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 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี เน่ืองจากผูว้ิจยัไดรั้บความกรุณาอยา่งยิง่ 
ในการช่วยเหลือ ดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีอยา่งยิง่จาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.นนัทวนั อินทชาติ
(อาจารยท่ี์ปรึกษา) ท่ีไดส้ละเวลาใหค้  าปรึกษาในการแนะน าตรวจสอบแกไ้ข ใหข้อ้เสนอแนะ 
ติดตามความกา้วหนา้ในการด าเนินการวจิยั ปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึง 
ในความกรุณาของอาจารย ์ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 
 ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงและระลึกถึงพระคุณอาจารยทุ์กท่านท่ีไดถ่้ายทอดวชิาความรู้ในระดบั
ปริญญาโท รวมทั้งบุคลากรและเจา้หนา้ท่ีงานบริการศึกษาทุกท่านท่ีช่วยประสานงาน 
ใหค้วามสะดวกตลอดมา ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือ 
ในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดียิง่ไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
 คุณค่าและประโยชน์อนัพึงมีจากการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอมอบเป็นเคร่ืองบูชาพระคุณ
บุพการี บูรพาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่านท่ีไดใ้หก้ารอบรมสั่งสอน ใหก้ารสนบัสนุน 
และใหก้ าลงัใจ จนท าใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี 
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 The purpose of this study was threefold. First, it aimed at examining a level of quality of service 
provided by Office of the Attorney General for Rights and Legal Assistance and Case Execution, Chon Buri 
Province. Also, this study attempted to investigate an image of this office. The third purpose of this study was 
to determine the relationship between the level of quality of service and the image of Office of the Attorney 
General for Rights and Legal Assistance and Case Execution, Chon Buri Province as classified by gender, age, 
status, educational level, occupation, amount of monthly income. The subjects of this study comprised 300 
service users at Office of the Attorney General for Rights and Legal Assistance and Case Execution. They were 
recruited by a convenient sampling technique. The instrument used to collect the data was a questionnaire with 
a level of confidence of .93. The descriptive statistical tests including frequency, percentage, means, and 
standard deviation were used to analyze the collected data. Also, the test of Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient was administered. 
 The results of this study revealed that the subjects expressed a high level of opinion toward the 
quality of service provided by Office of the Attorney General for Rights and Legal Assistance and Case 
Execution, Chon Buri Province. Specifically, the aspect of quality of service in relation to reliability was rated 
the highest, followed by the ones relating to the importance given to service users, tangibles, and 
responsiveness to service users, respectively. Regarding the image of Office of the Attorney General for Rights 
and Legal Assistance and Case Execution, the item stating that Office of the Attorney General for Rights and 
Legal Assistance and Case Execution, Chon Buri Province is widely accepted as a reliable organization was 
rated the highest.  This was followed by the item stating that Office of the Attorney General for Rights and 
Legal Assistance and Case Execution is an organization with justice, and the item stating that it is an 
organization reducing social inequality in law, respectively. Finally, there was a positive and moderate 
relationship (r = .605) between the level of quality of service and the image of Office of the Attorney General 
for Rights and Legal Assistance and Case Execution, Chon Buri Province at a significant level of .01. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ปัจจุบนักฎหมายเร่ิมมีบทบาทส าคญัในชีวติประจ าวนัมากข้ึนซ่ึงกฎหมายรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 ท่ีถูกยกเลิกไปโดยคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.)  
ก็มีการบญัญติัรองรับเก่ียวกบัสิทธิ และเสรีภาพขั้นพื้นฐานของบุคคลไว ้ดงันั้น หน่วยงาน 
หลายหน่วยงานของรัฐจึงเขา้มามีบทบาทในการใหค้วามช่วยเหลือใหค้  าปรึกษาและแนะน า 
ขอ้กฎหมายใหก้บัประชาชน เพื่อใหป้ระชาชนเกิดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองของการใชก้ฎหมาย
และลดความขดัแยง้ของสังคมลงได ้เม่ือประชาชนมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักฎหมาย 
และรู้ถึงขอบเขตในการใชสิ้ทธิของแต่ละคน เพื่อมิใหล้ะเมิดสิทธิของบุคคลอ่ืน (ส านกังานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี, 2559)  
 ส าหรับการใหค้วามรู้และแนะน าปรึกษา ใหค้วามช่วยเหลือทางดา้นกฎหมาย 
ของส านกังานอยัการนั้น เดิมส านกังานนายกรัฐมนตรีไดมี้การจดัตั้งส านกังานคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนภายใตส้ังกดัส านกังานอยัการสูงสุดซ่ึงใชช่ื้อยอ่วา่ สคช. 
จึงมีการก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2525 ตามค าสั่งกรมอยัการท่ี 174/2525 ลงวนัท่ี  
15 กนัยายน พ.ศ. 2525 โดยมีวตัถุประสงคข์องการจดัตั้งเพื่อคุม้ครองสิทธิเสรีภาพผลประโยชน์
และใหค้วามช่วยเหลือประชาชนทางดา้นกฎหมายซ่ึงในช่วงแรกของการจดัตั้งส านกังานคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนนั้น มุ่งเนน้ไปท่ีการแกปั้ญหาของเกษตรกร 
และคนยากจน ต่อมาเม่ือบา้นเมืองมีการพฒันาและเกษตรกรมีจ านวนนอ้ยลง ประกอบกบัปัญหา
ทางดา้นกฎหมายท่ีเกิดข้ึนนั้น มิไดมี้จ ากดัเพียงเฉพาะแค่เกษตรกรเท่านั้น จึงมีการก าหนด 
มีแนวนโยบายท่ีจะพิจารณาพื้นท่ีเป้าหมายในการด าเนินงาน โดยน าเอาปัญหาท่ีแทจ้ริงของคน 
ในทอ้งถ่ินท่ีแตกต่างกนัไปในแต่ละภูมิภาค และแต่ละพื้นท่ีเป็นตวัก าหนดพื้นท่ีปฏิบติัการ 
ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดการแกไ้ขปัญหาตรงกบัสภาพปัญหาของประชาชนในแต่ละทอ้งท่ีเป็นส าคญั  
และส านกังานอยัการสูงสุดไดมี้ค าสั่งจดัตั้งส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
แก่ประชาชนประจ าจงัหวดัข้ึนทุกจงัหวดัทัว่ประเทศ โดยใหบ้ริการแนะน าและปรึกษากฎหมายฟรี  
ไม่เสียค่าใชจ่้ายยกเวน้ค่าธรรมเนียมในชั้นศาลท่ีตอ้งเสียตามกฎหมาย ทั้งน้ี มีการขยายขอบข่าย 
ในการใหบ้ริการและความช่วยเหลือแก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน (ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี, 2559)  
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 ปัจจุบนัส านกังานอยัการสูงสุดไดมี้ประกาศคณะกรรมการอยัการเร่ืองการแบ่งหน่วยงาน
และการก าหนดอ านาจและหนา้ท่ีของหน่วยงานภายในของส านกังานอยัการสูงสุด (ฉบบัท่ี 10) 
พ.ศ. 2556 โดยประกาศใชบ้งัคบัตั้งแต่วนัท่ี 3 เมษายน พ.ศ. 2557 เป็นตน้ไป ซ่ึงตามประกาศ
ดงักล่าวในขอ้ 3 ไดก้  าหนดใหเ้พิ่มความต่อไปน้ี “(46) ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดั...” ดงันั้น ปัจจุบนัจึงมีการเปล่ียนจากส านกังานคุม้ครองสิทธิ
และใหค้วามช่วยเหลือแก่ประชาชน ภายใตส้ังกดัส านกังานอยัการสูงสุดเป็นส านกังานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดั นอกจากน้ีประกาศดงักล่าว 
ยงัมีการก าหนดอ านาจและหนา้ท่ีของหน่วยงานใหช้ดัเจนและเพิ่มมากข้ึนจากเดิมซ่ึงทางดา้นการให้
ความช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรีเก่ียวกบัการใหค้วามช่วยเหลือทางกฎหมาย 
แก่ประชาชนชน ไดแ้ก่ ใหค้  าปรึกษาหารือปัญหาทางกฎหมาย รวมถึงการเผยแพร่กฎหมาย 
ไปยงัทอ้งท่ีต่าง ๆ ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี, จดัหาทนายความวา่ต่างและหรือแกต่้างอรรถคดี 
ทั้งปวงในกรณีท่ีประชาชนเป็นผูย้ากจนและไม่ไดรั้บความเป็นธรรม, ช่วยเหลือในการจดัท า 
นิติกรรม-สัญญาต่าง ๆ, ช่วยเหลือในการประนีประนอมขอ้พิพาท (ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี, 2559) 
 โลกปัจจุบนัหวัใจของการบริหาร คือ การใหบ้ริการแก่ประชาชน การวางแผนการท างาน
อยา่งมีประสิทธิภาพใหป้ระทบัใจแก่ประชาชนไม่วา่จะเป็นดา้นอาคารสถานท่ี ความพร้อม 
และคุณภาพของบุคลากรในหน่วยงาน รวมทั้งกลยทุธ์ในการท างานในส่วนของส านกังานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) เน่ืองจาก 
มีแนวโนม้การเกิดข้ึนของคดีสูงข้ึนทุกปี อนัเป็นผลสืบเน่ืองมาจากสภาพเศรษฐกิจและสังคม 
ท่ีพฒันาไปอยา่งรวดเร็ว จ านวนประชากรเพิ่มข้ึน กลายเป็นสังคมสมยัใหม่ท่ีมีการแข่งขนั ช่วงชิง
ผลประโยชน์ ยิง่ประชาชนมีปัญหาเร่ืองการท ามาหาเล้ียงชีพ ภาวะค่าครองชีพ และสังคมแวดลอ้ม
รอบตวั ความขดัแยง้จึงเกิดมากข้ึนกลายเป็นคดีความต่าง ๆ การเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
แก่ประชาชนอยา่งมีมาตรฐานจึงน่าจะเป็นแนวทางหน่ึงท่ีจะใชใ้นการบริหารจดัการ ดงันั้น คุณภาพ
การใหบ้ริการจึงเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัซ่ึงส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร ผูบ้ริหาร 
ขององคก์รตอ้งใหค้วามส าคญัและทุ่มเทสนใจองคก์รท่ีตอ้งการความส าเร็จ จึงตอ้งให้ความสนใจ
ต่อเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงั 
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน 
 ดว้ยความส าคญัของคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ผูว้จิยัจึงสนใจ 
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ท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการและสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รพร้อมทั้งดา้นอรรถคดีและการใหค้  าปรึกษาและแนะน า
ทางดา้นกฎหมาย และด าเนินการเก่ียวกบัการคุม้ครองสิทธิมนุษยชน ทั้งน้ี เพื่อใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคข์องส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี
จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) และเป็นการรักษามาตรฐานในการใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดคุณภาพ 
การบริการกบัภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่ประชาชนผูม้าขอรับบริการ โดยผลการศึกษาท่ีไดจ้ะน ามาเป็น
ขอ้มูลในการปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพใหดี้ยิง่ข้ึน  
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 2.  เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 3.  เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์ของส านกังาน
อยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 

สมมติฐำนในกำรวจิัย 
 คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์กรอบแนวคิดคุณภาพบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี โดยใชแ้นวคิดของ Lovelock (2002, 
p. 26) และภาพลกัษณ์ขององคก์รของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี ซ่ึงกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัน้ี 
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คุณภำพกำรบริกำร 
1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
3.  การตอบสนองความตอ้งการ 
     ของผูใ้ชบ้ริการ 
4.  การใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 

 ภำพลกัษณ์ขององค์กร 
 “องคก์รอยัการมีความเป็นเลิศ 
ในการยติุธรรมและเป็นท่ีเช่ือมัน่ 
ของประชาชน” 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
ความช่วยเหลือทางดา้นกฎหมายของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ใหมี้มาตรฐานและคุณภาพท่ีดียิง่ข้ึน 
 2.  เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ผูว้จิยัมุ่งศึกษาเฉพาะความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัภาพลกัษณ์ 
ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี 
(สคชจ. ชลบุรี) ซ่ึงแบ่งขอบเขตของการศึกษาดงัน้ี 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 1.  คุณภาพบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี โดยใชแ้นวคิดของ Lovelock (2002, p. 26) ดงัน้ี 
  1.1  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
  1.2  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
  1.3  การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
  1.4  การใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี คือ องคก์รอยัการมีความเป็นเลิศในการยติุธรรมและเป็นท่ีเช่ือมัน่
ของประชาชน 
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 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
 การวจิยัเร่ืองดงักล่าวจะศึกษาท่ีส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 ขอบเขตด้ำนประชำชำกร 
 ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) จ านวน 1,149 คน (ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี), 2559) 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
 ระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ีตั้งแต่เดือนมกราคม ถึง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง การบริการท่ีมีมาตรฐานสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการ 
ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี 
(สคชจ. ชลบุรี) ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดจากการบริการท่ีมีคุณภาพนั้นประกอบดว้ย 4 ปัจจยั ดงัน้ี 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีสัมผสัไดข้องส านกังานอยัการคุม้ครอง 
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ไดแ้ก่  
สถานท่ีใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมทั้งพนกังานท่ีผูใ้ชบ้ริการมองเห็นไดภ้ายนอก 
 2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง พนกังานและเจา้หนา้ท่ี 
ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี
(สคชจ. ชลบุรี) มีความช านาญในการบริการใหค้  าแนะน าอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว มีความน่าเช่ือถือ 
ไวว้างใจและสามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 3.  การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง พนกังาน 
และเจา้หนา้ท่ีของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี
จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) มีความสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดร้วดเร็ว
และเหมาะสม ถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการและมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม  
แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดถู้กตอ้ง จนเป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 4.  การใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง พนกังานและเจา้หนา้ท่ี       
ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือทางกฎหมาย และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี 
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(สคชจ. ชลบุรี) ใหเ้กียรติตอ้นรับเป็นอยา่งดี และบริการอยา่งจริงใจ โดยใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงัจนเป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจหรือการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการตามความรู้สึก 
นึกคิดท่ีมีต่อส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี 
จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ในดา้นต่าง ๆ 
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการกบัส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 พนกังาน หมายถึง พนกังานและเจา้หนา้ท่ีของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 สคชจ. ชลบุรี หมายถึง ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรีเป็นหน่วยงานท่ีเปิดใหบ้ริการดา้นใหค้  าปรึกษาแนะน าปัญหา 
ดา้นกฎหมาย 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาในเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบั
ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือทางกฎหมาย และการบงัคบัคดี 
จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) โดยผูว้จิยัไดน้ าเสนอเอกสารผลการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยั
ท่ีเก่ียวขอ้งตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 2.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
 3.  ขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการ 
หมายถึง ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการผูรั้บบริการ ระดบัความสามารถของบริการในการบ าบดั
ความตอ้งการของผูรั้บบริหารและระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 
 พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล (2546, หนา้ 20) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ คือ 
การด าเนินใหบ้ริการเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ (หรือเกิดความคาดหวงัของลูกคา้ 
ในการด าเนินการของคุณภาพบริการนั้นตอ้งด าเนินการในพื้นท่ีท่ีส าคญัท่ีสุดขององคก์รซ่ึงก็คือ
พื้นท่ีท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการขององคก์ารเป็นผูบ้อกวา่ดีหรือไม่ดี ควรใชบ้ริการต่อหรือไม่ 
 วรัชยา ศิริวฒัน์ (2547, หนา้ 149) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการ หมายถึง 
ความรู้ความเช่ียวชาญของการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งแม่นย  าของการใหบ้ริการ  
ไดรั้บความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจจากผูใ้หบ้ริการ ใหบ้ริการตรงต่อเวลา ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  
ระบบการใหบ้ริการครบถว้นสมบูรณ์และในสมยัในการบริการ 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, หนา้ 109) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการ คือ บริการท่ีมาจาก 
ผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถดี เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยั และมีคุณภาพ 
จะส่งผลใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพดี ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวส่งผลใหต้น้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย 
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 นายกิา เดิดขนุทศ (2549, หนา้ 70-84) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่หมายถึง 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับบริการท่ีไดรั้บซ่ึงอาจเป็น 
การไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัได ้
 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง  
การส่งมอบบริการท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษย์
เพื่อสนองตอบความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจดา้นบวกและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้ง 
อยากบอกต่อไปถึงผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 
 Corral and Brewerton (1999, p. 16) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ 
หมายถึง ลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมท่ีเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด 
หรือความคาดหวงัหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอนัจะน ามาซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ัง 
ท่ีมาใชบ้ริการ 
 Kotler (2000, p. 438) กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นการแข่งขนัทางธุรกิจบริการ  
ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการใหเ้ท่าเทียมกนัหรือมากกวา่คุณภาพท่ีผูรั้บคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์เดิม เม่ือผูรั้บบริการมาบริการจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บ
จริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้
 จากความหมายดงักล่าวสรุปไดว้า่ คุณสมบติัหรือคุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้ง
ไม่ไดข้องการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริง โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถวเิคราะห์และรู้สึกถึง 
ความตอ้งการ ความคาดหวงั และการบริการท่ีไดรั้บจากการตดัสินใจในส่วนท่ีสามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ใหบ้ริการตรงต่อเวลา ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีรูปแบบตรงกบั 
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจต่อการมาใช้
บริการและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ 
 Lovelock (2002, p. 266) อธิบายวา่ ในการวดัคุณภาพของการใชบ้ริการ ลูกคา้จะวดัจาก
องคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ ดงัน้ี  
 1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการเคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ ท่ีจอดรถ สวน ห้องน ้า การตกแต่งป้าย
ประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้หล่าน้ี               
จะเหมือนกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) ซ่ึงเป็นหน่ึงในส่วนประสม 



