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ประกาศคุณูปการ 

 วทิยานิพนธฉ์บับนี ้สำเรจ็ลุล่วงไดด้้วยความกรุณาช่วยเหลือ แนะนำ และ         

ให้คำปรึกษาอย่างดียิ่งจาก ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ดร.ชาติชัย อุดมกิจมงคล ประธาน 

ที่ปรึกษาวทิยานิพนธ์ และ ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ผศ.ดร.สามารถ อัยกร กรรมการ 

ที่ปรึกษาวทิยานิพนธ์ ที่ได้ให้คำปรกึษาพร้อมทั้งแนะแนวทางในการดำเนนิงานและแก้ไข

ขอ้บกพร่องต่าง ๆ ตัง้แต่เริ่มตน้จนเสรจ็สมบรูณ์ ให้ความรู้ และประสบการณ์ทีด่ีมาโดย

ตลอด ผู้วิจัยรูส้ึกซาบซ้ึงในความอนุเคราะห์และขอขอบพระคุณ เปน็อย่างสูง 

 ผู้จัดทำวจิัยขอขอบคุณ อาจารย์ทุกท่าน ที่ได้อบรมสั่งสอนประสิทธปิระสาท

ความรู้ในหลกัสตูรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต ซ่ึงเป็นประโยชน์อย่างยิง่แก่ผู้จัดทำ

ตลอดระยะเวลาการศึกษา ขอขอบพระคุณ ผู้เช่ียวชาญ และคณะกรรมการสอบป้องกนั  

ทุกท่าน ทีก่รุณาตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวจิัย และได้กรุณาปรับปรุง 

แก้ไขขอ้บกพร่อง พร้อมให้คำแนะนำในการสร้างเครื่องมือให้ถูกต้องสมบูรณย์ิ่งขึ้น รวมทั้ง

บุคคลที่ผู้วิจัยได้อ้างอิงทางวชิาการตามที่ปรากฏในบรรณานุกรม 

 ขอขอบพระคุณผู้อำนวยการศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ที่ให้ความ

อนุเคราะห์และความสะดวกในการเก็บรวมรวมขอ้มูลเพือ่การวจิัย ตลอดจน 

ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ในระหว่างวันที่ 20 

กรกฎาคม-21 สิงหาคม พ.ศ. 2563 ทกุท่าน ทีเ่ป็นกลุ่มตัวอย่างที่ให้ความร่วมมือในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นอย่างดี   

 ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา และญาติพ่ีน้องทุกท่านที่คอยช่วยเหลือสนับสนุน  

ทั้งด้านกำลังใจและกำลังทรัพย์ด้วยดีตลอดมา ขอขอบคณุเพื่อนนกัศกึษาสาขาวชิา 

รัฐประศาสนศาสตร์ทุกท่านที่ได้ให้คำแนะนำและคอยใหก้ำลังใจตลอดมา นอกจากนีย้ังมผู้ีที่

ให้ความร่วมมือช่วยเหลืออีกหลายท่าน  ซ่ึงผู้วิจัยไม่สามารถกล่าวนามในทีน่ีไ้ดห้มด  

จึงขอขอบคุณทกุท่านเหล่านั้นไว ้ณ โอกาสนีด้้วย 

 ประโยชน์อันพงึได้จากการศึกษาในครั้งนีเ้ป็นกตเวทติาแด่บิดา มารดา ครอบครัว 

ตลอดจนผู้เขียนหนังสือและบทความต่าง ๆ ที่ให้ความรูแ้ก่ผู้วิจัยจนสามารถทาให้วิจัยนี้

สำเร็จได้ด้วยดี และเป็นตัวอย่างการศึกษาสาหรับผู้ทีส่นใจต่อไป 
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บทคัดย่อ 

 การวจิัยครั้งนีมี้วัตถุประสงค ์ 1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บรกิารของศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 3) เพื่อศกึษาแนวทางในการ

พัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร กลุ่มตัวอย่างได้แก่ 

ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร จำนวน 400 คน 

ระหว่างวันที่ 20 กรกฎาคม-21 สิงหาคม พ.ศ. 2563 โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ 

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และสถติิที่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูลได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว 

 ผลการวจิัยพบว่า  

 1. ความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.18) เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า  

มีคุณภาพการให้บริการในระดบัมาก ทกุด้าน โดยด้านทีมี่ค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื ด้านความ

น่าเช่ือถือในการบรกิาร ( X =4.37) รองลงมาคอื ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

( X =4.33)  ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ด คอื ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบรกิาร  

( X =3.94)  

 2. ประชาชนที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน ต่างกนั มีความ

คดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ในภาพรวม  

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .00 ส่วนประชาชนที่มีเพศ อาชีพ และ

ประสบการณก์ารมาขอรับบรกิาร มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกนั 



 

 

 

 3. แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร ไดแ้ก ่ศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ควรมีการวางนโยบายให้มีการเพิ่มจำนวน

บุคลากรให้มากขึ้น เพื่อใหส้ามารถแก้ปัญหาให้กับประชาชนได้อย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธภิาพ สง่เสริมให้บุคลากรได้รบัการฝึกอบรมและพัฒนาความรู้เกี่ยวกับวธิี

ปฏิบัติงานและกฎระเบียบข้อกฎหมายต่าง ๆ ที่มีความเกี่ยวข้องกบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

เช่น กฎหมายทีด่ิน กฎหมายหนีส้นิ เป็นต้น ควรสง่เสริมและปลกูฝังให้บุคลากร 

ให้ความสำคัญกับปัญหาของประชาชนมากยิ่งขึ้น ให้มุ่งม่ันเต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบรกิาร

ด้วยความกระตือรือร้น  หน่วยงานในระดับนโยบายควรมีการกำหนดนโยบาย 

ในการสร้างระบบการควบคุมคุณภาพเพ่ือให้งานของศูนย์ดำรงธรรมเป็นไปอย่างมี

ประสิทธภิาพ ควรมีการวางระบบการตรวจสอบและกวดขันผู้ปฏิบัติงานให้ปฏิบตัิตาม

กฎหมาย หรือกฎระเบียบอย่างเคร่งครัดเป็นรูปธรรม โดยออกเปน็กฎ ระเบียบ หรือ

แนวทางการปฏิบัติอย่างชัดเจน 
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ABSTRACT 

 The purposes of this study included the following: 1) to investigate the level 

of services quality of Damrongdhama Center, Sakon Nakhon Province, 2) to compare 

the quality of services quality of Damrongdhama Center, Sakon Nakhon Province. 

on the basis of different personal traits, and 3) to examine and gain the guidelines on 

developing the services quality of Damrongdhama Center, Sakon Nakhon Province. 

The samples were 400 people who visited and requested for services at Sakon 

Nakhon Damrongdhama Center during 20 July-21 August, 2020. The instrument used 

for data collection was a questionnaire and statistics employed for data analysis 

incorporated frequency, percentage, mean, standard deviation, t – test, and One – 

way ANOVA. 

 The research revealed these results: 

 1. The people’s opinion of services quality of Damrongdhama Center, Sakon 

Nakhon Province. as a whole, was at the high level ( X =4.18). Contemplating each 

aspect, it was found that every aspect was at the high level. Of all aspects, the 

credibility of the services gained the highest mean ( X =4.37). The concreteness/ 

tangibility of services obtained the second highest mean ( X =4.33). However,  

the sympathy to the service users contained the lowest mean ( X =3.94). 

 2. The people whose ages, educational backgrounds, and monthly incomes 

differed significantly had different opinions on services quality of Damrongdhama 

Center, Sakon Nakhon Province at .00 statistical level. Nonetheless, those with 



 

 

 

different genders, careers and experiences of using the services, as a whole, did not 

have different opinions on services quality of Damrongdhama Center, Sakon Nakhon 

Province. 

 3. Useful guidelines were given to improve services quality of 

Damrongdhama Center, Sakon Nakhon Province. Sakon Nakhon Damrongdhama 

Center should set the policy for increasing the number of personnel so that the 

people’s problems will be solved quickly and efficiently. The personnel should be sent 

to attend trainings in order to develop the knowledge about performing their jobs. They 

should be sent to have lessons or to learn about any legal information and regulations 

included in the pledges and complaints filed by the people; for instance, land bills or 

laws on debts. The personnel of Sakon Nakhon Damrongdhama Center should be 

instilled in them to give top priority or more attention to the people’s problems. They 

should be determined or have intent to serve the service users or to solve the people’s 

problems with keenness. The offices which are authorized to established the policies 

should set the policies on creating the systems to control the quality so that the jobs 

and performances of Sakon Nakhon Damrongdhama Center will be carried out 

efficiently. The systems to check and strengthen the staff’s duties and jobs in 

compliance with the laws and regulations should be concretely and evidently installed. 

Palpable laws, regulations and practices should be established and enacted. 
 

Keywords: Quality of services, Sakon Nakhon Damrongdhama Center 
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บทที่  1 

บทนำ 

ภูมิหลัง 

 กระทรวงมหาดไทยได้เปดิ “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย”  

ให้ประชาชนตรวจสอบ แสดงความคดิเห็น และร้องเรียนเกี่ยวกับงานกระทรวง 

กระทรวงมหาดไทยโดยเปา้หมายสำคัญที่จะใหก้ระทรวงมหาดไทยได้รับทราบความคดิเหน็

ของประชาชนโดยตรงเพื่อนำมาใช้ในการกำหนดแนวทางแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ

ประชาชน ซ่ึงกระทรวงมหาดไทยมีอำนาจหน้าที่ในการบำบัดทุกข์บำรงุสุข การรักษา 

ความสงบเรียบร้อยของประชาชน การอำนวยความเป็นธรรมของสังคม การสง่เสริมและ

พัฒนาการเมืองการปกครอง การพัฒนาการบริหารราชการส่วนภูมิภาค การปกครอง

ท้องที ่การส่งเสริมการปกครองท้องถิน่และพัฒนาชุมชนการทะเบียนราษฎร ความม่ันคง

ภายใน กิจการสาธารณภัย และการพัฒนาเมือง และราชการอื่นตามที่มีกฎหมาย

กำหนดให้เปน็อำนาจหน้าที่ของกระทรวงมหาดไทยหรือส่วนราชการที่สังกดั

กระทรวงมหาดไทยจากขอบเขตอำนาจหน้าทีด่ังกล่าวจะเห็นได้ว่ากระทรวงมหาดไทยมี

ภาระหน้าที่ต้องอำนวยความสะดวกและดูแลความเป็นอยู่ของประชาชนทั่วประเทศ 

อย่างไรกต็ามเนื่องจากกระทรวงมหาดไทย มีภาระหน้าที่ในหลายด้านจงึอาจจะไม่สามารถ

ดูประชาชนได้อย่างทั่วถึงในทุก ๆ ด้านได้ เพื่อเปน็แก้ไขปัญหาดังกล่าวกระทรวงมหาดไทย

ได้เปดิ “ศนูย์ดำรงธรรม”โดยเป้าหมายสำคัญที่จะไดร้ับทราบความคดิเห็นของประชาชน

โดยตรงเพื่อนำมาใช้ในการกำหนดแนวทางแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน

โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจเกี่ยวกับการแกไ้ขปัญหาเรื่องราวร้องทกุข์ของประชาชนไดจ้ัดให้

มีการบรกิารและลกัษณะของงานให้ตรงกับความหมายของอุดมการณ์ “บำบดัทุกข ์บำรุง

สุข”ซ่ึงภารกจิ 5 ด้าน ไดแ้ก ่ภารกิจการดำเนินการตามนโยบายที่สำคัญของรัฐบาล 

ภารกิจการอำนวยความเป็นธรรมใหแ้ก่ประชาชน ภารกจิให้บรกิารประชาชนให้รับความ

พงึพอใจ ภารกิจอำนวยการ หน่วยปฏิบตัิการแก้ไขปัญหาเร่งด่วน (กนกขวัญ สังข์เพ็ง, 

2555, หน้า 1) 
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 จังหวัดสกลนครเป็นจังหวดัหนึ่งที่ได้ตัง้ศูนยด์ำรงธรรม เพื่อให้บรกิาร อำนวย

ความสะดวกและช่วยเหลือให้กับประชาชนช่วยประสานหน่วยงานรัฐที่เกี่ยวข้อง เพื่อแก้ไข

ปัญหาได้สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึน้และศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครมีความประสงค ์

ตามโครงการการรับรองมาตรฐานการให้บรกิารของศูนย์ราชการสะดวก (Government 

Easy Contact Center : GECC) ตามนโยบายนายกรฐัมนตรี พลเอกประยุทธ์ จันทรโ์อชา ซ่ึง

ได้ลงนามในประกาศคณะรกัษาความสงบแหง่ชาติฉบับที่ 96/2557 วันที ่18 กรกฎาคม 

พุทธศักราช 2557 เรื่องการจัดตั้งศูนยด์ำรงธรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงาน

ระดับจังหวัดและใหก้ารปฏิบตัิงานของส่วนราชการในจังหวัดสามารถให้บริการประชาชน

ได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขัน้ตอนการปฏิบัติงานและประชาชนได้รบั 

ความพงึพอใจ โดยที่ผ่านมามีประชาชนได้เข้ามายื่นเรื่องร้องเรียน ร้องทุกขต์่อศูนยด์ำรง

ธรรม เป็นจำนวนมาก แต่อย่างไรกต็ามในการดำเนนิงานของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดั

สกลนคร ต้องอาศัยความพร้อมหน่วยงานทั้งด้านวัสดุอุปกรณ์ เจ้าหน้าที่ ความรู้

ความสามารถของเจ้าหน้าที่ รวมถึงการประสานงานระหว่างหน่วยงานราชการต่าง ๆ 

ดังนัน้จึงส่งผลให้การดำเนนิการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนใหแ้ก่ประชาชนในบางกรณี

ได้รับการแก้ไขปัญหา บางกรณตี้องใช้ระยะเวลานานกวา่จะได้รับการแก้ไขปัญหา หรือ

บางกรณีก็อาจจะไม่สามารถแก้ไขปัญหานั้นได้ โดยอาจติดขัดในประเด็นกฎหมาย เป็นต้น 

(ศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร, 2563, หน้า 5) 

 การบรหิารเป็นเรื่องทีส่ำคัญยิ่งขององคก์าร เพราะเป็นเครื่องมือที่ช้ีให้เหน็ถงึ

ความสำเร็จ และความล้มเหลว ความมีประสิทธภิาพหรอืความไร้ประสิทธภิาพของ

องค์การ การบริหารเปน็ลกัษณะการทำงานร่วมกันของกลุ่มบุคคลในองคก์าร เพื่อให้บรรลุ

ตามวัตถุประสงค์ทีก่ำหนดไว้ โดยนำศาสตรแ์ละศลิป์ พร้อมด้วยทรัพยากรทางการบริหาร

มาใช้ในกระบวนการการบรหิารได้อย่างเหมาะสม และเกิดประสิทธภิาพ อาจกล่าวได้ว่า

ทรัพยากรทางการบริหารทีส่ำคัญที่สดุ คอื ผู้บริหารผู้บริหารเป็นหลกัชัยของหน่วยงาน 

และเป็นดวงประทีปของผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ใตบ้ังคับบัญชา ผู้บริหารที่ดจีะต้องเปน็ผู้มี

