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 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ 
และประเภทงานบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูส้มคัรงาน 
นายจา้ง และผูม้าขอใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้วท่ีเป็นคนไทยของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
จ านวน 246 คน โดยใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัคือแบบสอบถาม ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) เท่ากบั 
0.85 และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
One-way ANOVA  
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน
จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น   
ต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมากทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
เป็นอนัดบัอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ตามล าดบั และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทของงานบริการ ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
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 The purposes of this study were to examine the opinion of service users towards 
quality of service provided by Trat Provincial Employment Center and to compare their level of 
opinion as classified by gender, age, educational level, status, and type of service. The subjects 
participating in this study were 246 service users. These included job applicants, business 
employers, people who asked for work permit for their alien workers. The instrument used to 
collect the data was a questionnaire with the reliability of 0.85. The statistical tests used to 
analyze the collected data included frequency, percentage, means, standard deviation, t-test, and 
One-way ANOVA. 
 The results of this study revealed that the service users rated their opinions towards the 
quality of service provided by Trat Provincial Employment Center at a very good level. When 
considering each aspect, the subjects rated 5 aspects of quality of service at a good level.  
Specifically, they rated the aspect in relation to dependability the highest, followed by the aspects 
relating to responsiveness, assurance, empathy, and tangibility, respectively. Based on the results 
from the comparisons, there were no statistically significant differences in the level of opinions 
towards the quality of service provided by Trat Provincial Employment Center among the 
subjects with different gender, age, educational level, status, and types of service. The research 
hypothesis was rejected. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  
 กรมการจดัหางานจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม (ฉบบัท่ี 8) 
พ.ศ. 2536 และพระราชบญัญติัโอนอ านาจหนา้ท่ีและกิจกรรมบางส่วนของกระทรวงมหาดไทย     
ไปเป็นกระทรวงแรงงานและสวสัดิการสังคม พ.ศ. 2536 และกรมการจดัหางานไดมี้ค าสั่งแต่งตั้ง
หน่วยงานภายในมีฐานะเทียบเท่ากองข้ึน กรมการจดัหางานมุ่งมัน่พฒันาศกัยภาพของการใหบ้ริการ
จดัหางานในประเทศ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บความสะดวก 
รวดเร็ว ทนัสมยั และมีความพึงพอใจ โดยยดึผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลาง ในระยะเวลาต่อมาไดมี้การ
ปรับปรุงพื้นท่ีการปฏิบติังานของส่วนราชการในสังกดักระทรวงแรงงานในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อใหมี้ความเหมาะสม สะดวกในการประสานและใหบ้ริการประชาชน จึงไดต้ั้งเป็นส านกัจดัหางาน
กรุงเทพเขตพื้นท่ี ซ่ึงรับผดิชอบการปฏิบติังานในเขต 5 เขต และส านกังานจดัหางานจงัหวดั
ครอบคลุมทัว่ทุกจงัหวดั (กรมการจดัหางาน, 2558) 
 กรมการจดัหางาน มีอ านาจหนา้ท่ีในการด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยการจดัหางาน
และคุม้ครองคนหางานกฎหมายวา่ดว้ย การท างานของคนต่างดา้วและกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
วเิคราะห์สภาวะตลาดแรงงานและแนวโนม้ความตอ้งการแรงงานและเป็นศูนยท์ะเบียนขอ้มูล
แรงงาน พฒันาระบบ รูปแบบ มาตรการ และวธีิการดา้นการจดัหางานจดัท าและประสานแผน 
การปฏิบติังานของกรมใหส้อดคลอ้งกบันโยบายและยทุธศาสตร์ดา้นแรงงานของกระทรวง รวมทั้ง
ก าหนด มาตรฐานอาชีพและอุตสาหกรรม ใหค้  าปรึกษา ส่งเสริม และใหบ้ริการแนะแนวอาชีพ 
ทดสอบความถนดัใหแ้ก่ประชาชน ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นอ านาจหนา้ท่ี 
ของกรมหรือตามท่ีกระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย มีวสิัยทศัน์คือ “เป็นองคก์รหลกัท่ีมี
ประสิทธิภาพในการส่งเสริมการมีงานท า คุม้ครองคนหางาน และใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร
ตลาดแรงงานท่ีทนัสมยั” มีพนัธกิจ คือ พฒันาระบบและใหบ้ริการจดัหางานทั้งในและต่างประเทศ 
ส่งเสริมพฒันาใหบ้ริการแนะแนวอาชีพและการประกอบอาชีพ ส่งเสริม ก ากบัดูแล การจดัหางาน
และคุม้ครองคนหางาน พฒันาระบบ สร้างเครือข่าย และผลิตขอ้มูลข่าวสารตลาดแรงงาน และ
จดัระบบการท างานของคนต่างดา้ว มีค่านิยม คือ มีคุณธรรม มุ่งมัน่บริการ ท างานเป็นทีม มุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
(กรมการจดัหางาน, 2558) 
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 ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดเป็นหน่วยงานหน่ึงในส่วนภูมิภาค สังกดักรมการจดัหา
งานกระทรวงแรงงาน รับผิดชอบดูแลบริการดา้นงานและอาชีพ รวมทั้งเป็นศูนยข์อ้มูล
ตลาดแรงงาน มีภารกิจส าคญั 5 ประการไดแ้ก่ หน่ึง ดา้นการจดัหางานในประเทศ เพื่อส่งเสริม 
ใหป้ระชาชนวยัท างานไดมี้งานท า มีรายไดท่ี้เหมาะสม รับรู้ข่าวสารตลาดแรงงาน เพื่อลดปัญหา 
การวา่งงานและการขาดแคลนแรงงาน สอง การบริหารแรงงานไทยไปท างานต่างประเทศ โดย
ก ากบัดูแลการจดัส่งแรงงานไทยไปท างานต่างประเทศ คุม้ครองสิทธิประโยชน์ เพื่อใหแ้รงงานไทย
ไดรั้บค่าจา้งท่ีเป็นธรรมและมีสภาพความเป็นอยูท่ี่เหมาะสม สาม การควบคุมการท างานของคน 
ต่างดา้ว โดยตรวจสอบและควบคุมการท างานของคนต่างดา้วในประเทศให้เป็นไปตามกฎหมาย
เกิดประโยชน์แก่ประเทศมากท่ีสุด รวมถึงการควบคุมแรงงานต่างดา้วหลบหนีเขา้เมืองซ่ึงไดรั้บ 
การผอ่นผนัประกอบอาชีพชัว่คราว ส่ี การแนะแนวและส่งเสริมการประกอบอาชีพให้กบันกัเรียน 
นกัศึกษาและประชาชนทัว่ไป รวมถึงการเตรียมตวัก่อนเขา้สู่ตลาดแรงงาน ตลอดจนการใหบ้ริการ
ทดสอบความพร้อมทางอาชีพใหต้รงกบับุคลิกภาพและความถนดั และประการสุดทา้ยการคุม้ครอง
คนหางาน และป้องกนัมิใหค้นหางานถูกหลอกลวง ถูกเอารัดเอาเปรียบจากบริษทัจดัหางานหรือ
นายจา้ง (กรมการจดัหางาน, 2558) 
 จากภารกิจขา้งตน้ส านกังานจดัหางานมีความส าคญัยิง่ เน่ืองจากเป็นหน่วยงานหลกัใน
การปฏิบติัหนา้ท่ีแทนกรมการจดัหางานท่ีใหบ้ริการโดยตรงกบัประชาชน การท่ีกรมการจดัหางาน
จะประสบความส าเร็จบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รไดน้ั้น จึงข้ึนอยูก่บัการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัเป็นหลกั ซ่ึงรวมถึงเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเป็นส าคญัดว้ย เพราะ
ความส าเร็จหรือลม้เหลวของการน านโยบายไปปฏิบติัส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัหน่วยงานท่ีรับผดิชอบใน
การน านโยบายไปปฏิบติัมีความสามารถในการด าเนินการใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องนโยบาย
นั้นไดม้ากนอ้ยเพียงใด ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดจึงไดมี้การพฒันาปรับปรุงระบบการ
ใหบ้ริการของส านกังานดว้ยวธีิการลดขั้นตอน ลดระยะเวลาการปฏิบติัราชการ ลดเอกสารและวสัดุ
ท่ีไม่จ  าเป็นออกไป และเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน โดยการน าเทคโนโลยแีละสารสนเทศมาใชใ้น
การปฏิบติังาน เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดม้ากยิง่ข้ึนและมี
ประสิทธิภาพ มีความคุม้ค่าและเกิดประโยชน์แก่ประชาชนโดยตรง  
 ดว้ยส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดตั้งอยูใ่นศาลากลางจงัหวดั อ าเภอเมือง ไม่มี
ส านกังานในส่วนอ าเภอ เม่ือประชาชนท่ีอยูใ่นอ าเภออ่ืน ๆ ท่ีอยูห่่างไกลออกไปตอ้งมาติดต่อ
ราชการตอ้งใชร้ะยะเวลามากในการเดินทางเขา้มาติดต่อกบัส านกังานจดัหางาน ปัญหาท่ีพบส่วน
ใหญ่จะเป็นดา้นเอกสารของผูม้าใชบ้ริการท่ีมกัจะน ามาไม่ครบ ท าใหต้อ้งเสียเวลากลบัไปน ามาเพิ่มหรือ
ตอ้งมาติดต่อใหมใ่นวนัถดัไป อีกทั้งพบปัญหาเก่ียวกบัเจา้หนา้ท่ีท่ีตอบค าถามขอ้สงสัยของผูม้าใช้
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บริการไม่ชดัเจน บางคร้ังอธิบายแลว้เขา้ใจไม่ถูกตอ้งตรงกนั การพูดจาไม่ไพเราะ ไม่ยิม้แยม้แจ่มใส 
ไม่ใส่ใจผูม้าใชบ้ริการ การใหบ้ริการล่าชา้ ขั้นตอนยุง่ยาก รอนาน ทั้งน้ียงัพบวา่สถานท่ียงัมีความ
คบัแคบ ท่ีนัง่ไม่เพียงพอ ไม่มีส่ิงอ านวยความสะดวกไวบ้ริการ ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความ 
ไม่พอใจและมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อเจา้หนา้ท่ีของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด (ส านกังาน 
จดัหางานจงัหวดัตราด, 2558) 
 จากขอ้มูลขา้งตน้ในดา้นการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
ผูว้จิยัเห็นวา่หากไดมี้การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานต่าง ๆ ของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดก็จะท าใหท้ราบวา่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ          
มีความคิดเห็นอยา่งไรและมีปัญหาประการใดบา้งท่ีเป็นสาเหตุของการสร้างความไม่พอใจในการ
มาใชบ้ริการ ซ่ึงเม่ือทราบผลการวจิยัแลว้จะสามารถน าไปปรับปรุงแกไ้ขการบริการให้ดีข้ึน               
เพื่อสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหแ้ก่ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดต่อไป 

 
วตัถุประสงค์กำรวจิัย  
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน
จงัหวดัตราด 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน 
จดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทของงานบริการ  
 

สมมติฐำนกำรวจิัย  
 1.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน  
จดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 2.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน  
จดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 3.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 4.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน
จดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 5.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการประเภทงานบริการท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการของ Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry (1990) ก าหนดเป็นกรอบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยก าหนด ตวัแปรอิสระเป็น
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพและประเภทงานบริการ ดงัภาพท่ี 1        
  ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  สถานภาพ 
5.  ประเภทงานบริการ 