9 

ทางการตลาดตวัท่ี 7 (P7) ส่ิงเหล่าน้ี นอกจากจะสวยงาม และสะอาดแลว้ การใชง้านยงัเป็นส่ิงท่ี
จะตอ้งค านึงถึง เช่น บนัไดท่ีสวยงามแต่ตอ้งไม่ท าขั้นสูงเกินไปท่ีจอดรถท่ีหาประตูทางเขา้อาคาร 
ไดง่้าย สวนสวยท่ีไม่เตม็ไปดว้ยสัตวเ์ล้ือยคลาน ห้องน ้าสะอาดเพียงพอ เป็นตน้  
 2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) ความเช่ือถือ และไวว้างใจได ้
เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญา 
หรือท่ีควรจะเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและไดต้รงวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม 
 3.  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ความรวดเร็ว 
เป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมี 
ความกุลีกุจอเห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบร้อนใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย 
ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4.  การรับประกนั (Assurance) เป็นการรับประกนัวา่พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้
ความสามารถมีความสุภาพและมีจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้วา่  
จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้งรับประกนั
ถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ย เช่น ISO 9001, ISO 2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ 
 5.  การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ (Empathy) องคป์ระกอบขอ้น้ีเป็นการดูแลและเอาใจใส่
ใหบ้ริการอยา่งตั้งอกตั้งใจเน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บ 
การตอบสนอง เนน้การบริการและแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้อยา่งเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงค ์
ท่ีแตกต่างกนั มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้
 ในการใหบ้ริการหน่ึง ๆ ลูกคา้จะยอมรับวา่บริการใดมีคุณภาพหรือไม่นั้น 
จะตอ้งวดัจากทั้ง 5 องคป์ระกอบขา้งตน้ แต่อยา่งไรก็ตามทั้ง 5 องคป์ระกอบลูกคา้ใหค้วามส าคญั
แตกต่างและเป็นสัดส่วนกนั (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) ดงัในตารางท่ี 1  
 
ตารางท่ี 1  ล าดบัความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 
 

องค์ประกอบ เปอร์เซ็นต์ของความส าคัญตามความเห็นของผู้บริโภค 
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 32 
ความรวดเร็ว 22 
การรับประกนั 19 
การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 16 
ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 11 
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 จะเห็นไดว้า่ ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัความเช่ือถือ และไวว้างใจได ้(Reliability) มากท่ีสุด
รองลงมาเป็นความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกนั (Assurance) การเอาใจใส่ลูกคา้ 
เป็นรายบุคคล (Empathy) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 
 หลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการไปแลว้ ลูกคา้จะเปรียบเทียบการบริการท่ีคาดหวงั 
(Expected service) กบับริการท่ีไดรั้บจริง (Actually service) แลว้การตดัสินวา่เขาไดรั้บ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) แค่ไหนกบัการส่งมอบบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั (Expected service) ความพึงพอใจ (Satisfaction)  
               และบริการท่ีรับรู้ได ้(Perceived service) (Lovelock, 2002, p. 266) 
 
 1.  ความส าคัญของคุณภาพในการบริการ ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 
สามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดงัน้ี 
  1.1  เชิงคุณภาพ ความส าคญัในเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 
   1.1.1  สร้างความพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ
ยอ่มท าใหลู้กคา้ติดใจ และรู้สึกพอใจตอ้งการมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไปไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใช ้
กบัธุรกิจอ่ืนท่ีไดคุ้น้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงความพอใจ และความจงรักภกัดี       
ของลูกคา้หาไดย้ากเตม็ทีในยุคท่ีมีการบริการจากคู่แข่งใหเ้ลือกมากมาย ซ่ึงมีผลต่อความอยูร่อด 
ของธุรกิจ นอกจากน้ี การให้บริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ย เน่ืองจาก 

 
บริการที่คาดหมายไว้ 

บริการที่ปรารถนา 

บริการที่เพยีงพอ 

บริการ 

ท านายไว้ 

บริการที่ 

ท านายไว้ 

ความเหนือกว่าของ 

บริการที่รับรู้ได้ 

การวดัคุณภาพ 

ของบริการ 

ความพอใจของ 

บริการที่รับรู้ได้ ความพอใจ 
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เป็นการลดความผดิพลาดของการใหบ้ริการลง 
   1.1.2  มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าให้
ลูกคา้ช่ืนชมธุรกิจและความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้นท าใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
   1.1.3  มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ คุณภาพการให้บริการมีผลอยา่งมาก 
ในขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ 
   1.1.4  เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาด
ลว้นไม่คงทน ธุรกิจอาจคิดกลยทุธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาดไม่นาน
นกัคู่แข่งรายอ่ืนก็ลอกเลียนแบบได ้ไม่วา่จะเป็นการออกบริการใหม่ การเพิ่มช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย การปรับปรุงราคาหรือการส่งเสริมการตลาดแบบแจกแถม หลกัฐานอนัหน่ึง 
ท่ีชดัเจนคือผลิตภณัฑห์รือบริการต่าง ๆ ในธุรกิจหน่ึง ๆ จะเหมือนกนัหรือคลา้ยกนัมาก  
แยกความแตกต่างอยา่งชดัเจนไดย้าก เช่น บริการบตัรเครดิตของแต่ละธนาคาร บริการ 
ของโรงพยาบาล บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แต่ส่ิงท่ีช่วยใหลู้กคา้แยกความแตกต่างได ้คือ คุณภาพ
ในการบริการซ่ึงเกิดข้ึนจากพนกังานทุกคนท่ีมอบบริการผา่นกระบวนการใหบ้ริการท่ีมี
ประสิทธิภาพภายใตก้ารสนบัสนุนจากเทคโนโลยทีนัสมยั 
   1.1.5  สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืและความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั 
ดว้ยเหตุผลทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ท าใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่าง 
อยา่งย ัง่ยนืใหธุ้รกิจ ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบ 
ในเชิงการแข่งขนั 
  1.2  เชิงปริมาณความส าคญัในเชิงปริมาณ ประกอบดว้ยลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ข 
ขอ้ผดิพลาด การท่ีธุรกิจตอ้งมาตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาดจากการใหบ้ริการ ยอ่มท าใหเ้สียค่าใชจ่้าย 
เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ีตอ้งมาตามแกไ้ขและการสูญเสียลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงธุรกิจ
เพื่อสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้ายและเวลาในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด  
ซ่ึงมีการลงทุนถูกกวา่แต่ไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากวา่ นอกจากน้ี การติดตามแกไ้ขขอ้ผดิพลาด 
อาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมดหรืออาจจะแกไ้ขไดไ้ม่ถึงรากเหงา้ของปัญหา ซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซ ้ าได ้
นอกจากน้ี การหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ีสูญเสียไปจะใชเ้งินมากกวา่การรักษาลูกคา้เก่า 
ถึง 25% เพื่อรายไดแ้ละส่วนแบ่งทางตลาดใหธุ้รกิจ เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจในบริการท่ีจะไดรั้บ
แลว้วา่คุม้ค่า การเสนอขายบริการอยา่งอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดย้อ่มท าใหลู้กคา้
ตดัสินใจไม่ยากและท าใหกิ้จการสามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐานลูกคา้ปัจจุบนั ในขณะเดียวกนั  
การเพิ่มรายได ้และส่วนแบ่งตลาดจากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ปัจจุบนัท่ีพอใจในบริการของธุรกิจ
ยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั 
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 2.  การสร้างคุณภาพในแต่ละช่วงของการบริการการสร้างคุณภาพแต่ละช่วง 
ของการบริการ แบ่งไดเ้ป็น 3 ช่วง ดงัน้ี 
  2.1  ก่อนการใหบ้ริการ ช่วงน้ีเป็นช่วงก่อนท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการในคร้ังแรก 
ผูบ้ริหารธุรกิจท่ีดีจะตอ้งใชก้ารส่ือสารให้ตรงกลุ่มเป้าหมายและถูกช่วงเวลา ใหลู้กคา้รับข่าวสาร
เก่ียวกบัการบริการของธุรกิจพร้อมการส่งเสริมการขายต่าง ๆ เพื่อชกัจูงใหลู้กคา้มาทดลองใช้
บริการใหไ้ด ้แต่อยา่งไรก็ตาม ช่วงน้ีเป็นช่วงการสร้างมโนภาพในใจของลูกคา้ ดงันั้น ขอ้ความ 
ท่ีส่ือออกไปตอ้งชดัเจน ไม่สร้างความคลุมเครือ ตอ้งเป็นจริงทุกประการ ไม่มีการหลอกลวงลูกคา้
ซ่อนอยูเ่พราะจะท าใหลู้กคา้ผดิหวงัและเลิกมาใชบ้ริการ 
  2.2  ขณะใหบ้ริการช่วงน้ีเป็นช่วงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งเอาใจใส่อยา่งมาก 
เน่ืองจากเป็นช่วงของการพิสูจน์หรือทดสอบคุณภาพในการใหบ้ริการของธุรกิจช่วงน้ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ซ่ึงเรียกวา่ ช่วงการสร้างความประทบัใจ (Moment of 
truth: MOT) กล่าวคือ เป็นช่วงท่ีใหบ้ริการจะพบลูกคา้ การสร้างความประทบัใจเกิดในช่วงน้ีสูงสุด 
ในขณะเดียวกนัช่วงน้ีเป็นช่วงท่ีธุรกิจจะตอ้งแสดงฝีมือให้เห็นถึงการวางต าแหน่งบริการท่ีโดดเด่น
ความแตกต่างของธุรกิจแบรนดเ์นมท่ีเด่นชดั และคุณภาพในการบริการอนัยอดเยีย่ม ซ่ึงจะตอ้งเร่ิม
จากการตอ้นรับ การใหบ้ริการ จนถึงการช าระเงิน และการส่งลูกคา้เม่ือการบริการเสร็จส้ิน 
ช่วงสาขาการสร้างความประทบัใจน้ีจะมีผลออกมา 2 หมวด ดงัน้ี 
   2.2.1  ประทบัใจ (Positive MOT) 
   2.2.2  ไม่ประทบัใจ (Negative MOT) 
  2.3  หลงัใหบ้ริการ หลงัจากการใหบ้ริการควรมีการติดตามความพึงพอใจ  
รวมทั้งปัญหาต่าง ๆ ท่ีอาจจะเกิดจากการใหบ้ริการเพื่อจะไดน้ ามาปรับปรุงใหมี้คุณภาพต่อไป  
อยา่งนอ้ยการติดตามผลจะช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงไปได ้
 3.  กระบวนการปรับปรุงการบริการ 
 กระบวนการปรับปรุงการบริการประกอบดว้ย 
  3.1  ผูบ้ริหารจะตอ้งก าหนดเป็นนโยบายใหพ้นกังานและทุกหน่วยงานร่วมมือกนั 
การปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการจะอาศยัพนกังานหรือหน่วยงานเพียงบางหน่วยงานเท่านั้น
ไม่ได ้สาเหตุประการหน่ึง คือ การใหบ้ริการเป็นกระบวนการอนัเน่ืองจากทุกหน่วยงาน 
และเก่ียวขอ้งกบัพนกังานทุกคน ดงันั้น ทุกคนและทุกหน่วยงานตอ้งใหค้วามร่วมมือ 
  3.2  การศึกษาถึงกระบวนการในการใหบ้ริการในทุกหน่วยของการใหบ้ริการ  
โดยแยกศึกษาออกเป็นกระบวนการยอ่ย ระบุผูรั้บผิดชอบ/ ฝ่ายงานในแต่ละงาน เอกสารทุกชนิด   
ท่ีเก่ียวขอ้ง เวลาท่ีใชโ้ดยเฉล่ียส าหรับการบริการลูกคา้แต่ละราย ทั้งน้ีควรใหพ้นกังานมีส่วนร่วม 
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ในการศึกษาคร้ังน้ีใหม้ากท่ีสุด เพื่อหาจุดบกพร่องท่ีตอ้งปรับปรุง รวมกระบวนการบางอยา่ง 
เขา้ดว้ยกนั เพิ่มกระบวนการบางอยา่งท่ียงัขาดไปหรือกระบวนการท่ียงัไม่มีผูรั้บผิดชอบชดัเจน 
(Grey area) ทั้งน้ี ในการศึกษาควรส ารวจความเห็นจากลูกคา้และพนกังานในคุณภาพการบริการ 
ในแต่ละจุด กล่าวคือ ลูกคา้ และพนกังานจะเป็นบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
ส าหรับพนกังานให้รวมถึงเจา้ของ ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานในทุกระดบั ทุกคนตอ้งมีมุมมอง 
และประสบการณ์ในการท างานท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น ความคิดเห็นดงักล่าวจะเป็นเคร่ืองมือส าคญั 
ท่ีจะท าใหก้ารปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
  3.3  ด าเนินการปรับปรุง ในการปรับปรุงในขั้นน้ี รวมถึง การลดบางกระบวนการ 
ท่ีไม่ส าคญัมาก น ามารวมอยูใ่นกระบวนการอ่ืน ซ่ึงอาจจะรับผดิชอบโดยบุคคลหรือฝ่ายงาน
เดียวกนัหรืออาจเพิ่มกระบวนการเขา้ไปท่ีจะท าใหก้ารด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน นอกจากน้ี
เอกสารบางอยา่งตอ้งปรับปรุงใหม่ใหมี้เน้ือหาเฉพาะส่ิงท่ีจ  าเป็นตอ้งใชจ้ริง ตอ้งลงมือท าจริง 
และติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง 
 

ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 1.  ความหมายของภาพลกัษณ์ 
 ภาพลกัษณ์หรือจินตภาพ (Image) ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถานจะหมายถึง
ภาพท่ีเห็นในกระจกเงา ภาพท่ีผา่นจากกลอ้งส่องหรือภาพท่ีอยูใ่นความนึกคิดของแต่ละปัจเจก
บุคคล โดยนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายท่ีแตกต่างกนัไวด้งัน้ี 
 Robinson and Barlow (1959, p. 77) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ 
ซ่ึงบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์ารสถาบนั ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั้นๆ อาจจะไดม้าจาก
ทั้งประสบการณ์ทางตรง (Direct experience) และประสบการณ์ทางออ้ม (Ineirect experience)  
ของตวัเขาเอง 
 Kotler (2000, p. 553) ปรมาจารยด์า้นการตลาดอธิบายถึงค าวา่ ภาพลกัษณ์ (Image)  
วา่เป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงมีทศันคติ
และการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ 
 Anderson (1986, p. 453) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัองคก์ร
ทั้งหมด โดยองคก์รก็เปรียบเสมือนคนซ่ึงยอ่มจะมีบุคลิกภาพและภาพลกัษณ์ท่ีต่างกนั 
 Frank (1993, pp. 21-22) นกัประชาสัมพนัธ์ชาวองักฤษไดอ้ธิบายภาพลกัษณ์ขององคก์าร
ธุรกิจไวว้า่ ภาพลกัษณ์ของบริษทัหรือภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกิจ (Corporate image) หมายถึง 
ภาพขององคก์รใดองคก์รหน่ึงซ่ึงหมายรวมทุกส่ิงทุกอยา่งเก่ียวกบัองคก์รท่ีประชาชนรู้จกัเขา้ใจ 
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และไดมี้ประสบการณ์ในการสร้างภาพลกัษณ์องคก์รนั้น ส่วนหน่ึงกระท าไดโ้ดยอาศยั 
การน าเสนออตัลกัษณ์ขององคก์าร (Corpore identity) ซ่ึงปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปไดง่้าย เช่น 
สัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ 
 วมิลพรรณ์ ตั้งจิตความดี (2543, หนา้ 38) ไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่ภาพลกัษณ์ หมายถึง  
ภาพของสถาบนั องคก์รหรือหน่วยงานในความรู้สึกของประชาชนท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเป็นผลมาจาก
พฤติกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงานนั้น ๆ โดยการเกิดภาพลกัษณ์ตอ้งใชร้ะยะเวลาท่ียาวนาน 
 นิธี สตะเวทิน (2542, หนา้ 60) ไดอ้ธิบายถึงภาพลกัษณ์วา่ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึน 
ในจิตใจสะสมทีละเล็กทีละนอ้ย และฝังแน่นในจิตใจของบุคคลท่ีท าใหบุ้คคลนั้นมีทศันคติ 
และความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์ารสถาบนัอยา่งไร ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั้น ๆ อาจจะไดม้าจาก
ทั้งประสบการณ์ตรงและประสบการณ์ทางออ้มของตวัเขาเอง 
 เสรี วงษม์ณฑา (2541, หนา้ 13) ช้ีแจงวา่ ภาพลกัษณ์เป็นขอ้เทจ็จริงบวกกบัการประเมิน
ส่วนตวัแลว้กลายเป็นภาพท่ีฝังอยูใ่นความรู้สึกนึกคิดของบุคคล อยูไ่ดน้านยากท่ีจะเปล่ียนแปลง  
ซ่ึงต่างจากสภาพความจริงได ้เพราะภาพลกัษณ์ไม่ใช่เร่ืองของเทจ็จริงเพียงอยา่งเดียว แต่เป็นเร่ือง
ของการรับรู้ท่ีมนุษย ์น าความรู้สึกส่วนตวัเขา้ไปรวมกบัขอ้เทจ็จริง 
 พรทิพย ์วรกิจโภคาทร (2537, หนา้ 65) นกัวชิาการของไทยบอกวา่ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ี
เกิดข้ึนในจิตใจของคนท่ีเห็นหน่วยงานเป็นภาพในลกัษณะท่ีไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
หรือหลายส่ิงท่ีเก่ียวพนักบัหน่วยงานนั้น ทั้งท่ีประจกัษแ์ละไม่ประจกัษ ์
 พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร (2537, หนา้ 75-78) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ 
อนัเน่ืองมาจากความประทบัใจและเกิดความทรงจ า (ทั้งบวกและหรือลบ) ในตวัสาร โดยไดมี้ 
การสะสม และพฒันาปรับเปล่ียนไปตามประสบการณ์ท่ีไดพ้บเห็นหรือไปมีส่วนร่วม  
โดยภาพลกัษณ์สามารถเกิดข้ึนได ้2 วธีิ คือ  
 1.  เกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติ ปราศจากการปรุงแต่ง ดงันั้น ภาพขององคก์รหน่ึงจะเป็น
เช่นไรก็ไดต้ามท่ีบุคคลนั้นไดพ้บเห็นมา  
 2.  เกิดจากการปรุงแต่งโดยท่ีมีความพยายามท่ีจะใหอ้งคก์รมีพฤติกรรมท่ีดีเพื่อใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีหรือใหมี้ภาพลกัษณ์ในทิศทางท่ีพึงประสงค ์
 มานิต รัตนสุวรรณ (2527, หนา้ 20) ไดก้ล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์เป็นความประทบัใจในส่ิง
ท่ีเรารู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือคนใดคนหน่ึงหรือองคก์รใดองคก์รหน่ึง “จะเรียกวา่ช่ือเสียงก็ได”้ 
 Robinson and Barlow (อา้งถึงใน วรัิช ลภิรัตนกุล, 2540, หนา้ 77) ไดใ้หค้วามหมายวา่ 
ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจซ่ึงบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์ร สถาบนั  
ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั้น ๆ อาจไดม้าจากประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้ม 
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ของตวัเราเอง 
 จากการใหค้วามหมายขา้งตน้จะพบวา่ “ภาพลกัษณ์” อาจเป็นภาพท่ีเกิดดว้ย 
ความประทบัใจหรือการรับรู้หรือภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ จากการมีความรู้ในอดีต ซ่ึงผนัแปร 
ตามการมุมมองของนกัวชิาการทั้งหลายซ่ึงขอใหค้  านิยามค าวา่ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการ
คุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือทางกฎหมาย และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรีวา่ หมายถึง ภาพรวม 
ของผูท่ี้ใชบ้ริการ ประมวลไดจ้ากประสบการณ์ในการไดรั้บบริการจากส านกังานอยัการคุม้ครอง
สิทธิ และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี โดยการเกิดภาพลกัษณ์อาจตอ้งใช้
ระยะเวลาท่ียาวนานซ่ึงอาจเกิดเป็นมุมองในดา้นท่ีดีหรือไม่ดีก็เป็นได ้
 2.  ประเภทของภาพลกัษณ์ 
 พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2545, หนา้ 55-57) กล่าวถึง ประเภทของภาพลกัษณ์ไวว้า่ ภาพลกัษณ์
ในวงการธุรกิจ การตลาด การโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ พอจะจ าแนกไดด้งัต่อไปน้ี 
  2.1  ภาพลกัษณ์ซอ้น (Multiple image) เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รหรือหน่วยงาน 
ในสายตาของคนทัว่ ๆ ไป ซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัออกไป อนัเน่ืองมาจากคนในสังคมนั้น 
มาจากแหล่งต่าง ๆ กนั มีความรู้ ความเช่ือ ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม มีระดบัการศึกษา 
และอ่ืน ๆ ท่ีต่างกนัโดยเฉพาะมีความรู้ ความเช่ือ และประสบการณ์ต่อองคก์รต่างกนั ดงันั้น  
เป็นไปไม่ไดท่ี้สมาชิกในสังคมจะมีภาพลกัษณ์ขององคก์รหน่ึงเหมือนกนั นอกจากนั้นในตวับุคคล
หน่ึงอาจมีทั้งภาพลกัษณ์ต่อองคก์รเชิงบวกต่อเร่ืองหน่ึง และมีภาพลกัษณ์เชิงลบในอีกเร่ืองหน่ึงก็ได้
เช่นกนั 
  2.2  ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั (Current image) เป็นภาพลกัษณ์ตามความเป็นจริงในปัจจุบนั 
ซ่ึงอาจจะเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวกหรือเชิงลบก็ไดจ้ะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนมาเองโดยธรรมชาติ 
หรือโดยตามเจตนาก็ตาม นบัวา่เป็นภาพลกัษณ์ท่ีส าคญัท่ีองคก์รจะตอ้งคน้หาเพื่อทราบใหไ้ด ้ 
และเม่ือพบภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีหรือภาพลกัษณ์ท่ีผดิเพี้ยนจากส่ิงท่ีองคก์รตอ้งการจะไดป้รับเปล่ียน 
ใหดี้ข้ึนภาพลกัษณ์ประเภทน้ีเป็นส่ิงสะทอ้นถึงจุดยนืขององคก์รในสายตาประชาชนในขณะนั้นได้
เป็นอยา่งดี 
  2.3  ภาพลกัษณ์กระจกเงา (Mirror image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีฝ่ายบริหารเช่ือเอาเอง 
หรือมองเห็นวา่องคก์รเป็นท่ียอมรับของประชาชนทัว่ไป ซ่ึงเปรียบเสมือนการส่องกระจกจะเห็น
ภาพของตวัเอง ในภาพนั้นเขาอาจจะมองวา่สวย สง่างามหรือดี หรือตรงกบัลกัษณะใดก็ได ้
ตามความนึกคิดของเรา ซ่ึงก็เช่นเดียวกบัท่ีผูบ้ริหารมององคก์รดงักล่าวขา้งตน้ โดยผูบ้ริหาร       
อาจมองวา่องคก์รไดท้  ากิจกรรมต่าง ๆ ท่ีดีมากแลว้ ดงันั้นภาพลกัษณ์ขององคก์รจึงน่าจะเป็น 
ภาพท่ีดี ซ่ึงโดยแทจ้ริงแลว้อาจเป็นการปักใจเช่ือท่ีผิดก็ได ้ทั้งน้ีประชาชนเป้าหมายอาจมองอะไร 
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ท่ีต่างจากผูบ้ริหารได ้
  2.4  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนา (Wish image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีผูบ้ริหารหรือพนกังาน
มีความตอ้งการจะใหเ้กิดข้ึนกบัองคก์ร สินคา้หรือบริการขององคก์ร เช่น เป็นองคก์รท่ีมี 
ความรับผดิชอบต่อสังคมเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพ ผลิตดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเป็นองคก์รท่ีให้
ค่าตอบแทนท่ียติุธรรมแก่พนกังาน ดงันั้น องคก์รจึงพยายามท าทุกอยา่งเพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ 
ท่ีพึงปรารถนาน้ีข้ึน ซ่ึงถือวา่เป็นการก าหนดเป้าหมายท่ีองคก์รตอ้งการสร้างภาพลกัษณ์อยา่งชดัเจน 
โดยภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนานั้นควรครอบคลุมเน้ือหา (Content) ไวด้งัน้ี  
(แสงเดือน วนิชด ารงศกัด์ิ, 2555, หนา้ 12-13) 
   2.4.1  ความสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้ง (Relate with target public) คือ 
องคก์รน่าจะมีการสร้างภาพลกัษณ์ในการเป็นเพื่อนท่ีดีโดยเนน้ภาพของการซ่ือสัตยสุ์จริต 
การใหค้วามร่วมมือและการมีส่วนพฒันาความรุ่งเรืองให้แก่ธุรกิจประเภทนั้น 
   2.4.2  สินคา้หรือตราสินคา้ (Product or brand) ทุกองคก์รยอ่มมีธุรกิจไม่วา่จะ 
ขายสินคา้หรือบริการโดยหลายกรณีก็เช่ือวา่ ถา้หากตอ้งการจะสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้ก่สินคา้ 
หรือบริการนั้น ๆ และก็ควรพิจารณาถึงตราสินคา้ของบริษทัดว้ย 
   2.4.3  ความปลอดภยั มลภาวะและเทคโนโลย ี(Safety, pollution and technology) 
จะเป็นคุณลกัษณะท่ีจ าเป็นส าหรับองคก์รทัว่ไปวา่ในปัจจุบนัอาจจะมีการเนน้แตกต่างกนั 
แต่ท่ีมกัจะพูดกนัมากในปัจจุบนัก็คือ ความปลอดภยั การไม่มีมลภาวะและการใชเ้ทคโนโลย ี
ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นระบบการท างาน หรือใชใ้นกระบวนการผลิตสินคา้ 
   2.4.4  การมีส่วนเสริมสร้างเศรษฐกิจสังคม (Social-economic contribution) 
ภาพลกัษณ์ท่ีนิยมสร้างกนัมกัเป็นเร่ืองของการสร้างงาน พฒันาสภาพความเป็นอยูใ่หดี้ข้ึน  
การมีส่วนร่วมในการเสริมสร้างความมัน่คงและความเจริญกา้วหนา้ของเศรษฐกิจประกอบ 
เขา้ดว้ยกนั 
   2.4.5  พนกังาน (Employee) ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบัพนกังานค่อนขา้งจะมี
ความส าคญัมากเพราะองคก์รจะไม่สามารถด าเนินธุรกิจไดถ้า้ไม่มีพนกังานและไม่สามารถ 
จะเจริญเติบโตถา้ปราศจากพนกังาน ส่วนภาพลกัษณ์ท่ีสร้างมกัเป็นเร่ืองค่าตอบแทนท่ียติุธรรม  
เช่น การมีสวสัดิการ  
   2.4.6  ความรับผดิชอบต่อสังคม (Social reponsibility) เป็นการสร้างภาพลกัษณ์วา่
องคก์รน้ีเป็นสมาชิกท่ีดีของสังคม คือ การมีความรับผดิชอบช่วยเหลือเม่ือเกิดสาธารณะภยั เป็นตน้ 
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   2.4.7  การจดัการ (Management) ถือวา่เป็นระบบท่ีจะใหอ้งคก์รเจริญรุ่งเรือง
กา้วหนา้และ/ หรือท าให้องคก์รมีผลท่ีมีทั้งคุณภาพ และประสิทธิภาพหากองคก์รใดมีการบริการท่ีดี
คุณภาพแน่นอน องคก์รนั้นก็ยอ่มจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
   2.4.8  กฎหมายระเบียบขอ้บงัคบั (Law and regulation) องคก์รจะตอ้งมี 
ความประพฤติตามกรอบของกฎหมายหรือขนบธรรมเนียมประเพณีท่ีดีของสังคมนั้น ดงันั้น 
ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองน้ีจะมีความจ าเป็นเช่นกนั 
   2.4.9  ภาพลกัษณ์สูงสุดท่ีท าได ้(Optimum image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึน 
จากการตระหนกัในความจริงและการมีความเขา้ใจ การรับรู้ (Perception) ของผูรั้บข่าวสาร 
อุปสรรคของการใชส่ื้อในการเผยแพร่ข่าวสารและสภาพแวดลอ้มท่ียากจะควบคุมและอ่ืน ๆ  
ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนาได ้ดงันั้น ภาพลกัษณ์ชนิดน้ีจึงเป็นภาพลกัษณ์
ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งรู้จกัประมาณตนและตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจนไม่ไดท้  าใหก้ารก าหนดภาพลกัษณ์ 
ท่ีพึงปรารถนามีความสูงส่งจนเกินความจริง 
   2.4.10  ภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้งและไม่ถูกตอ้ง (Correct and incorrect image)  
เป็นภาพลกัษณ์อีกลกัษณะหน่ึงซ่ึงเกิดข้ึนไม่ตรงกบัความเป็นจริงเพราะเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
โดยธรรมชาติ เช่น ข่าวลือ หรืออุบติัเหตุ หรือเกิดจากกระบวนการส่ือสาร หรือการรับรู้ 
ของผูรั้บสาร และเม่ือเกิดภาพลกัษณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งแลว้ ก็จ  าเป็นตอ้งมีการแกไ้ขภาพลกัษณ์ใหถู้กตอ้ง
ต่อไป ภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้งน้ีคลา้ยกบัภาพลกัษณ์ปัจจุบนัแต่แตกต่างท่ีภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้ง 
ไดมี้การเปล่ียนจากภาพลกัษณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งมาก่อนระยะหน่ึงแลว้ 
   2.4.11  ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate image) เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รใด 
องคก์รหน่ึง โดยเนน้ภาพรวมทั้งหมดขององคก์รนบัตั้งแต่ระบบการบริหารองคก์ร สินคา้ 
หรือบริการ ตราของสินคา้หรือบริการ ความมัน่คง การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพมีการผลิตท่ีทนัสมยั  
มีความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร มกัจะเป็นภาพท่ีประชาชนมีต่อองคก์รธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง
หรือบริษทัใดบริษทัหน่ึง 
   2.4.12  ภาพลกัษณ์ของสถาบนั (Institutional image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีมีลกัษณะ
คลา้ยกบัภาพลกัษณ์องคก์ร แต่จะมุ่งเนน้เฉพาะตวัองคก์ร หรือตวัสถาบนัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึง
สินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย เช่น เป็นสถาบนัท่ีความรับผดิชอบต่อสังคม มีความมัน่คง
เจริญกา้วหนา้ แต่ทั้งน้ีจะไม่มุ่งเนน้ในเชิงธุรกิจการคา้ หรือการตลาด จะเนน้บทบาทหรือพฤติกรรม
ของสถาบนัเพียงอยา่งเดียว 
   2.4.13  ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการ (Product/ Service image)                   
เป็นภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการขององคก์รท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชน ไม่รวมถึงบทบาท
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หรือพฤติกรรมขององคก์รเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดจากการปรุงแต่งใหเ้ป็นท่ียอมรับของผูบ้ริโภค 
นอกจากน้ีภาพลกัษณ์สินคา้หรือบริการจะมีความเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นอยา่งมาก 
   2.4.14  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบั
ภาพลกัษณ์สินคา้หรือบริการ แต่กรณีน้ีเป็นตราสินคา้ (Brand) หรือเคร่ืองหมายการคา้ (Trade 
mark) หรือสัญลกัษณ์ (Logo) เพื่อบ่งบอกถึงบุคลิกลกัษณะของสินคา้ 
 3.  การเกดิภาพลกัษณ์ 
 ดวงพร ค านูณวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สวา่ง (2536, หนา้ 83) อธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ 
เกิดข้ึนไดใ้น 2 กรณี คือ เกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติตามสภาพแวดลอ้ม โดยท่ีองคก์รมิไดด้ าเนินการ
ใด ๆ และเกิดข้ึนจากการสร้างสรรคโ์ดยผา่นกระบวนการสร้างภาพท่ีองคก์รปรารถนาท่ีจะใหเ้ป็น
ไม่วา่ในกรณีใดภาพลกัษณ์จะเกิดข้ึนต่อเม่ือผูรั้บหรือผูบ้ริโภคมีการสรุปความคิดรวบยอด 
จากการรับรู้ขอ้มูล ขอ้มูลนั้นตอ้งชดัเจน มุ่งประเด็นท่ีเป็นภาพลกัษณ์จ านวนมากพอมาจากหลาย
ช่องทาง มาอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอจนท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความเขา้ใจ คิด และรู้สึกไดว้า่องคก์ร 
สินคา้และบริการนั้นเป็นอยา่งไร หากมีการส่ือสารท่ีดีภาพนั้นจะชดัเจนข้ึนเร่ือย ๆ จนเกิด 
ความมัน่ใจและเกิดเป็นภาพลกัษณ์ 
 ดงันั้น ภาพลกัษณ์ท่ีจะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัการส่ือสารขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ  
และระยะเวลาท่ียาวนานเพียงพอส าหรับการส่ือสารในลกัษณะซ ้ าหลายคร้ังและผา่นส่ือ 
หลายช่องทางภาพลกัษณ์จะเปล่ียนแปลงไดย้ากหากภาพลกัษณ์นั้นอยูบ่นพื้นฐานของความจริง 
และเป็นภาพท่ีเกิดข้ึนโดยธรรมชาติ นกัประชาสัมพนัธ์ท าหนา้ท่ีเพียงแต่ยกใหเ้ป็นภาพท่ีเด่นชดัข้ึน
และเผยแพร่ใหเ้ป็นท่ีรับทราบเท่านั้น เช่น องคก์รหน่ึงประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน  
เป็นท่ียอมรับทั้งในและต่างประเทศ เจา้ของและผูบ้ริหารงานลว้นเป็นคนไทย ซ่ึงเม่ือผูใ้ดไดรั้บ
ทราบขอ้มูลน้ีมกัจะเกิดความรู้สึกช่ืนชม นกัประชาสัมพนัธ์สามารถน าลกัษณะเด่นน้ีออกเผยแพร่ 
และดว้ยเทคนิคการส่ือสารท่ีดีจะท าใหก้ลายเป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รได ้ภาพน้ีจะคงทนตราบใด
ท่ีองคก์รน้ียงัเป็นของคนไทยและบริหารงานดว้ยคนไทย การสร้างสรรคภ์าพลกัษณ์บนความไม่จริง
จะไม่เกิดเป็นภาพลกัษณ์ท่ีคงทนถาวร โดยเฉพาะอยา่งยิง่สังคมในปัจจุบนั ดว้ยเทคโนโลย ี
การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพมาก คนสามารถรับขอ้มูลจากส่ือไดห้ลายช่องทาง โอกาสท่ีจะ
เปรียบเทียบและคดัเลือกขอ้มูลมีมาก การปกปิดภาพท่ีแทจ้ริงเป็นไปดว้ยความล าบากหากผูบ้ริโภค
ทราบวา่มีการสร้างภาพบนขอ้มูลท่ีปรุงแต่งข้ึนจะเกิดความรู้สึกไม่ไวว้างใจ ไม่มัน่ใจ ไม่พึงพอใจ 
และอาจถึงขั้นเป็นปฏิปักษก์บัองคก์รนั้นได ้ซ่ึงท าใหน้กัประชาสัมพนัธ์ตอ้งท างานหนกัข้ึน 
เพื่อตามแกไ้ขภาพลกัษณ์เชิงลบน้ี 
 



