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 ณฏัฐป์าลิกา  กณิศาเตชสิทธ์ิ : ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
ชลบุรี (FACTORS AFFECTING SERVICING OF OFFICE OF CHONBURI STATE 
ATTORNEY) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: อญัชลี  มีบุญ, ปร.ด., 81 หนา้. ปี พ.ศ. 2559.  
 
 การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ภาพลกัษณ์เร่ืองการท างานโปร่งใส  บริการตามหลกั
จริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการของส านกังานท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
ชลบุรีและเพื่อเปรียบเทียบ ความคาดหวงั และ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาเพื่อรับทราบปัญหามุมมองความ
คิดเห็นและปัญหาอุปสรรคของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงภาพลกัษณ์และการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีใหมี้คุณภาพยิง่ข้ึน  การวจิยัน้ี
ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนและผูม้าติดต่อราชการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 312  ชุด โดยวเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามดว้ยโปรแกรม SPSS 
ผลการวจิยัพบวา่ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสตาม บริการตามหลกั
จริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี จากการศึกษาวจิยัพบวา่ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงั
ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ จากการ
ศึกษาวจิยัพบวา่ ระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.28ผล
การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของ
ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ จากการศึกษาวจิยัพบวา่ระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั3.91ผลการทดสอบสมมติฐาน เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใส บริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ประชาชนท่ีมี ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ผลการทดสอบสมมติฐาน 
เปรียบเทียบความคาดหวงั และความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัชลบุรีพบวา่ความคาดหวงักบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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57710092: Major: Business Administration; MBA (Public Administration) 
Keywords: Factors affecting servicing  
 NatpalikaKanisatechasit: FACTORS AFFECTING SERVICING OF OFFICE OF 
CHONBURI STATE ATTORNEY. Thesis advisor: UnchaleeMebun, Ph.D., 74 pages, 2016.  
 The present study aims to examine the effects of image about transparency and 
servicing with morality of state prosecutors of the office on servicing of the Office of Chonburi 
State Attorney and to compare the expectation and satisfaction of service users with the servicing 
of the office. The results indicated the problems and opinions of people and can be used to 
improve image and service of the Office of Chonburi State Attorney. This study employed a 
questionnaire to collect data from 312 service users of the Office of Chonburi State Attorney.  
The data were analyzed with SPSS Program. The findings showed that all factors of image about 
transparency and servicing with morality were rated in the high level ( x = 4.11).  The 
expectation was in the highest level ( x = 4.28). The level of satisfaction was also in the high 
level ( x = 3.91). The results of hypothesis testing to compare opinions towards image about 
transparency and servicing with morality showed that participants with different personal factors, 
i.e. level of education, careers, and income, had different level of opinions towards image at the 
significance level of 0.05. Another hypothesis testing to compare level of expectation with 
satisfaction indicated that the factors were different at the significance level of  0.05. 
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 บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 พระราชบญัญติับริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2534 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมจนถึงปัจจุบนั 
มีเหตุผลในการประกาศใชพ้ระราชบญัญติัเพื่อมุ่งเนน้การจดัการองคก์รภาครัฐไปสู่การพฒันา
ประเทศท่ีย ัง่ยนืและส่วนราชการสามารถอ านวยความสะดวกและใหบ้ริการแก่ประชาชนผูม้ารับ
บริการใหไ้ดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน (พระราชบญัญติับริหารราชการ
แผน่ดินพ.ศ.2534 และท่ีแกไ้ขเพิ่ม) 

 พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546            
มีเหตุผลในการประกาศใชเ้พื่อใหก้ารปฏิบติังานของส่วนราชการตอบสนองต่อการพฒันาประเทศ
และการใหบ้ริการของส่วนราชการแก่ประชาชนมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึนโดยใหส่้วนราชการลด
ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเกินความจ าเป็นเพื่อเป็นการลดระยะเวลาการใหบ้ริการเกิดความสะดวก
รวดเร็วสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยมีการประเมินผลคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส่วนราชการซ่ึงอาจวดัไดจ้ากความสะดวกในการมารับบริการ Convenience การใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้งและรวดเร็ว Accuracy and timeliness รวมถึงความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ
(พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี, 2546) 

 พระราชบญัญติัการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ  
พ.ศ. 2558 เพื่ออ านวยความสะดวกและลดภาระใหแ้ก่ประชาชน จึงไดมี้การตราพระราชบญัญติัการ
อ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ข้ึน ซ่ึงเป็นเสมือนกฎหมาย
กลาง ท่ีจะก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาตการจดัใหมี้ช่องทางในการรับค าขอ 
ณ จุดเดียวและใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนเก่ียวกบัการขออนุญาตกบัประชาชนประการแรก เม่ือไปติดต่อ
ขอรับบริการตามหน่วยราชการต่าง ๆ จะพบกบั “คู่มือส าหรับประชาชน” ท่ีจะท าใหป้ระชาชน
ผูรั้บบริการทราบถึงวธีิการยืน่ค  าขอขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณา เอกสารหลกัฐานท่ีตอ้ง
ใชย้ืน่พร้อมค าขอ และ ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ท่ีจะติดประกาศไวใ้หเ้ห็น ส่ิงเหล่าน้ีท าใหก้ารปฏิบติั
ราชการมีความชดัเจน โปร่งใส ไม่คลุมเครือ ดว้ยการลดการใชดุ้ลพินิจของเจา้หนา้ท่ีรวมทั้งจะ
อ านวยความสะดวกประชาชนใหส้ามารถยืน่ค  าขอผา่นทาง “ส่ืออิเล็กทรอนิกส์”  แทนการยืน่ค าขอดว้ย
ตนเองได ้
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  ประการท่ีสอง ในการรับค าขอเจา้หนา้ท่ีผูรั้บค าขอจะตอ้งตรวจสอบค าขอและเอกสารให้
ถูกตอ้งครบถว้นหากพบวา่เอกสารไม่ถูกตอ้งหรือขาดเอกสารใดตอ้งรีบแจง้ใหป้ระชาชนผูม้ารับ
บริการทนัที หากไม่สามารถแกไ้ขเพิ่มเติมไดใ้นขณะนั้นตอ้งบนัทึกขอ้มูลและเอกสารหลกัฐานท่ี
ตอ้งยืน่เพิ่มเติมพร้อมก าหนดเวลาท่ีประชาชนผูรั้บบริการตอ้งด าเนินการไวด้ว้ย ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีจะ
สามารถขอเอกสารเพิ่มเติมไดเ้พียงคร้ังเดียวนั้นเพื่อเป็นการลดความล่าชา้ในเร่ืองการพิจารณา
เอกสารของเจา้หนา้ท่ีลง 
 ประการท่ีสาม การพิจารณาค าขอของหน่วยงานราชการตอ้งด าเนินการใหเ้สร็จตามท่ี      
ไดป้ระกาศไวใ้นคู่มือส าหรับประชาชน และตอ้งแจง้ใหป้ระชาชนผูรั้บบริการทราบภายใน 7 วนั  
หากไม่สามารถพิจารณาเสร็จภายในก าหนด ก็ตอ้งแจง้เป็นหนงัสือใหป้ระชาชนผูรั้บบริการทราบดว้ย 
 และ ประการสุดทา้ย จะพฒันาศูนยบ์ริการร่วมของหน่วยงานราชการต่าง ๆ ท่ีด าเนินการ
อยูแ่ลว้ ใหส้ามารถรับค าขออนุญาตหลาย ๆ งานบริการภายใตก้ระทรวงเดียวกนัได ้และในระยะ
ต่อไปจะพฒันาไปสู่การจดัตั้งศูนยรั์บค าขออนุญาตเพื่อเป็นศูนยก์ลางในการรับค าขอท่ีประชาชน
สามารถยืน่ค  าขอเอกสารหลกัฐาน ค่าธรรมเนียม ณ ศูนยรั์บค าขอแทนหน่วยงานผูอ้นุญาตได้  
          นอกจากน้ี หน่วยงานราชการยงัตอ้งทบทวนกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการอนุญาตทุก  5 ปี
หาแนวทางในการต่ออายใุบอนุญาตแบบอตัโนมติั และเม่ือมีการออกใบอนุญาตแลว้จะตอ้งมีการ
ตรวจสอบวา่การด าเนินกิจการเหล่านั้นไม่สร้างความเดือดร้อนใหก้บัประชาชนดว้ย
(พระราชบญัญติัการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ , 2558) 
    ส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีตั้งอยูท่ี่อาคารอยัการชลบุรี  ถนนมนตเสวี   
ต าบลบางปลาสร้อย  อ าเภอเมืองชลบุรี  จงัหวดัชลบุรี  ท่ีตั้งอาคารไดรั้บอนุญาตจากนาสืบ        
รอดประเสริฐ ผูว้า่ราชการจงัหวดัชลบุรีในปี พ.ศ. 2528 ใหใ้ชท่ี้ดินต่อจากอาคารศาลากลางจงัหวดั
ชลบุรีเป็นเน้ือท่ี 1-2-30 ไร่ ไดรั้บงบประมาณก่อสร้างอาคารจากกรมอยัการเม่ือปีงบประมาณ 
2530  ก่อสร้างอาคารเสร็จในปี 2531 และเร่ิมเขา้ใชอ้าคารโดยยา้ยส านกังานจากศาลากลางจงัหวดั
ในวนัท่ี  2 มิถุนายน 2531  ดร.โกเมน  ภทัรภิรมย ์อธิบดีกรมอยัการ ไดท้  าพิธีเปิดอาคารอยัการ
ชลบุรีอยา่งเป็นทางการในวนัท่ี 23 กรกฎาคม 2531 โดยส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี มีอยัการ
จงัหวดัชลบุรี เป็นผูบ้งัคบับญัชา และรับผดิชอบในการปฏิบติัราชการ  บุคลากรของส านกังาน  
มีจ  านวนทั้งหมดประกอบดว้ยขา้ราชการอยัการ 24 คน ขา้ราชการธุรการ 22 คน ลูกจา้งประจ า 2 คน 
จา้งเหมาบริการ 2 คนส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี โดยส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีมีเขตอ านาจ
ครอบคลุมทอ้งท่ีอ าเภอเมืองชลบุรี  อ าเภอพานทอง อ าเภอพนสันิคม อ าเภอบา้นบึง อ าเภอบ่อทอง 
อ าเภอหนองใหญ่ อ าเภอเกาะสีชงั ก่ิงอ าเภอเกาะจนัทร์ และอ าเภอศรีราชา  เฉพาะต าบลศรีราชา 
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ต าบลสุรศกัด์ิ ต าบลบางพระ ต าบลหนองขาม  และต าบลเขาคนัทรง (ส านกังานอยัการจงัหวดั 
ชลบุรี, พ.ศ. 2559) 
 ส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี มีอ านาจหนา้ท่ีด าเนินคดีทั้งปวงในอ านาจหนา้ท่ีของ
พนกังานอยัการหรือส านกังานอยัการสูงสุดภายในเขตทอ้งท่ีของส านกังานซ่ึงอยูใ่นเขตพิจารณา
พิพากษาของศาลจงัหวดัชลบุรีและปฏิบติังานร่วมกบัหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งโดยมีส านกั
อ านวยการเป็นหน่วยราชการภายในรับผดิชอบงานธุรการงานสารบบคดีงานบริหารงานบุคคลงาน
เลขานุการนกับริหารงานงบประมาณงานการเงินและบญัชีงานเก่ียวกบัอาคารสถานท่ีพสัดุ
ยานพาหนะของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี (ประกาศคณะกรรมการอยัการ, 2554) 
 สรุปไดว้า่ส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีมีอ านาจหนา้ท่ีด าเนินคดีอาญา คดีแพง่                             
ในอ านาจหนา้ท่ีของพนกังานอยัการ  ดงัน้ี 
  1.  พิจารณารับวา่ต่างแกต่้างคดีแพง่ใหแ้ก่  รัฐบาล  หรือนิติบุคคล ซ่ึงไดมี้พระราช
กฤษฎีกาจดัตั้งข้ึน 
  2.  พิจารณารับแกต่้างคดีอาญาและคดีแพง่ ใหแ้ก่พนกังานของรัฐ เจา้หนา้ท่ีรัฐ ท่ีโดน
กล่าวหาความผดิจากในการปฏิบติัตามหนา้ท่ี 
  3.  พิจารณาสั่งฟ้องหรือไม่ฟ้องผูต้อ้งหาในคดีอาญา มีฐานะเป็นโจทกใ์นคดีอาญา 
 ซ่ึงท าใหใ้นปัจจุบนัมีประชาชนและผูม้าติดต่อรับบริการจากส านกังานอยัการจงัหวดั
ชลบุรีมีจ  านวนมาก และพบวา่ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ มีความคิดเห็นดา้นการบริการท่ีแตกต่าง
กนัดงันั้น การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี (ภาพลกัษณ์ 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี) ในดา้นต่าง ๆ จึงมีความส าคญัเพื่อน าผลการวจิยัท่ีไดรั้บมาปรับปรุง
การใหบ้ริการของส านกังานฯ ใหมี้ประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์สูงสุด และท าใหป้ระชาชนและผูม้า
ติดต่อราชการท่ีมาใชบ้ริการเกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจยิง่ข้ึนต่อไป  
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วตัถุประสงค์  
 1.  เพื่อศึกษา ภาพลกัษณ์ เร่ืองการท างานโปร่งใส  บริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการ
ฝ่ายอยัการของส านกังานท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบ ความคาดหวงั และ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
 

สมมติฐานของการวจิัย  
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลประชาชนท่ีมาติดต่องานแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างาน โปร่งใส  บริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 2.   ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี กบัความคาดหวงั
แตกต่างกนั 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 1.   ขอบเขตด้านเน้ือหา 
  การศึกษาคร้ังน้ี จะศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
ชลบุรี ภาพลกัษณ์ เร่ืองการท างานโปร่งใส  บริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการของ
ส านกังานท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีและเพื่อเปรียบเทียบ ความ
คาดหวงั และ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 

2.   ขอบเขตด้านตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงัน้ี  
 2.1  ตวัแปรอิสระไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้
 2.2  ตวัแปรตามไดแ้ก่ 
                                2.2.1 ภาพลกัษณ์  ประกอบดว้ย  ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร  และพนกังานอยัการ/
เจา้หนา้ท่ี 
    2.2.2 ความคาดหวงั ประกอบดว้ย ความคาดหวงัดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ ความคาดหวงัดา้นเจา้หนา้ท่ี ความคาดหวงัดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก  
                                 2.2.3 ความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ความพึงพอใจดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ี ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก 
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ประโยชน์ทีไ่ด้รับ  
  เพื่อรับทราบปัญหามุมมองความคิดเห็นและปัญหาอุปสรรคของประชาชนและผูม้า
ติดต่อราชการ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงภาพลกัษณ์และการบริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัชลบุรีใหมี้คุณภาพยิง่ข้ึน 
 

ค าถามวจิัย 
 1.  ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี มีความคาดหวงั  
ความพึงพอใจ ต่อการรับบริการอยูใ่นระดบัใด 
  2.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัชลบุรีมีความแตกต่างกนัหรือไม่ 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย  

  ในการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีมี
กรอบแนวคิดในการวจิยัดงัน้ี 
  

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดในการวจิยัท่ี 1 
 

 

 

 

 

 

 
ภาพท่ี 1-2 กรอบแนวคิดในการวจิยัท่ี 2 
 

 

ตวัแปรอสิระ 
(Independent Variables) 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variables) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

 

 1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดต้่อเดือน 

     (เปรมจิต  กิจนวสิน, 2553) 

6.  