 ควำมคิดเห็นของผู้ใช้บริกำรต่อคุณภำพกำรบริกำร
ของส ำนักงำนจัดหำงำนจังหวดัตรำด 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3.  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ  
 1.  ทราบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน 
จงัหวดัตราด  
 2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
 3.  ผลการศึกษาวจิยัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน 
จดัหางานจงัหวดัตราด สามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการพิจารณาเป็นแนวทางปรับปรุงแกไ้ขและ
พฒันา การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดให้เหมาะสม สอดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
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ขอบเขตกำรวจิัย  
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ  
 การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยมีตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัดงัน้ี 
 1.  ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทงาน
บริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
 2.  ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย คุณภาพบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
จ านวน 5 ดา้น Parasuraman et al. (1990) คือ 
  2.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  2.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
  2.3  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
  2.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
  2.5  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่  
 การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชว้จิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูส้มคัรงาน นายจา้ง และผูม้าขอ
ใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้วท่ีเป็นคนไทย ณ ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ านวน 246 คน 
(ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด, 2558) 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ  
 ในการวจิยัคร้ังน้ีท าการวิจยัและเก็บขอ้มูลในช่วงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ  
 ในการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน 
จดัหางานจงัหวดัตราด ในคร้ังน้ีไดก้ าหนดค านิยามค าศพัทท่ี์เก่ียวขอ้ง ไวด้งัต่อไปน้ี 
 ความคิดเห็น หมายถึง ความคิดเห็นหรือทศันคติท่ีผูม้าใชบ้ริการแสดงออกต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูส้มคัรงาน นายจา้ง และผูม้าขอใบอนุญาตท างาน
ของคนต่างดา้วท่ีเป็นคนไทย ของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีสามารถสร้างความประทบัใจ ใหก้บั
ผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการจากวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
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 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวย
ความสะดวก ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการมี
ความทนัสมยั สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ การแต่งกายของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห ้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มีเอกสารเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบั 
การบริการ 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถ 
ในการใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ  
การเก็บรักษาขอ้มูลและการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการ มีการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมาย  
และใหค้วามส าคญัปัญหาของผูม้าใชบ้ริการ 
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการใหอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียม 
การขององคก์รในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ มีตวัอยา่งค าแนะน าประเภทบริการอยา่งชดัเจน  
ท าใหเ้ขา้ใจไดถู้กตอ้ง และมีการวางแผนในการปฏิบติัต่อผูม้าใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
 4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหผู้ม้าใชบ้ริการทราบ มีแจง้เบอร์โทรศพัท ์สถานท่ีและบุคคลเพื่อท่ี
ท่ีจะสามารถติดต่อได ้และมีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ  
 5.  ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแล 
เอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ช่วยเหลือใหค้วามสะดวก เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชนผูมี้ติดต่อ
เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผล และยอมรับค าต าหนิติชม ส ารวมกิริยาท่าทางแก่ผูรั้บบริการ 
 ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด หมายถึง ส านกังานจดัหางานของรัฐซ่ึงตั้งอยูใ่นเขต
พื้นท่ีจงัหวดัตราด สังกดักระทรวงแรงงาน 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด
มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 3.  ขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น  
 ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกท่ีเกิดจากความรู้สึกภายในต่าง ๆ ซ่ึงความรู้สึกภายในนั้น
อาจเป็นเพียงเจตคติหรือความเช่ือหรือความนิยมท่ีไดแ้สดงออกมาโดยการพูดหรือการเขียน ซ่ึงใน
การแสดงออกน้ีจะตอ้งอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ และพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ก่อนท่ีจะมี
การตดัสินใจแสดงออกมา ซ่ึงแต่ละคนอาจจะมีความเห็นเหมือนกนัหรือต่างกนัก็ได ้ซ่ึงผูว้จิยัได้
ทบทวนเอกสารแนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นของนกัวชิาการไดใ้หแ้นวความคิดไวด้งัน้ี  
 Issak (1981) ใหค้วามหมายของความคิดเห็นวา่ เป็นการแสดงออกทางค าพูดหรือค าตอบ
ท่ีบุคคลไดแ้สดงออกต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง โดยเฉพาะจากค าถามท่ีไดรั้บทัว่ ๆ ไป โดย
ปกติแลว้ความคิดเห็นต่างจากเจตคติ คือ ความคิดเห็นจะเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ ขณะท่ี
เจตคติจะเป็นเร่ืองทัว่ ๆ ไป มีความหมายท่ีกวา้งกวา่ 
 บงัอร ชลสกุลถาวร (2550) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกซ่ึงความรู้สึกถึง
เหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง หรือเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ โดยมีอารมณ์ ประสบการณ์ และ
สภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็นพื้นฐานในการแสดงออก ซ่ึงอาจถูกตอ้งหรือไม่ก็ตาม อาจไดรั้บ 
การยอมรับหรือปฏิบติัจากคนอ่ืนก็ได ้ความคิดเห็นน้ีอาจเปล่ียนแปลงตามเวลา สภาพแวดลอ้มอ่ืน 
โดยการแสดงออกดว้ยค าพูด การเขียน หรือท่าทางก็ได ้
 สมนึก วงษม์ะเซาะ (2550) ใหค้วามหมายไวว้า่ ความคิดเห็นของคนมีหลายระดบั คือ 
อยา่งผวิเผินหรืออยา่งลึกซ้ึง ส าหรับความคิดเห็นท่ีเป็นทศันคติ (Attitude) นั้นเป็นความคิดเห็นอยา่ง
ลึกซ้ึงและติดตวัไปเป็นเวลานาน เป็นความคิดเห็นทัว่ ๆ ไปไม่เฉพาะอยา่งซ่ึงมีประจ าตวัของบุคคล
ทุกคน ส่วนความคิดเห็นจะมีลกัษณะท่ีไม่ลึกซ้ึง เป็นความคิดเห็นเฉพาะอยา่งและมีอยูเ่วลาสั้น ๆ 
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เรียกวา่ Opinion ซ่ึงเป็นความคิดเห็นประเภทหน่ึงท่ีไม่ตั้งอยูบ่นรากฐานของพยานหลกัฐานท่ี
เพียงพอแก่การพิสูจน์ มีความรู้แห่งอารมณ์นอ้ย เกิดข้ึนง่ายแต่สลายเร็ว 
 สงวน คารศ (2551) กล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกโดยการพูดหรือเขียน
เก่ียวกบัทศันคติหรือความเช่ือหรือค่านิยมของบุคคล ความคิดเห็นไม่เหมือนทศันคติตรงท่ีไม่
จ  าเป็นตอ้งแสดงความรู้ อารมณ์หรือการแสดงพฤติกรรมท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงส่ิงหน่ึง เป็นค าพูด
พร้อมเหตุผลท่ีบุคคลคิดข้ึนมา และถา้ไม่มีคนเห็นดว้ยก็อาจเปล่ียนคาพูดดงักล่าวได ้ดงันั้น บุคคลท่ี
มีทศันคติหรือความเช่ือหรือค่านิยมอยา่งใดอยา่งหน่ึง แต่ถา้ไม่แสดงความคิดเห็นออกมา ก็จะไม่มี
บุคคลใดทราบเลยวา่บุคคลนั้นมีทศันคติความเช่ือหรือค่านิยมเช่นใด 
 สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ (2551) ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้นความเช่ือ 
ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจท าไดด้ว้ยค าพูดหรือการเขียนก็ได ้ซ่ึงอาจเกิดจากการ
ประเมินผลส่ิงนั้น โดยอาศยัพื้นฐานความรู้ อารมณ์ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้น
เป็นพื้นฐานการแสดงออก ความคิดเห็นน้ีอาจเปล่ียนแปลงตามกาลเวลาและบุคคลอ่ืนอาจเห็นดว้ย
หรือไม่ก็ได ้
 จิดาภา ศุภพลทองโชติ (2551) ความคิดเห็น คือส่ิงท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดจากการ
ประเมินค่าเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงไม่อาจกล่าวไดว้า่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งหรือไม่ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภูมิหลงัทางสังคม ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้มของบุคคลนั้นเป็นเคร่ืองช่วย
ในการพิจารณาและประเมินค่าก่อนตดัสินใจแสดงความคิดเห็นในเร่ืองนั้นจาก จะเห็นวา่ความ
คิดเห็นของบุคคลท่ีแสดงออกนั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยั ระดบับุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
ลกัษณะงาน ระยะเวลาการท างาน อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนาก็ได ้ความคิดเห็นน้ีอาจะเปล่ียนไป 
ตามกาลเวลา การแสดงความคิดเห็นอาจจะท าดว้ยค าพูดหรือเขียนก็ได ้
 เสกสรร คามรักษ ์(2556) ไดใ้หค้  านิยามวา่ ความคิดเห็นการแสดงออกดา้นความรู้สึก 
ส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่ไดอ้ยูบ่นความแน่นอนหรือความจริง แต่ข้ึนอยูก่บัจิตใจ
บุคคลจะแสดงออกโดยมีขอ้อา้งหรือการแสดงเหตุผลสนบัสนุน หรือปกป้องความคิดเห็นนั้น  
ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปลความหมายของขอ้เทจ็จริง ข้ึนอยูก่บัคุณสมบติัเฉพาะตวั
ของแต่ละคน เช่น พื้นความรู้ ประสบการณ์ในการท างาน สภาพแวดลอ้ม และมีอารมณ์เป็น
ส่วนประกอบท่ีส าคญั การแสดงความคิดเห็นอาจจะไดรั้บการยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็ได ้
 อ าพร สครรัมย ์(2557) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงความรู้สึก ความเช่ือ เจตคติและ
ค่านิยมบางอยา่งของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาศยัความรู้หรือประสบการณ์และสภาพ แวดลอ้ม
ต่าง ๆ ของบุคคลโดยไม่มีกฎเกณฑต์ายตวั การแสดงความคิดเห็นนั้นอาจแสดงไดด้ว้ยค าพูดหรือ
การเขียนก็ได ้ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธก็ไดเ้ช่นกนั 
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  จากความหมายของความคิดเห็นพอสรุปไดว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้น
ความรู้สึกของแต่ละบุคคลในการ ประเมินหรือแสดงทรรศนะเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือเร่ืองใด
เร่ืองหน่ึง โดยมีความเช่ือ ทศันคติ และค่านิยมเป็นองคป์ระกอบ ความคิดเห็นแสดงออกไดท้างการ
พูดหรือการโดยอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ แลว้เกิดการเรียนรู้ การตีความ
หรือลงมติ ขอ้มูลข่าวสารของแต่ละบุคคลซ่ึงไม่มีกฎเกณฑต์ายตวั และไม่สามารถบอกไดว้า่ 
ความคิดเห็นนั้นถูกตอ้งหรือไม่ 
 ประเภทของความคิดเห็น 
 สัตยา กระแสชล (2549) กล่าววา่ ความคิดเห็นสามารถจ าแนกได ้2 ประการ คือ 
 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจากการเรียนรู้และ
ประสบการณ์ซ่ึงสามารถทราบทิศทางใต ้ทิศทางบวกสุดไดแ้ก่ ความรักจนหลง ทิศทางลบสุด 
ไดแ้ก่ ความรังเกียจ ความคิดเห็นประการน้ีรุนแรงและเปล่ียนแปลงยาก 
 2.  ความคิดเห็นจากความรู้ความเขา้ใจ เป็นความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงข้ึนอยูก่บัความรู้
ความเขา้ใจต่อส่ิงนั้น เช่น ความรู้ ความเขา้ใจในทางท่ีดี คือ ชอบ ยอมรับ เห็นดว้ย ความรู้สึก  
ความเขา้ใจในทางท่ีไม่ดี ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่ยอมรับ ไม่เห็นดว้ย 
 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคิดเห็น 
 การแสดงออกในดา้นความคิดเห็นเป็นเร่ืองเฉพาะของปัจเจกบุคคลอยา่งอิสระต่อส่ิงใด    
ส่ิงหน่ึง หรือแมแ้ต่ในส่ิงเดียวกนั จึงไม่จ  าเป็นจะตอ้งมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั หรือเหมือนกนัเสมอ
ไป ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บอิทธิพลต่อการแสดงออกของความคิดเห็น 
ในส่ิงนั้น ๆ ปัจจยัพื้นฐานไดมี้ผูเ้สนอแนวคิดไวโ้ดยสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 Oskamp (1977) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความคิดเห็น มีดงัน้ี 
 1. ปัจจยัทางพนัธ์ุกรรมและร่างกาย (Gene and physiological factors) เป็นปัจจยัดา้น
พนัธุกรรมจะมีผลต่อระดบัความกา้วร้าวของบุคคล ซ่ึงจะมีผลต่อการศึกษาเจตคติ หรือความคิดเห็น
ของบุคคลนั้น ๆ ได ้ปัจจยัทางร่างกาย เช่น อาย ุความเจบ็ป่วย และผลกระทบจากการใชย้าเสพติด
จะมีผลต่อความคิดเห็น และเจตคติของบุคคล เช่น คนท่ีมีความคิดอนุรักษนิ์ยมมกัจะเป็นคนท่ีมี 
อายมุาก เป็นตน้ 
 2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (Direct personal experience) คือ บุคคลไดรั้บ
ความรู้สึก และความคิดต่าง ๆ จากประสบการณ์โดยตรงเป็นการกระท า หรือไดพ้บเห็นต่อส่ิงต่าง ๆ 
โดยตนเองท าให้เกิดเจตคติ หรือความคิดเห็นจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บ เช่น เด็กทารกท่ีแม่ได้
ป้อนน ้าส้มคั้นใหท้าน เขาจะมีความรู้สึกชอบ เน่ืองจากน ้าส้มหวาน เยน็ หอมช่ืนใจ ท าใหเ้ขามี
ความสุขต่อน ้าส้มท่ีไดรั้บประทานเป็นคร้ังแรก เป็นประสบการณ์โดยตรงท่ีเขาไดรั้บ 
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 3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Parental influence) เป็นปัจจยัท่ีบุคคลท่ีบุคคลเม่ือเป็นเด็กจะ
ไดรั้บอิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอ่แม่ และครอบครัว ทั้งน้ีเม่ือตอนเด็กเล็ก ๆ จะไดรั้บการ
อมรมสั่งสอนทั้งในดา้นความคิด การตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกาย การให้รางวลัและ
การลงโทษ ซ่ึงเด็กจะไดรั้บจากครอบครัวและจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บมา 
 4.  เจตคติและความคิดเห็นของกลุ่ม (Group determinants of attitude) เป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลอยา่งมากต่อความคิดเห็น หรือเจตคติของแต่ละบุคคล เน่ืองจากบุคคลจะตอ้งมีสังคมและ 
อยูร่่วมกนัเป็นกลุ่ม ดงันั้น ความคิดเห็นและเจตคติต่าง ๆ จะไดรั้บการถ่ายทอดและมีแรงกดดนัจาก
กลุ่มไม่วา่จะเป็นเพื่อนในโรงเรียนกลุ่มอา้งอิงต่าง ๆ ซ่ึงท าใหเ้กิดความคลอ้ยตาม เป็นไปตามกลุ่ม
ได ้
 5.  ส่ือมวลชน (Mass media) เป็นส่ือต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บส่ือต่าง ๆ เหล่าน้ีไม่วา่จะเป็น
หนงัสือพิมพ ์ภาพยนตร์ วทิย ุโทรทศัน์ จะมีผลท าใหบุ้คคลมีความคิดเห็น มีความรู้สึกต่าง ๆ 
เป็นไปตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากส่ือ 
 ธวชัชยั นาคฤทธ์ิ (2550) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเกิดทศันคติหรือความคิดเห็น
ไว ้2 ประการ คือ  
 1.  ประสบการณ์ ความคิดเห็นหรือทศันคติจะเกิดข้ึนในตวับุคคลจากการไดพ้บเห็น 
คุน้เคย หรือไดย้นิ ไดฟั้ง ไดอ่้านหนงัสือเก่ียวกบัเร่ืองนั้น ๆ 
 2.  ระบบค่านิยม เน่ืองจากกลุ่มชนแต่ละกลุ่มมีค่านิยมแตกต่างกนั ดงันั้น จึงอาจมี
ความเห็นท่ีแตกต่างกนั 
 โสภา พิสมยั (2553) ไดส้รุปปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นไว ้ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
  1.1  ปัจจยัทางพนัธ์ุกรรมและร่างกาย คือ เพศ ความครบถว้นสมบูรณ์ของอวยัวะ 
ต่าง ๆ คุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็น และ
การศึกษาท าใหบุ้คคลมีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรู้มากมกัจะมีความคิดเห็น 
ในเร่ืองต่าง ๆ อยา่งมีเหตุผล 
  1.3  ความเช่ือ ค่านิยม และเจตคติของบุคคลต่อเร่ืองราวต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจ้ากการ
เรียนรู้จากกลุ่มบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ์ เป็นส่ิงก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ ท าใหมี้ความรู้สึกความเขา้ใจในหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบต่องานซ่ึงส่งผลต่อความคิดเห็น 
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 2.  ปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ 
  2.1  ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี มี
อิทธิพลอยา่งมากต่อความคิดเห็นของบุคคล เป็นการไดรั้บข่าวสาร ขอ้มูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
  2.2  กลุ่มและสังคมท่ีเก่ียวขอ้ง อิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลเพราะเม่ือบุคคลอยู่
ในกลุ่มใด หรือสังคมใดก็จะตอ้งยอมรับ และปฏิบติัตามกฎเกณฑข์องกลุ่มหรือสังคมนั้น ซ่ึงท าให้
บุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุ่มหรือสังคมท่ีอยู ่
  2.3  ขอ้เทจ็จริงในเร่ืองหรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บทั้งน้ี เพราะขอ้เทจ็จริงท่ี
แต่ละบุคคลไดรั้บแตกต่างกนัก็จะส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
 การวดัความคิดเห็น 
 สิริอร วชิชาวธุ (2554) กล่าวถึง การวดัเจตคติวา่ เม่ือเจตคติต่องาน คือความเช่ือและ
ความรู้สึกท่ีมีต่องาน การวดัเจตคติจึงมกัวดัความรู้สึกต่องานนั้น ๆ ผูว้จิยัมกัสอบถามความรู้สึก
เก่ียวกบังานมากกวา่ความเช่ือ หรือความรู้ในเร่ืองงาน การวดัเจตคติมีหลายวธีิ เช่น การใช้
แบบสอบถามและการสังเกตพฤติกรรมภายนอก ในการวดัเจตคติ การสร้างแบบสอบถามตามล าดบั 
คือ ก าหนดเป้าหมายท่ีจะวดั เลือกมาตราวดัเจตคติ สร้างขอ้ค าถามทดสอบความเท่ียงตรงของ
แบบสอบถาม จดัพิมพเ์ป็นรูปเล่ม ส่งแบบสอบถามให ้กลุ่มตวัอยา่งตอบ และวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีได ้
สรุปวา่ มาตราวดัเจตคติท่ีนิยมใชก้นัมาก ไดแ้ก่ 
 1.  วธีิวดัสเกลวดัความต่างทางศพัท ์(Semantic differential scale) ของ ออสกู๊ต (Osgood) 
เป็นวธีิวดัท่ีคิดคน้โดย ออสกู๊ด (Osgood) มีลกัษณะส าคญัคือ ใชว้ดัความรู้สึกของบุคคลต่อบุคคล
ต่อพฤติกรรมบางอยา่ง หรือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยใชค้  าคุณศพัทเ์ป็นคู่ท่ีมีความหมายตรงขา้มกนั 
และแบ่งค าคุณศพัทท่ี์เป็นค าตอบออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มศกัยภาพ (Potential) เช่น แขง็แรง-
อ่อนแอ, ใหญ่-เล็ก กลุ่มกิจกรรม (Activity) เช่น เร็ว-ชา้, ขยนั-ข้ีเกียจ กลุ่มประเมิน (Evaluation) 
เช่น ดี-เลว, ถูก-ผดิ โดยในการตอบค าถามจะใชส่้วนของค าตอบเป็นแบบกราฟฟิค 
 2.  วธีิวดัลิเคิทสเกล (Likert scale) Liker คิดวธีิการน้ีในปี ค.ศ. 1932 เพื่อใชส้ร้างแบบวดั
เจตคติ เป็นการสร้างขอ้ความข้ึนจ านวนหน่ึงเพื่อวดัทศันคติต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือต่อส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึง จากนั้นน าผลท่ีไดจ้ากขอ้ความทั้งหมดมารวมกนัเพื่อประเมินเจตคติของผูต้อบแบบวดันั้น 
ท าใหเ้รียกวธีิการน้ีวา่ “Summated rating” โดยมีหลกัส าคญัในการสร้าง คือขอ้ความทั้งหมดตอ้ง
เป็นเร่ืองเดียวกนั ขอ้ความท่ีใชจ้ะตอ้งมีทั้งขอ้ความบวกและทางลบใกลเ้คียงกนั จ านวนไม่นอ้ยกวา่
20 ขอ้ การใหค้ะแนนตอ้งเป็นไปกนัทิศทางเดียวกนักบัลกัษณะของขอ้ความ โดยก าหนดค าตอบ
อาจจะเป็น 3-5 หรือ 7 ค าตอบก็ได ้แต่ส่วนมากจะใช ้5 ค าตอบ คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย 
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ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ใหค้ะแนน 5, 4, 3, 2 และ 1 ส าหรับค าถามดา้นบวก      
ส่วนค าถามดา้นลบจะใหค้ะแนนกลบักนั 
 3.  วธีิวดั สเกลความห่างทางสังคมของโบการ์ดสั (Bogardus) เป็นสเกลท่ีใชว้ดัความห่าง
หรือการยอมรับทางสังคมของคนบางกลุ่มต่อบางกลุ่ม ความห่างดงักล่าวครอบคลุมความห่างต่าง ๆ 
เช่น ความห่างทางชาติพนัธ์ (Racial distance) ความห่างทางภูมิภาค (Regional Distance) ความห่าง
ทางชนชั้น (Occupation distance) และความห่างทางศาสนา (Religions Distance) 
 4.  วธีิวดั กทัแมนสเกล (Guttman scale) วธีิน้ีไม่ใช่การพฒันามาตรวดัเจตคติ เป็นวธีิการ
ประเมินชุดของขอ้ค าถามท่ีใชว้ดัเจตคติ โดย Guttman เรียกวธีิการของเขาวา่ การวเิคราะห์มาตรา
ส่วน ซ่ึงวธีิการน้ีพยายามท่ีจะหาชุดของขอ้ความค าถามวดัเจตคติหน่ึง ๆ นั้น ถา้หากผูต้อบเห็นดว้ย 
กบัขอ้ค าถามขอ้ 2 เขาจะตอ้งเห็นดว้ยกบัขอ้ค าถามขอ้ 1 มาก่อน และถา้เห็นดว้ยกบัขอ้ 3 ก็ตอ้งเห็น 
ดว้ยกบัขอ้ 1 มาก่อน ดงันั้นจึงสามารถเห็นถึงแบบแผน (Pattern) ของเจตคติท่ีมีต่อเร่ืองนั้นของกลุ่ม 
บุคคลท่ีวดัไดอี้กดว้ย 
 5.  วธีิวดัเทอร์สโตนสเกล (Thurstone scale) วธีิการน้ีสร้างและพฒันาการวดัโดย 
Thurston โดยอาศยัหลกัการสร้างท่ีเป็นคุณสมบติัของการวดัในดา้นความเท่ากนัของแต่ละช่วง
คะแนนความคิดเห็น วธีิการน้ีจะเนน้ในแง่ท่ีวา่คะแนนความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนันั้นมีช่วงห่าง 
เท่า ๆ กนั  
 จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัเร่ืองการวดัระดบัความคิดเห็นและเจตคติ พบวา่ 
ส่วนใหญ่ นิยมใชว้ธีิการวดัแบบลิเคิทสเกล ของลิเคิท ดงันั้นในการวิจยัคร้ังน้ีจึงไดน้ า วธีิการวดั
แบบลิเคิทสเกล มาสร้างขอ้ความเป็นเคร่ืองมือวดัระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ 
การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 คุณภาพบริการ (Service quality) เป็นแนวคิดดา้นการจดัการ ท่ีเปล่ียนจากการเนน้ความ
เป็นเลิศดา้นคุณลกัษณะของผลิตภณัฑม์าเป็นการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นแนวคิดท่ีเกิด
จากความตอ้งการของภาคธุรกิจท่ีจะหาทางเพื่อให้องคก์ารของตนแข่งขนัไดใ้นตลาด โดยให้
ความส าคญัต่อผูบ้ริโภคมากข้ึน 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 มีผูใ้หค้วามหมายของค าวา่ คุณภาพบริการ ไวห้ลายทศันะ ดงัต่อไปน้ี 
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 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการคือ บริการท่ีมาจากผูใ้หบ้ริการท่ีมี
ความรู้ ทกัษะ ความสามารถดี เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยั และมีคุณภาพ จะส่งผลใหบ้ริการนั้นมี
คุณภาพดี ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวส่งผลใหต้น้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย 
 นายกิา เดิดขนุทศ (2548) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพบริการ วา่หมายถึงความสัมพนัธ์
ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจเป็นการไดรั้บบริการ
ตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัก็ได ้
  พิมพช์นก ศนัสนีย ์(2549) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ จากการศึกษาเอกสาร 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค นกัวชิาการ 
ทางการตลาดจ านวนไม่นอ้ยมีทศันะวา่ ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการในรูปแบบของ
ทศันคติ โดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั กบับริการตามการรับรู้ วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงใด 
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัการคาดหวงัของผูบ้ริโภคอยา่ง
สม ่าเสมอ ดงันั้น ความพอใจท่ีมีต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตาม
ความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความพอใจ หรือไม่พึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัท่ีเคยมีมา
ก่อน กบัผลท่ีไดรั้บจริง 
 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการ 

