.30-12.00 0.21 0.66 
12.01-13.00 -0.01 0.66 
13.01-16.30 0.37 0.59 
หลงัเวลาราชการ 0.43 0.67 
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จากตารางที) 18 พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่การมาใชบ้ริการที)สาํนกังานตรวจคน
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ช่วงเวลาก่อนเวลาราชการ (ก่อน8.30 น.) 8.30 น. มีคุณภาพในการใหบ้ริการ
มากกวา่ช่วงเวลาอื)น 
 
ตารางที) 19  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื)อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

แหล่งของความแปรปรวนแหล่งของความแปรปรวนแหล่งของความแปรปรวนแหล่งของความแปรปรวน    SSSSSSSS    dfdfdfdf    MSMSMSMS    FFFF    SigSigSigSig....    
ระหวา่งกลุ่ม 8.05 4 2.01 4.93 0.00 
ภายในกลุ่ม 130.27 319 0.48   

รวม 138.28 323    
 

จากการทดสอบความเทา่กนัของความแปรปรวนพบวา่เป็นไปตามขอ้กาํหนด                  
คือ Levene’s test มีคา่ p > .05 และผลการทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลี)ย โดย ANOVA พบวา่    
คา่ p ≤ .05 แสดงวา่ผูม้าใชบ้ริการที)มาใชบ้ริการเวลาต่างกนั มีความคิดเห็นเกี)ยวกบัคุณภาพ              
การใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 1 คู ่อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั 0.05 
 
ตารางที) 20  ความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี)ยของความคิดเห็นเกี)ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนก

ตามช่วงเวลาที)มาใชบ้ริการ 
 

เวลาเวลาเวลาเวลา    
ก่อนเวลาก่อนเวลาก่อนเวลาก่อนเวลา
ราชการราชการราชการราชการ    

8.308.308.308.30----12.0012.0012.0012.00    12.0112.0112.0112.01----13.0013.0013.0013.00    13.0113.0113.0113.01----16.3016.3016.3016.30    
หลงัเวลาหลงัเวลาหลงัเวลาหลงัเวลา
ราชการราชการราชการราชการ    

ก่อนเวลาราชการ  0.37* 0.59* 0.21 0.15 
8.30-12.00   0.23 -0.16 -0.22 
12.01-13.00    -0.39 -0.45 
13.01-16.30     -0.06 
หลงัเวลาราชการ      

*p ≤ .05 
 

เมื)อทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี)ยเป็นรายคู ่ดว้ยวธีิการทดสอบของเชฟเฟ่ 
(Sheffe’s method) พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการช่วงเวลาก่อนเวลาราชการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ              
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การใหบ้ริการแตกต่างจากผูม้าใชบ้ริการเวลา 08.30-12.00 น. และ 12.01-13.00 น. อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที)ระดบั 0.05 โดยผูม้าใชบ้ริการก่อนเวลาราชการมีความคิดเห็นวา่การใหบ้ริการ                  
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีดีกวา่ผูม้าใชบ้ริการช่วงเวลา 8.30-12.00 น.                   
และ 12.01-13.00 น. 
 
ตารางที) 21  คา่เฉลี)ยและส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐานของผลต่างระหวา่งคา่เฉลี)ยความพึงพอใจ                   

กบัความคาดหวงัของกลุ่มตวัอยา่งที)มาใชบ้ริการสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
 

วนัที)มาใชบ้ริการวนัที)มาใชบ้ริการวนัที)มาใชบ้ริการวนัที)มาใชบ้ริการ    
     SDSDSDSD    

วนัจนัทร์ 0.47 0.58 
วนัองัคาร 0.29 0.53 
วนัพุธ 0.18 0.51 
วนัพฤหสับดี 0.33 0.67 
วนัศุกร์ 0.20 0.68 
วนัเสาร์ 0.15 1.02 
วนัอาทิตย ์ -1.40 -0.14 

 
จากตารางที) 21 พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่การมาใชบ้ริการที)สาํนกังาน              

ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในวนัจนัทร์ มีคุณภาพในการใหบ้ริการมากกวา่วนัอื)น 
 
ตารางที) 22  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื)อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
    StatisticStatisticStatisticStatistic    df1df1df1df1    df2df2df2df2    SigSigSigSig....    
Welch 38.67 6 17.38 0.00 
Brown-Forsythe 4.23 6 137.56 0.00 