ความรู้ความสามารถในการปฏิบัตงิาน และพยายามทำตนให้เปน็ที่เลื่อมใสศรัทธาของ

ผู้ร่วมงานหรือผู้ใตบ้ังคับบัญชาอย่างแทจ้ริง ในขณะเดียวกัน แนวคิดเรื่องการบริหารทีด่ี

จากต่างประเทศได้เผยแพร่เขา้สูส่ังคมไทย โดยนักคดิ นกัวชิาการองคก์รพัฒนาต่าง ๆ  

เพื่อเป็นแนวทางการปรับปรุงการบริหารกจิการบ้านเมืองและสงัคมให้เปน็ไปในทิศทาง

เดียวกนั โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงเพื่อกำหนดหลกัเกณฑ์ของสงัคมใหม่  
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 การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร เป็นการอำนวยการ

ช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้กบัประชาชนที่ไดร้ับความเดือดร้อน โดยรับเรื่องร้องเรียน

เกี่ยวกับ การอำนวยความเป็นธรรมทางอาญา การอำนวยความเป็นธรรมทางแพ่ง  

การอำนวยความเป็นธรรมในคดีปกครอง การอำนวยความเป็นธรรมด้านการรับเรื่องราว

ร้องทุกขก์ล่าวโทษและแจ้งเบาะแสการกระทำผิดกฎหมาย และการอำนวยความเป็นธรรม

ด้านการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซ่ึงตอ้งมีการปฏิรูปบทบาทหน้าที่

โครงสร้างและกระบวนการทำงานของหน่วยงาน/กลไกการบรหิารใหส้ามารถบริหาร

ทรัพยากรของสังคมโปร่งใส ซ่ือตรง เป็นธรรม มีประสิทธิภาพ ประสิทธผิล และมี

สมรรถนะสงูในการนำบริการของรฐัที่มีคุณภาพไปสู่ประชาชน โดยจะต้องมีการเปลี่ยน

ทัศนคต ิค่านิยม และวธิีทำงานของเจ้าหน้าที่รฐัใหท้ำงานโดยยดึถือประชาชนเป็น

ศูนย์กลาง และสามารถร่วมทำงานกับภาคประชาชนและภาคเอกชนได้อย่างราบรืน่และ

เป็นมิตร ดังนั้น เพื่อใหก้ารปฏิบัตงิาน สามารถบริการประชาชนได้อย่างทั่วถงึและเปน็

ธรรม การรับฟงัความคดิเหน็ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวดั

สกลนคร จึงเป็นสิง่จำเป็นอย่างยิ่ง เพราะนอกจากจะทำให้ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร 

ได้รับทราบปัญหาและความต้องการของประชาชนอย่างแท้จรงิ ด้วยเหตนุีผู้้วิจัยในฐานะที่

ปฏิบัติงานอยู่ในสำนกังานจังหวดัสกลนคร ซ่ึงเป็นหน่วยงานที่ดูแลและควบคุมศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร จงึเกดิความสนใจที่จะศกึษาคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ซ่ึงผลจากการศกึษาวจิัยจะสามารถนำผลทีไ่ด้ไปวางแผนพัฒนา

รูปแบบการใหบ้รกิารทีส่อดคล้องกับนโยบายของหน่วยงาน จะเป็นประโยชนต์่อการนำไป

ปรับใช้เป็นแนวทางในการพจิารณาปรับปรงุและพัฒนาการบรหิารจดัการ รวมถึงการเพิ่ม

ประสิทธภิาพของคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ให้เกิด

ประสิทธภิาพ และมีประสิทธผิลที่ดียิง่ขึ้นต่อไป 
 

คำถามของการวิจัย 

 ในการวจิัยครั้งนีผู้้วิจัยได้กำหนดคำถามของการวจิัย ไวด้ังนี ้

  1. คุณภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร อยู่ในระดับใด 

  2. คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร แตกต่างกัน

หรือไม่เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 
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  3. แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร ควรเปน็อย่างไร 
 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 ในการวจิัยครั้งนีผู้้วิจัยได้กำหนดความมุ่งหมายของการวจิัย ไวด้งันี้ 

  1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร 

  2. เพื่อเปรียบเทียบคณุภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

  3. เพื่อศกึษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร 
 

สมมติฐานของการวิจัย 

 ในการวจิัยครั้งนีผู้้วิจัยได้ตั้งสมมติฐานของการวจิัย ไวด้ังนี้ 

  คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนครแตกต่างกันตาม

คุณลักษณะส่วนบุคคล 
 

ความสำคัญของการวิจัย 

 จากการศึกษาครั้งนี ้ผลการศึกษามีความสำคัญดังนี้ 

  1. ทำให้ทราบถึงระดับคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดั

สกลนคร 

  2. ทำให้ทราบความแตกต่างของคณุภาพการให้บรกิารของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

  3. ผลจากการวจิัยทำให้ได้แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ซ่ึงศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สำนักงานจงัหวัด

สกลนคร ตลอดจนหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สามารถนำขอ้มูลที่ได้จากการวจิัยไปประยุกต์ใช้

ในการบริหารจัดการศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร เพือ่ให้บรรลุสู่วตัถุประสงค ์และ

เป้าหมายขององค์การต่อไป 
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ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1 ประชากร 

   ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวจิัยในครั้งนี ้ได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับ

บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ซ่ึงไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน 

  1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

   กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวจิัยครั้งนี ้ไดแ้ก ่ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับ

บริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร จำนวน 400 คน ระหว่างวันที ่20 กรกฎาคม-

21 สิงหาคม พ.ศ. 2563 เนื่องจากไม่ทราบจำนวนประชากรที่แทจ้ริง จึงใช้วิธกีารหาขนาด

กลุ่มตัวอย่างจากตารางขนาดตัวอย่างที่ใช้ในการวจิยัของ Naresh K. Malhotra กรณี 

Problem Solving Research และจะทำการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) 

 2. ขอบเขตด้านตวัแปรท่ีใช้ในการวิจัย 

  2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก ่คุณลกัษณะส่วนบุคคลของ

ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดสกลนคร ประกอบด้วย 

   2.1.1 เพศ 

   2.1.2 อายุ 

   2.1.3 ระดับการศกึษา 

   2.1.4 อาชีพ 

   2.1.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

   2.1.6 ประสบการณ์การมาขอรับบริการ 

  2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ คุณภาพการให้บรกิารของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ประกอบด้วย 

   2.2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  

   2.2.2 ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ  

   2.2.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร  

   2.2.4 ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิาร  

   2.2.5 ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
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 3. ขอบเขตด้านพืน้ท่ีของการวิจัย 

  พื้นที่ที่ใช้ในการศกึษา คอื ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 

 4. ขอบเขตด้านระยะเวลาดำเนินการวิจัย 

  ช่วงเวลาที่ทำการเก็บรวบรวมขอ้มูล คอื ระหว่างวนัที่ 1 เมษายน  

พ.ศ. 2562 ถงึวันที ่30 กันยายน พ.ศ. 2563 
 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 จากการที่ผู้วิจัยได้ทำการศกึษาแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวจิัยทีเ่กี่ยวข้อง 

ผู้วิจัยได้นำเกณฑ์ประเมินการคุณภาพบรกิารทั้ง 5 ด้าน ของ Parasuraman et al. (1988, 

p. 17) มาประยุกต์เพื่อกำหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวจิัย สามารถสรปุเป็นกรอบแนวคิด

เพื่อตอบปัญหาการวจิัย และกำหนดเป็นวัตถุประสงค์ในการวจิัยได้ดงัภาพประกอบ 1 
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                ตัวแปรอิสระ                   ตวัแปรตาม 

    (Independent Variable)                                (Dependent Variable) 

 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดของการวจิัย 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 การวจิัยคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครในครั้งนี ้

ผู้วิจัยได้ใหน้ิยามศัพท์เฉพาะไวด้ังนี ้

  1. คุณภาพการใหบ้รกิาร หมายถึง ความสามารถในการให้บรกิาร เพื่อ

ตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของผู้มารับบริการ เป็นการรบัรู้ของผู้รับบรกิาร 

ซ่ึงผู้รับบริการจะทำการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยเปรียบเทียบความต้องการหรือ

คุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

   1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ  

   2. ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร  

   3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร  

   4. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับ

บริการ  

   5. ด้านความเหน็อกเห็นใจ

ผู้รับบริการ 
 

คุณลักษณะส่วนบุคคลของประชาชน

ผู้มาติดต่อขอรับบริการของศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

   1. เพศ 

   2. อาย ุ

   3. ระดบัการศึกษา 

   4. อาชีพ 

   5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

   6. ประสบการณก์ารมาขอรับบริการ 
 

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม 

จังหวัดสกลนคร 
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ความคาดหวังกับบริการที่ไดร้ับจริง ในที่นีห้มายถึง ประสิทธผิลการให้บริการของศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ประกอบด้วย 

   1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร หมายถึง ลักษณะของ 

สิ่งอำนวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจับต้องได ้เครื่องมืออุปกรณแ์ละเทคโนโลยี

ที่ใช้เพ่ือการบรกิาร เจ้าหน้าที่มีความพร้อมเต็มใจให้บรกิาร และให้บริการด้วยความ

รวดเร็ว สิง่อำนวยความสะดวกเกี่ยวกับเอกสาร มีการจดัการสถานที่เพ่ือพร้อมบรกิาร 

และเจ้าหน้าทีแ่ต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย   

   1.2 ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร หมายถึง ความสามารถในการ 

ให้บรกิาร ดูแลเอาใจใสแ่ละตอบสนองความต้องการ บริการอย่างเท่าเทียมกัน ตรงตาม

เวลาที่ไดก้ำหนดไว้ มีความจรงิใจและตั้งใจในการแก้ปญัหา และใหบ้รกิารที่ถกูต้อง

เหมาะสมชัดเจนและโปรง่ใส 

   1.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้บรกิาร หมายถึง เจ้าหน้าทีมี่จำนวนเพียงพอ

ต่อการให้บรกิาร ความมุ่งม่ันเต็มใจทีจ่ะ ช่วยเหลือผู้รบับริการด้วยความรวดเร็ว ทนัตาม

กำหนดเวลา กระตือรือร้น มีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทันท่วงที หากต้องการความ

ช่วยเหลือเป็นพเิศษจะตอบสนองทันท ีและมีการแจง้ใหผู้้มารับบริการทราบอย่างชัดเจนว่า

จะได้รับบริการ 

   1.4 ด้านการให้ความม่ันใจแก้ผู้รบับรกิาร หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมี

ทักษะความรู้ความชำนาญเหมาะสมกับงานอำนวยความเป็นธรรม ความรู้ที่สามารถให้

คำแนะนำและตอบข้อสงสัย ปฏิบตัิงานด้วยความซ่ือสัตย์สุจรติ ไม่เปดิเผยข้อมูลผู้มารับ

บริการให้ผู้มารับบรกิารรายอ่ืนทราบ และให้คำแนะนำเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนอย่างถกูต้อง

ชัดเจน 

   1.5 ด้านความเขา้ใจและความเห็นอกเหน็ใจผู้รับบริการ หมายถึง  

การเอาใจใส่ดูแลผู้มารับบรกิาร ให้คำอธิบายอย่างชัดเจนเขา้ใจง่าย เอาใจใส่ในการแก้ไข

ปัญหา แนะนำ ถือผลประโยชน์ผู้รับบริการเป็นสำคัญที่สุด และให้เกียรติผู้มารับบรกิาร 

  2. คุณลักษณะส่วนบุคคล หมายถงึ คุณลักษณะส่วนบุคคลของประชาชน 

ผู้มาติดต่อขอรับบริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร ประกอบด้วย 

   2.1 เพศ หมายถงึ คุณลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศของกลุ่มตัวอย่าง      

ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 1) เพศชาย และ 2) เพศหญิง 
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   2.2 อายุ หมายถึง ระดับอายุของประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงแบ่ง

ออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก ่1) อายุไม่เกนิ 30 ปี 2) อายุ 31-45 ปี 3) อายุ 46-60 ปี  

4) มากกว่า 60 ป ี

   2.3 ระดับการศกึษา หมายถึง ระดับการศกึษาของกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงแบง่

ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) ประถมศึกษา 2) มัธยมศกึษา / ปวช. 3) อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า / ปวส. 4) ปริญญาตรีข้ึนไป 

   2.4 อาชีพ หมายถึง อาชีพหลกัในปจัจุบนัของกลุ่มตัวอย่าง แบ่งออกเป็น                 

5 กลุ่ม ได้แก่ 1) เกษตรกร 2) คา้ขาย 3) รบัราชการ/รัฐวสิาหกิจ/พนกังานของรฐั 

4) รับจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน 5) อาชีพอื่น ๆ 

   2.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน หมายถึง รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของกลุ่ม

ตัวอย่าง  แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก ่1) รายได้ ไม่เกิน 10,000 บาท 2) รายได้ 10,001-

20,000 บาท 3) รายได ้20,001-30,000 บาท และ 4) รายได้ตัง้แต ่30,001 บาท ขึ้นไป 

   2.6 ประสบการณก์ารมาขอรับบรกิาร หมายถึง จำนวนในการมาขอรับ

บริการศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ของกลุ่มตัวอย่าง แบ่งออกเปน็ 4 กลุ่ม ได้แก่  

1) มาใช้บริการครัง้แรก  2) เคยมาใช้บริการ 2-5 ครั้ง  3) มากกว่า 5 ครั้ง 

  3. แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร หมายถงึ ขอ้เสนอแนะจากการระดมความคดิเห็นจากผู้เช่ียวชาญ 10 ท่าน ที่

ร่วมกันพจิารณาหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวดั

สกลนคร ที่ไดจ้ากบทสรุปของงานวจิยั ในด้านซ่ึงได้คะแนนเฉลี่ยระดับต่ำกว่าเกณฑ์เฉลี่ย

รวม เพื่อใหก้ารบรหิารจดัการศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร มีประสิทธิภาพ ประสิทธผิล

ที่ดียิ่งขึ้น 



 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การวจิัยเรื่อง ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ผู้วิจัยได้ศกึษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกี่ยวข้องเพื่อใช้กำหนดกรอบ

แนวคิดในการศึกษา ดังนี ้

  1. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

  2. บริบทศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

  3. งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

แนวคิดเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 

 ในหัวขอ้นี ้เป็นการกล่าวถงึแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคณุภาพการให้บริการ 

ซ่ึงผู้วิจัยได้ทำการศึกษาจากเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง โดยมีรายละเอียดดังนี ้

 ความหมายของการบริการ 

 จากการศึกษาความหมายของคำว่า ให้บรกิารได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะท่ี

คล้ายคลึงกัน ดังต่อไปนี ้

  นธวัฒน์ ประกอบศรีกลุ (2548, หน้า 9) การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรือ

กระบวนการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึง่ของบุคคลหรอืองค์กรเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของบุคคลอืน่และก่อให้เกิดความพงึพอใจจากผลของการกระทำนัน้ ซ่ึงการบรกิาร

ที่ดีจะเป็นการกระทำที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจำนงให้ไดต้รงกับ

สิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว ้พร้อมทั้งทำให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรูส้ึกทีด่ีและประทับใจใน

สิ่งที่ได้รับในเวลาเดยีวกนั  

  กระทรวงยุติธรรม,สถาบันพัฒนาขา้ราชการพลเรือน (2548, หน้า 50)  