ท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษยเ์พื่อสนองตอบ

ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการ

ใชบ้ริการ มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งอยากบอกต่อไปถึงผูอ่ื้น

ในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) ไดเ้สนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติ 
ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 จิดาภา ศุภพลทองโชติ (2551) คุณภาพของการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้น จ าเป็นตอ้ง
อาศยัความร่วมมือของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการทุกระดบั ไม่วา่จะเป็นผูป้ระกอบการ  
ผูบ้ริการการบริการ หรือผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นมีบทบาทส าคญัต่อกระบวนการจดัการระบบการ
บริการทั้งส้ิน การให้ความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการของผูรั้บบริการเป็นเร่ืองท่ีมิอาจ
ละเลยไดด้ว้ยการเพิ่มพูนประสิทธิภาพของการส่งเสริมคุณภาพของการบริการอยา่งทัว่ถึง ต่อเน่ือง 
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และสม ่าเสมอ หวัใจของการบริการท่ีแทจ้ริงอยูท่ี่คุณภาพของการบริการท่ีสามารถสร้าง 
ความประทบัใจอยา่งแนบแน่นกบัผูรั้บบริการ 
 ชชัวาลย ์ทตัศิวชั (2554) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ
ไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ใน
บริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการนั้นติดลบ 
หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บ
จริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ
นัน่เอง ในประเด็นเดียวกนัน้ี Lovelock (1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการวา่มีความหมายอยา่ง 
กวา้ง ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา 
สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น  
 จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ คือ ลกัษณะท่ีแสดงถึงผลของการ
ใหบ้ริการท่ีสมบูรณ์แบบ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความส าคญัต่อ
การรับรู้คุณภาพของการบริการของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพของการ
พฒันาคุณภาพของการบริการอยา่งทัว่ถึง ต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ หวัใจของการบริการท่ีแทจ้ริง  
อยูท่ี่คุณภาพของการบริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจ ประทบัใจ และหนักลบัมาใชบ้ริการอีก 
 องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
 ปรัชญา เวสารัชช์ (2549) กล่าววา่ องคป์ระกอบของการบริการ มีดงัน้ี 
 1.  สภาพแวดลอ้ม หมายถึง สภาพทัว่ไปซ่ึงไม่เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการบริการ แต่สภาพ 
แวดลอ้มท่ีส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูม้ารับบริการท่ีส าคญัไดแ้ก่ 
  1.1  การเดินทางท่ีง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ 
  1.2  สถานท่ีของหน่วยบริการ ไดแ้ก่ ตวัอาคาร สภาพแวดลอ้มของหน่วยบริการ 
สถานท่ีรับบริการ ตอ้งมีลกัษณะและสภาพท่ีเหมาะสม มีความกวา้งขวาง สะอาด และปลอดภยั 
รวมทั้งจดัส่ิงอานวยความสะดวกไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ 
 2.  การประชาสัมพนัธ์ จะช่วยใหผู้รั้บบริการเกิดความมัน่ใจในการติดต่อ ท าใหรู้้เง่ือนไข
รู้ขั้นตอนและวธีิปฏิบติัตนในการติดต่อขอรับบริการ 
 3.  กระบวนการบริการ ความประทบัใจท่ีดีของผูรั้บบริการการข้ึนอยูก่บักระบวนการ
บริการท่ีรวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก 
 4.  พฤติกรรมและวธีิการบริการของผูใ้หบ้ริการ เป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัมาก
ท่ีสุดในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ เพราะผูรั้บบริการไดรั้บประสบการณ์โดยตรงจากการ
สัมผสักบัผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้หบ้ริการ มีดงัน้ี 