 

ภาพลกัษณ์ 

 

ส านกังาน,พนกังานอยัการ/เจา้หนา้ท่ี 

 

       (เบ็ญจวรรณ  ชาติจอหอ, 2550) 

 

1. กระบวนการใหบ้ริการ 
2. เจา้หนา้ท่ี 
3. สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 

(อารี  ลือกลาง, 2555) 

 

ความพงึพอใจ 

 

ความคาดหวงั 

1. กระบวนการใหบ้ริการ 
2. เจา้หนา้ท่ี 
3. สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 

(อารี  ลือกลาง, 2555) 
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ข้อจ ากดัของการวจิัย 
 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ ประชาชนและผูม้าติดต่อ
ราชการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดท้  าศึกษาจากประชาชนและผูม้าติดต่อราชการท่ี
เป็นคนไทย และมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป ในช่วงเวลา 3 เดือน เท่านั้น 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.  ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดในใจของบุคคลซ่ึงภาพในใจซ่ึงเกิดข้ึนจากการได้
รับรู้ ประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางออ้ม บวกกบัความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดข้ึนในใจหรือ ภาพในใจท่ี
บุคคลรับรู้ต่อบุคคล วตัถุ ส่ิงของ สถาบนัและสถานท่ีต่าง ๆในท่ีน้ีคือภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ เป็นภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีและพนกังาน
เจา้หนา้ท่ี 

 2.  ความคาดหวงั หมายถึง จะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ี
จะตอ้งรับรู้ และเรียนรู้เก่ียวกบั ความคาดหวงัพื้นฐาน และรู้จกัส ารวจ ความคาดหวงัเฉพาะของ
ผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบั ความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
หรืออาจเกิดความประทบัใจในท่ีน้ีความคาดหวงั คือความคาดหวงัของประชาชนและผูม้าติดต่อ
ราชการท่ีมีต่อการมาใชบ้ริการ  ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้น
สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 

 3.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด อนัเกิด
จากพื้นฐานการรับรู้ ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ และจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้นได ้ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความ
แตกต่างกนัไป  ในท่ีน้ี ความพึงพอใจ คือ ความพึงพอใจของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการใน
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก
ในการบริการ 
 4.  ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการหมายถึง ประชาชนชาวไทย ท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปี        
ข้ึนไปท่ีมารับบริการท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ในงานดา้นต่าง ๆ  ของส านกังานฯ 
 5.  เจา้หนา้ท่ี หมายถึง ขา้ราชการ พนกังานราชการ ลูกจา้งประจ า และจา้งเหมาบริการ 
ในส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
 6.  คดีทั้งปวง หมายถึงคดีอาญา และคดีแพง่ ท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรี 
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 7.  การใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการงานดา้นต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
  8.  การใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ หมายถึงส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีได้
จดัระบบการใหบ้ริการ ต่อประชาชนและผูม้าติต่อราชการอยา่งมีขั้นตอนท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย และ
ปฏิบติัไดจ้ริง 
   9.  การใหบ้ริการ ดา้น เจา้หนา้ท่ี หมายถึงการท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ไดจ้ดั
เจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ความสามารถในหนา้ท่ีงานท่ีรับผดิชอบ ไวค้อยบริการประชาชนและผูม้าติดต่อ
ราชการอยา่งเหมาะสม 
   10.  การใหบ้ริการ ดา้น สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรี ไดจ้ดัสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการส าหรับประชาชนและ 
ผูม้าติดต่อราชการอยา่งเหมาะสม เช่น ท่ีนัง่รอรับการบริการ การจดับริการน ้าด่ืม  ความสะอาด  
ของสถานท่ีใหบ้ริการ 
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บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  
 การวจิยัเร่ือง ส ารวจความคาดหวงัและพึงพอใจการบริการ ผูว้จิยัไดน้ า แนวคิดทฤษฎี
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาศึกษา เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวจิยัดงัต่อไปน้ี  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
 2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 3.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 4.  ทฤษฎีของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 5.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 6.  หลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ  
 7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
  ผูว้จิยัจึงขอใชค้  าวา่ภาพลกัษณ์กบังานวจิยัน้ี 
  ส าหรับความหมายของค าวา่ “ภาพลกัษณ์” ไดมี้นกัวชิาการใหค้  าจ  ากดัความไวม้ากมาย  
เช่น Claude and Barlow (1959) ภาพลกัษณ์ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคล ท่ีมีความรู้สึกนึกคิดต่อ 
องคก์ร สถาบนั และภาพในใจนั้น ๆ  อาจจะไดม้าจากประสบการณ์ทางตรงและทางออ้ม 
  Kenneth (1975) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัภาพลกัษณ์วา่เป็นกระบวนการของความคิดจิตใจท่ี
หล่อหลอมของความรู้สึกของคนเราต่อส่ิงต่าง ๆ  อนัเน่ืองมาจากประสบการณ์ทั้งโดยตรงและ  
โดยออ้ม โดยถือวา่เป็นความรู้ในเชิงอตัวสิัย ท่ีบุคคลน ามาใชช่้วยตีความ และใหค้วามหมายแก่โลก
รอบ ๆตวัซ่ึงจะประกอบเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเรามีเก่ียวกบัส่ิงต่าง ๆ ท่ีเรารับรู้ ถือเป็นความรู้สึกเชิง
ตีความหมาย หรือความประทบัใจต่อส่ิงท่ีปรากฏใหเ้ห็นไดจึ้งเป็นเร่ืองเก่ียวกบักระบวนการของ
ความคิดจิตใจ มิใช่เพียงประสบการณ์โดยตรงกบัส่ิงรอบตวั ซ่ึงเราไดส้ัมผสั ชิมรส ดมกล่ิน ไดย้นิ 
และไดเ้ห็นดว้ยตนเองเท่านั้น  แต่ยงัมีประสบการณ์โดยออ้มอ่ืน  ๆ ดว้ย ซ่ึงประสบการณ์เหล่าน้ี 
ตอ้งอาศยัการตีความ และใหค้วามหมายส าหรับตนเอง ภาพลกัษณ์จึงเป็นการแทนความหมาย
เชิงอตัความวสิัย หรือประทบัใจ ภาพปรากฏ ความคลา้ยคลึง หรือเป็นการแทนความหมายของการ
รับรู้ ตีความกระบวนการของการรับรู้อยา่งเลือกสรร และใหค้วามหมายต่อส่ิงต่าง ๆ น่ีคือ
กระบวนการเกิดภาพลกัษณ์ซ่ึงมกัจะมีความหมายส าคญัยิง่ต่อการรับรู้ 
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 Jetkins (1982) มองวา่ภาพลกัษณ์นั้น เกิดข้ึนจากความประทบัใจ ซ่ึงไดม้าจากการมี
ความรู้ และความเขา้ใจในส่ิงนั้นในขอ้เทจ็จริงนั้น ๆ 
 Patricia and Leonard (1986) ไดก้ล่าววา่ภาพลกัษณ์เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบั
องคก์ารทั้งหมด โดยองคก์ารเปรียบเสมือนคน ซ่ึงยอ่มมีบุคลิกภาพและภาพลกัษณ์ท่ีต่างกนั 
 ธเนศ ศิริกิจ ( 2557) ไดอ้ธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ คือความคิดรวบยอดท่ีก่อตวัข้ึนในจิตใจของ
บุคคลแต่ละคนอนัเป็นผลจากการไดรั้บประสบการณ์ตรงหรือประสบการณ์ออ้มท่ีไดรั้บรู้มา
เก่ียวกบั 
ส่ิงนั้น ๆ ซ่ึงจะมีผลต่อทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ีบุคคลจะมีต่อไป ส าหรับภาพลกัษณ์ 
ขององคก์ารจึงหมายถึงการรับรู้ท่ีบุคคลมีในเร่ืองต่าง ๆ เก่ียวกบัองคก์าร  โดยธรรมชาติของ
ภาพลกัษณ์ มีดงัน้ี 

 -  ภาพลกัษณ์ท่ีรับรู้เกิดจากประสบการณ์ตรงและประสบการณ์ออ้ม   
 -  ภาพลกัษณ์ขององคก์ารมีอยูใ่นใจแลว้ตามธรรมธาติถึงจะไม่สร้างก็มีอยู่  
 -  ภาพลกัษณ์เปล่ียนแปลงไดไ้ม่ย ัง่ยนืและสร้างข้ึนไดด้ว้ยการประชาสัมพนัธ์  
 อมราพร  ปวะบุตร (2550, หนา้ 40)  ไดใ้หค้วามหมายภาพลกัษณ์วา่ ภาพลกัษณ์องคก์ร
หมายถึงภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร ท่ีบุคคลไดรั้บรู้จากประสบการณ์  หรือมีความรู้สึกต่อ
หน่วยงาน จากพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ  หรือการบริการ  
 เบญ็จวรรณ  ชาติจอหอ (2550, หนา้ 41) ไดใ้หค้วามหมายภาพลกัษณ์ขององคก์รวา่ 
บุคคลรับรู้ภาพลกัณ์หรือภาพรวมองคก์รทั้งหมดจากประสบการณ์ หรือมีความเขา้ใจ ความ
ประทบัใจ ท่ีมีต่อองคก์ร หน่วยงาน สถาบนั โดยการกระท า หรือพฤติกรรมองคก์าร  
 Kotler(2000, p. 533 อา้งถึงใน ยวุพร ยวุมงคล, 2553, หนา้ 9)  อธิบายภาพลกัษณ์วา่เป็น
องคร์วมของความเช่ือถือ ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดซ่ึงทศันคติและ
การกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้นจะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ 
 สรุปไดว้า่ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีบุคคลรับรู้จากประสบการณ์โดยตรง และประสบการณ์
โดยออ้ม ท่ีไดรั้บรู้จากความรู้สึกทศันคติจากประสบการณ์  และเกิดการแปลความหมาย และความ
เขา้ใจจากส่ิงท่ีตนเองไดรั้บรู้  ซ่ึงอาจท าใหเ้กิดความประทบัใจ ท่ีมีต่อองคก์ร หรือหน่วยงานใน
ทางบวก  หรือในทางกลบักนัหากบุคคลไดรั้บรู้จากประสบการณ์ ในทางท่ีไม่ดีต่อองคก์รแลว้  
ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกในทางลบ ต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
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แนวคดิทฤษฎีเกีย่วกบัความคาดหวงั 
 ในงานวจิยัน้ี เป็นการศึกษาวา่ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการท่ีส านกังานอยัการจงัหวดั
ชลบุรีมีความคาดหวงัซ่ึงเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีสะทอ้นใหค้วามตอ้งการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี วา่เป็นอยา่งไรซ่ึงผลการวจิยัสามารถน าไปใชป้รับปรุงลกัษณะ
การบริการของส านกังานฯใหต้รงกบัความคาดหวงัของประชาชนมากยิง่ข้ึนได้ 

 พจนานุกรมออกฟซ์ฟอร์ด (Oxford Advanced Leamer's Dictionary, 2000) ไดใ้ห้
ความหมายของความคาดหวงั เป็นความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกคิด ของบุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ 
ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2540,    
หนา้ 18) ไดก้ล่าวถึง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่ เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือธุรกิจ
บริการใดๆ ก็มกัจะคาดหวงัวา่ จะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
รับรู้ และเรียนรู้เก่ียวกบั ความคาดหวงัพื้นฐาน และรู้จกัส ารวจ ความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ 
เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบั ความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิด
ความประทบัใจข้ึนได ้

 พชัรี มหาลาภ  (2538 อา้งถึงใน เอนก ณะชยัวงค ์ และคณะ, 2556, หนา้ 6) ปัจจยัท่ี
ก าหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ ไดแ้ก่ 

 1.  กบัลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้ม ความคาดหวงัและการ
แสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิดความตอ้งการของแต่ละ บุคคลเนน้แตกต่างกนั  
 2.  ข้ึนอยูก่บัความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ท่ีผา่นมาในคร้ังนั้น ๆ กล่าวไดว้า่ถา้
บุคคลเคยประสบความส าเร็จในการท างานนั้นมาก่อน ก็จะท าใหมี้การก าหนดระดบัความคาดหวงั
ในการท างานในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้ม
จะก าหนดความคาดหวงัลงมา ก็เพื่อป้องกนัมิใหเ้กิดความรู้สึกลม้เหลวจากความสามารถจริงต ่ากวา่
ความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้

 3.  เน่ืองจากความคาดหวงัคือส่ิงท่ีบุคคล มีการคาดเดาและมีความรู้สึกคาดหวงัต่อส่ิง
หน่ึงส่ิงใด ซ่ึงส่ิงท่ีมีความคาดหวงัสามารถเป็นนามธรรมหรือรูปธรรมยอ่มได ้โดยการประเมินส่ิงท่ี
จะเป็นไปได ้การประเมินค่าของความคาดหวงัจะมีระดบัมาตรฐานการประเมินค่าของแต่ละบุคคล 
เป็นเคร่ืองวดัในการประเมินค่า ซ่ึงการประเมินค่าต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ของแต่ละบุคคลนั้นอาจจะมี
ความแตกต่างกนัก็ไดด้ว้ย ข้ึนอยูท่ี่ประสบการณ์ ภูมิหลงั หรือความใส่ใจการในการสนใจการให้
คุณค่าแก่ส่ิงนั้น ๆ ของแต่ละบุคคล จากท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ แสดงใหเ้ห็นวา่ความคาดหวงัของ
มนุษยค์าดหวงัเกิดจากสภาพแวดลอ้มท่ีบุคคลไดรั้บกบัความรู้สึกนึกคิด และพฤติกรรม ท่ีแตกต่าง
กนัออกไป ตามความรู้ ประสบการณ์และความตอ้งการ แลว้บุคคลจะตดัสินใจ 
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 ชิษณุกร พรภาณุวชิญ ์(2540 อา้งถึงใน ทินวฒัน์ แซ่เจง็ และธนรัตน์  อุรพรชยัรัตน์, 
2555, หนา้ 10)  อธิบายวา่ ความคาดหวงัหมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ  
หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการใหบุ้คคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตนตอ้งการ หรือคาดหวงั
เอาไว ้

 นวลจนัทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล (2540 อา้งถึงใน ส านกังานสภามหาวทิยาลยั มหาวทิยาลยั
นเรศวร, 2554) กล่าวถึงการก าหนดความคาดหวงัตามความคิดของเดอเช็คโค วา่การก าหนดความ
คาดหวงัของบุคคล นอกจาก ข้ึนอยูก่บั ระดบัความยากง่ายของงานแลว้ ยงัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ 

ท่ีผา่นมาในคร้ังนั้น ๆ ดว้ยดงัท่ี เดอเช็คโค ไดก้ล่าวไวว้า่ การท่ีบุคคลเคย ประสบความส าเร็จในการ
ท างานนั้นๆมาก่อน ก็จะก าหนดความคาดหวงัในการท างาน ในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงกบั 
ความสามารถจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้มระดบัความคาดหวงัต ่าลงมา เพื่อป้องกนัมิใหต้นเกิด
ความรู้สึกลม้เหลว จากการท่ีวางระดบัความคาดหวงัไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 