ได้กล่าวถึงการบริการ หมายถงึ ผลลัพธ์ของกิจกรรมอย่างน้อยหนึง่กจิกรรมทีก่ระทำ 

ไปตามความต้องการของลกูคา้บรกิารมีผู้รับบรกิารเท่านั้น 

  สุนันทา ทวผีล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการใหบ้รกิาร สรุปได้ดังนี้  
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   1. หลกัความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ 

ประโยชน์และบริการที่องค์การจัดให้นัน้จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเปน็ส่วน

ใหญ่หรือทัง้หมดมิใช่ เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุม่หนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว

นอกจากจะไม่เกดิประโยชนส์ูงสุด ในการเอื้ออำนวยประโยชน์และบรกิารแล้วยังไม่คุม้ค่า

กับการดำเนนิงานนัน้ ๆ  

   2. หลักความสม่ําเสมอ กล่าวคือการให้บรกิารต้องดำเนินการอย่าง

ต่อเนื่องและสม่ําเสมอ มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบตัิ  

   3. หลักความเสมอภาค บริการทีจ่ัดนั้นจะต้องใหแ้ก่ผู้มาใช้บริการทกุคน

อย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกัน  

   4. หลกัความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบรกิารจะต้องไม่มากจน

เกินกว่าผลที่จะไดร้ับ  

   5. หลักความสะดวก บรกิารที่จดัให้แก่ผู้รับบริการจะตอ้งเป็นไปใน

ลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก สบาย สิน้เปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยังไม่เป็นการสร้าง

ภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บรกิาร หรือผู้ใช้บรกิารมากจนเกนิไป 

  อดุลย์ จาตุรงคกลุ (2550, หน้า 42) ไดก้ล่าวว่า บรกิาร หมายถึง ปฏิกริิยา

หรือการกระทำที่ฝ่ายหนึง่เสนอใหก้ับฝ่ายหนึง่ โดยเป็นสิง่จับต้องไม่ได้ และไม่ทำให้เกิดมี

ความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง 

  วรีะรัตน ์กจิเลศิไพโรจน์ (2550, หน้า 62) ไดก้ล่าวว่า การบริการ คอื  

การปฏิบัติที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึง่ โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเปน็การกระทำ หรือการ

ปฏิบัติการ ซ่ึงผู้รับบรกิารไม่สามารถนำไปครอบครองได้ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 57) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถงึ 

กระบวนการส่งมอบสนิคา้ที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกจิใหก้ับผู้รับบริการ 

โดยสนิคา้ที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการของการของผู้รับบรกิาร

จนนำไปสู่ความพงึพอใจได ้

  เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552, หน้า 56) กล่าวว่า ความหมายของการบรกิาร 

คอื กระบวนการของกิจกรรมทางเศรษฐกิจในการสง่มอบการบรกิารให้ผู้รับบรกิาร โดยมี

ลักษณะสำคัญ 4 ประการ ดังนี ้

   1. จับต้องไม่ได้ (Intangible) เป็นสิ่งที่ไม่มีลักษณะทางกายภาพ ซ่ึง

ผู้รับบริการไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้ว่าตนเองจะไดร้บับริการรูปแบบใด เนื่องจากการ
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บริการ ในลักษณะนีเ้ปน็ผลการปฏิบัติงาน (Performance) มากกว่าวตัถุ (Objects) ไม่

สามารถสัมผัส หรือเห็นได้เหมือนสินค้า การบริการลกัษณะนีผู้้รับบริการจะอาศัย

ประสบการณ์ที่เคยได้รับบรกิารมาเป็นขอ้มูลประกอบในการตดัสนิใจ ดังนั้นผู้ให้บริการจึง

จาเป็นต้องสร้างแรงจูงใจให้ผู้รับบริการกล้าตัดสินใจซือ้บริการได้เร็วขึน้ ได้แก ่

    - สถานที่ (Place) การจัดเตรียมสถานที่ให้มีความคล่องตัวในการ

บริการแก่ผู้รบับรกิาร เช่น มีสะอาด กวา้งขวาง ทีน่ั่งเพยีงพอ และบรรยากาศที่ด ี

    - บุคคล (People) พนกังานต้องมีบุคลิกภาพที่ด ีสุภาพ อ่อนน้อม

ถ่อมตน และ เต็มใจทีใ่ห้บรกิารแก่ผู้รับบรกิาร 

    - เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสำนกังานต้องทันสมัย  

มีประสิทธภิาพ และมีการใหบ้รกิารที่รวดเร็ว เพื่อให้ผู้รบับริการพงึพอใจ 

    - วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณา และเอกสารการโฆษณา

จะต้องมี ความสอดคล้องกับลกัษณะการบริการ และลกัษณะของผู้รับบรกิารเป็นสำคัญ 

    - สัญลักษณ์ (Symbols) ตราสินค้า หรือเครื่องหมายการคา้ต้องสื่อ 

ถึงการบรกิารได้ดีและมีความชัดเจน 

    - ราคา (Price) เปน็การกำหนดราคาการให้บริการที่ควรมีความ

เหมาะสมกับการให้บริการที่ชัดเจน และง่ายต่อการจำแนกระดับบรกิารทีแ่ตกต่างกัน 

   2. ไม่สามารถแบง่แยกการให้บรกิารได้ (Inseparability) การบรกิารเปน็

การผลิต และการบริโภคในเวลาเดียวกัน ซ่ึงผู้ใหบ้รกิารไม่สามารถให้บริการผู้รับบรกิาร

พร้อมกันหลายรายในเวลาเดียวกนัได้ เนื่องจากลกัษณะของตัวผู้รับบรกิารไม่เหมอืนกนั 

   3. ไม่แนน่อน (Variability) ลักษณะของการบรกิารไม่แนน่อนนัน้ ขึ้นอยู่

กับ ผู้ให้บริการเป็นใคร จะให้บรกิารเม่ือใด ที่ไหน และอย่างไร ดงันัน้ ผู้ให้บริการจะต้องมี

การควบคุมคุณภาพ เพื่อขจดัปัญหาความไม่แนน่อนนี้ 2 ขัน้ตอน ไดแ้ก ่

    - ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนกังานทีใ่ห้บรกิาร 

    - สร้างความพงึพอใจให้ผู้รับบรกิารโดยรับฟงัคำแนะนำ และ

ขอ้เสนอแนะของผู้รับบรกิารจากการสำรวจขอ้มูล และการเปรียบเทียบ เพื่อนำขอ้มูลที่

ได้รับไป แก้ไขปรับปรุงกระบวนการให้บรกิารดีข้ึน 

   4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability) การบริการที่ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ 

ขึ่งมีกำลังการผลติที่ไม่ใช้บางเวลา และบริการไม่มีสินคา้คงคลัง ถ้าความต้องการของ
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ผู้รับบริการมีสม่ำเสมอ การใหบ้รกิารกจ็ะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลกัษณะความต้องการไม่

แน่นอนจะทำให้เกิดปัญหาการบริการทีไ่ม่ทัน หรือไม่มีผู้รับบรกิาร 

  วรีะพงษ์ เฉลิมจริะรัตน์ (2553, หน้า 47) ได้กล่าวว่า บรกิาร หมายถึง สิ่งที่

ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ไดแ้ละเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิง่ที่เสือ่มสลายไปอย่างรวดเร็ว บรกิาร

เกิดขึน้จากการปฏิบัติของผู้ให้บรกิารโดยสง่มอบการบรกิารนัน้ไปยังผู้รบับรกิาร หรือ

ลูกคา้ เพื่อใช้บริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบ้รกิาร 

  Kotler (2003, p. 145) ได้ให้ความหมายของการบริการไวห้ลากหลาย ดังนี้ 

   การบรกิาร หมายถึง ประโยชนแ์ละความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขายหรือ 

กิจกรรมทีจ่ัดขึน้รวมกบัการขายสินค้า 

   การบรกิาร หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทำที่บุคคลหนึง่ทำ

ให้หรือ ส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึง่ โดยมีเปา้หมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบรกิารอัน

นั้น 

   การบรกิาร หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการสง่มอบบริการ

จาก ผู้ใช้บรกิารไปยงัผู้รับบรกิารหรือผู้ใช้บรกิาร 

   การบรกิาร เป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ผลติออกมาในรปูของเวลา 

สถานทีรู่ปแบบหรือสิ่งประเทอืงหรือเอือ้อำนวยทางจติวทิยา 

   การบรกิาร เป็นสิง่ที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญ

สลายไป ได้ง่ายบริการจะได้รบัการทำขึ้นและส่งมอบสู่ผู้รับบรกิารเพื่อใช้สอยบริการนั้น ๆ 

โดยทันทหีรือใน เวลาเกือบจะทันทีที่มีบรกิารนัน้ หลกัการให้บรกิารประชาชน ปัญหา 

หมายถึง อุปสรรคที่ทำใหส้ภาพความเป็นจริงที่เกดิขึ้น ไม่เป็นไปตามความคาดหวังหรือ

วัตถุประสงค์และเป้าหมาย 

  Kotler (2003, p. 444) กล่าวว่า การบรกิาร หมายถึง กจิกรรมหรือ

ปฏิบัติการใด ๆ ทีก่ลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถนำเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึง่ ซ่ึงไม่สามารถจับ

ต้องไดแ้ละไม่ไดส้่งผลของความเป็นเจ้าของสิ"งใดทัง้การกระทำดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่

รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได ้

 สรุปได้ว่า บรกิาร หมายถึง กจิกรรมทีเ่ปน็ประโยชน์ซ่ึงเกิดจากความตั้งใจของ

บุคคลหนึง่กระทำกับอีกบุคคลหนึ่งเพื่อการแลกเปลี่ยนเพื่อให้บุคคลผู้รับบริการไดร้ับ

ประโยชน์ตามความคาดหวังและไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น 
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 ความหมายของคุณภาพการบริการ  

 ความหมายของคุณภาพการบรกิาร คณุภาพการบรกิารเป็นสิ่งที่สำคัญสำหรับ

งานให้บรกิารต่าง ๆ ซ่ึงปัจจุบันต่างกใ็ห้ความสำคัญเป็นอย่างมากทั้งในภาครฐั ภาคธุรกิจ 

และภาคเอกชน เกี่ยวกับความหมายของคุณภาพการบรกิารนัน้       

ได้มีนักวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึง ดังต่อไปนี้ 

  สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 11, 119-121) กล่าวว่า การบริการ คอื  

การปฏิบัตงิานทีก่ระทำหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้

ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวธิกีารหลากหลาย 

ในการทำ ให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ ซ่ึงงานบรกิารมีลกัษณะเฉพาะ คอื 

   1) ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ กจ็ะเกิดความรูส้กึทันที 

   2) ผลของการบรกิารเกิดขึน้ไดต้ลอดเวลา และแปรผลได้รวดเร็ว 

   3) ผลของการบรกิารเช่ือมโยงไปถึงคน และหน่วยงาน 

   4) ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอื่น ก็เพยีงแค่บรรเทำความไม่พอใจ 

   5) สร้างทัศนคติต่อบุคคล หน่วยงานและองคก์รได้อย่างมาก 

   6) สร้างจนิตภาพ หรือภาพลักษณ์ใหห้น่วยงาน และองค์การเป็น

เวลานาน 

   7) หากเกดิความบกพร่องจะเหน็ได้ชัด 

   8) ต้องการคนเป็นส่วนสำคัญในการสร้างบรกิารทีด่ี 

   9) คนเป็นตัวแปรทีส่ำคัญในการสร้าง และทำลายงานบริการ 

  อนุวัฒน์ ศุภชุตกิุล และคณะ (2550, หน้า 1) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพ 

คอื คุณลกัษณะที่เปน็ไปตามมาตรฐานที่เหมาะสมปราศจากขอ้ผิดพลาด ทำให้เกิดผล

สัมฤทธิ์ทีด่ี และตอบสนองความต้องการของผู้รับผลงานเป็นที่พึงพอใจ 

  จารุบูณณ ์ปาณานนท์ (2550, หน้า 11-12) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพของการ

บริการ ว่ามีความหมาย คอื บรกิารด ีราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดีผู้รบับรกิารพอใจ                

การบรกิารที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแก่ผู้รับบรกิาร ส่วนคุณภาพของการบรกิาร 

จะวัดระดับการบริการว่า อยูใ่นระดับดีเพียงใดนั้น ได้มีการศึกษาถึงปัจจัยที่เปน็ตัวกำหนด

คุณภาพการบรกิารที่อาจใช้กับการบรกิารทั่วไปมี 10 ประการด้วยกัน ดงันี ้

   1. ไวใ้จวางใจได้ หมายถึง การบรกิารนัน้ต้องคงที่และไวว้างใจได ้
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   2. ความพร้อมให้บริการ หมายถึง การบรกิารที่พร้อม ผู้ให้บรกิาร                 

มีความเต็มใจและพร้อมทีจ่ะให้บรกิารอยู่เสมอ 

   3. ความสามารถให้บรกิาร หมายถึง ผู้บริการจะต้องมีทกัษะความรู้ 

ความเขา้ใจในบรกิารนั้น ๆ อย่างแทจ้ริง 

   4. ความสามารถในการเขา้ถงึ หมายถึง จะต้องง่ายต่อการติดต่อ ไม่มี

วธิีการที่ซับซ้อนและไม่เสียเวลารอคอย 

   5. ความมีอัธยาศัย หมายถงึ ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นมิตร และเขา้ใจ 

ความรู้สึกของผู้รบับรกิาร 

   6. การสร้างความสัมพันธ ์หมายถงึ การตดิต่อให้ขอ้มูลข่าวสาร                      

แก่ผู้รับบริการ ด้วยภาษาที่เข้าใจง่ายรวมทั้งรบัฟังความคดิเห็นของผู้รับบรกิาร 

   7. ความเช่ือถือได้ หมายถึง การบริการนั้นมคีวามซ่ือตรงและวางใจได ้

   8. ความม่ันคงปลอดภัย หมายถงึ การบรกิารจะต้องไม่เป็น ที่สงสัย 

ปราศจากการเสี่ยงและอันตรายต่าง ๆ  

   9. ความรู้จักและเขา้ใจผู้รับบริการ หมายถึง พยายามทำความเขา้ใจถึง

ความต้องการและความคาดหวังของผู้รบับรกิาร และใหบ้ริการ ทำให้ผู้รับบริการคดิว่าเป็น

ความใส่ใจเฉพาะตัว 

   10. พยายามให้สิ่งที่ผู้รับบริการสัมผัสได้ หมายถึง เน้นเป็นพเิศษ                      

ในเรื่องสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ                         

ที่สามารถสัมผัสได้  

  สมวงศ์ พงศส์ถาพร (2550, หน้า 66) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ  

เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวังไวว้า่จะได้รับจากบรกิาร ซ่ึงหากอยู่ใน

ระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance zone) ผู้รับบรกิารก็จะมีความพงึพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะ

มีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพงึพอใจนีเ้อง  

เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ไดร้ับจากบรกิารนัน้ ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

  จิตตนิันท์ นันทไพบูลย ์(2551, หน้า 13) ได้กล่าวถงึ “การบรกิาร คอื  

การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพื่อประโยชนข์องผู้อ่ืน”  

  จิตตนิันท์ นันทไพบูลย ์(2551, หน้า 91) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร  

เป็นความรู้สกึที่ลกูคา้ไดร้ับจากการบริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิง่ที่