19 

 4.  ขั้นตอนของกระบวนการเกดิภาพลกัษณ์ มีดงัน้ี 
 ขอ้มูลเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัและมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ในการท าประชาสัมพนัธ์  
ซ่ึงนกัประชาสัมพนัธ์จะสามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสามารถก าหนดภาพลกัษณ์ 
ท่ีเหมาะสมไดต่้อเม่ือมีขอ้มูลเก่ียวขอ้งท่ีครอบคลุมครบถว้น ถูกตอ้ง และจ านวนมากพอ ขอ้มูล 
ท่ีนกัประชาสัมพนัธ์ตอ้งการ ไดแ้ก่ 
  4.1  ขอ้มูลภายในองคก์รเป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานขององคก์รทั้งในอดีต 
ปัจจุบนั และอนาคต เช่น นโยบาย เป้าหมาย การบริหารงานทั้งในเร่ืองเงินและคน แผนการผลิต
สินคา้ และบริการหรือแผนการตลาด เป็นตน้ ดงันั้นหากตอ้งการใหบุ้คลากรภายในมีความรู้สึกท่ีดี
ต่อองคก์ร นกัประชาสัมพนัธ์ตอ้งหาวธีิท่ีจะส่ือสารกบับุคลากรเหล่าน้ีใหไ้ดโ้ดยใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
องคก์รอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ โดยเฉพาะในส่วนท่ีนกัประชาสัมพนัธ์ตอ้งการให้เป็นภาพลกัษณ์ 
ขององคก์ร บุคลากรภายในท่ีมีความส าคญัต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร คือ ผูบ้ริหารองคก์ร 
ซ่ึงองคก์รท่ีมีภาพลกัษณ์ดีคนในสังคมยอมรับ ผูบ้ริหารมกัเขา้มามีบทบาทสร้างภาพลกัษณ์นั้นดว้ย  
ส่วนน้ีจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือผูบ้ริหารหน่วยงานมีความเขา้ใจ ใหค้วามส าคญัและใหก้ารสนบัสนุน 
งานประชาสัมพนัธ์อยา่งแทจ้ริง (อมเรศ ศิลาอ่อน, 2539, หนา้ 2) เน่ืองจากการก าหนดภาพลกัษณ์
สามารถใชล้กัษณะเด่นของสินคา้และบริการ องคก์รการบริหารงาน รวมทั้งผูบ้ริหาร 
เป็นภาพลกัษณ์ไดท้ั้งส้ิน ดงันั้น ขอ้มูลภายในองคก์รทุกส่วนงานไม่วา่จะเป็นเร่ืองของผลิตภณัฑ ์
การบริหารงานบุคลากรลว้นเป็นขอ้มูลท่ีมีความส าคญัต่อการพิจารณาด าเนินการเก่ียวกบั 
การก าหนดภาพลกัษณ์ 
  4.2  ขอ้มูลภายนอกองคก์ร เป็นปัจจยัท่ีจ  าเป็นส าหรับนกัประชาสัมพนัธ์ 
ในการน ามาพิจารณาก าหนดกลยทุธ์ทางดา้นภาพลกัษณ์ใหมี้ความเหมาะสม (อมเรศ ศิลาอ่อน, 
2539, หนา้ 2) 
 5.  ลกัษณะภาพลกัษณ์ 
  5.1  ภาพลกัษณ์เปล่ียนแปลงไดต้ามเหตุการณ์การกระท าท่ีเกิดข้ึนตามท่าทีความรู้สึก
และทศันคติของประชาชนในขณะนั้นท่ีมีต่อหน่วยงาน 
  5.2  ภาพลกัษณ์ท่ีเสียไปแลว้มกัแกไ้ขไดย้ากและจะติดต่อสืบทอดจากผูรั้บมอบ
กิจการด าเนินการต่อไปไดท้ั้งทางท่ีดีและไม่ดี 
  5.3  ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นนามธรรมเกิดจากการเผยแพร่โฆษณาจะเกิดข้ึนเร็วและสลายได้
เร็ว แต่ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นรูปธรรม เช่น การกระท า การบริการแก่สังคม การสร้างสาธารณประโยชน์
ท่ีเป็นวตัถุส่ิงของจะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีคงทนถาวร 
 



20 

  5.4  ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ค่อยถาวร เช่น ข่าวลือ การให้ร้ายป้ายสี ถา้พิสูจน์ความจริง 
ช้ีแจงขอ้เทจ็จริง และการประพฤติปฏิบติัดีมาแต่หนหลงั ก็จะช่วยใหภ้าพลกัษณ์ประเภทน้ี 
สลายไปรวดเร็ว ประชาชนจะยงัเช่ือมัน่ในภาพลกัษณ์ท่ีดีท่ีไดท้  ามา เพียงแต่พิสูจน์และช้ีแจงขอ้เท็จ
ก็จะหายไปเอง เพราะข่าวลือกลวัขอ้เทจ็จริง (แสงเดือน วนิชด ารงศกัด์ิ, 2555, หนา้ 16) 
 6.  การประชาสัมพนัธ์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ 
 ภาพลกัษณ์ (Image) มีความส าคญัยิง่ต่อการด าเนินงานธุรกิจดา้นต่าง ๆ ถา้องคก์ารธุรกิจ
ใด มีภาพลกัษณ์เป็นท่ีประทบัใจแก่ประชาชนก็จะไดรั้บความเช่ือถือและศรัทธาจากประชาชน  
ซ่ึงจะมีส่วนเก่ียวโยงไปถึงการไดรั้บการสนบัสนุนสินคา้และบริการ การอยากเขา้มาร่วมงาน 
หรือเป็นหุ้นส่วนกบัองคก์รธุรกิจอีกดว้ย ดงันั้น ภาพลกัษณ์ท่ีดีจึงเป็นส่วนเสริมท่ีส าคญัท่ีท าให้ 
การด าเนินงานขององคก์รธุรกิจบรรลุเป้าหมายองคก์รธุรกิจไดใ้ชก้ระบวนการประชาสัมพนัธ์
ผสมผสานกบัการกระท าความดีและซ่ือสัตยสุ์จริตมาใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงด าเนินการ
ออกมาในหลายลกัษณะ ดงัน้ี 
  6.1  การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพนัธ์ (Public relations advertising) การสร้าง
ภาพลกัษณ์โดยใชก้ารโฆษณาเพื่อการประชาสัมพนัธ์ เป็นรูปแบบการประชาสัมพนัธ์ท่ีองคก์ร
ธุรกิจน ามาใชใ้นลกัษณะของการแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีองคก์รธุรกิจเอกชนมีเจตนา 
ในความรับผดิชอบต่อสังคมและขอมีส่วนร่วมในการพฒันาสังคมใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ วธีิการน้ี
ไม่มีการโฆษณาสินคา้และไม่ไดมุ้่งผลดา้นการส่งเสริมการขายสินคา้ แต่มุ่งผลท่ีจะสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีกบัสาธารณชนโดยมกัจะออกมาในลกัษณะของการรณรงคใ์นเร่ืองต่าง ๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัประโยชน์ของส่วนรวม 
  6.2  การส่งเสริมและจดักิจกรรมสังคม การประชาสัมพนัธ์ในลกัษณะการส่งเสริม
หรือจดักิจกรรมสังคมดา้นต่าง ๆ ขององคก์ารธุรกิจก็เป็นการประชาสัมพนัธ์อีกรูปแบบหน่ึง 
ท่ีองคก์รธุรกิจใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์ เป็นการแสดงออกถึงความรับผดิชอบต่อสังคมท่ีจะช่วย
เสริมพฒันาสังคมดา้นต่าง ๆ เช่น กีฬา ศิลปวฒันธรรม การศึกษา การสาธารณสุข ฯลฯ  
(แสงเดือน วนิชด ารงศกัด์ิ, 2555, หนา้ 16-17) 
 7.  หน้าที่ของผู้สร้างภาพลกัษณ์ มีดังนี้ 
  7.1  ใหข้อ้เทจ็จริงท่ีเป็นบวก (Positive fact) รวมทั้งการเสาะแสวงหาขอ้มูล 
ท่ีเป็นขอ้เทจ็จริงท่ีเป็นบวกเพื่อจะก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีเป็นบวกออกมาเผยแพร่ใหม้ากท่ีสุด  
และขณะเดียวกนัก็พยายามท าใหส่ิ้งท่ีเป็นลบหายไปจากการเผยแพร่หรือไม่ก็ท  าใหก้ลายเป็น 
เบาบางลง ดว้ยการใหเ้หตุผลท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัความเสียหายอยา่งน่าเช่ือถือ ท าใหค้วามไม่ดี 
เป็นเร่ืองท่ีสุดวสิัยหรือเป็นภาพวาดท่ีเกิดจากเจตนาท่ีดี ก็จะสามารถเปล่ียนความรู้สึกจากลบ 
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ใหก้ลายเป็นศูนยห์รืออาจจะเป็นบวกได ้
  7.2  การชกัชวนใหก้ลุ่มเป้าหมายใชม้าตรการท่ีเป็นประโยชน์ต่อองคก์รมาใช ้
ในการประเมินองคก์รและใหม้องขา้มมาตรการท่ีอาจท าใหอ้งคก์รเสียหายจากการถูกประเมิน 
เม่ือใดก็ตามท่ีบุคคลประเมินองคก์รดว้ยมาตรการท่ีไม่ดีจะท าใหอ้งคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี  
แต่ถา้บุคคลประเมินองคก์รดว้ยมาตรการท่ีสอดคลอ้งกบัจุดแขง็ขององคก์ร องคก์รก็จะมีภาพพจน์
ท่ีดี ผูมี้หนา้ท่ีสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีควรจะมีความสามารถในการจูงใจใหบุ้คคลอ่ืนเลือกเอามาตรการ
ท่ีสอดคลอ้งกบัจุดแขง็ขององคก์รมาประเมินองคก์ร 
  7.3  ใชว้ธีิการท่ีท าใหค้นไดรั้บประสบการณ์ตรงกบัองคก์รหรือกบัพนกังาน 
ท่ีประทบัใจ ถา้หากองคก์รไดมี้การเผยแพร่ขอ้เทจ็จริงท่ีดีเก่ียวกบัองคก์รออกไป และผูท้  าหนา้ท่ี
สร้างภาพพจน์ไดมี้การชกัจูงใหค้นมองในจุดดีขององคก์รแลว้ แต่เม่ือคนมาสัมผสักบัผูบ้ริหาร 
ขององคก์ร สัมผสักบัพนกังานองคก์รแลว้รู้สึกไม่ประทบัใจ ไม่พอใจในการติดต่อดว้ย ก็ท  าให้
องคก์รนั้นลม้เหลวในการสร้างภาพพจน์ 
 โดยสรุป คือ ในการสร้างภาพลกัษณ์จะตอ้งท า 3 หนา้ท่ี คือ การใหข้อ้เทจ็จริง  
การชกัชวนใหก้ลุ่มเป้าหมายใชม้าตรการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้มาประเมินองคก์รและการควบคุม
บุคลากรขององคก์รใหส้ร้างประสบการณ์ตรงท่ีน่าประทบัใจ (แสงเดือน วนิชด ารงศกัด์ิ, 2555, 
หนา้ 17-18) 
 หนา้ท่ีของการประชาสัมพนัธ์ในการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์รมีดงัน้ี 
 1.  หนา้ท่ีในการประกาศ (Announcement) เป็นการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารหรือกิจกรรม
ใด ๆ ขององคก์รใหบุ้คลากรภายนอกทราบวา่องคก์รมีข่าวสารหรือกิจกรรมอะไรบา้ง เป็นการสร้าง
การรับรู้ใหเ้กิดความช่ืนชม ในความกา้วหนา้ขององคก์ร 
 2.  หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลข่าวสาร (Information) เพื่อท่ีวา่เม่ือคนภายนอกทราบแลว้ 
จะเกิดความเล่ือมใสและน่าเช่ือถือ 
 3.  หนา้ท่ีในการจูงใจ (Persuasion) เช่น จูงใจใหค้นมาช่วยกนัประหยดัน ้ามนั  
ประหยดัไฟฟ้า ซ่ึงถือเป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญัประการหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์
ความเป็นผูใ้ส่ใจทรัพยากรของประเทศชาติใหแ้ก่องคก์ร 
 4.  หนา้ท่ีในการสร้างการยอมรับส่ิงใหม่ (Create receptivity) เพราะมนุษยเ์รามกัจะกลวั
การเปล่ียนแปลง เพราะส่ิงท่ีมาเปล่ียนแปลงนั้นเป็นแนวความคิดใหม่ จึงตอ้งจูงใจให้คนยอมรับ 
เพื่อการสร้างสรรคแ์ละยอมรับส่ิงใหม่ 
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 5.  หนา้ท่ีในการสร้างความคาดหวงั (Create expectation) การท่ีจะสร้างใหค้นมี       
ความคาดหวงัในส่ิงใด จะตอ้งท าใหเ้ขามีความพร้อมแห่งสภาวะทางอารมณ์ท่ีพร้อมในการปฏิบติั
ก่อน 
 6.  มีหนา้ท่ีเสริมความน่าเช่ือถือ (Increase credibility) เหมาะกบักิจกรรมของรัฐท่ีใช้
โฆษณาเป็นตวัสร้างการรับรู้กวา้งขวาง แต่ในส่ือโฆษณาไม่อาจท าใหน่้าเช่ือถือไดอ้ยา่งเตม็ 
ท่ีจึงตอ้งใชก้ารประชาสัมพนัธ์เขา้มาช่วยในรูปแบบของบทความ ใชว้ธีิการใหส้ัมภาษณ์  
การจดักิจกรรมพิเศษ การแจกเอกสารต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากข้ึนกวา่ขอ้ความโฆษณา 
 7.  มีหนา้ท่ีใหก้ารศึกษา (Education) ส่ิงใหม่ท่ีเกิดข้ึนในโลกน้ีจ าเป็นตอ้งใช ้
การประชาสัมพนัธ์เพื่อบอกใหท้ราบวา่อะไรเป็นอะไร เป็นการใหก้ารศึกษาแก่สาธารณชน 
 8.  สร้างคุณค่าเพิ่มใหก้บัสินคา้ (Value added) คือ การท าใหสิ้นคา้มีคุณค่าเพิ่มข้ึน  
ใชแ้ลว้เกิดความรู้สึกภูมิใจ 
 9.  สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี (Create image) เป็นการเผยแพร่ส่ิงท่ีดีงามขององคก์ร  
และเร่ืองราวกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนออกไปใหป้ระชาชนรับรู้และเกิดความรู้สึกท่ีดี  
การประชาสัมพนัธ์จะท าใหอ้งคก์รทราบวา่องคก์รนั้นมีภาพลกัษณ์อยา่งไรและคนอ่ืนคิดวา่องคก์ร 
มีภาพลกัษณ์อยา่งท่ีคิดหรือไม่ 
 10.  การแกไ้ขทศันคติเชิงลบ (Reverse negative attitudes) เม่ือมีความเขา้ใจผดิใด ๆ  
เกิดข้ึนกบัสาธารณชน ฝ่ายประชาสัมพนัธ์จะตอ้งเอาใจใส่ดูแลและแกไ้ขเร่ืองนั้น ๆ โดยทนัที 
เพื่อไม่ใหเ้กิดความรู้สึกในเชิงลบฝังใจระยะยาวและจะตอ้งหาทางสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีข้ึน 
แทนใหไ้ด ้เพื่อใหผ้ลดีต่อองคก์รในระยะยาว 
 11.  สร้างความปรารถนาดี (Good will) การจะสร้างความปรารถนาดีใหเ้กิดข้ึน 
ตอ้งท าใหป้ระชาชนรับรู้วา่องคก์รนั้นด าเนินกิจกรรมดว้ยความเอาใจใส่ต่อสังคมมาตลอด  
ไม่เอาเปรียบสังคม 
 12.  สร้างความภกัดีในสินคา้ (Create loyalty) เม่ือสาธารณชนรักองคก์ร ช่ืนชม 
ในองคก์รมององคก์รในแง่ดี ก็จะท าใหเ้กิดความประทบัใจและมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 
 13.  เปล่ียนรูปแบบของความคิด (Divert pattern of thoughts) บางคร้ังสาธารณชน 
อาจจะไม่ช่ืนชมองคก์รเพราะมีความคิดบางอยา่งท่ีไม่สอดคลอ้งกบัองคก์ร องคก์รจึงตอ้งมีหนา้ท่ี
ในการเปล่ียนรูปแบบความคิดของผูบ้ริโภค เปล่ียนแนวทางการมอง 
 14.  สร้างบรรยากาศในการท างานใหเ้ป็นเชิงบวก (Create favorable working 
environment) ถา้การด าเนินงานเป็นอยา่งราบร่ืน ไม่มีปัญหาหรืออุปสรรคทั้งภายในและภายนอก 
ท่ีก่อใหเ้กิดความเครียดในหมู่พนกังานจะท าใหป้ระสิทธิภาพการท างานของพนกังานดีข้ึน 
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 15. สร้างความเขา้ใจ (Create understanding) บางคร้ังส่ิงท่ีองคก์รด าเนินการลงไป       
คนภายนอกอาจเกิดความไม่เขา้ใจ ความสงสัยหรือไม่แน่ใจ จึงเป็นหนา้ท่ีขององคก์รท่ีจะตอ้งสร้าง
ความเขา้ใจใหก้บับุคคลภายนอกดว้ยการใหข้อ้มูล ใหค้  าอธิบายเบ้ืองหนา้ เบ้ืองหลงั เง่ือนไขต่าง ๆ 
ท่ีท าใหส้าธารณชนยอมรับการกระท าต่าง ๆ ขององคก์ร 
 16.  รักษาสัมพนัธภาพใหม้ัน่คงและยนืยาว (Build and retain relationship) นอกจาก 
การสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีแลว้องคก์รยงัตอ้งรักษาสัมพนัธภาพท่ีดีกบัสาธารณชนภายนอก 
และพนกังานภายในไวใ้หม้ัน่คงและยนืยาวต่อไปดว้ย เพื่อใหอ้งคก์รสามารถด าเนินการได ้
อยา่งราบร่ืน (แสงเดือน วนิชด ารงศกัด์ิ, 2555, หนา้ 18-19) 
 