 
จากตารางทดสอบความเทา่กนัของความแปรปรวนพบวา่ไมเ่ป็นไปตามขอ้กาํหนด            

คือ Levene’s test มีคา่ p ≤ 0.05 ดงันั$น จึงใชผ้ลการทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลี)ย                        
โดยใช ้Brown-forsythe และคา่ Welch พบวา่ คา่ p ≤ 0.05 ซึ) งมีผลสอดคลอ้งกบั ANOVA ดงันั$น 
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แสดงวา่ผูม้าใชบ้ริการในวนัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 1 คู ่
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั 0.05 
 
ตารางที) 23  ความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี)ยของความคิดเห็นเกี)ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ                    

จาํแนกตามวนัที)มาใชบ้ริการ 
 

วนัวนัวนัวนั    วนัจนัทร์วนัจนัทร์วนัจนัทร์วนัจนัทร์    วนัองัคารวนัองัคารวนัองัคารวนัองัคาร    วนัพุธวนัพุธวนัพุธวนัพุธ    วนัพฤหสัวนัพฤหสัวนัพฤหสัวนัพฤหสั    วนัศุกร์วนัศุกร์วนัศุกร์วนัศุกร์    วนัเสาร์วนัเสาร์วนัเสาร์วนัเสาร์    วนัอาทิตย์วนัอาทิตย์วนัอาทิตย์วนัอาทิตย ์   
วนัจนัทร์  0.18 0.28* 0.14 0.27 0.32 1.87 
วนัองัคาร   1.10 -0.04 0.09 0.14 1.69 
วนัพุธ    -0.15 -0.16 0.32 1.58 
วนัพฤหสับดี     0.13 0.18 1.73 
วนัศุกร์      0.48 1.60 
วนัเสาร์       1.55 
วนัอาทิตย ์        
*p ≤ .05 
 

จากตารางที) 23 เมื)อทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี)ยเป็นรายคูด่ว้ยวธีิการ
ทดสอบ Dunnett c พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการวนัจนัทร์มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่าง
จากผูม้าใชบ้ริการวนัพุธอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั 0.05 โดยผูม้าใชบ้ริการวนัจนัทร์                  
มีความคิดเห็นวา่คุณภาพบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองดีกวา่วนัพุธ 
 
ตารางที) 24  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานสมมติฐานสมมติฐานสมมติฐาน    ผลการทดสอบสมมติฐานผลการทดสอบสมมติฐานผลการทดสอบสมมติฐานผลการทดสอบสมมติฐาน    
1.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการสัมผสั
และการรับรู้ของการบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดั
ชลบุรี มีความแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเชื)อถือ
ไวว้างใจไดข้องสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี                      
มีความแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางที) 24  (ต่อ) 
 

สมมติฐานสมมติฐานสมมติฐานสมมติฐาน    ผลการทดสอบสมมติฐานผลการทดสอบสมมติฐานผลการทดสอบสมมติฐานผลการทดสอบสมมติฐาน    
3.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการ                                     
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ของสาํนกังานตรวจคน
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการ                                         
ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง
จงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการ                                    
ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง                
จงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

6.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการของสาํนกังาน
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีความแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

7.  ประชาชนที)มีมาติดต่อราชการในช่วงเวลาในการใชบ้ริการ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสาํนกังาน                        
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

8.  ประชาชนที)มีมาติดต่อราชการในวนัที)มาติดต่อต่างกนั                            
จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสาํนกังานตรวจคน                  
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที) บทที) บทที) บทที) 5555    
สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ    

 
การวจิยัเรื)อง “คุณภาพการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี”            

มีวตัถุประสงคเ์พื)อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานตรวจคน
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี เพื)อศึกษาพฤติกรรมของผูรั้บบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดั
ชลบุรี ไดแ้ก่ 1. เพื)อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี              
2. เพื)อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที)มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคน
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี จาํแนกตามลกัษณะการใชบ้ริการของประชาชน ดา้นช่วงเวลาและวนัที)มา         
ใชบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี โดยเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 
จาํนวน 324 คน เครื)องมือที)ใชใ้นการเกบ็แบบสอบถาม และสถิติที)ใชใ้นการเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
คา่ความถี) (Frequency) และร้อยละ (Percent) คา่เฉลี)ย (Mean) และส่วนเบี)ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) และวเิคราะห์โดยใชส้ถิติ คา่ที) (t-test) ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว              
(One-way ANOVA) ถา้พบความแตกต่างจากการทดสอบคา่สถิติ จะทาํการตรวจสอบเป็นรายคู ่         
โดยใชว้ธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’s method) และหากทดสอบความแปรปรวนของประชากร 
(Homogeniety of variance) แลว้ ไมเ่ป็นไปตามเงื)อนไขของ One-way ANOVAจะเปรียบเทียบ            
ความแตกต่างดว้ยคา่ Welch และ Brown-Frosythe โดยจะทดสอบความแตกต่างรายคูด่ว้ยดนัเน็ทซี 
(Dunnett’s c) 
 