คาดหวังก่อนรับบรกิาร กับสิง่ที่ไดร้ับบรกิารจริง หากเปน็ไปตามที่คาดหวงั ก็จะเกดิ
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ความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ แต่ถ้าได้รับการ

บริการเกินความคาดหวัง ก็จะเกิดความพงึพอใจสูงสุดและประทับใจในการบรกิาร 

  วไิลลกัษณ ์โตโคกสงู (2553, หน้า 18) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร 

หมายถึง ความสามารถในการส่งมอบบรกิารทีต่รงกับความต้องการของผู้มารับบริการ            

ที่สามารถรบัรู้ได้ โดยมีการส่งมอบบรกิารอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ สามารถวดัและ

ประเมินไดจ้ากกระบวนการบรกิาร และผลลัพธก์ารบรกิาร 

  ชัชวาล ทัตศิวัช (2554, หน้า 62) กล่าวว่า คุณภาพการให้บรกิารเป็น 

มโนทัศน และปฏิบตัิการในการประเมินของผู้รับบรกิารโดยทำการเปรียบเทียบระหว่างการ

บริการที่คาดหวัง (Expectation service) กับการบรกิารที่รับรู้จริง (Perception service) จาก

ผู้ให้บริการ ซ่ึงหากผู้ให้บรกิารสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของ

ผู้รับบริการหรือสร้างการบรกิารที่มีระดับสงูกว่าที่ผู้รบับริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การ

บริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะทำให้ผู้รับบรกิารเกิดความพงึพอใจจาก

บริการทีไ่ด้รบัเป็นอย่างมาก 

  Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1985, อ้างถึงใน อมรารัตน ์บุญมา, 

2557, หน้า 10) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บรกิารที่มากกว่าหรือตรงกับ

ความคาดหวังของผู้รับบริการซ่ึงเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคดิเห็น

เกี่ยวกับความเป็นเลศิของการบรกิารในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู ้

ผลการวจิัยวจิัยของนกัวชิาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการ

ตามการรับรู้ของผู้รับบริการเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติที่มีต่อบรกิารที่

คาดหวัง และการบรกิารตามที่รบัรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพยีงไร ขอ้สรุปทีน่่าสนใจ

ประการหนึ่งก็คอื การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บรกิารที่สอดคล้องกับ

ความคาดหวังของผู้รับบริการอย่างสม่ำเสมอ ดังนัน้ ความพงึพอใจต่อการบรกิาร  

จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกบัการทำให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตาม

ความคาดหวัง (Confirm or disconfirm expectation) ของผู้รับบริการนั่นเอง 

  Schmenner (1995, p. 136 อ้างถึงใน ชัชวาล ทตัศิวัช, 2554, หน้า 63) 

กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรบัรู้ที่ได้รบัจริง ลบด้วยความคาดหวังที่คาด

ว่าจะได้รับจากบรกิารนัน้ หากการรับรูใ้นบริการทีไ่ด้รบัมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะทำให้

ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บรกิารนั้นตดิลบหรือรับรู้ว่าการบรกิารนั้นไม่มีคุณภาพ
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เท่าที่ควร ตรงกันขา้มหากผู้รับบรกิารรับรู้ว่าบรกิารที่ไดร้ับจรงินั้นมากกว่าสิง่ที่เขาคาดหวงั 

คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบรกิารนัน่เอ 

  Corrall and Brewerton (1999, p. 37) ไดก้ล่าวถงึ คณุภาพการบรกิาร คอื 

ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมทีเ่หมาะสม และสอดคลอ้งกับความคาดหวงั หรือความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ ซ่ึงก่อให้เกิดความพงึพอใจในการใช้บริการ 

  Kotler (2000, p. 428) ได้กล่าวว่า “การบรกิาร คอื การกระทำที่หน่วยงาน

หนึ่ง หรือบุคคลหนึง่นำเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่ง หรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซ่ึงเป็นสิง่ที่   

ไม่สามารถจับต้องได้” 

  Fitzsimmons (2006, p. 129) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คอื 

ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวงัของลกูคา้ตั้งแต่เริ่มแรกทีร่ับรูเ้กี่ยวกับบรกิาร         

กับการบรกิารที่ได้รับจริง ซ่ึงคณุภาพบรกิารถกูตดัสนิโดยผู้รับบรกิาร โดยเปรียบเทียบ

จากช่องว่างบรกิารที่คาดหวัง กับบริการที่ไดร้ับจรงิ ซ่ึงอาจจะเป็นผลบวกหรือผลลบก็ได ้

  Douglas (2007) ได้กล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการ (Service quality) 

หมายถึง ทศันคติที่เกดิขึ้นในระยะยาวเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบตัิงานทัง้หมด 

  Etzel (2014) กล่าวว่าการจดัการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้นควรจะ

คำนึงถึง 

   1) การตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค 

   2) ควรวัดระดับความคาดหวงัจากกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย 

   3) พยายามรักษาคุณภาพการบรกิารให้เหนือกว่าระดับความคาดหวัง

ของผู้บริโภค 

  คุณภาพการบรกิารทีด่ี จำเปน็ต้องพร้อมทั้งการดำเนนิกิจกรรม 

ที่เกี่ยวข้องกับกจิธุระ ตามความประสงค์ของผู้รบับรกิารได้อย่างครบถ้วน ซ่ึงเปน็ประโยชน์

สูงสดุแก่ผู้รับบริการ ในขณะเดียวกนักต็้องกระทำกจิกรรมเหล่านัน้ด้วยพฤตกิรรมที่ดี              

ทำความสุข ความพอใจ ความช่ืนชมยนิดี มาสู่ผู้รบับรกิารด้วย ตามสภาพความเป็นจริง              

ที่เป็นอยู่ในปจัจุบนั แม้ประเทศไทยจะเป็นที่ยอมรบัของนานาประเทศว่าประสบ

ความสำเร็จในการทำธุรกิจด้านการบรกิาร เช่น ธุรกิจการโรงแรมและธรุกจิการท่องเที่ยว 

แต่คุณภาพการบรกิารประชาชนในหน่วยงานภาครฐับาลหลายแห่งยงัมีปัญหายังไม่เปน็ 

ที่น่าพอใจอีกมากมาย ไม่ใช่เป็นเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ ์เครื่องมือ หรือ ขาด 

บุคลากร ที่แตกต่างกนัมากก ็คอื พฤตกิรรมการบริการนั่นเอง 
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(จารุบูณณ์ ปาณานนท์, 2550, หน้า 11-12) 

  คุณภาพการบรกิารทีด่ี คอื การใหส้ิ่งทีด่ีแก่ผู้รับบริการ เม่ือประชาชน             

มารับบริการจากเราสิ่งที่เราต้องการก็คอื ความถกูต้องรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสำคัญ ความอบอุ่น มิตรภาพ คณุภาพการบรกิาร ไม่วา่จะเป็นที่สถาบันธรุกจิบันเทิง 

หรือแม้แต่บรกิารสาธารณสุข ต่างเอาแพช้นะกันทีก่ารให้ความสำคัญสะดวกกายสบายใจ

แก่ลกูคา้หรือผู้รับบรกิารนัน่เอง ปกติแล้วคณุภาพบรกิารอยู่กับปจัจัยหลัก 3 ประการ คอื 

   1. ความรู้ (Knowledge) ความรูถู้กต้องแม่นยำในงาน 

   2. ความรู้สึก (Felling) ความรูส้ึกทีด่ีในขณะท่ีให้บริการ 

   3. ประสบการณ์ (Experience) ความชัดเจนชำนาญในงาน  

  แต่ด้วยเหตุที่คุณภาพบริการวดักันที่ความรูส้ึกส่วนตัวของผู้รับบรกิาร 

คุณภาพบริการ จึงต้องเริ่มจากความรู้สกึทีด่ีของผู้ให้บรกิารก่อนเสมอ ขณะให้บรกิาร

ประชาชนต่อให้มีความรู้สกึมากเพยีงใด มีประสบการณม์ากน้อยเพียงใด หากปราศจาก

ความรู้สึกทีด่ี หงุดหงิด รำคาญ อารมณ์บริการไม่พงึประสงค์ เหล่านีน้อกจากจะส่งกระแส

ไปรบกวนจติใจให้ผู้รับบรกิารโดยตรงแล้ว ยังเป็นตวักำหนดรูปแบบของพฤติกรรมบรกิาร             

ที่ไม่มีคุณภาพอันเป็นการทำลายภาพพจน์ของตัวเอง สถาบันและวชิาชีพได้เป็นอย่างมาก

ด้วย ตรงกันขา้ม ถ้าบริการ เริ่มจากความยิ้มแยม้ แจ่มใส เต็มใจ สร้างความพอใจ ถูกใจ 

ประทับใจแก่ผู้รับบริการก่อนแล้ว ทุกสิ่งทกุอย่างก็สะดวกสบายและง่ายต่อการจดัการ  

  ดังนัน้ คุณภาพบรกิาร จึงต้องเริ่มขึน้จากความรูส้ึกที่ดีงามของผู้ให้บริการ

เป็นตัวก่อกระตุ้น ตัวชักนำ ความรู้สกึที่ดงีาม ให้เกิดขึน้แก่ผู้รับบริการ ในการนำความรู้

ประสบการณ์ และความชำนาญมาปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ใน 2 ระดับ 

คอื ระดับความสัมพันธ์ทางใจ และระดับความสัมพันธท์างพฤตกิรรม  

  จิรุฒม์ ศรีรัตนบัลล์ และคณะ (2551, หน้า 29-30) กลา่วไวว้่า คุณภาพ    

มีหลายความหมายที่มักใช้กนับ่อย คอื คณุภาพการบริการ (Quality of service) และ

คุณภาพของการดแูล (Quality of care) โดยคำจำกัดความ คุณภาพ หมายถึง ภาวะที่เป็น

ประโยชน์ต่อผู้ใช้ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 106) กล่าวถงึ ความหมายของ

คุณภาพการบรกิารว่า คุณภาพของการบริการ (Quality of service) หมายถึง                             

การบรกิารที่เปน็เลศิ (Excellent service) ตรงกับความตอ้งการหรือเกนิความต้องการ                
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ของลูกคา้จนทำใหลู้กคา้เกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกดิความจงรกัภักดี

(Customer loyalty) 

  Gerson Richard (2006. p. 20) ได้ให้คำจำกัดความของคุณภาพ ไว้ว่า  

สิ่งใดก็ตามทีลู่กคา้รูส้ึกพงึพอใจและพูดถึงอยู่เสมอ เม่ือพวกเขาได้ใช้สนิคา้หรือบริการ 

ต่าง ๆ  

 จากการศึกษาความสำคัญของคุณภาพการบริการ ผู้วิจยัสรุปได้ว่า 

ความสำคัญของคุณภาพในการบริการ เปน็เรื่องทีจ่ำเป็นอย่างยิ่งทั้งในเชิงคุณภาพและ 

เชิงปริมาณที่จะสร้างความพงึพอใจให้กับผู้รับบรกิาร เพราะเกณฑก์ารประเมินของ

ผู้รับบริการและความพงึพอใจของผู้รับบริการ เป็นสิ่งทีจ่ะบ่งบอกให้ทราบว่าผู้รับบริการ        

มีความคดิเกี่ยวกับการดำเนินงานของกิจการอย่างไร เพือ่กิจการจะไดน้ำไปปรับปรุง

คุณภาพการบรกิารใหด้ีย่ิงขึน้ และการทีจ่ะทำให้ผู้รับบรกิารพอใจนั้นต้องยดึหลกัการเสนอ

สิ่งที่เปน็รูปธรรม ความเช่ือถือได้ การตอบสนองผู้รับบรกิารทันท ีการทำให้ผู้รับบริการ

ม่ันใจ การเขา้ใจผู้รับบริการ เพราะเปน็หลกัในการบริการและยังจะเป็นการสง่ผลต่อ

คุณภาพการบรกิาร    

 ลักษณะของการให้บริการ 

 เพยีงพร บุญแสน (2550, หน้า 27) กล่าวว่า ลักษณะของการใหบ้รกิาร

ประกอบด้วย 

  1. การเขา้ถงึผู้รับบริการ (Access) คอื การบริการ ทีต่้องอำนวยความ

สะดวกในด้านเวลาสถานที่ คอื ต้องไม่ให้ผู้รับบริการคอยนาน และมีแหล่งที่ตัง้เหมาะสม 

  2. การตดิต่อสื่อสาร (Communication) คอื มีการอธิบายอย่างถูกต้อง  

โดยใช้ภาษาที่ผู้รับบรกิารสามารถเขา้ใจง่าย 

  3. ความสามารถ (Competence) คอื บุคลากรที่ให้บรกิารต้องมีความ 

ชำนาญ และมีความสามารถในการปฏิบตัิงาน 

  4. ความมีน้าใจ (Courtesy) คอื บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นทีน่่าเช่ือถือ 

มีความเป็นกันเอง และมีวิจารณญาณทีด่ ี

  5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คอื องค์กร และบุคลกรต้องสามารถสร้าง

ความเช่ือม่ัน และมีความไว้วางใจในการบริการได้ โดยเสนอการบรกิารที่ดตี่อผู้รับบริการ 

  6. ความไวว้างใจ (Reliability) คอื การบรกิารให้ผู้รับบรกิารมีความ

สม่ำเสมอ และถกูต้อง 
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  7. การตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) คอื บุคลากรจะต้องให้บริการ 

และการแก้ปัญหาแก่ผู้รับบรกิารอย่างถูกต้อง และรวดเร็วตามความต้องการ 

  8. ความปลอดภัย (Security) คอื การบรกิารทีต่้องปราศจากอันตราย 

ความเสี่ยง และปัญหาต่าง ๆ 

  9. การสร้างบริการให้เป็นทีรู่้จกั (Tangible) คอื บรกิารที่ผู้รับบรกิารไดร้ับ 

จะทำให้สามารถคาดคะเนถงึคุณภาพการบริการดังกล่าว 

  10. การเขา้ใจ และรูจ้ักผู้รับบรกิาร (Understanding and Knowing 

Customer) คอื บุคลากรต้องพยายามเขา้ใจถึงความต้องการของผู้รับบริการ และให้ความ

สนใจเพื่อตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

 การบรกิารมีลกัษณะท่ีสำคัญ 4 ประการดังนี ้(Kotler and Armstrong, 2008, 

p. 96) 

  1. ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) การบรกิารไม่สามารถมองเหน็หรือ

รู้สึกไดก้่อนการซ้ือและไม่สามารถคาดเดาผลที่จะเกดิขึน้ได้ดงันัน้เพื่อลดความเสี่ยงผู้ซ้ือจะ

มองหาสัญญาณที่บ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพจิารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล 

เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร และราคา ดงันั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างสิง่

เหล่านีข้ึ้นมาเพื่อเปน็หลกัประกันให้กบัผู้ซ้ือ 

  2. ไม่สามารถแบง่แยกได ้(Inseparability) การให้บรกิารเป็นการผลิตและ

การบริโภคในขณะเดียวกันนั่นคอืไม่มีตัวสินค้าทีส่ามารถเก็บรักษาทำการจำหน่ายและ

บริโภคทหีลงัได้ผู้ให้บรกิารหนึ่งรายสามารถใหบ้รกิารลกูคา้ในขณะนัน้ได้เพียงหนึ่งรายทำ