15 

  4.1  บุคลิกภาพและการปรากฏตวัของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ รูปร่างหนา้ตา เส้ือผา้  
เคร่ืองแต่งกาย 
  4.2  การพูดจาและการตอบค าถามของผูใ้หบ้ริการ  
 อ าพร สครรัมย ์(2557) ไดส้รุปแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการวา่ ประกอบดว้ย  
3 องคป์ระกอบหลกั ดงัน้ี 
 1.  ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 2.  ระดบัความสามารถของการบริการต่อการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ 
 3.  ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ 
 สรุป องคป์ระกอบคุณภาพการบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ความสามารถของการบริการต่อการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ และความพึงพอใจ 
ของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บการบริการแลว้ สภาพแวดลอ้มและสถานท่ีใหบ้ริการ การเดินทาง  
การประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการ พฤติกรรมและวธีิการบริการของผูใ้หบ้ริการ 
 ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 การศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการเพื่อคน้หาวา่อะไรเป็นปัจจยัท่ีตดัสินคุณภาพบริการ
ในสายตาผูรั้บบริการนั้น Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) นกัวชิาการ นกัวจิยั และ
ผูท้รงคุณวุฒิทางการตลาดท่ีมีช่ือเสียงของประเทศสหรัฐอเมริกา ไดศึ้กษาและพฒันาเกณฑช้ี์วดั
คุณภาพการบริการมุมมองของรับบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” (Service quality) ประกอบดว้ย 
เกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้นคือ 
 1.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รใหก้าร
บริการท่ีอยา่งสม ่าเสมอนั้นคือการท่ีองคก์รไดใ้หบ้ริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีผูรั้บริการมาใช้
บริการ และรวมถึงการท่ีองคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ 
 2.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจ หรือความพร้อมของ
เจา้หนา้ท่ี ท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ รวมถึงการท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด ทนัใจแก่ 
ผูม้ารับบริการ 
 3.  ความสามารถในการใหบ้ริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ในการ
ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้และทกัษะในเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อ
กบับุคคลอ่ืน ความรู้ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริม สนบัสนุนการปฏิบติังาน 
 4.  การเขา้ถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ สะดวก หรือ 
ความง่ายในการท่ีผูรั้บบริการ จะติดต่อหรือเขา้ถึง การบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอน 
การใชบ้ริการไม่ติดขดั และช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกกบัผูรั้บบริการ 
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 5.  อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การใหเ้กียรติ ความเอาใจใส่ 
ความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีองคก์รพยายามใหข้อ้มูลข่าวสาร
แก่ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ โดยใชภ้าษาหรือค าพูดท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวธีิการใชบ้ริการ 
การอธิบายถึงค่าใชจ่้ายท่ีผูรั้บบริการตอ้งจ่ายหากผูบ้ริการไดรั้บบริการนั้น ๆ 
 7.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) จะเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมีคุณค่า มีความ
น่าเช่ือถือ และซ่ือสัตย ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รมีส่ิงท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั ซ่ึงจะช่วยให้
ผูรั้บบริการเกิดความ เช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บ เช่น ช่ือเสียงขององคก์ร บุคลิก และลกัษณะของ
ผูใ้หบ้ริการท าให้น่าเช่ือถือ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงและ
ความสงสัย เช่น ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเก็บรักษาขอ้มูล 
ของผูรั้บบริการ ใหเ้ป็น ความลบั 
 9.  การเขา้ใจ การรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding/ Knowing) เก่ียวขอ้งกบัการท่ีผูใ้ห้
บริการรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการท่ีตรงความสนใจของผูบ้ริการแต่ละราย 
รวมถึงการท่ีผูท่ี้ใหบ้ริการความสามารถจ าผูรั้บบริการประจ าของตนเองได ้
 10.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการสามารถจบัตอ้งได้
หรือสามารถสังเกตได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ  
การแต่งกายของผูใ้ชบ้ริการ 
 หลงัจากนั้นไดมี้การวจิยัต่าง ๆ มากมายเก่ียวกบั ปัจจยั หรือเกณฑใ์นการประเมิน
คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงพบวา่แต่ละเกณฑมี์ความสัมพนัธ์ท่ีใกลเ้คียงกนัมาก และบาง
เกณฑส์ามารถรวมเขา้ไวเ้ป็นเกณฑเ์ดียวกนัได ้Parasuraman et al. (1990) ไดพ้ฒันาเกณฑก์าร
ประเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ พบวา่ผูรั้บส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดั
คุณภาพบริการเพียง 5 ดา้น โดยเรียกเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการน้ีวา่ “RATERW” 
(Reliability, Assurance, Tangibility, Empathy & Responsiveness) ท่ีประกอบดว้ยดา้นต่าง ๆ  
ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวย 
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ี  
ผูใ้หบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ 
การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้ม ทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ  
โดยการประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วนคือ 
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  1.1  เนน้ท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โตะ๊ใหบ้ริการเกา้อ้ี
ส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 
  1.2  เนน้ท่ีเจา้หนา้ท่ี และวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี 
โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
   1.2.1  องคก์รมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
   1.2.2  ผูรั้บบริการสามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ขององคก์ร 
ไดง่้าย 
   1.2.3  เจา้หนา้ท่ีขององคก์รมีความสุภาพเรียบร้อย 
   1.2.4  ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร 
 2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งและสม ่าเสมอโดยประเด็น
ท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
  2.1  องคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
  2.2  เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา องคก์รแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั้น 
  2.3  องคก์รใหก้ารบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให้บริการในคร้ังแรก 
  2.4  องคก์รไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้
  2.5  องคก์รไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึง
การเตรียมการขององคก์รในการใหก้ารบริการแก่ผูรั้บบริการ โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
  3.1  เจา้หนา้ท่ีไดแ้จง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่จะไดรั้บบริการ 
  3.2  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ 
ทกัษะความสามารถ ความซ่ือสัตยแ์ละมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูบ้ริการท่ีมาใช้
บริการดว้ยความมัน่ใจในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
  4.1  ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงหมายถึง ความรู้ และทกัษะในการบริการของ
เจา้หนา้ท่ีเพื่อน าความเช่ือถือ และความมัน่ใจมาสู่ผูรั้บบริการ 
  4.2  มารยาทของเจา้หนา้ท่ีท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการ โดยเจา้หนา้ท่ีตอ้งสุภาพ  
มีความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลผูรั้บบริการรวมถึงทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
  4.3  ความปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีตอ้งท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึง 
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ความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงและความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงประเด็นท่ีใชป้ระเมินใน
เร่ืองการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
   4.3.1  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยแสดงออกใหผู้รั้บบริการรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บ
บริการ 
   4.3.2  ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 
   4.3.3  เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทท่ีดีต่อผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
   4.3.4  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของผูรั้บบริการ 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่  
การใหค้วามสนใจ และการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
 โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
 5.1  องคก์รใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
 5.2  องคก์ารเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 
 5.3  เจา้หนา้ท่ีขององคก์รให้ความเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
 5.4  องคก์รยดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 
 5.5  เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ 
 สรุปไดว้า่ แนวคิดเร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1990)  
จะเกิดข้ึนจากขอ้ผดิพลาดระหวา่ง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริงจาก 
ผูใ้หบ้ริการ เพื่อเป็นการปิดกั้นช่องวา่งดงักล่าว และท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจในท่ีสุด 
ความคาดหวงัของผูบ้ริการจะมีบทบาทส าคญัมาก เพราะคุณภาพเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการสามารถน ามา
เปรียบเทียบกนัได ้คือ คุณภาพท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากการใชบ้ริการ เปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ี
ผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไว ้
 Gronroos (1984) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้า่ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และ
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้ง 
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และคุณภาพการใหบ้ริการจะมีมากนอ้ยเพียงใด 
ข้ึนอยูก่บัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี กรอนรูส ไดก้ล่าวถึง
เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ 
 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (Professionalism & Skill) เป็นการ
พิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะ 
ในงานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน  
 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด
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ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็น
มิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  
 3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ (Accessibility and 
flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจาก 
ผูใ้หบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  
 4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท า
การพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
ปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั  
 5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้บัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ 
ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผดิปกติ และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ข
สถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 
 6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือ 
ในช่ือเสียง ของผูใ้หบ้ริการจากการใหผู้บ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีตลอดมา 
 ค าอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ Gronroos (1984) 
ตามท่ีไดก้ล่าวนั้น นบัไดว้า่เป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพท่ีเนน้หนกัในเชิงคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง ผลงานท่ีส าคญัอนัเป็นแนวคิดของ Gronroos คือขอ้เสนอในเชิงแนวคิดท่ี
ส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีเขาเรียกวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived 
service quality-PSQ)” และ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total perceived quality-
TPQ)” ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก
ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการ ท่ีมีต่อการประเมิน
คุณภาพของบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้  
 ต่อมาในปี ค.ศ. 1990 Gronroos (Gronroos, 1990) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ี
ลูกคา้รับรู้ทั้งหมด วา่ เป็นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจาก
ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการคือ 
 1.  คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจาก
ปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
(Corporate image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) และ 
ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs)  
 2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
(Experiences quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
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(Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional 
quality) ทศันะเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ Gronroos ดงักล่าว สามารถสรุปไดว้า่ ลูกคา้ท่ีรับ
บริการมกัจะท าการประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบั
คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใชบ้ริการ วา่ คุณภาพทั้งสองดา้นนั้น สอดคลอ้งกนัหรือไม่ 
หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้
ทั้งหมด (Total perceived quality-TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดทา้ยเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้
(Perceived service quality-PSQ) นัน่เอง ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหมี้การรับรู้ของลูกคา้ท่ีดี
หรือไม่ดีอยา่งไร 
 Buzzle and Gale (1985) ไดก้ล่าวถึง เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการให้ บริการไวด้งัน้ี  
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
จะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าใหก้ารบริการเกิดข้ึน
นั้นเป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจ
แตกต่างกนัไปบา้ง  
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด  
โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จ
ตายตวัได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการ
ด าเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม  
 3.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะ
เป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝัง
จิตส านึกความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อเพื่อน
ร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
 4.  คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการจะเป็นตอ้งมี
ความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงใหก้ารน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ี
เพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการท่ี
ออกมามีคุณภาพดี  
 5.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
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 6.  คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายในองคก์าร
ท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ และ
บุคลากรขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  
 7.  คุณภาพการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้า่คุณภาพการ
ใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของ
การบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ ยอ่มก่อให้เกิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  
 8.  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาวา่องคก์ารจะใหบ้ริการลูกคา้
หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ  
 Steve and Cook (1995) ยงัช้ีใหเ้ห็นดว้ยวา่ การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดย 
ส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพ 
การใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีใหบ้ริการยงัสามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการ
ดงัต่อไปน้ี  
 1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ  
 2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ  
 3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ  
 4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน  
 5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ  
 6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ  
 7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ  
 8.  ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
 9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
 นกัวชิาการท่ีไดก้ล่าวถึงหลกัการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการยงั ไดแ้ก่ Krutz and 
Clow (1998) ซ่ึงไดเ้สนอ หลกัพิจารณา 3 ประการ ประกอบดว้ย  
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกวา่คุณภาพของสินคา้  
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการนั้น ข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัผลผลิตของการ
ใหบ้ริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน  
 3.  คุณภาพการใหบ้ริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้กบัระดบั 
ของการบริการท่ีไดรั้บจริง  
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 จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซอ้น
และหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้น เป็นท่ีประจกัษช์ดัวา่คุณภาพการใหบ้ริการ
เป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงใหค้วามส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์ารท่ีตอ้งการ
ความส าเร็จของการประกอบการไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วามสนใจต่อประเด็น
เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงั 
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการให้ไดอ้ยา่งเด่นชดั  
 จากหลกัการและแนวคิดทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวความคิดของ
Parasuraman et al. (1990) ในการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ 
ของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ประกอบดว้ย 
  1.1  เนน้ท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โตะ๊ใหบ้ริการเกา้อ้ี
ส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 
  1.2  เนน้ท่ีเจา้หนา้ท่ี และวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี 
โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
   1.2.1  องคก์รมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
   1.2.2  ผูรั้บบริการสามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ขององคก์รได้
ง่าย 
   1.2.3  เจา้หนา้ท่ีขององคก์รมีความสุภาพเรียบร้อย 
   1.2.4  ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร 
 สรุป ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวย
ความสะดวก ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห ้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน  
ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ 
 2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) ประกอบดว้ย 
  2.1  องคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
  2.2  เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา องคก์รแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั้น 
  2.3  องคก์รใหก้ารบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให้บริการในคร้ังแรก 
  2.4  องคก์รไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้
  2.5  องคก์รไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
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 สรุป ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ  
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
  3.1  เจา้หนา้ท่ีไดแ้จง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่จะไดรั้บบริการ 
  3.2  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
 สรุป การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการใหอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียมการ
ขององคก์รในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ประกอบดว้ย 
  4.1  ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงหมายถึง ความรู้ และทกัษะในการบริการของ
เจา้หนา้ท่ีเพื่อน าความเช่ือถือ และความมัน่ใจมาสู่ผูรั้บบริการ 
  4.2  มารยาทของเจา้หนา้ท่ีท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการ โดยเจา้หนา้ท่ีตอ้งสุภาพ  
มีความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลผูรั้บบริการรวมถึงทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
  4.3  ความปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีตอ้งท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความ
ปลอดภยั จากอนัตราย ความเส่ียง และความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงประเด็นท่ีใชป้ระเมินในเร่ือง
การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
   4.3.1  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยแสดงออกใหผู้รั้บบริการรู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บ
บริการ 
   4.3.2  ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัเม่ือมารใชบ้ริการ 
   4.3.3  เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทท่ีดีต่อผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
   4.3.4  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของผูรั้บบริการ 
 สรุป การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมี
ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ
ท่ีมาใชบ้ริการ 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) ประกอบดว้ย 
  5.1  องคก์รใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
  5.2  องคก์ารเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมารใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 
  5.3  เจา้หนา้ท่ีขององคก์รให้ความเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
  5.4  องคก์รยดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 
  5.5  เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ 
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 สรุป ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแล 
เอาใจใส่ การใหค้วามสนใจ และใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
 

ข้อมูลทัว่ไปของส านักงานจัดหาหางานจงัหวดัตราด 
 ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด มีภารกิจเก่ียวกบัการส่งเสริมการมีงานท าและคุม้ครอง
คนหางาน โดยการศึกษา วเิคราะห์สภาวะตลาดแรงงาน และแนวโนม้ตลาดแรงงาน เป็นศูนยข์อ้มูล
ตลาดแรงงาน รวมทั้งพฒันาและส่งเสริมระบบ การบริหารดา้นการส่งเสริมการมีงานท า เพื่อให้
ประชากรมีงานท าท่ีเหมาะสมกบัความรู้ ความสามารถและความถนดั ไม่ถูกหลอกลวง ตลอดจน
ไดรั้บสิทธิประโยชน์ท่ีเหมาะสมและเป็นธรรม มีอ านาจหนา้ท่ี ดงัน้ี 
 1.  ด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยการจดัหางานและคุม้ครอง คนหางาน กฎหมายวา่ดว้ย
การท างานของคนต่างดา้ว และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.  วเิคราะห์สภาวะตลาดแรงงานและแนวโนม้ความตอ้งการแรงงานและเป็นศูนย ์
ทะเบียนขอ้มูลตลาดแรงงาน  
 3.  พฒันาระบบ รูปแบบ มาตรการ และวธีิการดา้นการจดัหางาน จดัท าและประสาน
แผนการปฏิบติังานของกรมใหส้อดคลอ้งกบันโยบายและยทุธศาสตร์ดา้นแรงงานของกระทรวง 
รวมทั้งก าหนดมาตรฐานอาชีพและอุตสาหกรรม 
 4.  ใหค้  าปรึกษา ส่งเสริม และใหบ้ริการแนะแนวอาชีพตามแนวถนดัใหแ้ก่ประชาชน 
 5.  ปฏิบติัอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นอ านาจหนา้ท่ีของกรมหรือตามท่ี กระทรวง
หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 

 หน้าที่และความรับผดิชอบของส านักงานจัดหางาน 
 1.  บริการจดัหางานในประเทศ 
  1.1  บริการรับสมคัรงาน และจดัหางานใหบุ้คคลทัว่ไป 
  1.2  จดัหางานให้นกัเรียน/ นกัศึกษาท่ีประสงคจ์ะท างานระหวา่งปิดภาคเรียน  
(Part time) 
  1.3  จดัหางานใหค้นพิการ ผูพ้น้โทษ ผูป้ระสบภยัต่าง ๆ 
  1.4  ใหบ้ริการแก่นายจา้ง/ สถานประกอบการท่ีตอ้งการแรงงานทุกระดบั โดยแจง้
ต าแหน่งงานวา่งท่ีส านกังาน ฯ 
  1.5  จดังานนดัพบแรงงาน 
  1.6  ประสานการเคล่ือนยา้ยแรงงานอยา่งมีระบบ 
  1.7  ใหบ้ริการศูนยจ์ดัหางานระยะสั้น 
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  1.8  ใหค้  าปรึกษาแนะน าเก่ียวกบัการหางานท า 
  1.9  จดัหางานเคล่ือนท่ี 
  1.10  บริการจดัหางานตามโครงการประกนัการมีงานท า 
  1.11  จดัหางานเคล่ือนท่ี 
  1.12  บริการจดัหางานตามโครงการประกนัการมีงานท า 
  1.13  เผยแพร่ข่าวสาร ต าแหน่งงานวา่ง ทั้งภาครัฐ/ เอกชน 

 2.  บริการจดัหางานไปท างานต่างประเทศ 
  2.1  เพื่อก ากบัดูแลการจดัส่งแรงงานไทยไปท างานต่างประเทศ คุม้ครองสิทธิ
ประโยชน์ต่าง ๆ เพื่อใหแ้รงงานไทยไดรั้บค่าจา้งท่ีเป็นธรรม สภาพความเป็นอยูแ่ละสภาพ 
การท างานท่ีเหมาะสมโดย 
  2.2  พิจารณาค าขออนุญาตจดัส่งคนหางานไปท างานต่างประเทศของบริษทัจดัหางาน
ในพื้นท่ี 
  2.3  พิจารณาค าขออนุญาตพาลูกจา้งไปท างานหรือส่งไปฝึกงานในต่างประเทศ 
  2.4  รับแจง้การส่งลูกจา้งไปฝึกงานในต่างประเทศกรณีไม่เกิน 45 วนั 
  2.5  รับแจง้การเดินทางไปท างานต่างประเทศดว้ยตนเอง 
  2.6  รับแจง้การเดินทางไปท างานต่างประเทศของคนหางานท่ีเดินทางกลบัประเทศ
ไทยเป็นการชัว่คราว (Re-entry visa) 
  2.7  เป็นศูนยใ์หบ้ริการใหข้อ้มูลแก่คนหางานท่ีจะเดินทางไปท างานในต่างประเทศ 
รับลงทะเบียนผูท่ี้ประสงคไ์ปท างานต่างประเทศ (ศูนยท์ะเบียนคนหางาน) 

 3.  ควบคุม ดูแล การท างานของคนต่างดา้ว 
  3.1  ควบคุม ดูแล และตรวจสอบการท างานของคนต่างดา้ว รวมทั้งสืบสวน สอบสวน
หาเบาะแส ตรวจสอบ ตรวจคน้ปราบปรามจบักุมด าเนินคดีแรงงานต่างดา้วหลบหนีเขา้เมืองท างาน
โดยไม่ไดรั้บอนุญาตและนายจา้งซ่ึงกระท าผดิกฎหมาย 
  3.2  พิจารณาออกใบอนุญาตท างาน/ ต่ออายใุบอนุญาตท างาน/ ขยายระยะเวลา
ใบอนุญาตท างาน/ เปล่ียนหรือเพิ่มการท างานทอ้งท่ีและสถานท่ีในการท างาน/ ออกใบแทน
ใบอนุญาตท างาน/ รับแจง้คนต่างดา้วเขา้ ยา้ย ออกจากงาน/ ค าร้องแกไ้ขเปล่ียนแปลงรายการใน
ใบอนุญาตท างาน 
  3.3  จดัประชุมคณะกรรมการพิจารณาการท างานของคนต่างดา้ว 
  3.4  ออกใบอนุญาตท างานใหแ้ก่แรงงานต่างดา้วท่ีหลบหนีเขา้เมือง (สัญชาติพม่า ลาว 
และกมัพูชา) ตามมติคณะรัฐมนตรี 
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 4.  งานแนะแนวอาชีพ/ การประกอบอาชีพอิสระ 
  4.1  ใหบ้ริการแนะแนวอาชีพแก่นกัเรียน/ นกัศึกษาและประชาชนทัว่ไป 
  4.2  แนะแนวและใหค้ าปรึกษาดา้นอาชีพและทดสอบความพร้อมทางอาชีพ 
  4.3  บริการส่งเสริมการประกอบอาชีพอิสระ 
  4.4  จดัวนัแนะแนวอาชีพ 
  4.5  ศูนยบ์ริการจา้งงานระยะสั้น/ ศูนยบ์ริการรับงานไปท าท่ีบา้น 
  4.6  สัมมนาครูแนะแนวในสถาบนัการศึกษา 
  4.7  บริการใหค้  าแนะน าปรึกษา/ บริการขอ้มูลข่าวสารตลาดแรงงาน 
  4.8  ใหบ้ริการส่งเสริม การรับงานไปท าท่ีบา้นและใหค้  าปรึกษาแนะน าขอกูเ้งินจาก
กองทุนเพื่อผูรั้บงานไปท าท่ีบา้น 
 5.  งานคุม้ครองคนหางาน 
  5.1  รับเร่ืองราวร้องทุกขข์องคนหางานท่ีขอความช่วยเหลือในประเทศ/ ต่างประเทศ 
  5.2  การอนุญาตจดัตั้งบริษทัจดัหางาน/ ส านกังานจดัหางาน เพื่อไปท างานในประเทศ
และต่างประเทศ 
  5.3  สืบสวน สอบสวนบุคคลท่ีมีพฤติกรรมหลอกลวงตม้ตุ๋นคนหางานเพื่อด าเนินคดี
ตามกฎหมายอยา่งเฉียบขาด 
 