ข้อมูลทัว่ไปของส านักงานอยัการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบังคบัคดีจังหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี)  
 องคก์รอยัการเป็นสถาบนัท่ีมีอิสระในการปฏิบติัหนา้ท่ีใหเ้ป็นไปโดยเท่ียงธรรม  
และเป็นท่ีเช่ือมัน่ของประชาชน โดยส านกังานอยัการไดมี้การจดัตั้งส านกังานคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนภายใตส้ังกดั ส านกังานอยัการสูงสุด ซ่ึงใชช่ื้อยอ่วา่ สคช.  
เม่ือวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2525 ตามค าสั่งกรมอยัการท่ี 174/ 2525 ลงวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2525 
โดยมีวตัถุประสงคข์องการจดัตั้งเพื่อคุม้ครองสิทธิเสรีภาพผลประโยชน์ และใหค้วามช่วยเหลือ
ประชาชนทางดา้นกฎหมาย ในช่วงแรกมุ่งเนน้ไปท่ีการแกปั้ญหาของเกษตรกรและคนยากจน 
ต่อมามีการก าหนดมีแนวนโยบายท่ีจะพิจารณาพื้นท่ีเป้าหมายในการด าเนินงาน โดยน าเอาปัญหา 
ท่ีแทจ้ริงของคนในทอ้งถ่ินท่ีแตกต่างกนัไปในแต่ละภูมิภาคและแต่ละพื้นท่ีเป็นตวัก าหนดพื้นท่ี
ปฏิบติัการ ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิดการแกไ้ขปัญหาตรงกบัสภาพปัญหาของประชาชนในแต่ละทอ้งท่ี 
เป็นส าคญั 
 ส านกังานอยัการสูงสุดไดมี้ค าสั่งจดัตั้งส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายแก่ประชาชนประจ าจงัหวดัข้ึนทุกจงัหวดัทัว่ประเทศ โดยใหบ้ริการแนะน าและปรึกษา
กฎหมายฟรี ไม่เสียค่าใชจ่้ายยกเวน้ค่าธรรมเนียมในชั้นศาลท่ีตอ้งเสียตามกฎหมาย ทั้งน้ี มีการขยาย
ขอบข่ายในการใหบ้ริการและความช่วยเหลือแก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน เช่น คดีท่ีส านกังานคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนจะด าเนินการเก่ียวกบัคดีแพง่ในส่วนท่ีมีกฎหมาย
ก าหนดใหอ้ านาจพนกังานอยัการในการด าเนินการ ยกเวน้ กรณีท่ีประชาชนเป็นผูย้ากจนและไม่ได้
รับความเป็นธรรมจากกรณีท่ีเกิดข้ึนทางส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
แก่ประชาชนสามารถมีค าสั่งตั้งทนายความอาสาเพื่อด าเนินคดีใหก้บัประชาชนดงักล่าวได ้
ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดความเป็นธรรมแก่สังคมและลดความเหล่ือมล ้าทางสังคมในดา้นกฎหมาย 
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 1.  ประวตัิความเป็นมาของส านักงานอยัการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
แก่ประชาชน 
 มีช่ือยอ่วา่ สคช. ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2525 ในสังกดัส านกังาน 
อยัการสูงสุด ตามค าสั่งของกรมอยัการท่ี 174/ 2525 ลงวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2525 วตัถุประสงค์
ของการจดัตั้ง เพื่อคุม้ครองสิทธิเสรีภาพ ผลประโยชน์ และใหค้วามช่วยเหลือประชาชน  
ทางดา้นกฎหมาย ต่อมาเม่ือวนัท่ี 5 เมษายน พ.ศ. 2526 คณะรัฐมนตรีไดมี้มติโอนโครงการ 
ใหค้วามช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนในชนบทเขตยากจน ซ่ึงขณะนั้นอยูใ่นความรับผดิชอบ 
ของส านกันโยบายและแผนมหาดไทยมาใหส้ านกังานอยัการสูงสุดรับผดิชอบด าเนินงานสืบมา  
ในวนัท่ี 27 สิงหาคม พ.ศ. 2527 คณะรัฐมนตรีไดมี้มติโอนงานช่วยเหลือทางกฎหมายแก่เกษตรกร 
และผูย้ากจน ซ่ึงขณะนั้นอยูใ่นความรับผิดชอบของส านกังานปลดัส านกันายกรัฐมนตรีมาให ้สคช. 
ส านกังานอยัการสูงสุด รับผิดชอบด าเนินการ ไดด้ าเนินการตามแนวนโยบายท่ีก าหนดไว ้
ในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ การพิจารณาพื้นท่ีเป้าหมายด าเนินงาน โดยน าเอาปัญหา
ท่ีแทจ้ริงของ คนในทอ้งถ่ินท่ีแตกต่างกนัไปในแต่ละภูมิภาคและแต่ละพื้นท่ีเป็นตวัก าหนดพื้นท่ี
ปฏิบติัการ โดยส านกังานอยัการสูงสุดไดมี้ค าสั่งจดัตั้งส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายแก่ประชาชนประจ าจงัหวดัข้ึนทุกจงัหวดัทัว่ประเทศ เป็นการ ใหบ้ริการฟรี  
ไม่เสียค่าใชจ่้ายยกเวน้ค่าธรรมเนียมในชั้นศาลท่ีตอ้งเสียตามกฎหมาย 
 ต่อมาวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2557 ส านกังานอยัการสูงสุด ไดมี้การประกาศคณะกรรมการ
อยัการ ส านกังานอยัการสูงสุด เร่ือง การแบ่งหน่วยงานและการก าหนดอ านาจและหนา้ท่ี 
ของหน่วยงานภายในของส านกังานอยัการสูงสุด (ฉบบัท่ี 10) พ.ศ. 2556 ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ.
2557 เป็นตน้ไป ก าหนดใหส้ านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนชลบุรี 
เปล่ียนช่ือเป็น “ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดั
ชลบุรี” มีช่ือยอ่วา่ สคชจ. ชลบุรี ตั้งอยูถ่นนมนตเสวี ต าบลบางปลาสร้อย อ าเภอเมืองชลบุรี  
จงัหวดัชลบุรี นบัแต่นั้นเป็นตน้มาถึงปัจจุบนั  
 2.  วสัิยทัศน์ 

 “องคก์รอยัการมีความเป็นเลิศในการยติุธรรมและเป็นท่ีเช่ือมัน่ของประชาชน” 

 3.  พนัธกจิ 
  3.1  อ านวยความยติุธรรมทางอาญาและบงัคบัใชก้ฎหมายตามหลกันิติธรรม 
  3.2  รักษาผลประโยชน์ของรัฐและประชาชน 
  3.3  พฒันางานดา้นสิทธิมนุษยชน คุม้ครองสิทธิ และเสรีภาพของประชาชน           
ทั้งในและนอกประเทศตามหลกัมาตรฐานสากล 

http://www.chon.ago.go.th/chon-lawaid/index.php/2015-01-09-02-19-27
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  3.4  พฒันาเครือข่ายความร่วมมือทางกฎหมายกบัองคก์รหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ทั้งในและต่างประเทศ 
  3.5  พฒันาองคก์รสู่ความเป็นเลิศ 
 4.  ยุทธศาสตร์ 

 ยทุธศาสตร์ท่ี 1 การอ านวยความยติุธรรมทางอาญา 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 2 การรักษาผลประโยชน์ของรัฐและประชาชน 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 3 การคุม้ครองสิทธิมนุษยชนและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 4 การสร้างความเช่ือมัน่แก่ประชาชนและหน่วยงานผูมี้ส่วนไดเ้สีย 
ต่อการปฏิบติัราชการของส านกังานอยัการสูงสุด 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 5 การพฒันาเครือข่ายความร่วมมือกบัหน่วยงานทางกฎหมายทั้งใน 
และต่างประเทศ 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 6 การพฒันาองคก์รสู่ความเป็นเลิศ 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ (2550) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี การวิจยัคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกัทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยใชเ้คร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
One-way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกัทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยรวมประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานทะเบียนอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  
ดา้นท่ีมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนมากท่ีสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งเสมอภาค รองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
โดยในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ประชาชนมีความเห็นวา่ การใหบ้ริการมีขั้นตอนชดัเจน 
เรียงล าดบัก่อน-หลงั และยติุธรรม ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ประชาชนมีความเห็นวา่ 
ท าเลท่ีตั้งของสถานท่ีมีความเหมาะสมเพียงพอและสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อราชการ  
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และในดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ประชาชนมีความเห็นวา่ มีการใหบ้ริการงานต่าง ๆ ดว้ย
ระบบเทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถในการใหบ้ริการประชาชน 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
การสมรส การศึกษา อาชีพ รายได ้ระดบัความถ่ีในการติดต่อกบัส านกัทะเบียน ระยะเวลาท่ีอาศยัอยู่
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองชลบุรี และภูมิล าเนาเดิมต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของส านกัทะเบียนอ าเภอเมืองชลบุรี ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 บงกช สิงหะ (2550) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง 
อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 363 คน 
โดยใชเ้คร่ืองมือคือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ  
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานสถิติเชิงอนุมาน, t-test, One-way ANOVA และค่าของ  
เชฟเฟ่ (Scheffe’) 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูร่ะดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่  
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั คือ ดงัน้ี ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม  
ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ  
ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความเสมอภาค  
และดา้นความทัว่ถึง และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็น
แตกต่างกนั คือ อาย ุและระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง  
จงัหวดัชลบุรี ส่วนตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั คือ เพศ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
 สุมลรัตน์ วรสุข (2551) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ในจงัหวดัชลบุรี การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ในจงัหวดัชลบุรีและเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัชลบุรี และเพื่อน าผลการศึกษาคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางในการใหบ้ริการ   
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จดทะเบียนธุรกิจของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัชลบุรี ใหมี้ความรวดเร็วและคล่องตวั
ยิง่ข้ึน 
 กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการงานจดทะเบียน
ธุรกิจ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 387 คน โดยใชแ้บบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใชส้ถิติทดสอบค่า t-test, One-way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
เป็นอนัดบั 1 และรองลงมาคือ ดา้นความมัน่ใจ อนัดบัท่ี 4 คือ ดา้นความใส่ใจ และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
ดา้นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้พบวา่ ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทการรับบริการ 
ท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 ส่วนผูเ้ขา้รับการบริการท่ีมีสถานภาพการสมรส 
ระดบัการศึกษาและความถ่ีในการเขา้รับบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ไม่แตกต่างกนั 
 วชัรีพร เสนานาค (2554) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการออกใบรับรองมาตรฐานสินคา้ปศุสัตว:์ กรณีศึกษา ส านกังานปศุสัตว ์เขต 4 การวจิยัคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการออกใบรับรองมาตรฐานสินคา้ 
ปศุสัตว ์
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูข้อใบรับรองมาตรฐานสินคา้ปศุสัตวใ์นพื้นท่ี
ส านกังานปศุสัตวจ์งัหวดัในเขต 4 จ  านวน 390 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 
ในการวจิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณา 
ประกอบดว้ยความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย 
Independent samples t-test, One-way ANOVA และวเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวธีิ  
Least significant difference (LSD) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ผลการคน้ควา้พบวา่ วตัถุประสงคใ์นการขอใบรับรอง/ ใบอนุญาตสินคา้ปศุสัตว ์
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการออกใบรับรองมาตรฐานสินคา้ปศุสัตวแ์ตกต่างกนั 
ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัทุกดา้น และโดยรวม
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แตกต่างกนั การรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัการขอใบรับรอง/ ใบอนุญาตท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ               
การใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจแตกต่างกนั ช่วงเวลาในการขอใบรับรอง/ ใบอนุญาต 
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจแตกต่างกนั และโดยรวมแตกต่างกนั 
 ศิริพร เจริญศรีวริิยะกุล (2554) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาล
ทัว่ไปของรัฐในเขตจงัหวดัปทุมธานี การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล 
และพฤติกรรมการมาใชบ้ริการท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาล 
ในเขตจงัหวดัปทุมธานี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูม้าใชบ้ริการโรงพยาบาลปทุมธานีและโรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ จ  านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวเิคราะห์
ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือสถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานประกอบดว้ย การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกลุ่มเดียว  
(Independent samples t-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
และเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่โดยใช ้LSD ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการศึกษาพบวา่  
ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยอาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ ท่ีมีผลต่อสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนัอาย ุระดบัการศึกษา  
และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่และดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั  
ส่วนอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั อายแุละระดบั
การศึกษา มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นพฤติกรรม
ของผูม้าใชบ้ริการประกอบดว้ยลกัษณะการมาใชบ้ริการและวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล  
มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ 
ลกัษณะการมาใชบ้ริการ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่  
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแตกต่างกนั  
ส่วนวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจและดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั 
 รณชยั คงกะพนัธ์ (2554) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์วทิยาลยัราชพฤกษ ์ศูนยก์ารศึกษา
นอกท่ีตั้งวทิยาลยัเทคโนโลยีภูเก็ตในมุมมองของประชาชนจงัหวดัภูเก็ต การวจิยัคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ความถ่ีในการรับรู้ข่าวสารวิทยาลยัราชพฤกษศู์นยภู์เก็ต จากส่ือประเภท
ต่าง ๆ ของประชาชนจงัหวดัภูเก็ต จ  าแนกตามขอ้มูลประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อาย ุอาชีพ รายได้
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ระดบัการศึกษาและท่ีพกัอาศยั 2) การรับรู้ภาพลกัษณ์วทิยาลยัราชพฤกษศู์นยภู์เก็ตของประชาชน
จงัหวดัภูเก็ต จ  าแนกตามขอ้มูลประชากรศาสตร์ดา้น เพศ อาย ุอาชีพ รายไดร้ะดบัการศึกษา 
และท่ีพกัอาศยั สมมติฐานของการวจิยั คือ ประชากรท่ีมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษาและท่ีพกัอาศยัต่างกนั และมีการรับรู้ภาพลกัษณ์วทิยาลยัราชพฤกษ ์
ศูนยภู์เก็ตท่ีแตกต่างกนั ประชากรในการศึกษา คือ ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นจงัหวดัภูเก็ต จ  านวน 345,067 คน
หาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามหลกัการของทาโร ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% คลาดเคล่ือน
ร้อยละ 5% จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
แบบบงัเอิญหรือตามความสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ีย  
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ t-test และวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way analysis of variance ) และการทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิ Least significant difference 
(LSD)  
 ผลการวจิยั พบวา่  
 1.  ประชากรท่ีตกเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ25-30 ปี มีอาชีพเป็น
นกัเรียน/ นกัศึกษา และพนกังานบริษทัเอกชน รายได ้10,001-20,000 บาท และไม่เกิน 10,000 บาท
ตามล าดบั ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและส่วนใหญ่พกัอาศยัอยูใ่นอ าเภอเมืองภูเก็ต ความถ่ี 
ในการรับรู้ข่าวสารวทิยาลยัราชพฤกษ ์ศูนยภู์เก็ต จากส่ือประเภทต่าง ๆ โดยรวมอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง เม่ือพิจารณาความถ่ีในการรับรู้ข่าวสารจากส่ือประเภทต่าง ๆ ของวทิยาลยัราชพฤกษ ์
ศูนยภู์เก็ต โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ วทิย ุป้ายโฆษณากลางแจง้  
 2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีภูมิหลงัต่างกนัในดา้นเพศ อาย ุอาชีพ และรายไดจ้ะมีการรับรู้ 
ในเอกลกัษณ์วทิยาลยัราชพฤกษศู์นยภู์เก็ต โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย 
การรับรู้สูงสุดคือ ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 
 3.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีภูมิหลงัระดบัการศึกษาต่างกนั พบวา่ มีการรับรู้ภาพลกัษณ์  
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
การรับรู้ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นบริการวชิาการ และระดบัปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี
จะมีการรับรู้ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 
 4.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีภูมิหลงัต่างกนัในดา้นท่ีพกัอาศยั พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจ าแนกตามอ าเภอ พบวา่ อ าเภอถลาง และอ าเภอเมืองมีการรับรู้ 
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ ส่วนอ าเภอกะทู ้มีการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือ ดา้นการ ผลิตบณัฑิต  
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 ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ความแตกต่างดา้น อาย ุอาชีพ รายได ้และท่ีอยูอ่าศยั
มีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์วทิยาลยัราชพฤกษศู์นยภู์เก็ตท่ีแตกต่างกนัซ่ึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน
แต่ความแตกต่างดา้นเพศ และระดบัการศึกษาจะไม่มีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์วทิยาลยัราชพฤกษ์
ศูนยภู์เก็ตท่ีแตกต่างกนั เป็นการปฏิเสธสมมติฐานอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 นลินี พานสายตา (2555) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์ คุณภาพบณัฑิต หลกัสูตร
และการเรียนการสอนของนกัศึกษาท่ีมีต่อสถาบนัอุดมศึกษาภาครัฐ การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ 
1) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดบัการรับรู้ของนกัศึกษาท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของสถาบนัอุดมศึกษา
ภาครัฐ 2) เพื่อศึกษาต าแหน่งการรับรู้ของนกัศึกษาท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของสถาบนัอุดมศึกษาภาครัฐ 
3) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพบณัฑิตและหลกัสูตรและการเรียน 
การสอน การวจิยัน้ีใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยตวัอยา่งในการวจิยั คือ นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี ชั้นปีท่ี 1 จ านวน 384 คน จากจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัขอนแก่น และมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  
และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ไดแ้ก่ สถิติที (t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว (One-way ANOVA) และการวเิคราะห์ความสมนยั (Correspondence analysis)  
ผลการศึกษา พบวา่ นกัศึกษามีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของสถาบนัอุดมศึกษาภาครัฐท่ีตกเป็น
ตวัอยา่งโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยัเชียงใหม่วา่เป็น
มหาวทิยาลยัซ่ึงตั้งอยูใ่นภูมิทศัน์อนังดงามและมีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยั 
ธรรมศาสตร์วา่เป็นมหาวทิยาลยัท่ีมีเสรีภาพทุกตารางน้ิว อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนจุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั และมหาวทิยาลยัขอนแก่น นกัศึกษามีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยั 
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีการรับรู้ต่อจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยัวา่เป็นเสาหลกัของแผน่ดิน 
และมีการรับรู้ต่อมหาวทิยาลยัขอนแก่นวา่เป็นมหาวทิยาลยัแห่งสุขภาวะเม่ือเปรียบเทียบการรับรู้
ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อสถาบนัอุดมศึกษาภาครัฐของนกัศึกษาท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลต่างกนั พบวา่  
คณะท่ีก าลงัศึกษา เพศ สถานภาพของบิดามารดา และอาชีพของผูท่ี้ใหก้ารอุปการะทางการเงิน  
เป็นปัจจยัท่ีไม่ส่งผลใหน้กัศึกษามีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของสถาบนัอุดมศึกษาภาครัฐแตกต่างกนั 
ส่วนปัจจยัท่ีส่งผลใหน้กัศึกษามีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของสถาบนัอุดมศึกษาภาครัฐแตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ มหาวทิยาลยัท่ีก าลงัศึกษา เกรดเฉล่ียสะสมเม่ือจบ ม. 6 หรือเทียบเท่าภูมิล าเนา และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนของผูใ้หก้ารอุปการะทางการเงิน 
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 จากการวเิคราะห์ความสมนยั พบวา่ นกัศึกษารับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยั
ตรงตามภาพลกัษณ์ท่ีแต่ละมหาวทิยาลยัก าหนดนกัศึกษามีความคิดเห็นต่อคุณลกัษณะของ
สถาบนัอุดมศึกษาภาครัฐท่ีตนก าลงัศึกษาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากข้ึนไปทุกมหาวทิยาลยั  
โดยนกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่นจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยัและมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์  
มีความคิดเห็นต่อคุณลกัษณะของมหาวทิยาลยัท่ีตนก าลงัศึกษาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่  
ทั้งในดา้นคุณภาพบณัฑิตและดา้นหลกัสูตรและการเรียนการสอน ส่วนนกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่น
มหาวทิยาลยัขอนแก่น และมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อคุณลกัษณะของมหาวทิยาลยั 
ท่ีตนก าลงัศึกษาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ทั้งในดา้นคุณภาพบณัฑิต และดา้นหลกัสูตรและการเรียน
การสอน และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อคุณลกัษณะของสถาบนัอุดมศึกษา
ภาครัฐกบัคะแนนการประเมินคุณภาพภายนอกระดบัอุดมศึกษา รอบสอง (พ.ศ. 2549-2553)  
ของส านกังานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) พบวา่ นกัศึกษา 
มีความคิดเห็นในดา้นคุณภาพบณัฑิตเป็นไปในทิศทางตรงกนัขา้มกบัคะแนนการประเมินคุณภาพ
ภายนอกของ สมศ. ส่วนดา้นหลกัสูตรและการเรียนการสอน นกัศึกษามีความคิดเห็นท่ีค่อนขา้ง
เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัคะแนนการประเมินคุณภาพภายนอกของ สมศ. 
 ณฐัพงษ ์ชุ่มช่ืนสกุลสุข (2556) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของงานกองช่าง องคก์ารบริหารส่วนต าบลสะเดา อ าเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์การวิจยัคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ และประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการดา้นโครงสร้างพื้นฐานของงานกองช่าง องคก์ารบริหารส่วนต าบลสะเดา  
อ าเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขต
พื้นท่ีรับผดิชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสะเดา จ านวน 17 หมู่บา้น เพื่อน าผลการศึกษามา
บนัทึกขอ้มูล ประมวลผล วเิคราะห์ ประเมินผล และสรุปผลความพึงพอใจของประชาชน โดยใชว้ธีิ
ของ Taro Yamane เพื่อหาจ านวนของขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนทั้งหมดและใชว้ิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งประชาชนอยา่งเป็นสัดส่วนเพื่อใหไ้ดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจากแต่ละหมู่บา้นรวมไม่นอ้ยกวา่ 
385 คน ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด ส าหรับ 
การวเิคราะห์ขอ้มูลจะใชโ้ปรแกรม SPSS เพื่อวดัค่าเฉล่ียและการกระจายของขอ้มูล  
 จากผลการศึกษาท าใหท้ราบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้น
โครงสร้างพื้นฐานทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงการก่อสร้างถนน ดา้นโครงการปรับปรุงซ่อมแซม
ถนน ดา้นโครงการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะ ดา้นการดูแลการซ่อมแซมปรับปรุงระบบไฟฟ้า 
สาธารณะ ดา้นโครงการก่อสร้างระบบประปาหมู่บา้นและดา้นโครงการซ่อมแซมระบบประปา
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หมู่บา้น และการพฒันาแหล่งน ้าเพื่อการอุปโภค บริโภค รวมถึงขอ้เสนอแนะต่าง ๆ เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการวางแผนการใหบ้ริการดา้นโครงสร้างพื้นฐานใหมี้ประสิทธิภาพและสร้าง 
ความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนต่อไป 
 โกวทิ พิมลทีป (2556) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจในทศันะ 
ของประชาชน สถานีต ารวจภูธรเมืองชลบุรี การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์
ของขา้ราชการต ารวจในทศันะของประชาชน สถานีต ารวจภูธรเมืองชลบุรี และ 2) เพื่อเปรียบเทียบ
ทศันะของประชาชนท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจ สถานีต ารวจภูธรเมืองชลบุรี  
โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และอาชีพ 
โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีสถานีต ารวจภูธรเมืองชลบุรี  
จ านวน 440 คน ใชส้ถิติค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลและใชค้่าสถิติ t-test และ One-way ANOVA ในการทดสอบสมมติฐาน 
โดยผลการศึกษาพบวา่ 
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีสถานีต ารวจภูธรเมืองชลบุรี พบวา่ โดยส่วนใหญ่
เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิงมีอาย ุ20-30 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด
และส่วนมากมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั โดยภาพรวมภาพลกัษณ์ของขา้ราชการตรวจอยูใ่นระดบั
ไม่ค่อยดีเม่ือจ าแนกตามรายดา้น พบวา่ อนัดบัแรก คือ ดา้นการรักษาวนิยั รองลงมา คือ 
ดา้นบุคลิกภาพ ล าดบัท่ีสาม คือ ดา้นจริยธรรม และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความสัมพนัธ์กบัชุมชน 
ส่วนผลทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนเพศชายและเพศหญิงมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ 
ของขา้ราชการต ารวจแตกต่างกนั โดยเพศชายจะมีทศันะเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจ
มากกวา่เพศหญิง ส่วนประชาชนท่ีมีสถานภาพโสดจะมีทศันะเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของขา้ราชการ
ต ารวจมากกวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพหมา้ย/ หยา่ ส าหรับประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา  
และอาชีพต่างกนัมีทศันะต่อภาพลกัษณ์ของขา้ราชการต ารวจไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 
ทางสถิติ 0.05 
 ธญัวลยั มาตรา, อจัฉรพร เฉลิมชิต และอรัญ ซุยกระเด่ือง (2557) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลในเขตอ าเภอช่ืนชม จงัหวดั
มหาสารคาม การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของเทศบาล 2) เพื่อศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาล และ 4) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของเทศบาล  
โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้มาใชบ้ริการเทศบาล จ านวน 382 คน เคร่ืองมือ            
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ซ่ึงมีค่า    
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ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.95 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
แบบเพียร์สัน  
 ผลการวจิยั พบวา่ 1) ภาพลกัษณ์ของเทศบาล ในเขตอ าเภอช่ืนชม จงัหวดัมหาสารคาม  
มีระดบัภาพลกัษณ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบั
มากทุกดา้นโดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นบุคลากร ดา้นนโยบาย 
การด าเนินงาน ดา้นสถานท่ี และดา้นความสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมาย ตามล าดบั 2) คุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลในเขตอ าเภอช่ืนชม จงัหวดัมหาสารคาม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมาก 
ไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นประสานงานในการบริการ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ
จากการบริการ ดา้นบุคลิกภาพผูใ้หบ้ริการตามล าดบั 3) ภาพลกัษณ์ของเทศบาลมีความสัมพนัธ์ 
ไปในทิศทางเดียวกนักบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล ในเขตอ าเภอช่ืนชม  
จงัหวดัมหาสารคาม อยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 4) ขอ้เสนอแนะ
ของประชาชนต่อภาพลกัษณ์และคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล ในเขตอ าเภอช่ืนชม  
จงัหวดัมหาสารคาม พบวา่ ขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อภาพลกัษณ์ของเทศบาล ในเขตอ าเภอ 
ช่ืนชม จงัหวดัมหาสารคาม ท่ีมีค่าความถ่ีมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมาย  
ส่วนขอ้เสนอแนะท่ีมีค่าความถ่ีต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร และขอ้เสนอแนะคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาล ในเขตอ าเภอช่ืนชม จงัหวดัมหาสารคาม ท่ีมีค่าความถ่ีมากท่ีสุด ไดแ้ก่  
ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการและส่วนขอ้เสนอแนะท่ีมีค่าต ่าสุด ไดแ้ก่  
ดา้นการประสานงานในการบริการ 