สรุปผลการวจิยัสรุปผลการวจิยัสรุปผลการวจิยัสรุปผลการวจิยั    
ขอ้มูลทั)วไปของกลุ่มตวัอยา่งขอ้มูลทั)วไปของกลุ่มตวัอยา่งขอ้มูลทั)วไปของกลุ่มตวัอยา่งขอ้มูลทั)วไปของกลุ่มตวัอยา่ง    
ผลการศึกษา “คุณภาพการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี”           

สรุปผลไดด้งันี$  
ผลการศึกษาขอ้มูลทั)วไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี มากที)สุด รองลงมา คือ อาย ุ21-30 ปี อาย ุ41-50 ปี อาย ุ51-60 ปี             
ต ํ)ากวา่ 20 ปี และมากกวา่ 60 ปี ตามลาํดบั โดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี รองลงมา        
คือ ระดบัมธัยมศึกษา ระดบั ปวช./ อนุปริญญา ระดบัประถมศึกษา ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี                
และไมไ่ดศึ้กษาในระบบ ตามลาํดบั โดยส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นลูกจา้ง/ พนกังานเอกชน รองลงมา        
คือ คา้ขาย/ ทาํธุรกิจส่วนตวั รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ ไมไ่ดป้ระกอบอาชีพ เกษตร/ ประมง                   
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และนกัเรียน/ นกัศึกษา ตามลาํดบั โดยส่วนใหญ่รายได ้10,000-20,000 บาท รองลงมา คือ                 
20,00-30,000 บาท ,ไมเ่กิน 10,000 บาท และ30,001 บาทขึ$นไป ตามลาํดบั 

ลกัษณะการใชบ้ริการผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ เวลา 08.30-12.00 น., 
เวลา 13.01-16.30 น., ก่อนเวลาราชการ, เวลา 12.01-13.00 น., หลงัเวลาราชการ ตามลาํดบั                
โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการวนัจนัทร์ รองลงมา คือ วนัองัคาร,วนั พุธ, วนัศุกร์, 
วนัพฤหสับดี, วนัเสาร์, และวนัอาทิตย ์ตามลาํดบั โดยภาษาส่วนใหญ่ที)ใชใ้นการติดต่อ คือ 
ภาษาองักฤษ รองลงมา คือ ภาษาไทย และอนัดบัสุดทา้ย คือ ภาษาอื)น ๆ ตามลาํดบั โดยผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่ไมเ่คยสืบคน้ขอ้มูลผา่นเวปไซต ์

คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี แบง่เป็น 5 ดา้น ดงันี$  
1. ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ 2. ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้3. ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการแก่ลูกคา้ 4. ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้ 5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้                   
ผลการศึกษาพบวา่ 

ความคาดหวงัของประชาชนผูม้าใชบ้ริการที)มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัตามนี$               
ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้, ดา้นการตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้, ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)น        
ต่อลูกคา้, ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได,้ ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการที)มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัตามนี$                
ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้, ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้, ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ            
แก่ลูกคา้, ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้และดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ 

การทดสอบสมมติฐานการทดสอบสมมติฐานการทดสอบสมมติฐานการทดสอบสมมติฐาน    ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองทั$งในภาพรวมและรายดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการมีคา่เฉลี)ยความพึงพอใจ
เกี)ยวกบัการบริการมากกวา่ความคาดหวงั และเมื)อพิจารณาทั$งในภาพรวมและรายดา้น                       
และเมื)อพิจารณาผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม คา่ t มีนยัสาํคญัที) p < .05                        
โดยความพึงพอใจมากกวา่ความคาดหวงัในการใหบ้ริการทั$งในภาพรวมและรายดา้น ดงันั$น              
การบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีคุณภาพในการใหบ้ริการทั$งในภาพรวม
และรายดา้น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั 0.05 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนที)มีมาติดต่อราชการในช่วงเวลาและวนั            
ในการใชบ้ริการต่างกนั จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง
จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที)ระดบั 0.05 
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อภิปรายผลอภิปรายผลอภิปรายผลอภิปรายผล 
จากการวจิยัเรื)อง คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 