โครงสร้างการบริหาร 
 

 
 

ภาพท่ี 2  โครงสร้างการบริหาร 

จดัหางานจงัหวดัตราด

กลุ่มงานส่งเสริมการมีงานท า

งานจดัหางานและแนะแนวอาชีพ
งานควบคุมและออกใบอนุญาตท างาน

ของคนต่างดา้ว

งานบริหารงานทัว่ไป
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 บงกช สิงหะ (2549) เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้บริการของ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความสะดวก สบาย 
ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความ
ตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความเสมอภาค 
และดา้นความทัว่ถึงและผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็น
แตกต่างกนั คือ อายแุละระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดั
ชลบุรี ส่วนตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั คือ เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพ
สมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
 กชพร วฒันาธรรม (2550) เร่ือง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตต าบล
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนครเน่ืองเขต อ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตต าบลมีความเห็นต่อการบริการอินเตอร์เน็ต
ต าบลในดา้นความเช่ือถือไดเ้ป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 
ส าหรับอนัดบั 3 คือ ดา้นความมัน่คงในการใหบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการส่ือสาร 
ประชาสัมพนัธ์ใหท้ราบเก่ียวกบัการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตต าบล ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการบริการอินเตอร์เน็ตต าบลขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนคร
เน่ืองเขตในภาพรวม พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็นต่อการบริการอินเตอร์เน็ตต าบล
แตกต่างกนั ประชาชนท่ีมีอาย ุการศึกษา อาชีพ และระยะทางท่ีใชใ้นการเดินทางต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อการบริการอินเตอร์เน็ตต าบลท่ีไม่แตกต่าง และขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยัควร 
มีการก าหนดให้องคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตต าบลทุกแห่งใหมี้การ
ประชาสัมพนัธ์โครงการอินเตอร์เน็ตต าบล ผา่นส่ือต่าง ๆ มีเอกสารช้ีแจงโครงการอินเตอร์เน็ต
ต าบลใหท้ราบมากข้ึน พร้อมทั้งอบรมพนกังานใหมี้บริการท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจใหบ้ริการ 
 จิดาภา ศุภพลทองโชติ (2551) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลจงัหวดัชลบุรี โดยรวมหลายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
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ศาลจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพและฐานะต่างกนัมีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 ประสงค ์จิตงามสุจริต (2551) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
ของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว  ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรีแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ในแต่ละ
ดา้นอยูใ่นระดบัดีทุกดา้น โดยเฉพาะดา้นการเขา้ใจบริการตรงความตอ้งการอยูใ่นระดบัดีอนัดบัท่ี
หน่ึง รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือและซ่ือสัตยสุ์จริตของบุคลากร ส่วนดา้นท่ีมีอนัดบัการใหบ้ริการ
ดีนอ้ยท่ีสุดคือ ความเพียงพอของการบริการซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ี 8 จากคุณภาพการบริการทั้งหมด 8 
ดา้น แต่ในภาพรวมของความคิดเห็นของประชาชนอยูใ่นระดบัดี ผลการศึกษาตามวตัถุประสงคข์อ้
ท่ี 2 ในการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี 
แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศและสถานภาพสมรสต่างกนั มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัวไม่แตกต่าง
กนั ในขณะท่ีประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ (2551) เร่ือง ความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของกลุ่มงานใหบ้ริการ 2 ส านกังานประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 3 ผลการศึกษาพบวา่  
ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 21-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มี
สถานภาพเป็นผูป้ระกนัตน มารับบริการอยา่งนอ้ยเดือนละคร้ัง และมีระยะเวลาขอรับบริการ 
ในแต่ละคร้ังมากกวา่ 10 นาที แต่ไม่เกิน 15 นาที ส าหรับความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของกลุ่มงานใหบ้ริการ 2 ส านกังานประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 3 ในภาพรวมพบวา่
อยูใ่นระดบัมาก โดยในดา้นสถานท่ีใหบ้ริการมีคะแนนสูงท่ีสุด รองลงมา ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
และดา้นระบบการใหบ้ริการตามล าดบั จากการเปรียบเทียบความคิดเห็นจ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคลพบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และระยะเวลาขอรับบริการ
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของกลุ่มงานใหบ้ริการ 2 ไม่ต่างกนั ส่วนผูม้ารับบริการ
ท่ีมีประสบการณ์ การใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของกลุ่มงานให้บริการ 2 
ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  โดยพบวา่ผูม้ารับบริการอยา่งนอ้ยเดือนละคร้ัง  
มีความเห็นต่อการใหบ้ริการมากกวา่ผูม้ารับบริการ 2-3 คร้ังต่อเดือน 
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 อศัวประกาญจน์ สนิทจนัทร์ (2551) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดา้นความทัว่ถึงและดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 
โดยในดา้นประสิทธิภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ เทศบาลเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์  
มีความรวดเร็วของการใหบ้ริการในดา้นความทัว่ถึงประชาชนมีความคิดเห็นวา่ มีการ
ประชาสัมพนัธ์ระเบียบวธีิปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอและในดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ประชาชน
มีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงตามเวลาของการปฏิบติัราชการ ผลการเปรียบเทียบ 
ความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ 
จงัหวดัสุรินทร์ พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 และผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ พบวา่  
เพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 กลา้ณรงค ์ค าโสภา (2553) เร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของสถานธนานุบาลในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่
คุณภาพการบริการของสถานธนานุบาลในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการมากท่ีสุดคือ ดา้นการให้ผู ้มาใช้
บริการเกิดความเช่ือมัน่ รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ย 
ความรวดเร็ว ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ผลการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของความเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสถานธนานุบาลในเขต
อ าเภอเมืองชลบุรี จากการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของสถานธนานุบาลในเขตอ าเภอเมืองชลบุรีไม่แตกต่างกนั แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ
จ  านวนสมาชิกท่ีมีอยูใ่นการอุปการะเล้ียงดู ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความถ่ี 
ในการใชบ้ริการ และประเภทของบริการท่ีใชต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
สถานธนานุบาลในเขตอ าเภอเมืองชลบุรีแตกต่างกนั  
 กรณิศา อินทรสุวรรณ (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขากะเปอร์ จงัหวดัระนอง ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการ
ในภาพรวมของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขากะเปอร์ในภาพรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบัดี เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบวา่ อนัดบัแรกคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ รองลงมาไดแ้ก่ การเอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐาน 
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การบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ผลการเปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมของส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
สาขากะเปอร์ จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี
เพศ อาย ุและระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีสาขากะเปอร์ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพและรายไดต่้อเดือนต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขากะเปอร์แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 เขมนริสรา เกศรินทร (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดัพทัลุง ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดัพทัลุง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมากและมีค่าเฉล่ีย 
สูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
และดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีและมีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน ๆ และ 
ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอุตสาหกรรม
จงัหวดัพทัลุง พบวา่ประชาชนท่ีใชบ้ริการท่ีมีเพศและการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 แต่อาย ุรายได ้และอาชีพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานเจา้ท่าภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
ของส านกังานเจา้ท่า ภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการ
เขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียสูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ รองลงมาคือดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้และดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ อายแุละ
สถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนไม่แตกต่างกนั 
 ภคัพล ชูชาติ (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการ
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ใหบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ โดยประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในการค านวณเน้ือท่ีของเจา้หนา้ท่ีมีความละเอียดถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้และ 
ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ในส่วนของความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อม 
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายรังวดัเป็นอยา่งดี ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง  
เม่ือจ าแนกตามปัจจยั เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ไม่แตกต่างกนั  
ส่วนรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัยะลา สาขาเบตง ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สมยั วฒิุชยั (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลตะเคียนทอง อ าเภอเขาคิชกกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลตะเคียนทอง อ าเภอเขาคิชกกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความสะดวกสบาย และดา้นท่ี
ประชาชนมีความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความทัว่ถึง ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการพบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมาติดต่อใชบ้ริการท่ีมีอาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลตะเคียนทองแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 อรรถศรี มูลเงิน (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสาหร่าย อ าเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสีมา 
ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานปลดั
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสาหร่าย ประกอบดว้ยดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และดา้น
ความเสมอภาคของการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความเสมอภาพของการใหบ้ริการ รองลงมาระดบัปานกลาง ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก และล าดบัสุดทา้ย ระดบันอ้ย มี 3 ล าดบั คือ เจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
ดา้นขอ้มูลข่าวสารและกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ การเปรียบเทียบความคิดเห็นการ
ใหบ้ริการของส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสาหร่าย โดยจ าแนกตามปัจจยั 
ส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสาหร่าย  
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ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สิงหา เกตุแกว้ (2556) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด โดยแยกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด เป็นล าดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบั
ดีท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 3 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ 
ผู ้มารับบริการอยูใ่นระดบัดีเป็นล าดบัท่ี 4 ดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่น
ระดบัดีเป็นล าดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
และประชาชนท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 เสกสรร คามรักษ ์(2556) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้บริการ 
ของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ผลการศึกษา พบวา่  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั 
อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
ดา้นการให ้บริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง 
จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนั 
 สรุปจากงานวจิยัทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งจะเห็นไดว้า่ส่วนใหญ่มีการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานภาครัฐและเอกชน คือ ความไวว้างใจ
หรือความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ รูปลกัษณ์ ความใส่ใจ การตอบสนองลูกคา้ ดงันั้นผูว้ิจยัในฐานะท่ี
รับราชการท่ีส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จึงมีความสนใจในการท างานวิจยั เร่ือง ความคิดเห็น
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
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ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ เพื่อน าผลการวิจยัไปใชเ้ป็นประโยชน์
ส าหรับก าหนดแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการปฏิบติังานของส านกังานจดัหางาน 
จงัหวดัตราด ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 1  สรุปตวัแปรอิสระท่ีสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ 
  ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
 

ช่ือผู้วจัิย 

ตัวแปรอสิระ   

 เพ
ศ 

 อา
ยุ 

 อา
ชีพ

 

 รา
ยไ
ด้ต่

อเดื
อน

 

 ฐา
นะ

 

 ระ
ดบั

กา
รศึ

กษ
า 

 ส
ถา
นภ

าพ
สม

รส
 

 ป
ระ
เภ
ทง

าน
บริ

กา
ร 

 ระ
ยะ
เวล

าท
ีอ่า
ศัย

อยู่
 

 ระ
ยะ
ทา
งท

ีใ่ช้
ใน
กา
รเด

นิท
าง

 

 ระ
ยะ
เวล

าข
อรั
บบ

ริก
าร

 

 ป
ระ
สบ

กา
รณ์

กา
รใ
ช้บ

ริก
าร

 

 จ า
นว

นส
มา
ชิก

ทีม่
อียู่
ใน
กา
รอุ
ปก

าร
ะเล

ีย้ง
ด ู 

 ค
วา
มถ

ี่ใน
กา
รใ
ช้บ

ริก
าร

 

บงกช สิงหะ (2549)               

กชพร วฒันาธรรม  
(2550) 

              

จิดาภา ศุภพลทองโชติ 
(2551) 

              

ประสงค ์จิตงามสุจริต  
(2551) 

              

สุพรรณิษา  
นาคทองอินทร์ (2551) 

              

อศัวประกาญจน ์ 
สนิทจนัทร์ (2551) 

              

กลา้ณรงค ์ค าโสภา  
(2553) 

              

กรณิศา อินทรสุวรรณ 
(2554) 

              
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วจัิย 

ตัวแปรอสิระ   

 เพ
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กษ
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ใน
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เวล
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อรั
บบ

ริก
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สบ
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รณ์

กา
รใ
ช้บ

ริก
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 จ า
นว
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มา
ชิก

ทีม่
อียู่
ใน
กา
รอุ
ปก

าร
ะเล

ีย้ง
ด ู 

 ค
วา
มถ

ี่ใน
กา
รใ
ช้บ

ริก
าร

 

เขมนริสรา เกศรินทร  
(2554) 

              

ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์ 
(2554) 

              

ภคัพล ชูชาติ (2554)               
สมยั วฒิุชยั (2554)               
อรรถศรี มูลเงิน (2554)               
สิงหา เกตุแกว้ (2556)               
เสกสรร คามรักษ ์
(2556) 

              

รวม 14 15 14 11 1 14 6 2 2 1 1 1 1 1 
 
 จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถน าตวัแปรอิสระท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ซ่ึงมีทั้งหมด 14 ตวั 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน ฐานะ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส ประเภทงานบริการ 
ระยะเวลาท่ีอาศยัอยู ่ระยะทางท่ีใชใ้นการเดินทาง ระยะเวลาขอรับบริการ ประสบการณ์ 
การใชบ้ริการ จ านวนสมาชิกท่ีมีอยูใ่นการอุปการะเล้ียงดู และความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 ผูว้จิยัเลือกตวัแปรอิสระ 5 ตวั ใชใ้นการวจิยัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และ
ประเภทงานบริการ 
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ตารางท่ี 2  การสังเคราะห์ตวัแปรอิสระจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ตัวแปรอสิระ ทีม่า / แหล่งอ้างอิง 
1.  เพศ  บงกช สิงหะ (2549), กชพร วฒันาธรรม (2550), จิดาภา ศุภพลทองโชติ 

(2551), ประสงค ์จิตงามสุจริต (2551), สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ 
(2551), อศัวประกาญจน์, สนิทจนัทร์ (2551), กรณิศา อินทรสุวรรณ 
(2554), เขมนริสรา เกศรินทร (2554), ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554),  
ภคัพล ชูชาติ (2554), สมยั วฒิุชยั (2554), อรรถศรี มูลเงิน (2554),  
สิงหา เกตุแกว้ (2556), เสกสรร คามรักษ ์(2556), 

2.  อาย ุ บงกช สิงหะ (2549), กชพร วฒันาธรรม (2550), จิดาภา ศุภพลทองโชติ 
(2551), ประสงค ์จิตงามสุจริต (2551), สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ 
(2551), อศัวประกาญจน์ สนิทจนัทร์ (2551), กลา้ณรงค ์ค าโสภา 
(2553), กรณิศา อินทรสุวรรณ (2554), เขมนริสรา เกศรินทร (2554), 
ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554), ภคัพล ชูชาติ (2554), สมยั วฒิุชยั (2554), 
อรรถศรี มูลเงิน (2554), สิงหา เกตุแกว้ (2556), เสกสรร คามรักษ ์
(2556), 

3.  ระดบัการศึกษา บงกช สิงหะ (2549), กชพร วฒันาธรรม (2550), ประสงค ์จิตงามสุจริต 
(2551), สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ (2551),  
อศัวประกาญจน์ สนิทจนัทร์ (2551), กลา้ณรงค ์ค าโสภา (2553), 
กรณิศา อินทรสุวรรณ (2554), เขมนริสรา เกศรินทร (2554),  
ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554), ภคัพล ชูชาติ (2554), สมยั วฒิุชยั (2554),  
อรรถศรี มูลเงิน (2554), สิงหา เกตุแกว้ (2556), เสกสรร คามรักษ ์
(2556), 

4.  สถานภาพ บงกช สิงหะ (2549), ประสงค ์จิตงามสุจริต (2551),  
สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ (2551), ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554),  
ภคัพล ชูชาติ (2554), เสกสรร คามรักษ ์(2556), 

