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บทคัดย่อ 

บทความน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการสาธารณะของ
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 2) เพี่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการสาธารณะของส านกังาน
อยัการจงัหวดันนทบุรี และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี รูปแบบการวิจยั
เป็นการวิจยั แบบผสานวิธีใชแ้นวคิดการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะ 5 ดา้นของ  Parasuraman, 
et al. (1990) ประกอบดว้ย 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้3) ดา้น
การตอบสนองต่อผูบ้ริการ 4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และ 5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผู ้
บริการ และแนวคิดความพึงพอใจของการให้บริการของ  Penchansky & Thomas, (1981) 5 ด้าน 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นความพอเพียง ในบริการเป็นกรอบการวิจยั 2) ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ3) 
ดา้นความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 4) ดา้นความสามารถลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการและ 5) ดา้น
การยอมรับคุณภาพของบริการพื้นท่ีวิจยั คือ ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชน
ผูใ้ช้บริการส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี จ านวน 252 คน ใช้วิธีคัดเลือกแบบ Krejcie & Morgan
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยมี 2 ชนิด คือ 1) แบบสอบถาม และ 2) การสัมภาษณ์ วิ เคราะห์ข้อมูล  
โดยใช้สถิติพื้นฐานในกรณีการวิจัยเชิงปริมาณประกอบด้วยค่าร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉล่ีย
(Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard) และสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ ค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพนัธ์ (Correlation analysis) ส่วนการวิจัยเชิงคุณภาพใช้วิเคราะห์เน้ือหาแล้วเขียนบรรยายเชิง
พรรณนาผลการวิจยัพบวา่ 

1. ประชาชนผู ้ใช้บริการท่ีส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี  มี ความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสาธารณะในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (�̅� = 4.05 , S.D = 0.22)  

2. ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความความพึงพอใจในภาพรวม  
อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (�̅� = 4.02 , S.D = 0.31)  

ข 
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3. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอัยการ  
จังหวัดนนทบุรี กับความพึงพอใจของผู ้รับบริการ พบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะภาพรวม  
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจทุกด้านและภาพรวม  โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ (r>0.05) 
มีนยัส าคญัท่ีระดบัทางสถิติ 0.05 

องค์ความรู้และข้อค้นพบจากงานวิจัย น้ี  ท าให้ทราบถึงปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
สาธารณะของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรีท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี โดยสามารถน าผลท่ีได้จากการศึกษา  
ไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการสาธารณะของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

(การศึกษาคน้ควา้อิสระมีจ านวนทั้งส้ิน 90 หนา้) 
 

ค าส าคญั: คุณภาพการบริการสาธารณะ, ความพึงพอใจในบริการ, ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
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Independent Study Title : Satisfaction of Service Recipients with the Quality of Public 

Services of the Nonthaburi Provincial Attorney's Office 
Program : Master of Public Administration  
Independent Study Advisor : Assoc.Prof. Chanida Jittaruttha, Ph.D. 

 
Abstract 

This article aims to 1) analyze the level of the quality factors of public services provided by the 
Nonthaburi Provincial Prosecutor's Office, 2) the satisfaction levels of individuals receiving these services, and 
3) explore the correlation between service quality factors and recipient satisfaction. The research employs a 
mixed-method approach by integrating Parasuraman et al.'s (1990) model for public service quality assessment, 
covering tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Additionally, the study incorporates 
Penchansky & Thomas's (1981) service satisfaction model, which addresses key dimensions such as adequacy, 
access, convenience, willingness to pay, and acceptability. The study was carried out at the Nonthaburi Provincial 
Prosecutor's Office, involving a sample size of 252 service users selected through the Krejcie & Morgan method. 
Data collection tools comprised questionnaires and interviews. Quantitative data underwent analysis using 
percentage, mean, standard deviation, and correlation analysis, while qualitative data were subject to content 
analysis. The findings revealed: 1) service users consistently rated the overall public service quality highly, 
exhibiting minimal variation (Mean = 4.05, SD = 0.22), 2) overall satisfaction was similarly elevated with little 
fluctuation (Mean = 4.02, SD = 0.31), and 3) a notable correlation between service quality and satisfaction across 
all aspects (Correlation coefficient > 0.05) at the 0.05 statistical significance level.  

(Total 90 pages) 
 
Keywords: Public service quality, Satisfaction of service, Nonthaburi Provincial Prosecutor's Office 
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บทที่ 1 

 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
 
 การบริการประชาชนเป็นภารกิจหลกัของหน่วยงานภาครัฐ โดยหลกัการใหป้ระชาชนผูรั้บบริการ

ทุกคนไดรั้บสิทธิขั้นพื้นฐานจากรัฐโดยเท่าเทียมและทัว่ถึงกนั การให้บริการประชาชนนั้น จึงเป็นหน้าท่ี

ส าคญัและเป็นหน้าท่ีหลกัโดยตรงของหน่วยงานภาครัฐ เน่ืองจากปัจจุบนัประชากรของประเทศไทย  

มีจ านวนเพิ่มมากขึ้ นในแต่ละปี ประกอบกับสภาพทางสังคม เศรษฐกิจ การเมือง  เทคโนโลย ี

และสภาพแวดล้อมมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ท าให้ประชาชนมีความต้องการเข้ารับบริการ 

ของหน่วยงานภาครัฐเพิ่มมากขึ้น ดังนั้ น การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นส่ิงท่ีสะท้อน

สมรรถนะของการปฏิบติังาน การให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนท่ีเป็นลูกคา้

ผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐ ภายใต้รากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐ  

ตามแนวความคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management -NPM) ท่ีระบบราชการ 

ของหลายประเทศ รวมทั้งประเทศไทยรับมาเป็นกระบวนทศัน์ในการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงาน

ภาครัฐในช่วงหลายปีท่ีผ่านมาตามแนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพ และการยกระดบั

ก าลังการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงมีมิติอยู่ ท่ีการพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource 

Development) และมีการใช้ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากขึ้น โดยการจดัการภาครัฐแนวใหม่นั้น 

มีมิติส าคัญประการหน่ึงท่ีให้ความส าคัญต่อการให้บริการประชาชน (Public Service Orientation) 

ท่ีมุ่งเนน้คุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ ผูม้ารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นทั้งปัจเจกชน 

และผูป้ระกอบการท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบัหน่วยงานภาครัฐ โดยรัฐบาลในแต่ละสมยัของประเทศไทย  

ต่างได้ให้ความส าคัญกับการพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ บริบทของการพฒันาคุณภาพ  

การให้บริการในฐานะท่ีเป็นเร่ืองอนัคาบเก่ียวกบับทบาทภารกิจการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ
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(ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552, น. 105-146) ปัจจุบนัหน่วยงานภาครัฐไดใ้ห้ความส าคญักบัเร่ืองของคุณภาพ  

การให้บริการสาธารณะเพิ่มมากขึ้ น เน่ืองจากแนวคิดการจัดการบริการสาธารณะแนวใหม่ของ 

Robert B. Denhardt and Janet V.Denhardt (2007) ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัในการน าเสนอแนวคิด 

การบริการสาธารณะแนวใหม่ ท่ีมุ่งเน้นประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความประหยัดเป็นหลัก 

โดยให้ความส าคัญกับพลเมือง ผลประโยชน์สาธารณะ และความเป็นประชาธิปไตยมากกว่า 

โดยการให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการขบัเคล่ือนนโยบายให้ประสบผลส าเร็จ และเกิดประโยชน์สูงสุด  

กบัประชาชน ดงันั้น การบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน

จึงจะถือได้ว่าการบริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐนั้นประสบผลส าเร็จ ทั้งน้ี ประเด็นส าคัญ 

ในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐคือความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการ 

ซ่ึง เป็นตัวช้ีว ัดว่าการให้บริการดังกล่าวนั้ นมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใด Solomon 

(2009, p. 689) กล่าววา่ความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคประเมินหลงัจากท่ีไดรั้บสินคา้หรือบริการ 

โดยพิจารณาตัดสินคุณภาพของสินค้าและบริการท่ีได้รับมานั้น สอดคล้องกับความความคาดหวงั 

ของผู ้บริโภคหรือไม่ หากไม่สอดคล้องจะเกิดความไม่พึงพอใจ ดังนั้ น การให้บริการสาธารณะ 

ของหน่วยงานรัฐจ าเป็นจะตอ้งให้ความส าคญัอย่างยิ่ง หากประชาชนผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ 

อาจเกิดความเสียหายต่อหน่วยงาน เช่น การร้องเรียน ภาพลกัษณ์ขององค์กรเสียหาย การชดใช้ความเสียหาย 

ต่อประชาชนผูรั้บบริการ เป็นตน้  

 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี เปิดท าการเม่ือปี พ.ศ.2478 โดยมีนายต๋อ (จรรยา) สัตยประกอบ 

เป็นอยัการจงัหวดันนทบุรี ท่านแรก ตั้งส านักงานอยู่ท่ีศาลากลางจงัหวดันนทบุรี  ต่อมาในปี พ.ศ. 2530 

ศาลจงัหวดันนทบุรี ไดย้า้ยท่ีท าการศาลมาตั้งอยูบ่ริเวณท่ีราชพสัดุ ถนนรัตนาธิเบศร์ ต่อมาในปี พ.ศ. 2532 

กระทรวงยุติธรรมได้เปิดศาลแขวงนนทบุรีรวมทั้ งแผนกคดีเด็กและเยาวชนขึ้ นท่ีจังหวดันนทบุรี 

ดงันั้น กรมอยัการจึงไดด้ าเนินการจดัหาท่ีดินและเงินงบประมาณเพื่อใช้ก่อสร้างอาคารท่ีท าการอยัการ 

โดยให้รวมท่ีท าการอัยการต่าง ๆ ดังกล่าว ตลอดจนงานคุ ้มครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน  

ไว้ในอาคารเดียวกัน ท่ีสุดได้ท่ีราชพัสดุในศูนย์ราชการของจังหวดันนทบุรีแห่งใหม่ซ่ึงอยู่ริมถนน 

รัตนาธิเบศร์ ใกลศ้าลจงัหวดันนทบุรี รวมพื้นท่ี 2 ไร่ 3 งาน 55 ตารางวา ไดมี้พิธีวางศิลาฤกษท่ี์ท าการอยัการ
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จงัหวดันนทบุรี ในวนัองัคารท่ี 19 มิถุนายน พ.ศ.2533 และไดเ้ปิดท่ีท าการส านักงานอยัการจังหวดันนทบุรี 

เม่ือวนัท่ี 27 พฤศจิกายน 2535 โดยส านักงานอยัการมีอ านาจหน้าท่ีในการให้ความช่วยเหลือประชาชน  

ในการด าเนินการทางกฎหมายรวมทั้งการคุม้ครองป้องกนัสิทธิและเสรีภาพของประชาชน การให้ความรู้

ทางกฎหมายแก่ประชาชน ให้ค  าปรึกษาและตรวจร่างสัญญาหรือเอกสารทางกฎหมายให้แก่รัฐบาล 

และหน่วยงานของรัฐ ด าเนินการเก่ียวกบับงัคบัคดีแพ่งหรือคดีปกครองแทนรัฐบาลหรือหน่วยงานของรัฐ  

ด าเนินการตามท่ีมติคณะรัฐมนตรีร้องขอ และการปฏิบติังานอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจ

และหนา้ท่ีของพนกังานอยัการ  

 ส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีปริมาณคดีในแต่ละปีจ านวนมาก จากสถิติยอ้นหลงั 5 ปี มีดงัน้ี 

1) ปี พ.ศ. 2565 จ านวน 3,850 คดี 2) ปี พ.ศ. 2564 จ านวน 4,573 คดี 3) ปี พ.ศ. 2563 จ านวน 3,677 คดี  

4) ปี พ.ศ. 2562 จ านวน 4,086 คดี และ 5) ปี พ.ศ. 2561 จ านวน 5,054 คดี เฉล่ียปีละส่ีพนักว่าคดี  จากตวัเลข

ดังกล่าวจะเห็นได้ว่าในแต่ละปีส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรีต้องให้บริการประชาชนจ านวนมาก 

ซ่ึงยงัไม่เคยมีการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการดงักล่าว จึงไม่อาจทราบไดว้่าการให้บริการ

ของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีประสิทธิภาพเพียงใด และประชาชนท่ีเขา้รับบริการมีความพึงพอใจ

หรือไม่อย่างไร นับว่าเป็นปัญหาส าคัญท่ีผูศึ้กษาต้องการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  

 

1.2 วตัถุประสงค์การวิจัย  
 

 1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  

 1.2.2 เพี่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

 1.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
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1.3 ค าถามการวิจัย 
 

 1.3.1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีและความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการสาธารณะต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี อยู่ในระดับใด  

เพราะเหตุใด 

 1.3.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความสัมพนัธ์ 

ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  อยา่งไร เพราะเหตุใด 

 

1.4 สมมติฐานการวิจัย 

 

 สมมติฐาน คุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี ถนนรัตนาธิเบศร์  

ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมืองนนทบุรี จงัหวดันนทบุรี มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  

 

1.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรอสิระ 

ด้านคุณภาพการบริการสาธารณะ 
Parasuraman, et al. (1990) 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการ 
5.  

 
 
 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
(Penchansky & Thomas, 1981) 
1. ดา้นความพอเพียงในบริการ 
2. ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการใหบ้ริการ 
3. ดา้นความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 
4. ดา้นความสามารถลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ 
5. ดา้นการยอมรับคุณภาพของบริการ 

ตัวแปรตาม 
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1.6 ขอบเขตการวิจัย  

 

 1.6.1 ดา้นเน้ือหา 

 สามารถอธิบายในเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

อยัการจงัหวดันนทบุรี ในดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี 5 ดา้น  

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการ และในดา้นความพึงพอใจ

ของผู ้รับบริการของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความพอเพียงในบริการ 

ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ ดา้นความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นความสามารถของลูกคา้ 

ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ และดา้นการยอมรับคุณภาพของบริการ 

 1.6.2 ดา้นสถานท่ี  

 ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี ถนนรัตนาธิเบศร์ ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมืองนนทบุรี จงัหวดันนทบุรี 

 1.6.3 ดา้นประชากร 

 รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี ถนนรัตนาธิเบศร์ 

ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมืองนนทบุรี จงัหวดันนทบุรี ในเดือนพฤศจิกายน 2566 

 

1.5 นิยามศัพท์  

 

 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมของการบริการท่ีส านกังานอยัการ

จงัหวดันนทบุรี บริการให้กบัประชาชนท่ีมารับบริการในลกัษณะท่ีสร้างความพึงพอใจ และความประทบัใจ

ให้กับผูรั้บบริการ ซ่ึงมีเกณฑ์ในการวัดคือ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  2. ความเช่ือถือไว้วางใจ 

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  และ 5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  
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 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง จ านวนเจ้าหน้าท่ีส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี 

ท่ีมีเพียงพอส าหรับให้บริการประชาชน มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ป้ายประชาสัมพนัธ์

ขั้นตอนการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ และมีหน่วยบริการฉุกเฉิน 

 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ หมายถึง มีการจดัเตรียมเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ส าหรับผูรั้บบริการ 

ไม่ใหเ้กิดปัญหายุ่งยากในขั้นตอนการรับบริการ เจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีให้ความส าคญั

กบัผูม้ารับบริการอย่างเสมอภาค กระบวนการบริการมีระบบระเบียบ มีรูปแบบท่ีทนัสมยั และการปฏิบติังาน

ของเจ้าหน้าท่ีส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี  ยึดถือกฎระเบียบ ข้อบังคับตามกฎหมายเป็นส าคัญ 

และเจา้หน้าท่ีส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี เป็นผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

เช่น การตอบขอ้สงสัยหรือการใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้ฯลฯ 

 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง การท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บการบริการตามวตัถุประสงค์

ของการมาใช้บริการเจ้าหน้าท่ีส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี ให้การบริการด้วยความรวดเร็วฉับไว 

ถูกตอ้ง และมีตวัอย่างการรับบริการแต่ละขั้นตอนให้ดูอย่างชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกในการเขา้รับบริการ 

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นอยา่งดี และแจง้ใหผู้รั้บบริการรู้วา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 

 การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ หมายถึง มีการแจ้งประชาชนเก่ียวกับเบอร์โทรศัพท์ 

ผูท่ี้รับผิดชอบท่ีสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสัย หรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ไดต้ลอดเวลา

แจ้งข้อมูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนต้องรับรู้อย่างทั่วถึง มาตรฐานการบริการเป็นท่ียอมรับ และเอาใจใส่

ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

 การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี เอาใจใส่ 

เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแยม้ แจ่มใส ในขณะท่ีให้บริการ ช่วยอ านวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว เต็มใจ กระตือรือร้น 

ในการให้บริการ และเจา้หนา้ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี ยอมรับค าติชม พร้อมทั้งรับไปปรับปรุง

แกไ้ขดว้ยท่าทีท่ีเตม็ใจ และใหค้วามส าคญัต่อค าร้องขอของผูรั้บบริการ 

 ด้านความพอเพยีงในบริการ หมายถึง ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีบุคลากร พื้นท่ีใหบ้ริการ 

การใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ  

 ด้านการเข้าถึงแหล่งการให้บริการ หมายถึง ประชาชนผูรั้บบริการสามารถเข้าไปใช้บริการ

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีไดอ้ยา่งสะดวกเขา้ถึงง่าย โดยไม่ไดพ้ิจารณาลกัษณะของท่ีตั้ง 
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 ด้านความสะดวกกับส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี 

มีการจดัเตรียมส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนผูรั้บบริการตลอดระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 ด้านความสามารถของลูกค้าท่ียอมจ่ายเพ่ือบริการ หมายถึง ประชาชนผูบ้ริการยินยอมเสีย

ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ส าหรับการใชบ้ริการ 

 ด้านการยอมรับคุณภาพของบริการ หมายถึง ประชาชนผูบ้ริการให้การยอมรับการบริการ

สาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

 ประชาชน หมายถึง ผูท่ี้ใช้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี ถนนรัตนาธิเบศร์ 

ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมืองนนทบุรี จงัหวดันนทบุรี 

 ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ี บุคลากรผูป้ฏิบติัติงานในทุก ๆ ต าแหน่งของส านักงานอยัการ

จงัหวดันนทบุรี ถนนรัตนาธิเบศร์ ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมืองนนทบุรี จงัหวดันนทบุรี 

 

1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
 1.7.1 เพื่อทราบถึงปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี  

ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ  

จงัหวดันนทบุรี  

 1.7.2 เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปปรับปรุงและพฒันาการให้บริการประชาชนของส านักงาน

อยัการจงัหวดันนทบุรี 
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บทที่ 2  

 
แนวคิด ทฤษฏี และเอกสารวิจัยที่เกีย่วข้อง  

 
 ในบทน้ีเป็นการน าเสนอแนวคิด ทฤษฎีและเอกสารวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ในการศึกษาวิจัยเร่ือง 

“ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี” 

โดยผูศึ้กษาไดท้บทวนวรรณกรรมจากเอกสารวิชาการและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัจะไดน้ าเสนอตามล าดบั

ต่อไปน้ี 1) แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ 2) แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 3) แนวคิดเก่ียวกับ 

การให้บริการสาธารณะ 4) แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะแนวใหม่ 5) แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

6) เอกสารวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และ 7) กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

2.1 แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการ  
 
 2.1.1 ความหมายของการใหบ้ริการ 

 ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมาย “บริการ” หมายถึง 

งานท่ีปฏิบติัรับใช ้หรืองานท่ีให้ความสะดวกต่าง ๆ  (ราชบณัฑิตสถาน, 2539, หนา้ 89) และมีนกัวิชาการหลายท่าน

ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการไวด้งัน้ี  

 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 6-8) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่า คือ “พฤติกรรม 

กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้ หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้ งใจ 

ในการส่งมอบบริการอันนั้น” หรือ “บริการ คือ ส่ิงท่ีสัมผสั แตะตอ้งได้ยาก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลาย 

ไปไดง้่าย บริการจะไดรั้บการท าขึ้น และจะส่งมอบผูรู้้รับบริการ (ลูกคา้) เพื่อ ใชส้อยบริการนั้น ๆ ไดโ้ดยทนัที 

หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการให้บริการนั้น” 
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วลัดา บินซาเว็น (2543, หน้า 9) กล่าวว่า การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน เป็นเร่ืองของความพอใจ 

เป็นนามธรรม จบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้ท่ีเป็นรูปธรรม ตามแนวคิดทางดา้นการบริการลกัษณะ

ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความตั้งใจกระท า หรือปฏิบติัใหลู้กคา้ในขอบเขตท่ีแน่นอน และท าอยา่งใหป้ระสบความส าเร็จ 

นัน่คือ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงั หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

 สรุปไดว้า่การบริการ หมายถึง การด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ

อยา่งดีเยีย่ม เป็นเลิศ โดยยดึหลกัว่าตอ้งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปร่งใส และเป็นธรรม ตรงกบัความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการให้มากท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความประทบัใจ หรือความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ และสร้างภาพลกัษณ์

ท่ีดีต่อองคก์ร 

 2.1.2 แนวคิดการใหบ้ริการ 

 Penchansky and Thomas (1981 อา้งถึงใน ยพุา ตั้งตน, 2538, หนา้ 13-14) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั

การเขา้ถึงบริการไวด้งัน้ี 

2.1.2.1 ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมีอยู่

กบัความตอ้งการขอรับบริการ 

2.1.2.2 การเข้าถึงแหล่งบริการ (Access to service resources) ได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึง

ลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 

2.1.2.3 ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ(Accommodation) 

ไดแ้ก่แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับว่าไดใ้ห้ความสะดวก และมีส่ิงอ านวยความสะดวก 

2.1.2.4 ความสามารถของผูรั้บบริการ (Ability of the service recipient) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้าย

ส าหรับบริการ 

2.1.2.5 การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะ 

ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 

 

หลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการท่ีควรยดึถือปฏิบติัมีดงัน้ี 

 1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างเจ้าหน้าท่ีท่ีมีหน้าท่ี

ใหบ้ริการกบัลูกคา้ โดยจ ากดัอยูเ่ฉพาะในเร่ืองของงานเท่านั้น 
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 2. การให้บริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้ง

ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอย่างเป็นทางการ ยึดถือการให้บริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกนัในทาง

ปฏิบติัโดยไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั 

 3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึงการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ โดยจะตอ้ง

ไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หน้าท่ี ท่ีให้บริการมาเก่ียวขอ้ง Elihu and Danet (1973 อา้งถึงใน ชญานิศฐ์ 

รักแจง้, 2554, หนา้ 13) ไดก้ล่าวถึงหลกัพื้นฐานการใหบ้ริการของรัฐไว3้ประการคือ 

 3.1 การติดต่อเฉพาะงาน เป็นหลกัการท่ีตอ้งการให้บทบาทของประชาชน และเจา้หนา้ท่ี

อยูใ่นวงจ ากดั เพื่อครอบคลุมใหเ้ป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑแ์ละท าไดง้่าย 

 3.2 การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียม การท่ีเจ้าหน้าท่ีให้บริการตามระเบียบกฎเกณฑ์

ตามล าดบั ก่อน - หลงั ไม่เลือกปฏิบติั 

 3.3 การวางตนเป็นกลาง หมายถึง การให้บริการโดยไม่มีอารมณ์ความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้ง

ให้บริการ โดยไม่ค  านึงถึงความเป็นญาติ เพื่อน หรือคนรู้จกั วิชาญ ฤทธิรงค ์(2528 อา้งถึง สามารถ ยิ่งค  าแหง, 

2553, หนา้ 15) ไดช้ี้แนะวา่การใหบ้ริการและการตอ้นรับลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพอใจอยากท่ีจะมาใชบ้ริการ

อีกควรด าเนินการดงัน้ี 

 3.3.1 พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 

 3.3.2 ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

 3.3.3 พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ีบริการดว้ยความรวดเร็วกระตือรือร้น 

 3.3.4 ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอย่างเหมาะสม 

 3.3.5 การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 

 3.3.6 สถานท่ีท าการตอ้งดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับลูกคา้ 

 3.3.7 หมัน่ออกเยีย่มลูกคา้ หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

 3.3.8 สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ต่อลูกคา้ ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวิธีท่ีไดผ้ลท่ีสุด 

 3.3.9 การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 

 3.3.10 ใหค้  าแนะน าดา้นวิชาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
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 กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530 อา้งถึงใน ทนัดร ธนะกูลบริภณัฑ์, 2552, หน้า 303) กล่าวว่า

หลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์และบริการ 

ท่ีองค์การจดัการให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดไม่ใช่เป็นการ 

จดัให้แก่บุคคลกลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวย

ประโยชน์บริหารแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินการนั้น ๆ ดว้ย 

 2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 

มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหาร หรือผูป้ฏิบติังาน 

 3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการทุกคนอย่างสม ่าเสมอ

และเท่าเทียมกนัไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะแตกต่างจาก

บุคคลอ่ืน ๆ อยา่งชดัเจน 

 4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 

 5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง้่าย 

สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากในให้แก่ผูใ้ห้บริการ 

หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

  สรุปไดว้่าการให้บริการคือการปฏิบติัรับใช้ หรือการให้ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีคนกลุ่มหน่ึง

จะเสนอให้คนอีกกลุ่มหน่ึง เพื่อตอบสนองความต้องการ ซ่ึงจะต้องประกอบด้วยความตั้ งใจและ 

ความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการต่อการบริการนั้น ๆ รวมถึงการให้บริการท่ีได้รับการปรับปรุงให้ทัน 

กบัความเปลี่ยนแปลงอยูเ่สมอ 
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2.2  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
 การศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีส าคญั คือ ผลงานการศึกษาของ Gronroos และผลงานการศึกษา

ของ Parasuraman และคณะ 

  การศึกษาของ Gronroos เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพท่ีเนน้ทางดา้นการบริการอยา่งจริงจงั Gronroos 

(1982, 1983, 1984, 1990 ; อา้งถึงใน ขวญั พิพฒันสุขมงคล, 2551, น. 9-11) เสนอแนวความคิดท่ีส าคญั

เก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality –PSQ)

และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” Total perceived quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกับ

พฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีต่อ 

“การประเมินคุณภาพ” ของสินค้าหลังจากการบริโภคสินค้านั้ น Gronroos  อธิบายแนวความคิด 

เร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่า คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์

ระหวา่งองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 

  1) คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ได้แก่ การส่ือสารทางการตลาด 

(Marketing communication) ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) การส่ือสารปากต่อปาก (Word-of 

mouth communication) และความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs) 

  2) คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้ (Experienced quality) ซ่ึงไดอิ้ทธิพล

จากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical 

quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Function quality) 

  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพ

การให้บริการโดยอาศยัการประเมินจาก พื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายาม

หานิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจัยท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม

ผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL มาจากการศึกษาวิจัย เร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพล 

ต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะโดย (ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557, น. 18) 

  1) ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง

และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ 
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  2) เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะใช้รูปแบบคุณภาพในการ

ให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงได้เป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกว่าSERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ ์

ท่ีใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

  3) ระยะท่ี 3 ได้ท าการศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์เหมือนในระยะท่ี  2 แต่มุ่งขยายผลการวิจัย 

ให้ครอบคลุมองค์การต่าง ๆ มากขึ้น มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ด้วยการวิจยัในส านักงาน 

89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ แลว้น างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะ มาศึกษาร่วมกนัโดยการท าสัมมนา

กลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดได้ท าการวิจยั

ส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้ าการศึกษาอีกคร้ัง ในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่งานบริการซ่อมบ ารุง

งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย่อย 

และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 

  4) ระยะท่ี 4 มุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ งานวิจยัของนกัวิชาการ

ทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาดบริการ (Service marketing) 

  Parasuraman, et al. ไดก้ าหนดมิติ ท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of service quality) 

ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจ ของการบริการรวมค าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย

ในอุตสาหกรรมการบริการ ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปร Parasuraman et al. ไดพ้ฒันาขึ้นมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพ

การใหบ้ริการ สามารถสรุปไดด้งัน้ี (ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557, น. 18-19) 

  มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

  มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไป

ตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ

และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัที ทนัใด 

  มิติท่ี 4 สมรรถนะ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผิดชอบอย่างมี

ประสิทธิภาพ 

  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น

จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 
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  มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ด้วยความซ่ือตรง 

และสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

  มิติท่ี 7 ความปลอดภยั หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั หรือปัญหาต่าง ๆ 

  มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 

  มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 

  มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ในการคน้หาและท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้

หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  

  ภายหลงัต่อมาในปี ค.ศ. 1988-1990 Parasuraman, et al. ไดป้รับปรุงปัจจยัในการประเมินคุณภาพ

การให้บริการบางส่วนเพื่อลดความซ ้ าซ้อน และรายละเอียดมากเกินไป สร้างเป็นเกณฑ์ในการประเมิน

เพียง 5 ประการ เป็นการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัน้ี 

  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวย

ความสะดวกต่าง ๆ  อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์

รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ

บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้น  

  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไว้

กบัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและไดผ้ล ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ

ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ บริการท่ีไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง ความพร้อม และความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ สามารถเขา้รับบริการไดง้่ายและ

ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ ใหบ้ริการไปอยางทัว่ถึง และรวดเร็ว  

  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้น 

กับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้  ความสามารถในการให้บริการและตอบสนอง 

ความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ

และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
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  มิติท่ี 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า  หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู ้รับบริการ 

ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน SERVQUAL ไดรั้บความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษา 

ในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่างกวา้งขวาง ซ่ึงองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่ม

ผู ้รับบริการ เป้าหมาย  ตามความต้องการในบริการท่ีเขาต้องการ  และเป็นเทคนิคท่ีให้วิ ธีการ 

วดัคุณภาพในการให้บริการขององค์การ นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL ส าหรับการ 

ท าความเข้าใจกับการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ  โดยมีเป้าหมายส าคัญเพื่อให้ 

การพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 

  ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดคุณภาพการบริการของ Parasuraman 5 มิติ ประกอบดว้ย  ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น 

ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มาใช้ในการศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  

 

2.3 แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 
 
 การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีรัฐบาลตอ้งรับผิดชอบต่อประชาชนซ่ึงมีทางเลือกหลายทาง

ไม่ใช่เพียงการออกกฎระเบียบ หรือให้งบประมาณไปด าเนินการ แต่เป็นบริการเพื่อคนจ านวนมาก  

เป็นการสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม และสร้างความไวว้างใจให้กบัประชาชนซ่ึงเน้ือหาสาระเก่ียวกบั

บริการสาธารณะ มีรายละเอียดโดยสังเขป ดงัน้ี 

 

 2.3.1 ความหมายของการบริการสาธารณะ 

 Rene Chapus (2000; อา้งถึงใน เสาวรีย ์บุญสาม, และคณะ, 2559, น. 23) กล่าววา่บริการสาธารณะ 

หมายถึง กิจกรรมอย่างหน่ึงอย่างใด จะเป็นกิจกรรมสาธารณะไดก้็ต่อเม่ือนิติบุคคลมหาชนเป็นผูด้  าเนินการ 

หรือดูแลกิจกรรมนั้น เพื่อสาธารณะประโยชน์ 

 เทพศกัด์ิ บุญรัตนพนัธ์ (2558) กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีบุคคล  

กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ี เก่ียวขอ้งกับการให้บริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐ 
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หรือเอกชน มีหน้าท่ีในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนอง 

ต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม การให้บริการสาธารณะจึงมีลักษณะท่ีเป็น “ระบบ” 

มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ 

1) สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 

2) ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 

3) กระบวนการและกิจกรรม 

4) ผลผลิตหรือตวับริการ 

    5) ช่องทางการใหบ้ริการ 

6) ผลกระทบท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ 

สันตช์ยั รัตนะขวญั (2558) กล่าววา่ การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรม

ท่ีรัฐจดัท าขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองความตอ้งการของส่วนรวมโดยเป็นกิจการ 

อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าขึ้น โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนอง

ความต้องการส่วนรวมของประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดี ให้แก่ประชาชนและ 

สร้างการพฒันาทั้งด้านเศรษฐกิจ และสังคมให้กับทอ้งถ่ิน รวมถึงการพฒันาประเทศชาติในภาพรวม 

โดยมีหลกัการท่ีเป็นประเด็นส าคญัในการจดับริการสาธารณะคือ การจดับริการสาธารณะตอ้งด าเนินการ

เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถ่ิน มีความเสมอภาค 

ความต่อเน่ือง และความโปร่งใสในการใหบ้ริการ 

 

สรุปความหมายของการบริการสาธารณะ คือ กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐจัดท าขึ้นซ่ึงอาจจะ 

เป็นหน่วยงานรัฐหรือเอกชนเป็นผู ้ด าเนินการ สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงและความต้องการ 

ของประชาชนผูใ้ช้บริการในแต่ละเร่ือง มุ่งเน้นให้การบริการแก่ประชาชนเพื่อสนองตอบความต้องการ 

ของประชาชน ใหป้ระชาชนเกิดความสะดวกสบาย และไดรั้บผลประโยชน์สูงสุด จากบริการ 
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 2.3.2 การจดัท าบริการสาธารณะของส่วนราชการ 

 บริการสาธารณะท่ีจดัท าโดยระบบราชการหรือในรูปแบบส่วนราชการนั้น เป็นบริการ

สาธารณะท่ีรัฐ หรือฝ่ายปกครองเป็นผูจ้ดัท าเอง โดยใชอ้งคก์รหรือหน่วยงานของรัฐ หรือเจา้หนา้ท่ีของรัฐ

เป็นผูจ้ดัท าและเป็นผูรั้บผิดชอบดา้นงบประมาณ ซ่ึงค าว่า “ส่วนราชการ” นั้นหมายความถึง หน่วยงาน

ของรัฐท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคลหรือมีระบบการท างานท่ีเป็นแบบแผนมีการล าดับชั้นบังคับบญัชากัน 

ตามความช านาญ เพื่อความเหมาะสม มีการก าหนดหนา้ท่ีของผูป้ฏิบติังานอยา่งชดัเจน มีระเบียบแบบแผน 

ในการปฏิบติังาน โดยมีวินยัควบคุมในการประพฤติของราชการเป็นตน้ โดยภารกิจหลกัท่ีถือวา่เป็นหนา้ท่ี 

ท่ีส่วนราชการต้องด าเนินการนั้ น ได้แก่ บริการสาธารณะท่ีต้องเป็นไปตามท่ีกฎหมายก าหนด  

(เสาวรีย ์บุญสา และคณะ , 2559, น. 24-25) 

 2.3.2.1 ประเภทการจดัท าบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบบส่วนราชการ 

 ส าหรับประเทศไทยมีการจดัแบ่งการจดัท าบริการสาธารณะในระบบ หรือรูปแบบ

ส่วนราชการ เป็น 3 ประเภทประกอบดว้ย 

 1) การจดัท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนกลาง ซ่ึงเป็นการบริหาร 

ท่ียึดหลักการรวมอ านาจทางการบริหาร  และการตัดสินใจด าเนินการขั้นสุดท้ายไว้ท่ีส่วนกลาง 

(Centralization) โดยองค์การราชการส่วนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และส่วนราชการท่ีเรียกช่ือ 

อยา่งอ่ืนท่ีมีฐานะเป็นกรม ส าหรับบริการสาธารณะท่ีจดัท าโดยราชการบริหารส่วนกลาง ส่วนใหญ่จะเป็น

กิจการท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์ส่วนร่วมของประชาชนทั้งประเทศ ซ่ึงอาจอยู่ในรูปแบบของการรักษา

ความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ การป้องกนัสาธารณภยั การป้องกนัประเทศ การศึกษา การสาธารณสุข

และการคลงั เป็นตน้ 

 2) การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนภูมิภาค  ซ่ึงหมายถึง

หน่วยงานภายใต้การสังกัดของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ ท่ีได้แบ่งแยกออกไปด าเนินการจัดท า 

การปกครองประเทศตามหลกัการแบ่งและมอบอ านาจปกครอง (De – concentration) เพื่อสนองต่อความ

ตอ้งการของประชาชนในเขตการปกครองนั้น โดยมีเจา้หนา้ท่ีของราชการส่วนกลาง ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้ง

ออกไปประจ าตามเขตการปกครองต่าง ๆ ในส่วนภูมิภาคเพื่อบริการราชการภายใตก้ารบงัคบับัญชา  
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ของราชการส่วนกลางท่ีได้รับการแบ่งอ านาจ ให้ไปด าเนินการแทน การบริหารราชการส่วนภูมิภาคน้ี  

แบ่งออกเป็นหลายระดบั ไดแ้ก่ จงัหวดั อ าเภอ ต าบล และหมู่บา้น 

 3) การจดัท าระบบสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงเป็นการบริหารงาน

ตามลกัษณะของการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) โดยเป็นการบริหารงานท่ีส่วนกลาง

ได้กระจายอ านาจอย่างใดอย่างหน่ึง  ให้แก่ประชาชนท้องถ่ินได้ปกครองกันเอง ซ่ึงอยู่ในรูปแบบ 

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพื่อตอบสนองความต้องการส่วนรวม 

ของประชาชนภายในเขตพื้นท่ีนั้ น ๆ ดังนั้ น การบริหารท้องถ่ินโดยคนภายในท้องถ่ินท่ีได้รับ 

การเลือกตั้งเขา้มา นับเป็นการกระจายอ านาจทางการบริหารให้ท้องถ่ินอย่างแท้จริง ซ่ึงปัจจุบันมีอยู ่

2 รูปแบบ คือ รูปแบบทั่วไป ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวดั เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล 

และรูปแบบพิเศษ คือ ซ่ึงใช้ได้เฉพาะทอ้งท่ีบางแห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร และเมืองพทัยา ส าหรับ 

การบริการสาธารณะท่ีจดัท าโดยองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ไดแ้ก่ บริการสาธารณะบางประเภท 

รัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูจ้ดัท าเองเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 

ในเขตทอ้งท่ีนั้น เช่น การดูแลรักษาความสะอาด การจดัให้มีน ้ าประปา และการจดัให้มีสถานพักผ่อน

หย่อนใจ เป็นต้น ทั้งน้ี องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าท่ีด าเนินการได้โดยอิสระ โดยส่วนกลาง 

เพียงเขา้ไปควบคุมดูแลเท่านั้น 

 2.3.2.2  วิธีการในการจดัท าบริการสาธารณะทอ้งถ่ิน 

 การจดัท าบริการสาธารณะทอ้งถ่ิน คือ กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองสวนท้องถ่ิน 

จัดท าขึ้ น เพื่อตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน  เฉพาะท้องถ่ินท่ีแยกออกจาก 

กิจกรรมของรัฐ เป็นภารกิจท่ีมีวตัถุประสงค์และลกัษณะในการให้บริการโดยอยู่ในความอ านวยการ  

หรือการควบคุมของท้อง ถ่ิน อย่างไรก็ตามบริการสาธารณะท้อง ถ่ินถือเ ป็นภารกิจ ท่ีส าคัญ 

มีควาหลากหลายแต่เน่ืองจากข้อจ ากัดเร่ืองขีดความสามารถ  และจ านวนประชากรท่ีแตกต่างกัน 

รวมไปถึงเพื่อประสิทธิภาพในการจดัท าบริการสาธารณะ ท าให้ในบางกรณีทอ้งถ่ินไม่อาจจะท าบริการ

สาธารณะได้เองทั้งหมด จึงอาจมีการโอนอ านาจบางอย่าง ให้แก่หน่วยงานอ่ืนร่วมด าเนินการแทน 

หรือมอบหมายให้องคก์รอ่ืนด าเนินการให้ โดยเหตุดงักล่าวจึงเห็นไดว้่าการด าเนินกิจการท่ีอยู่ในอ านาจ

หนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ย่อมสามารถท าไดใ้นหลายรูปแบบ กล่าวคือ องคก์รปกครอง
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ส่วนท้องถ่ิน อาจจัดการบริการนั้ น ๆ ด้วยตัวเอง หรืออาจมอบหมายให้เอกชนท าทั้ งหมดก็ได ้