 

 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยมีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ ศึกษาภาพลกัษณ์และเพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ 
การบริการกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยัดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร ซ่ึงในท่ีน้ีประมาณการประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ณ ส านกังานอยัการคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ในช่วงเดือน
มกราคม-ธนัวาคม พ.ศ. 2558 มีจ านวนประชาชน 1,149 คน โดยจะก าหนดขนาดตวัอยา่ง 
ตามหลกัของยามาเน่ (Yamane, 1973 อา้งถึงใน ธานินทร์ ศิลปะจารุ, 2552) มีรายละเอียดดงัน้ี 
  n  =  N 
            1 + N(e)2 

  
 โดยท่ี n หมายถึง จ านวนตวัอยา่ง 
   N หมายถึง ประชาชนทั้งหมดท่ีมาใชบ้ริการ 
   e  หมายถึง ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหมี้ 
ความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 
 เม่ือแทนค่าตวัแปรท่ีไดใ้นสมการจะได ้

N  =    1,149 
             1 + 1,149(0.05)2 
  N  = 296.70 หรือ 297 คน 
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 จะไดจ้  านวนตวัอยา่งท่ีค านวณได ้297 คน ผูศึ้กษาใชก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี
จ านวน 300 คน 
 วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience sampling) โดยการออกแบบสอบถาม
เพื่อสอบถามผูใ้ชบ้ริการท่ีส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบั
คดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) โดยใหค้วามช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน เช่น การปรึกษา
ปัญหาขอ้กฎหมายทั้งทางแพง่และอาญา การจดัการมรดก การรับบุตรบุญธรรม เป็นตน้  
ตามวนัเวลาราชการ คือ วนัจนัทร์-วนัศุกร์ ช่วงเวลา 08.30-16.30 น. 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คุณภาพการบริการกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ลกัษณะของค าถามแบบตรวจสอบ
รายการ (Check list) มีจ  านวน 6 ขอ้ ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ
รายไดต่้อเดือน 
 ตอนที ่2 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) โดยแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 4 
ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้2) ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้3) การตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ 4) การใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 
 ไดก้ าหนดน ้าหนกัและคะแนนตามแนวคิดของลิเคอร์ท (Liker scale) ใหน้ ้าหนกัคะแนน 
ดงัน้ี (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538) 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด ให ้ 5 คะแนน 
 เห็นดว้ยมาก  ให ้ 4 คะแนน 
 เห็นดว้ยปานกลาง ให ้ 3 คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ย ให ้ 2 คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1 คะแนน 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล น าผลคะแนนจากการก าหนดดงักล่าวมาประเมินค่า 
เพื่อหาความหมายค่าเฉล่ีย โดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544, หนา้ 29)  
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  อนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

                      จ  านวนชั้น 

      =  5 – 1 

           5 

      =  0.8  

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถึง คุณภาพการบริการมากท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถึง คุณภาพการบริการมาก 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถึง คุณภาพการบริการปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถึง คุณภาพการบริการนอ้ย 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถึง คุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด 

 ตอนที ่3 ค าถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) โดยแบ่งภาพลกัษณ์ออกเป็น 10 ขอ้ 
 ไดก้ าหนดน ้าหนกัและคะแนนตามแนวคิดของ ลิเคอร์ท (Liker scale) ใหน้ ้าหนกัคะแนน 
ดงัน้ี (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538) 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด ให ้ 5 คะแนน 
 เห็นดว้ยมาก  ให ้ 4 คะแนน 
 เห็นดว้ยปานกลาง ให ้ 3 คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ย ให ้ 2 คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1 คะแนน 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล น าผลคะแนนจากการก าหนดดงักล่าวมาประเมินค่า 

เพื่อหาความหมายค่าเฉล่ีย โดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544, หนา้ 29)  

  อนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

                      จ  านวนชั้น 

      =  5 – 1 

           5 

      =  0.8  

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดีมาก 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดี 
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 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดีปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถึง ภาพลกัษณ์ดีนอ้ย 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถึง ภาพลกัษณ์ไม่ดี 

 ตอนที ่4 เป็นค าถามท่ีใหแ้สดงขอ้เสนอแนะท่ีควรมีการปรับปรุงเพื่อให้มีคุณภาพบริการ
และภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี
จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) จ  านวน 1 ขอ้ มีลกัษณะเป็นค าถามแบบปลายเปิด 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเองมีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองของคุณภาพการบริการ 
กบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี
จงัหวดัชลบุรี (สคชจ.ชลบุรี)  จากนั้นน ากรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยัก าหนดนิยามและเพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี)  
และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารย์
ท่ีปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
จ านวน 3 คน ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จ  านวน 3 ท่าน  
  3.1  อาจารยเ์อกลกัษณ์ ณถัฤทธ์ิ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ   
        มหาวทิยาลยับูรพา   
  3.2  อาจารยก์าญจนา บุญยงั  อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ   
        มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.3  นายชวนิโรจน์ โชคทศันพงษ ์ พนกังานอยัการ ส านกังานอยัการคุม้ครอง 
        สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
        และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี  
        (สคชจ. ชลบุรี) 
 จากนั้นน าไปปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ ค่าท่ีไดจ้ากการหา 
ความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ คือ IOC (Index of item objective congruence ) ค่าท่ีไดเ้ท่ากบั 1.00 
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 4.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูต้อบ
แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง เช่น จ านวนผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 30 ตวัอยา่ง 
เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการหาค่า Reliability ของแบบสอบถามถือวา่แบบสอบถามน้ี 
มีความเช่ือถือได ้ในการทดลองใช ้(Try out) กบัผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
ของแบบสอบถามน้ีไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม Alpha cronbach’s ไดค้่าเท่ากบั 0.93  
ถือวา่เป็นค่าท่ียอมรับได ้ 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ติดต่อท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์เขา้เก็บขอ้มูลซ่ึงออกโดยวทิยาลยั 
การบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ไปยงัอยัการจงัหวดัคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
โดยวธีิการตอบแบบสอบถามของผูม้าใชบ้ริการส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 2.  ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการตอบแบบสอบถาม 

ดว้ยตนเอง จ านวน 300 ชุด และรอเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

 3.  น าแบบสอบถามท่ีไดม้าตรวจความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ขอ้มูลเชิงปริมาณ ผูว้จิยัไดร้วบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามน ามาด าเนินการ
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ รวมทั้งสถิติอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในการทดสอบ
สมมติฐาน โดยด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  จดัระเบียบขอ้มูล และลงรหสั 
 2.  น าขอ้มูลดงักล่าวไปค านวณหาค่าทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  
โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
  2.1  ตรวจสอบความสมบูรณ์และตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม 
หลงัจากท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  2.2  บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูลและโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
  2.3  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
  2.4  ประมวลผลขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาขอ้มูล 
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สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใชส้ถิติท่ีใช้
วเิคราะห์ คือ 
 1.  สถิติวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive analytical statistics) สถิติท่ีน ามาใชบ้รรยาย
คุณลกัษณะของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษา ไดแ้ก่ 
  1.1  หาค่าจ านวนความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใชแ้ปล
ความหมายขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของแบบสอบถาม  
  1.2  ค่าเฉล่ีย (Mean) ( ) คือ ค่าท่ีไดจ้ากการเอาผลรวมของค่าของขอ้มูลทั้งหมด 
หารดว้ยจ านวนขอ้มูลทั้งหมด (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541, หนา้ 35-40) 
  1.3  ค่าความเบ่ียงมาตรฐาน (Standard deviation) (SD) คือ ใชเ้พื่ออธิบายลกัษณะ 
การกระจายของขอ้มูล  
 2.  การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation analysis) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
(Correlation analysis) SPSS หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ดว้ยวธีิของเพียร์สัน (Pearson product 
moment correlation (r) โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1 < r < 1  
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544, หนา้ 351) 
 ถา้ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
 ถา้ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
 ถา้ค่า r เขา้ใกล ้1  หมายถึง ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์กนัมากและไปในทิศทาง
เดียวกนัและสัมพนัธ์กนัมาก 
 ถา้ค่า r เขา้ใกล ้- 1  หมายถึง ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์กนัมากและไปในทิศ
ทางตรงขา้มและมีความสัมพนัธ์กนัมาก 
 ถา้ค่า r = - 1, 1  แสดงวา่ ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์อยา่งสมบูรณ์ 
 ถา้ค่า r = 0   แสดงวา่ ตวัแปร x และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนั  
 ถา้ค่า r เขา้ใกล ้0  แสดงวา่ ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์กนันอ้ยมาก 
 การพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ของตวัแปร พิจารณาไดจ้ากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
หรือค่า r ดงัน้ี (บุญใจ ศรีสถิตยน์รากูร, 2550) 
 r = ± 1.00 หมายความวา่ ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสมบูรณ์ 
 r > 0.70  หมายความวา่  ตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
 r มีค่าระหวา่ง 0.30-0.70 หมายความวา่ ตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
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 r < 0.30 หมายความวา่ ตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
 r = 0 หมายความวา่ ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนั 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การน าเสนอผลของการวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลผลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล
ในงานวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ผูว้จิยั 
ไดน้ าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวจิยั โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 4 ตอน ตามล าดบัดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 ตอนท่ี 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 โดยแจกแจงจ านวน (ความถ่ี) ค่าเปอร์เซ็นตห์รือร้อยละ (Percentage) ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2  จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 130 43.30 
 หญิง 170 56.70 
 รวม 300 100.00 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
2. อาย ุ   

 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 24 ปี 36 12.00 
 25-34 ปี 70 23.30 
 35-44 ปี 98 32.70 
 45-54 ปี 62 20.70 
 55  ปีข้ึนไป 34 11.30 
 รวม 300 100.00 

3. สถานภาพ   
 โสด 114 38.00 
 สมรส 116 38.70 
 หยา่ร้าง 70 23.30 
 รวม 300 100.00 

4. ระดบัการศึกษา   
 ชั้นมธัยมตอนตน้หรือต ่ากวา่ 44 14.70 
 ชั้นมธัยมตอนปลาย (ปวช.) 55 18.30 
 อนุปริญญาตรี (ปวส.) 59 19.70 
 ปริญญาตรี 98 32.70 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 44 14.70 
 รวม 300 100.00 

5. อาชีพ   
 ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 82 27.30 
 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 65 21.70 
 เกษตรกร 48 16.00 
 รับจา้ง/ พนกังานธุรกิจเอกชน 89 29.70 
 นกัเรียน/ นกัศึกษา 14 4.70 
 อ่ืน ๆ 2 0.70 
 รวม 300 100.00 



43 

ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
6. รายไดต่้อเดือน   

 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 50 16.70 
 10,001-20,000 บาท 74 24.70 
 20,001-30,000 บาท 90 30.00 
 30,001-40,000 บาท 59 19.70 
 40,001-50,000 บาท 20 6.70 
 มากกวา่ 50,001 บาทข้ึนไป 7 2.30 
 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 50 16.70 
 รวม 300 100.00 