5.  ประเภทงานบริการ บงกช สิงหะ (2549), กลา้ณรงค ์ค าโสภา (2553) 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทงานบริการ โดยเก็บขอ้มูลดว้ยการใชแ้บบสอบถาม 
โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูส้มคัรงาน นายจา้ง และ 
ผูม้าขอใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้วท่ีเป็นคนไทยของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยเก็บ
ขอ้มูลในช่วงเดือนตุลาคม 2558-พฤศจิกายน 2558 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูส้มคัรงาน นายจา้ง และ 
ผูม้าขอใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้วท่ีเป็นคนไทยของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดและ 
เป็นผูก้รอกแบบสอบถามงานวจิยั เร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการใชสู้ตรค านวณ 
ในกรณีไม่ทราบขนาดประชากร โดยใชสู้ตร Zikmund (2003) ก าหนดสัดส่วนประชากร 0.2 
ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้คือ 5% ดงัน้ี 
 สูตร   n   =   P(1-P) (Z)2 

     e2  
ก าหนดให ้   n   =   แทนจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง  

P   =   เป็นสัดส่วนประชากร  
Z   =   เป็นความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไว ้คือ 1.96 คือมัน่ใจ 95%  
e   =   ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้คือ 5%  
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สามารถค านวณไดด้งัน้ี 

แทนค่า n   = 
(0.2)(1-0.2)(1.96)2 
           0.052 

 
n   = 

0.2 x 0.8 x 3.8416 
 0.0025 
 

n   = 
0.615 

 0.0025 
 n  =         246 

 
 ดงันั้นจากการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งดงักล่าว เม่ือค านวณแลว้จะไดข้นาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 246 คน 
 ส าหรับในการวิจยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้  าการสุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ค  านึงถึงความน่าจะเป็น  
แบบวธีิบงัเอิญ (Accidental sampling) โดยใชว้ธีิเม่ือพบผูม้าใชบ้ริการส านกังานจดัหางาน 
จงัหวดัตราด ไม่ระบุเจาะจงลกัษณะ ก็จะสอบถามความคิดเห็นใหค้รบจ านวน 246 คน 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทงานบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด เป็นแบบ 
สอบถามท่ีใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดต้ามรายการ จ านวน 5 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด เป็นแบบสอบถามท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นตามระดบัความคิดเห็น 
จ านวน 5 ดา้น 20 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ      
ในการบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารตรวจ
ใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  ให ้4 คะแนน 
 เห็นดว้ยมาก    ให ้3 คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ย   ให ้2 คะแนน 
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 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ให ้1 คะแนน 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองแนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม 
และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุม
วตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ (ผศ.ดร.พงษเ์สฐียร เหลือง
อลงกต) แลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน   
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญ ไดแ้ก่   
  3.1  นางรัตนาภรณ์ วชัโรทยั จดัหางานจงัหวดัตราด 
  3.2  ดร.วชิยั จงโชติชชัวาล อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
  3.3  อาจารยพ์รเทพ นามกร อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบ 
สอบถาม โดยใชก้ารหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอบบราค (Cronbach’ s alpha) ไดค้่า 
Reliability ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.85 ถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถน าไป  
เก็บขอ้มูลจริงต่อไป  
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี  
 1.  ผูว้จิยัขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ศูนยจ์นัทบุรี ถึง 
จดัหางานจงัหวดัตราดเพื่อขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมขอ้มูลผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในส านกังาน
จดัหางานจงัหวดัตราด ในระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม-30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ตั้งแต่เวลา  
08.30-16.30 น.  
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 2.  ผูว้จิยัขอความร่วมมือจากผูม้าใชบ้ริการในส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดในการ
ตอบแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามไปใหโ้ดยตรงดว้ยตนเอง พร้อมทั้งแจกแบบสอบถามให้
กลุ่มตวัอยา่งตอบแบบอิสระ  
 3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 246 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 246 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 2 ตอน คือ ขอ้มูล
ทัว่ไปของตวับุคคลและความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน
จงัหวดัตราด โดยใชว้ธีิการประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และ
ประเภทงานบริการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ค่าความถ่ี ร้อยละ  
 2.  ขอ้มูลความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดั
ตราด วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยการวิเคราะห์หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  3.  ทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตามโดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ Scheffe test 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยมีเกณฑใ์นการแปลความ ดงัน้ี 
  สูตรการหาอนัตรภาคชั้น  =  ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
           จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 

= 
4-1 

= 0.75 
5 
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 เกณฑ์ค่ำเฉลีย่ในกำรแปลควำม 
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 หมายถึง  มีคุณภาพการบริการดีมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 หมายถึง  มีคุณภาพการบริการดี 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง  มีคุณภาพการบริการไม่ดี 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 หมายถึง  มีคุณภาพการบริการไม่ดีเลย 



41 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

  
 การวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหา
งานจงัหวดัตราด” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และ
ประเภทของงานบริการ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูส้มคัรงาน นายจา้ง 
และผูม้าขอใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้วท่ีเป็นคนไทย จ านวน 246 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผล
การวเิคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด  
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางท่ี 3 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (n = 246 คน) ร้อยละ 
เพศ    
      ชาย 109 44.31 
      หญิง 137 55.69 
อาย ุ   
       ไม่เกิน 20 ปี 2 .81 
       21-30 ปี 111 45.12 
       31-40 ปี 68 27.64 
       41-50 ปี 39 15.85 
       ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 26 10.57 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (n = 246 คน) ร้อยละ 
ระดบัการศึกษา   
       ไม่เกินประถมศึกษา 113 45.93 
       มธัยมศึกษาตอนตน้ 52 21.14 
       มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 27 10.98 
       อนุปริญญา หรือ ปวส. 37 15.04 
       ปริญญาตรีข้ึนไป   17 6.91 
สถานภาพ   
     ผูว้า่งงาน ตอ้งการหางานท า 125 50.81 
     ผูมี้งานท า ตอ้งการเปล่ียนงาน 15 6.10 
     ผูม้าแจง้ต าแหน่งงานวา่งหรือคดัลอกรายช่ือ
ผูส้มคัรงาน 

13 5.28 

     ผูม้ายืน่ค าร้องขอรับใบอนุญาตท างานของ 
คนต่างดา้ว 

93 37.80 

ประเภทงานบริการ   
      งานจดัหางานและแนะแนวอาชีพ 153 62.20 
      งานควบคุมและออกใบอนุญาตท างานของ 
คนต่างดา้ว 

93 37.80 

 
 จากตารางท่ี 3 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 55.69 ซ่ึงมีอาย ุ21-30 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 45.12 
รองลงมาคืออาย ุ31-40 ปี และ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.64 และ 15.85 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่
จบการศึกษาระดบัไม่เกินประถมศึกษา ร้อยละ 45.93 รองลงมาคือ มธัยมศึกษาตอนตน้และ
อนุปริญญาหรือ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 21.14 และ 15.04 ตามล าดบั มีสถานภาพเป็นผูว้า่งงาน 
ตอ้งการหางานท า ร้อยละ 50.81 รองลงมาคือ ผูม้ายืน่ค าร้องขอรับใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้ว 
คิดเป็นร้อยละ 37.80 ประเภทงานท่ีมาใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ งานจดัหางานและแนะแนวอาชีพ  
คิดเป็นร้อยละ 62.20 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับความคดิเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการของ
ส านักงานจัดหางานจังหวดัตราด 
 
ตารางท่ี 4  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ 
  คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
  การบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ความทนัสมยัของ
อุปกรณ์ 

170 
(69.11) 

41 
(16.67) 

22 
(8.94) 

13 
(5.28) 

3.50 0.87 ดีมาก 2 

2.  สภาพแวดลอ้มของ
สถานท่ีใหบ้ริการ 

114 
(46.34) 

41 
(16.67) 

68 
(27.64) 

23 
(9.35) 

3.00 1.06 ดี 4 

3.  การแต่งกายของ
พนกังาน 

157 
(63.82) 

71 
(28.86) 

17 
(6.91) 

1 
(0.41) 

3.56 0.64 ดีมาก 
 

1 

4.  เอกสารเผยแพร่
ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ 

152 
(61.79) 

28 
(11.38) 

43 
(17.48) 

23 
(9.35) 

3.26 1.05 ดีมาก 3 

ภาพรวม 3.33 0.47 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.33, SD = 0.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในเร่ืองการแต่งกายของพนกังาน อยูใ่น
ระดบัดีมาก (X = 3.56, SD = 0.67) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ือง ความทนัสมยัของอุปกรณ์  
มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.50, SD = 0.87) เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบั  
การบริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัดีมาก (X = 3.26, SD = 1.05) และสภาพแวดลอ้มของ
สถานท่ีใหบ้ริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัดี (X = 3.00, SD = 1.06) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางท่ี 5  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ 
  คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน 
  การบริการ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจในการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ความสามารถของ
เจา้หนา้ท่ีในการให ้
บริการ ไดต้รงตาม  
ความตอ้งการ ของผูม้า 
ใชบ้ริการ 

169 
(68.70) 

36 
(14.63) 

24 
(9.76) 

17 
(6.91) 

3.45 0.93 ดีมาก 4 

2.  การเก็บรักษาขอ้มูล 
และการน าขอ้มูลมาใช ้
ในการใหบ้ริการแก่ผูม้า
ใชบ้ริการ 

192 
(78.05) 

26 
(10.57) 

20 
(8.13) 

8 
(3.25) 

3.63 0.77 ดีมาก 1 

3.  การปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีไดป้ฏิบติัตาม
ระเบียบกฎหมาย ท าให้
การบริการเป็นไป 
อยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง  

179 
(72.76) 

40 
(16.26) 

15 
(6.10) 

12 
(4.88) 

3.57 0.81 ดีมาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีให้
ความส าคญัปัญหา 
ของผูม้าใชบ้ริการ  

191 
(77.64) 

28 
(11.38) 

15 
(6.10) 

12 
 (4.88) 

3.62 0.81 ดีมาก 2 

ภาพรวม 3.57 0.41 ดีมาก  
  
 จากตารางท่ี 5 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.37, SD = 0.41) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  
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สรุปไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการในเร่ืองการเก็บรักษา
ขอ้มูลและการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.63,  
SD = 0.77) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ือง เจา้หนา้ท่ีให้ความส าคญัปัญหาของผูม้าใชบ้ริการ  
มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.62, SD = 0.81) การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดป้ฏิบติั
ตามระเบียบกฎหมาย ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง มีคุณภาพการบริการในระดบั 
ดีมาก (X = 3.57, SD = 0.81) และความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการไดต้รงตาม 
ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัดีมาก (X = 3.45, SD = 0.91) เป็นอนัดบั
สุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
  ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นการตอบสนองต่อ 
  ผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ผูม้าใชบ้ริการมา
ติดต่องานท่ีส านกังานน้ี
แลว้ไดรั้บความส าเร็จ
ตรงกบัความตอ้งการ 
ในเร่ืองท่ีมาติดต่อ 

200 
(81.30) 

20 
(8.13) 

15 
(6.10) 

11 
(4.47) 

3.66 0.79 ดีมาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีไดมี้การ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  
ฉบัไว มีความ
กระตือรือร้นพร้อม
ใหบ้ริการเสมอ 

187 
(76.02) 

31 
(12.60) 

14 
(5.69) 

14 
(5.69) 

3.59 0.84 ดีมาก 2 
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ตารางท่ี 6 (ต่อ) 
 

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

3.  เอกสารท่ีส านกังาน
เตรียมไวบ้ริการ  
มีตวัอยา่งค าแนะน า 
ประเภทบริการอยา่ง
ชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้ง
มากข้ึน 

131 
(53.25) 

73 
(29.67) 

26 
(10.57) 

16 
(6.50) 

3.30 0.90 ดีมาก 4 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีการ
วางแผนในการปฏิบติั
ต่อผูม้าใชบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

144 
(58.54) 

71 
(28.86) 

19 
 (7.72) 

 

12 
(4.88) 

3.41 0.83 ดีมาก 3 

ภาพรวม 3.49 0.43 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.49, SD = 0.43) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ สรุปไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในเร่ืองผูม้าใชบ้ริการมาติดต่องานท่ี
ส านกังานน้ีแลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการในเร่ืองท่ีมาติดต่อ อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.66 
SD = 0.79) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ือง เจา้หนา้ท่ีไดมี้การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ฉบัไว มีความ
กระตือรือร้นพร้อมใหบ้ริการเสมอ มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.59, SD = 0.84)
เจา้หนา้ท่ีมีการวางแผนในการปฏิบติัต่อผูม้าใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ มีคุณภาพการบริการในระดบัดีมาก 
(X = 3.41 SD = 0.83) และเอกสารท่ีส านกังานเตรียมไวบ้ริการ มีตวัอยา่งค าแนะน า ประเภทบริการ
อยา่งชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน มีคุณภาพการบริการในระดบัดีมาก (X = 3.30, SD = 0.91)  
เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางท่ี 7  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
  ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
  แก่ผูม้ารับบริการ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้มารับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  มีการประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท้่าน
ทราบอยา่งทัว่ถึง เช่น 
การข้ึนทะเบียนหางาน 
การขอใบอนุญาตท างาน
ของคนต่างดา้ว 

155 
(63.01) 

57 
(23.17) 

22 
(8.94) 

12 
(4.88) 

3.44 0.85 ดีมาก 2 

2.  มีการแจง้เบอร์
โทรศพัทท่ี์สามารถ
ติดต่อไดต้ลอดเวลา 
เพื่อใหผู้ท่ี้รับบริการ  
ท่ีมีขอ้สงสัยไดติ้ดต่อ
สอบถาม 

128 
(52.03) 

80 
(32.52) 

24 
(9.76) 

14 
(5.69) 

3.31 0.87 ดีมาก 4 

3.  มีการแจง้สถานท่ี
และบุคคลท่ีสามารถ 
ร้องทุกขห์รือร้องเรียน
ไดโ้ดยมีหน่วยงานท่ีรับ
เร่ืองร้องทุกขท่ี์ชดัเจน 

137 
(55.89) 

76 
(30.89) 

18 
(7.32) 

15 
(6.10) 

3.36 0.86 ดีมาก 3 

4.  มีการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารในช่องทาง 
ต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย
เวบ็ไซต,์ วทิยชุุมชน 
ฯลฯ 

140 
(56.91) 

85 
(34.55) 

13 
(5.28) 

 

8 
(3.25) 

3.45 0.74 ดีมาก 1 

ภาพรวม 3.39 0.41 ดีมาก  
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 จากตารางท่ี 7 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ 
ผูม้ารับบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้า
รับบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.39, SD = 0.41) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ สรุปได้
ดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในเร่ืองมีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารใน
ช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย, เวบ็ไซต,์ วทิยชุุมชน ฯลฯ อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.45, SD = 0.74) 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ือง มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท้่านทราบอยา่งทัว่ถึง เช่น 
การข้ึนทะเบียนหางาน การขอใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้ว มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
(X = 3.44, SD = 0.85) มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนไดโ้ดยมี
หน่วยงานท่ีรับเร่ืองร้องทุกขท่ี์ชดัเจน มีคุณภาพการบริการในระดบัดีมาก (X = 3.36, SD = 0.87)  
และมีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา เพื่อใหผู้ท่ี้รับบริการท่ีมีขอ้สงสัยไดติ้ดต่อ
สอบถาม มีคุณภาพการบริการในระดบัดีมาก (X = 3.31, SD = 0.87) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
  ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก 
  เห็นใจผูรั้บบริการ 
 

ด้านความเข้าใจและ 
เห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส 
ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่อ
อีก 

154 
(62.60) 