ให้เกดิปัญหาเรื่องขอ้จำกดัด้านเวลาขึ้นซ่ึงกลยุทธ์ทีจ่ะแก้ปัญหาดงักล่าวนั้นผู้ใหบ้รกิารอาจ

ทำการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึน้และกำหนดมาตรฐานเวลาการใหบ้รกิารให้

รวดเร็วซ่ึงจะทำให้สามารถบรกิารลกูคา้ได้มากขึ้น 

  3. ไม่แนน่อน (Variability) ลักษณะของการใหบ้รกิารมีความไม่แน่นอนสูง

ขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย เช่น ตัวผู้ให้บริการ ช่วงเวลาที่ให้บริการ สถานที่ที่ใหบ้รกิาร ดังนัน้

ธุรกิจที่เป็นผ็ใหบ้รกิารจึงจำเป็นต้องควบคุมคุณภาพของการบริการ ซ่ึงสามารถทำได้ 3 

ขัน้ตอน ดังนี ้

   3.1 การคดัเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนกังาน 

   3.2 กำหนดขัน้ตอนในการให้บรกิารเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทัง้

ระบบของธุรกิจ 
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   3.3 การตรวจสอบความพงึพอใจของลูกคา้ จากการสอบถามความ

คดิเห็น 

  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability) การให้บรกิารนัน้ไม่สามารถเก็บได้

เหมอืนกับสินค้าอื่นซ่ึงจะเกดิปัญหาข้ึนเม่ือความต้องการไม่แนน่อนทำให้เกิดเหตกุารณก์าร

ให้บรกิารไม่ทันหรือไม่มีลกูคา้เกดิขึ้น ดังนั้นธรุกจิที่ให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทาง

การตลาดเพื่อที่จะปรับความต้องการซ้ือและการให้บริการให้มีความสอดคล้องกนั เช่น 

การนำเอากลยุทธก์ารตัง้ราคาที่แตกต่างกัน เพื่อให้เกิดความต้องการซ้ืออย่างสม่ำเสมอ 

หรือการจ้างพนกังานเพิ่มช่ัวคราวในช่วงเวลาที่มีจำนวนลูกคา้มากกว่าปกติ เพื่อให้

สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เปน็ต้น 

 คุณภาพการให้บริการท่ีภาครัฐพึงให้แก่ประชาชน  

 การให้บริการของภาครัฐทีรู่้จกักนัในคาว่า “บริการสาธารณะ” นัน้ จะแตกต่าง

กันกับการให้บริการของภาคเอกชน เหตุผลสำคัญที่สุดคอื ภาครัฐมีเปา้หมายการ

ให้บรกิารประชาชนอยู่ที่ประชาชนไดร้ับบรกิารอย่างดีทีสุ่ด สม่ำเสมอ และเสมอภาค โดย

ไม่หวังสิ่งตอบแทนเพราะถือเป็นหน้าที่ของรฐั แต่เป้าหมายการให้บริการของภาคเอกชน

กลับมีเปา้หมายอยู่ที่ผลประโยชน์ที่องคก์รของตนต้องได้รับตอบแทนกลบัมา หรือกล่าวอีก

นัยหนึง่คอืการมุ่งหากำไรจากการให้บริการนั่นเอง ดังนัน้คุณภาพการให้บรกิารของภาครฐั

จะต้องพจิารณาวัดที่ความรู้สกึพงึพอใจของประชาชนเป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือประชาชน

ได้รับการใหบ้รกิารที่ด ีมีมาตรฐาน และเสมอภาคแล้ว ประชาชนย่อมต้องมีความรู้สึก

ตอบสนองต่อการดำเนนิการของหน่วยงานภาครฐั ซ่ึงอาจแสดงออกมาในรูปของการให้

การสนับสนุนกิจการของรฐั การให้ความช่วยเหลือการปฏิบัติตามคำแนะนำ เปน็ตน้ 

(สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547, หน้า 3) 

 หลักการประเมนิคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การของรัฐ  

 เป็นที่กล่าวกนัอยู่เสมอว่า วธิกีารทดสอบการบรหิารที่ดกี็คอื การดู

ความสามารถในการจดัองค์กรและการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์

และรกัษาระดับการปฏิบัตทิี่มีประสิทธิผลไวไ้ด ้ซ่ึงเป็นทีย่อมรับกันอย่างกวา้งขวางว่า

ประสิทธผิล คอืสิ่งทีเ่ป็นเครื่องตดัสนิในขัน้สุดท้ายว่าการบริหารองค์กรประสบความสำเร็จ

เพยีงใด และสำหรับนกัสังคมศาสตร์แล้วประสิทธผิลมักหมายความถึงคุณภาพของชีวิต

การทำงาน ในขณะทีด่้านภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององค์กรว่าวัดจากผลกำไร แต่

ในการบริหารภาครฐัซ่ึงมไิด้มีเปา้หมายเพื่อสร้างกำไร แต่เพื่อการให้บรกิารกับประชาชน
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เป็นสำคัญดงันั้น ประสิทธผิลขององค์การของรัฐจึงมักตอ้งคำนึงทั้งการบรรลถุึงเป้าหมาย

ที่องค์การของรัฐนั้นๆ ได้ตั้งไว้ รวมทัง้ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนโดยส่วนรวมไดด้้วย หรือเรียกว่าคุณภาพองคก์รของรัฐนั่นเอง ดังนั้นเมื่อ

พจิารณาถงึการประเมินคุณภาพขององคก์ารของรัฐ หรอือีกนัยหนึ่งการตดัสนิว่า

หน่วยงานของรัฐนั้นประสบความสำเรจ็ในการจดัการงานเพยีงใดนั้น ต้องพจิารณา 2 ด้าน 

(สำนักคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547, หน้า 4-5) ดงันี ้ 

  1. การประเมินประสทิธิผลในแง่ของการบรรลเุป้าหมาย คอื การวดั

ประสิทธผิลขององค์การการบรรลุถงึเป้าหมายที่ไดต้ั้งเอาไวน้ั้น ซ่ึงอาจจะพจิารณาจาก

ตัวเลขหรือสถิติ เช่น อัตราการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมของตำรวจ โดยในส่วนของ

การป้องกันก็เป็นการควบคุมอัตราการเกดิของคดีอาญาไม่ให้เกินกว่าเป้าหมายที่ได้

กำหนดไว ้ส่วนในการปราบปรามก็คอืการเพิ่มผลการจบักุมผู้กระทำผิดให้ไดจ้านวนไม่ต่ำ

กว่าเกณฑ์ที่ได้กำหนดไว ้ซ่ึงถือเปน็ตัวช้ีวัดประการหนึ่งในการวดัความสำเร็จของตำรวจ  

  2. การประเมินประสิทธผิลในแง่ความพงึพอใจของผู้รับบริการ คอืการ

ประเมินจากความรูส้ึกพงึพอใจของประชาชนที่ได้รบัการบรกิารจากหน่วยงานของรฐัไดแ้ก่ 

การให้บริการสาธารณะสามารถตอบสนองต่อความต้องการหรือขอ้เรียกร้องของ

ประชาชนได้หรือไม่ มีความเสมอภาคในการให้บรกิารหรือไม่ ถงึแม้ว่าตำรวจจะสามารถ

ปฏิบัติงานป้องกันปราบปรามอาชญากรรมให้บรรลุเป้าหมายของกระทรวงมหาดไทยได้ 

แต่นัน่มิอาจสรุปได้ว่าประชาชนจะมีความรู้สกึปลอดภัยในชีวิตทรัพย์สิน  

 ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ 

 การศกึษาของ Gronroos เปน็การศกึษาเชิงคุณภาพที่เนน้ทางด้านการบริการ

อย่างจริงจัง Gronroos (1990 ; อ้างถึงใน ขวัญ พพิัฒนสขุมงคล, 2551, หน้า 9-11) เสนอ

แนวความคดิที่สำคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารที่เรียกว่า “คุณภาพของการบรกิารที่

ลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality-PSQ) และ “คณุภาพที่ลูกคา้รับรู้ทัง้หมด” Total 

perceived quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดทีเ่กดิจากการวจิัยเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและ

ผลกระทบที่เกดิจาก “ความคาดหวัง” ของลูกคา้เกี่ยวกบัคุณภาพของสินค้าที่มีต่อ “การ

ประเมินคุณภาพ” ของสินค้าหลังจากการบริโภคสินค้านั้น Gronroos อธบิายแนวความคดิ

เรื่อง “คณุภาพที่ลกูคา้รับรู้ทัง้หมด” โดยกล่าวว่า คุณภาพของการบรกิารทีลู่กคา้รับรู้จะ

เกิดจากความสัมพันธร์ะหว่างองค์ประกอบทีส่ำคัญ 2 ประการ คอื 
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  1. คุณภาพที่ลูกคา้คาดหวังซ่ึงได้รับอทิธิพลจากปัจจยัตา่ง ๆ ได้แก่ การ

สื่อสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณ์ขององคก์ร (Corporate 

image) การสื่อสารปากต่อปาก (Word-of mouth communication) และความต้องการของ

ลูกคา้ (Customer needs) 

  2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้ (Experienced 

quality) ซ่ึงได้อิทธพิลจากปจัจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององคก์ร (Corporate 

image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Function quality) 

โดยทั่วไปลูกคา้จะทาการประเมินคณุภาพของการบริการจากการเปรยีบเทยีบคุณภาพ 

ที่คาดหวัง ((Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ ์ในการใช้บริการ

(Experienced quality) ว่าคุณภาพทัง้สองประเภทนัน้สอดคล้องกันหรือไม่ ซ่ึงเมื่อนำมา

พจิารณารวมกันเปน็คุณภาพที่รับรู้ทัง้หมด ก็จะทำให้ไดผ้ลสรุปเปน็คุณภาพที่ลกูคา้รับรู้ได้

นั่นเอง ถ้าจากการพจิารณาเปรยีบเทยีบ ในประเด็นดังกล่าว พบว่า คุณภาพที่เกิดจาก

ประสบการณ์ไม่เปน็ไปตามคุณภาพที่คาดหวัง จะทำใหลู้กคา้มีการรับรู้ว่า คณุภาพของ

การบรกิารไม่ดีอย่างที่คาดหวงั 

 ตัวแบบที่ใช้วัดคุณภาพการให้บรกิาร ทีไ่ด้รบัความนิยมนำมาใช้อย่างแพร่หลาย

นั้น ได้แก่ผลงานของ Parasuraman, et al. ซ่ึงในปี ค.ศ 1985 Parasuraman, Zeithaml, 

and Berry (1985) ได้พัฒนาตัวแบบเพื่อใช้สำหรับการประเมินคุณภาพการให้บรกิารโดย

อาศัยการประเมินจากพืน้ฐานการรบัรู้ของผู้รับบรกิารหรือลูกคา้ พร้อมกับได้พยายามหา

นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจัยที่กำหนดคุณภาพการให้บรกิารที่

เหมาะสมผลงานความคดิและการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL มาจากการศกึษาวจิัย เรื่อง

ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อการสร้างคุณภาพการให้บรกิาร ที่ได้แบ่งระยะของการวจิัยออกเปน็ 4 

ระยะโดย (ไพฑรูย์ คุม้คง, 2557, หน้า 18) 

  ระยะที ่1 ศกึษาวจิัยเชิงคณุภาพในกลุ่มผู้รับบรกิารและผู้ให้บริการของ

บริษัทช้ันนำ หลายแห่ง และนำผลทีไ่ด้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพในการให้บรกิาร 

  ระยะที ่2 เป็นการวิจัยเชิงประจกัษ์โดยมุ่งศกึษาที่ผู้รับบริการโดยเฉพาะใช้

รูปแบบคณุภาพในการให้บรกิารที่ได้จากระยะที่ 1 มาปรับปรุงได้เปน็เครื่องมือที่เรียกว่า

SERVQUAL และปรับปรงุเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินคณุภาพในการให้บรกิารตามการรับรู้ 

และความคาดหวังของผู้รบับรกิาร 
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  ระยะที ่3 ได้ทาการศึกษาวจิัยเชิงประจกัษ์เหมอืนในระยะที่ 2 แต่มุ่งขยาย

ผลการวจิัยให้ครอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากขึ้น มีการดา เนินงานหลายข้ันตอน เริ่มตน้

ด้วยการวจิัยในสานักงาน 89 แหง่ ของ 5 บริษัทช้ันนำ ในการบริการ แล้วนำงานมาวจิัยทัง้ 

3 ระยะ มาศกึษาร่วมกนัโดยการทำสัมมนากลุ่มผู้รับบรกิารและผู้ให้บรกิาร การสัมภาษณ์

แบบเจาะลกึ ในกลุ่มผู้บริหารและท้ายสดุได้ทำการวจิัยสำรวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาได้

ทำการศกึษาอีกครัง้ ในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้กง่านบริการซ่อมบำรงุ งานบริการ

บัตรเครดิต งานบริการประกนั งานบรกิารโทรศัพท์ทางไกลงานบรกิารธนาคารสาขาย่อย  

และงานบริการนายหน้าซ้ือขาย 

  ระยะที ่4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวังและการรบัรู้ของผู้บริการโดยเฉพาะ 

งานวจิัยของนักวชิาการทัง้สามท่านนี้ นับได้ว่ามีช่ือเสียงและเป็นพืน้ฐานแนวคิดของ

การศกึษาในเรื่องการตลาดบรกิาร (Service marketing) 

 ขอ้สรุปทั่วไปจากกงานวจิัยข้างต้นของ Parasuraman, et al. ได้กำหนดมิต ิที่จะ

ใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ด้าน มีมาตรวัดความ

พงึพอใจของการบรกิาร รวม 22 คำถามด้วยกัน ซ่ึงไดร้บัความนิยมอย่างแพร่หลายใน

อุตสาหกรรมการบรกิารตัวแปรหลกั 10 ตัวแปร Parasuraman et al. ได้พัฒนาขึ้นมาเพื่อใช้

ช้ีวัดคุณภาพการใหบ้รกิาร สามารถสรุปไดด้ังนี้ (ไพฑรูย ์คุม้คง, 2557, หน้า 18-19) 

  มิติที ่1 ลักษณะของการบรกิาร หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้อง

ได้ในการใหบ้รกิาร 

  มิติที ่2 ความไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการนำ เสนอผลติภัณฑ์

หรือการบรกิารที่เป็นไปตามคำม่ันสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถกูต้อง 

  มิติที ่3 ความกระตือรือร้น หมายถงึ การที่องคก์ารที่ใหบ้ริการแสดงความ

เต็มใจที่จะช่วยเหลือ และพร้อมที่จะใหบ้รกิารลกูคา้หรือผู้รับบริการอย่างเต็มที่ ทันทีทนัใด 

  มิติที ่4 สมรรถนะ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบรกิารที่

รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 

  มิติที ่5 ความมีไมตรีจติ หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็น

กันเองรู้จกัให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ มีน้ำใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัตกิารใหบ้รกิาร 

  มิติที ่6 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความ

เช่ือม่ันด้วยความซ่ือตรงและสุจริตของผู้ให้บรกิาร 
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  มิติที ่7 ความปลอดภัย หมายถงึ สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความ

เสี่ยงภัยหรือปัญหา ต่าง ๆ 

  มิติที ่8 การเขา้ถึงบรกิาร หมายถึง การติดต่อเขา้รบับรกิารเป็นไปด้วย

ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 

  มิติที ่9 การตดิต่อสื่อสาร หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์