 
 จากตารางท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 300 คน 
อธิบายไดด้งัน้ี 
 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 56.70 
และเพศหญิง จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 43.30 
 อาย ุผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ35-44 ปี จ  านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 32.70
รองลงมาคือ มีอายุ 25-34 ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 ส่วนผูต้อบแบบสอบถาม 
ท่ีมีอาย ุ55 ปีข้ึนไป มีนอ้ยท่ีสุด จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 11.30 ตามล าดบั 
 สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สมรส จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 38.70
รองลงมา คือ โสด จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีหยา่ร้าง  
มีนอ้ยท่ีสุด จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษาสูงสุด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 32.70 รองลงมา คือ อนุปริญญาตรี (ปวส.) จ  านวน 59 คน  
คิดเป็นร้อยละ 19.70 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีส าเร็จการศึกษาชั้นมธัยมตอนตน้หรือต ่ากวา่  
และสูงกวา่ปริญญาตรี มีนอ้ยท่ีสุด จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 14.70 ตามล าดบั 
 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับจา้ง เป็นพนกังานธุรกิจเอกชน จ านวน 89 คน  
คิดเป็นร้อยละ 29.70 รองลงมา คือ ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 27.30 
ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นอาชีพอ่ืน ๆ มีนอ้ยท่ีสุด จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.70 ตามล าดบั 
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 รายไดต่้อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้20,001-30,000 บาท จ านวน  
90 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมา คือ 10,001-20,000 บาท จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 24.70 
ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีรายไดม้ากกวา่ 50,001 บาทข้ึนไป มีนอ้ยท่ีสุด จ านวน 7 คน  
คิดเป็นร้อยละ 2.30 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของส านักงานอยัการคุ้มครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 
ตารางท่ี 3  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
                  ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี 
                  จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 

คุณภาพการบริการ   SD แปลความ อนัดับ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 3.47 0.32 มาก 3 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 3.55 0.33 มาก 1 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 3.44 0.34 มาก 4 
ดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 3.49 0.39 มาก 2 

รวม 3.48 0.26 มาก  
 
 จากตารางท่ี 3 พบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นความเช่ือถือ 
และไวว้างใจไดมี้ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด (  = 3.55, SD = 0.33) รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามส าคญักบั
ผูใ้ชบ้ริการ (  = 3.49, SD = 0.39) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(  = 3.47, SD = 0.32) และนอ้ยท่ีสุด คือ
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (  = 3.44, SD = 0.34) 
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ตารางท่ี 4  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
                  ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี 
                  จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 

ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ 
ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ) 

  SD 
แปล
ความ 

อนั
ดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  สถานท่ี
ใหบ้ริการของ 
สคชจ. ชลบุรี  
มีความสะอาด 
และอากาศถ่ายเท
ไดส้ะดวก 

  

119 
39.70 

181 
60.30 

 

3.60 0.49 มาก 1 

2.  สคชจ. ชลบุรี 
มีสถานท่ี
ใหบ้ริการ
กวา้งขวางเพียงพอ
กบัจ านวน
ผูรั้บบริการ 

 

5 
1.7 

180 
60.00 

115 
38.30 

 3.37 0.52 ปาน
กลาง 

4 

3.  สคชจ. ชลบุรี 
มีส่ิงอ านวย 
ความสะดวก
ระหวา่งรอรับ
บริการ เช่น ท่ีนัง่  
น ้าด่ืม 
หนงัสือพิมพ ์
นิตยสารต่าง ๆ
อยา่งเพียงพอ
ส าหรับผูม้าใช้
บริการ 

 2 
0.70 

154 
51.30 

144 
48.00 

 3.47 0.51 ปาน
กลาง 

2 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ 
ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ) 

  SD 
แปล
ความ 

อนั
ดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4.  สคชจ. ชลบุรี 
มีท าเลท่ีตั้งท่ีมี
ความสะดวก 
ในการเดินทาง 
มาใชบ้ริการ 

 1 
0.30 

169 
56.30 

130 
43.30 

 3.43 0.50 มาก 3 

รวมดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 3.47 0.32 มาก  
 

 จากตาราง 4 พบวา่ ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.47, SD = 0.32) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ีหน่ึง 
ไดแ้ก่ สถานท่ีใหบ้ริการของ สคชจ. ชลบุรี มีความสะอาดและอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก (  = 3.60, 
SD = 0.49) รองลงมา คือ สคชจ. ชลบุรี มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งรอรับบริการ เช่น ท่ีนัง่  
น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์นิตยสารต่าง ๆ อยา่งเพียงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการ (  = 3.47, SD = 0.51)
สคชจ. ชลบุรี มีท าเลท่ีตั้งท่ีมีความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ (  = 3.43, SD = 0.50)  
ล าดบัสุดทา้ย คือ สคชจ. ชลบุรี มีสถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางเพียงพอกบัจ านวนผูรั้บบริการ 
(  = 3.37, SD = 0.52) 
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ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
                  ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี 
                  จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

ด้านความเช่ือถือ
และไว้วางใจได้ 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ) 

  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  พนกังาน 
มีความช านาญ 
ในการใหบ้ริการ
สามารถ 
ใหค้  าแนะน า 
ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

  148 
49.30 

152 
50.70 

 3.51 0.50 มาก 4 

   

   

2.  พนกังาน 
ใหค้  าแนะน า 
อยา่งถูกตอ้ง
รวดเร็ว 
เป็นท่ีพอใจ 

  145 
48.30 

155 
51.70 

 3.52 0.50 มาก 3 

   

    
3.  พนกังาน 
ใหค้  าแนะน า 
ท่ีเป็นไป 
ตามหลกัเหตุ 
และผล 
และอธิบาย 
ใหเ้ขา้ใจไดง่้าย 

  108 
36.00 

192 
64.00 

 3.64 0.48 มาก 1 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

ด้านความเช่ือถือ
และไว้วางใจได้ 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ) 

  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4.  พนกังาน 
สามารถ
ใหบ้ริการไดต้รง
ตาม 
ความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

  140 
46.70 

160 
53.30 

 3.53 0.50 มาก 2 

   

    
รวมดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 3.55 0.33 มาก  

 

 จากตารางท่ี 5 ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นความเช่ือถือ 
และไวว้างใจได ้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.55, SD = 0.33) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ ใหค้วามคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ อนัดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ พนกังานใหค้ าแนะน าท่ีเป็นไป
ตามหลกัเหตุและผลและอธิบายใหเ้ขา้ใจไดง่้าย (  = 3.64, SD = 0.48) รองลงมา คือ พนกังาน
สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (  = 3.53, SD = 0.50) พนกังาน 
ใหค้  าแนะน าอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็วเป็นท่ีพอใจ (  = 3.52, SD = 0.50) ล าดบัสุดทา้ย คือ พนกังาน 
มีความช านาญในการใหบ้ริการสามารถใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งเหมาะสม (  = 3.51, SD = 0.50) 
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ตารางท่ี 6  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
                  ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี 
                  จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 

ด้าน 
การตอบสนอง 
ความต้องการ 
ของลูกค้า 

ระดับความคิดเห็น(ร้อยละ) 

  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ระยะเวลา 
ในการ
ใหบ้ริการ 
แต่ละขั้นตอน 
มีความรวดเร็ว
และเหมาะสม 

 
1 

0.30 
188 

62.00 
111 

37.00 
 

3.37 0.49 ปาน
กลาง 

4 

  

    

2.  พนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการ 
มีความ
กระตือรือร้น 
ในการตอบ
ค าถามและให้
ความช่วยเหลือ
ดี 

 2 
0.70 

152 
50.70 

146 
48.70 

 3.48 0.51 มาก 1 

  

    
3.  พนกังาน 
ใหค้  าแนะน า
และแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ  
ไดถู้กตอ้ง 
ตรงกบั 
ความตอ้งการ
ของท่าน 

  174 
58.00 

126 
42.00 

 3.42 0.49 มาก 3 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ด้าน 
การตอบสนอง 
ความต้องการ 
ของลูกค้า 

ระดับความคิดเห็น(ร้อยละ) 

  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4.  พนกังาน
สามารถตอบ
ค าถามของ 
ผูม้าใชบ้ริการ
ไดถู้กตอ้ง 
เม่ือเกิดขอ้
สงสัย 
ดา้นกฎหมาย 

 1 
0.30 

156 
52.00 

143 
47.70 

 3.47 0.51 มาก 2 

  

    
รวมดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 3.44 0.34 มาก  

 
 จากตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นการตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.44, SD = 0.34) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม
และใหค้วามช่วยเหลือดี (  = 3.48, SD = 0.51) รองลงมา คือ พนกังานสามารถตอบค าถาม 
ของผูม้าใชบ้ริการไดถู้กตอ้งเม่ือเกิดขอ้สงสัยดา้นกฎหมาย (  = 3.47, SD = 0.51) พนกังาน 
ใหค้  าแนะน าและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดถู้กตอ้งตรงกบัความตอ้งการของท่าน (  = 3.42,  
SD = 0.49) ล าดบัสุดทา้ย คือ ระยะเวลาในการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความรวดเร็วและเหมาะสม  
(  = 3.37, SD = 0.49) 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
                  ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี 
                  จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 
 

ด้าน 
การให้ความส าคัญ
กบัผู้ใช้บริการ 

ระดับความคิดเห็น(ร้อยละ) 

  SD 
แปล
ความ 

อนั 
ดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  พนกังาน 
ใหเ้กียรติ/ ตอ้นรับ
และดูแลผูใ้ชบ้ริการ
เป็นอยา่งดี 

  153 
51.00 

147 
49.00 

 3.49 0.50 มาก 2 

   
    

2.  พนกังาน 
มีความสนใจ 
และใหบ้ริการ 
อยา่งจริงใจ 

  166 
55.30 

134 
44.70 

 3.45 0.50 มาก 3 

   
    

3.  พนกังาน
ใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงั โดยไม่
ค  านึงวา่ผูรั้บบริการ
นัน่คือใคร 

  143 
47.70 

157 
52.30 

 3.52 0.50 มาก 1 

   

    
รวมดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 3.49 0.39 มาก  

 
 จากตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นการใหค้วามส าคญั
กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.49, SD = 0.26) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  
อนัดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั โดยไม่ค  านึงวา่ผูรั้บบริการนัน่คือใคร  
(  = 3.52, SD = 0.50) รองลงมา คือ พนกังานใหเ้กียรติ/ ตอ้นรับและดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  
(  = 3.49, SD = 0.50) ล าดบัสุดทา้ย คือ พนกังานมีความสนใจและใหบ้ริการอยา่งจริงใจ 
(  = 3.45, SD = 0.50) 
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ตอนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลภาพลกัษณ์ของส านักงานอยัการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 
ตารางท่ี 8  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
                  ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี 
                  จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) โดยภาพรวม 
 

ภาพลกัษณ์ 
ของส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิ 
และช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย 

และการบังคับคดี
จังหวดัชลบุรี  
(สคชจ. ชลบุรี) 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)   SD แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

1.  คิดวา่ สคชจ. 
ชลบุรี เป็นส านกังาน
ท่ีไดรั้บการยอมรับวา่ 
มีความน่าเช่ือถือ 

  99 
33.00 

201 
67.00 

 3.67 0.47 ดี 1 

   
    

2.  คิดวา่ สคชจ. 
ชลบุรี เป็นส านกังาน 
ท่ีมีช่ือเสียง 
ดา้นการเป็นท่ีพึ่ง 
ของประชาชน 
ดา้นกฎหมาย 

 2 
0.70 

170 
56.70 

128 
42.70 

 3.42 0.51 ดี 7 

  

    
3.  คิดวา่ สคชจ.
ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ท่ีมีความยติุธรรม
ดา้นกฎหมาย 

  139 
46.30 

161 
53.70 

 3.54 0.50 ดี 2 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ 
ของส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิ 
และช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย 

และการบังคับคดี
จังหวดัชลบุรี  
(สคชจ. ชลบุรี) 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)   SD แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

4.  คิดวา่ สคชจ.
ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ท่ีสามารถคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมาย 
แก่ประชาชน 

 2 
0.70 

159 
53.00 

139 
46.30 

 3.46 0.51 ดี 5 

  

    
5.  คิดวา่ สคชจ.
ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ท่ีไดรั้บการยอมรับวา่
มีพนกังานท่ีมีความรู้  
ความสามารถ 
ในขอ้กฎหมาย 
เป็นอยา่งดี 

  162 
54.00 

138 
46.00 

 3.46 0.50 ดี 5 

   

    

6.  คิดวา่ สคชจ.
ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ท่ีรักษาผลประโยชน์
ดา้นกฎหมาย 
ใหแ้ก่ประชาชน 
และประเทศไทย 

 1 
0.30 

170 
56.70 

129 
43.00 

 3.43 0.50 ดี 6 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ 
ของส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิ 
และช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย 

และการบังคับคดี
จังหวดัชลบุรี  
(สคชจ. ชลบุรี) 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)   SD แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

7.  คิดวา่ สคชจ.
ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ใหค้  าแนะน า 
และปรึกษา 
ดา้นกฎหมายฟรี 

  162 
54.00 

138 
46.00 

 3.46 0.50 ดี 5 

   

    
8.  คิดวา่ สคชจ.
ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ท่ีใหค้วามเป็นธรรม
แก่สังคม 

  140 
46.70 

160 
53.30 

 3.53 0.50 ดี 3 

   
    

9.  คิดวา่ สคชจ.
ชลบุรี เป็นองคก์าร 
ท่ีลดความเหล่ือมล ้า
แก่สังคม 
ดา้นกฎหมาย 

  

187 
62.30 

113 
37.70 

 

3.38 0.49 ดี 8 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ 
ของส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิ 
และช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย 

และการบังคับคดี
จังหวดัชลบุรี  
(สคชจ. ชลบุรี) 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)   SD แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

10.  คิดวา่ สคชจ.
ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ท่ีมีการจดัตั้งทนาย 
ความอาสา 
เพื่อช่วยเหลือ 
ทางดา้นอรรถคดี 
แก่ประชาชน 
ท่ียากไร้ 

  159 
53.00 

141 
47.00 

 3.47 0.50 ดี 4 

โดยรวม 3.48 0.27 ดี  
 

 จากตารางท่ี 8 พบวา่ ค่าเฉล่ียภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) โดยภาพรวมอยูใ่น 
ระดบัดี (  = 3.48, SD = 0.27) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ใหค้วามคิดเห็นอยูใ่น 
ระดบัมากทุกขอ้ โดยอนัดบัท่ีหน่ึง คือ คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นส านกังานท่ีไดรั้บการยอมรับวา่ 
มีความน่าเช่ือถือ (  = 3.49, SD = 0.39) รองลงมา คือ คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีมี 
ความยติุธรรมดา้นกฎหมาย (  = 3.54, SD = 0.50) คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีให้ 
ความเป็นธรรมแก่สังคม (  = 3.53, SD = 0.50) คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีมีการจดัตั้ง
ทนายความอาสาเพื่อช่วยเหลือทางดา้นอรรถคดีแก่ประชาชนท่ียากไร้ (  = 3.47, SD = 0.50) 
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คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีสามารถคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน      
(  = 3.46, SD = 0.51) คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีไดรั้บการยอมรับวา่มีพนกังานท่ีมีความรู้  
ความสามารถในขอ้กฎหมายเป็นอยา่งดี (  = 3.46, SD = 0.50) คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ใหค้  าแนะน าและปรึกษาดา้นกฎหมายฟรี (  = 3.46, SD = 0.50) คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ท่ีรักษาผลประโยชน์ดา้นกฎหมายใหแ้ก่ประชาชนและประเทศไทย (  = 3.43, SD = 0.50)  
คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นส านกังานท่ีมีช่ือเสียงดา้นการเป็นท่ีพึ่งของประชาชนดา้นกฎหมาย  
(  = 3.42, SD = 0.51) และนอ้ยท่ีสุด คือ คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์ารท่ีลดความเหล่ือมล ้า 
แก่สังคมดา้นกฎหมาย (  = 3.38, SD = 0.49) 
 

ตอนที ่4 การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 9  การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการกบัภาพลกัษณ์ 
 

คุณภาพบริการ 
ภาพลกัษณ์ 

r 
Sig. 