ในขณะเดียวกันก็มอบอ านาจให้องค์กรอีกองค์กรหน่ึงซ่ึงมีฐานะเป็นนิติบุคคลอีกนิติบุคคลหน่ึง  

แยกต่างหากจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการแทน โดยสามารควบคุมองคก์รนั้นไดอ้ยา่งใกลชิ้ด

หรือทอ้งถ่ินตอ้งการท าในลกัษณะมหาชน ก็อาจจดัตั้งสหการขึ้น แต่หากตอ้งการจดัท าในระบบธุรกิจ

เพื่อให้เกิดความคล่องตัว  ก็สามารถจัดตั้ งบริษัทจ ากัดของตนเอง หรือจะถือหุ้นในบริษัทจ ากัด 

กบับุคคลอ่ืนก็ได้ ทั้งน้ี อาจกล่าวโดยสรุป อาจแบ่งวิธีการในการจดัท าบริการสาธารณะทอ้งถ่ินได้เป็น 

5 วิธี (เสาวรีย ์บุญสา,และคณะ, 2559, น. 25-26) 

  1)  วิธีท่ี 1 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการเอง หมายถึง ในการจดัท าบริการ

สาธารณะทอ้งถ่ิน องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งด าเนินการเอง โดยใชบุ้คคล หรือเจา้หนา้ท่ีของทอ้งถ่ิน

ดว้ยเงินงบประมาณของทอ้งถ่ิน ซ่ึงรูปแบบดงักล่าวสามารถแยกออกเป็น 2 กรณี คือ 1) การจดัท าในรูปแบบ

ของส่วนราชการทัว่ไป คือ ส านกังานหรือกองต่าง ๆ และ 2) การจดัตั้งหน่วยงานขึ้นมาโดยให้หน่วยงานเหล่าน้ี

มีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ตลอดจนมีระบบงบประมาณและการคลงัแยกต่างหากจากองคก์รปกครอง

ทอ้งถ่ิน เช่น การตั้งหน่วยงานขึ้นเพื่อประกอบการพาณิชยข์ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

   2) วิธีท่ี 2 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการร่วมกบับุคคล หรือ นิติบุคคลอ่ืน

การจัดท าบริการสาธารณะด้วยวิธีการน้ีอาจมีสาเหตุเน่ืองมาจากข้อจ ากัด ด้านบุคลากรงบประมาณ 

ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินบางแห่ง โดยหากมีการร่วมด าเนินการกบัองคก์รอ่ืน ก็จะสามารถจดัท า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์มากขึ้ น ซ่ึงรูปแบบดังกล่าวแยกย่อยออกเป็น 2 กรณี 

คือ 1) การจัดท าร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคล  หรือนิติบุคคลอ่ืนโดยไม่จัดตั้ งเป็นนิติบุคคลใหม่ 

ซ่ึงการด าเนินการในรูปแบบของการจดัท าความตกลงร่วมมือกนัระหว่างองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

และ 2) การจัดท าร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืนโดยจัดตั้ งเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ มี 2 วิธีการ คือ 

การด าเนินการในรูปแบบสหการและการจดัตั้งบริษทัจ ากดั 

  3) วิธีท่ี 3 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจัดตั้ งองค์การมหาชน (ท้องถ่ิน) หรือ

รัฐวิสาหกิจขึ้นมาด าเนินการ ซ่ึงเป็นแนวคิด และวิธีการใหม่เพื่อแก้ไขข้อจ ากัดของการด าเนินการ

จัดบริการสาธารณะท้องถ่ินในรูปแบบส่วนราชการ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้องค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมากยิ่งขึ้น เน่ืองจากการด าเนินการในรูปแบบน้ี จะมีการจดัตั้งนิติบุคคลขึ้นต่างหาก
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โดยมีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้นจึงมีความคล่องตวัทางการบริหารจดัการสูง อย่างไรก็ดี 

ในปัจจุบนัยงัไม่มีการตรากฎหมายองค์การมหาชนทอ้งถ่ินขึ้นมาแต่ประการใด โดยหากจะด าเนินการ 

ก็จะตอ้งมีการตรากฎหมายขึ้น 

 4) วิธีท่ี 4 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมอบให้เอกชนด าเนินการ หรือซ้ือบริการ

จากองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ด าเนินการจัดบริการสาธารณะโดยการซ้ือบริการจากเอกชน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอ่ืน 

หรือหน่วยงานของรัฐ โดยไม่จ าเป็นต้องไปจัดตั้งหน่วยงานของตนเองขึ้ นมาด าเนินการในเร่ืองใด 

เร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะให้สูญเสียงบประมาณ และค่าใช่จ่ายด้านบุคคล ซ่ึงกรณีดังกล่าวน้ีควรเป็นการ 

ซ้ือบริการจากหน่วยงานท่ีมีความพร้อมและมีศกัยภาพ ในการจดัท าบริการสาธารณะไดมี้ประสิทธิภาพ

มากกว่าการด าเนินการขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเอง ซ่ึงตามหลกัของการบริ หารจดัการภาครัฐ 

แนวใหม่ อาจเรียกวิธีการลกัษณะดงักล่าวน้ีวา่ “ Purchaser-provider arrangement : PPA” 

 5) วิธีท่ี 5 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมอบให้ชุมชนหรือประชาชนด าเนินการ

กันเอง วิธีการดังกล่าวน้ี เกิดขึ้ นมาภายใต้บริบทใหม่ของการบริหารการปกครอง ท่ีเปิดโอกาส 

ให้ภาคประชาชนมีส่วนร่วม ทั้ งในด้านการด าเนินการ ก าหนดแผนพัฒนาท้องถ่ิน การมีส่วนร่วม 

ในกระบวนการตรวจสอบ (People’s audit) ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการภารกิจบริการ

สาธารณะบางประเภท โดยการจดัการบริการสาธารณะประเภทน้ีเหมาะกบัภารกิจ ท่ีเป็นการด าเนินการ

เพื่อประโยชน์โดยตรงแก่ประชาชนในพื้นท่ีหรือเป็นเร่ืองของประชาชนเอง ซ่ึงตอ้งการระบบการบริหาร

จดัการท่ียืดหยุ่นและระบบท่ีสามารถดึงการมีส่วนร่วมของประชาชนได้สูง  โดยองค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ินมีหน้าท่ีเป็นผู ้ควบคุมก ากับดูแล วางมาตรฐานการด าเนินการให้เป็นไปอย่างเรียบร้อย  

อ านวยความสะดวกและสนับสนุนทรัพยากรต่าง ๆ เช่น สนับสนุนงบประมาณความรู้ด้านวิชาการ 

และมีส่วนร่วมในกิจกรรมท่ีประชาชนด าเนินการ 
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2.4 แนวคิดเกีย่วกบัการบริการสาธารณะแนวใหม่ 
 
 Denhardt &Denhardt (2000) ไดส้รุปแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS) 

7 ประการ ไดแ้ก่ 

  2.4.1 เนน้บริการรับใชพ้ลเมืองไม่ใช่ลูกคา้ (Serve Citizen, Not Customers) ความสัมพนัธ์ระหวา่ง 

ภาคธุรกิจกับลูกคา้ไม่เหมือนกับความสัมพนัธ์ระหว่างรัฐบาลกบัพลเมืองทั้งน้ีนอกจากรัฐบาลบริการ 

รับใช้ผูท่ี้เขา้มาติดต่อหรือขอรับบริการแล้ว ยงัตอ้งบริการรับใช้พลเมืองอ่ืนในสังคมซ่ึงไม่อาจเข้ามา  

ขอรับบริการโดยตรงได ้เช่น ผูด้อ้ยโอกาส เป็นตน้ ซ่ึงหากมองพลเมืองในฐานะลูกคา้อย่างภาคเอกชน 

ก็ย่อมจะไดรั้บสินคา้ท่ีรวดเร็วและการบริการท่ีดีกว่า แต่หากมองเป็นพลเมืองเหมือนกนั รัฐตอ้งปฏิบติั  

ต่อพลเมืองด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันดังนั้นข้าราชการจึงไม่ใช่ผูรั้บผิดชอบและตอบสนองต่อ 

ความตอ้งการของลูกคา้ แต่ตอ้งเป็นผูส้ร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีเพื่อให้เกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจและความร่วมแรง

ร่วมใจกนัระหวา่งพลเมือง ช่วยใหป้ระชาชนไดแ้สดงความตอ้งการร่วมกนัให้บรรลุความตอ้งการมากกว่า 

ท่ีจะควบคุมหรือชกัน าสังคมตามรัฐตอ้งการ นโยบายสาธารณะไม่ไดเ้กิดจากกระบวนการตดัสินใจของรัฐ

เท่านั้น นโยบายสาธารณะตอ้งเป็นผลจากปฏิสัมพนัธ์ของกลุ่มต่าง ๆ และผลประโยชน์ท่ีหลากหลาย 

รัฐต้องท างานร่วมกันกับภาคเอกชนและภาคประชาชน บทบาทของรัฐเปล่ียนจากการควบคุม  

มาเป็นการก าหนดระเบียบวาระตวัแสดงทางการเมืองต่าง ๆ มาสู่โต๊ะเจรจา เป็นตวักลางไกล่เกล่ียบทบาท

ขา้ราชการจึงไม่ใช่แค่ให้บริการประชาชนเท่านั้น ดงันั้นขา้ราชการตอ้งฝึกฝนทกัษะใหม่ ๆ เช่น การเจราจา

ไกล่เกล่ีย การระงบัขอ้พิพาทและความขัดแยง้ เป็นตน้ แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่เห็นว่า

พลเมืองตอ้งเห็นแก่ผลประโยชน์ของส่วนรวมซ่ึงเป็นผลประโยชน์ในระยะยาวมากกว่าผลประโยชน์

ส่วนตัวในระยะสั้ น พลเมืองต้องเข้ามามีส่วนร่วมและรับผิดชอบต่อชุมชนของตนรัฐบาลจึงต้อง

สนองตอบต่อความต้องการและผลประโยชน์ของชุมชนและพลเมือง โดยกระตุ้นให้พลเมืองเข้ามา  

มีส่วนร่วมซ่ึงเท่ากบัการสร้าง ความรับผิดชอบใหก้บัพลเมืองไปในตวั 

  2.4.2 การมุ่งผลประโยชน์สาธารณะ (Seek the Public Interest) ผูบ้ริหารภาครัฐต้องช่วย 

ให้เกิดผลประโยชน์สาธารณะท่ีประชาชนต้องการร่วมกัน (Shared public interest) ช่วยสร้าง 

ความรับผิดชอบร่วมกันมิใช่การการสนองตอบความตอ้งการของคนใดคนหน่ึงหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง
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เท่านั้ น วิสัยทัศน์ของชุมชนและสังคมต้องเกิดจากการจากพูดคุยกันและมีการก าหนดร่วมกัน 

ผลประโยชน์ของส่วนรวมตอ้งเกิดจากการสนทนาพูดคุย ถกแถลงหรือปรึกษาหารือและก าหนดร่วมกนั 

ไม่ใช่เป็นเร่ืองของบุคลากรของรัฐ หรือไม่ใช่ส่ิงท่ีถูกก าหนดไวล้่วงหนา้โดยฝ่ายการเมืองหรือฝ่ายราชการ 

โดยเม่ือได้มาแลว้รัฐบาลตอ้งรับประกันว่าผลประโยชน์ดังกล่าวเป็นไปตามตอ้งการของพลเมืองนั้น 

มีความชอบธรรม ยติุธรรม เป็นธรรม และเสมอภาค ทั้งกระบวนการนโยบาย (Policy Process) และเน้ือหา

ของนโยบาย (Policy Substance) ซ่ึงเป็นทางออกของปัญหาต้องอยู่บนความถูกต้อง และค านึงถึง

ประโยชน์ทั้งในวงกวา้งและในระยะยาวของชุมชนและสังคม 

  2.4.3 เน้นคุณค่าความเป็นพลเมืองมากกว่าการเป็นผูป้ระกอบการ (Value Citizenship over 

Entrepreneurship)  เน่ืองจากแนวคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) สนับสนุนให้ผูบ้ริหารภาครัฐ 

เป็นผูป้ระกอบการเหมือนกบัเจา้ของธุรกิจเอกชน เท่ากบัว่าผูบ้ริหารดงักล่าวไดก้ลายเป็นเจา้ของกิจการ

ภาครัฐการบริหารและด าเนินงานจึงมีวัตถุประสงค์คล้ายกับธุรกิจเอกชน กล่าวคือด าเนินการ 

เพื่อเพิ่มผลิตภาพให้มากท่ีสุดและท าให้ลูกค้าพอใจสูงสุดและต้องบริหารงานโดยมีความกล้า 

และยอมรับในความเส่ียง อย่างไรก็ดีในส่วนแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (NPS) นั้นมองว่า

พลเมืองเป็นเจา้ของรัฐบาล (Government is owned by the citizens) ผูบ้ริหารภาครัฐจึงไม่ใช่เจา้ของกิจการ

ผูบ้ริหารภาครัฐจึงมีหน้าท่ีบริการรับใช้พลเมือง เฝ้ารักษาทรัพยากรหรือสมบติัสาธารณะ ปกปักรักษา

องค์การภาครัฐอ านวยความสะดวกให้พลเมืองเกิดการสนทนาพูดคุยกันอย่างเป็นประชาธิปไตย  

เป็นผูจุ้ดประกายให้เกิดการมีส่วนร่วมของชุมชนและเป็นผูน้ าในการปฏิบัติงานท่ีใกล้ชิดประชาชน  

(ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2553) ผลประโยชน์สาธารณะเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าสูงสุดซ่ึงข้าราชการและพลเมือง

ร่วมกนัก าหนดขึ้นเป็นส่ิงท่ีก่อให้เกิดประโยชน์แก่สังคมมากกว่าการน างบประมาณไปให้ผูป้ระกอบการ

ด าเนินการเหมือนเป็นเจ้าของงบประมาณ ผลประโยชน์สาธารณะจึงต้องได้รับการตอบสนอง  

โดยขา้ราชการและพลเมืองท่ีเสียสละต่อสังคมมากกว่าผูป้ระกอบการท่ีจะกระท าเหมือนว่างบประมาณ

แผน่ดินหรือเงินหลวงคือเงินของตนเอง 

  2.4.4 คิดเชิงกลยุทธ์ปฏิบัติแบบประชาธิปไตย (Think Strategically, Act Democratically ) 

นโยบายและแผนการด าเนินการของรัฐตอ้งเกิดขึ้นจากการคิดในเชิงกลยุทธ์ท่ีเกิดจากการพิจารณาปัจจยั

แวดลอ้ม และมีวิสัยทศัน์ มีพนัธกิจ มีการก าหนดบทบาท ความรับผิดชอบและขั้นตอนการปฏิบติังาน 
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ให้ชดัเจน ซ่ึงไม่ใช่บทบาทหรือภาระรับผิดชอบของรัฐบาลแต่ฝ่ายเดียว แต่ตอ้งเป็นความร่วมมือร่วมใจ

จากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง โดยรัฐบาลตอ้งเปิดกวา้งให้พลเมืองมีส่วนร่วมรับผิดชอบในการบริการสาธารณะ

และการน านโยบายไปปฏิบติั เป็นการสร้างโอกาสและความรับผิดชอบให้แก่พลเมืองย่อมท าให้พลเมือง

เกิดความภาคภูมิใจในการมีส่วนร่วมเพื่อประโยชน์สาธารณะซ่ึงสอดคล้องกับหลักของความ 

เป็นประชาธิปไตย (เรืองวิทย ์เกษสุวรรณ, 2553) 

  2.4.5 ตระหนักในความสามารถรับผิดชอบ (Recognize that Accountability) ตามแนวคิด 

การจดัการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) ขา้ราชการตอ้งรับผิดชอบต่อตลาด กล่าวคือ เป็นความรับผิดชอบ  

ต่อลูกค้า ผลิตภาพและผลลัพธ์ของงาน แต่ส าหรับแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (NPS) 

ความรับผิดชอบแค่นั้นไม่เพียงพอ เพราะแทจ้ริงแลว้ขา้ราชการตอ้งรับผิดชอบต่อสังคมและตอ้งขยายผล

แห่งความรับผิดชอบออกไปอย่างกว้างขวาง เ ช่น ความรับผิดชอบต่อกฎหมายรัฐธรรมนูญ  

ค่านิยมของชุมชน บรรทดัฐานทางการเมือง มาตรฐานทางวิชาชีพ และผลประโยชน์ของพลเมือง  

  2.4.6 การให้บริการมากกว่าการก ากับทิศทาง (Serve Rather than Streer) การบริการรับใช ้

เป็นบทบาทส าคญัของขา้ราชการ ในการน้ีขา้ราชการจึงตอ้งมีภาวะผูน้ าและมีค่านิยมพื้นฐานท่ีช่วยสร้าง

ผลประโยชน์ร่วมกันของพลเมืองมากกว่าการพยายามควบคุมหรือก ากับทิศทางของสังคม นโยบาย

สาธารณะจึงไม่ได้เกิดจากการตัดสินใจของรัฐเท่านั้น แต่ต้องเป็นผลจากความผูกพันในประโยชน์

สาธารณะของพลเมือง ผลประโยชน์สาธารณะเป็นท่ีมาของนโยบายร่วมกนั นอกจากทกัษะในการบริการ

ท่ีดีแลว้ ขา้ราชการตอ้งมีการพฒันาทกัษะท่ีจ าเป็นอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็น ภาวะผูน้ า การจดัการความขดัแยง้ 

การเจรจาต่อรอง การประนีประนอมและการระงบัขอ้พิพาท 

  2.4.7 ให้คุณค่ากับคน ไม่ใช่ผลิตภาพ (Value People, Not Just Productivity) องค์การภาครัฐ 

และเครือข่ายตอ้งเนน้การมีส่วนร่วมและค านึงถึงผลส าเร็จในระยะยาว การปฏิบติังานภาครัฐจะส าเร็จได้  

ก็ต่อเม่ือไดรั้บความร่วมแรงร่วมใจและการให้ความส าคญักบัทุกคน การบริการาธารณะแนวใหม่ (NPS) 

ให้ความส าคญักบัการจดัการผ่านคน โดยนักรัฐประศาสนศาสตร์ตอ้งเห็นความส าคญัของค่านิยมและ

ผลประโยชน์ของคนในองค์การ นักรัฐประศาสนศาสตร์หรือขา้ราชการตอ้งปฏิบติังานโดยสร้างความ

ยอมรับนบัถือให้เกิดขึ้นกบัพลเมือง และผูบ้ริหารหน่วยงานภาครัฐก็ตอ้งยอมรับนับถือในความสามารถ
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ของขา้ราชการเช่นเดียวกนั การบริหารและปฏิบติังานภาครัฐจึงตอ้งเน้นคนดว้ยการเสริมสร้างแรงจูงใจ  

ใหเ้กิดขึ้นแก่ขา้ราชการมากกวา่การสร้างเพียงแค่ผลิตภาพในการท างาน 

 
2.5 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 ความพึงพอใจ คือปัจจยัหลกัของการด า เนินงานนั้นจะส าเร็จได้นั้น องค์กรนั้นตอ้งสร้าง 

ความพึงพอใจสินคา้บริการกับลูกคา้ โดยนิยามความหมายค าว่าพึงพอใจ ซ่ึงสรุปมาได้ ดังน้ี 

   ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกบวกกับความรู้สึกลบ และความรู้สึกบวกนั้นคือความรู้สึก 

ท่ีถา้หากเกิดขึ้นมาจะก่อใหเ้กิดความสุข และความสุขนั้นจะเป็นความซบัซอ้น ความตอ้งการนั้นจะเพิ่มขึ้น

ตามล าดบัขั้นตอนไปตามธรรมชาติ ทฤษฎีความตอ้งการมาสโลวมี์ล าดบัความตอ้งการ 5 ขั้น คือ 

  1) ความตอ้งการในดา้นร่างกาย  

  2) ความตอ้งการในดา้นปลอดภยั  

   3) ความตอ้งการในดา้นสังคม  

  4) ความตอ้งการในดา้นการยกยอ่ง  

   5) ความตอ้งการในการท่ีจะประสบความส าเร็จสูงสุดของชีวิต 

  องคป์ระกอบยอ่ยของความพึงพอใจผูม้าใชบ้ริการ 

   Penchansky & Thomas (1981 อา้งถึงใน ยุพา ตั้งตน, 2538, หนา้ 13-14) กล่าวเอาไวว้่า ความพึงพอใจ