และการสื่อความหมาย 

  มิติที ่10 การเขา้ใจลกูคา้หรือผู้รบับรกิาร ในการคน้หาและทำความเขา้

ใจความต้องการของลกูคา้หรือผู้รบับรกิาร รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง

ความต้องการของลูกคา้หรือผู้รับบริการ 

 ภายหลัง Parasuraman et al. (1988, p. 17)  ได้นำมิติของคุณภาพบริการ 

ทั้ง 10 ด้าน แล้วนามา สร้างเป็นเครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบรกิารที่เรียกว่า 

“SERVQUAL” (Service quality) มีการวเิคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิตสิำคัญ 

ทีบ่่งช้ีถึงคณุภาพการบริการมีจำนวน 5 ด้านหลักเท่านั้น SERVQUAL เปน็เครื่องมือสำหรับ

วัดคุณภาพบรกิาร ประเมินจากการรับรู้ ความพงึพอใจของผู้รับบรกิารต่อการบรกิารที่

ได้รับจริง ซ่ึงผู้รับบรกิารประเมินความพงึพอใจของคณุภาพบริการจากเกณฑ์วัดคณุภาพ

บริการ 5 ด้าน ดังนี้  

  1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทาง

กายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ 

บุคลากรและการใช้สัญลกัษณ์ หรือเอกสารที่ใช้ในการตดิต่อสื่อสาร ให้ผู้บรกิารไดส้ัมผัส 

และการบริการนั้นมคีวามเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้ 

  2. ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ให้บรกิาร นั้นตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กบัผู้รับบรกิาร บรกิารที่ให้ทกุครัง้มีความถูกต้อง 

เหมาะสมและมีความสม่ำเสมอในทกุครัง้ของการบรกิาร ทำให้ผู้รับบรกิารรูส้ึกว่าบรกิารที่

ได้รับนั้นมคีวามน่าเช่ือถือสามารถให้ความไวว้างใจได้  

  3. การตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม

และความเต็มใจที่จะให้บรกิาร โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารได้

ทันท่วงที ผู้รับบรกิารสามารถเขา้รับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้

บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน  
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  4. การให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิาร (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมี

ทักษะ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ

ด้วยความสุภาพ มีกิริยาท่าทางและมารยาทที่ดใีนการบริการ สามารถทีจ่ะทำให้

ผู้รับบริการเกดิความไวว้างใจ และเกิดความม่ันใจว่าจะได้บรกิารดทีี่สุด  

  5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง 

ความสามารถในการดแูล ความเอือ้อาทร เอาใจใส ่ผู้รบับริการตามความต้องการที่

แตกต่างของผู้รับบริการในแต่ละคน  

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีข้างตน้ ผู้วิจัยได้เลือกทฤษฎีคุณภาพการ

ให้บรกิารของ Parasuraman et al. (1988, p. 17) ประกอบด้วย ลกัษณะ 5 ประการคอื 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความเช่ือถือไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อ ผู้รับบรกิาร  

การให้ความม่ันใจแก่ผู้บริการ และความเขา้ใจและเหน็อกเห็นใจในผู้รับบรกิาร ไปใช้ในการ

สร้างกรอบแนวคิดการวจิัยประสิทธผิลการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 

ในครั้งนี ้
 

บริบทศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

 ตามที่ คณะรกัษาความสงบแห่งชาติได้มีประกาศฉบับที ่96/2557 ลงวนัที่ 18 

กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจดัตัง้ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัขึ้น เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการ

บริหารงานระดับจังหวดั และการปฏิบัติงานของส่วนราชการในระดับจังหวัดสามารถ

ให้บรกิารประชาชนได้อย่างเสมอภาค มคีุณภาพ รวดเรว็ ลดขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน และ

ประชาชนได้รับความพงึพอใจ เพื่อใหก้ารปฏิบตัิราชการในการแก้ไขปัญหาและบรรเทำ

ความเดือดร้อนให้กบัประชาชน โดยให้มีหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ ให้บรกิาร

ขอ้มูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและขอ้เสนอแนะของประชาชน 

และทำหน้าที่เปน็ศูนยบ์รกิารร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์

และวธิีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ด ีพ.ศ. 2546 โดยจัดตัง้ขึ้น ณ ศาลากลางจังหวดัหรือ

สถานที่อ่ืนตามสมควร 

 จังหวัดสกลนคร ได้จดัตั้งศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครขึ้นเมื่อวันที ่29 

กรกฎาคม 2557 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแหง่ชาติ ฉบับที ่96/2557 ลงวันที่ 18 

กรกฎาคม 2557 โดยมีที่ตัง้ ณ ศาลากลางจงัหวดัสกลนคร ช้ัน 1 เพื่อทำหน้าที่ในการรับ
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เรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ ให้บรกิารขอ้มูลข่าวสารแก่ประชาชน และทำหน้าที่ให้คำปรกึษา 

ตลอดจนการแก้ไขปัญหาต่าง ๆของประชาชน  

 ปัจจุบัน ศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร มี นายเมธี สุพรรณฝ่าย รองผู้ว่า

ราชการจังหวัดสกลนคร กำกับ ดูแล ตดิตาม และประสานการปฏิบัตริาชการ โดยจงัหวดั

สกลนคร มีการมอบหมายเจ้าหน้าที่รบัผิดชอบและเวรวนัหยุดราชการ โดยให้มีการปฏิบตัิ

หน้าที่ตลอด 24 ช่ัวโมง ดังรายละเอียดต่อไปนี ้

  1. แต่งตั้งขา้ราชการระดับชำนาญการ ชำนาญงานขึ้นไป จากส่วนราชการ 

10 ส่วนราชการ เปน็หัวหน้างานประจำศูนย์ดำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ให้มาปฏิบัตหิน้าที่

ประจำวันละ 1 คน ตั้งแต่เวลา 08.30–16.30 น. 

  2. ข้าราชการ พนกังานราชการ ลูกจ้าง จากส่วนราชการต่าง ๆ ให้มาปฏิบัติ

หน้าทีป่ระจำศนูยด์ำรงธรรมวนัละ 2 สว่นราชการ ๆ ละ 1 คน ตั้งแตเ่วลา 08.00-16.30 น. 

  3. เจ้าหน้าที่ผู้อยู่เวรรกัษาการณ์สถานทีร่าชการประจำศาลากลางจังหวดั

สกลนคร ให้มีหน้าที่รับโทรศัพทส์ายด่วน 1567 และให้มาประจำการที่ศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ดังนี ้

   - เวลากลางคนื ให้มาปฏิบัตงิานตัง้แต่เวลา 17.30 น.-07.30 น. 

ของวันรุ่งขึน้ 

   - เวลากลางวัน (เสาร์-อาทติย์) ให้มาปฏิบัตงิานตัง้แต่เวลา 07.30 น.-

17.30 น. 

  4. นางสาวหงษ์ทอง อภิวงศ์ปัญญา หัวหน้าสำนกังานจังหวัดสกลนคร , 

นายบรรจง ตรกีุล ผู้อำนวยการกลุ่มงานศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ควบคุม กำกบั

ดูแล สั่งการ การปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที่ที่มาปฏิบตัิงาน ณ ศูนยด์ำรงธรรมฯ โดยมี

ขา้ราชการสำนกังานจงัหวัดสกลนคร กลุ่มงานศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัปฏิบัตหิน้าที่ ดังนี ้

นายอัมพร อุดมชารี ตำแหนง่นติิกรชำนาญการ, นางสุภัค วรรณการ ตำแหน่งนักวเิคราะห์

นโยบายและแผนปฏิบัตกิาร, นางสาวจันมณีโชติ ถำวาปี ตำแหน่งนติิกรปฏิบัตกิาร และ

นายสุรวัฒน ์สอนดา ตำแหนง่นกัวเิคราะห์นโยบายและแผนปฏิบัตกิาร เปน็ผู้รับเรื่อง

ร้องเรียนร้องทกุข์ ให้คำปรกึษา ประสานงาน อำนวยความสะดวกในการปฏิบตัิงานของ

ศูนย์ดำรงธรรมฯ และมีลูกจ้างสำนักงานคณะอนกุรรมการคุม้ครองผู้บริโภคประจำจังหวดั

สกลนครและลกูจ้างศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร จำนวน 6 คน ดังนี ้นางสาวสุภาภรณ์ 

นามโคตร, นายกฤษฎา ราชกรม, นายชลทิตย ์แสนมุงคณุ, นางสาวจรีาภรณ ์ชนะเพยี 
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ตำแหนง่เจ้าหน้าทีศู่นยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร และ นายณฐกร สิงห์ศรี, นายคมเพชร 

งอยปัดพันธ์ ตำแหน่ง เจ้าหน้าที่สืบสวนสอบสวน สำนกังานคณะอนกุรรมการคุม้ครอง

ผู้บริโภคประจำจังหวัดสกลนคร เป็นผู้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์ประสานงาน อำนวย

ความสะดวกในการปฏิบตัิงานของศูนยด์ำรงธรรมฯ ด้วย 

 แนวทางการปฏิบัติงานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

  1. ให้เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานประจำศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนครวันละ  

4 คน โดยให้มีเจ้าหน้าที่ของสำนักงานจังหวัดสกลนคร จำนวน 2 คน และ เจ้าหน้าที่จาก

ส่วนราชการต่าง ๆ ให้มาปฏิบัติหน้าที่ประจำศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สัปดาห์ละ  

1 วัน วันละ 2 ส่วนราชการ   

  2. หน้าที่รับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ประจำศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร     

   2.1 เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารของทางราชการแก่ประชาชน  

   2.2 ให้คำปรึกษาด้านกฎหมาย ขัน้ตอนวธิีการปฏิบตัิราชการอื่น ๆ  

   2.3 รับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ ปัญหาความต้องการและขอ้เสนอแนะ

จากทุกช่องทาง ดงันี ้

    (1) ประชาชนมาร้องเรียนด้วยตนเองต่อผู้ว่าราชการจงัหวัดหรือศนูย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร   

    (2) ร้องเรียนทางโทรศัพท ์   

    (3) จดหมายหรือหนงัสือถึงผู้ว่าราชการจังหวดัหรือศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร   

    (4) ส่วนราชการส่งเรื่องใหด้ำเนินการ เช่น สำนกัราชเลขาธิการ 

สำนักงานปลดัสำนกันายกรฐัมนตรี ผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยหรืออืน่ ๆ   

     - ช่องทางออนไลน์ ได้แก่ เวบ็ไซต์จังหวัดสกลนคร 

http://www.sakonnakhon.go.th สื่อสังคมออนไลน ์(Facebook, Line)   

     - เว็บไซต์ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

http://www.sakonnakhon.go.th/damrongtham   

  3. แนวทางและวธิีการปฏิบตัิงานของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร   

   3.1 การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร ให้คำปรึกษาด้านกฎหมายและวธิีการ

ปฏิบัติราชการให้ดำเนนิการดังนี ้    

    (1) สอบถามประชาชนที่มาขอรับบรกิาร วเิคราะห์ตรวจสอบเรื่อง   
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    (2) อธิบาย ชีแ้จง แนะนำ หรือประสานส่วนราชการที่เกีย่วข้องมาให้

ขอ้มูล   

    (3) บันทึกลงในทะเบียนเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร ให้คำปรกึษาด้าน

กฎหมาย/วธิกีารปฏิบัตริาชการ   

    (4) ขอความร่วมมือประชาชนที่มาขอรับบริการตอบแบบสอบถาม

ความพงึพอใจในการให้บริการ   

   3.2 การรับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ มีข้ันตอนดำเนนิการดังต่อไปนี้   

    3.2.1 การวเิคราะห์เรื่อง   

  (1) กรณีเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ท่ีมีลกัษณะเปน็บัตรสนเท่ห์ (ไม่มี

ช่ือ-สกุลผู้ร้อง ไม่มีที่อยู่ผู้ร้อง หรือขอ้มูลอื่นทีส่ามารถตดิต่อได้) ไม่ให้รับเรื่องไวพ้ิจารณา

และจำหน่ายเรื่องออกจากสารบบ เวน้แต่กรณีมีพยานแวดล้อมปรากฎชัดเจนตลอดจนช้ี

พยานบุคคลแน่นอนให้รับเรื่องไวพ้จิารณา   

  (2) กรณีเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ท่ีไม่มีลกัษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  

ให้ดำเนนิการดังนี ้

  -สอบถามรายละเอียด ตรวจสอบเบื้องต้นว่าเรื่องดงักลา่วมีส่วน

ราชการใดที่เป็นผู้รับผิดชอบ เพื่อประสานส่วนราชการทีเ่กี่ยวข้อง   

  -หากวเิคราะห์เรื่องร้องเรียนร้องทกุข์แล้วไม่ทราบแน่ชัดว่าเรื่อง

อยู่ในความรับผิดชอบของส่วนราชการใด ให้เสนอหัวหนา้สำนักงานจังหวดัสกลนคร 

เป็นผู้วินิจฉัยสัง่การ   

  - กรณีเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์มีส่วนราชการรับผิดชอบหลาย

ส่วนราชการให้ประสานทกุส่วนราชการดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง   

    3.2.2 การประสานส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง/รับผิดชอบเรือ่งร้องเรียน

ร้องทุกข ์   

     (1) ให้โทรศัพท์ประสานเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบศูนยด์ำรงธรรม 

ของส่วนราชการนัน้ ๆ มารับเรื่องที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครในทันที แล้วให้บันทกึ 

ในทะเบียนทีศู่นยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนครจัดไว ้โดยกำหนดใหร้ายงานผลภายใน 7 วัน

ทำการ และให้บนัทึก ช่ือ-สกุล และเบอร์โทรศัพท์เจ้าหน้าที่ที่มารับเรื่องไว ้   

  (2) ส่งขอ้มูลเรื่องร้องเรียนร้องทุกขต์ามขอ้ 3.2.2 (1) ใหห้ัวหน้าส่วน

ราชการผ่านทาง Line หรือโทรสาร (FAX) หรือโทรศัพทป์ระสานหัวหน้าส่วนราชการนั้น
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โดยตรง พร้อมทั้งแจ้งระยะเวลากำหนดรายงานให้ผู้ว่าราชการจังหวดัสกลนครทราบ

ภายใน 7 วันทำการ   

  (3) กรณีมีเรื่องราวร้องเรยีนร้องทุกข์ในพื้นทีร่ะดับอำเภอ และ

อำเภอไม่สามารถเดินทางมาช้ีแจงไดใ้นทนัที ใหเ้จ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจำศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ใช้การสื่อสารทาง โชเซียลมีเดีย ส่งขอ้มูลตรงถึงนายอำเภอ แล้วจงึ

ส่งเอกสารแจ้งตามระบบปกติ และให้นายอำเภอรายงานผลการดำเนินการให้ทราบทาง

โซเซียลมีเดีย ภายใน 7 วัน และแจ้งเป็นเอกสารตามระบบปกตใินภายหลงั   

  3.2.3 การรายงานผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์   

  (1) เม่ือส่วนราชการได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์จากศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนครผ่านทางระบบ Line หรือช่องทางอื่นใด ให้ส่วนราชการรายงานผลการ

ดำเนินการใหศู้นยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครทราบผ่านทางระบบ Line หรือช่องทางอืน่ใด

มาที่ ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร (ID Line คอื damrongthamsakon) หรือประสาน