(2-tailed) 
ทศิทาง 

ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ .462** 0.000 ทิศทางเดียวกนั ปานกลาง 
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ .475** 0.000 ทิศทางเดียวกนั ปานกลาง 
การตอบสนองความตอ้งการ .460** 0.000 ทิศทางเดียวกนั ปานกลาง 
การใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ .420** 0.000 ทิศทางเดียวกนั ปานกลาง 

โดยภาพรวม .605** 0.000 ทิศทางเดียวกนั ปานกลาง 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตาราง 9 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการกบัภาพลกัษณ์ 
ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี 
(สคชจ. ชลบุรี) โดยภาพรวมพบวา่ มีค่า sig. เท่ากบั 0.000 แสดงวา่ คุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์
กบัภาพลกัษณ์ โดยค่าความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางเท่ากบั .605  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  คุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีค่า sig. เท่ากบั 0.000 แสดงวา่ คุณภาพบริการ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้ความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ โดยค่าความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 



57 

ในระดบัปานกลางเท่ากบั .462 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
 2.  คุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีค่า sig. เท่ากบั 0.000 แสดงวา่ 
คุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์  
โดยค่าความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางเท่ากบั .475 อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .01 
 3.  คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่า sig. เท่ากบั 0.000 แสดงวา่ 
คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์  
โดยค่าความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางเท่ากบั .460 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 
 4.  คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ มีค่า sig. เท่ากบั 0.000 แสดงวา่ 
คุณภาพบริการดา้นการให้ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์  
โดยค่าความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางเท่ากบั .420 อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
ตารางท่ี 10  สรุปสมมติฐานการวจิยั 
 

สมมติฐานการวจัิย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 

1.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้ความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ 
ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดมี้ความสัมพนัธ์กบั
ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการมีความสัมพนัธ์กบั
ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 

ยอมรับสมมติฐาน 

 

 



58 

ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 

สมมติฐานการวจัิย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.  ดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบั
ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
 



 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัภาพลกัษณ์ของส านกังาน
อยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี)  
มีความมุ่งหมายเพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 2) ศึกษาภาพลกัษณ์ของส านกังาน
อยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี)  
และ 3) ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบั
ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี 
จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สนั  
(Pearson product moment correlation coefficient) 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง  
 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 300 คน พบวา่  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 35-44 ปี ส่วนใหญ่สมรส ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ส่วนใหญ่รับจา้ง/ เป็นพนกังานธุรกิจเอกชนและมีรายได ้20,001-30,000 บาท  
 ส่วนที ่2 คุณภาพการบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี)   
 ผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ คุณภาพการบริการท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีสุด คือ  
1) ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้รองลงมา คือ 2) ดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 
และ 3) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 ขอ้มูลดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมใหค้วามคิดเห็นอยูใ่น 
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ สถานท่ีใหบ้ริการของ สคชจ. ชลบุรี 
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มีความสะอาดและอากาศถ่ายเทไดส้ะดวก รองลงมา คือ สคชจ. ชลบุรี มีส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระหวา่งรอรับบริการ เช่น ท่ีนัง่ น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์นิตยสารต่าง ๆ อยา่งเพียงพอส าหรับผูม้าใช้
บริการ สคชจ. ชลบุรี มีท าเลท่ีตั้งท่ีมีความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการและสคชจ. ชลบุรี  
มีสถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางเพียงพอกบัจ านวนผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
 ขอ้มูลดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมใหค้วามคิดเห็น 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ พนกังานใหค้ าแนะน าท่ีเป็นไป
ตามหลกัเหตุและผลและอธิบายใหเ้ขา้ใจไดง่้าย รองลงมา คือ พนกังานสามารถใหบ้ริการได ้
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ พนกังานให้ค าแนะน าอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็วเป็นท่ีพอใจ 
และพนกังานมีความช านาญในการใหบ้ริการสามารถใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งเหมาะสม ตามล าดบั 
 ขอ้มูลดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวม 
ใหค้วามคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ พนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถามและใหค้วามช่วยเหลือดี รองลงมา คือ พนกังาน
สามารถตอบค าถามของผูม้าใชบ้ริการไดถู้กตอ้งเม่ือเกิดขอ้สงสัยดา้นกฎหมาย พนกังาน 
ใหค้  าแนะน าและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดถู้กตอ้งตรงกบัความตอ้งการของท่านและระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความรวดเร็วและเหมาะสม ตามล าดบั 
 ขอ้มูลดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวม 
ใหค้วามคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อนัดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ พนกังาน
ใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั โดยไม่ค  านึงวา่ผูรั้บบริการนัน่คือใคร รองลงมา คือ พนกังาน 
ใหเ้กียรติ/ ตอ้นรับ และดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี ล าดบัสุดทา้ย คือ พนกังานมีความสนใจ 
และใหบ้ริการอยา่งจริงใจ ตามล าดบั 
 ส่วนที ่3 ภาพลกัษณ์ของส านักงานอยัการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบังคับคดีจังหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี)  
 ผลการศึกษาพบวา่ ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) อยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี อนัดบัท่ีหน่ึง คือ คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นส านกังานท่ีไดรั้บการยอมรับวา่ 
มีความน่าเช่ือถือ รองลงมา คือ คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีมีความยติุธรรมดา้นกฎหมาย 
คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีใหค้วามเป็นธรรมแก่สังคมคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์ร 
ท่ีมีการจดัตั้งทนายความอาสาเพื่อช่วยเหลือทางดา้นอรรถคดีแก่ประชาชนท่ียากไร้คิดวา่ สคชจ. 
ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีสามารถคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนคิดวา่ สคชจ. 
ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีไดรั้บการยอมรับวา่มีพนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถในขอ้กฎหมาย 
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เป็นอยา่งดีคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รใหค้  าแนะน าและปรึกษาดา้นกฎหมายฟรีคิดวา่  
สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีรักษาผลประโยชน์ดา้นกฎหมายใหแ้ก่ประชาชนและประเทศไทยคิดวา่  
สคชจ. ชลบุรี เป็นส านกังานท่ีมีช่ือเสียงดา้นการเป็นท่ีพึ่งของประชาชนดา้นกฎหมายและคิดวา่ 
สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์ารท่ีลดความเหล่ือมล ้าแก่สังคมดา้นกฎหมาย  
 ส่วนที ่4 การทดสอบสมมติฐาน 
 คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) พบวา่ มีความสัมพนัธ์ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 

อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัภาพลกัษณ์ 
ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี 
(สคชจ. ชลบุรี) สามารถน ามาอภิปรายตามวตัถุประสงคใ์นแต่ละขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี)  
 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดสามอนัดบัแรก คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามส าคญั
กบัผูใ้ชบ้ริการและดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้  
 ทั้งน้ีเน่ืองจากส านกังานอยัการสูงสุดไดมี้ประกาศคณะกรรมการอยัการ เร่ือง 
การแบ่งหน่วยงานและการก าหนดอ านาจและหนา้ท่ีของหน่วยงานภายในของส านกังานอยัการ
สูงสุดซ่ึงทางดา้นการใหค้วามช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนของส านกังานอยัการ 
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรีเก่ียวกบัการให้ 
ความช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนชน ไดแ้ก่ ใหค้  าปรึกษาหารือปัญหาทางกฎหมาย  
รวมถึงการเผยแพร่กฎหมายไปยงัทอ้งท่ีต่าง ๆ ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี จดัหาทนายความวา่ต่าง
และหรือแกต่้างอรรถคดีทั้งปวงในกรณีท่ีประชาชนเป็นผูย้ากจนและไม่ไดรั้บความเป็นธรรม 
ช่วยเหลือในการจดัท านิติกรรม-สัญญาต่าง ๆ ช่วยเหลือในการประนีประนอมขอ้พิพาท  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศิริพร เจริญศรีวริิยะกุล (2554) ท่ีไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ลกัษณะการมาใชบ้ริการ      
มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
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ดา้นการตอบสนองและดา้นการใหค้วามมัน่ใจแตกต่างกนั ส่วนวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล            
มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
และดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 ผลการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงคิดวา่ 
สคชจ. ชลบุรี เป็นส านกังานท่ีไดรั้บการยอมรับวา่มีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา 
คือ คิดวา่ สคชจ. ชลบุรี เป็นองคก์รท่ีมีความยติุธรรมดา้นกฎหมาย ส่วนคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นองคก์ารท่ีลดความเหล่ือมล ้าแก่สังคมดา้นกฎหมาย มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั  
 ทั้งน้ีเน่ืองมาจากส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี, 2559) เพื่อใหบ้ริการแก่ประชาชน การวางแผนการท างานอยา่งมี
ประสิทธิภาพใหป้ระทบัใจแก่ประชาชนไม่วา่จะเป็นดา้นอาคารสถานท่ี ความพร้อมและคุณภาพ
ของบุคลากรในหน่วยงาน รวมทั้งกลยทุธ์ในการท างาน ในส่วนของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) เน่ืองจากมีแนวโนม้ 
การเกิดข้ึนของคดีสูงข้ึนทุกปี อนัเป็นผลสืบเน่ืองมาจากสภาพเศรษฐกิจและสังคมท่ีพฒันาไป 
อยา่งรวดเร็ว จ านวนประชากรเพิ่มข้ึน กลายเป็นสังคมสมยัใหม่ท่ีมีการแข่งขนั ช่วงชิงผลประโยชน์ 
ยิง่ประชาชนมีปัญหาเร่ืองการท ามาหาเล้ียงชีพ ภาวะค่าครองชีพ และสังคมแวดลอ้มรอบตวั  
ความขดัแยง้จึงเกิดมากข้ึนกลายเป็นคดีความต่าง ๆ การเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
แก่ประชาชนอยา่งมีมาตรฐานจึงน่าจะเป็นแนวทางหน่ึงท่ีจะใชใ้นการบริหารจดัการ ดงันั้น คุณภาพ
การใหบ้ริการจึงเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัซ่ึงส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร ผูบ้ริหาร 
ขององคก์รตอ้งใหค้วามส าคญัและทุ่มเทสนใจองคก์รท่ีตอ้งการความส าเร็จ จึงตอ้งให้ความสนใจ
ต่อเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงั 
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั 
ของ วชัรีพร เสนานาค (2554) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
การออกใบรับรองมาตรฐานสินคา้ปศุสัตว:์ กรณีศึกษา ส านกังานปศุสัตว ์เขต 4 พบวา่  
การรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัการขอใบรับรอง/ ใบอนุญาตท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจแตกต่างกนั 
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 วตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้ท่ี 3 เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการ 
และภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี
จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์ของส านกังาน
อยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
พบวา่ คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  
ธญัวลยั มาตรา และคณะ (2557) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์กบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลในเขตอ าเภอช่ืนชม จงัหวดัมหาสารคาม พบวา่ ภาพลกัษณ์ของเทศบาล 
มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนักบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล ในเขตอ าเภอช่ืนชม 
จงัหวดัมหาสารคาม อยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจิัย 
 1.  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  1.1  จากผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
และไวว้างใจไดมี้ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ  
ส่วนดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ดงันั้น ควรปรับปรุงและพฒันา
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการความช่วยเหลือทางดา้นกฎหมายของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ใหมี้มาตรฐาน 
และคุณภาพท่ีดียิง่ข้ึน  
  1.2  จากผลการวจิยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
ดงันั้น ทาง สคชจ. ชลบุรี ควรจดัเตรียมขอ้มูล รวมทั้งควรท าแผน่พบัเก่ียวกบัการติดต่อ 
การใชบ้ริการของ สคชจ. ชลบุรี ซ่ึงนอกจากจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความประทบัใจมากยิง่ข้ึนแลว้ 
ยงัอ านวยความสะดวกในส่วนน้ีก็จะท าใหคุ้ณภาพการบริการท่ีส่งมอบผูใ้ชบ้ริการดียิง่ข้ึน 
และมีความประทบัใจ สคชจ. ชลบุรี มากยิง่ข้ึน 
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 2.  ข้อเสนอแนะเชิงปฎบิัติ 
  2.1  จากผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ                
มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ พบวา่ ดงันั้นเสนอให ้เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงาน สคชจ. ชลบุรี        
ควรมีความสามารถในการใหค้วามรู้ขอ้มูลเป็นอยา่งดีและทกัษะดา้นการส่ือสารซ่ึงจะส่งผลต่อ 
การภาพลกัษณ์ท่ีดีของ สคชจ. ชลบุรี 
  2.2  จากผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ ดงันั้น เสนอให้เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงาน สคชจ. ชลบุรี ควรมี 
ความสุภาพอ่อนนอ้มในการใหบ้ริการซ่ึงจะส่งผลต่อการภาพลกัษณ์ท่ีดีของ สคชจ. ชลบุรี 
 3.  ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
  3.1  ควรมีการศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ เช่น ปัจจยัดา้นความพึงพอใจและคุณลกัษณะ 
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีอาจส่งผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ เพื่อใหมี้ความสามารถในการศึกษา
ความสัมพนัธ์เพิ่มมากข้ึน  
  3.2  ควรศึกษารูปแบบการใชบ้ริการในพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
เน่ืองจากอาจมีผลกระทบในเร่ืองช่วงเวลาเก็บขอ้มูลท่ีแตกต่างกนัอาจส่งผลต่อกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีแตกต่างกนั  
  3.3  ควรศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัภาพลกัษณ์ 
ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัอ่ืน ๆ  
เพื่อใหเ้หมาะสมต่อการน าไปสร้างกลยทุธ์ทางการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ท่ีดี เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
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              แบบสอบถามชุดท่ี 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัภาพลกัษณ์ของ 

ส านักงานอยัการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดี
จงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 

 
ค าช้ีแจง: แบบสอบถามน้ีมีความประสงคท่ี์จะศึกษาคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ 
ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี 
(สคชจ. ชลบุรี) เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ต่อไปในอนาคต  
ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเป็นจริง  
ผลการศึกษาจะเก็บเป็นความลบั ไม่มีผลกระทบต่อตวัท่านและจะเผยแพร่ในภาพรวม 
 แบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 ตอนท่ี 3 ค  าถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ 
ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ใหมี้คุณภาพบริการและภาพลกัษณ์ท่ีดี 
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ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ี แลว้ท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง            และเติมขอ้ความ 
                ลงใน ..... ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 
1.  เพศ 
  1)  ชาย     2)  หญิง  
 
2.  อายุ 
  1)  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 24 ปี  2)  25-34 ปี 

3)  35-44 ปี    4)  45-54 ปี 
5)  55 ปีข้ึนไป 

 
3.  สถานภาพ 

1)  โสด     2)  สมรส 
  3)  หยา่ร้าง 
 
4.  ระดับการศึกษา 
  1)  ชั้นมธัยมตอนตน้หรือต ่ากวา่  2)  ชั้นมธัยมตอนปลาย (ปวช.)  

3)  อนุปริญญาตรี (ปวส.)   4)  ปริญญาตรี 
5)  สูงกวา่ปริญญาตรี 

   
5.  อาชีพ 
  1)  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  2)  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั  

3)  เกษตรกร    4)  รับจา้ง/ พนกังานธุรกิจเอกชน 
5)  นกัเรียน/ นกัศึกษา   6)  อ่ืน ๆ…………………………….. 

 
6.  รายได้ต่อเดือน 
  1)  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   2)  10,001-20,000 บาท  

3)  20,001-30,000 บาท   4)  30,001-40,000 บาท 
5)  40,001-50,000 บาท   6)  มากกวา่ 50,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2  ค  าถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
ค าช้ีแจง  โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ี แลว้ท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งท่ี  ตรงกบัคุณภาพ 
                บริการของท่านท่ีมีต่อส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
                และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ.ชลบุรี) 
 

คุณภาพการบริการ ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ส่ิงทีสั่มผสัได้ (Tangibles)      
1.  สถานท่ีใหบ้ริการของ สคชจ.
ชลบุรี มีความสะอาด และอากาศ
ถ่ายเทไดส้ะดวก 

     

2.  สคชจ. ชลบุรี มีสถานท่ี
ใหบ้ริการกวา้งขวางเพียงพอ 
กบัจ านวนผูรั้บบริการ 

     

3.  สคชจ. ชลบุรี มีส่ิงอ านวย 
ความสะดวกระหวา่งรอรับบริการ
เช่น ท่ีนัง่ น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์
นิตยสารต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ 
ส าหรับผูม้าใชบ้ริการ 

     

4.  สคชจ. ชลบุรี มีท าเลท่ีตั้งท่ีมี
ความสะดวกในการเดินทางมาใช้
บริการ 

     

ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

     

1.  พนกังานมีความช านาญ 
ในการใหบ้ริการสามารถ 
ใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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คุณภาพการบริการ ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
2.  พนกังานใหค้ าแนะน า 
อยา่งถูกตอ้ง รวดเร็วเป็นท่ีพอใจ 

     

3.  พนกังานใหค้ าแนะน าท่ีเป็นไป
ตามหลกัเหตุและผลและอธิบาย 
ใหเ้ขา้ใจไดง่้าย 

     

4.  พนกังานสามรถใหบ้ริการได้
ตรงตามความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

     

การตอบสนองความต้องการ 
ของลูกค้า (Responsiveness) 

     

1.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 
แต่ละขั้นตอนมีความรวดเร็ว 
และเหมาะสม 

     

2.  พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
มีความกระตือรือร้นในการตอบ
ค าถามและใหค้วามช่วยเหลือดี 

     

3.  พนกังานใหค้  าแนะน าและแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ ไดถู้กตอ้งตรงกบั
ความตอ้งการของท่าน 

     

4.  พนกังานสามารถตอบค าถาม
ของผูม้าใชบ้ริการไดถู้กตอ้ง 
เม่ือเกิดขอ้สงสัยดา้นกฎหมาย 

     

การให้ความส าคัญกบัผู้ใช้บริการ 
(Empathy) 

     

1.  พนกังานใหเ้กียรติ/ ตอ้นรับ 
และดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
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คุณภาพการบริการ ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
2.  พนกังานมีความสนใจ 
และใหบ้ริการอยา่งจริงใจ 

     

3.  พนกังานใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงั โดยไม่ค  านึงวา่
ผูรั้บบริการนัน่คือใคร 

     

 
ส่วนที ่3 ค าถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี)  
ค าช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ี แลว้ท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่ง  ท่ีตรงกบัภาพลกัษณ์ 
               ของท่านท่ีมีต่อส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
               และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) 
 

ภาพลกัษณ์ ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
1.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นส านกังานท่ีไดรั้บการยอมรับ
วา่มีความน่าเช่ือถือ 

     

2.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นส านกังานท่ีมีช่ือเสียง 
ดา้นการเป็นท่ีพึ่งของประชาชน
ดา้นกฎหมาย 

     

3.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นองคก์รท่ีมีความยติุธรรม 
ดา้นกฎหมาย 
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ภาพลกัษณ์ ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย 
มาก 
(4) 

เห็นด้วย 
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
4.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นองคก์รท่ีสามารถคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมาย 
แก่ประชาชน 

     

5.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นองคก์รท่ีไดรั้บการยอมรับวา่ 
มีพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในขอ้กฎหมายเป็นอยา่งดี 

     

6.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นองคก์รท่ีรักษาผลประโยชน์
ดา้นกฎหมายใหแ้ก่ประชาชน 
และประเทศไทย 

     

7.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นองคก์รใหค้  าแนะน า 
และปรึกษาดา้นกฎหมายฟรี 

     

8.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นองคก์รท่ีใหค้วามเป็นธรรม 
แก่สังคม 

     

9.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นองคก์ารท่ีลดความเหล่ือมล ้า 
แก่สังคมดา้นกฎหมาย 

     

10.  ท่านคิดวา่ สคชจ. ชลบุรี  
เป็นองคก์รท่ีมีการจดัตั้ง
ทนายความอาสาเพื่อช่วยเหลือ
ทางดา้นอรรถคดีแก่ประชาชน 
ท่ียากไร้ 
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ตอนที ่4  ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
และการบงัคบัคดีจงัหวดัชลบุรี (สคชจ. ชลบุรี) ใหมี้คุณภาพบริการและภาพลกัษณ์ท่ีดี 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม 