คือ การเขา้ถึงการใชบ้ริการในรูปแบบของการใหบ้ริการ แบ่งออกเป็น 5 ประเภท  

  1) ความพอเพียงในบริการ หมายถึง ความพอเพียงในระหวา่งบริการ และความตอ้งการของลูกคา้ 

   2) การเข้าถึงแหล่งการให้บริการ หมายถึง ความสามารถเข้าไปใช้บริการได้แบบสะดวก  

โดยไม่ไดพ้ิจารณาลกัษณะของท่ีตั้ง  

  3) ความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก ลูกคา้ยอมรับความสะดวกสบายครบครัน 

  4) ความสามารถลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ การท่ียอมเสียค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ส าหรับค่าขนส่ง

ของส่ิงของ 

  5) การยอมรับคุณภาพของบริการซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
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  จากท่ีไดก้ล่าวสรุปมา ความพึงพอใจ คือ การรับรู้ของผูบ้ริโภค ท่ีมีกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากค่านิยม 

เกิดขึ้ นเม่ือส่ิงนั้ นตอบสนองกับความต้องการ (รัชวลี วรวุฒิ, 2548) โดยผู ้วิจัยได้น าแนวคิดของ 

Penchansky & Thomas มาใช้ในการศึกษาซ่ึงก าหนดเป็นตวัแปรตาม เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

คุณภาพการบริการสาธารณะและความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

 

2.6 เอกสารวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 
 พรรณเพ็ญแข โฉมอ่อน (2564) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาล 

ต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จังหวดัก าแพงเพชร การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับ 

คุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล ไทรงาม อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร และ  

2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม 

จงัหวดัก าแพงเพชร ประกอบดว้ย ดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีดา้นคุณภาพการให้บริการ และดา้นสถานท่ี

โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ประชากร

ท่ีในการวิจัย น้ี  คือ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลไทรงาม กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม 

จ านวน 358 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม

ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบวา่ 1) สถานภาพส่วนบุคคล การวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการ

สาธารณะของ เทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จังหวัดก าแพงเพชร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

จ านวน 195 คน คิดเป็น ร้อยละ 54.5 ส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 40 ปี จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 

ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 ส่วนใหญ่มีอาชีพ รับราชการ 

จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 ส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 120 คน 

คิดเป็นร้อยละ 33.5 2) คุณภาพการ ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม  

จงัหวดัก าแพงเพชร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก  

โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ด้านคุณภาพของเจ้าหน้าท่ี มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ด้านสถานท่ี  

และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั  
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  ธีรยุทธ ชะนิล และเกรียงไกร ข่ายม่าน (2562) ได้ศึกษาเร่ือง ทัศนคติของประชาชนท่ีมีต่อ 

การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ : ศึกษาเฉพาะกรณีองค์การบริหารส่วนต าบลอินคีรี อ าเภอพรหมคีรี  

จงัหวดันครศรีธรรมราช การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์คือ 1) เพื่อศึกษาทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ 

การบริหารจัดการภาครัฐ แนวใหม่ขององค์การบริหารส่วนต าบลอินคีรี อ าเภอพรหมคีรี จังหวัด

นครศรีธรรมราช 2) เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อการบริหารจัดการ

ภาครัฐแนวใหม่ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลอินคีรี อ าเภอ พรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราชกบัลกัษณะ

ข้อมูลทั่วไปของประชาชน โดยตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลอินคีรี ทั้งหมด 374 คน ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัจึงเป็นแบบสอบถาม

แบบปลายปิดและปลายเปิด ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้โปรแกรมวิเคราะห์ทางสถิติส าเร็จรูป  

ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ อัตราส่วนร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับสถิติ 

ท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียขอ้มูล 2 ชุดท่ีเป็นอิสระต่อกนั การวิเคราะห์ 

ความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD ผลการวิจยัพบว่า ทศันคติ 

ของประชาชนท่ีมีต่อการจดัการ ภาครัฐแนวใหม่ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลอินคีรี ในภาพรวมทุกดา้น

อยู่ในระดับปานกลาง จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อายุการศึกษา มีผลต่อทัศนคติ  

ของประชาชนท่ีมีต่อการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนสถานภาพและอาชีพไม่มีผลต่อทศันคติของประชาชน 

นารีลกัษณ์ ศิริวรรณ (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ กรณีศึกษา

หน่วยงานท่ีได้รับรางวลัคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผูรั้บบริการและ 

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย รายงานการวิจัย เร่ือง การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ กรณีศึกษา

หน่วยงานท่ีได้รับรางวลัคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผูรั้บบริการและ 

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย มีวตัถุประสงค์ 3 ประการคือ 1) เพื่อศึกษาการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐ 2) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหาร  

จดัการภาครัฐ และ 3) เพื่อสรุปบทเรียนท่ีส าคญัของการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 

โดยใช้การศึกษาวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ประกอบด้วย เอกสารแนวคิด งานวิจัยเกณฑ์คู่ มือ 

ตลอดจนผลการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  หมวด 3 การให้ความส าคัญ 
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กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จ านวน 8 แห่ง คือ หน่วยงานท่ีไดรั้บรางวลัคุณภาพการบริหาร

จดัการภาครัฐ ประจ าปี พ.ศ. 2557 จ านวน 3 แห่ง คือ กรมปศุสัตว ์กรมชลประทาน และกรมพฒันาธุรกิจ

การคา้ ประจ าปี พ.ศ. 2558 จ านวน 4 แห่ง คือ กรมควบคุมโรค กรมทางหลวงชนบท กรมสุขภาพจิต 

และจงัหวดัพงังา และประจ าปี พ.ศ. 2560 จ านวน 1 แห่ง คือ จงัหวดัอ านาจเจริญ ผลการศึกษา พบว่า 

การด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  หมวด 3 ของหน่วยงานฯ แบ่งออกเป็น 

2 กระบวนการคือ 1) สารสนเทศของผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย  มีการด าเนินงาน ดังน้ี 

(1) จ าแนกกลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีชัดเจน และเป็นระบบ (2) กระบวนการค้นหา

สารสนเทศของผู ้รับบริการและผู ้มี ส่วนได้ส่วนเสียท่ีหลากหลายและตรงกับผู ้รับบริการและ  

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย (3) วิเคราะห์สารสนเทศของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอย่างครอบคลุม  

และเพียงพอ (4) ประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจโดยใช้วิธีการท่ีเหมาะสมและวิเคราะห์ผลส ารวจฯ 

ได้อย่างชัดเจน และ 2) การด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

มีการด าเนินงาน ดังน้ี (1) จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ท่ีหลากหลาย (2) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากภาคส่วนท่ีเก่ียวข้อง  (3) ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ 

การบริหารอย่างเหมาะสม (4) จดัการขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอย่างเป็นระบบ  

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  หมวด 3 

การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย คือ 1) ปัจจยัดา้นนโยบาย ไดแ้ก่ ความชดัเจน

ของนโยบาย ยุทธศาสตร์ พันธกิจของหน่วยงาน 2) การให้ความส าคัญ ส่งเสริมและสนับสนุน 

ของผู ้บริหาร 3) กระบวนการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวข้อง  4) ความเหมาะสมทันสมัย 

ของกฎหมาย ระเบียบ กฎเกณฑ์ และ 5) มีระบบประเมินคุณภาพ การให้บริการของผูรั้บบริการและ 

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเน่ืองและเป็นรูปธรรม 2) ปัจจัยด้านกระบวนงาน/การปฏิบัติงาน ได้แก่ 

(1) เตรียมความพร้อมของอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในการปฏิบติังาน (2) น าสารสนเทศ 

ท่ีส าคญัมาใช้ในการตดัสินใจด าเนินงานและแกไ้ขปัญหาในทุกขั้นตอน (3) สร้างเครือข่ายความร่วมมือ

และการจัดการความสัมพันธ์กับผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเน่ืองและเข้ม แข็ง 

(4)  มีกระบวนการค้นหาและจ าแนกกลุ่มผู ้รับบริการและผู ้มี ส่วนได้ส่วนเสียไว้อย่างชัดเจน  

(5) เสาะแสวงหาความรู้โดยน ามาปรับปรุงกระบวนงานจนเกิดเป็นนวตักรรมใหม่  (6) ด าเนินงานเป็นไป
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ในทิศทางท่ี เหนือกว่าความต้องการ /ความคาดหวังของผู ้รับบริการและผู ้มี ส่วนได้ส่วนเสีย  

(7) น าระบบประชารัฐมาใช้ในการด าเนินงานเพื่อช่วย ลดความขดัแยง้และการต่อตา้นจากทุกภาคส่วน 

(8) มีทัศนคติเชิงบวกในการด าเนินงานตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

(9) ทบทวนและปรับปรุงคุณภาพของกระบวนงานให้สอดคลอ้งกบัปัญหาและความตอ้งการของผูรั้บบริการ

และผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย (10) บุคลากรในหน่วยงานให้ความส าคัญและมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงาน 

ตามแนวทางการพฒันาการบริหารจดัการภาครัฐสรุปบทเรียนท่ีส าคญัในการด าเนินงานพฒันาคุณภาพ  

การบริหารจัดการภาครัฐของหน่วยงานท่ีได้รับรางวลัคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  หมวด 3 

การให้ความส าคญักับผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย  ใน 2 ประเด็น คือ 1) ผลลพัธ์เชิงรูปธรรม/

นวตักรรม จากการด าเนินงานตามแนวทางพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐท่ีมีประสิทธิภาพ  

และประสิทธิผล และ 2) กระบวนงานส าคญัท่ีขบัเคล่ือนการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ  

เป็นการสะท้อนให้เห็นกิจกรรมท่ีมีระบบของกระบวนการต่าง  ๆ และการบูรณาการเช่ือมโยง 

ซ่ึงทั้ ง 2 ประเด็นดังกล่าวน าไปสู่การปรับปรุงผลผลิตและบริการ รวมถึงการสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่

ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย แนวทางการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการองค์กร 

ตามแนวทาง PMQA หมวด 3 การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ของส านักงาน

เลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎรใน 5 ประเด็นคือ 1) ความตอ้งการของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

2) ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย  3) ความสัมพันธ์

ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 4) ขอ้ร้องเรียน 

 บวัแกว้ ถาวรบูรณทรัพย ์(2560) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของส านกังานน าธุรกิจการคา้

จงัหวดัฉะเชิงเทรา การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงานพฒันาธุรกิจ

การคา้จงัหวดั ฉะเชิงเทรา กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการของส านักงานพฒันาธุรกิจการคา้

จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 200 คน ซ่ึงใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 

คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา และใช้ Dependent sample t-test ทดสอบ

สมมติฐานการวิจยั ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้และความคาดหวงัการบริการในภาพรวม  

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นการรับรู้การบริการดา้นความมัน่ใจเช่ือมัน่มากกว่าดา้นอ่ืน 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การรับรู้ในการบริการมีความแตกต่างกับความคาดหวงัในบริการ 
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ในภาพรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั .05 โดยการรับรู้ในการบริการมีค่าสูงกว่าความคาดหวงั 

แสดงใหเ้ห็นวา่การใหบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรามีคุณภาพดี 

 วชัรินทร์ บัวโทน (2559) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคต่อผูใ้ช้ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี การศึกษาเร่ืองคุณภาพ

การให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ตามความคิดเห็นของผูใ้ช้ไฟฟ้า และ 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ีย 

ต่อเดือน และประเภทการขอรับบริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการ 

ท่ีส านักงานของการไฟฟ้า ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ านวน 396ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ 

เก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

ค่าส่วนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที(t-test)การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA)และการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี  LSD (Least Significant 

Difference) ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้ไฟฟ้า 

ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยแยกเป็น 

รายด้านได้ ดังน้ี ด้านความเช่ือถือได้เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านการสร้างความมั่นใจและ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ ดา้นคุณภาพไฟฟ้า ดา้นการดูแล

เอาใจใส่ผูรั้บบริการและด้านการเข้าถึงบริการ เป็นอันดับสุดท้าย ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็น 

ของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  จังหวดัชลบุรี จ าแนก 

ตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และประเภทการขอรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จอมเทียน จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้า

ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  ธพล กลยาณีย์ และจิตติ กิตติเลิศไพศาล (2557) ได้ศึกษา เ ร่ือง ทัศนคติของประชาชน 

ต่อการบริการของส านักทะเบียน ท่ีว่าการอ าเภอเมือง จังหวดัสกลนคร การวิจัยคร้ังน้ี มีจุดมุ่งหมาย 
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เพื่อศึกษาทศันคติของประชาชนต่อการบริการของส านักทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมือง  จงัหวดัสกลนคร 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คร้ังน้ี คือ ประชาชนในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร จ านวน 400 คน 

โดยการสุ่มอย่างง่าย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วน 

ประมาณค่า มีค่าความเช่ือมั่น .95 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้วิธีการหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานและทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ t-test ชนิด Independent Samples และการวิเคราะห์ 

ความแปรปรวนทางเดียว F-test ผลการวิจัย  พบว่า (1) ผลการวิเคราะห์ทัศนคติของประชาชน 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกดา้น (2) ผลการเปรียบเทียบ

ทัศนคติของประชาชน จ าแนกตามเพศ โดยรวมแตกต่างกัน  เ ม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 (3) ผลการเปรียบเทียบ

ทัศนคติของประชาชน จ าแนกตามอายุ  พบว่า ไม่แตกต่างกัน (4) ผลการ เปรียบเทียบทัศนคติ 

ของประชาชน จ าแนกตามระดับการศึกษา  พบว่า  โดยรวมและรายด้านทุกด้าน  แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 (5) ผลการเปรียบเทียบทศันคติของประชาชน จ าแนกตามอาชีพ 

พบวา่ โดยรวมและรายดา้น ทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั .01 
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บทที ่3 

 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี  ซ่ึงในท่ีน้ีมีปัจจัยด้านคณภาพการบริการสาธารณะ 5 ด้าน 

ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการ โดยการศึกษาในคร้ังน้ี 

เป็นการวิจยัเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม (Survey Research) ส าหรับวิธีการด าเนินการวิจัยได้ก าหนด

ขั้นตอนไว ้ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

3. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้ประชาชนผูรั้บบริการ

ส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี  เป็นหน่วยวิเคราะห์ ด าเนินการศึกษาตามกระบวนการวิจัยและ 

ระเบียบวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitive Research) เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ไดก้ าหนดไว ้

 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย  ได้แก่ ประชาชนผู ้รับบริการส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี  

โดยใชจ้ านวนผูรั้บบริการล่าสุดปี พ.ศ. 2565 จ านวน 3,850 คน 

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนผูรั้บบริการส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี 

ทั้งน้ีผูวิ้จยัได้ท าการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ท่ีระดับความเช่ือมัน่ 95% 
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โดยใชต้ารางการก าหนดกลุ่มตวัอย่างของ Krejcie & Morgan (1970) จะไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา

คร้ังน้ีทั้งส้ิน จ านวน 252 คน 

 𝑛 =
𝑥2𝑁𝑝(1−𝑝)

𝑒2(𝑁−1)+𝑥2𝑝(1−𝑝)
  

 n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 N = ขนาดของประชากร 

 e = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้

 𝑥2= ค่าไคสแควร์ท่ี df เท่ากบั 1 และระดบัความเช่ือมัน่ 90% (𝑥2 = 2.706) 

 P = สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร (ถา้ไม่ทราบใหก้ าหนด p = 0.5) 

 

 แทนค่าในสูตรเพื่อค านวณจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

              𝑛 =
2.706 × 3,850 ×0.50 × 0.50

0.0025(3,850)+2.706×0.5(0.50)
 

              𝑛 =
2,604.53

10.30
  = 252 ตวัอยา่ง 

 

ตารางท่ี 3.1 จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 

สถานท่ี 
จ านวนประชากร 

(คน) 
จ านวนตวัอย่างประชากร 

(คน) 

ประชาชนผูรั้บบริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 3,850 252 

 การสุ่มตวัอย่างเป็นแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยแจกแบบสอบถามให้กบัประชาชน

ผูรั้บบริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี จ านวน 252 คน 

 1. ตวัแปรอิสระ คุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

1.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ   

1.2 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
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1.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 

1.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

1.5 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการ 

  

 2. ตวัแปรตาม ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

 2.1 ดา้นความพอเพียงในบริการ 

 2.2 ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการใหบ้ริการ 

     2.3 ดา้นความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 

 2.4 ดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ 

 2.5 ดา้นการยอมรับคุณภาพของบริการ 
 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี โดยโครงสร้างแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 

4 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังาน

อัยการจังหวดันนทบุรี 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการเช่ือถือไวว้างใจได้ 

ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจ 

รับผูบ้ริการ  

 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังาน

อยัการจงัหวดันนทบุรี 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความพอเพียงในบริการ ด้านการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ 

ด้านความสะดวกกับส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านความสามารถของลูกค้าท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ 

และดา้นการยอมรับคุณภาพของบริการ ขอ้ค าถามมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
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5 ระดับ ได้แก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุดโดยมีลกัษณะค าถามเชิงบวก เป็นค าถาม 

ท่ีมีระดบัคะแนนตามล าดบั ดงัน้ี 

5 หมายถึง  มากท่ีสุด 

4 หมายถึง  มาก 

3 หมายถึง  ปานกลาง 

2 หมายถึง  นอ้ย 

1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะความพึงพอใจ  

ของผูรั้บบริการ 

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยัคร้ังน้ี มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

 1. ผูว้ิจยัด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างและรอรับแบบสอบถามท่ีเสร็จเรียบร้อย

แลว้กลบัคืนดว้ยตนเอง 

 2. เม่ือแจกแบบสอบถามครบตามจ านวนแลว้ ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ถูกตอ้งคดัแยก

แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ นบัจ านวนและท าการจดัเก็บเพิ่มใหค้รบตามจ านวนท่ีตอ้งการ 

 3. น าแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์มาบนัทึกลงรหสัและตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนดไว ้

 

3.4 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามไดแ้ลว้ ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

 1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบ โดยคัดเลือกแบบสอบถามฉบับท่ีมีความสมบูรณ์ 

มาท าการวิเคราะห์ และตรวจสอบใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนด 
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 2. ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  

SPSS for Windows (Statistical Package foe the Social for Windows) 

 3. ตรวจสอบความครบถว้นถูกตอ้งและสมบูรณ์ของขอ้มูลทุกชนิดก่อนท่ีจะน ามาลงรหสั 

 4. บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูล และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

 5. ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

 6. ประมวลผลขอ้มูลตามจุดมุ่งมายของการศึกษาวิจยั 

 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจัย ได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  

ดงัต่อไปน้ี 

 1. สถิติพื้นฐาน 

 1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

 1.2 ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลดา้นต่างๆ 

 1.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard) ใชร้วมกบัค่าเฉล่ียเพื่อแสดงการกระจายของขอ้มูล 

 2. สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

 2.1 การหาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้ คือ คุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังาน

อยัการจงัหวดันนทบุรี กบัตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

โดยใชส้ัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ (Correlation analysis) 

 3. การแปลความหมาย 

 การแปลความหมายระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ พิจารณาจากค่าเฉล่ียของระดบั

ความคิดเห็น  

ช่วงการวดั = 
ค่าคะแนนสูงสุด−ค่าคะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

แทนค่าไดด้งัน้ี = 
5−1

4
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ค่าเฉล่ีย        ระดบัความพึงพอใจ 

4.21 – 5.00   มากท่ีสุด 

3.41 – 4.20   มาก 

2.61 – 3.40   ปานกลาง 

1.81 – 2.60   นอ้ย 

1.00 – 1.80    นอ้ยท่ีสุด 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  
 การศึกษาวิจัยเ ร่ือง “ความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ 

ของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี” ซ่ึงผู ้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

จากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 252 ราย  และใช้แบบสัมภาษณ์กับกลุ่มผูใ้ห้ข้อมูล จ านวน 12 ราย ในบทน้ี 