ผูว้จิยัขออภิปรายผลดงันี$  
1.  คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีคุณภาพ              

ในการใหบ้ริการทั$งในรายดา้นและภาพรวม โดยสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสาธิต ช่อเกตุ (2559) 
ศึกษาเรื)อง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัและปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธรบา้นทา่เลื)อน 
อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก                
สาเหตุที)คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีมีคุณภาพในการใหบ้ริการ
ทั$งในรายดา้นและภาพรวม เพราะสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีมีการนาํนโยบาย               
ของผูบ้งัคบับญัชามาปรับใชใ้นการใหบ้ริการประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ เช่น การนาํนโยบาย 
One stop service มาใชใ้นการติดต่อ มีการพฒันาการให้บริการ เช่น การจองคิวออนไลน์ การเผยแพร่
ขอ้มูลขา่วสารผา่นทางเวป็ไซต ์จึงทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                 
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัมาก 

ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ                  
อยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัแรก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสาธิต ช่อเกตุ (2559) ไดศึ้กษาเรื)อง 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัและปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธรบา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมือง 
จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบ้ริการเจา้หนา้ที) สาเหตุที)คุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ                 
อยูใ่นระดบัมาก เนื)องจากประชาชนผูม้าใชบ้ริการไดรั้บบริการอยา่งเสมอภาค และเจา้หนา้ที)              
มีการเตรียมเอกสารแนะนาํ ช่วยไมใ่หเ้กิดปัญหายุง่ยากในขั$นตอนการรับบริการ 

ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ        
การใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพ                      
ในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสาธิต ช่อเกตุ (2559) ไดศึ้กษาเรื)อง 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัและปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธรบา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมือง 
จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบ้ริการเจา้หนา้ที) สาเหตุที)คุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ                
อยูใ่นระดบัมาก เนื)องจากอุปกรณ์ที)ทนัสมยั เช่น เครื)องกดบตัรคิวและหนา้จอแสดงขอ้มูล                
จาํนวนผูรั้บบริการ ทาํใหผู้ม้ารับบริการทราบถึงเวลาที)ใชใ้นการอคิว นอกจากนี$ เจา้หนา้ที)มีความสุภาพ
ในการใหบ้ริการ รวมไปถึงสิ)งอาํนวยความสะดวกมีความเหมาะสม มีเกา้อี$ใหผู้ม้ารับบริการนั)งรอ
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อยา่งเพียงพอ ที)จอดรถมีเพียงพอกบัจาํนวนผูม้าใชบ้ริการ มีจุดกรอกเอกสารและหอ้งนํ$ าเพียงพอ       
ต่อการรองรับผูม้าใชบ้ริการ 

ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ          
การใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพ                      
ในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสาธิต ช่อเกตุ (2559) ไดศึ้กษาเรื)อง 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานป้องกนัและปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธรบา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมือง 
จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบ้ริการเจา้หนา้ที) สาเหตุที)คุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ               
อยูใ่นระดบัมาก เนื)องจากเจา้หนา้ที)มีความพร้อมในการใหบ้ริการและสามารถช่วยเหลือแนะนาํ
ปัญหาขอ้สงสัยแก่ผูม้าใชบ้ริการได ้เช่น เจา้หนา้ที)สามารถตอบปัญหาที)ผูม้าใชบ้ริการมีความสงสัย
หรือไม่แน่ใจและใหค้าํแนะนาํที)ถูกตอ้ง 