 สมลกัษณ์ เพชรช่วย ( 2540 อา้งถึงในส านกังานสภามหาวทิยาลยั มหาวทิยาลยันเรศวร, 
2554) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัวา่คือ ส่ิงท่ีบุคคลคาดการณ์ และเกิดความคิดต่อ 

ส่ิง ๆ หน่ึง ท่ีเป็นนามธรรม หรือรูปธรรมท่ีเหมือนกนั ก็อาจจะแตกต่างออกไปได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั 

ภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ และการเห็นคุณค่าความส าเร็จของส่ิงนั้น ๆ การท่ีบุคคลจะทุ่มเท 

ความพยายามในการท างานมากนอ้ยแค่ไหน จึงข้ึนอยูก่บัปัจจยั  2 อยา่ง คือระดบัความเขม้ขน้ของ 

ความตอ้งการรางวลันั้น และความคาดหวงัของบุคคลนั้นเองท่ีจะมองวา่มีความเป็นไปไดม้ากนอ้ย
เพียงใดในการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงนั้น ถา้เห็นวา่รางวลัท่ีจะไดจ้ากความ
พยายามนั้นมีคุณค่ากบัตนมาก และเป็นไปไดสู้ง บุคคลก็จะทุ่มเทความสามารถใหม้ากข้ึน แต่ถา้คิด
วา่ความเป็นไปไดมี้นอ้ย หรือรางวลัท่ีไดน้อ้ย ก็จะไม่พยายามเพราะคิดวา่เป็นการลงทุนท่ีไม่คุม้ค่า 
ซ่ึงบุคคลจะมีการประเมินในส่ิงท่ีเป็นไปได ้และน ามาใชก้ าหนดเป็นความคาดหวงัของบุคคล 

  สิริวรรค ์อศัวกุล (2528 อา้งถึงใน เอนก ณะชยัวงค ์ และคณะ, 2556, หนา้ 5) อธิบายวา่ 
ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของมนุษยเ์ป็นการคิดล่วงหนา้ไวก่้อน ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไป
ตามท่ีคิดไว ้แต่มีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล 
 Vroom (1964 อา้งถึงใน งามจิต  อินทวงศ,์ 2556, หนา้ 11) ไดมี้คติฐานความเช่ือวา่
พฤติกรรมของบุคคลเป็นผลมาจากการตดัสินใจเลือกระหวา่งทางเลือกต่าง ๆ โดยพฤติกรรม
เหล่านั้นมีระบบ มีความสัมพนัธ์กบั กระบวนการทางจิตใจไดแ้ก่ การรับรู้ ความเช่ือ เจคติ โดยเกิด
จากแรงจูงใจ 
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แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 กูดส์ (Good, 1973, p. 320) กล่าวถึงความหมายค าวา่พอใจไวว้า่  ความพึงพอใจหมายถึง
ระดบัของความพอใจหรือคุณภาพ ซ่ึงเป็นผลท่ีไดม้าจากทศันคติบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น ๆ 
และ ความสนใจต่อสภาพต่าง ๆ  
 ทินวฒัน์  แซ่เจง็ และธนรัตน์ อุรพรชยัรัตน์ ( 2555, หนา้ 8) ไดใ้หค้วามหมายความ 
พึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจคือการท่ีบุคลมีทศันคติท่ีดี หรือมีความรู้สึกท่ีดี ซ่ึงจะเกิดข้ึนต่อเม่ือ
ไดรั้บการตอบสนองต่อส่ิงท่ีบุคคลนั้นตอ้งการ ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ในทาง  
ตรงกนัขา้ม หากความตอ้งการของบุคคลไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ีตรงกบัความตอ้งการ ก็จะส่งผล
ใหเ้กิดความรู้สึกในทางท่ีไม่ดี หรือเกิดความไม่พึงพอใจต่อส่ิงนั้น 
 ชนะดา  วรีะพนัธ์ ( 2555, หนา้ 6) ไดส้รุปความพึงพอใจไวว้า่เป็นทศันคติหรือความรู้สึก
ของบุคคลในทางบวกท่ีมีต่ออยา่งใดอยา่งหน่ึง หรือเกิดความรู้สึกพึงพอใจช่ืนชอบในส่ิงหน่ึงส่ิงใด 
เม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการตามท่ีปรารถนาจากบุคคคลอ่ืนกระท าในส่ิงท่ีตอ้งการ  
ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการนั้นแลว้ ซ่ึงความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลนั้นยอ่มมีมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัค่านิยมของแต่ละบุคคล และเกิดจากปัจจยัท่ีมีผล
ท าใหเ้กิดความพึงพอใจ รวมถึงส่ิงเร้าต่าง ๆ ท่ีสามารถท าใหบุ้คคลเกิดระดบัความพึงพอใจท่ี
แตกต่างกนัได ้เช่น การยกยอ่ง ความเป็นกนัเอง ความภูมิใจ การไดรั้บความสะดวกสบายเป็นตน้
 วรีนาค  มานะกิจ (2533 อา้งถึงใน ภุมรินทร์  ทวชิศรี, 2554, หนา้ 15) กล่าวถึงความ 
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อาจมีส่วนท่ีท าใหอ้ารมณ์เป็นบวก  อาจเกิดจากการประเมินจากการใช้
บริการสรุปไดว้า่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ความรู้สึก
พึงพอใจจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง  ความพึงพอใจ
ยอ่มมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของบุคคลท่ีไดรั้บความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงเม่ือส่ิง
ท่ีตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนองความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยท าใหง้าน
ประสบความส าเร็จโดยเฉพาะงานดา้นการบริการนอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการใหผู้ป้ฏิบติังานเกิด
ความพึงพอใจในการท างานแลว้ยงัตอ้งด าเนินการเพื่อท่ีจะท าใหผู้ม้าใช่บริการเกิดความพึงพอใจ
ดว้ยเพราะความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการ  ตวับ่งช้ีคือ จ านวนผูม้าใชบ้ริการ  
 ดงันั้นผูบ้ริการท่ีชาญฉลาดจึงควรท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่าง ๆ 
ท่ีท  าใหเ้กิดความพึงพอใจ ไม่วา่จะเป็นดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น มีบริการน ้าด่ืม  ท่ีนัง่รอรับบริการ หอ้งน ้า  ทั้งผูม้า
ปฏิบติังานและผูม้าใชบ้ริการเพื่อใชเ้ป็นแนวทางบริหารองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์ 
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สูงสุดความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางในมุมบวกของแต่ละคนซ่ึงเกิดต่อส่ิงหน่ึง  
ซ่ึงส่ิง ๆ นั้น จะสามารถท าใหบุ้คคลไดรั้บการตอบสนองส่ิงท่ีตอ้งการได ้ ประสบการณ์ของ 
แต่ละบุคคลท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั(ศิริพร  เอ่ียมบุญญฤทธ์ิ, 2549, หนา้ 6) ปัจจยัดา้น
เจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ คุณภาพในการใหบ้ริการ ระยะเวลาของการใหบ้ริการหรือเวลาการ
ด าเนินการ รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานท่ีใหบ้ริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
 

ทฤษฎขีองคุณภาพการให้บริการ 
  ในแง่แนวคิดทางวชิาการ ( Basic concept) แนวความคิดพื้นฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ มีองคป์ระกอบ จ านวน 3 องคป์ระกอบคือ 1 ความคิดดา้นคุณค่าของลูกคา้ 2 
แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการ 3 แนวความคิดดา้นความพึงพอใจของลูกคา้
(Cronin& Taylor, 1982; Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, & Berry, 1988)  
  โครนินและเทเลอร์ ( Cronin & Taylor, 1982) ในทศันะของนกัวชิาการทั้งสองท่าน  
ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการไดรั้บ
บริการ กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยใหส้ามารถ
วดัคุณภาพการใหบ้ริการได ้คอร์ดบัเป้ิลสก้ี รัสท ์และซาร์ฮอริก Cordupleski, Rust, & Zahorik 
(ชชัวาลยท์ตัศิวชั, 2554) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่วนขยายของบริการ 
กระบวนการบริการ และองคก์รท่ีใหบ้ริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าใหเ้กิดความพึงพอใจใน
ความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นกรอบการมองดา้นความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการน้ี ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวชิาการอีกท่านหน่ึงคือบิทเนอร์ (Bitner, 
1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวจิยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัโดย
ผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได้ 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ  
 มิลเลท (Millet, 1954, p. 20) อา้งถึงใน  ชนะดา  วรีะพนัธ์, 2555, หนา้ 7) กล่าววา่
เป้าหมายส าคญัของการบริการ ตามแนวทางการปฏิบติัส าหรับการใหบ้ริการประชาชนผูม้ารับ
บริการ 5 ขอ้ มีดงัน้ีคือ 
 1.  (Equitable service) ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ การปฏิบติัต่อประชาชนทุกคน
ท่ีมารับบริการอ่างเท่าเทียมกนัตามแนวทางของกฎหมาย โดยปราศจากอคติ การกีดกนั ขดัขวาง 
และแบ่งแยก การใหบ้ริการประชาชนผูม้าติดต่อราชการและมารับบริการ โดยใชม้าตรฐานเดียวกนั
ในการใหบ้ริการ 
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 2.  (Timely service) การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วามส าคญั  
ดา้นเวลา เพราะถา้หากหน่วยงานภาครัฐผูใ้หบ้ริการประชาชนละเลยการปฏิบติังาน จะท าใหก้าร
ปฏิบติังานขาดประสิทธิผล และท าใหป้ระชาชนผูม้าติดต่อและผูม้ารับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ
ในการมารับบริการ 
 3.  (Ample service) ความเพียงพอในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการประชาชนจะตอ้งเป็น
บริการท่ีเหมาะสม มีสถานท่ีท่ีเพียงพอ มีเจา้หนา้ท่ีท่ีเพียงพอ มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีเพียงพอ  
หากการใหบ้ริการขาดความเพียงพอ และความเหมาะสมในการใหบ้ริการอาจเกิดความไม่ยติุธรรม 
ขาดความเสมภาคแก่ผูม้ารับบริการ 
  4.  (Continuous service) ความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการประชาชนตอ้ง
เป็นไปดว้ยความสม ่าเสมอยา่งต่อเน่ือง หา้มน าความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการเป็นตวัก าหนดในการ
หยดุหรืองดการใหบ้ริการ จะตอ้งยดึถือผลประโยชน์ในส่วนรวมมาเป็นหลกั  
 5.  (Progressive service) ความกา้วหนา้ในการใหบ้ริการ คือการใหบ้ริการท่ีมีการเพิ่ม
ประสิทธิภาพจ าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิมหรือปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีดี
กวา่เดิมหรือมากข้ึน ซ่ึงใชท้รัพยากรในปริมาณท่ีเท่ากบัของเดิม 
 สมิต  สัชฌุกร (2542 อา้งถึงใน ฐานุตรา  จนัทรเกตุ, 2554, หนา้ 16 - 17) หลกัการของ
การบริการท่ีดี มีดงัน้ี 
 1.  บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งค านึงถึงความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ และน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นตวัก าหนดในการใหบ้ริการ 
 2.  บริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ  โดยยดึถือคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ไม่วา่จะเป็นดา้นเวลา  ดา้นขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
 3.  บริการดว้ยความถูกตอ้งสมบูรณ์ เพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
ใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีสามารถเห็นไดช้ดัเจน โดยมีการตรวจทานความถูกตอ้ง เพื่อใหเ้กิดความ
สมบูรณ์ ครบถว้น 
 4.  บริการท่ีเหมาะสมแก่สถานการณ์   เน่ืองจากบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ี
ตอ้งพิจารณาความรีบเร่ง  อาจท าใหล่้าชา้ไม่ทนัตามก าหนดเวลาได้ 
 5.  บริการท่ีไม่ท าใหเ้กิดความเสียหายแก่บุคคลอ่ืน  ในการใหบ้ริการตอ้งพิจารณา  
ทุกดา้น อยา่งรอบคอบ และตอ้งค านึงถึงผลประโยชน์ รวมถึงผลกระทบของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย  
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 ส่วนลกัษณะของการบริการท่ีดี มีดงัน้ี  
 1.  บริการดว้ยความเตม็ใจ ซ่ึงถา้ผูใ้หบ้ริการมีความรักในงานบริการ ก็จะใหบ้ริการ  
ดว้ยความเตม็ใจจริงใจ และมีความตั้งใจท่ีจะท าใหก้ารบริการนั้น ๆ เกิดข้ึนดว้ยดี 
 2.  บริการดว้ยความรวดเร็ว เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความสุขและความพอใจ  
 3.  บริการดว้ยความถูกตอ้ง  นอจากตอ้งบริการรวดเร็วแลว้ ความถูกตอ้งก็ถือเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 4.  บริการอยา่งเท่าเทียมกนั  ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคแก่ผูม้ารับบริการทุกคน  
ไม่ใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลใด  
 5.  บริการใหเ้กิดความช่ืนใจ  ผูใ้หบ้ริการตอ้งพยายามใหบ้ริการท่ีดีเพื่อใหผู้รั้บบริการ  
มีความสุขในการมารับบริการ  
  ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546  อา้งถึงใน ขนิษฐา  เสมอภกัษ,์ 2551, หนา้ 18) ไดก้ล่าว
วา่การบริการนั้นเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น ดงันั้นผูท่ี้จะใหบ้ริการจึงควรมี
คุณสมบติัท่ีจะสามารถอ านวยความสะดวก และท าตนเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบ มีความสุข 
และไดน้ าความวา่ “บริการ” มาแปลเป็นภาษาองักฤษวา่ “Service” แลว้ใหค้วามหมายไวด้งัน้ี 
  S  คือแนวคิดรวบยอดในการบริการ (Service concept) และสร้างความพึงพอใจ
(Satisfaction) ใหก้บัลูกคา้ผูม้าติดต่อ หรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 
  E คือความกระตือรือร้น (Enthusiasm) หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้งมีความ
กระตือรือร้น ไม่วา่จะอยูง่านบริการส่วนใดก็ตามดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใสและตอ้งมีความสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดทุ้กเวลา 
  R  (Rapidness) ความรวดเร็วในการบริการ (Readiness) ความพร้อมในการบริการ 
ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความพร้อมในการใหบ้ริการและบริการดว้ยความรวดเร็วทนัตามก าหนดเวลา 
  V  คุณค่าในการใหบ้ริการ (Values) การใหบ้ริการตอ้งสามารถท าทุกวถีิทางให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไม่ผดิหวงัในการมารับบริการ 
  I   การสร้างความประทบัใจในการบริการ (Impressive) สนใจในบริการ (Interesting) 
บริการสามารถสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการทุกระดบั และผูใ้หบ้ริการมีความสนใจใน
ผูรั้บบริการดว้ยความจริงใจ 
  C  คือความสะอาด (Cleanliness) ความถูกตอ้ง (Correctiveness) และความมีไมตรีจิต 
(Courtesy) 
  E  คือความอดทนอดกลั้น (Endurance) และรู้จกัการควบคุมอารมณ์ (Emotional control)
ไม่โตต้อบหรือชวนลูกคา้ทะเลาะ 
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  S คือความจริงใจ (Sincerity) และรู้จกัการยิม้แยม้แจ่มใส (Smiling)   
  วาง (Wang, 1986) ไดพ้ิจารณาการใหบ้ริการวา่เป็นการเคล่ือนยา้ยท่ีใหบ้ริการจาก  
จุดหน่ึงไปอีกจุดหน่ึงเพื่อเป็นไปตามท่ีตอ้งการ ดว้ยสาเหตุน้ีท าใหเ้ขามองวา่การบริการมีปัจจยั  
ท่ีส าคญัคือ 
 1.  ตวับริการ (Service) 
  2.  แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (Sources) 
  3.  ช่องทางการใหบ้ริการ (Channels) 
  4.  ผูรั้บบริการ (Client group) 
  เวเบอร์ (Weber, 1966) ชาวเยอรมนั ผูท่ี้ไดรั้บการยอมรับวา่เป็นนกัวชิการท่ีส าคญัอธิบาย
ไวว้า่ การปราศจากอคติไม่เห็นแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่อาศยัความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบใคร 
ถือวา่เป็นการใหบ้ริการท่ีมีประโยชน์ต่อประชาชนผูม้ารับบริการ และเป็นการใหบ้ริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ เป็นการใหบ้ริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการทุกคนไดรั้บการปฏิบติัตามหลกัเกณฑเ์ดียวกนั
เกิดความเท่าเทียมกนั 
  ดงัท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้แลว้  พอสรุปไดว้า่การบริการ หมายถึงการด าเนินการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งดีเยีย่ม เป็นเลิศ โดยยดึหลกัวา่ตอ้ง สะดวก สะอาด 
รวดเร็ว ยติุธรรม และถูกตอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความ
ประทบัใจ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