เป็นการน าเสนอผลลพัธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์ขอ้มูลซ่ึงรวบรวมไดใ้นภาคสนาม โดยจะน าเสนอ ดงัน้ี 

1) ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม 2) การวิเคราะห์เก่ียวกับระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพ 

การบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี 3) การวิเคราะห์เก่ียวกับระดบัความคิดเห็น

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านักงานอยัการจังหวดันนทบุ รี 4) ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพ 

การบริการสาธารณะของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ  

ของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 5) ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6) การวิเคราะห์ผล

จากการสัมภาษณ์ประชาชนท่ีใชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

 

4.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี ซ่ึงสามารถสรุปขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน อาชีพ ดงัแสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในตาราง 4.1 ดงัน้ี  
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ตารางท่ี 4.1 จ านวน ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพทัว่ไป 

สถานภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   

 ชาย 115 45.60 
 หญิง 137 54.40 

 รวม 252 100 
2.อาย ุ   

 ต ่ากวา่ 20 ปี 4 1.60 
 21 – 30 ปี  85 33.70 
 31-40 ปี 115 45.60 
 41 ปีขึ้นไป 48 19.00 
 รวม 252 100 
3.  ระดบัการศึกษา   

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 65 25.80 
 ปริญญาตรี 117 46.40 
 ปริญญาโท 64 25.40 
 ปริญญาเอก 6 2.40 
 รวม 252 100 
4.  รายได ้   

 ไม่เกิน 15,000 บาท 31 12.30 
 15,001 – 25,000 บาท 106 42.10 
 25,001 – 35,000 บาท 48 19.00 
 35,001 – 45,000 บาท 46 18.30 
 45,001 บาทขึ้นไป 21 8.30 
 รวม 252 100 
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สถานภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
5.  อาชีพ 
 ขา้ราชการ พนักงาน ลูกจา้งของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  29 11.50 
 พนกังาน/ลูกจา้งเอกชน 112 44.40 
 คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั 104 41.30 
 นกัเรียน/นกัศึกษา 7 2.80 

 รวม 252 100 

 จากตารางท่ี 4.1 สามารถจ าแนกสถานทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงรับบริการจากส านกังาน

อัยการจังหวดันนทบุรี โดยสรุปข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามซ่ึงมาใช้บริการเก่ียวกับเพศ 

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 137 คิดเป็นร้อยละ 54.40 และเพศชาย จ านวน 115 คน 

คิดเป็นร้อยละ 45.60 ด้านอายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีอาย ุ31 – 40 ปี จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 

45.60 รองลงมาอายุ 21 – 30 ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 33.70 อายุ 41 ปีขึ้นไป จ านวน 48 คน 

คิดเป็นร้อยละ 19 และอายุต ่ากว่า 20 ปี จ านวน 4 คน  คิดเป็นร้อยละ 1.60 ส าหรับ ด้านการศึกษา 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 46.40 รองลงมา  

ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 25.80 ระดบัปริญญาโท จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ  

25.40 และปริญญาเอก จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.40 ด้านรายได้ พบว่าผูต้อบแบบสอบมีรายได ้

15,001 – 25,000 บาท จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 42.10 รองลงมารายได้ 25,001 – 35,000 บาท 

จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 รายได ้35,001 – 45,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 18.30 

รายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 12.30 และรายได ้45,001 บาท จ านวน 21 คน 

คิดเป็นร้อยละ 8.30 และดา้นอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นพนกังาน/ลูกจา้งเอกชน จ านวน 112 คน  

คิดเป็นร้อยละ 44.40 รองลงมาค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 41.30  

ถดัมาเป็นขา้ราชการ พนักงาน ลูกจา้งของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 

และเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.80  
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4.2 การวิเคราะห์เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงาน 
อยัการจังหวัดนนทบุรี 
 
 การวิเคราะห์เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการ

จงัหวดันนทบุรีทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3) ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 4) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ และ 5) ด้านการรู้จัก 

และเขา้ใจรับผูบ้ริการ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลไดด้งัแสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี  

4.2 – 4.7 ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียนเบ่ียนมาตรฐานของความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการสาธารณะ

ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวม แยกตามรายดา้น 

คุณภาพการบริการสาธารณะ 

ของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี 

�̅� SD แปลผล อนัดับ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.99 0.40 มาก 4 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.01 0.39 มาก 3 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.08 0.35 มาก 1 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 4.08 0.37 มาก 1 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.06 0.44 มาก 2 

รวม 4.05 0.22 มาก  

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุ รีมีระดับ 

ความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวม 
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อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.05 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.22) 

เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดมี 2 ดา้น คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

อยู่ในระดับมาก (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.08 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.35) และด้านการ 

ให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.08 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.37) 

เน่ืองจาก ส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีเป็นองค์กรของรัฐและมีอ านาจดา้นกฎหมายจึงเป็นท่ีเช่ือมัน่

ของประชาชนผูรั้บบริการ และมีการจัดเตรียมเจ้าหน้าท่ีให้บริการประชาชนเป็นอย่างดี รองลงมา 

คือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.06 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.44) 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.01 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.39) 

และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.99 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั 0.40) เน่ืองจากส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีตั้งอยู่ในศูนยร์าชการจงัหวดันนทบุรี 

ซ่ึงมีหน่วยงานภาครัฐหลายหน่วยงานตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกนัอาจท าให้สถานท่ีไม่เอ้ืออ านวยเท่าใดนัก 

 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ

แยกตามรายขอ้ 

คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจังหวดันนทบุรี 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ   

�̅� SD แปลผล อนัดับ 

สถานท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  

มีความเหมาะสมในการใหบ้ริการประชาชน  

4.06 0.82 มาก 1 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี จดับุคลากรอ านวยความสะดวก
ใหก้บัท่านอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 

4.06 0.92 มาก 1 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

ส าหรับการใหบ้ริการประชาชน 

3.96 0.95 มาก 3 
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คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจังหวดันนทบุรี 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

�̅� SD แปลผล อนัดับ 

เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อราชการของสถานท่ีของส านกังาน
อยัการจงัหวดันนทบุรี มีความสะดวกไม่ซบัซอ้น 

3.83 1.02 มาก 4 

ท่านมีความพึงพอใจในสภาพแวดลอ้มโดยรวม 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

4.04 0.84 มาก 2 

รวม 3.99 0.40 มาก  

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.99 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.40) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า 

ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด มี 2 ด้าน คือ สถานท่ีของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสม  

ในการให้บริการประชาชน (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.06 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.82) 

และส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี จดับุคลากรอ านวยความสะดวกให้กบัท่านอย่างเหมาะสมและเพียงพอ 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.06 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.92) รองลงมา คือ มีความพึงพอใจ 

ในสภาพแวดลอ้มโดยรวมของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.04 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากับ 0.84) ส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือส าหรับการให้บริการ

ประชาชน (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.96 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.95) และ เอกสารท่ีใช้ 

ในการติดต่อราชการของสถานท่ีของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรีมีความสะดวกไม่ซับซ้อน  

(มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 1.02) 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นด้านความเช่ือถือไว้วางใจได ้

แยกตามรายขอ้ 

คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจังหวัดนนทบุรี 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

�̅� SD แปลผล อนัดับ 

ท่านมีความเช่ือถือในคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

4.00 0.91 มาก 4 

การใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
มีมาตรฐาน มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย และถูกตอ้ง 

3.98 0.89 มาก 5 

การใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความสม ่าเสมอ  

4.03 0.85 มาก 2 

ท่านมีความไวว้างใจการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากร 
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

4.01 0.88 มาก 3 

ท่านคิดวา่การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
สามารถเป็นตน้แบบใหก้บัหน่วยงานอ่ืนได ้ 

4.06 0.90 มาก 1 

รวม 4.01 0.39 มาก  

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (มีค่าเฉล่ีย 

เท่ากบั 4.01 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.39) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 

คือ คิดว่าการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี สามารถเป็นตน้แบบให้กบัหน่วยงานอ่ืนได้ 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.06 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.90) รองลงมา คือ การใหบ้ริการของบุคลากร

ส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความสม ่าเสมอ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.03 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เท่ากบั 0.85) มีความไวว้างใจการปฏิบติัหน้าท่ีของบุคลากรส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี  (มีค่าเฉล่ีย 

เท่ากบั 4.01 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.88) มีความเช่ือถือในคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร
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ส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.00 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.91) 

และการให้บริการของบุคลากรส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี  มีมาตรฐาน มีความชัดเจน เขา้ใจง่าย 

และถูกตอ้ง (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.98 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.89) 

 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

แยกตามรายขอ้ 

คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจังหวัดนนทบุรี 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

�̅� SD แปลผล อนัดับ 

บุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการท่าน 

4.10 0.76 มาก 2 

ท่านไดรั้บความสะดวกตลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 
จากส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  

4.31 0.85 มาก
ท่ีสุด 

1 

การให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
มีความรวดเร็ว ไม่ล่าชา้ และตรงตามเวลา 

4.05 0.87 มาก 3 

ขั้นตอนการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความชดัเจน และเขา้ใจง่าย  

3.92 0.98 มาก 5 

การให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
ในภาพรวมมีประสิทธิภาพ และน่าพึงพอใจ 

4.04 0.85 มาก 4 

รวม 4.08 0.35 มาก  

  

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.08 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.35) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า 
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ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ไดรั้บความสะดวกตลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการจากส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.31 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.85) รองลงมา บุคลากรของส านกังานอยัการ

จงัหวดันนทบุรี มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการท่าน (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.10 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เท่ากบั 0.76) การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความรวดเร็ว ไม่ล่าชา้ และตรงตามเวลา 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.05 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.87) การให้บริการของส านักงานอยัการ 

จงัหวดันนทบุรีในภาพรวมมีประสิทธิภาพ และน่าพึงพอใจ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.04 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั 0.85) และขั้นตอนการให้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความชัดเจน 

และเขา้ใจง่าย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.92 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.98) 

 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นด้านการให้ความเ ช่ือมั่น 

ต่อผูรั้บบริการแยกตามรายขอ้ 

คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจังหวัดนนทบุรี 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ 

�̅� SD แปลผล อนัดับ 

บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีทกัษะ 
และความรู้ในการใหบ้ริการท่าน 

3.96 0.91 มาก 5 

บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีพูดคุยกบัท่าน 
ดว้ยการให้เกียรติ สุภาพ นุ่มนวล 

4.29 0.86 มาก
ท่ีสุด 

1 

บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี แสดงออก 
ถึงความพยายามและตั้งใจในการให้บริการท่านอย่างเตม็ท่ี 

4.04 0.86 มาก 3 

ท่านมีความเช่ือมัน่ในขอ้มูล และมาตรฐานการบริการ 
ของบุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

4.02 0.86 มาก 4 

ท่านเช่ือมัน่ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 4.10 0.87 มาก 2 
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คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจังหวัดนนทบุรี 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ 

�̅� SD แปลผล อนัดับ 

รวม 4.08 0.37 มาก  

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.08 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.37) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า 

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีพูดคุยดว้ยการให้เกียรติ สุภาพ นุ่มนวล 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.29 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.86) รองลงมา คือ เช่ือมั่นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.10 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เท่ากับ 0.87)      บุคลากรส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี แสดงออกถึงความพยายามและตั้ งใจ 

ในการให้บริการท่านอย่างเต็มท่ี (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.04 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.86) 

มีความเช่ือมัน่ในขอ้มูล และมาตรฐานการบริการของบุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี (มีค่าเฉล่ีย 

เท่ากับ 4.02 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.86) และ บุคลากรส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

มีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการท่าน (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.96 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.91) 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

แยกตามรายขอ้ 

คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจังหวัดนนทบุรี 
ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

�̅� SD แปลผล อนัดับ 

บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความเขา้ใจ 
ในปัญหาของท่านและแสดงความตั้งใจท่ีจะช่วยแกไ้ขปัญหา 

4.07 0.95 มาก 2 

บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี สามารถใหบ้ริการท่าน
ไดต้รงตามประเด็นท่ีท่านตอ้งการ 

4.07 0.88 มาก 2 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีการปรับปรุงการใหบ้ริการ
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อพฒันาการคุณภาพการใหบ้ริการ 

3.96 0.92 มาก 4 

ท่านพบว่าปัญหาท่ีท่านร้องเรียนหรือขอใหป้รับปรุง 
ไดรั้บการเอาใจใส่ และการแกไ้ข 

4.18 0.88 มาก 1 

บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีการส่งมอบการใหบ้ริการต่อท่านอย่างมีประสิทธิภาพ 

4.00 0.86 มาก 3 

รวม 4.06 0.44 มาก  

 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.06 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.44) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า 

ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พบว่าปัญหาท่ีร้องเรียนหรือขอให้ปรับปรุง ได้รับการเอาใจใส่ และการแก้ไข 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.18 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.88) รองลงมามี 2 ขอ้ คือ บุคลากรส านักงาน

อัยการจังหวัดนนทบุ รี  มีความเข้าใจในปัญหาของท่านและแสดงความตั้ งใจท่ีจะช่วยแก้ไขปัญหา 

มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.07 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.95) และบุคลากรส านักงานอัยการ 
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จังหวัดนนทบุ รีสามารถให้บริการท่านได้ตรงตามประเด็นท่ีท่านต้องการ  (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.07 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.88)  ถัดมาคือ บุคลากรส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี 

มีการส่งมอบการให้บริการต่อท่านอย่างมีประสิทธิภาพ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.00 และส่วนเบ่ียงเบน 

มาตรฐานเท่ากับ 0.86) และส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีการปรับปรุงการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ 

เพื่อพฒันาการคุณภาพการใหบ้ริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.96 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.92) 

 

4.3 การวิเคราะห์เกี่ยวกับระดับความคิดเห็นความพึงพอใจของผู้รับบริการส านักงานอัยการ
จังหวัดนนทบุรี 

 

 การวิ เคราะห์ เก่ียวกับระดับความคิดเห็นความพึงพอใจของผู ้รับบริการส านักงานอัยการ  

จังหวัดนนทบุรี  ทั้ ง 5 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านความพอเพียงในบริการ 2) ด้านการเข้าถึงแหล่ง 

การให้บริการ 3) ด้านความสะดวกกับส่ิงอ านวยความสะดวก 4) ด้านความสามารถของลูกค้า 

ท่ี ยอมจ่ายเพื่อบริการ และ 5) ด้านการยอมรับคุณภาพของบริการ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ไดด้งัแสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี 4.8 – 4.13 ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านักงาน 

อยัการจงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวม แยกตามรายดา้น 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี �̅� SD แปลผล อนัดับ 

ดา้นความพอเพียงในบริการ 4.08 0.49 มาก 3 
ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ 4.10 0.48 มาก 2 
ดา้นความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 4.13 0.47 มาก 1 
ดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ 3.71 0.57 มาก 4 
ดา้นการยอมรับคุณภาพของบริการ 4.08 0.49 มาก 3 

รวม 4.02 0.31 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.8 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุ รี มีระดับ 

ความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.02 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั 0.31) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความสะดวก 

กบัส่ิงอ านวยความสะดวก (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.13 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.47) รองลงมา 

คือ ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.10 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.48) 

ล าดบัท่ี 3 มี 2 ดา้น คือ ดา้นความพอเพียงในบริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.08 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เท่ากบั 0.49) และดา้นการยอมรับคุณภาพของบริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.08 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เท่ากบั 0.49) และดา้นท่ีต ่าท่ีสุด คือ ดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 

3.71  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.57) เน่ืองจากประชาชนเห็นว่าให้บริการไม่ควรเก็บค่าใชจ่้าย  

หรือเก็บนอ้ยท่ีสุดเพื่อลดภาระของประชาชน  

 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจด้านความพอเพียงในบริการ 

แยกตามรายขอ้ 

ความพงึพอใจด้านความพอเพยีงในบริการ �̅� SD แปลผล อนัดับ 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ 

4.20 0.88 มาก 1 

สถานท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีพื้นท่ีเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 

4.01 0.87 มาก 3 

ระยะเวลาการใหบ้ริการของแต่ละคนมีความเหมาะสม 
ไม่นานจนเกินไป 

4.03 0.84 มาก 2 

รวม 4.08 0.49 มาก  

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านักงานอยัการจังหวดันนทบุรี  มีความ 

พึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.08  
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และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.49) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 

มีบุคลากรเพียงพอในการใหบ้ริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.20 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.88) รองลงมา 

คือ ระยะเวลาการให้บริการของแต่ละคนมีความเหมาะสม ไม่นานจนเกินไป (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.03 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.84) และต ่าสุด คือ สถานท่ีของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี 

มีพื้นท่ีเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.01 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.87) 

 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจดา้นการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ

แยกตามรายขอ้ 

ความพงึพอใจด้านการเข้าถึงแหล่งการให้บริการ �̅� SD แปลผล อนัดับ 

การเขา้ไปใชบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความสะดวกเขา้ถึงง่าย  

4.15 0.84 มาก 2 

ส านกัอยัการจงัหวดันนทบุรี มีป้ายสัญลกัษณ์ระบุการใหบ้ริการ 
ในแต่ละจุดอยา่งชดัเจน 

4.19 0.82 มาก 1 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีการประสานนดัหมายล่วงหนา้ 
หรือช้ีแจงเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่าน   

3.97 0.89 มาก 3 

รวม 4.10 0.48 มาก  

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความพึงพอใจ

ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.10 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากับ 0.48) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ป้ายสัญลักษณ์ 

ระบุการให้บริการในแต่ละจุดอย่างชดัเจน (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.19 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.82) 

รองลงมา คือ การเขา้ไปใช้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความสะดวกเขา้ถึงง่าย (มีค่าเฉล่ีย
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เท่ากับ 4.15 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.84) และต ่าสุด คือ มีการประสานนัดหมายล่วงหน้า 

หรือช้ีแจงเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่าน (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.97 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.89) 

 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจดา้นความสะดวกกับส่ิงอ านวย
ความสะดวก แยกตามรายขอ้ 

ความพงึพอใจด้านความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก �̅� SD แปล
ผล 

อนัดับ 

มีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีจดัเตรียมไวใ้ห้ 

4.04 0.88 มาก 3 

บุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
อ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

4.27 0.83 มาก
ท่ีสุด 

1 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บัผูพ้ิการ 

4.08 0.89 มาก 2 

รวม 4.13 0.47 มาก  

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความ  
พึงพอใจดา้นความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.13 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.47) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่า เฉล่ียสูงสุด 
คือ บุคลากรของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี อ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาท่ีใช้บริการ  
(มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.27 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.83) รองลงมา คือ ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้กบัผูพ้ิการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.08 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.89) 
และต ่าสุด คือ มีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีจดัเตรียมไวใ้ห้ 
(มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.04 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.88) 

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจด้านความสามารถของลูกค้า 

ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ แยกตามรายขอ้ 
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ความพงึพอใจด้านความสามารถของลูกค้า 
ท่ียอมจ่ายเพ่ือบริการ 

�̅� SD แปลผล อนัดับ 

ท่านยนิดีและเตม็ใจท่ีจะจ่ายค่าบริการ  
เช่น ค่าธรรมเนียม ภาษีอากรฯ ในการเขา้รับบริการ 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

4.04 0.86 มาก 2 

ท่านเห็นวา่ค่าบริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความเหมาะสม  

4.08 0.86 มาก 1 

ท่านยงัคงยนิดีและเตม็ใจท่ีจะจ่ายค่าบริการ 
หากส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีการเพิ่มค่าบริการ 

3.03 1.20 ปาน
กลาง 

3 

รวม 3.71 0.57 มาก  

 จากตารางท่ี 4.12 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความ  
พึงพอใจด้านความสามารถของลูกค้าท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 3.71 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.57) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ค่าบริการของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี มีความเหมาะสม (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.08 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.86) รองลงมา ยินดีและเต็มใจท่ีจะจ่ายค่าบริการ เช่น ค่าธรรมเนียม 
ภาษีอากรฯ ในการเข้ารับบริการ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.04 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.86) 
และต ่าสุด คือ ยินดีและเต็มใจท่ีจะจ่ายค่าบริการ หากส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีการเพิ่มค่าบริการ 
(มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.03 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 1.20) 