ดา้นความเชื)อมนัต่อลูกคา้ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสาธิต ช่อเกตุ (2559) ไดศึ้กษาเรื)อง คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานป้องกนัและปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธรบา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบ้ริการเจา้หนา้ที) สาเหตุที)คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
เนื)องจากผูม้าใชบ้ริการรู้สึกถึงความปลอดภยัในการมาใชบ้ริการ รวมไปถึงขอ้มูลส่วนบุคคล            
มีความปลอดภยัและมีความมั)นใจในบริการที)ไดรั้บ เช่น ผูม้าใชบ้ริการมีความมั)นใจวา่ขอ้มูลส่วนบุคคล
จะถูกเกบ็เป็นความลบั ไมถู่กเปิดเผย โดยเจา้หนา้ที)จะเกบ็เอกสารส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ              
แต่ละคนไมน่าํไปปะปนกบับุคคลอื)น 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสาธิต ช่อเกตุ (2559) ไดศึ้กษาเรื)อง คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานป้องกนัและปราบปรามของสถานีตาํรวจภูธรบา้นทา่เลื)อน อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบ้ริการเจา้หนา้ที) สาเหตุที)คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
เนื)องจากเวลาที)เปิดใหบ้ริการมีความสะดวกในการมาใชบ้ริการและเจา้หนา้ที)เขา้ใจความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการทุกคน และเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ เช่น คอยสอดส่องสอบถามผูที้)นั)งรอ            
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รับบริการ ตลอดจนแนะนาํบริการที)ถูกตอ้ง, เวลาที)สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี             
เปิดใหบ้ริการมีความสะดวก ผูม้ารับบริการสามารถมาไดต้ั$งแต่เชา้จนถึงเยน็ 

2.  ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนทีมาใชบ้ริการในช่วงเวลาต่างกนัมีคุณภาพในการให้บริการ
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี เนื)องจากผูม้าใชบ้ริการในช่วงก่อนเวลาราชการ            
(ก่อน 8.30 น.) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
อยูใ่นระดบัมาก เนื)องจากในช่วงก่อนเวลาราชการเจา้หนา้มีการแนะนาํคอยช่วยเหลือผูม้าใชบ้ริการ
ทั)วถึง เพราะผูม้าใชบ้ริการมีจาํนวนนอ้ย แต่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการที)มาเวลา (12.01-13.00 น.)         
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีวา่ไมมี่คุณภาพ 
เนื)องจากในช่วงเวลาดงักล่าวมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก มีการดูแลไมท่ั)วถึง รวมไปถึงเป็นเวลา
พกัเที)ยงของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีพอดี จึงอาจส่งผลใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความ
ไมพ่อใจที)ตอ้งนั)งรอ ส่งผลให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง
จงัหวดัชลบุรี ไมมี่คุณภาพในการใหบ้ริการ 

3.  วนัที)มาใชบ้ริการของประชาชน จากผลการศึกษาพบวา่วนัจนัทร์ผูม้าใชบ้ริการ            
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี มีคุณภาพมากกวา่         
การมาใชบ้ริการในวนัพุธ เนื)องจากวนัจนัทร์อาจเป็นวนัที)เจา้หนา้ที)มีความพร้อมในการใหบ้ริการ
หรือแกปั้ญญาหาไดดี้ มีความเอาใจใส่ ยิ$มแยม้ ในขณะที)ใหบ้ริการ ทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการในวนัพุธ       
มีความคิดเห็นวา่สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีไมมี่คุณภาพในการใหบ้ริการ เนื)องจาก
เจา้หนา้ที)มีงานที)สะสมมาตั$งแต่วนัจนัทร์ วนัองัคาร อาจมีการดูแลผูม้าใชบ้ริการในวนัพุธไดไ้มท่ั)วถึง 
ไมส่ามารถช่วยแกปั้ญหาหรือตอบปัญหาขอ้สงสัยของประชาชนได ้
 

ขอ้เสนอแนะขอ้เสนอแนะขอ้เสนอแนะขอ้เสนอแนะ    
จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี              

ในภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ดงันั$น ผูว้ิจยัขอเสนอแนวทาง                    
เพื)อเป็นการส่งเสริมความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
ใหมี้ระดบัความคิดเห็นให้ดีขึ$นอยา่งต่อเนื)อง และสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ไดด้งันี$  

ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย    
1.  จากผลงานวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง                 

จงัหวดัชลบุรี ดา้นลกัษณะการใชบ้ริการ พบวา่ ช่วงเวลาที)มาใชบ้ริการ 12.01-13.00 น. มีคะแนน
คุณภาพการบริการตํ)ากวา่ช่วงเวลาอื)น ๆ ดงันั$น สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี                    
ควรมีนโยบายเพิ)มจาํนวนเจา้หนา้ที)ในการใหค้วามช่วยเหลือประชาชนผูม้าใชบ้ริการในช่วงเวลา