หลกัจริยธรรมข้าราชการฝ่ายอยัการ 
 ประมวลจริยธรรม ขา้ราชการฝ่ายอยัการและบุคลากรของส านกังานอยัการสูงสุด  
ไดก้ าหนดใหข้า้ราชการฝ่ายอยัการ  ของส านกังานอยัการสูงสุด  ตอ้งมีจริยธรรมในการปฏิบติั
หนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ตอ้งยดึมัน่ในจริยธรรม และคุณธรรม  
 2.  อ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม เสมอภาค    
 3.  ยดึมัน่ในการปกครองระบอบประชาธิปไตย อนัมีพระมหากษตัริยท์รงเป็นประมุข    
 4.  มีจิตส านึกท่ีดี  มีความซ่ือสัตยสุ์จริต  มีความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี   
รักษาผลประโยชน์ของรัฐ  และคุม้ครองสิทธิเสรีภาพของประชาชน  
 5.  ใหบ้ริการแก่ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการใหไ้ดรั้บความสะดวกรวดเร็ว  
มีอธัยาศยัท่ีดีในการใหบ้ริการ และใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั  
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 6.  ขา้ราชการฝ่ายอยัการ ตอ้งใหข้อ้มูลข่าวสาร รายละเอียด ค าแนะน า แก่ประชาชน 
และผูม้าติดต่อราชการอยา่งถูกตอ้งครบถว้น และตอ้งไม่บิดเบือนจากขอ้เทจ็จริง ทั้งน้ีใหเ้ป็นไป
ตามท่ีกฎหมายไดบ้ญัญติัไว ้ 
 7.  ขา้ราชการฝ่ายอยัการ ตอ้งไม่มีผลประโยชน์ทบัซอ้น และตอ้งยดึถือผลประโยชน์ของ
ประเทศชาติ มาก่อนผลประโยชน์ส่วนตน 
 8.  รักษามาตรฐาน มุ่งผลสัมฤทธ์ิของงาน มีคุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ 
 9.  ตอ้งยดึมัน่ในหลกัจรรยาวชิาชีพขององคก์ร 
 10.  ตอ้งไม่รับสินบน หรือผลประโยชน์อ่ืนท่ีไม่ควรได ้อนัเน่ืองมาจากการปฏิบติัหนา้ท่ี 
และตอ้งใหบุ้คคลในครอบครัวตอ้งปฏิบติัเช่นเดียวกนัดว้ย  
 11.  ตอ้งไม่ยนิยอมใหผู้อ่ื้นใชต้  าแหน่งหนา้ท่ีตนเองไปแสวงหาผลประโยชน์โดยมิชอบ 
และตอ้งไม่ยนิยอมใหบุ้คคลในครอบครัวมากา้วก่ายการปฏิบติัหนา้ท่ีงานของตนเองหรือคนอ่ืน  
 12.  จะตอ้งเก็บรักษาความลบัของทางราชการ และไม่เปิดเผยความลบัใหแ้ก่บุคคลอ่ืนท่ี
ไม่ไดมี้หนา้ท่ีตามกฎหมายในการท่ีจะไดรู้้ความลบันั้น 
 ข้าราชการฝ่ายอยัการ ได้แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  
 1.  ขา้ราชการอยัการ  
 2.  ขา้ราชการธุรการ 
ซ่ึงจริยธรรมของขา้ราชการอยัการ มีดงัน้ี 
 1 .  ตอ้งรักษาไวซ่ึ้งอุดมการณ์แห่งวชิาชีพและจริยธรรมตามประมวลจริยธรรม 
ขา้ราชการฝ่ายอยัการและบุคลากรของส านกังานอยัการสูงสุดอยา่งเคร่งครัดหา้มท าการใด ๆ ซ่ึงอาจ
น าความเส่ือมเสียต่อเกียรติศกัด์ิแห่งวชิาชีพ 
 2.  ตอ้งไม่กระท ากิจการใด หรือประกอบอาชีพท่ีเป็นการกระทบกระเทือนมีผลต่อการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี  หรือท าใหเ้ส่ือมเสียเกียรติศกัด์ิต่อต าแหน่งหนา้ท่ีราชการ  
จริยธรรมขา้ราชการธุรการ มีดงัน้ี 

 3.  ตอ้งรักษาไวซ่ึ้งอุดมการณ์แห่งวชิาชีพและจริยธรรมตามประมวลจริยธรรม 
ขา้ราชการฝ่ายอยัการและบุคลากรของส านกังานอยัการสูงสุดอยา่งเคร่งครัดหา้มท าการใด ๆ ซ่ึงอาจ
น าความเส่ือมเสียต่อเกียรติศกัด์ิแห่งวชิาชีพ 
 4.  ตอ้งไม่ประมาทเลินเล่อในหนา้ท่ีราชการ 
 5.  ตอ้งมีความสุภาพเรียบร้อย  ตอ้งช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในการปฏิบติังานระหวา่ง
ขา้ราชการดว้ยกนั และผูร่้วมปฏิบติังาน รักษาความสามคัคี 
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 6.  ตอ้งวางตวัเป็นกลางละเวน้การกระท า ท่ีอาจก่อใหเ้กิดความเสียหายในการปฏิบติั
หนา้ท่ี ทั้งในทางตรงและทางออ้ม 
 7.  ตอ้งอุทิศเวลาใหแ้ก่ราชการหา้มมิใหล้ะทิ้งการปฏิบติัหนา้ท่ีราชการ 
 8.  ตอ้งส่งเสริมสนบัสนุนงานของขา้ราชการอยัการ ใหด้ าเนินไปอยา่งรวดเร็วและ  
มีประสิทธิภาพ ใหค้วามร่วมมือในการพฒันาปรับปรุงระบบงาน เพื่อใหส้ามารถปฏิบติัภารกิจ
ส าเร็จลุล่วงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเกิดผลสัมฤทธ์ิของงาน 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 อารี  ลือกลาง (2555) ศึกษาระดบัความพึงพอใจและความคาดหวงัในการใหบ้ริการของ
บุคลากรกองประปา  องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองงูเหลือม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดั
นครราชสีมา โดยการศึกษาก าหนดตวัแปรตน้เป็นขอ้มูลทัว่ไป คือ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ฯลฯ และ
ก าหนดตวัแปรตาม คือ 1. ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ความพึงพอใจดา้น
กระบวนการและขั้นตอนในการใหบ้ริการ ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจ
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 2. ความคาดหวงัในการใหบ้ริการ 
ประกอบดว้ย ความคาดหวงัดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และความคาดหวงัดา้นส่ิงอ านวย  
ความสะดวก ผลการวจิยัสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจในการใหก้ารบริการขององคก์ารบริหาร  
ส่วนต าบลหนองงูเหลือมฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่น
ระดบัท่ีดีมาก  และความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนความ
คาดหวงั ของผูท่ี้มารับบริการ ในส่วนของดา้นขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการ ตอ้งการใหมี้การ  
จดับตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงั และมีการแบ่งงานหนา้ท่ีการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน ประกอบกบั  
จดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการค าแนะน าเก่ียวกบัการกรอกขอ้มูลแบบฟอร์มค าร้องต่าง ๆ   
ความคาดหวงัในดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีนั้น ผูรั้บบริการ ตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว  
ในการตอบค าถามขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า และจดัใหมี้ป้ายประชาสัมพนัธ์  กบัผงัผูรั้บผดิชอบงาน 
 สุกญัญา  มีแกว้ (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพื่อน ามาเปรียบเทียบระดบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อน ามาใชป้รับปรุงการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จากผลการวจิยัพบวา่ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวม ซ่ึงประกอบดว้ย  
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และในส่วนของขั้นตอน
ในการใหบ้ริการนั้น ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบั
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จากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นอาคาร/ สถานท่ี ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน
การวจิยั การศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ ปัจจยัส่วน
บุคคล ดา้นอาย ุอาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบ้ริการ ต่างกนัท าให้  
ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ในส่วนของ ต าบลท่ีใชบ้ริการและระดบัการศึกษานั้น พบวา่อยูใ่นระดบัท่ีไม่แตกต่างกนั 
 ธงชยั   ศิริโสภาพงษ ์(2554) ศึกษาภาพลกัษณ์ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี
สาขาม่วงสามสิบพบวา่โดยภาพรวมส่วนใหญ่ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ในระดบัดี 
ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นความโปร่งใส ดา้นความเสมอภาคในการเขา้ถึงการบริการ 
ดา้นพฤติกรรมบริการ และดา้นการใหข้อ้มูล ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความ
แตกต่างของคุณลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มารับบริการ กบัคุณลกัษณะดา้นการมารับบริการ
ต่อภาพลกัษณ์ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีคุณลกัษณะดา้นเพศ 
ท่ีแตกกนักนั มีความคิดเห็นต่อดา้น อาคาร สถานท่ี ในการใหบ้ริการ และพฤติกรรมการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส าหรับผูมี้ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายท่ีุแตกต่าง
กนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ในดา้นการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนผูมี้ปัจจยัส่วนบุคคล  ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์ในดา้นการใหบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ผูม้ารับ
บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดท่ี้มีความแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นความ
เสมอภาคในการเขา้ถึงบริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผูม้ารับบริการท่ีมี
คุณลกัษณะเก่ียวกบัจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ ดา้นการ
ใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ (6) ผูม้ารับบริการท่ีมีคุณลกัษณะ
ดา้นระดบัความรู้เก่ียวกบัส านกังานท่ีดินฯ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณดา้นความ
โปร่งใส และความเสมอภาคในการเขา้ถึงบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
และนอกจากน้ียงัไดพ้บวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีคุณลกัษณะดา้นประเภทของกิจกรรมท่ีมารับบริการ 
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้นต่าง ๆ ของส านกังานท่ีดินฯ ไม่แตกต่างกนั 
 อาภรณ์รัตน์   เลิศไผร่อด (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
สาธารณะตามหลกัสาราณียธรรม ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการ 
ตามหลกัสาราณียธรรมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองกรม จงัหวดันครสวรรค ์โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะ  



21 
 

หลกัสาราณียธรรม ตามปัจจยัส่วนบุคคล สรุปไดว้า่ ดา้นอาย ุระดบัการศึกษา ดา้นอาชีพ ดา้นรายได ้
มีผลท าใหค้วามพึงพอใจในการมารับบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.5, 0.5, 0.1, 
0.1 ตามล าดบั 
 ชนะดาวรีะพนัธ์  (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาบลบา้นเก่าอ าเภอพานทองจงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล  
บา้นเก่าไม่แตกต่างกนั ส่วนผลสรุปความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการของผูม้ารับบริการมีความ  
พึงพอใจมากท่ีสุด ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคนั้นมีระดบัความพึงพอใจรองลงมา  
และในดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลานั้น คือดา้นท่ีผูรั้บบริการ มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 

 การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ คือ ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัชลบุรี  ในช่วงเวลา 3 เดือน โดยมีผูม้ารับบริการทั้งหมดจ านวนประมาณ 1,080 คน 
 

วธีิการสุ่มตัวอย่างและขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
 การค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งและไดใ้ชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบ
ทราบจ านวนประชากรโดยก าหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผดิพลาดไม่เกิน 5% ดงัสูตรของ 
Yamane (1967) ดงัน้ี  
 
 n        =                N 

              1+ N (e)2 
 

                 n        =        ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N       =        จ านวนประชากร 
 e        =        0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 
 n        =               1,080 

          1+ 1,080(0.05)2 
                 n       =        291.891 ปัดทศนิยมแลว้เท่ากบั   292 
 ขนาดของตวัอยา่งท่ีค านวณไดเ้ท่ากบั 292 ตวัอยา่ง และเพื่อป้องกนัความผดิพลาดจาก
การตอบแบบสอบถามอยา่งไม่สมบูรณ์ จึงไดท้  าแบบสอบถามทั้งส้ิน 312  ชุด 
 

ขั้นตอนในการสุ่มตัวอย่าง 
 1.  วธีิการสุ่มตวัอยา่งเลือกกลุ่มตวัอยา่งประชาชนและผูม้าติดต่อราชการของส านกังาน

อยัการจงัหวดัชลบุรี 

 2.  วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified sampling) โดยแจกแจงตามขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งหมด 312 ตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3-1 แสดงจ านวนประชาชนและผูม้าติดต่อราชการท่ีมาใชบ้ริการ 
 

ประเภทคดี 

จ านวนประชาชนและผู้

ติดต่อราชการ(คน) การเกบ็ตัวอย่าง (คน) 

อาญา 1050 1,050(312/1,080) = 303 

แพง่ 30 30(312/1,080) = 9 

รวมพนกังานทั้งหมด 1,080 312 

 
 3. วธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience) ซ่ึงเป็น Non-probability โดยใช ้
แบบสอบถามตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้จึงออกเก็บขอ้มูลตามกลุ่มผูป้ระชาชนและผูม้าติดต่อ
ราชการ ณ  ส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ี  ใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล  โดยมีผูว้จิยัและทีมเก็บแบบสอบถาม
อีกจ านวน  2  คน  ท่ีถูกคดัเลือกในการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดมี้การอบรมเพื่อ
เตรียมความพร้อมต่าง  ๆ  ใหแ้ก่ทีมเก็บแบบสอบถาม  เช่น  เทคนิคในการสัมภาษณ์และ
กระบวนการต่าง  ๆ  ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลก่อนท่ีจะเร่ิมมีการเก็บขอ้มูลจริง  