 

 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจดา้นการยอมรับคุณภาพของบริการ 

แยกตามรายขอ้ 
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ความพงึพอใจด้านการยอมรับคุณภาพของบริการ �̅� SD แปลผล อนัดับ 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

4.17 0.86 มาก 1 

บุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความรู้ความสามารถในการบริการอยา่งดียิง่  

4.03 0.88 มาก 3 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
เป็นหน่วยงานท่ีสามารถพึ่งพาและไวว้างใจได ้

4.06 0.87 มาก 2 

รวม 4.08 0.49 มาก  

 จากตารางท่ี 4.13 พบว่าประชาชนผูม้าใช้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความ  
พึงพอใจด้านการยอมรับคุณภาพของบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.08 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.49) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่า เฉล่ียสูงสุด 
คือ ส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี สามารถให้บริการท่านได้อย่างมีประสิทธิภาพ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 
4.17 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.86) รองลงมา ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี เป็นหน่วยงาน
ท่ีสามารถพึ่งพาและไวว้างใจได้ (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.08 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.87) 
และต ่าสุด คือ บุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความรู้ความสามารถในการบริการอยา่งดียิ่ง 
(มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.03 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.88) 
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4.4 ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอัยการจังหวัด
นนทบุรี มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการจังหวัด
นนทบุรี 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี  

มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี  โดยใช้การหา 

ค่าความสัมพนัธ์โดยค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์ (r) ใชสู้ตรของเพียร์สัน รายละเอียดการวิเคราะห์มี ดงัน้ี 

 สมมติฐาน คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี 5 ด้าน ได้แก่ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู ้บริการ  

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจรับผู ้บริการ มีความสัมพันธ์ 

กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  

𝐻0 : คุณภาพการบริการสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

𝐻1 : คุณภาพการบริการสาธารณะไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์โดยใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ

สหสัมพนัฑ์ (r) มีค่าเข้าใกล้ 1 จะมีความสัมพนัธ์ท่ีค่อนข้างสูง และมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญั 

ท่ีระดบั 0.05 คือค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการสาธารณะกับความพึงพอใจ 

ของผูรั้บบริการ 

คุณภาพการบริการสาธารณะ 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ดา้
นค

วา
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อเพ
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ใน
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กา
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ดา้
นก

าร
เขา้
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ล่ง
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ริก
าร
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วา
มส
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วก

 
กบั

สิ่ง
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นว
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วา
มส

ะด
วก

 

ดา้
นค

วา
มส

าม
าร
ถข

อง
ลูก

คา้
 

ที่ย
อม

จ่า
ยเพ

ื่อบ
ริก
าร

 

  ด
า้น

กา
รย
อม

รับ
คุณ

ภา
พ 

  ข
อง
บริ

กา
ร 

 คว
าม
พึง

พอ
ใจ
ภา
พร

วม
 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.074* 0.048 -0.041 -0.031 0.044 0.029 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.462* 0.222* 0.159* 0.170* 0.466* 0.480* 

ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 0.085* 0.015 -0.046 0.010 0.036 0.032 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 0.620* 0.287* 0.274* 0.155* 0.510* 0.594* 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการ 0.007 -0.027 -0.018 0.037 0.035 0.014 

คุณภาพการบริการสาธารณะภาพรวม 0.432* 0.188* 0.113* 0.120* 0.921* 0.400* 

* มีนยัส าคญัท่ีระดบัทางสถิติ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะภาพรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ทุกดา้นและภาพรวม (r>0.05) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะดา้นความเช่ือถือ

ไว้วางใจได้ และด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจทุกด้าน 

และภาพรวม ส าหรับดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจเพียงดา้นเดียว  

คือ ด้านความเพียงพอในบริการ (r = 0.074) เช่นเดียวกับด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการ (r = 0.462) 

และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูบ้ริการ  
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ตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ทดสอบ ผลการทดสอบ 
คุณภาพการบริการสาธารณะ 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ 

ค่าความสัมพนัธ์ 
โดยค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์ (r) 

ยอมรับสมมติฐาน 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ 

ยอมรับสมมติฐาน 

ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ 

ยอมรับสมมติฐาน 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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4.5 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์  
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

กบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถสรุปขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบสัมภาษณ์ 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ  ดงัแสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี 4.16 ดงัน้ี  

 

ตารางท่ี 4.16 จ านวน ร้อยละ ของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ จ าแนกตามสถานภาพทัว่ไป  
สถานภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

 ชาย 5 41.67 
 หญิง 7 58.33 
 รวม 12 100.00 
2. อาย ุ   

 ต ่ากวา่ 20 ปี - - 
 21 – 30 ปี 2 16.67 
 31 – 40 ปี 6 50.00 
 41 ปีขึ้นไป 4 16.60 
 รวม 12 33.33 
3. ระดบัการศึกษา   

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4 33.33 

 ปริญญาตรี 7 58.34 
 ปริญญาโท 1 8.33 
 ปริญญาเอก - - 
 รวม 12 100.00 
4.  รายได ้   

 ไม่เกิน 15,000 บาท 3 25.00 
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สถานภาพทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

 15,001 – 25,000 บาท 4 33.33 
 25,001 – 35,000 บาท 3 25.00 
 35,001 – 45,000 บาท 2 16.67 
 45,001 บาทขึ้นไป - - 
 รวม 12 100.00 
5.  อาชีพ   

 ขา้ราชการ  พนกังาน ลูกจา้งของรัฐ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 2 16.67 
 พนกังาน/ลูกจา้งเอกชน 7 58.33 
 คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3 25.00 
 นกัเรียน/นกัศึกษา - - 
 รวม 18 100.00 

 จากตารางท่ี 4.16 สามารถจ าแนกสถานภาพทั่วไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงใช้บริการ
ส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีพบว่าผูต้อบแบบสัมภาษณ์เป็นเพศชาย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ  
41.67 และเป็นเพศหญิง จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 58.33 ด้านอายุ พบว่าผูต้อบแบบสอบสัมภาษณ์ 
มีอายุ 31 – 40 ปี จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมาอายุ 41 ปีขึ้นไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.60 และอายุ 21 – 30 ปี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 ด้านระดับการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบ
สัมภาษณ์มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 58.34 รองลงมา ต ่ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 และปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33 ด้านรายได ้
พบว่าผูต้อบแบบสอบสัมภาษณ์มีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 
รองลงมา รายได้ไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25 รายได้ 25,001 – 35,000 บาท 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25 และรายได ้35,0001 – 45,000 บาท จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 
และด้านอาชีพพบว่าผูต้อบแบบสอบสัมภาษณ์มีอาชีพขา้ราชการ  พนักงาน ลูกจ้างของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 อาชีพพนกังาน/ลูกจา้งเอกชน จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.33 และคา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25  
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4.6 การวิเคราะห์ผลจากการสัมภาษณ์ประชาชนท่ีใช้บริการส านักงานอยัการจังหวัดนนทบุรี 
 
 จากการสัมภาษณ์ประชาชนซ่ึงเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะ

และระดบัความพึงพอใจของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี จ านวน 12 ราย สามารถสรุปผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์ โดยจ าแนกเป็นประเด็นดงัน้ี 

 4.6.1 คุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

 4.6.1.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์

พบว่าประชาชนมีความคิดเห็นพอใจในภาพรวมของของการบริการส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุ รี 

สถานท่ีเหมาะสมในการบริการให้ประชาชน เน่ืองจากตั้งในศูนยร์าชการจงัหวดันนทบุรี จึงท าให้ประชาชน

สามารถติดต่อได้อย่างสะดวก รวมทั้งมีการจดับุคลากรให้บริการประชาชนอย่างเพียงพอ แต่อย่างไรก็ตาม 

ในเร่ืองของเอกสารติดต่อราชการอาจมีความยุ่งยากเล็กน้อย เน่ืองจากตอ้งปฏิบติัตามขั้นตอนตามกฎหมาย 

ระเบียบทางราชการ ท าใหป้ระชาชนเกิดความไม่เขา้ใจหรือสับสนในการจดัท า เตรียมเอกสาร และกรอกขอ้มูล 

 4.6.1.2 ความเช่ือถือไวว้างใจได้ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์พบว่า 

ประชาชนมีความเช่ือถือไว้วางใจในการปฏิบัติงานของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี เน่ืองจาก  

เป็นหน่วยงานภาครัฐและเป็นองค์กรทางดา้นกฎหมาย สามารถเป็นตวัอย่างให้กับหน่วยงานอ่ืน ๆ ได ้

มีการสอบถามประชาชนท่ีเขา้มาใช้บริการเสมอ มีกระบวนการให้บริการประชาชนอย่างเป็นขั้นตอน 

สามารถตอบขอ้ซกัถามของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 4.6.1.3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์

พบว่าประชาชนส่วนใหญ่ไดรั้บความสะดวกในการติดต่อราชการ บุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดั

นนทบุรี มีความพร้อมและเต็มในการให้บริการกับประชาชน  ทั้งน้ี ในส่วนของขั้นตอนการให้บริการ 

อาจมีความซับซ้อนเน่ืองจากต้องปฏิบัติตามกฎหมาย ดังน้ี จะต้องใช้เวลาในการอธิบายขั้นตอน 

ใหก้บัประชาชนใหมี้ความชดัเจนและไม่เกิดความสับสน 
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 4.6.1.4 การให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการ

สัมภาษณ์พบว่า บุคลากรส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีพูดคุยกบัประชาชนดว้ยการให้เกียรติ สุภาพ  

นุ่มนวล แสดงความตั้งใจในการให้บริการประชาชนอย่างเต็มท่ี มีการสอบถามประชาชนท่ีมาใช้บริการ

อยา่งสม ่าเสมอ 

 4.6.1.5 การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์

พบว่าบุคลากรส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรีมีความเข้าใจในปัญหาของประชาชนผู ้รับบริการ 

และแสดงความตั้งใจท่ีจะช่วยแก้ไขปัญหา สามารถให้บริการประชาชนไดต้รงตามประเด็นท่ีตอ้งการ 

ทั้งน้ี มีประเด็นท่ีประชาชนผูรั้บบริการไม่อาจทราบได้ว่ามีการปรับปรุงการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ

หรือไม่อยา่งไร เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามบางรายใชบ้ริการนอ้ยคร้ัง 

 สรุปภาพรวมการวิ เคราะห์การบริการสาธารณะของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี   

เป็นหน่วยงานท่ีมีการบริการท่ีมีความเป็นรูปธรรมจับต้องได้ มีพื้นท่ี  ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ในการให้บริการประชาชน บุคลากรมีความเต็มใจในการให้บริการประชาชนด้วยการให้เกียรติ 

สุภาพ นุ่มนวล แสดงความตั้งใจในการให้บริการประชาชนอย่างเต็มท่ี มีการตอบสนองการบริการ

ประชาชนอย่างสม ่าเสมอ มีป้ายสัญลกัษณ์อย่างชดัเจน รวมทั้ง สามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัประชาชนได้

อย่างถูกต้องตรงประเด็น ทั้งน้ี มีส่วนท่ียงัต้องปรับปรุงในประเด็นการส่ือสารขั้นตอนกระบวนการ 

ให้กบัประชาชนให้เขา้ใจง่าย เน่ืองจากเป็นขั้นตอนตามกฎหมาย ระเบียบทางราชการ การเตรียมเอกสาร 

กรอกขอ้มูลของประชาชนอาจมีความสับสนเลก็นอ้ย  

 4.6.2 ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

 4.6.2.1 ด้านความพอเพียงในบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์

พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ เน่ืองจากส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีบุคลากรและพื้นท่ีเพียงพอ

ในการใหบ้ริการ รวมทั้ง ระยะเวลาการใหบ้ริการไม่นานจนเกินไป   

 4.6.2.2 ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์

พบว่าส านักอัยการจังหวัดนนทบุรี มีป้ายสัญลักษณ์ระบุการให้บริการในแต่ละจุดอย่างชัดเจน 

สามารถเขา้ไปใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก แต่ทั้งน้ี ยงัขาดในเร่ืองของการประสานนดัหมายล่วงหนา้อย่างชดัเจน 
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 4.6.2.3 ด้านความสะดวกกับส่ิงอ านวยความสะดวก สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้ 

จากการสัมภาษณ์พบว่าบุคลากรของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี  อ านวยความสะดวก  

ให้กับประชาชนตลอดระยะเวลาท่ีใช้บริการ มีความพึงพอใจให้กับการให้บริการรวมทั้งมีส่ิงอ านวย 

ความสะดวกส าหรับผูพ้ิการอีกดว้ย  

 4.6.2.4 ดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้

จากการสัมภาษณ์พบว่าค่าใช้จ่ายในการติดต่อราชการมีความเหมาะสมแลว้ และมีค่าใช้จ่ายสูงมากนัก  

แต่ไม่เห็นดว้ยหากมีการเพิ่มค่าบริการเน่ืองจากเป็นหน่วยงานท่ีตอ้งใหบ้ริการประชาชนอยูแ่ลว้ 

 4.6.2.5 ด้านการยอมรับคุณภาพของบริการ  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จาก 

การสัมภาษณ์พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจและให้การยอมรับการบริการของส านักงานอัยการ 

จงัหวดันนทบุรี สามารถใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อีกทั้งบุคลากรมีความรู้ความสามารถ

เป็นท่ีพึ่งพอและไวว้างใจของประชาชนได ้

 สรุปภาพรวมการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนผูต้อบสัมภาษณ์ พบว่าในภาพรวม  

มีความพึงพอใจการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี  มีพื้นท่ี  บุคลากรเพียงพอ 

ในการให้บริการ ป้ายสัญลกัษณ์ระบุการให้บริการในแต่ละจุดอย่างชัดเจน มีส่ิงอ านวยความสะดวก 

ให้กบัประชาชน พึงพอกบัค่าใช้จ่ายในส่วนต่างๆ ยอมรับความรู้ความสามารถของบุคลากรท่ีสามารถ

ใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีประสิทธิภาพ  
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บทที่ 5 

 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงาน

อยัการจงัหวดันนทบุรี” มีวตัถุประสงค์ คือ 1) เพื่อศึกษาระดบัปัจจยัด้านคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี  2) เพี่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการสาธารณะ  

ของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ

สาธารณะท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการสาธารณะของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี  

ซ่ึงในบทน้ีจะเป็นการน าเสนอผลสรุปการศึกษาเพื่อตอบค าถามตามวตัถุประสงค์ท่ีวางไว ้การอภิปราย  

ผลการศึกษา และขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการศึกษาตามล าดบั  

 การเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การเก็บด้วยตนเอง กลับคืนมา 252 ฉบับ  ส าหรับแบบสอบถาม 

และส าหรับแบบสัมภาษณ์ใชว้ิธีการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 12 คน 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 5.1.1 สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 

54.40 อายุ  31 -40 ปี  คิดเป็นร้อยละ 45.60 ระดับการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 46.40 

รายได ้15,001 – 25,000 บาท และประกอบอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งเอกชน ร้อยละ 44.40  

 5.1.2 คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี ในภาพรวมพบวา่ 

 ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

สาธารณะในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (�̅� = 4.05 , S.D = 0.22) เม่ือพิจารณารายดา้น

พบว่า ด้านท่ีมีค่า เฉล่ียสูงสุดมี 2 ด้าน คือ ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ  อยู่ในระดับมาก 

(�̅� = 4.08 , S.D = 0.35) และ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.08 , S.D = 0.37) 
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รองลงมา คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจผูรั้บบริการ อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.06 , S.D = 0.44) ถัดมา 

คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.01 , S.D = 0.39) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 

คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (�̅� = 3.99 , S.D = 0.40) 

 5.1.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ประชาชนผูใ้ช้บริการส านกังานอยัการจงัหวดั

นนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างกนันอ้ย (�̅� = 3.99 , S.D = 0.40) 

เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดมี 2 ขอ้ คือ สถานท่ีของส านักงานอยัการจงัหวดั

นนทบุรี มีความเหมาะสมในการให้บริการประชาชน อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.06 , S.D = 0.82) 

และสถานท่ีของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รีจัดบุคลากรอ านวยความสะดวกให้กับท่ าน  

อย่างเหมาะสมและเพียงพอ (�̅� = 4.06 , S.D = 0.92) รองลงมา คือ มีความพึงพอใจในสภาพแวดล้อม 

โดยรวมของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.04 , S.D = 0.84) ส านกังานอยัการ 

จงัหวดันนทบุรี มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือส าหรับการให้บริการประชาชน อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.96 , S.D = 0.95) 

และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อราชการของสถานท่ีของส านักงานอัยการ 

จงัหวดันนทบุรี มีความสะดวกไม่ซบัซอ้น อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.83 , S.D = 1.02) 

 5.1.2.2 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

มีระดับความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างกันน้อย (�̅� = 4.01 , S.D = 0.39)  

เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  คือ การให้บริการของส านักงานอัยการ 

จงัหวดันนทบุรี สามารถเป็นตน้แบบให้กบัหน่วยงานอ่ืนได ้อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.06 , S.D = 0.90) 

รองลงมา คือ การให้บริการของบุคลากรส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความสม ่าเสมอ อยู่ในระดบัมาก 

(�̅� = 4.03 , S.D = 0.85) ถัดมา คือ มีความไวว้างใจการปฏิบัติหน้าท่ีของบุคลากรส านักงานอัยการ  

จังหวดันนทบุรี อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.01 , S.D = 0.88) มีความเช่ือถือในคุณภาพการให้บริการ 

ของบุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.00 , S.D = 0.91) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

ต ่าสุด คือ การให้บริการของบุคลากรส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี  มีมาตรฐาน มีความชัดเจน 

เขา้ใจง่ายและถูกตอ้ง (�̅� = 3.98 , S.D = 0.89) 

 5.1.2.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ ประชาชนผูใ้ช้บริการส านักงานอยัการจังหวดั

นนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างกนันอ้ย (�̅� = 4.08 , S.D = 0.35) 
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เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ไดรั้บความสะดวกตลอดเวลาท่ีมาใช้บริการ 

จากส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.31 , S.D = 0.85)  รองลงมา 

คือ บุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการท่าน อยู่ในระดบัมาก 

(�̅� = 4.10 , S.D = 0.76) ถดัมา คือ การให้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีความรวดเร็ว  

ไม่ล่าชา้ และตรงตามเวลา อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.05 , S.D = 0.87) การให้บริการของส านกังานอยัการ 

จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวมมีประสิทธิภาพ และน่าพึงพอใจ อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.04 , S.D = 0.85) 

และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ขั้นตอนการให้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความชัดเจน 

และเขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.92 , S.D = 0.98) 

 5.1.2.4 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ประชาชนผูใ้ช้บริการส านักงานอยัการ

จงัหวดันนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างกนันอ้ย (�̅� = 4.08 , S.D 

= 0.37)เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ บุคลากรส านักงานอยัการจังหวดั

นนทบุรี พูดคุยกบัท่านดว้ยการให้เกียรติ สุภาพ นุ่มนวล อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.29 , S.D = 0.86) 

รองลงมา คือ มีความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี อยู่ในระดบัมาก 

(�̅� = 4.10 , S.D = 0.87) ถดัมา คือ บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี แสดงออกถึงความพยายาม

และตั้งใจในการให้บริการท่านอย่างเต็มท่ี อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.04 , S.D = 0.86) มีความเช่ือมั่น 

ในข้อมูล และมาตรฐานการบริการของบุคลากรส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี อยู่ในระดับมาก  

(�̅� = 4.04 , S.D = 0.86) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ บุคลากรส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี 

มีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการท่าน อยูใ่นระดบั (�̅� = 3.96 , S.D = 0.91) 

 5.1.2.5 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดั

นนทบุรี มีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างกนันอ้ย (�̅� = 4.06 , S.D = 0.44)

เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  ปัญหาท่ีร้องเรียนหรือขอให้ปรับปรุง 

ไดรั้บการเอาใจใส่ และการแกไ้ข อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.18 , S.D = 0.88) รองลงมามี 2 ขอ้ ท่ีมีค่าเฉล่ีย