 70

ดงักล่าวใหมี้ความเพียงพอต่อความตอ้งการหรืออาจเพิ)มจุดในการตรวจเอกสาร จุดกรอกเอกสาร จุด
พกัรอรับการบริการ 

2.  จากผลการวจิยั พบวา่ การใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี       
ดา้นลกัษณะการใชบ้ริการในวนัที)มารับบริการ พบวา่ วนัอาทิตยมี์คะแนนคุณภาพการบริการตํ)ากวา่
วนัอื)น ๆ ดงันั$น สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีควรมีนโยบายเพิ)มจาํนวนเจา้หนา้ที)            
ในการใหค้วามช่วยเหลือประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ในช่วงวนัที)มีการมาติดต่อของประชาชน              
ที)มีจาํนวนมากขึ$น หรืออาจมีการแจง้หมายเลขโทรศพัทผ์ูที้)รับผดิชอบโดยตรงเพื)อตอบคาํถาม          
หรือปัญหาที)ประชาชนสงสัยเพื)อแจง้ขอ้มูลที)มีความถูกตอ้งแก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ                     
และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลขา่วสารในหลายช่องทาง 

ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั    
1.  ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นการสัมผสัและการรับรู้                  

ของการบริการในประเด็นสิ)งอาํนวยความสะดวกต่อการใหบ้ริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั$น 
สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ควรมีเครื)องมือที)ทนัสมยัเพื)ออาํนวยความสะดวก               
แก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ดงันั$น สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีควรมีการจดัหาอุปกรณ์
ที)ใชใ้นการอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการ เพื)อใหก้ารปฏิบติังานมีคุณภาพมากขึ$น เช่น             
ระบบการจองคิวออนไลน์ 

2.  ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นการใหค้วาม
เชื)อมั)นต่อลูกคา้ในประเด็นการบริการของเจา้หนา้ที)สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี             
มีความสุภาพตลอดเวลา ใหบ้ริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั$น สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี
ควรมีระบบการประเมินเจา้หนา้ที)โดยผูม้าใชบ้ริการหลงัจากไดรั้บการบริการเสร็จแลว้ 

3.  ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้           
ในประเด็นเจา้หนา้ที)แสดงถึงความจริงใจถึงการแกปั้ญหาเป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั$น สาํนกังานตรวจ
คนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีควรจดัอบรมการพฒันาบุคลิกภาพในการใหบ้ริการแก่บุคลากรที)มีหนา้ที)
ใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์แก่ผูม้าใชบ้ริการ 

4.  ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อดา้นตอบสนองความตอ้งการ            
แก่ลูกคา้ในประเด็นเจา้หนา้ที)มีความพร้อมและยนิดีที)จะตอบสนองต่อคาํร้องขอของผูรั้บบริการ       
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั$น สาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีควรมีการจดัเจา้หนา้ที)ใหเ้พียงพอ
ต่อผูม้าใชบ้ริการเพื)อแกปั้ญหาหรือตอบขอ้สงสัยของผูม้าใชบ้ริการ 

5.  ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อบริการดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้
ในประเด็นเจา้หนา้ที)เขา้ใจความตอ้งการของผูม้ารับบริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั$น สํานกังาน
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ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ควรมีการจดัทาํกล่องแสดงความคิดเห็นหรือแนะนาํการใหบ้ริการ
ของประชาชนผูม้าใชบ้ริการเพื)อแกปั้ญหาและพฒันาไดถู้กตอ้งตามความตอ้งการ 

            ขอ้เสนอแนะเชิงวชิาการขอ้เสนอแนะเชิงวชิาการขอ้เสนอแนะเชิงวชิาการขอ้เสนอแนะเชิงวชิาการ    
1.  ควรศึกษาความเป็นรูปธรรมของการบริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง                 

เพื)อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการกบัสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองในจงัหวดัอื)น ๆ                         
เพื)อนาํไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารในภาพรวม 

2.  ควรทาํการศึกษาวจิยัเรื)อง รูปแบบการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง
จงัหวดัชลบุรีดว้ยวธีิการวจิยัแบบผสมผสาน แบบเชิงปริมาณและคุณภาพ เพื)อเป็นการพฒันา           
ใหร้ะบบการใหบ้ริการสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีมีคุณภาพมากขึ$น 
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แบบสอบถามแบบสอบถามแบบสอบถามแบบสอบถาม    
เรื)อง เรื)อง เรื)อง เรื)อง แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี    