 

 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจิัย 

 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขตของ
การวจิยัและสร้างเคร่ืองมือวจิยั ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั  
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีร่างได ้ ทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา  (Content  validity)   
ดว้ยวธีิการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง  (Index  of  item-object  congruence:  IOC)  จากผูเ้ช่ียวชาญ
จ านวน  3  คน  ซ่ึงมีเกณฑใ์นการพิจารณาค่า  IOC  คือ  ขอ้ค าถามท่ีมีค่า  IOC  ตั้งแต่  0.5-1.0  ถือวา่
เหมาะสมสามารถน าไปใชไ้ด ้ แต่ส าหรับขอ้ค าถามท่ีมีค่า  IOC  ต  ่ากวา่  0.5  จะมีการพิจารณา
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ปรับปรุงหรือตดัออก  (Rovinelli&Hambleton, 1977)  และขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษาในการ
แกไ้ขปรับปรุง  เพื่อใหแ้บบสอบถามมีความชดัเจนตามวตัถุประสงคข์องการการวจิยั  
 4.  น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามค าแนะน ามาด าเนินการทดสอบ (Try-out) กบักลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได ้ทดสอบความความเช่ือมัน่ (Reliability Analysis) 
 6.  ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ขปรับปรุง
เพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 
 7.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 

ลกัษณะของแบบสอบถาม 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวจิยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ท่ีมีค  าถามชนิดปลายปิด โดยแบ่งโครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน 
ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ , 

อาย,ุ ระดบัการศึกษา, อาชีพ, รายไดโ้ดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด มาตรานามบญัญติั 

(Nominal scale) และเรียงล าดบั (Ordinal scale) 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รณ์ 

ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ี ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ลกัษณะค าถามจะเป็นแบบ Likert’s 

Scale มี 5 ระดบั ใชร้ะดบัในการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) เป็นค าถามแบบมาตรา

ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale  

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงั  ไดแ้ก่ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ

บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า  

5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale  

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ  ไดแ้ก่ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ

บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า  

 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale  
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  แบบสอบถามส่วนท่ี 2-3 มีการก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ระดบั                                      คะแนน 

   มากท่ีสุด                                     5 
                 มาก            4 

   ปานกลาง                                    3 
   นอ้ย                                            2 

                 นอ้ยท่ีสุด                                    1 
  
วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 

 ระดบัคะแนน                                              ความหมาย 
 ระดบั   5        ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00                 ............... อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
 ระดบั   4       ค่าเฉล่ีย  3.51-4.50                 ............... อยูใ่นเกณฑ ์ มาก 
 ระดบั   3        ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50                  ............... อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
 ระดบั   2        ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50                 ............... อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
 ระดบั   1        ค่าเฉล่ีย 1.00 -1.50                 ............... อยูใ่นเกณฑ ์ นอ้ยท่ีสุด 
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ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

 

 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ดงัน้ี 
 1 .  ความเท่ียงตรง  (Validity)  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม  
ใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน  3  คน  พิจารณาและตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา  (Content  Validity)  
ดว้ยวธีิการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง  (Index  of  Item-Object  Congruence:  IOC)  และความ
เหมาะสมของภาษาท่ีใช ้ (Wording)  เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูล
จริง (Rovinelli&Hambleton, 1977) 
IOC  หมายถึงความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคมี์ค่าอยูร่ะหวา่ง1  ถึง  -1 ขอ้ค าถาม
ท่ีมีความตรงตามเน้ือหาจะมีค่า  IOC  เขา้ใกล ้ 1.00  ถา้ขอ้ใดมีค่า  IOC  ต ่ากวา่ 0.5 ควรจะปรับปรุง
ขอ้ค าถามใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดัสามารถค านวณไดจ้ากสูตร 
R หมายถึงผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทุกคน 
n หมายถึง จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
ค่าคะแนน 1   หมายถึง ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์    
  0   หมายถึง ขอ้ค าถามท่ีไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์   

           -1  หมายถึง ขอ้ค าถามท่ีไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability)  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุงแกไ้ข
แลว้ไปท าการทดสอบ (Try-out) จ านวน 30 ชุดกบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS PC Windows ในการหาความเช่ือมัน่โดยหาค่า
สัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha  โดยใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ท่ี 0.7 
(Nunnally, 1978)  

 
 

 

IOC 

 

= 

 

R 

  N 
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การจัดท าข้อมูลและวเิคราะห์ผล 
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดเ้รียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถาม
ทั้งหมดมาด าเนินการดงัน้ี 
                 1. การตรวจสอบขอ้มูล  (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและท าการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

2. น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูลดว้ย 
คอมพิวเตอร์โปรแกรม SPSS for Window  
 

สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for 
Windows ซ่ึงมีล าดบัขั้นการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

1. วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ ระดบัการศึกษา, อาชีพหลกั, รายได,้  
2. ของกลุ่มตวัอยา่ง ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี และค่าร้อยละ  
3. วเิคราะห์ภาพลกัษณ์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อองคก์รและเจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการ

จงัหวดัชลบุรี ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี และค่าร้อยละ  
4. วเิคราะห์ความคาดหวงั ความพึงพอใจดา้นกระบวนการขั้นตอนการบริการ ดา้น

เจา้หนา้ท่ี และดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก ของกลุ่มตวัอยา่งใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ความถ่ี และค่าร้อยละ  

4.  สถิติอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานท่ี 1 เป็นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2  กลุ่ม 

โดยใช ้Independent Sample t-test  และการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าความแปรปรวนของ

กลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใช ้การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 

Variance) ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบความแตกต่าง

เป็นรายคู่ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95 % โดยใชว้ธีิ  Least Significant 

Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง 

 สมมติฐานท่ี 2 เป็นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2  กลุ่ม 

โดยใช ้ Paired Sample t-test 

 



บทที่ 4 
ผลการวจิยั 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัชลบุรี ” โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ วเิคราะห์ตามสมมติฐานของ  
การวจิยั การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูท้  าการวจิยัได้
ก าหนดการวเิคราะห์ขอ้มูล จากแบบสอบถามท่ีไดแ้จกกลุ่มเป้าหมายจ านวน 312 ชุด และการ
น าเสนอไปในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย โดยผูว้จิยัไดแ้บ่งล าดบัผลการวเิคราะห์ขอ้มูล
ออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ ระดบั
การศึกษา, อาชีพ, รายได ้ โดยวเิคราะห์จากค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 
ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีโดยวเิคราะห์จากค่าเฉล่ียและค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงั  ไดแ้ก่ดา้นกระบวนการขั้นตอน
การบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกโดยวเิคราะห์จากค่าเฉล่ียและค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจ  ไดแ้ก่ดา้นกระบวนการขั้นตอน
การบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก โดยวเิคราะห์จากค่าเฉล่ียและค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนท่ี 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการแปลความหมายของการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัก าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
  x  แทน ค่าเฉล่ีย 
  S.D. แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
  n  แทน จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง  
  t  แทน ค่าสถิติในการแจกแจงแบบที ( t-distribution) 
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  F  แทน ค่าสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ ( F- distribution) 
  SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนแต่ละตวัยกก าลงัสอง  
  df  แทน ชั้นของความเป็นอิสระ ( degree of freedom) 
  MS แทน ค่าความแปรปรวน  
  P  แทน ค่าความน่าจะเป็น  
  *  แทน ค่ามีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 4-1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบ   
                     แบบสอบถาม  
          
                                                                                                                                            (n = 312) 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
 เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
163 
149 

 
52.2 
47.8 

รวม 312 100.0 
อาย ุ
     ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
     21 – 40 ปี 
     41 – 60 ปี 
     60 ปี ข้ึนไป 

 
11 
138 
146 
17 

 
3.5 

44.2 
46.8 
5.4 

รวม 312 100.0 
ระดบัการศึกษา 
     ไม่ไดศึ้กษา/ ประถมศึกษา 
     มธัยมศึกษาตอนตน้/ ตอนปลาย/ หรือเทียบเท่า 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
31 
89 
174 
18 

 
9.9 

28.5 
55.8 
5.8 

รวม 312 100.0 
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ตารางท่ี 4-1 (ต่อ) 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ 
     ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ 
     พนกังานราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
     คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
     พนกังานบริษทัเอกชน 
     รับจา้ง 

 
111 
60 
29 
28 
84 

 
35.6 
19.2 
9.3 
9.0 

26.9 
รวม 312 100.0 

รายไดต้่อเดือน 
     ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
     15,001 – 25,000 บาท 
     25,001 – 35,000 บาท 
     มากกวา่ 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
73 

137 
81 
21 

 
23.4 
43.9 
26.0 
6.7 

รวม 312 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4 -1 พบวา่ จ  านวนและค่าร้อยละ ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ าแนก
ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวนทั้งส้ิน 312 คน สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 52.2  และเพศหญิง
คิดเป็นร้อยละ 47.8 ตามล าดบั 
 อาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายรุะหวา่ง 41 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ  
46.8 รองลงมามีช่วงอาย ุ21 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.2 อาย ุ60 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 5.4 และอายุ
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
คิดเป็นร้อยละ 55.8 รองลงมามีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มธัยมศึกษาตอนปลาย  
หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 28.5 ไม่ไดรั้บการศึกษาหรือระดบัชั้นประถมศึกษาคิดเป็นร้อยละ  9.9 
และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 5.8 
 อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการหรือพนกังานของรัฐ  
คิดเป็นร้อยละ 35.6 รองลงมามีอาชีพรับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 26.9 อาชีพพนกังานราชการหรือ
รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 19.2 อาชีพคา้ขายหรือธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 9.3 และอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดบั 
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 รายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 25,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 43.9 รองลงมามีรายได้  25,001 – 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.0 รายไดต้ ่ากวา่
หรือเท่ากบั 15,000 คิดเป็นร้อยละ 23.4 และรายไดม้ากกวา่ 35,000 บาท ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.7 
ตามล าดบั 
 โดยสรุปผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 41 – 60 ปี  
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการหรือพนกังานของรัฐ และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 
15,001 – 25,000 บาท 
 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัภาพลกัษณ์  
 ในการแปลความหมายการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรี จะแปลความหมาย โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนัดงัน้ี 
 ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัมาก 
 ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบันอ้ย 

 ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4-2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
 
                                                                                                                                                                    (n = 312) 

ภาพลกัษณ์ของส านักงานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
และในมุมมองของประชาชนและผู้มาตดิต่อราชการ 

𝐱  S.D. ระดบั 
ล าดบั
ที ่

1 เป็นหน่วยงานท่ีมีความโปร่งใส ซ่ือสตัยสุ์จริตไม่เรียกรับ
สินบนหรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรได ้

4.09 .830 มาก 5 

2 ยดึหลกัความถูกตอ้ง เป็นธรรม และถูกกฎหมาย 4.18 .730 มาก 1 
3 เปิดเผยขอ้มูลท่ีสามารถเปิดเผยไดใ้หป้ระชาชนรับทราบ 4.05 .810 มาก 7 
4 การวางตวัเป็นกลาง 4.12 .840 มาก 3 
5 รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ และตรวจสอบได ้ 4.14 .872 มาก 2 
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ตารางท่ี 4-2 (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ของส านักงานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
และในมุมมองของประชาชนและผู้มาตดิต่อราชการ 

𝐱  S.D. ระดบั 
ล าดบั
ที ่

6 ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีอธัยาศยั ไม่เลือกปฏิบติั 4.09 .805 มาก 5 
7 ยดึมัน่ในจริยธรรม และคุณธรรม 4.11 .858 มาก 4 
 อ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม  

เสมอภาค 
4.08 .875 มาก 6 

เฉลีย่ 4.11 .714 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์
ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีและในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการมีระดบั
ความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x  = 4.11) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ 
ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ภาพลกัษณ์ดา้นเจา้หนา้ท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี อนัดบัแรกคือ 
ยดึหลกัความถูกตอ้ง เป็นธรรม และถูกกฎหมาย มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (x  = 4.18) 
รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ และตรวจสอบไดมี้ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (x  = 4.14)        
การวางตวัเป็นกลางมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (x  = 4.12) ยดึมัน่ในจริยธรรม  
และคุณธรรมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (x  = 4.11) เป็นหน่วยงานท่ีมีความโปร่งใส 
ซ่ือสัตยสุ์จริตไม่เรียกรับสินบนหรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรได ้และใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
มีอธัยาศยั ไม่เลือกปฏิบติั มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (x  = 4.09) อ านวยความยติุธรรม 
แก่ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม เสมอภาคมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (x  = 4.08) 
เปิดเผยขอ้มูลท่ีสามารถเปิดเผยไดใ้หป้ระชาชนรับทราบมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  
(x  = 4.05) ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความคาดหวงั  
 ในการแปลความหมายการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงั ไดแ้ก่กระบวนการ
ขั้นตอนการบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกของส านกังานอยัการ  
จงัหวดัชลบุรีจะแปลความหมาย โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนัดงัน้ี 
 ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
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 ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4-3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของส านกังานอยัการ 
                    จงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการโดยภาพรวม  
                    และรายดา้น  
 
                                                                                                                                              (n = 312) 

ความคาดหวงัของส านักงานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
และในมุมมองของประชาชนและผู้มาตดิต่อราชการ 

𝐱  S.D. ระดบั ล าดบัที ่

1 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.31 .608 มากท่ีสุด 1 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการ 4.21 .572 มากท่ีสุด 2 

3 ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 4.31 .692 มากท่ีสุด 1 

เฉลีย่ 4.28 .550 มากทีสุ่ด  

  
 จากตารางท่ี 4-3พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมอง
ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ มีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
(x  = 4.28) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความคาดหวงัของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ี  
และส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x  = 4.31) 
และดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x  = 4.21) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-4 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของส านกังานอยัการ  
                    จงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการดา้นกระบวนการ 
                    ใหบ้ริการ  
 
                                                                                                                                              (n = 312) 

ด้านกระบวนการให้บริการ 𝐱  S.D. ระดบั ล าดบัที ่
1 การจดับตัรคิวใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 4.35 .674 มากท่ีสุด 2 
2 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.26 .640 มากท่ีสุด 3 
3 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.17 .757 มาก 4 
4 ความทนัสมยัในการใหบ้ริการ 4.47 .721 มากท่ีสุด 1 

เฉลีย่ 4.31 .608 มากทีสุ่ด  

  
 จากตารางท่ี 4-4  พบวา่ความคาดหวงัของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมอง
ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (x  = 4.31) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความคาดหวงัของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด 3 ประเด็น เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ีความทนัสมยัในการใหบ้ริการ (x  = 4.47)
รองลงมาคือการจดับตัรคิวใหแ้ก่ผูรั้บบริการ (x  = 4.35) และขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม
(x  = 4.26) และมีรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากอีก 1 ประเด็น คือ ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 
มีความเหมาะสม (x  = 4.17) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-5 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของส านกังานอยัการ  
                    จงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการดา้นเจา้หนา้ท่ี/     
                    พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 

(n = 312) 

ด้านเจ้าหน้าที/่ พนักงานผู้ให้บริการ 𝐱  S.D. ระดบั ล าดบัที ่
1 มีความโปร่งใส ซ่ือสตัย ์สุจริต  ไม่เรียกรับสินบน หรือ

ผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรไดส้ าหรับตนเองหรือผูอ่ื้น 
4.14 .748 มาก 6 

2 มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 4.32 .600 มากท่ีสุด 1 
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ตารางท่ี 4-2 (ต่อ) 
 

ด้านเจ้าหน้าที/่ พนักงานผู้ให้บริการ 𝐱  S.D. ระดบั ล าดบัที ่
3 
 
4 
5 

ขอ้แนะน า/  ค าปรึกษาในปัญหากฎหมายท่ีไดรั้บสามารถ
น าไปแกปั้ญหาของท่านได ้
ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 
มีความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

4.26 
 

4.13 
4.21 

.600 
 

.721 

.736 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
มากท่ีสุด 

3 
 
7 
4 

6 ใหค้  าแนะน าหรืออธิบายไดต้รงประเด็นท่ีตอ้งการ 4.31 .613 มากท่ีสุด 2 
7 ใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี 4.11 .792 มาก 8 
8 มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 4.16 .664 มาก 5 

เฉลีย่ 4.21 .572 มากทีสุ่ด  

 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ความคาดหวงัของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมอง
ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/  พนกังานผูใ้หบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (x  = 4.21) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความคาดหวงัของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/  พนกังานผูใ้หบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด 4 ประเด็น เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ีมีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีใหบ้ริการ  
เป็นอยา่งดี (x  = 4.32) รองลงมาคือ ใหค้  าแนะน าหรืออธิบายไดต้รงประเด็นท่ีตอ้งการ  (x  = 4.31) 
ขอ้แนะน า/ ค าปรึกษาในปัญหากฎหมายท่ีไดรั้บสามารถน าไปแกปั้ญหาของท่านได้ (x  = 4.26) 
และมีความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการ (x  = 4.21) และมีรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มากอีก 4 ประเด็น เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ีมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  
(x  = 4.16) รองลงมาคือ มีความโปร่งใส ซ่ือสัตย ์สุจริต  ไม่เรียกรับสินบน หรือผลประโยชน์อ่ืนใด
ท่ีไม่ควรไดส้ าหรับตนเองหรือผูอ่ื้น (x  = 4.14) ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 
(x  = 4.13) และใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี (x  = 4.11) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-6 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของส านกังานอยัการ  
                    จงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการดา้นสถานท่ี 
                    และส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
 

(n = 312) 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 𝐱  S.D. ระดบั ล าดบัที ่
1 สถานท่ีมีความสะอาด เรียบร้อย 4.35 .710 มากท่ีสุด 1 
2 มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้ า น ้ าด่ืม และจดัใหมี้ 

ท่ีนัง่รอรับบริการท่ีเพียงพอ 
4.27 .737 มากท่ีสุด 2 

เฉลีย่ 4.31 .692 มากทีสุ่ด  

  
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ความคาดหวงัของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมอง
ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x  = 4.31) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความคาดหวงัของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 2 ประเด็น เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี สถานท่ีมีความ
สะอาดเรียบร้อย (x  = 4.35) และมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า น ้าด่ืม และจดัใหมี้ท่ีนัง่รอ 
รับบริการท่ีเพียงพอตอ้งการ (x  = 4.27) ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจ   
 ในการแปลความหมายการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจ ไดแ้ก่กระบวนการ
ขั้นตอนการบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกของส านกังานอยัการ  
จงัหวดัชลบุรีจะแปลความหมาย โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนัดงัน้ี 
 ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
 ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของส านกังานอยัการ 
                    จงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการโดยรวม  
                    และรายดา้น 
 
                                                                                                                                              (n = 312) 

ความพงึพอใจของส านักงานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
และในมุมมองของประชาชนและผู้มาตดิต่อราชการ 

𝐱  S.D. ระดบั ล าดบัที ่

1 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.77 .658 มาก 3 
2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการ 4.09 .654 มาก 1 
3 ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 3.46 .471 มาก 2 

เฉลีย่ 3.91 .559 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมอง
ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ มีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  (x  = 3.91) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
 และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ อยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ประเด็น เรียงล าดบั  
จากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการ (x  = 4.09) รองลงมาคือดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ (x  = 3.77) และดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ  
(x  = 3.46) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของส านกังานอยัการ 
                    จงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการดา้นกระบวนการ          
                    ใหบ้ริการ  
 
                                                                                                                                              (n = 312) 

ด้านกระบวนการให้บริการ 𝐱  S.D. ระดบั ล าดบัที ่
1 การจดับตัรคิวใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 3.48 .871 มาก 4 
2 ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.96 .730 มาก 2 
3 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.01 .829 มาก 1 
4 ความทนัสมยัในการใหบ้ริการ 3.63 .800 มาก 3 

เฉลีย่ 3.77 .658 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-8  พบวา่ ความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมอง
ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก (x  = 3.77) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
ทั้ง 4 ประเด็น เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
(x  = 4.01) รองลงมา คือ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม (x  = 3.96) ความทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ (x  = 3.63) และการจดับตัรคิวใหแ้ก่ผูรั้บบริการ (x  = 3.48) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของส านกังานอยัการ 
                    จงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/  
                     พนกังานผูใ้หบ้ริการ  
 
                                                                                                                                              (n = 312) 

ด้านเจ้าหน้าที/่พนักงานผู้ให้บริการ 𝐱  S.D. ระดบั ล าดบัที ่
1 มีความโปร่งใส ซ่ือสตัย ์สุจริต  ไม่เรียกรับสินบน  

หรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรไดส้ าหรับตนเองหรือผูอ่ื้น 
4.17 .793 มาก 2 

2 มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 4.14 .804 มาก 3 
3 ขอ้แนะน า/ ค าปรึกษาในปัญหากฎหมายท่ีไดรั้บ 

สามารถน าไปแกปั้ญหาของท่านได ้
4.03 .754 มาก 5 

4 ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 4.00 .771 มาก 6 
5 มีความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.12 .818 มาก 4 
6 ใหค้  าแนะน าหรืออธิบายไดต้รงประเด็นท่ีตอ้งการ 4.03 .781 มาก 5 
7 ใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี 4.28 .834 มาก 1 
8 มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 3.99 .786 มาก 7 

เฉลีย่ 4.09 .654 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-9  พบวา่ ความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมอง
ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็น 
อยูใ่นระดบัมาก (x  = 4.09) 
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 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
 และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมากทั้ง 8 ประเด็น เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี ใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี (x  = 4.28) 
รองลงมาคือ มีความโปร่งใส ซ่ือสัตย ์สุจริต  ไม่เรียกรับสินบน หรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรได้
ส าหรับตนเองหรือผูอ่ื้น (x  = 4.17) มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี (x  = 4.14)  
มีความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการ (x  = 4.12) ขอ้แนะน า/ ค าปรึกษาในปัญหากฎหมาย
ท่ีไดรั้บสามารถน าไปแกปั้ญหาของท่านได ้(x  = 4.03) ใหค้  าแนะน าหรืออธิบายไดต้รงประเด็นท่ี
ตอ้งการ (x  = 4.03) ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั (x  = 4.00) และมีความรวดเร็ว 
ในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (x  = 3.99) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของส านกังานอยัการ 
                      จงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นสถานท่ี 
                      และส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ  
 
                                                                                                                                              (n = 312) 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 𝐱  S.D. ระดบั ล าดบัที ่
1 สถานท่ีมีความสะอาด เรียบร้อย 3.71 .639 มาก 1 
2 มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้ า น ้ าด่ืม และจดัใหมี้ท่ีนัง่

รอรับบริการท่ีเพียงพอ 
3.22 .609 ปานกลาง 2 

เฉลีย่ 3.46 .471 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4-10 พบวา่ ความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีและในมุมมอง
ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (x  = 3.46) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีและใน
มุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากทั้ง 2 ประเด็น เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี สถานท่ีมีความสะอาด 
เรียบร้อย (x  = 3.71) และมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า น ้าด่ืม และจดัใหมี้ท่ีนัง่รอรับบริการ
ท่ีเพียงพอตอ้งการ (x  = 3.22) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดต้ั้งสมมติฐาน ดงัน้ี  
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมาติดต่องานท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  
กบัความคาดหวงัแตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1 ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ 
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 H0: ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์  
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์  
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์  
                         เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
                      จ าแนกตามเพศ 
 
ภาพลกัษณ์ เกีย่วกบัการท างานโปร่งใส
บริการตามหลกัจริยธรรมข้าราชการฝ่าย

อยัการ 

เพศชาย เพศหญิง 
t Sig. 

𝐱  S.D. ระดบั 𝐱  S.D. ระดบั 

ภาพลกัษณ์ 4.14 .717 มาก 4.07 .710 มาก .952 .870 

ค่าเฉลีย่ 4.14 .717 มาก 4.07 .710 มาก .952 .870 

*P<.05 

 
 จากตารางท่ี 4-11 พบวา่ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ t-test  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ   
ท่ี 0.05 วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใส
บริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนัจ าแนกตาม เพศ พบวา่ค่า Sig. มากกวา่
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0.05 สามารถยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
เร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ  
ไม่แตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที ่1.2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์  
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 H0: ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ 
 เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการไมแ่ตกต่างกนั 
  H1: ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์  
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-12 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์  
                      เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ 
                      จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ 𝐱  S.D. F Sig 
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 

21 – 40 ปี 
4.23 
4.03 

.215 

.655 
1.220 0.303 

 41 – 60 ปี 
60 ปีข้ึนไป 

4.15 
3.28 

.728 
1.041 

  

เฉลีย่ 4.11 .714   

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-1 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ One-WayAnova ท่ีระดบันยัส าคญั 
ทางสถิติท่ี 0.05 พบวา่ค่า Sig. มากกวา่ 0.05 สามารถยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) แสดงวา่ประชาชน 
ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตาม  
หลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการไม่แตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที ่1.3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
  H0: ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ 
ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์  
                      เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ 
                      จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

อาชีพ 𝐱  S.D. F Sig 
 ไม่ไดศึ้กษา/ ประถมศึกษา 

มธัยมศึกษาตอนตน้/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า 
4.13 
4.10 

.215 

.655 
6.150 0.000* 

 ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.18 
3.44 

.728 
1.041 

  

เฉลีย่ 4.11 .714   

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-1 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ One-WayAnova ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 พบวา่ค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 สามารถปฏิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างาน
โปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-14 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง 
                       ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการ 
                       ฝ่ายอยัการดว้ยวธีิการ LSD จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา 

ไม่ได้ศึกษา/
ประถมศึกษา 

มธัยมศึกษา
ตอนต้น/  
ตอนปลาย/
เทยีบเท่า 

ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 

      
ไม่ได้ศึกษา/
ประถมศึกษา 
Sig 
มธัยมศึกษาตอนต้น/
ตอนปลาย/ เทยีบเท่า 
Sig 

     

ปริญญาตรี 
Sig 

     

สูงกว่าปริญญาตรี 
Sig 

 -.692* 
(0.001) 

-.664* 
(0.000) 

-.740* 
(0.000) 

 
 

 
 

 จากตารางท่ี 4-1 4 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ
ดว้ยวธีิการ LSD จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการ  
ฝ่ายอยัการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจ านวน 3 คู่ คือ  
 ประชาชนท่ี มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ 
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ นอ้ยกวา่ประชาชนท่ี
ไม่ไดศึ้กษาหรือระดบัชั้นประถมศึกษา ประชาชนท่ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้/  
ตอนปลาย/ เทียบเท่าและปริญญาตรี 
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 สมมติฐานที ่ 1.4  ประชาชนท่ีมี อาชีพ ต่างกนัมี ความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ 
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 H0: ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบั
การท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ 
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-15 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์  
                      เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ 
                      จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 𝐱  S.D. F Sig 
 ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ 

พนกังานราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
3.96 
3.94 

.874 

.949 
5.145 0.001* 

 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
พนกังานบริษทัเอกชน 
รับจา้ง 
 

4.38 
4.37 
4.25 

.329 

.290 

.270 

  

เฉลีย่ 4.11 .714   

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-1 5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ One-WayAnova ท่ีระดบันยัส าคญั 

ทางสถิติท่ี 0.05 พบวา่ค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) แสดงวา่ 

ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใส

บริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 
 
 
 
 



45 

 

ตารางท่ี 4-16 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของความคิดเห็นเก่ียวกบั 
                      เร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการ 
                      ฝ่ายอยัการดว้ยวธีิการ LSD จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

อาชีพ 

ข้าราชการ/
พนักงาน
ของรัฐ 

พนักงานราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ค้าขาย/  
ธุรกจิส่วนตวั 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

รับจ้าง 

       
 
ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ 
Sig 
พนักงานราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 
Sig 

      

ค้าขาย/ ธุรกจิส่วนตวั 
Sig 

 -.426* 
(0.004) 

-.444* 
(0.005) 

   

พนักงานบริษัทเอกชน 
Sig 

 -.413* 
(0.005) 

-.431* 
(0.007) 

   

รับจ้าง 
Sig 

 -.288* 
(0.004) 

-.306* 
(0.010) 

   

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-16 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของความคิดเห็นเก่ียวกบั
เร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ  
ดว้ยวธีิการ LSD จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจ านวน 6 คู่ คือ  
 ประชาชนท่ีมี อาชีพขา้ราชการหรือพนกังานของรัฐมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ นอ้ยกวา่
ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขายหรือธุรกิจส่วนตวั อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และอาชีพรับจา้ง  
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 ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานราชการ/ รัฐวสิาหกิจมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ 
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมี
อาชีพคา้ขายหรือธุรกิจส่วนตวั อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และอาชีพรับจา้ง  
 สมมติฐานที ่1.5 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 H0: ประชาชนท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบั
การท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ประชาชนท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ 
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-17 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์  
                      เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ 
                      จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ 𝐱  S.D. F Sig 
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 

15001 – 25000 บาท 
3.81 
4.12 

.809 

.710 
10.257 0.000* 

 25001 – 35000 บาท 
มากกวา่ 35000 บาทข้ึนไป  
 

4.41 
3.95 

 

.518 

.590 
 

  

เฉลีย่ 4.11 .714   

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-1 7 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ One-WayAnova ท่ีระดบันยัส าคญัทาง

สถิติท่ี 0.05 พบวา่ค่า Sig. มากกวา่ 0.05 สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) แสดงวา่ ประชาชนท่ีมี

รายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการ

ตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง 
                      ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการ 
                      ฝ่ายอยัการดว้ยวธีิการ LSD จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน 

รายได้ต่อเดือน 

ต า่กว่าหรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

15,001 – 25,000 
บาท 

25,001 – 
35,000 บาท 

มากกว่า 
35,000 บาท 

ขึน้ไป 
      

ต า่กว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 
Sig 

     

15,001 – 25,000 บาท  .-.311*    
Sig  (0.002)    
25,001 – 35,000 บาท 
Sig 

 -.599* 
(0.000) 

-.288* 
(0.003) 

  

มากกว่า 35,000 บาท ขึน้ไป 
Sig 

   .459* 
(0.006) 

 