เท่ากนั คือ บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความเขา้ใจในปัญหาและแสดงความตั้งใจท่ีจะช่วย

แก้ไขปัญหา อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.07 , S.D = 0.95) และบุคลากรส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี

สามารถให้บริการได้ตรงตามประเด็นท่ีท่านต้องการ  อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.07 , S.D = 0.88) 
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ถัดมา  คือ  บุคลากรส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี  มีการส่งมอบการให้บ ริการต่ อท่ าน  

อย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.00 ,  S.D = 0.86)  และข้อท่ีมีค่า เฉล่ียต ่ าสุด คือ 

ส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ เพื่อพฒันาการคุณภาพ  

การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.96 , S.D = 0.92) 

 5.1.3 ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี ในภาพรวมพบว่า 

 ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี มีความความพึงพอใจในภาพรวม 

อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (�̅� = 4.02 , S.D = 0.31) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุด คือ ดา้นความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.13 , S.D = 0.47) รองลงมา 

คือ ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.10 , S.D = 0.48) ถดัมามี 2 ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

เท่ากนั คือ ดา้นความพอเพียงในบริการ อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.08 , S.D = 0.49) และดา้นดา้นการยอมรับ

คุณภาพของบริการ (�̅� = 4.08 , S.D = 0.49) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นความสามารถของลูกคา้ 

ท่ียอมจ่าย อยูใ่นระดบัมาก  (�̅� = 3.71 , S.D = 0.57)  

 5.1.3.1 ดา้นความพอเพียงในบริการ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

มีระดับความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างกันน้อย (�̅� = 4.08, S.D = 0.49) 

เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีบุคลากร

เพียงพอในการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.20, S.D = 0.88) รองลงมา คือ ระยะเวลาการให้บริการ

ของแต่ละคนมีความเหมาะสม ไม่นานจนเกินไป อยู่ ในระดับมาก (�̅� = 4.03,  S.D = 0.84 ) 

และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ สถานท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีพื้นท่ีเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 

อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.01, S.D = 0.87)  

 5.1.3.2 ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการใหบ้ริการ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านักงานอยัการจงัหวดั

นนทบุรี มีระดบัความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างกนันอ้ย (�̅� = 4.10, S.D = 0.48) 

เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ส านกัอยัการจงัหวดันนทบุรี มีป้ายสัญลกัษณ์ 

ระบุการให้บริการในแต่ละจุดอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.19, S.D = 0.82) รองลงมา คือ 

การเขา้ไปใชบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความสะดวกเขา้ถึงง่าย (�̅� = 4.15, S.D = 0.84) 
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และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี  มีการประสานนัดหมายล่วงหน้า 

หรือช้ีแจงเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่าน อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.97, S.D = 0.89)  

 5.1.3.3 ดา้นความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกังานอยัการ

จงัหวดันนทบุรี มีระดบัความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างกนันอ้ย (�̅� = 4.13, S.D = 0.47) 

เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ บุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

อ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาท่ีใช้บริการ  อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.27, S.D = 0.83) 

รองลงมา คือ ส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้กบัผูพ้ิการ อยู่ในระดบัมาก 

(�̅� = 4.08, S.D = 0.89) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 

ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีจดัเตรียมไวใ้ห ้อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.04, S.D = 0.88) 

  5.1.3.4 ด้านความสามารถของลูกค้าท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ ประชาชนผู ้ใช้บริการ 

ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีระดบัความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างกนัน้อย  

(�̅� = 3.71 , S.D = 0.57) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  ค่าบริการ 

ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.08 , S.D = 0.86) รองลงมา 

คือ ยินดีและเต็มใจท่ีจะจ่ายค่าบริการ เช่น ค่าธรรมเนียม ภาษีอากรฯ ในการเขา้รับบริการของส านักงาน

อยัการจงัหวดันนทบุรี อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.04 , S.D = 0.86) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ยินดีและ 

เต็มใจท่ีจะจ่ายค่าบริการ หากส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีการเพิ่มค่าบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง 

(�̅� = 3.03 , S.D = 1.20) 

  5.1.3.5 ดา้นการยอมรับคุณภาพของบริการ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดั

นนทบุรี มีระดบัความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างกนันอ้ย (�̅� = 4.08, S.D = 0.49) 

เ ม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่า เฉล่ียสูงสุด  คือ ส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี 

สามารถให้บริการท่านได้อย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.17, S.D = 0.86) รองลงมา 

คือ ส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี เป็นหน่วยงานท่ีสามารถพึ่งพาและไวว้างใจได้ อยู่ในระดับมาก 

(�̅� = 4.06, S.D = 0.87) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ บุคลากรของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี 

มีความรู้ความสามารถในการบริการอยา่งดียิง่ อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.03, S.D = 0.88) 
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 5.1.4 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอัยการ

จังหวัดนนทบุรี กับความพึงพอใจของผู ้รับบริการ  พบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะภาพรวม 

มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจทุกด้านและภาพรวม ( r>0.05) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า คุณภาพ 

การบริการสาธารณะด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ และด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ 

มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจทุกด้านและภาพรวม ส าหรับด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจเพียงดา้นเดียว คือ ดา้นความเพียงพอในบริการ (r = 0.074) เช่นเดียวกบั

ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการ (r = 0.462) และด้านการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ 

กบัความพึงพอใจของผูบ้ริการ 

 5.1.5 ผลสัมภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะกบัความพึงพอใจ

ผูใ้ชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี ดงัน้ี 

  5.1.5.1 สถานภาพทั่วไปของผูใ้ห้ข้อมูลพบว่า ผูใ้ห้ข้อมูลเป็นเพศชาย จ านวน 5 คน 

คิดเป็นร้อยละ 41.67 และเป็นเพศหญิง จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 58.33 ด้านอายุ พบว่าผูต้อบ  

แบบสอบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีอายุ 31 – 40 ปี จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 50 ดา้นระดบัการศึกษาพบว่า

ผูต้อบแบบสัมภาษณ์มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 58.34 ดา้นรายไดพ้บว่า

ผู ้ตอบแบบสอบสัมภาษณ์มีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33  

และดา้นอาชีพพบว่าส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบสัมภาษณ์มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้างเอกชน จ านวน 7 คน 

คิดเป็นร้อยละ 58.33  

  5.1.4.2 ผูใ้ห้ข้อมูลส าคัญเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะกับความพึงพอใจ

ผูใ้ชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีในแต่ละดา้น ดงัน้ี  

 5.1.4.2.1 คุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

   ความเป็นรูปธรรมของบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จาก 

การสัมภาษณ์พบว่าประชาชนมีความคิดเห็นพอใจในภาพรวมของของการบริการส านักงานอัยการ  

จงัหวดันนทบุรี สถานท่ีเหมาะสมในการบริการให้ประชาชน เน่ืองจากตั้งในศูนยร์าชการจงัหวดันนทบุรี 

จึงท าให้ประชาชนสามารถติดต่อได้อย่างสะดวก รวมทั้ งมีการจัดบุคลากรให้บริการประชาชน 

อย่างเพียงพอ แต่อย่างไรก็ตาม ในเร่ืองของเอกสารติดต่อราชการอาจมีความยุ่งยากเล็กน้อย เน่ืองจาก  
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ตอ้งปฏิบติัตามขั้นตอนตามกฎหมาย ระเบียบทางราชการ ท าให้ประชาชนเกิดความไม่เขา้ใจหรือสับสน

ในการจดัท า เตรียมเอกสาร และกรอกขอ้มูล  

   ความเช่ือถือไว้วางใจได้ สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการ

สัมภาษณ์พบว่า ประชาชนมีความเช่ือถือไวว้างใจในการปฏิบติังานของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

เน่ืองจากเป็นหน่วยงานภาครัฐและเป็นองค์กรทางดา้นกฎหมาย สามารถเป็นตวัอย่างให้กบัหน่วยงาน อ่ืน ๆ 

ได ้มีการสอบถามประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการเสมอ มีกระบวนการให้บริการประชาชนอย่างเป็นขั้นตอน 

สามารถตอบขอ้ซกัถามของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

   การตอบสนองต่อผู้รับบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ

สัมภาษณ์พบว่าประชาชนส่วนใหญ่ได้รับความสะดวกในการติดต่อราชการ บุคลากรของส านักงาน

อยัการจงัหวดันนทบุรี มีความพร้อมและเต็มในการให้บริการกบัประชาชน  ทั้งน้ี ในส่วนของขั้นตอน 

การให้บริการอาจมีความซับซ้อนเน่ืองจากตอ้งปฏิบติัตามกฎหมาย ดังน้ี จะตอ้งใช้เวลาในการอธิบาย

ขั้นตอนใหก้บัประชาชนใหมี้ความชดัเจนและไม่เกิดความสับสน 

   การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จาก

การสัมภาษณ์พบว่า บุคลากรส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรีพูดคุยกับประชาชนด้วยการให้เกียรติ 

สุภาพ นุ่มนวล แสดงความตั้ งใจในการให้บริการประชาชนอย่างเต็มท่ี มีการสอบถามประชาชน 

ท่ีมาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

   การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ

สัมภาษณ์พบวา่บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรีมีความเขา้ใจในปัญหาของประชาชนผูรั้บบริการ

และแสดงความตั้งใจท่ีจะช่วยแก้ไขปัญหา สามารถให้บริการประชาชนไดต้รงตามประเด็นท่ีตอ้งการ 

ทั้งน้ี มีประเด็นท่ีประชาชนผูรั้บบริการไม่อาจทราบได้ว่ามีการปรับปรุงการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ

หรือไม่อยา่งไร เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามบางรายใชบ้ริการนอ้ยคร้ัง   

 5.1.4.2.1 ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

   ด้านความพอเพียงในบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จาก 

การสัมภาษณ์พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ เน่ืองจากส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี มีบุคลากร 

และพื้นท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ รวมทั้ง ระยะเวลาการใหบ้ริการไม่นานจนเกินไป   
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   ด้านการเข้าถึงแหล่งการให้บริการ สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จาก

การสัมภาษณ์พบว่าส านกัอยัการจงัหวดันนทบุรี มีป้ายสัญลกัษณ์ระบุการให้บริการในแต่ละจุดอย่างชัดเจน 

สามารถเข้าไปใช้บริการได้อย่างสะดวก แต่ทั้งน้ี ยงัขาดในเร่ืองของการประสานนัดหมายล่วงหน้า 

อยา่งชดัเจน 

    ด้านความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูล

ท่ีได้จากการสัมภาษณ์พบว่าบุคลากรของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี อ านวยความสะดวก  

ให้กับประชาชนตลอดระยะเวลาท่ีใช้บริการ มีความพึงพอใจให้กับการให้บริการรวมทั้งมีส่ิงอ านวย 

ความสะดวกส าหรับผูพ้ิการอีกดว้ย  

   ด้านความสามารถของลูกค้าท่ียอมจ่ายเพ่ือบริการ สรุปผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์พบว่าค่าใชจ่้ายในการติดต่อราชการมีความเหมาะสมแลว้และมีค่าใชจ่้ายสูง

มากนกั แต่ไม่เห็นดว้ยหากมีการเพิ่มค่าบริการเน่ืองจากเป็นหน่วยงานท่ีตอ้งใหบ้ริการประชาชนอยูแ่ลว้ 

     ด้านการยอมรับคุณภาพของบริการ สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ท่ีได้จากการสัมภาษณ์พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจและให้การยอมรับการบริการของส านักงาน  

อัยการจังหวดันนทบุรี สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งบุคลากรมีความรู้

ความสามารถเป็นท่ีพึ่งพอและไวว้างใจของประชาชนได ้

 5.1.6  การวิ เคราะห์คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุ รี  

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

ตารางท่ี 5.1 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการสาธารณะกับความพึงพอใจ  

ของผูรั้บบริการ 
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คุณภาพการบริการสาธารณะ 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
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คา้
 

ที่ย
อม
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ยเพ

ื่อบ
ริก
าร

 

ดา้
นก

าร
ยอ
มรั

บค
ุณภ

าพ
 

ขอ
งบ

ริก
าร

 
 คว

าม
พึง

พอ
ใจ
ภา
พร

วม
 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.074* 0.048 -0.041 -0.031 0.044 0.029 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.462* 0.222* 0.159* 0.170* 0.466* 0.480* 

ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 0.085* 0.015 -0.046 0.010 0.036 0.032 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ 

0.620* 0.287* 0.274* 0.155* 0.510* 0.594* 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 0.007 -0.027 -0.018 0.037 0.035 0.014 

คุณภาพการบริการสาธารณะ 

ภาพรวม 
0.432* 0.188* 0.113* 0.120* 0.921* 0.400* 

* มีนยัส าคญัท่ีระดบัทางสถิติ 0.05 

 จากตารางท่ี 5.1 พบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะภาพรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

ทุกดา้นและภาพรวม ค่า r = 0.400 (r>0.05) จึงยอมรับสมมติฐาน เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า คุณภาพการ

บริการสาธารณะดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์

กับความพึงพอใจทุกด้านและภาพรวม ส าหรับด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีความสัมพันธ์กับ  

ความพึงพอใจเพียงดา้นเดียว คือ ดา้นความเพียงพอในบริการ (r = 0.074) เช่นเดียวกบัดา้นการตอบสนอง

ต่อผูบ้ริการ (r = 0.462) และด้านการรู้จักและเข้าใจรับผูบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ  

ของผูบ้ริการ  
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5.2 อภิปรายผล 
 
 จากผลสรุปการศึกษาท่ีได ้สามารถน ามาอภิปรายแนวคิดของ Parasuraman, et al. และแนวคิด

ของ Penchansky & Thomas ซ่ึงเป็นแนวคิดหลกัในการศึกษาคร้ังน้ี และเอกสารวิจยัเก่ียวกับคุณภาพ 

การบริการสาธารณะและความพึงพอใจท่ีมีผูศึ้กษาไวแ้ลว้ ดงัน้ี  

 5.2.1 ประเด็นอภิปรายเร่ืองคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้น ของส านกังานอยัการจงัหวดั

นนทบุรี 5 ด้าน พบว่าด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ และด้านการ 

ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ

ได ้และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ สามารถอภิปรายผลในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

 5.2.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า  ส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรีมีสถานท่ีท่ีเหมาะสม 

ในการบริการให้ประชาชน เน่ืองจากตั้งในศูนยร์าชการจงัหวดันนทบุรี จึงท าให้ประชาชนสามารถติดต่อ

ได้อย่างสะดวก รวมทั้ งมีการจัดบุคลากรให้บริการประชาชนอย่างเพียงพอ แต่อย่างไรก็ตาม 

ในเร่ืองของเอกสารติดต่อราชการอาจมีความยุ่งยากเล็กน้อย เน่ืองจากต้องปฏิบัติตามขั้นตอน 

ตามกฎหมาย ระเบียบทางราชการ ท าให้ประชาชน เกิดความไม่เข้าใจหรือสับสนในการจัดท า 

เตรียมเอกสารและกรอกขอ้มูล 

 5.2.1.2 ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะในด้าน 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบว่า ประชาชนมีความเช่ือถือ ไวว้างใจในการปฏิบติังานของส านกังานอยัการ

จังหวดันนทบุรี เน่ืองจากเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีมีอ านาจตามกฎหมาย สามารถเป็นตัวอย่างให้กับ

หน่วยงานอ่ืน ๆ ได ้ 

 5.2.1.3 ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ไดรั้บความสะดวกในการติดต่อราชการ 

บุคลากรของส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี มีความพร้อมและเต็มในการให้บริการกับประชาชน 

ทั้ งน้ี ในส่วนของขั้นตอนการให้บริการอาจมีความซับซ้อนเน่ืองจากต้องปฏิบัติตามกฎหมาย ดังน้ี 

จะตอ้งใชเ้วลาในการอธิบายขั้นตอนใหก้บัประชาชนใหมี้ความชดัเจนและไม่เกิดความสับสน  



72 
 

 5.2.1.4 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ในด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ พบว่า บุคลากรส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรีพูดคุย 

กบัประชาชนดว้ยการใหเ้กียรติ สุภาพ นุ่มนวล แสดงความตั้งใจในการใหบ้ริการประชาชนอยา่งเตม็ท่ี 

 5.2.1.5 ด้านการรู้จักและเข้าใจผูรั้บบริการ จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะ 

ในด้านการรู้จักและเข้าใจผูรั้บบริการ พบว่า บุคลากรส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรีมีความเขา้ใจ 

ในปัญหาของประชาชนผูรั้บบริการและแสดงความตั้ งใจท่ีจะช่วยแก้ไขปัญหา สามารถให้บริการ

ประชาชนได้ตรงตามประเด็นท่ีต้องการ ทั้งน้ี มีประเด็นท่ีประชาชนผูรั้บบริการไม่อาจทราบได้ว่า  

มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างสม ่าเสมอหรือไม่อย่างไร เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามบางราย  

ใชบ้ริการนอ้ยคร้ัง  

 การอภิปรายผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะขา้งตน้ทั้ง 5 ด้านสอดคลอ้งกับแนวคิดของ 

Parasuraman, et al.(1990) ท่ีเสนอว่า การประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL  

ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ไดแ้ก่ มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า 

สอดคลอ้งกบักบัแนวคิดของ Denhardt &Denhardt (2000) ไดส้รุปแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ 

(New Public Service: NPS) 7 ประการ ประกอบดว้ย 1) การมองผูรั้บบริการเป็นประชาชนไม่ใช่ลูกคา้ 

เน่ืองจากเป็นหน่วยงานของรัฐและไม่แสวงหาก าไร 2) การมุ่งผลประโยชน์สาธารณะ 3) เน้นคุณค่า 

ความเป็นพลเมืองมากกว่าการเป็นผูป้ระกอบการ 4) การคิดเชิงกลยุทธ์ปฏิบัติแบบประชาธิปไตย 

5) ตระหนักในความสามารถรับผิดชอบ 6) มุ่งเน้นการให้บริการมากกว่าการช้ีน า และ 7) การมุง้เน้น 

การมีส่วนร่วมของประชาชน สอดคล้องกับงานวิจัยของนารีลักษณ์  ศิริวรรณ (2561) ท่ีพบว่า 

การด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หมวด 3 ของหน่วยงานท่ีได้รับรางวลัคุณภาพ 

การบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย แบ่งออกเป็น 

2 กระบวนการคือ 1) สารสนเทศของผู ้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีการด าเนินงาน ดังน้ี 

(1) จ าแนกกลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีชัดเจน และเป็นระบบ (2) กระบวนการค้นหา

สารสนเทศของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีหลากหลายและตรงกบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสีย (3) วิเคราะห์สารสนเทศของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอย่างครอบคลุมและเพียงพอ 
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(4) ประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจโดยใช้วิธีการท่ีเหมาะสมและวิเคราะห์ผลส ารวจไดอ้ย่างชดัเจน 

และ 2) การด าเนินการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  มีการด าเนินงาน ดงัน้ี 

(1) จดักิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีหลากหลาย (2) ส่งเสริมการมี

ส่วนร่วมจากภาคส่วนท่ีเ ก่ียวข้อง  (3) ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริหารอย่างเหมาะสม  

(4) จัดการข้อร้องเรียนของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอย่างเป็นระบบ งานวิจัยของบัวแก้ว 

ถาวรบูรณทรัพย์ (2560) ท่ีพบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้และความคาดหวงัการบริการของส านักงาน  

น าธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และงานวิจยัของวชัรินทร์ บวัโทน 

(2559) ท่ีพบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ี 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จังหวดัชลบุรีในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มีด้านความเช่ือถือได ้

เป็นอนัดบัแรก 

 5.2.2 ประเด็นอภิปรายเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี พบว่า

ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความสะดวกกับส่ิงอ านวยความสะดวก รองลงมา คือ ด้านการเข้าถึง 

แหล่ งก ารให้บ ริก า ร  ด้ านความพอ เพี ย ง ในบ ริก าร  ด้ านก ารยอม รับคุณภาพของบ ริก าร  

และดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ สามารถอภิปรายผลในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

  5.2.2.1 ดา้นความพอเพียงในบริการ จากผลสรุปความพึงพอใจในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ผูรั้บบริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ เน่ืองจากส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี มีบุคลากร 