………………………………………………… 
แบบสอบถามฉบบันี$ เป็นขอ้มูลเพื)อประกอบการศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ          

ต่อสํานกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี การตอบแบบสอบถามของทา่น ถือวา่มีคุณคา่ต่อการศึกษา
อยา่งยิ)ง จึงขอความกรุณาจากทา่นไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์
ต่อส่วนรวม คาํตอบของทา่นจะถือเป็นความลบั ไมมี่การเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถาม                  
ขอขอบคุณทุกทา่นที)ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม มา ณ ที)นี$  
 
ตอนที) ตอนที) ตอนที) ตอนที) 1 1 1 1     ขอ้มูลทั)วไปของผูต้อบแบบสอบถาม (โปรดขีดเครื)องหมาย  ใน  ที)ตรงกบัความเป็นจริง) 
1.  เพศของทา่น คือ 

�  1.  เพศชาย     �  2.  เพศหญิง 
2.  อายขุองทา่น คือ 

�  1.  ตํ)ากวา่ 20 ปี         �  2.  21-30 ปี 
�  3.  31-40 ปี   �  4.  41-50 ปี 
�  5.  51-60 ปี   �  6.  มากกวา่ 60 ปี 

3.  การศึกษาของทา่น คือ 
�  1.  ไมไ่ดศึ้กษาในระบบ    �  2.  ระดบัประถมศึกษา 
�  3.  ระดบัมธัยมศึกษา   �  4.  ปวช/ อนุปริญญา 
�  5.  ปริญญาตรี   �  6.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.  ทา่นประกอบกิจการหรือประกอบอาชีพประเภทใด 
�  1.  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ     �  2.  ลูกจา้ง/ พนกังานเอกชน 
�  3.  เกษตรกร/ ประมง                �  4. คา้ขาย/ ทาํธุรกิจส่วนตวั 
�  5.  นกัเรียน/ นกัศึกษา               �  6.  ไมไ่ดป้ระกอบอาชีพ   
�  7.  อื)น ๆ (โปรดระบุ)………… 

5.  ทา่นมีรายไดต่้อเดือนเดือนละเทา่ใด 
�  1.  ไมเ่กิน 10,000 บาท      �  2.  10,001-20,000 บาท 
�  3.  20,001-30,000 บาท  �  4.  30,001 บาทขึ$นไป 
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6.  ลกัษณะการใชบ้ริการในครั$ งนี$  
6.1  เวลาที)มาติดต่อราชการ 

�  1.  ก่อนเวลาราชการ  �  2.  8.30 น.-12.00 น. 
�  3.  12.00 น.-13.00 น  � 4. 13.01 น.-16.30 น. 
�  5.  หลงัเวลาราชการ    

6.2  วนัที)มาติดต่อราชการ 
�  1.  วนัจนัทร์   �  2.  วนัองัคาร 
�  3.  วนัพุธ                �  4.  วนัพฤหสับดี 
�  5.  วนัศุกร์   �  6.  วนัเสาร์ 
�  7.  วนัอาทิตย ์

6.3  ภาษาที)ทา่นใชติ้ดต่อกบัเจา้หนา้ที)ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
�  1.  ภาษาไทย    �  2.  ภาษาองักฤษ 
�  3.  ภาษาอื)น ๆ (กรุณาระบุ…………………….) 

6.4   ทา่นเคยสืบคน้ขอ้มูลเกี)ยวกบัการใชบ้ริการตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี ผา่น website 
หรือไม่ 

�  1.   เคย    �  2.  ไมเ่คย  
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ตอตอตอตอนที) นที) นที) นที) 2  2  2  2  คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
โปรดขีดเครื)องหมาย /  ใน    ที)ตรงกบัความเป็นจริง 
 

คุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการ    
ของสาํนกังานตรวจคนของสาํนกังานตรวจคนของสาํนกังานตรวจคนของสาํนกังานตรวจคน    
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุเขา้เมืองจงัหวดัชลบุเขา้เมืองจงัหวดัชลบุเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีรีรีรี    

ระดบัความคาดหวงัระดบัความคาดหวงัระดบัความคาดหวงัระดบัความคาดหวงั    ระดบัความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจ    
มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
4444    