59 
(23.98) 

22 
(8.94) 

11 
(4.47) 

3.45 .84 ดีมาก 2 

2.  เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือ 
ใหค้วามสะดวกอยา่ง 
เตม็ความสามารถ 

154 
(62.60) 

65 
(26.42) 

16 
(6.50) 

11 
(4.47) 

3.47 .81 ดีมาก 1 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ด้านความเข้าใจและ 
เห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

3.  เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟัง
ประชาชนผูม้าติดต่อ  
เม่ือมีเหตุการณ์ ช้ีแจง
ดว้ยเหตุผลเสมอ 

133 
(54.07) 

 

69 
(28.05) 

25 
(10.16) 

19 
(7.72) 

3.28 .94 ดีมาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ียอมรับค า
ต าหนิติชมและส ารวม
กิริยาท่าทาง 

(143 
58.13) 

51 
(20.73) 

31 
(12.60) 

21 
(8.54) 

3.28 .99 ดีมาก 4 

ภาพรวม 3.37 .44 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 8 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.37, SD = 0.44) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือใหค้วาม
สะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.47, SD = 0.81) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ
เร่ือง เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่ออีก มีคุณภาพการบริการ   
อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.45, SD= 0.84) เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ 
ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ มีคุณภาพการบริการในระดบัดีมาก (X = 3.28, SD = 0.94) และเจา้หนา้ท่ี 
ยอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง มีคุณภาพการบริการในระดบัดีมาก (X = 3.28, SD = 0.99) 
เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ 
  การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยภาพรวม 
 
ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการ

ของส านักงานจัดหางานจังหวดัตราด X  SD แปลความ อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.33 0.47 ดีมาก 5 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.57 0.41 ดีมาก 1 
3.  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 3.49 0.43 ดีมาก 2 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3.39 0.41 ดีมาก 3 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3.37 0.44 ดีมาก 4 

ภาพรวม 3.43 0.21 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 9 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยภาพรวม พบวา่ ผูใ้ช ้
บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัดีมาก 
(X = 3.43, SD = 0.21) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น สรุปไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.57, SD = 0.41) เป็นอนัดบั
แรก รองลงมาคือดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.49,  
SD = 0.43) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.39, 
SD = 0.41) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก  
(X = 3.37, SD = 0.44) ตามล าดบั และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีคุณภาพการบริการ  
อยูใ่นระดบัดีมาก (X = 3.33, SD = 0.47) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
 
 
 
 
 
 



51 

ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 10  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน 
    จงัหวดัตราด 
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 109 3.44 0.21 .397 .691 
หญิง 137 3.43 0.21   
*p ≤.05 
 

 จากตารางท่ี 10 การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .691 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นของ 
   ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 .24 .059 1.372 .244 
ภายในกลุ่ม 241 10.31 .043   

รวม 245 10.54    
*p ≤.05 
 
 จากตารางท่ี 11 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตาม
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อาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน
จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานท่ี 3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
   ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตาม 
   ระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 .16 .040 .931 .446 
ภายในกลุ่ม 241 10.38 .043   

รวม 245 10.54    
*p ≤.05 
 
 จากตารางท่ี 12 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานท่ี 4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 13  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
    ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตาม 
    สถานภาพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 .23 .077 1.803 .147 
ภายในกลุ่ม 242 10.31 .043   

รวม 245 10.54    

 *p ≤.05 
  
 จากตารางท่ี 13 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของของ
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตาม
สถานภาพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการประเภทงานบริการท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 14  การเปรียบเทียบประเภทงานบริการกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ 
   ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
 

ประเภทงานบริการ จ านวน X  SD t Sig. 
งานจดัหางานและแนะแนวอาชีพ 153 3.4225 .21306 - .710 .478 
งานควบคุมและออกใบอนุญาตท างานของ
คนต่างดา้ว 

93 3.4419 .19840   

*p ≤.05 
 

 จากตารางท่ี 14 การเปรียบเทียบประเภทงานบริการกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .478 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมา
ใชบ้ริการประเภทงานบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน
จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
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ตารางท่ี 15  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 

สมมติฐานการวจัิย ผลการทดสอบ 
1.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

2.  ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

3.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

4.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

5.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการประเภทงานบริการท่ีต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

 
 



 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหา
งานจงัหวดัตราด” ในคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด และ เพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทของงานบริการ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือ
แบบสอบถามท่ีมีความเช่ือถือได ้(Reliability) เท่ากบั 0.85 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูส้มคัรงาน นายจา้ง และผูม้าขอใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้วท่ีเป็นคนไทย
ของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ านวน 246 คน โดยใชสู้ตรของ Zikmund (2003) เน่ืองจาก 
ไม่ทราบขนาดประชากร และมีความคลาดเคล่ือนท่ี 5% สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบ 
ดว้ยค่าความถ่ี (Frequency) และ คา่ร้อยละ (Percentage) สถิติเชิงอนุมาน t-test และ One-way 
ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผูว้จิยัจะท าการทดสอบหาความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ธีิ 
Scheffe test ซ่ึงผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  
 2.  ขอ้มูลความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน 
จงัหวดัตราด 
 3.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สรุปผลการวจิัย 
 1.  ผลการศึกษาพบวา่โดยทัว่ไปกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 55.69 ซ่ึงมี
อาย ุ21-30 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 45.12 โดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัไม่เกินประถมศึกษา ร้อยละ 
45.93  มีสถานภาพเป็นผูว้า่งงาน ตอ้งการหางานท ามากท่ีสุด ร้อยละ 50.81 โดยมาใชบ้ริการประเภท
งานบริการงานจดัหางานและแนะแนวอาชีพมากท่ีสุด คือ คิดเป็นร้อยละ 62.20 
 2.  ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด
โดยภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน 
จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
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ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดในดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมาก  
ตามล าดบั และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก แต่มีค่าเฉล่ียความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 3.  การทดสอบสมมุติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทของงานบริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
การวจิยั 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 1. ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการของส านักงานจัดหางาน
จังหวดัตราด 
 จากการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน
จงัหวดัตราดโดยภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน
จดัหางานจงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ 
(2551) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงาน
ใหบ้ริการ 2 ส านกังานประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 3 ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมาก 
และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภคัพล ชูชาติ (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่ขดัแยง้
กบัการศึกษาของจิดาภา ศุภพลทองโชติ (2551) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีศาลจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลจงัหวดัชลบุรี โดยรวมหลายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ขดัแยง้
กบัการศึกษาของ เขมนริสรา เกศรินทร (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดัพทัลุง ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดัพทัลุงในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ขดัแยง้
กบัการศึกษาของ อรรถศรี มูลเงิน (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
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ใหบ้ริการของส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสาหร่าย อ าเภอปากช่อง จงัหวดั
นครราชสีมา ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัปานกลาง และขดัแยง้กบัการศึกษาของ เสกสรร คามรักษ ์(2556) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง 
จงัหวดักาญจนบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยสรุปเป็นรายดา้นเรียงล าดบัมากไปนอ้ยดงัน้ี  
  1.1  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นของ
ผูใ้ช ้บริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภคัพล ชูชาติ (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ผลการศึกษา
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดั ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
อยูใ่นระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สิงหา เกตุแกว้ (2556) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีความ
คิดเห็นในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด และขดัแยง้กบัการศึกษา
ของ ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานเจา้ท่าภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัดี ในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ 
อาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ียงัไม่มีความสามารถในการใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของผูม้าใช้
บริการ มีการสับเปล่ียนหมุนเวยีนกนับ่อยคร้ัง ท าใหข้าดประสบการณ์ความเช่ียวชาญในงาน 
  1.2  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภคัพล ชูชาติ (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดั ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สิงหา เกตุแกว้ (2556) ศึกษาเร่ือง  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่จงัหวดั
ตราด มีความคิดเห็นในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี และขดัแยง้กบัการศึกษา
ของ ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
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ของส านกังานเจา้ท่าภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี  ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี ในความคิดเห็นของผูว้จิยั
เห็นวา่ อาจเป็นเพราะส านกังานยงัเตรียมเอกสารไวบ้ริการไม่เพียงพอ มีตวัอยา่งค าแนะน าประเภท
งานบริการยงัไม่ชดัเจนนกั ท าใหมี้ความเขา้ใจยงัไม่ถูกตอ้งเท่าท่ีควร 
  1.3  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นของ
ผูใ้ช ้บริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี
มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภคัพล ชูชาติ (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดั ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สิงหา เกตุแกว้ (2556) ศึกษาเร่ือง  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด มีความคิดเห็นในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัดี และขดัแยง้
กบัการศึกษาของ ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานเจา้ท่าภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี ในความคิดเห็นของ
ผูว้จิยัเห็นวา่ อาจเป็นเพราะส านกังานมิไดมี้การแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลาให้
ผูท่ี้รับบริการท่ีมีขอ้สงสัยไดติ้ดต่อสอบถาม  
  1.4  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น
ของผูใ้ช ้บริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดีมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เขมนริสรา เกศรินทร (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดัพทัลุง ผลการศึกษา
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดัพทัลุง 
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก แต่ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สิงหา เกตุแกว้ 
(2556) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลอง
ใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีความคิดเห็นในดา้นความเขา้ใจและเห็นออกเห็นใจผูรั้บบริการ  
อยูใ่นระดบัดี และขดัแยง้กบัการศึกษาของ ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานเจา้ท่าภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี 
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ในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ อาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยตั้งใจฟังผูใ้ชบ้ริการหรือผูม้าติดต่อ 
เพียงแต่ท าใหห้นา้ท่ีของตนเท่านั้น 
  1.5  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั 
ดีมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภคัพล ชูชาติ (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ผลการศึกษา
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ อยูใ่นระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สิงหา เกตุแกว้ (2556) เร่ืองความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบั 
ดีท่ีสุด และขดัแยง้กบัการศึกษาของ ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานเจา้ท่าภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบั
ปานกลาง ในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ อาจเป็นเพราะสภาพแวดลอ้มของส านกังานซ่ึงเป็น
สถานท่ีให ้บริการตั้งอยูใ่นศาลากลางจงัหวดัมีความคบัแคบ ไม่สามารถจะปรับภูมิทศัน์ได ้
ตามความตอ้งการส านกังานได ้ท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ในเชิงลบ 
 2.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางาน
จงัหวดัตราด โดยน าปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการมาทดสอบหาความแตกต่างกบัความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ซ่ึงเป็นการทดสอบสมมุติฐานการวจิยั 
พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และประเภทของงานบริการต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั  
ซ่ึงสามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 
  2.1  เพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ บงกช สิงหะ (2549) 
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง 
จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ประสงค ์จิตงามสุจริต (2551) เร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ผลการศึกษา