และพื้นท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ รวมทั้ง ระยะเวลาการใหบ้ริการไม่นานจนเกินไป   

  5.2.1.2 ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ จากผลสรุปความพึงพอใจในดา้นการเขา้ถึง

แหล่งการให้บริการ พบว่า ส านักอยัการจงัหวดันนทบุรี มีป้ายสัญลกัษณ์ระบุการให้บริการในแต่ละจุด

อย่างชดัเจน สามารถเขา้ไปใช้บริการไดอ้ย่างสะดวก แต่ทั้งน้ี ยงัขาดในเร่ืองของการประสานนัดหมาย

ล่วงหนา้อยา่งชดัเจน  

  5.2.1.3 ด้านความสะดวกกับส่ิงอ านวยความสะดวก จากผลสรุปความพึงพอใจ 

ในด้านความสะดวกกับส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า บุคลากรของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

อ านวยความสะดวกให้กบัประชาชนตลอดระยะเวลาท่ีใช้บริการ มีความพึงพอใจให้กับการให้บริการ

รวมทั้งมีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูพ้ิการอีกดว้ย  
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  5.2.1.4 ด้านความสามารถของลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ จากผลสรุปความพึงพอใจ 

ในด้านความสามารถของลูกค้า ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ พบว่า  ค่ าใช้ จ่ายในการติดต่อราชการ 

มีความเหมาะสมแล้ว และมีค่าใช้จ่ายสูงมากนัก แต่ไม่เห็นด้วยหากมีการเพิ่มค่าบริการเน่ืองจาก 

เป็นหน่วยงานท่ีตอ้งใหบ้ริการประชาชนอยูแ่ลว้  

  5.2.1.5 ดา้นการยอมรับคุณภาพของบริการ จากผลสรุปความพึงพอใจในดา้นการยอมรับ

คุณภาพของบริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจและให้การยอมรับการบริการของส านกังานอยัการ

จงัหวดันนทบุรี สามารถใหบ้ริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อีกทั้งบุคลากรมีความรู้ความสามารถ

เป็นท่ีพึ่งพอและไวว้างใจของประชาชนได ้

 การอภิปรายผลสรุปความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการทั้ ง 5 ด้านสอดคล้องกับแนวคิดของ 

Penchansky & Thomas (1981 อา้งถึงใน ยุพา ตั้งตน, 2538, หน้า 13-14) กล่าวเอาไวว้่า ความพึงพอใจ 

คือ การเข้าถึงการใช้บริการในรูปแบบของการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ประเภท ประกอบด้วย  

1) ความพอเพียงในบริการ 2) การเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ 3) ความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 

ลูกค้า ยอม รับความสะดวกสบายครบค รัน  4 )  ความสามารถลู กค้า ท่ี ยอม จ่ าย เพื่ อบ ริก า ร 

การท่ียอมเสียค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  ส าหรับค่าขนส่งของส่ิงของ และ5) การยอมรับคุณภาพของบริการ 

ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผูใ้ห้บริการดว้ย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของรุ่งทิพย ์นิลพทั (2561)  

ท่ีพบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเปาโลรังสิตใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจ

การเข้ารับบริการน าภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาการจัดอันดับ พบว่า ความพึงพอใจ  

ด้านความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก 

มีป้ายบอกทางท่ีจดัเจน พื้นท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่า 4.35 (SD = 0.631) 

รองลงมา คือ ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ เช่น พึงพอใจในความพอเพียงของเจา้หน้าท่ีบุคลากร

และอุปกรณ์ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีอยู่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 (SD = 0.640) ซ่ึงมีระดับความส าคญั

เท่ากับด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ เช่น สถานท่ีต่าง  ๆ ภายในโรงพยาบาลเข้าถึงได้ง่าย ไม่ซับซ้อน 

ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 (SD = 0.634) และดา้นความสามารถของลูกคา้ในการเสียค่าใชจ่้ายในการบริการ  

มีระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 (SD = 0.707) 
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 5.2.3 ประเด็นอภิปรายเร่ืองคุณภาพการบริการสาธารณะซ่ึงมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ  

ของผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

 จากตารางท่ี 5.1 พบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะภาพรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ  

r =0.4 (r>0.05) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่มีรายละเอียดดงัน้ี 

 1) คุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธ์  

กับความพึงพอใจเพียงด้านเดียว คือ ด้านความพอเพียงในบริการ เน่ืองจากทั้งสองประเด็นเป็นเร่ือง 

ท่ี ใกล้เคียงกันในส่วนของความพร้อมของสถานท่ีในการให้บ ริการ รวมทั้ งสภาพแวดล้อม 

โดยในการให้บ ริการประชาชน ซ่ึงประชาชนผู ้รับบริการมีความคิดเ ห็นไปในทางเ ดียวกัน  

จึงท าให้มีความสัมพนัธ์กันเพียงด้านเดียว  

 2) คุณภาพการบริการสาธารณะ ด ้านความเชื่อถือไวว้างใจได ้ มีความสัมพนัธ์ 

กับความพึงพอใจทุกด้าน เน่ืองจากส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีเป็นหน่วยงานท่ีมีความน่าเช่ือถือ  

รวมทั้ง เ ชื ่อ ถ ือบ ุค ล าก ร ที ่ใ ห ้บ ริก า ร  จ ึง ส ่ง ผล ให ้ป ระช าชนม ีคว ามพ ึงพอใ จ ในท ุกด า้น 

เ นื่องจากความพึงพอใจในทุกด ้านมีองค ์ประกอบของบุคลาก รและภาพลกัษณ์ขององค ์กร 

จึงท าให้มีความสัมพนัธ์กัน 

 3) คุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านการตอบสนองต่อผู ้บริการ มีความสัมพันธ์  

กับความพึงพอใจเพียงด้านเดียว คือ ด้านความพอเพียงในบริการ เ น่ืองจากทั้ งสองประเด็น 

เป็นเร่ืองท่ีใกล้เคียงกันในส่วนของการอ านวยความสะดวก ความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ  

ขั้นตอนการให้บริการ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มโดยในการให้บริการประชาชน ซ่ึงประชาชนผูรั้บบริการ 

มีความคิดเห็นไปในทางเดียวกนัจึงท าใหมี้ความสัมพนัธ์กนั 

 4) คุณภาพการบริการสาธารณะ  ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์

กับความพึงพอใจทุกด้าน เน่ืองจากบุคลากรส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี มีทักษะและความรู้  

ในการให้บริการประชาชน พูดคุยด้วยการให้เกียรติ สุภาพ นุ่มนวล แสดงออกถึงความพยายาม  

และตั้งใจในการให้บริการประชาชนอย่างเต็มท่ี จึงท าให้ประชาชนมีความเช่ือมั่นให้การให้บริการ

สาธารณะ จึงส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในทุกดา้น 
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 5) คุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจรับผูบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์  

กับความพึงพอใจ เ น่ืองจาก ประเด็นค าถามในด้านน้ี เ ก่ียวกับการเข้าใจในการแก้ไขปัญหา 

ให้กับประชาชนการปรับปรุง พฒันาการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ และการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ซ่ึ งประชาชนส่วนใหญ่ ท่ีตอบค าถามใช้บ ริการส านัก งานอัยก ารจังหวัดนนทบุ รีน้อยค ร้ั ง 

จึงไม่อาจทราบไดว้่ามีการปรับปรุงพฒันาการให้บริการ หรือมีการแกไ้ขปัญหาร้องเรียนหรือไม่อย่างไร  

จึงท าใหไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

 การอภิปราย เ ร่ืองคุณภาพการบริการสาธารณะซ่ึงมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ  

ของผูรั้บบริการของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของรุ่งทิพย ์นิลพทั (2561)  

ท่ีพบว่า  คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเปาโลรังสิตมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ  

ของผู ้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.692 

เน่ืองจากบุคลากรในโรงพยาบาลมีทักษะท่ีดีในการให้บริการ มีการส่ือสารข้อมูลท่ีตรงประเด็น  

ท าให้ผู ้รับบริการเ กิดความ รู้ สึกมั่นใจในส่ิง ท่ีได้ รับท าให้ผู ้ รับ เ กิดความ เ ช่ือมั่นการบ ริการ 

ส่งผลถึงการรับรู้ถึงความคุม้ค่าและเช่ือมัน่ว่าการบริการท่ีได้รับมีคุณภาพและจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด 

ทุกคร้ังท่ีเขา้มารับบริการ 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ขอ้เสนอแนะในการปฏิบติั 

  5.3.1.1 การพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  

ควรมีการจดัการบริการประชาสัมพนัธ์ดว้ยการมีป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีเป็นภาษาองักฤษส าหรับคนต่างชาติ

หรือคนต่างดา้วมาใชบ้ริการ และควรมีช่องกดบตัรคิวรับบริการส าหรับผูรั้บบริการ เพื่อความรวดเร็ว 

  5.3.1.2 การพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได ้

ควรมีการพฒันาทักษะให้กับบุคลากรเก่ียวกับบุคลากคลิกภาพ การส่ือสารท่ีดีเพื่อบริการประชาชน  

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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  5.3.1.3 การพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

ควรมีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ แอพลิเคชัน ส าหรับให้ประชาชนใช้บริการจองคิว 

นัดหมาย ติดต่อเจ้าหน้าท่ี และให้ข้อมูลข่าวสารองค์ความรู้ เพื่อใช้ในการอ านวยความสะดวก 

ใหก้บัประชาชนในการติดต่อราชการ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

  5.3.1.4 การพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

ควรมีการคลิปประชาสัมพนัธ์การด าเนินงานของหน่วยงาน โดยอาจใช้บุคคลผูมี้ช่ือเสียง และเผยแพร่  

ในส่ือออนไลน์และท่ีตั้งของหน่วยงาน เพื่อใหป้ระชาชนไดมี้ความมัน่ใจในการด าเนินงานมากยิง่ขึ้น 

  5.3.1.5 การพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านการรู้จักและเข้าใจผูรั้บบริการ 

ควรมีการปลูกฝังการมีจิตใจในการรักบริการประชาชนอยู่เสมอ ด้วยการสร้างค่านิยมหรือวฒันธรรม

องคก์รใหเ้นน้การใหบ้ริการประชาชนเกิดความพอใจสูงสุด 

  5.3.1.6 การพัฒนาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี  

ด้านความพอเพียงในบริการ ควรมีการแสดงแผนผงัขั้นตอนการให้บริการประชาชน และก าหนด

ระยะเวลาการใหบ้ริการประชาชนในแต่ละขั้นตอน 

  5.3.1.7 การพฒันาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการส านักงานอัยการจังหวดันนนทบุรี  

ดา้นการเขา้ถึงแหล่งการใหบ้ริการ ควรมีการแกไ้ขปรับปรุงป้ายเก่า และใหเ้ห็นเด่นชดั 

  5.3.1.8 การพฒันาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการส านักงานอยัการจงัหวดันนนนทบุรี  

ด้านความสะดวกกับ ส่ิงอ านวยความสะดวก ควรมีการติดตั้ ง เค ร่ืองปรับอากาศหรือพัดลม 

ในจุดท่ีประชาชนใชบ้ริการ  

  5.3.1.9 การพฒันาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการส านักงานอยัการจงัหวดันนนนทบุรี 

ดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ียอมจ่ายเพื่อบริการ ควรเพิ่มช่องทางการช าระเงิน เช่น ระบบ QR Code   

  5.3.1.10 การพฒันาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการส านักงานอัยการจังหวดันนทบุรี 

ด้านการยอมรับคุณภาพของบริการ  ควรมี จุดให้ประชาชนได้แสดงความคิดเห็นการบริการ 

เช่น จดัท ากล่องแสดงความคิดเห็น เพื่อน าไปปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการประชาชน ต่อไป 
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5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 
 5.4.1 ควรมีการศึกษาเร่ืองอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น กลยุทธ์การบริการงานองคก์รท่ีมีต่อประสิทธิภาพ

การท างานของบุคลากรส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุ รี และความคิดเห็นของประชาชนต่อกลยุทธ์ 

การบริหารของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

 5.4.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบหน่วยงานในลกัษณะเดียวกนั เช่น ส านกังานอยัการจงัหวดัอ่ืน ๆ 

เพื่อสนบัสนุนขอ้มูลเชิงประจกัษแ์ละน ามาปรับปรุงหรือพฒันาการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ขึ้นไป  
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เร่ือง “ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ 

ของส านักงานอัยการจังหวัดนนทบุรี” 

 

ค าชี้แจงเกีย่วกบัแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามฉบับน้ีจัดท าขึ้ นเพื่อสอบถามผูท่ี้ใช้บริการสาธารณะของส านักงานอัยการ  
จงัหวดันนทบุรี ถนนรัตนาธิเบศร์ ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมืองนนทบุรี จงัหวดันนทบุรี 
 2. แบบสอบถามแบ่งเป็นทั้งหมด 4 ส่วน ดงัน้ี 
     2.1 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
     2.2 ส่วนท่ี  2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการสาธารณะ  
ของส านักงานอยัการจงัหวดันนทบุรี 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และด้านการรู้จัก 
และเขา้ใจรับผูบ้ริการ 
     2.3 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจของผู ้รับบริการ 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความพอเพียงในบริการ การเขา้ถึงแหล่งการให้บริการ 
ความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก และความสามารถของประชาชนท่ียอมจ่ายเพื่อรับบริการ 
     2.4 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกับความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะความพึงพอใจ  
ของผูรั้บบริการ 
 3. แบบสอบถามมีทั้งหมด 7 หน้า โดยให้ท่านท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่าง  ท่ีตรงกับ 
ความเป็นจริง ขอ้มูลท่ีได้จะสรุปออกมาเป็นภาพรวมเพื่อน าไปใช้ในการวิจยัเท่านั้น และจะเก็บขอ้มูล 
เป็นความลับไม่มีผลกระทบต่อผู ้ตอบแบบสอบถามแต่อย่างใด  จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่าน 
ในการตอบแบบสอบถามทุกขอ้ และผูศึ้กษาขอขอบพระคุณอย่างสูงท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามไว ้ณ โอกาสน้ี 
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ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 
1. เพศ 
  ชาย   หญิง 
 
2. อาย ุ
  ต ่ากวา่ 20 ปี  21 – 30 ปี    31 – 40 ปี   41 ปีขึ้นไป  
 
3. ระดบัการศึกษา 
  ต ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี   ปริญญาโท   ปริญญาเอก  
 
4. รายไดต้่อเดือน 
  ไม่เกิน 15,000 บาท    15,001 – 25,000 บาท  25,001 – 35,000 บาท 
  35,001 – 45,000 บาท  45,001 บาทขึ้นไป 
 
5. อาชีพ 
  ขา้ราชการ  พนกังาน ลูกจา้งของรัฐ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  พนกังาน/ลูกจา้งเอกชน 
  คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
  นกัเรียน/นกัศึกษา 
  อ่ืนๆ ระบุ ..................................................... 
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ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานอัยการ 
จงัหวดันนทบุรี 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่ง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 

ล าดบั ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1 
สถานท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความเหมาะสมในการให้บริการประชาชน  

     

2 
สถานท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
จดับุคลากรอ านวยความสะดวกใหก้บัท่าน 
อยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 

     

3 
สถานท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือส าหรับการใหบ้ริการประชาชน 

     

4 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อราชการของสถานท่ี 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความสะดวกไม่ซบัซ้อน 

     

5 
ท่านมีความพึงพอใจในสภาพแวดลอ้ม 
โดยรวมของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

     

ด้านการเช่ือถือไว้วางใจได้ 

6 
ท่านมีความเช่ือถือในคุณภาพการให้บริการของบุคลากร
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

     

7 
การให้บริการของบุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีมาตรฐาน มีความชดัเจนเขา้ใจง่าย และถูกตอ้ง 

     

8 
การให้บริการของบุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความสม ่าเสมอ  

     



85 
 

ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ 

9 
ท่านมีความไวว้างใจการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากร 
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

     

10 
ท่านคิดว่าการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
สามารถเป็นตน้แบบใหก้บัหน่วยงานอ่ืนได ้ 

     

11 
บุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการท่าน 

     

12 
ท่านไดรั้บความสะดวกตลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 
จากส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  

     

13 
การให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
มีความรวดเร็ว ไม่ล่าชา้ และตรงตามเวลา 

     

14 
ขั้นตอนการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความชดัเจน และเขา้ใจง่าย  

     

15 
การให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
ในภาพรวมมีประสิทธิภาพ และน่าพึงพอใจ 

     

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ 

16 
บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
 มีทกัษะและความรู้ในการให้บริการท่าน 

     

17 
บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
พูดคุยกบัท่านดว้ยการให้เกียรติ สุภาพ นุ่มนวล 

     

18 
บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
แสดงออกถึงความพยายามและตั้งใจในการใหบ้ริการท่าน
อยา่งเต็มท่ี 

     

19 
ท่านมีความเช่ือมัน่ในขอ้มูล และมาตรฐานการบริการ 
ของบุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 

     

20 
ท่านเช่ือมัน่ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
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ด้านการรู้จักและเข้าใจรับผู้บริการ 

21 
บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความเขา้ใจในปัญหาของท่านและแสดงความตั้งใจ 
ท่ีจะช่วยแกไ้ขปัญหา 

     

22 
บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
สามารถใหบ้ริการท่านไดต้รงตามประเด็นท่ีท่านตอ้งการ 

     

23 
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีการปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ  
เพื่อพฒันาการคุณภาพการให้บริการ 

     

24 
ท่านพบวา่ปัญหาท่ีท่านร้องเรียนหรือขอใหป้รับปรุง  
ไดรั้บการเอาใจใส่ และการแกไ้ข 

     

25 
บุคลากรส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
มีการส่งมอบการใหบ้ริการต่อท่านอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงานอัยการ  
  จงัหวดันนทบุรี 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 

ล าดบั ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ด้านความพอเพยีงในบริการ 

1 
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ  

     

2 
สถานท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีพื้นท่ีเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 

     

3 
ระยะเวลาการใหบ้ริการของแต่ละคน 
มีความเหมาะสมไม่นานจนเกินไป 

     

ด้านการเข้าถึงแหล่งการให้บริการ 

4 
ท่านคิดวา่การเขา้ไปใชบ้ริการ 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความสะดวกเขา้ถึงง่าย  

     

5 
ส านกัอยัการจงัหวดันนทบุรี มีป้ายสัญลกัษณ์ 
ระบุการใหบ้ริการในแต่ละจุดอยา่งชดัเจน 

     

6 
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีการประสานนดัหมายล่วงหนา้  
หรือช้ีแจงเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่าน 

     

ด้านความสะดวกกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 

7 
ท่านมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ท่ีส านกังานอยัการจงัหวดันนทุบรีจดัเตรียมไวใ้ห้ 
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8 
บุคลากรของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
อ านวยความสะดวกกบัท่านตลอดระยะเวลา 
ท่ีใชบ้ริการ 

     

9 
ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
 มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้กบัผูพ้ิการ 

     

ด้านความสามารถของลูกค้าท่ียอมจ่ายเพ่ือบริการ 

10 
ท่านยนิดีและเตม็ใจท่ีจะจ่ายค่าบริการ  
เช่น ค่าธรรมเนียม ภาษีอากรฯ ในการเขา้รับบริการ 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทุบรี 

     

11 
ท่านเห็นวา่ค่าบริการ 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความเหมาะสม  

     

12 
ท่านยงัคงยนิดีและเตม็ใจท่ีจะจ่ายค่าบริการ  
หากส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีการเพิ่มค่าบริการ 

     

ด้านการยอมรับคุณภาพของบริการ 

13 
ท่านยอมรับวา่ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
สามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

     

14 
ท่านยอมรับวา่บุคลากร 
ของส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี 
มีความรู้ความสามารถในการบริการอยา่งดียิง่  

     

15 
ท่านยอมรับวา่ส านกังานอยัการจงัหวดันนทบุรี  
เป็นหน่วยงานท่ีสามารถพึ่งพาและไวว้างใจได ้
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ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อองคก์าร 
ค าช้ีแจง หากผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อองคก์าร กรุณากรอกรายละเอียด 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
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