มากมากมากมาก    
    
3333    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    
    
2222    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
1111    

มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
4444    

มากมากมากมาก    
    
3333    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    
    
2222    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
1111    

ดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการดา้นการสัมผสัและการรับรู้ของการบริการ 
1.  สาํนกังานมีอุปกรณ์ที)ทนัสมยั         
2.  สามารถสังเกตเห็นสิ)งอาํนวย
ความสะดวกไดง่้าย เช่น จุดรับ
บตัรคิวจุดกรอกเอกสาร                 
จุดจอดรถ 

        

3.  เจา้หนา้ที)แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

        

4.  สิ)งอาํนวยความสะดวก
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการของ
ตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 

        

ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได้ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได้ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได้ดา้นความเชื)อถือไวว้างใจได ้
5.  เจา้หนา้ที)แสดงถึงความจริงใจ
ถึงการแกปั้ญหา 

        

6.  เจา้หนา้ที)ใหบ้ริการ                   
ที)ถูกตอ้งเหมาะสมตั$งแต่การ
ใหบ้ริการในครั$ งแรก 

     
 

   

7.  เจา้หนา้ที)ใหบ้ริการไดต้ามที)
สัญญาไว ้

        

8.  เจา้หนา้ที)ไมมี่ประวติัความ
ผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
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คุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการ    
ของสาํนัของสาํนัของสาํนัของสาํนกังานตรวจคนกงานตรวจคนกงานตรวจคนกงานตรวจคน    
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี    

ระดบัความคาดหวงัระดบัความคาดหวงัระดบัความคาดหวงัระดบัความคาดหวงั    ระดบัความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจ    
มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
4444    

มากมากมากมาก    
    
3333    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    
    
2222    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
1111    

มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
4444    

มากมากมากมาก    
    
3333    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    
    
2222    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
1111    

ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ดา้นตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ลูกคา้ลูกคา้ลูกคา้ 
9.  เจา้หนา้ที)แจง้ใหผู้รั้บบริการ
ทราบวา่จะไดรั้บบริการเมื)อใด 

        

10.  เจา้หนา้ที)มีความพร้อมที)จะ
ใหบ้ริการอยา่งทนัทว่งที 

        

11.  เจา้หนา้ที)เตม็ใจที)จะให ้         
ความช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ 

        

12.  เจา้หนา้ที)มีความพร้อมและ
ยนิดีที)จะตอบสนองต่อคาํร้องขอ
ของผูรั้บบริการ 

        

ดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกดา้นการใหค้วามเชื)อมั)นต่อลูกคา้คา้คา้คา้ 
13.  เจา้หนา้ที)แสดงให้
ผูรั้บบริการมั)นใจในบริการ               
ที)จะไดรั้บ 

        

14.  ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความ
ปลอดภยัในการมาใชบ้ริการ 

        

15.  เจา้หนา้ที)มีความสุภาพ
ตลอดเวลาใหบ้ริการ 

        

16.  เจา้หนา้ที)มีความรู้ในการ   
ตอบคาํถามของผูรั้บบริการ 

        

ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
17.  เวลาที)เปิดใหบ้ริการ                
มีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ 
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คุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการ    
ของสาํนกังานตรวจคนของสาํนกังานตรวจคนของสาํนกังานตรวจคนของสาํนกังานตรวจคน    
เขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรีเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี    

ระดบัความคาดหวงัระดบัความคาดหวงัระดบัความคาดหวงัระดบัความคาดหวงั    ระดบัความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจระดบัความพึงพอใจ    
มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
4444    

มากมากมากมาก    
    
3333    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    
    
2222    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุที)สุที)สุที)สุดดดด    
1111    

มากมากมากมาก
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
4444    

มากมากมากมาก    
    
3333    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย    
    
2222    

นอ้ยนอ้ยนอ้ยนอ้ย
ที)สุดที)สุดที)สุดที)สุด    
1111    

18.  เจา้หนา้ที)ให้ความ                 
เอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการทุกคน 

        

19.  เจา้หนา้ที)ยดึหลกัความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการเป็น
สาํคญั 

        

20.  เจา้หนา้ที)เขา้ใจความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

        

 
 
ตอนที) ตอนที) ตอนที) ตอนที) 3 3 3 3     ขอ้เสนอแนะของท่านถือเป็นประโยชน์ต่อการแกไ้ขและพฒันาในการบริการ                        
ของสาํนกังานตรวจคนเขา้เมืองจงัหวดัชลบุรี 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………..... 
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