60 

พบวา่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ (2551) เร่ือง ความคิดเห็นของผูม้ารับบริการ 
ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานให้บริการ 2 ส านกังานประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 3 ผลการศึกษา
พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของกลุ่มงานให ้บริการ 2 
ไม่ต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อศัวประกาญจน์ สนิทจนัทร์ (2551) เร่ือง ความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ ผลการศึกษา
พบวา่ประชาชน ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ กรณิศา อินทรสุวรรณ (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขากะเปอร์ จงัหวดัระนอง ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการ  
ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  
ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เจา้ท่าภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่ เพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภคัพล ชูชาติ (2554) เร่ือง ความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง  
ผลการศึกษาพบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให ้บริการของฝ่ายรังวดั
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สมยั วฒิุชยั 
(2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลตะเคียนทอง 
อ าเภอเขาคิชฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อรรถศรี  
มูลเงิน (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานปลดั
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสาหร่าย อ าเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสีมา ผลการศึกษาพบวา่ 
เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล
หนองสาหร่าย ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ เพศต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ 
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการประชาชนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั  
ไม่ค  านึงถึงเพศของผูม้าใชบ้ริการ นอกจากนั้นขดัแยง้กบัการศึกษาของ กชพร วฒันาธรรม (2550) 
เร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ต ต าบลขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
คลองนครเน่ืองเขต อ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ
ต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตต าบลแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษา 
ของ จิดาภา ศุภพลทองโชติ (2551) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีศาลจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ 
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การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของเขมนริสรา  
เกศรินทร (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อุตสาหกรรมจงัหวดัพทัลุง ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สิงหา เกตุแกว้ (2556) เร่ือง ความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั และขดัแยง้กบัการศึกษา
ของเสกสรร คามรักษ ์(2556) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้บริการของ
ส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ผลการศึกษาพบวา่ เพศ
ต่างกนั ประชาชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบล
หนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนั ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ เพศ
ต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อาจเป็นเพราะคิดวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการถา้เป็นเพศ
เดียวกนัจะใหบ้ริการผูม้าใชบ้ริการท่ีเป็นเพศเดียวกนัดีกวา่ผูม้าใชบ้ริการท่ีเป็นเพศต่างกนั 
  2.2  อาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของกชพร วฒันาธรรม 
(2550) เร่ือง ความคิดเห็นต่อการคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตต าบลขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
คลองนครเน่ืองเขต อ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายุ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการบริการอินเตอร์เน็ตต าบลท่ีไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ (2551) เร่ือง ความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให ้บริการ
ของกลุ่มงานใหบ้ริการ 2 ส านกังานประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 3 ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมี
อายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของกลุ่มงานใหบ้ริการ 2 ไม่ต่างกนั สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ กรณิศา อินทรสุวรรณ (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขากะเปอร์ จงัหวดัระนอง ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการ ท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เขมนริสรา 
เกศรินทร (2554) เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อุตสาหกรรมจงัหวดัพทัลุง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภคัพล ชูชาติ (2554) เร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา 
สาขาเบตง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
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อรรถศรี มูลเงิน (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสาหร่าย อ าเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสีมา ผลการศึกษา
พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานปลดัองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองสาหร่ายไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สิงหา เกตุแกว้ (2556) 
เร่ือง ความคิดเห็น ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอ
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั นอกจากนั้น
ขดัแยง้กบัการศึกษาของ บงกช สิงหะ (2549) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้
บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ จิดาภา  
ศุภพลทองโชติ (2551) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ศาลจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีศาลจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ ประสงค ์จิตงามสุจริต (2551)  
เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชน
และครอบครัว ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ อศัวประกาญจน์ สนิทจนัทร์ (2551)  
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ จงัหวดั
สุรินทร์ ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ กลา้ณรงค ์ค าโสภา (2553) เร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสถานธนานุบาลในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสถานธนานุบาลในเขตอ าเภอ
เมืองชลบุรีแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ ฉตัรเชษฐ์ ทองฤกษ ์(2554) เร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานเจา้ท่าภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่
อายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ 
สมยั วฒิุชยั (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให ้บริการของเทศบาลต าบล
ตะเคียนทอง อ าเภอเขาคิชฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อใชบ้ริการท่ีมี
อายตุ่างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลตะเคียนทองแตกต่างกนั และ
ขดัแยง้กบัการศึกษาของ เสกสรร คามรักษ ์(2556) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี 
ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
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ประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนั ซ่ึงในความคิดเห็นของ
ผูว้จิยัเห็นวา่ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายมุากจะมีความรู้ประสบการณ์ ความคาดหวงั ตอ้งการใหห้น่วยงาน
มีคุณภาพการบริการท่ีดีมาก แตกต่างจากผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายนุอ้ยอาจจะยงัไม่มีประสบการณ์ 
จึงมิไดค้าดหวงัอะไรกบัคุณภาพบริการของส่วนราชการมากนกั 
  2.3  ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ บงกช สิงหะ (2549) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษา 
ของ กชพร วฒันาธรรม (2550) เร่ือง ความคิดเห็นต่อการคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตต าบล 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนครเน่ืองเขต อ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา
ผลการวจิยัพบวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการบริการอินเทอร์เน็ต
ต าบลท่ีไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ (2551) เร่ือง 
ความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให ้บริการของกลุ่มงานใหบ้ริการ 2 ส านกังาน
ประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 3 ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของกลุ่มงานใหบ้ริการ 2 ไม่ต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษา 
ของ กรณิศา อินทรสุวรรณ (2554) เร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขากะเปอร์ จงัหวดัระนอง ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการ ท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  
เขมนริสรา เกศรินทร (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
อุตสาหกรรมจงัหวดัพทัลุง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ฉตัรเชษฐ ์ 
ทองฤกษ ์(2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเจา้ท่า
ภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภคัพล ชูชาติ (2554) 
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดั
ยะลา สาขาเบตง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ อรรถศรี มูลเงิน (2554) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสาหร่าย อ าเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสีมา   
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ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ การใหบ้ริการของ
ส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสาหร่ายไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ สิงหา เกตุแกว้ (2556) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ เทศบาล
ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั นอกจากนั้นขดัแยง้กบัการศึกษาของ ประสงค ์จิตงามสุจริต (2551) 
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชน
และครอบครัว ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ อศัวประกาญจน์ สนิทจนัทร์ (2551) 
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุรินทร์ จงัหวดั
สุรินทร์ ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ กลา้ณรงค ์ค าโสภา (2553) เร่ือง ความคิดเห็น 
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสถานธนานุบาลในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี ผลการศึกษา
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ 
สถานธนานุบาลในเขตอ าเภอเมืองชลบุรีแตกต่างกนั ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สมยั วุฒิชยั (2554) 
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลตะเคียนทอง อ าเภอ
เขาคิชฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลตะเคียนทองแตกต่างกนั และ
ขดัแยง้กบัการศึกษาของ เสกสรร คามรักษ ์(2556) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนั  
ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการแตกต่างกนัยอ่มมี 
ความคาดหวงั ความคิดความเขา้ใจในขั้นตอนและระเบียบกฎหมายของงานราชการไม่เท่ากนั 
ส่งผลใหมี้ความคิดเห็นในคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั 
  2.4  สถานภาพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ  
การบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
บงกช สิงหะ (2549) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
บ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ประสงค ์จิตงามสุจริต (2551) 
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เร่ือง ความคิดเห็น ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชน
และครอบครัว ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  
 สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุพรรณิษา นาคทองอินทร์ (2551) เร่ือง ความคิดเห็นของ 
ผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให ้บริการของกลุ่มงานใหบ้ริการ 2 ส านกังานประกนัสังคม  
เขตพื้นท่ี 3 ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
ของกลุ่มงานให้บริการ 2 ไม่ต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภคัพล ชูชาติ (2554) เร่ือง ความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา 
สาขาเบตง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให ้
บริการของ ฝ่ายรังวดัส านกังานท่ีดินจงัหวดัยะลา สาขาเบตง ไม่แตกต่างกนั  
 นอกจากนั้นขดัแยง้กบัการศึกษาของ ฉตัรเชษฐ ์ทองฤกษ ์(2554) เร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานเจา้ท่าภูมิภาคท่ี 5 สาขากระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนแตกต่างกนั 
ขดัแยง้กบัการศึกษาของ เสกสรร คามรักษ ์(2556) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ  
การให้บริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ผลการศึกษา
พบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประปา
เทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนั ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยั
เห็นวา่สถานภาพของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีจุดประสงคใ์นการมาติดต่อ
ราชการไม่เหมือนกนั จึงมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
  2.5  ประเภทงานบริการ พบวา่ แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการประเภทงานบริการ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดไม่แตกต่างกนั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ บงกช สิงหะ (2549) เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน
ท่ีมาใชป้ระเภทงานบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้
กบัการศึกษาของ กลา้ณรงค ์ค าโสภา (2553) เร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของสถานธนานุบาลในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี จากการศึกษาพบวา่ ประเภทของบริการท่ีใช้
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสถานธนานุบาลในเขตอ าเภอเมืองชลบุรีแตกต่างกนั 
ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัเห็นวา่ ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่คาดหวงักบัการให้บริการแต่ละประเภท
งานบริการ มุ่งผลส าเร็จในการมาติดต่อเพียงคร้ังเดียว จะไดไ้ม่เสียเวลาในการเดินทางมาบ่อย ๆ     
จึงมีผลต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน
จดัหางานจงัหวดัตราด” ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงขอเสนอแนวทางเพื่อเป็น
การส่งเสริมคุณภาพการให้บริการประชาชนใหมี้คุณภาพท่ีดียิง่ข้ึนของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
ผูศึ้กษาจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
 1.  จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยเฉพาะเร่ืองสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นจึงเสนอให้ ส านกังานมีนโยบายในการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของส านกังาน
โดยอาจขอรับการสนบัสนุนงบประมาณจากกรมการจดัหางานในการก่อสร้างหรือเช่าอาคาร
ภายนอก เพื่อรองรับจ านวนผูม้าใชบ้ริการ เพราะในสภาพปัจจุบนั ส านกังานจดัหางานตั้งอยูใ่นศาลา
กลางจงัหวดั ขนาดหอ้งมีความคบัแคบ หอ้งน ้าใชร่้วมกบัศาลากลางจงัหวดั ผูใ้ชบ้ริการมีทั้งคนไทย
และคนต่างดา้ว จึงท าให้เกิดภาพลกัษณ์ในทางลบ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ   
 1.  จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นจึงเสนอให ้มีการปรับปรุงตกแต่งส านกังาน เช่น ท าความสะอาด 5 ส จดัโตะ๊ 
เกา้อ้ี ตูเ้ก็บเอกสารให้เป็นระเบียบเรียบร้อยอยูส่ม ่าเสมอ เพื่อสร้างบรรยากาศท่ีดีในการท างานของ
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน รวมถึงประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
 2.  จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดใน
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการไดต้รง
ตามความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นจึงเสนอให ้มีการจดัอบรม
หรือจดัส่งเจา้หนา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อจะไดมี้ความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการหรือใหค้  าแนะน าผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
 3.  จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดใน
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เร่ือง เอกสารท่ีส านกังานเตรียมไวบ้ริการ มีตวัอยา่งค าแนะน า
ประเภทบริการอยา่งชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้ง มีค่าเฉล่ียอยูใ่นล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นจึงเสนอให ้มีการ
จดัเตรียมเอกสารไวอ้ยา่งพอเพียง มีตวัอยา่ง ค าแนะน า การกรอกแบบฟอร์มค าร้องต่าง ๆ จดัท า
เอกสารแจกหรือท าเป็นบอร์ด พร้อมทั้งจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน ากบัประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการมาติดต่อราชการของประชาชน 
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 4.  จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ เร่ือง มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา เพื่อใหผู้ท่ี้รับบริการท่ีมีขอ้สงสัยไดติ้ดต่อสอบถาม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นล าดบัสุดทา้ย ดงันั้น
จึงเสนอให ้มีการติดเบอร์โทรศพัทข์องส านกังานใหผู้ม้าใชบ้ริการไดเ้ห็นไดอ้ยา่งชดัเจนทั้งบริเวณ
ดา้นหนา้หอ้งและในห้อง รวมถึงเอกสารประชาสัมพนัธ์ควรมีเบอร์โทรศพัทแ์จง้ไวส้ าหรับติดต่อ
ดว้ย 
 5.  จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
ในดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ เร่ือง เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชมและส ารวม
กิริยาท่าทาง และเร่ืองเจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผล
เสมอยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นล าดบัสุดทา้ย ดงันั้นจึงเสนอให ้มีการปลูกฝังใหเ้จา้หนา้ท่ีมีใจรักการบริการ
ดว้ยความเตม็ใจ พูดจาสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส มีความกระตือรือร้น และใหบ้ริการอยา่งเอาใจใส่ใหม้าก
ข้ึน  
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ   
 1.  ควรมีการศึกษาพฤติกรรมผูม้าใชบ้ริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราดเป็น
ระยะ ๆ เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงและพฒันาระบบการบริการของส านกังานจดัหางาน 
จงัหวดัตราด อยา่งต่อเน่ือง 
 2.  ควรศึกษามาตรการในการปรับปรุงและพฒันาระบบบริการของส านกังานจดัหางาน
จงัหวดัตราดโดยการวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อให้รู้ลึกถึงปัญหาของงานและไดค้  าตอบจากกลุ่มตวัอยา่ง
ไดก้วา้งและลึกซ้ึงมากข้ึน เพือ่จะไดแ้กไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงจุดและมีประสิทธิภาพ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
เร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 

---------------------------------------- 
 

ค าช้ีแจง  1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ

คุณภาพการบริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด  

    2. กรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ เพราะความคิดเห็นของท่านจะเป็นประโยชน์
อยา่งยิง่ต่อการใหบ้ริการของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด 
 

 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่ง   ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน  

1.    เพศ           
    1.  ชาย      2.  หญิง    

2.   อาย ุ
    1.  ไม่เกิน 20  ปี    4.  41 - 50 ปี   
   2.  20 - 30 ปี     5.  51 ข้ึนไป  

 3.  31 - 40 ปี    

3.  ระดบัการศึกษา 
    1.  ไม่เกินประถมศึกษา   4.  อนุปริญญา หรือ ปวส.  

   2.  มธัยมศึกษาตอนตน้   5.  ปริญญาตรีข้ึนไป  
 3.  มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช.  

4.  สถานภาพของของผูม้าใชบ้ริการ 
   1.  ผูว้า่งงาน ตอ้งการหางานท า    
   2.  ผูมี้งานท า ตอ้งการเปล่ียนงาน 
   3.  ผูม้าแจง้ต าแหน่งงานวา่งหรือคดัลอกรายช่ือผูส้มคัรงาน 
   4.  ผูม้ายืน่ค  าร้องขอรับใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้ว 

5.  ประเภทงานท่ีมาใชบ้ริการ 
    1.  งานจดัหางานและแนะแนวอาชีพ 
    2.  งานควบคุมและออกใบอนุญาตท างานของคนต่างดา้ว 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานจดัหางานจงัหวดัตราด   

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความความคิดเห็นท่ีตรงกบัความเห็น
ของท่าน    เพียง 1 ช่อง โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนความคิดเห็น ดงัน้ี 

 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  ให ้ 4   คะแนน 
 เห็นดว้ยมาก   ให ้ 3   คะแนน 

เห็นดว้ยนอ้ย   ให ้ 2   คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1   คะแนน 

คุณภาพการบริการ 
ของส านักงานจัดหางานจังหวดัตราด 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย เห็นด้วย เห็นด้วย เห็นด้วย 

มากทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 

(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

1.  ความทนัสมยัของอุปกรณ์     
2.  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ     
3.  การแต่งกายของพนกังาน     
4.  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ     
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
5.  ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการไดต้รงตาม 
ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 

    

6.  การเก็บรักษาขอ้มูล และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ 

    

7.  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดป้ฏิบติัตามระเบียบ
กฎหมาย ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง  

    

8.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญัปัญหาของผูม้าใชบ้ริการ      
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
9.  ผูม้าใชบ้ริการมาติดต่องานท่ีส านกังานน้ีแลว้ไดรั้บ
ความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการในเร่ืองท่ีมาติดต่อ 

    

10.  เจา้หนา้ท่ีไดมี้การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ฉบัไว มีความ     
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คุณภาพการบริการ 
ของส านักงานจัดหางานจังหวดัตราด 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย เห็นด้วย เห็นด้วย เห็นด้วย 

มากทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 

(1) 

กระตือรือร้นพร้อมใหบ้ริการเสมอ 
11.  เอกสารท่ีส านกังานเตรียมไวบ้ริการ มีตวัอยา่ง
ค าแนะน า ประเภทบริการอยา่งชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้ง 
มากข้ึน 

    

12.  เจา้หนา้ท่ีมีการวางแผนในการปฏิบติัต่อผูม้าใชบ้ริการ
อยา่งสม ่าเสมอ 

    

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ 
13.  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท้่านทราบอยา่ง
ทัว่ถึง เช่น การข้ึนทะเบียนหางาน การขอใบอนุญาตท างาน
ของคนต่างดา้ว 

    

14.  มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา 
เพื่อใหผู้ท่ี้รับบริการท่ีมีขอ้สงสัยไดติ้ดต่อสอบถาม 

    

15.  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือ
ร้องเรียนไดโ้ดยมีหน่วยงานท่ีรับเร่ืองร้องทุกขท่ี์ชดัเจน 

    

16.  มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น 
เสียงตามสาย, เวบ็ไซต,์ วทิยชุุมชน ฯลฯ 

    

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
17.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหอ้ยาก
กลบัมาติดต่ออีก 

    

18.  เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือใหค้วามสะดวกอยา่งเตม็
ความสามารถ 

    

19.  เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ 
ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 

    

20.  เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง     
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ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ 
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ผลการทดสอบหาค่าความเช่ือมั่นโดยใช้สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบราค 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.854 20 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

1.  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 72.63 19.068 .287 .853 

2.  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี
ใหบ้ริการ 

72.90 14.714 .775 .830 

3.  การแต่งกายของพนกังาน 72.63 18.240 .532 .844 

4.  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูล
เก่ียวกบับริการ 

72.60 18.731 .420 .848 

5.  ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี
ในการใหบ้ริการไดต้รงตาม
ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 

72.60 17.559 .642 .839 
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Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

6.  การเก็บรักษาขอ้มูล และการ
น าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการ
แก่ผูม้าใชบ้ริการ 

72.60 18.593 .364 .851 

7.  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
ไดป้ฏิบติัตามระเบียบกฎหมายฯ 

72.57 18.392 .449 .847 

8.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญั
ปัญหาของผูม้าใชบ้ริการ 

72.60 18.731 .420 .848 

9.  ผูม้าใชบ้ริการมาติดต่องานท่ี
ส านกังานน้ีแลว้ไดรั้บ
ความส าเร็จฯ 

72.57 19.564 .186 .856 

10.  เจา้หนา้ท่ีไดมี้การใหบ้ริการ
ท่ีรวดเร็ว ฉบัไว มีความ
กระตือรือร้นพร้อมใหบ้ริการ
เสมอ 

72.57 18.944 .297 .853 

11.  เอกสารท่ีส านกังานเตรียม
ไวบ้ริการ มีตวัอยา่งค าแนะน า 
ประเภทบริการอยา่งชดัเจนฯ 

72.60 19.076 .312 .852 

12.  เจา้หนา้ท่ีมีการวางแผนใน
การปฏิบติัต่อผูม้าใชบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

72.60 18.041 .511 .844 

13.  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ท่ีจ าเป็นใหท้่านทราบอยา่งทัว่ถึง 

72.63 19.068 .287 .853 

14.  มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์
สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา ฯ 

72.57 18.392 .449 .847 
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Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

15.  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคล
ท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียน
ไดฯ้ 

72.60 18.524 .486 .846 

16.  มีการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารในช่องทางต่างๆ 

72.57 18.806 .335 .852 

17.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ 
ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหอ้ยาก
กลบัมาติดต่ออีก 

72.70 16.976 .701 .835 

18.  เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือใหค้วาม
สะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ 

72.47 19.775 .275 .853 

19.  เจา้หนา้ท่ีตั้งใจฟังประชาชน
ผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ ช้ีแจง
ดว้ยเหตุผลเสมอ 

72.77 17.289 .686 .836 

20.  เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ 
ติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง 

72.47 19.913 .189 .855 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

76.43 20.254 4.500 20 

 