*P < .05 

 
 จากตารางท่ี 4-18 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของความคิดเห็นเก่ียวกบั
เร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ   
ดว้ยวธีิการ LSD จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการ  
ฝ่ายอยัการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีจ านวน 4 คู่ คือ  
 ประชาชนท่ีมี รายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาทมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ นอ้ยกวา่
ประชาชนท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาท และ25,001 – 35,000 บาท 
 ประชาชนท่ีมีรายได ้15,001 – 25,000 บาทมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ 
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมี
รายได ้25,001 – 35,000 บาท 
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 ประชาชนท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 35,000 บาท ข้ึนไปมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ 
เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการ นอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมี
รายได ้25,001 – 35,000 บาท 
 สมมติฐานที ่2 เปรียบเทียบความคาดหวงั และความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 4-19 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั กบัความพึงพอใจ 
                      ของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม และในรายดา้น 
 

รายด้าน 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

t Sig. 
𝐱  S.D. ระดบั 𝐱  S.D. ระดบั 

1   ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
2   ดา้นเจา้หนา้ท่ี/พนกังานผูใ้หบ้ริการ      
3    ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความ 
     สะดวกในการใหบ้ริการ 

4.31 
4.21 
4.31 
 

.608 

.572 
.692 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 

3.77 
3.96 
3.46 

.658 

.654 

.471 
 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
 

13.807 
2.603 
19.192 

 

.000* 

.010* 

.000* 
 

ค่าเฉลีย่ 4.28 .550 มากทีสุ่ด 3.91 .558 มาก 10.389 .000* 

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-19 พบวา่ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ Paired Samples t-test  ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ  ท่ี 0.05 วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัเปรียบเทียบความคาดหวงั และความ 
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีในภาพรวมพบวา่ 
ค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ความคาดหวงักบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงประชาชนมีระดบั 
ความคาดหวงั (x  = 4.28) ต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีมากกวา่ระดบั 
ความพึงพอใจ (x  = 3.91) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่มีความคาดหวงัและความ
พึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั (x  = 4.31) มากกวา่
ระดบัความพึงพอใจ (x  = 3.77) 2. ดา้นเจา้หนา้ท่ี/พนกังานผูใ้หบ้ริการ พบวา่มีความคาดหวงั 
และความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั  (x  = 4.21)
มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 3.96) และ 3.ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
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บริการ พบวา่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                   
โดยความคาดหวงั (x  = 4.31 มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 3.46) 
 
ตารางท่ี 4-20 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั กบัความพึงพอใจ 
                      ของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

t Sig. 
𝐱  S.D. ระดบั 𝐱  S.D. ระดบั 

1   การจดัคิวใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
2   ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความ      
     เหมาะสม 
3   ระยะเวลาในการใหบ้ริการ        
     มีความเหมาะสม 
4  ความทนัสมยัในการใหบ้ริการ 

4.35 
4.26 

 
4.17 

 
4.47 

.674 

.640 
 

.757 
 

.721 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มาก 

 
มากท่ีสุด 

3.48 
3.96 

 
4.01 

 
3.63 

.871 

.730 
 

.829 
 

.800 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

16.708 
6.356 

 
2.959 

 
15.204 

.000* 

.000* 
 
.003* 
 
.000* 

ค่าเฉลีย่ 4.31 .608 มากทีสุ่ด 3.77 .658 มาก 13.807 .000* 

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-20 พบวา่ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ Paired Samples t-test ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ  ท่ี 0.05 วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัเปรียบเทียบความคาดหวงัและความ 
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการพบวา่ ค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ความคาดหวงักบัความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีดา้นกระบวนการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั 1. การจดัคิวใหแ้ก่ผูรั้บบริการ พบวา่มีความคาดหวงั  
และความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั (x  = 4.35)
มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 3.48) 2. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม พบวา่มีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั   
(x  = 4.26) มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 3.96)  3. ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
พบวา่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                   
โดยความคาดหวงั (x  = 4.17) มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 4.01) และ  4. ความทนัสมยัในการ
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ใหบ้ริการพบวา่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยความคาดหวงั (x  = 4.31) มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 3.77) 

 
ตารางท่ี 4-21 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั กบัความพึงพอใจ 
                      ของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ี/  
                      พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 

ด้านเจ้าหน้าที/่ พนักงานผู้ให้บริการ 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

t Sig. 
𝐱  S.D. ระดบั 𝐱  S.D. ระดบั 

1   มีความโปร่งใส ซ่ือสตัย ์สุจริต  
    ไม่เรียกรับสินบน หรือผลประโยชน ์
    อ่ืนใดท่ีไม่ควรไดส้ าหรับตนเอง 
    หรือผูอ่ื้น 
2   มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ี 
    ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
3  ขอ้แนะน า/ ค าปรึกษาในกฎหมาย 
    ท่ีไดรั้บสามารถน าไปแกปั้ญหา 
    ของท่านได ้
 4  ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 
     ไม่เลือกปฏิบติั 
5  มีความพร้อมและความเตม็ใจ 
    ในการใหบ้ริการ 
6  ใหค้  าแนะน าหรืออธิบายได ้
    ตรงประเด็นท่ีตอ้งการ 
7  ใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี 
8  มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
    อยา่งถูกตอ้ง 

4.14 
 
 
 

4.32 
 

4.26 
 
 

4.13 
 

4.21 
 

4.31 
 

4.11 
4.16 

.748 
 
 
 

.600 
 

.600 
 
 

.721 
 

.736 
 

.613 
  
.792 
.664 

มาก 
 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
      มาก 

4.17 
 
 
 

4.14 
 

4.03 
 
 

4.00 
 

4.13 
 

4.03 
 

4.28 
3.99 

.793 
 
 
 

.804 
 

.754 
 
 

.771 
 

.818 
 

.781 
 

.834 

.786 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
มาก 
 
 
มาก 
 
มาก 
 
มาก 
 
มาก 
มาก 

-.468 
 
 
 

4.018 
 

5.169 
 
 

2.800 
 

1.545 
 

5.530 
 

-2.465 
3.130 

.640 
 
 
 

.000* 
 

.000* 
 
 

.005* 
 

.123 
 

.000* 
 

.014* 

.002* 

ค่าเฉลีย่ 4.21 .572 มากทีสุ่ด 4.09 .654 มาก 2.603 .010* 

*P < .05 
 

        

 จากตารางท่ี 4-21 พบวา่ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ Paired Samples t-test ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ  ท่ี 0.05 ว ิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัเปรียบเทียบความคาดหวงัและความ 
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ี/  
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พนกังานผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ความคาดหวงักบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั 1. มีความโปร่งใส ซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน หรือ
ผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรไดส้ าหรับตนเองหรือผูอ่ื้น พบวา่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั (x  = 4.14) และระดบัความ
พึงพอใจ (x  = 4.17) 2. มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี พบวา่มีความคาดหวงั
และความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั  (x  = 4.32)
มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 4.14) 3.ขอ้แนะน า/ค าปรึกษาในปัญหากฎหมายท่ีไดรั้บสามารถ
น าไปแกปั้ญหาของท่านได ้พบวา่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั (x  = 4.26) มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 4.03) 
4. ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั พบวา่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั (x  = 4.13) มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ 
(x  = 4.00) 5. มีความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการ พบวา่มีความคาดหวงัและความ 
พึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั  (x  = 4.21) และ
ระดบัความพึงพอใจ (x  = 4.13) 6.ใหค้  าแนะน าหรืออธิบายไดต้รงประเด็นท่ีตอ้งการ พบวา่มีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั  
(x  = 4.31) มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 4.03) 7. ใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี พบวา่มีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั        
(x  = 4.11) นอ้ยกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 4.28) 8. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
พบวา่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยความคาดหวงั  (x  = 4.16) มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 3.99) 
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ตารางท่ี 4-22 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั กบัความพึงพอใจ 
                      ของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวย 
                      ความสะดวก 
 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอ านวย          
ความสะดวกในการให้บริการ 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 
t Sig. 

𝐱  S.D. ระดบั 𝐱  S.D. ระดบั 
1   สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย 
2   มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น   
    หอ้งน ้ า น ้ าด่ืม และจดัใหมี้ท่ีนัง่   
    รอรับบริการท่ีเพียงพอ 

4.35 
4.27 

.710 

.737 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

3.71 
3.22 

.639 

.609 
มาก 

ปานกลาง 
12.554 
20.804 

.000* 

.000* 
 

ค่าเฉลีย่ 4.31 .692 มากทีสุ่ด 3.46 .471 ปานกลาง 19.192 .000* 

*P < .05 
 
 จากตารางท่ี 4-22 พบวา่ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ Paired Samples t-test ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัเปรียบเทียบความคาดหวงั และความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวกในการใหบ้ริการ พบวา่ ค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ความคาดหวงักบัความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก
ในการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั 1.  สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย พบวา่มีความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั ( x  = 4.35)
มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 3.71) 2. มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า น ้าด่ืม และจดัใหมี้
ท่ีนัง่รอรับบริการท่ีเพียงพอ พบวา่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงั  (x  = 4.27) มากกวา่ระดบัความพึงพอใจ (x  = 3.22) 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4-23 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

ไม่ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1 ประชาชนทีม่ีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นเกีย่วกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เกีย่วกบัการท างาน
โปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรมข้าราชการฝ่ายอยัการ
แตกต่างกนั 

  

สมมติฐานท่ี 1.1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรม
ขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 

 
√ 

Sig = 0.870 

สมมติฐานท่ี 1.2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรม
ขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนัแตกต่างกนั 

 
√ 

Sig = 0.303* 

สมมติฐานท่ี 1.3ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกั
จริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 

√ 

Sig = 0.000* 
 

สมมติฐานท่ี 1.4 ประชาชนท่ีมี อาชีพต่างกนัมี มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
เร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกัจริยธรรม
ขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 

√ 

Sig = 0.001* 
 

สมมติฐานท่ี 1.5 ประชาชนท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใสบริการตามหลกั
จริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการแตกต่างกนั 

√ 

Sig = 0.000* 
 

สมมติฐานที ่2 เปรียบเทยีบความคาดหวงั และความพงึพอใจ
ของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการของส านักงานอยัการ
จังหวดัชลบุรี 

√ 
Sig = 

0.000** 

 

 
  



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี               
มีวตัถุประสงคด์งัน้ี คือ  1. เพื่อศึกษา ภาพลกัษณ์ เร่ืองการท างานโปร่งใส  บริการตามหลกัจริยธรรม
ขา้ราชการฝ่ายอยัการของส านกังานท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  และ          
2. เพื่อเปรียบเทียบ ความคาดหวงั และ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  ทั้งน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ประชาชน
และผูม้าติดต่อราชการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี  ซ่ึงไดท้  าการวจิยัโดยอาศยัเคร่ืองมือ
รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามผา่นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 312 คน ซ่ึงผูว้จิยั สามารถสรุปผลการวจิยั 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
  การศึกษาวจิยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการผูต้อบแบบสอบถาม จากการ
ศึกษาวจิยัพบวา่ ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการท่ีศึกษาวจิยัส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
52.2  มีช่วงอายรุะหวา่ง  41 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.8  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 55.8 
มีอาชีพขา้ราชการหรือพนกังานของรัฐ คิดเป็นร้อยละ 35.6  และมีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 25,000  บาท 
คิดเป็นร้อยละ  43.9 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี จากการ
ศึกษาวจิยัพบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 สามารถเรียงล าดบัดงัน้ี 
อนัดบัแรกคือ ยดึหลกัความถูกตอ้ง เป็นธรรม และถูกกฎหมาย มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.18  รองลงมาคือรักษามาตรฐาน มีคุณภาพ และตรวจสอบได ้มีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.14  อนัดบัสาม การวางตวัเป็นกลาง มีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.12  อนัดบัท่ีส่ี ยดึมัน่ในจริยธรรม  และคุณธรรมมีระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.11 อนัดบัท่ีหา้ เป็นหน่วยงานท่ีมีความโปร่งใส 
ซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกรับสินบนหรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ใหบ้ริการดว้ย
ความรวดเร็ว  มีอธัยาศยั ไม่เลือกปฏิบติั มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  
4.09  อนัดบัท่ีหก อ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม เสมอภาค มีระดบัความ
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คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08  อนัดบัท่ี 7 เปิดเผยขอ้มูลท่ีสามารถเปิดเผยไดใ้ห้
ประชาชนรับทราบ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ตามล าดบั 
 1.  จากการศึกษา ภาพลกัษณ์ เร่ืองการท างานโปร่งใส  บริการตามหลกัจริยธรรม
ขา้ราชการฝ่ายอยัการของส านกังานท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 สามารถเรียงล าดบัดงัน้ี อนัดบัแรกคือ  
ยดึหลกัความถูกตอ้ง เป็นธรรม และถูกกฎหมาย มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  4.18  รองลงมาคือรักษามาตรฐาน มีคุณภาพ และตรวจสอบได ้มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.14  อนัดบัสาม การวางตวัเป็นกลาง มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.12  อนัดบัท่ีส่ี ยดึมัน่ในจริยธรรม  และคุณธรรมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.11 อนัดบัท่ีหา้ เป็นหน่วยงานท่ีมีความโปร่งใส ซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียก
รับสินบนหรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  
มีอธัยาศยั ไม่เลือกปฏิบติั มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.09  อนัดบัท่ี
หกอ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม เสมอภาค มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08  อนัดบัท่ี 7 เปิดเผยขอ้มูลท่ีสามารถเปิดเผยไดใ้หป้ระชาชนรับทราบ 
มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ตามล าดบั 
  2.   จากการศึกษาเปรียบเทียบ ความคาดหวงั และ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความคาดหวงั และ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีพบวา่ ค่า Sig.
นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ความคาดหวงักบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดั
ชลบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงประชาชนมีระดบัความคาดหวงัซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 มากกวา่ระดบัความพึงพอใจซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่มีความคาดหวงัและความ          
พึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31
มากกวา่ระดบัความพึงพอใจซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/พนกังานผูใ้หบ้ริการ พบวา่มี
ความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความ
คาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21  มากกวา่ระดบัความพึงพอใจซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 และ                  
ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ พบวา่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31  มากกวา่
ระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 
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อภิปรายผลการวจิัย 
  จากผลการวจิยัท่ีไดจ้ากงานวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรี สามารถน ามาอภิปรายผลและอา้งอิงจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งได ้ดงัน้ี 
  ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี จากการศึกษาวจิยัพบวา่ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรียดึหลกัความถูกตอ้ง                 
เป็นธรรม และถูกกฎหมาย โดยสามารถรักษามาตรฐานในการท างานอยา่งมีคุณภาพ และตรวจสอบได้         
มีการวางตวัเป็นกลาง ยดึมัน่ในจริยธรรม  และคุณธรรม รวมทั้งยงัเป็นหน่วยงานท่ีมีความโปร่งใส 
ซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกรับสินบนหรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรได ้พร้อมใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว ขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัท่ีดี ใหบ้ริการโดย ไม่เลือกปฏิบติั อ านวยความยติุธรรม
แก่ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม และเสมอภาค อีกทั้งยงัเปิดเผยขอ้มูลท่ีสามารถเปิดเผยไดใ้ห้
ประชาชนรับทราบ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลกาศึกษาของธงชยั  ศิริโสภาพงษ ์(2554)  เร่ือง ภาพลกัษณ์
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัอุบลราชธานีสาขาม่วงสามสิบพบวา่โดยภาพรวมส่วนใหญ่ผูม้ารับ
บริการมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ในระดบัดี ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นอาคารสถานท่ีดา้นความ
โปร่งใส ดา้นความเสมอภาคในการเขา้ถึงการบริการ ดา้นพฤติกรรมบริการ และดา้นการใหข้อ้มูล  
  ผลการศึกษา ความคาดหวงัของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของ
ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ จากการศึกษาวจิยัพบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดย
สามารถเรียงล าดบัความคาดหวงัไดด้งัน้ี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวกในการใหบ้ริการ คือมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นเจา้หนา้ท่ี/
พนกังาน ผูใ้หบ้ริการ สามารถอภิปรายผลในประเด็นส าคญัแต่ละดา้น ดงัน้ีดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ภาพรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้งน้ีเป็นเพราะประชาชนและผูม้าติดต่อ
ราชการท่ีตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัความทนัสมยัในการใหบ้ริการ การจดับตัรคิวใหแ้ก่
ผูรั้บบริการ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด สามประเด็น และมีรายขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากอีกหน่ึงประเด็น คือ ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมดา้น
เจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการ ในภาพรวมความคิดเห็นดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุดเน่ืองจากประชาชนและผูม้าติดต่อราชการท่ีตอบแบบสอบถามคาดหวงัในประเด็น
ความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี รองลงมาคือ ใหค้  าแนะน าหรืออธิบายไดต้รง
ประเด็นท่ีตอ้งการ การใหข้อ้แนะน า/ ค าปรึกษาในปัญหากฎหมายท่ีไดรั้บสามารถน าไปแกปั้ญหา
ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการได ้และมีความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 
นอกจากน้ียงัพึงพอใจในระดบัมากในเร่ืองมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง รองลงมา
คือ มีความโปร่งใส ซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน หรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรไดส้ าหรับ
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ตนเองหรือผูอ่ื้น ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั และใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  และ
ดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกในการภาพรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ทั้งน้ีเป็น
เพราะประชาชนและผูม้าติดต่อราชการใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 2 ประเด็น คือ 
สถานท่ีมีความสะอาด เรียบร้อย และมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า น ้าด่ืม และจดัใหมี้ท่ีนัง่
รอรับบริการท่ีเพียงพอตอ้งการสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอารี  ลือกลาง (2555)  
ไดท้  าการศึกษาระดบัความพึงพอใจและความคาดหวงัในการใหบ้ริการของบุคลากรกองประปา  
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองงูเหลือม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดันครราชสีมา ความคาดหวงั 
ของผูท่ี้มารับบริการ ในส่วนของดา้นขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการ ตอ้งการใหมี้การจดับตัรคิว
ตามล าดบัก่อนหลงั และมีการแบ่งงานหนา้ท่ีการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน ประกอบกบัจดัใหมี้
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการค าแนะน าเก่ียวกบัการกรอกขอ้มูลแบบฟอร์มค าร้องต่าง ๆ  ความคาดหวงัใน
ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีนั้น ผูรั้บบริการ ตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว ในการตอบค าถาม
ขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า และจดัใหมี้ป้ายประชาสัมพนัธ์  กบัผูรั้บผดิชอบงาน 
  ผลการศึกษา ความพึงพอใจของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของ
ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ จากการศึกษาวจิยัพบวา่ระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอาภรณ์รัตน์   เลิศไผร่อด (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลกัสาราณียธรรม ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนมีความ        
พึงพอใจต่อการบริการตามหลกัสาราณียธรรมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองกรม จงัหวดั
นครสวรรค ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการวจิยัคร้ังน้ีสามารถเรียงล าดบัความพึงพอใจไดด้งัน้ี
ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการ  รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ีและ
ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ ตามล าดบั สามารถอภิปรายผลในประเด็นส าคญัแต่ละดา้น 
ดงัน้ี  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ภาพรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากเน่ืองจากประชาชนและ      
ผูม้าติดต่อราชการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากในเร่ือง ระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการมีความเหมาะสม รองลงมา คือ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ความทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ  และการจดัคิวใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ตามล าดบั ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
ภาพรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก อนัเป็นผลจากการท่ีประชาชนและผูม้าติดต่อราชการท่ีมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในประเด็นใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี รองลงมาคือ มีความโปร่งใส 
ซ่ือสัตย ์สุจริต  ไม่เรียกรับสินบน หรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรไดส้ าหรับตนเองหรือผูอ่ื้นมี
ความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี มีความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 
ขอ้แนะน า/ ค าปรึกษาในปัญหากฎหมายท่ีไดรั้บสามารถน าไปแกปั้ญหาของท่านได ้ใหค้  าแนะน า
หรืออธิบายไดต้รงประเด็นท่ีตอ้งการ ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั และมีความ
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รวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ตามล าดบั  และดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
ใหบ้ริการ ในภาพรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง อนัเป็นผลจากการท่ีประชาชนและผูม้า
ติดต่อราชการท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในประเด็นสถานท่ีมีความสะอาด เรียบร้อย และมี
ความพึงพอในระดบัปานกลางในประเด็น มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า น ้าด่ืม และจดัใหมี้
ท่ีนัง่รอรับบริการท่ีเพียงพอ 
  จากผลการทดสอบสมมติฐาน เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองภาพลกัษณ์ เก่ียวกบั
การท างานโปร่งใส บริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล
พบวา่ ประชาชนท่ีมี ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใส บริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ส่วนประชาชน และผูม้าติดต่อราชการท่ีมีเพศ และอายท่ีุต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ือง
ภาพลกัษณ์ เก่ียวกบัการท างานโปร่งใส บริการตามหลกัจริยธรรมขา้ราชการฝ่ายอยัการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  ส่วน ผลการทดสอบสมมติฐาน เปรียบเทียบความคาดหวงั และความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีพบวา่ ความคาดหวงักบัความ            
พึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05  
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัย 
 ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 เพื่อใหป้ระชาชนและผูม้าติดต่อราชการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรีมีความ  
พึงพอใจมากกวา่เดิมควรปรับปรุงการใหบ้ริการดงัน้ีคือ 
  1.  ควรปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ เช่น หอ้งน ้า น ้าด่ืม และจดัใหมี้            
ท่ีนัง่รอรับบริการ ใหมี้จ านวนท่ีเพียงพอ สะดวก สะอาด เรียบร้อย พร้อมใหบ้ริการอยูเ่สมอ ส าหรับ
ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายในการมารับบริการ 
 2.  ควรปรับปรุงการจดับตัรคิวใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ใหมี้ความเหมาะสม 
    3.  ควรปรับปรุงความทนัสมยัในการใหบ้ริการ เช่น มีระบบบริการสืบคน้ขอ้มูล                 
(ท่ีสามารถเปิดเผยได)้ หรือมีระบบแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการ ส าหรับประชาชนและผูม้าติดต่อ
ราชการ ท่ีสามารถสืบคน้ขอ้มูลไดด้ว้ย 
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4.  ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี และในมุมมองของประชาชนและ        
ผูม้าติดต่อราชการ ควรมุ่งเนน้การอ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม เสมอภาค  
ควรเปิดเผยขอ้มูลและประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีสามารถเปิดเผยไดใ้หป้ระชาชนรับทราบ                      
เพือ่ภาพลกัษณ์ท่ีดีของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 
     5.  เพื่อความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ควรจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีส าหรับใหค้  าแนะน า
ประชาชนและผูม้าติดต่อราชการเก่ียวกบัเอกสาร และขั้นตอนการรับบริการเบ้ืองตน้   

 

ข้อเสนอแนะต่องานวจิัยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการ (ภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ) ของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรี กบัส านกัอยัการจงัหวดัอ่ืน  เพื่อน าผลการเปรียบเทียบมาพฒันาระบบการท างาน  
เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ ความคาดหวงั ความพึงพอใจของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการมากยิง่ข้ึน 
 2.  ควรศึกษาประสิทธิผลการใหบ้ริการของขา้ราชการและเจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรี เพื่อน าผลการศึกษามาวเิคราะห์และปรับปรุงกระบวนการท างานใหมี้ประสิทธิผล
ต่อไป 
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     แบบสอบถาม 

หัวข้อการวจัิย  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการท างานนิพนธ์ หลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการสาธารณะ วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  
ของนางสาวณฏัฐป์าลิกา  กณิศาเตชสิทธ์ิ  นิสิตหลกัสูตร การจดัการสาธารณะ รุ่น 22  ขอ้มูลท่ีไดรั้บ
จากท่านในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ีจะถูกรวบรวมน ามาวเิคราะห์และน าเสนอขอ้มูลเพื่อ
ประโยชน์ในการศึกษาเท่านั้น ขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบถาม  
 

ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ลงใน  หนา้ค าตอบท่ีท่านเลือก 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.  เพศ 

 ชาย       หญิง 

2.  อายุ  

 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   21-40 ปี 

 41-60 ปี     60 ปี ข้ึนไป 
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3.  ระดับการศึกษา 

 ไม่ไดศึ้กษา /ประถมศึกษา   มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า  

 ปริญญาตรี     สูงกวา่ปริญญาตรี  

4. อาชีพ 

 ขา้ราชการ/ พนกังานของรัฐ   

 พนกังานราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  

 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

 พนกังานบริษทัเอกชน  

 รับจา้ง 

5. รายได้ต่อเดือน 

 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท   15,001 – 25,000 บาท 

 25,001 – 35,000 บาท                  มากกวา่ 35,000 บาท ข้ึนไป 
 

ส่วนที ่2 ภาพลกัษณ์ 

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องทางขวามือท่ีตรงกบัความคิดเห็น ของท่านมาก

ท่ีสุดเพียงขอ้ละระดบัเดียว 

ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด   ได ้5 คะแนน 
ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดีมาก  ได ้4 คะแนน 
ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดีปานกลาง  ได ้3 คะแนน 
ภาพลกัษณ์ดีอยูใ่นระดบัดีนอ้ย   ได ้2 คะแนน 
ภาพลกัษณ์อยูใ่นระดบัดีนอ้ยท่ีสุด ได ้1 คะแนน 
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ภาพลกัษณ์ของส านกังานอยัการจงัหวดัชลบุรี                    

และในมุมมองของประชาชนและผูม้าติดต่อราชการ 

ระดบัของภาพลกัษณ์ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

6. ส านกังานอยัการเป็นหน่วยงานท่ีมีความโปร่งใส ซ่ือสัตย ์ 
สุจริต ไม่เรียกรับสินบน  หรือผลประโยชน์อ่ืนใดท่ีไม่ควรได้ 

     

7. พนกังานอยัการ ท่ีติดต่อยดึหลกัความถูกตอ้งเป็นธรรม 
และถูกกฎหมาย 

     

8. ส านกังานอยัการเป็นหน่วยงานท่ีเปิดเผยขอ้มูลท่ีสามารถ
เปิดเผยไดใ้หป้ระชาชนรับทราบ 

     

9. พนกังานอยัการ/เจา้หนา้ท่ี ท่ีท่านติดต่อมีการวางตวั 
เป็นกลาง 

     

10. งานของส านกังานอยัการรักษามาตรฐาน มีคุณภาพ และ
ตรวจสอบได ้

     

11.พนกังานอยัการ/เจา้หนา้ท่ี ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มี
อธัยาศยั ไม่เลือกปฏิบติั 

     

12.พนกังานอยัการ/เจา้หนา้ท่ี ยดึมัน่ในจริยธรรม และ
คุณธรรม 

     

13. พนกังานอยัการ/เจา้หนา้ท่ี อ านวยความยติุธรรมแก่
ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรมเสมอภาค 

     

 

ส่วนที ่3 ความคาดหวงัและความพงึพอใจของประชาชนและผู้มาติดต่อราชการ ทีม่ีต่อกระบวนการ

ข้ันตอนให้บริการ เจ้าหน้าที ่และสถานที ่ส่ิงอ านวยความสะดวก ของส านักงานอยัการจังหวดัชลบุรี  

โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ทางขวามือท่ีตรงกบัความคิดเห็น ความคาดหวงั และ 
ความพึงพอใจ ของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้ละระดบัเดียว 

 

 

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  ได ้5 คะแนน 
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัดีมาก       ได ้4 คะแนน 
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัดีปานกลาง  ได ้3 คะแนน 
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัดีนอ้ย           ได ้2 คะแนน 
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัดีนอ้ยท่ีสุด   ได ้1 คะแนน 
 

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด  ได ้5 คะแนน 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดีมาก       ได ้4 คะแนน 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดีปานกลาง  ได ้3 คะแนน 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดีนอ้ย           ได ้2 คะแนน 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดีนอ้ยท่ีสุด   ได ้1 คะแนน 
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ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของ
ประชาชนและผูม้า
ติดต่อราชการของ
ส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรี 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพึงพอใจเม่ือรับบริการ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
14. การจดัคิวใหแ้ก่ 
ผูรั้บบริการมีความ
เหมาะสม 

          

15. ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

          

16. ระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการ 
มีความเหมาะสม 

          

17. ความทนัสมยัใน
การ 
ใหบ้ริการ 

          

ดา้นเจา้หนา้ท่ี /พนกังานผูใ้หบ้ริการ  

18.มีความโปร่งใส 
ซ่ือสัตย ์ 
สุจริต  ไม่เรียกรับ
สินบน  
หรือผลประโยชน์
อ่ืนใด 
ท่ีไม่ควรไดส้ าหรับ
ตนเอง 
หรือผูอ่ื้น 
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ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของ
ประชาชนและผูม้า
ติดต่อราชการของ
ส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรี 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพึงพอใจเม่ือรับบริการ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

ดา้นเจา้หนา้ท่ี / พนกังานผูใ้หบ้ริการ (ต่อ) 

19. มีความรู้ความ
เขา้ใจ 
ในเร่ืองท่ีใหบ้ริการ
เป็น 
อยา่งดี 

          

20.ขอ้แนะน า/
ค าปรึกษาในปัญหา
กฎหมายท่ีไดรั้บ
สามารถน าไป
แกปั้ญหาของท่าน
ได ้

          

21. ใหบ้ริการดว้ย
ความเสมอภาคไม่
เลือกปฏิบติั 
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ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของ
ประชาชนและผูม้า
ติดต่อราชการของ
ส านกังานอยัการ
จงัหวดัชลบุรี 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพึงพอใจเม่ือรับบริการ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
 

2 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

ดา้นเจา้หนา้ท่ี /พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
22. มีความพร้อม
และความเตม็ใจใน
การใหบ้ริการ 

          

23.ใหค้  าแนะน า
หรืออธิบายไดต้รง
ประเด็นท่ีตอ้งการ 

          

24. ใหบ้ริการดว้ย
อธัยาศยัท่ีดี 

          

25.มีความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้ง 

          

ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 

26. สถานท่ีมีความ
สะอาด เรียบร้อย 

          

27.มีส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น 
หอ้งน ้า น ้าด่ืม และ
จดัใหมี้ท่ีนัง่รอรับ
บริการท่ีเพียงพอ 
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