เจ้าหน้าที่ฯ หมายเลขโทรศัพท์ 0-4271-2094 ภายใน 7 วันทำการ โดยต้องมีข้อมูล

สาระสำคัญ คอื มูลเหตุของปัญหา และ/หรือการแกไ้ขปญัหาเบื้องต้น พร้อมทั้งแนวทาง

และวธิีการแกไ้ขปัญหา ผลการช้ีแจงให้ผู้ร้องทราบ ขอ้เสนอแนะ   

  (2) การเสนอหรือรายงานเป็นเอกสาร ให้ส่วนราชการทีไ่ด้รับเรื่อง

จากศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สรุปสาระสำคัญ คอื มูลเหตุของปัญหา และ/หรือการ

แก้ไขปัญหาเบื้องตน้ พร้อมทัง้แนวทางและวธิกีารแก้ไขปัญหา ผลการช้ีแจงให้ผู้ร้องทราบ 

ขอ้เสนอแนะ แจง้ศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ภายใน 7 วันทำการ   

  (3) เม่ือผู้ว่าราชการจังหวดัสกลนครพิจารณารายงานตามขอ้ 3.2.2 

(2) แล้วมีความเห็นหรือสั่งการประการใด ใหส้ำเนาเรื่องดังกล่าวส่งศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดั

สกลนครอกีครัง้   

  (4) ให้เจ้าหน้าที่สำนกังานจังหวดัสกลนครทีป่ฏิบัติหน้าที่ประจำศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร รายงานผลการดำเนนิงานให้ผู้ว่าราชการจังหวดัสกลนคร

ทราบประจำสัปดาห์ และสรุปผลการปฏิบัตงิานประจำเดือน หรือตามที่ผู้ว่าราชการ

จังหวัดสกลนครได้พิจารณาสั่งการใหร้ายงาน   

  3.2.4 หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงานผลการดำเนนิงาน โดยไม่แจ้ง

ปัญหา/อุปสรรค/ ขอขยายระยะเวลา ใหส้ำนกังานจงัหวดัสกลนคร ดำเนินการ ดังนี้   
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  (1) แจ้งเตือนครั้งที ่1 ผ่านทางระบบ Line ถึงหัวหน้าส่วนราชการ 

โดยกำหนดให้รายงานภายใน 5 วันทำการ แล้วใหแ้จ้งเปน็หนังสือตามปกต ิ   

  (2) หากยังไม่ได้รบัรายงาน ให้แจ้งเตือนครัง้ที่ 2 ผ่านทางระบบ Line 

ถึงหัวหน้าส่วนราชการ โดยกำหนดใหร้ายงานภายใน 3 วันทำการ แล้วให้แจง้เป็นหนังสือ

ตามปกต ิ   

  (3) หากยังไม่ได้รับรายงาน ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครจะ

รายงานผู้ว่าราชการจังหวัดสกลนครเพื่อพจิารณาสั่งการต่อไป   

  4. การจดัการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนยด์ำรงธรรมส่วนราชการ 

รัฐวสิาหกิจ อำเภอ และองคก์รปกครองส่วนท้องถิ่น ใหถ้ือปฏิบัติหรือปรับใช้ตามแนวทางนี้ 

 ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

  1. โทรศัพทส์ายด่วน 1567 ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนครมกีารบรูณาการ

กับส่วนราชการของจังหวดัเพื่อจดัเตรียมอัตรากำลังเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องร้องเรียนทกุข์ 

ผ่านโทรศัพทส์ายด่วน 1567 ตลอด 24 ช่ัวโมง 

  2. แอพพลิเคช่ัน ไลน ์(LINE) ศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร  

  3. แอพพลิเคช่ัน เฟซบุก๊ (FACEBOOK) เพจ “ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร” โดยมีการรับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์จากประชาชนผ่านกล่องขอ้ความ และมีการ

เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร ภาพข่าวช้ีแจงขอ้เท็จจรงิ ประชาสัมพันธ์ความรู้เรื่องต่าง ๆ 

ผ่านแอพพลิเคช่ัน เฟซบุก๊ (FACEBOOK) 

  4. ไปรษณีย ์และกล่องรับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์หน้าจวนผู้ว่าราชการ

จังหวัดสกลนคร 

  5. เดนิทางมาด้วยตนเอง (Walk in) 

 การจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครพัฒนาเพิ่มช่องทางการเขา้ถึงบรกิารให้มีหลาย

รูปแบบเพื่อตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของผู้รับบรกิาร เช่น ตูร้ับเรื่องร้องเรียน 

จดหมาย อีเมล โทรศัพท์สายด่วน 1567 เฟซบุก๊ (เพจศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร)  

ไลน์ หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง พร้อมทั้งมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว และการออกศนูย์ดำรง

ธรรมเคลื่อนที่เป็นประจำทกุเดือน เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธภิาพการรบัเรื่องร้องเรยีนของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครให้ประชาชนไดร้ับการบริการอย่างทั่วถึง มีคุณภาพ 

รวดเร็ว และให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสยีเกดิความพงึพอใจ  
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 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมกีารกำหนดแนวทางการปฏิบัติงานอย่าง

ชัดเจน เม่ือเจ้าหน้าที่ได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์จะดำเนินการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อสรุป

ประเด็นปัญหาซ่ึงแบ่งเปน็ 2 กรณี  

  กรณทีี่ 1 ขอ้ร้องเรียนที่ไม่ซับซ้อนและสามารถแก้ไขปัญหาได้ทันท ี

เจ้าหน้าที่จะดำเนินการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (เชิญมาด้วยตนเอง หรือทางโทรศัพท์

เพื่อแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธภิาพ ทันท่วงที และสร้างความเช่ือม่ันให้กับผู้รบับรกิาร) 

ให้ความช่วยเหลือและช้ีแจงขอ้เท็จจรงิตามระเบียบหรือกฎหมายที่เกี่ยวข้องให้ผู้ร้องเขา้ใจ 

หากผู้ร้องมีความพงึพอใจแล้วจะดำเนินการยตุิเรื่องทนัที  

  กรณทีี่ 2 ขอ้ร้องเรียนที่มีความซับซ้อนไม่สามารถช้ีแจงขอ้เท็จจรงิหรือให้

ความช่วยเหลือได้ทันที เจ้าหน้าที่จะดำเนนิการสรปุประเด็นปัญหาเสนอขอ้ร้องเรียน

ดังกล่าวต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อพจิารณาส่งให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องดำเนินการตรวจสอบ

ขอ้เท็จจรงิตามอำนาจหน้าที่โดยใหร้ายงานภายใน 15 วนั พร้อมทั้งแจ้งการดำเนินการ

ดงักล่าวให้ผู้ร้องทราบเบื้องต้น เม่ือหน่วยงานตรวจสอบขอ้เท็จจรงิแล้วเสรจ็และรายงาน 

ให้ศูนยด์ำรงธรรมทราบ เจ้าหน้าที่ดำเนนิการแจ้งผลดำเนินการดังกล่าวให้ผู้ร้องทราบ 

ทั้งนีใ้นกรณีที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลการดำเนินการภายในระยะเวลาทีก่ำหนด 

เจ้าหน้าที่จะดำเนินการแจง้เตือนครั้งที ่1  ให้หน่วยงานนัน้ ๆ เร่งรัดการดำเนินการพร้อม

ทั้งช้ีแจงปัญหาและเหตุผลโดยรายงานให้ทราบภายใน 15 วัน หากไม่มีการดำเนินการ 

จะแจ้งเตือนครัง้ที่ 2 ให้รายงานผลดำเนนิการพร้อมทั้งช้ีแจงปัญหาและเหตุผลภายใน 7 

วัน เม่ือครบกำหนดการแจ้งเตือนครั้งที ่1 และเม่ือครบกำหนดการแจง้เตือนครั้งที ่2 แล้ว 

หน่วยงานนั้น ๆ ไม่รายการผลการดำเนินการ เจ้าหน้าทีจ่ะดำเนินการรายงานให้

ผู้บังคับบัญชาทราบ พร้อมทั้งเชิญหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องดงักล่าวเข้าช้ีแจงขอ้เท็จจรงิ

ต่อผู้บังคับบัญชา  

 ในกรณีที่มีการร้องเรียนทีต่้องได้รับการแก้ไขอย่างเร่งดว่นทันที เช่น แจ้ง

เบาะแสยาเสพตดิ การพนนั การทะเลาะววิาท การขอความช่วยเหลือ หรือปัญหาต่าง ๆ  

ที่ต้องการรับการแก้ไขทันที ศนูย์ดำรงธรรมจึงได้ มปีรับปรุงกระบวนการทำงานเพื่อรองรบั

กรณดีังกล่าว โดยใช้เทคโนโลยสีารสนเทศเข้ามาช่วยในการปฏิบัติหน้าที่โดยมีการสร้าง

เครือข่าย (Group Line) ประกอบด้วยศูนย์ดำรงธรรมอำเภอทุกอำเภอ หน่วยงานราชการ 

ที่เกี่ยวข้อง อย่างเช่น เม่ือมีผู้ร้องเรียนแจ้งเบาะแสการเล่นการพนันในพื้นที่อำเภอห่างไกล 

เจ้าหน้าที่จะดำเนินการแจง้เรื่องดังกล่าวผ่านทางเครือขา่ยให้อำเภอหรือหน่วยงาน 
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ที่เกี่ยวข้องรับทราบและดำเนนิการลงพืน้ที่แก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที พร้อมทัง้รายงานผล 

ให้ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัทราบ เพื่อสร้างความพงึพอใจและให้ความสำคัญกบัผู้รับบรกิาร

และผู้มีส่วนได้เสีย  

 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมกีารสำรวจจำนวนขอ้รอ้งเรียนที่มีการ

ร้องเรียนซ้ำ ๆ และนำผลมาทำการวเิคราะห์เพื่อป้องกันปัญหาการร้องเรียนดังกล่าว  

เช่น การร้องเรยีนเกี่ยวกับปัญหาหนีน้อกระบบ เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาท่ีดิน การซ้ือ-

ขายสินค้าออนไลน์ โดยศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัไดด้ำเนินการจดัทำเอกสารประชาสัมพันธ ์

(โบรชัวร์) แจกจ่ายใหป้ระชาชน และจัดทำภาพประชาสมัพันธ์ให้ความรู้ โดยเผยแพร่  

ให้ประชาชนทราบ ทัง้ทางเฟซบุ๊ก (เพจศูนย์ดำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร) และเฟซบุก๊ 

ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอทุกอำเภอ ไลน์ (Group Line) การออกศูนยด์ำรงธรรมเคลื่อนที่  

เพื่อลดปัญหาการร้องเรียนเรื่องเดิมซ้ำ ๆ (จำนวนข้อร้องเรียน ปี 59 จำนวน 1,660 เรื่อง 

ปี 60 จำนวน 1,038 เรื่องปี 61 จำนวน 750 เรื่อง) 

 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมกีารสำรวจความพงึพอใจและความไม่พงึ

พอใจของผู้รับบรกิารและผู้มีส่วนได้เสีย โดยได้นำผลมาวเิคราะห์และนำไปปรับปรงุในด้าน

ต่าง ๆ เช่น ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน ด้านเจ้าหน้าทีห่รือบุคลากร และด้าน

สิ่งอำนวยความสะดวก เปน็ตน้ 

 

 
ภาพประกอบ 2 ขัน้ตอนการดำเนนิการจัดการขอ้ร้องเรยีน 

          ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 
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 ผลการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร (ตั้งแต่วนัที่ 29 

กรกฎาคม 2557-26 มถิุนายน 2562) 

 เร่ืองร้องเรียนท้ังหมด 4,957 เร่ือง  

  - ดำเนนิการแล้วเสรจ็ 4,357 เรื่อง 

  - อยู่ระหว่างการดำเนินการ 600 เรื่อง 

 - ปี 2557-2558 จำนวน 1,660 เรื่อง ดำเนนิการยุติแลว้ทัง้หมด 

 - ปี 2559 จำนวน 1,038 เรื่อง ดำเนนิการยตุิแล้วทั้งหมด 

 - ปี 2560 จำนวน 950 เรื่อง ดำเนินการยุตแิล้ว 831 เรือ่ง  

 - ปี 2561 จำนวน 750 เรื่อง ดำเนินการยตุิแล้ว 589 เรือ่ง 

 - ปี 2562 อยูร่ะหว่างรวบรวมผล 
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ภาพประกอบ 3 ผลการดำเนนิงานของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 

 

 แบ่งประเภทเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ 6 ประเภท ดังนี้ 

  1. แจ้งเบาะแส จำนวน 342 เรื่อง คดิเปน็ 7 % 

  2. ได้รับความเดือดร้อนทั่วไป จำนวน 1,052 เรื่อง คดิเป็น 21 % 

  3. กล่าวโทษเจ้าหน้าที่รฐั จำนวน 318 เรื่อง คดิเป็น 6 % 

  4. ปัญหาที่ดิน จำนวน 171 เรื่อง คดิเป็น 4 % 
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  5. ขอความช่วยเหลือ จำนวน 2545 เรื่อง คดิเป็น 51 % 

  6. เรื่องอื่น ๆ จำนวน 529 เรื่อง คดิเปน็ 11 % 

 

 
ภาพประกอบ 4 ประเภทข้อร้องเรียนร้องทุกข ์

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 งานวิจัยในประเทศ 

  กนกขวัญ สงัข์เพ็ง (2555, บทคดัย่อ) ได้ทำการศกึษา ความพงึพอใจของ

ประชาชนต่อการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ์

วทิยาเขตบางเขน การวจิัยครั้งนีมี้วัตถุประสงค์หลกั 3 ประการ ประการแรก เปน็

การศกึษาระดับความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการศนูย์ดำรงธรรมในจังหวดั

ลพบุรี ประการที่สองเปน็การศกึษาเปรียบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และประการ

สุดท้าย เปน็การศกึษาความสัมพันธ์ระหว่างความรูเ้กี่ยวกับการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดลพบุรกีับความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดลพบรุี กลุ่มตัวอย่างในการวจิัยครัง้นี้ คดัเลือกมาจากประชาชนผู้มาติดต่อใช้บริการ
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ที่ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุร ีจำนวน 274 คน ผลการศึกษาครัง้นี้ พบว่า ระดับความพงึ

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดลพบรุี อยู่ในระดับปาน

กลาง ในการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ตัวแปรด้านอายุ ที่แตกต่างกันมีผลทำให้ความ

ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัลพบรุี แตกต่างกัน 

และความรู้เกี่ยวกับการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบรุี ไม่มีความสัมพันธ์กับ

ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัลพบรุี โดยมี

นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

  ไพฑูรย์ คุม้คง (2557, บทคดัย่อ) ได้ทำการศกึษาความคดิเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลตำบลนายายอาม อำเภอนายายอาม 

จังหวัดจันทบุรี โดยเก็บข้อมูลจากประชาชนที่มีภูมิลำเนาอยู่ใน เขตเทศบาลตำบลนายาย

อาม อำเภอนายายอาม จังหวัดจนัทบุร ีจำนวน 363 คน จาก 7 หมู่บา้น ผลการวจิัยพบว่า 

ความคดิเห็นของประชาชน ต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลตำบลนายายอาม 

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพจิารณาในรายด้านพบว่าในด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ อยู่ในระดับมากเห็นด้วยเป็นอันดับแรก รองลงมาด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ

อยู่ในระดับมาก ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิารอยู่ในระดับมาก ด้านการให้ความม่ันใจ

แก่ผู้มารับบรกิารอยู่ในระดับมาก และสุดท้ายด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบรกิารอยู่ใน

ระดับมากตามลำดับ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนที่มีเพศ สถานภาพสมรส 

และระดับการศกึษาต่างกัน มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลตำบลนา

ยายอาม ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนที่มีอายุ อาชีพ และรายได้ต่างกนั มีความคดิเหน็ต่อ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลนายายอามแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05 

  อมรารัตน ์บุญมา (2557, บทคัดย่อ) ได้ทำการศกึษาความพงึพอใจของ

ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลตำบลพวา อำเภอแก่งหางแมว จังหวัด

นนทบุร ีกลุ่มตัวอย่างจำนวน 385 คน ผลการวจิัยพบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจต่อ

คุณภาพการบรกิารในภาพรวมระดับมากทีสุ่ด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

มีระดับความพงึพอใจเปน็อันดบัแรกพงึพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมาไดแ้ก ่ด้านการ

ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความน่าเช่ือถือและไวใ้จในการบริการด้านความเห็นอกเหน็

ใจผู้รับบรกิาร ซ่ึงพงึพอใจอยู่ในระดับมากที่สดุทุกด้าน และอันดับสุดท้ายด้านการให้ความ

ม่ันใจแก่ผู้รับบริการ มีพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก และผลการเปรียบเทียบพบว่า ประชาชนที่
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มีเพศ ระดับการศกึษา และอาชีพต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของ

เทศบาลตำบลพวาไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพงึพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลพวาแตกต่างกนั อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.05 

  ศุภกิต เสนนอก (2558, บทคดัย่อ) ได้ทำการศกึษา การพัฒนา

ประสิทธภิาพการรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศนูย์ดำรงธรรมอำเภอ: กรณีศกึษาอำเภอหนอง

เสือ จังหวัดปทุมธานีการวจิัยนีมี้จุดประสงค์ในการศึกษาถึงปัญหา อุปสรรค และขอ้จำกดั 

รวมทั้งสิง่ที่อยากให้เกดิการพัฒนาของศูนยด์ำรงธรรมอำเภอหนองเสือ จังหวดัปทุมธาน ี

เพื่อนามาวเิคราะห์หาหนทางหรือนโยบายในการพัฒนาประสิทธภิาพการรับเรื่องราวร้อง

ทุกข์ใหก้ับศนูย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี และศูนย์ดำรงธรรมอื่นต่อไป

ได้วิธกีารวจิัยเปน็การเก็บข้อมูลเชิงคณุภาพโดยการสุ่มสัมภาษณ์ผู้ที่เคยเขา้รับบรกิารหรือ

เคยร้องเรียน/ร้องทกุข์ ผ่านศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ ตัง้แต่มีการก่อตั้งศูนย์ดำรง

ธรรมขึ้น จำนวน 3 คน จากจำนวนทั้งสิน้ 200 คน และจากประสบการณ์ตรงในการเปน็

ผู้ปฏิบัติงานที่ศนูย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ ฯ ของผู้ศกึษาเอง ว่าพบเหน็อุปสรรค 

ปัญหาและขอ้จำกดัอย่างไรและต้องการให้เกิดการพัฒนาในเรื่องใดบ้าง ปัญหา อุปสรรค 

และขอ้จำกดัที่พบของศนูย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี คอื การ

ดำเนินการมีความล่าช้า บุคลากรหรือผู้ปฏิบตัิงานไม่เพยีงพอ งบประมาณมอียู่อย่างจำกดั

และไม่มีความเป็นอิสระ รวมทั้งวสัดแุละครุภัณฑ์ไม่เพยีงพอ ขอ้เสนอแนะที่มีต่อศูนย์ดำรง

ธรรมอำเภอหนองเสือขึ้นคอื ควรมีการสับเปลี่ยนหมุนเวยีนผู้ปฏิบัติงาน เปิดโอกาสให ้

ศูนยด์ำรงธรรมได้ใช้งบประมาณที่มีอยู่ของอำเภอ (งบบรูณาการ) นาวัสด ุและครุภัณฑ ์

มาใช้ให้เกิดประโยชน์สงูสุด ควบคุมคุณภาพงานอย่างสม่ำเสมอ และตรวจสอบและกวดขนั

ผู้ปฏิบัติงานให้ปฏิบตัิตามกฎหมาย 

  กนกกร พรรังสี (2559, บทคดัย่อ) ได้ทำการศึกษา ความพงึพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการบริการ ของพนกังานสำนกังานทีด่ิน สาขาปากเกร็ด จังหวัดนนทบรุี 

การศกึษาครั้งนีมี้วัตถุประสงค์ เพื่อศกึษาความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการ

ของพนักงานสำนกังานที่ดิน สาขาปากเกรด็ จงัหวัดนนทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดบั

ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการบรกิารของพนักงานสำนักงานที่ดนิ จังหวดันนทบุร ี

สาขาปากเกรด็ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอยา่งที่ใช้ในการวจิัยครัง้นี้ ได้แก่ 

ประชาชนผู้รับบริการและเปน็ผู้มีกรรมสิทธิ ์ซ่ึงอาศัยอยูใ่นพื้นที่ให้บรกิารของสำนักงาน
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ที่ดินจงัหวดันนทบุรี สาขาปากเกร็ด จำนวน 386 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวจิัยเปน็

แบบสอบถาม     เรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของพนกังาน

สำนักงานที่ดนิ       จงัหวดันนทบุรี สาขาปากเกร็ด สถติิที่ใช้ในการวจิัยครั้งนี ้ไดแ้ก่ 

ความถี ่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทำการทดสอบสมมตฐิานโดยใช้สถิติ 

   t-test( t-test for Independent Sample) และ ANOVA (One-Way 

ANOVA) ผลการวจิัยพบว่า ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของพนกังาน

สำนักงานที่ดนิ จงัหวดันนทบุรี สาขาปากเกร็ด รวมทกุด้าน โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย = 3.94) เม่ือพจิารณาเป็นรายด้านเรียงลำดับ ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย      

พบว่าด้านเจ้าหน้าที่ให้บรกิาร มีความคดิเห็นอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.98) รองลงมา

ได้แก่ ด้านกระบวนการขัน้ตอนการบรกิาร / มีความคดิเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 

3.96) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความคดิเหน็อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลีย่ = 3.88) 

ตามลำดับ 

   ผลการทดสอบสมมติฐานของการศึกษา กลุ่มตัวอย่างทีมี่เพศ อาชีพ 

สถานภาพสมรส ระดับการศกึษาต่างกัน มีความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการบรกิาร

ของพนักงานสำนกังานที่ดิน จังหวัดนนทบรุี สาขาปากเกร็ด ไม่แตกต่างกนั  

ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ และระยะเวลาที่อาศัยในพื้นทีต่่างกัน มีความพงึพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการบริการของพนกังานสำนักงานที่ดนิ จังหวัดนนทบุรี สาขาปากเกร็ด 

แตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

  ดวงตา สราญรมย ์และคณะ (2559, บทคดัย่อ) การวจิยัเรื่อง ความพงึ

พอใจของประชาชนต่อการดำเนนิงานตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2559 ผลการทดสอบพบว่าการเปรียบเทียบความพงึพอใจของ

ประชาชนต่อการดำเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์การพฒันาเทศบาลนครนนทบุรี ประจำปี

งบประมาณ พ.ศ. 2559 จำแนกตาม เพศ โดยใช้สถิต ิt-test โดยภาพรวม พบว่า 

ประชาชนที่มีเพศต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการดำเนนิงานตามยุทธศาสตรก์ารพัฒนา

เทศบาลนครนนทบุร ีประจำปงีบประมาณ พ.ศ. 2559 ในภาพรวม ไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญที่ระดบั .05 ส่วนการเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนต่อการดำเนนิงาน

ตามแผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาเทศบาลนครนนทบุรี ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. 2559 

จำแนกตามอายุ การศึกษา และอาชีพหลกั โดยใช้สถิต ิF-test ในการทดสอบ พบว่า 
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ประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุการศกึษาและอาชีพ ต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการ

ดำเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาเทศบาลนครนนทบุรี ประจำปงีบประมาณ  

พ.ศ. 2559 โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคญัทางสถติิที่ระดบั .05 

  ปิยณัฐ จันทร์เกดิ (2559, บทคัดย่อ)) ได้ทำการศึกษา คณุภาพการ

ให้บรกิารของเทศบาลนครนครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชนการวจิัยครัง้นีมี้ความ 

มุ่งหมายเพื่อ 1) ศกึษาระดับคณุภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ตามการ

รับรู้ของประชาชน และ 2) เปรียบเทียบคณุภาพการใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ 

ตามการรับรู้ของประชาชน จำแนกตามอาชีพ และระดับรายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ 

คอื ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลนครนครสวรรค ์ที่มีอายุระหว่าง 20-60 ป ีจำนวน 

400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคอื แบบสอบถาม ที่มีความเช่ือม่ันเท่ากบั 

0.828 สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูลไดแ้ก ่การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การวเิคราะห์

ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และการทดสอบความแตกต่างรายคู่

ตามวธิีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’s test) 

   ผลการวจิัยพบว่า 

   1. คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครนครสวรรค์ พบว่า  

การให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรูข้องประชาชนโดยรวม มีคุณภาพ

อยู่ในระดับมากที่สดุ ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อ

ผู้รับบริการ และด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากทีสุ่ด 

ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการรูจ้กัและเขา้ใจผู้รับบรกิาร มีคุณภาพ

การให้บริการอยู่ในระดับมาก 

   2. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความ

แตกต่างกนัตามการรับรู้ของประชาชนเม่ือจำแนกตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกนัเม่ือ

จำแนกตามระดับรายได้ต่อเดือน โดยคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลนครนครสวรรค์

โดยรวม ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านการใหค้วามเช่ือม่ันต่อผู้รับริการ ด้านการ

รู้จักและเขา้ใจผู้รับบรกิาร มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .001  

ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

และด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกันอยา่งมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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  สำนักบริการวชิาการ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ (2559, บทคัดย่อ)) ได้ทำการ

สำรวจความพงึพอใจของผู้รับบรกิารต่องานบรกิารขององค์การบริหารส่วนจงัหวัด

เชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 พบว่า การให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร

ส่วนจงัหวัดเชียงใหม่ (อบจ.) ซ่ึงวดัประสิทธภิาพของการบรกิารจากผลการประเมินโดย

ภาพรวมของงานบรกิารทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ ผู้รับบริการมีความพงึพอใจ คดิเป็น

ร้อยละ 91.00 เม่ือพจิารณารายละเอียด พบว่า ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการ

ให้บรกิารต่อกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้

ให้บรกิารและสิ่งอำนวยความสะดวกผู้รับบรกิารงานบรกิาร มีความพงึพอใจในภาพรวม 

คดิเป็นร้อยละ 90.80 สามารถเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คอื พงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บรกิารมากทีสุ่ด รองลงมาพงึพอใจต่อกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร สิง่อำนวย

ความสะดวก และช่องทางการให้บริการตามลำดับนอกจากนีค้วามพงึพอใจของ

ผู้รับบริการต่อคุณ ภาพการใหบ้รกิาร ความคุม้ค่าของภารกิจและความสัมฤทธิ์ของภารกจิ 

มีความพงึพอใจโดยภาพรวม คดิเป็นร้อยละ 91.00 สามารถเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย 

คอื พงึพอใจต่อความคุม้ค่าของภารกจิ คุณภาพการใหบ้ริการและความสัมฤทธิ์ของ

ภารกิจตามลำดับ 

  ธนภมน ชีวเจริญกลุ และพชิิต รัชตพบิุลภพ (2560, หนา้ 66) ได้ทำการ 

ศึกษาเรื่อง การให้บริการประชาชนของศูนยร์าชการจงัหวัดนนทบุร ีการวจิัยครัง้นีมี้

วัตถุประสงค์เพ่ือศกึษาระดับการให้บรกิารประชาชนของศูนยร์าชการจังหวัดนนทบรุี 

และเพื่อเปรียบเทียบระดบัการให้บรกิารประชาชนของศนูย์ราชการจงัหวดันนทบุรีจำแนก

ตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนีเ้ป็นประชาชนที่เข้ามารับบริการ 

ในศูนยร์าชการจงัหวัดนนทบุรี จำนวน 385 คน โดยใช้แบบสอบถามเปน็เครื่องมือ สถิต ิ

ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล คอื ค่าความถี ่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยโดยใช้ t-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง 

เดียว (One-way ANOVA) ทดสอบความแตกต่างเปน็รายคู่ด้วยวธิี LSD ผลการวจิัยพบว่า 

1) การให้บริการ ประชาชนของศนูย์ราชการจังหวดันนทบุรีภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(x= 3.764) เม่ือพจิารณาเปน็รายด้านพบว่า ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บรกิาร 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บรกิาร ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และ ด้านคณุภาพของ 

การให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากทกุด้าน ( x =3.616, x =3.616, x =3.878, 

x =3.855) 2) ผลการเปรียบเทียบระดบัการให้บรกิารประชาชนของศูนย์ราชการจังหวดั 
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นนทบุรจีำแนกตามปัจจัย ส่วนบุคคลพบว่าประชาชนทีมี่อายุ และระดับการศกึษาแตกต่าง 

กันมีการให้บริการประชาชนของศูนยร์าชการ จังหวดันนทบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ 

ทางสถติิที่ระดบั .05 ขณะท่ีอาชีพที่แตกต่างกันสง่ผลใหบ้ริการประชาชนของศูนยร์าชการ 

จังหวัดนนทบุรีแตกต่างกนัในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านคณุภาพของ 

การให้บริการ และประชาชนที่มี เพศ และสถานภาพแตกต่างกัน มีการให้บรกิารประชาชน 

ของ ศูนยร์าชการจงัหวัดนนทบุรี ไม่แตกต่างกันซ่ึงไม่เปน็ไปตามสมมตฐิาน 

  สุวชัย ดีวิจติร และ อาจารย์ภิรดา ชัยรัตน (2560, บทคดัย่อ)  

ได้ทำการศึกษา คณุภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สำนักงานทีด่ินกรงุเทพมหานคร 

สาขาดอนเมือง มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วทิยาเขตบางเขน การศกึษาครั้งนีมี้

วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการบรกิารของฝ่ายทะเบียน สำนกังานทีด่ิน

กรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง และ 2) เพื่อเปรียบเทยีบความคดิเห็นของ ผู้ใช้บริการที่มี

ต่อคุณภาพการบริการของสำนกังานทีด่ินกรงุเทพมหานคร สาขาดอนเมือง จำแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศกึษา คอื ประชาชนที่มาใช้บริการฝ่าย

ทะเบียน สำนักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาดอนเมือง จำนวน 378 คน และใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ เก็บรวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม

สำเร็จรปูทางสถิต ิสำหรับสถิติที่ใช้ในการ วเิคราะห์ข้อมูลคอืร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t และ One-way ANOVA เม่ือพบ ความแตกต่างจงึทำการวเิคราะห์

ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวธิี LSD โดยกำหนดนัยสำคัญ ทางสถิติทีร่ะดับ .05 

   จากการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บรกิารมีความคดิเห็นต่อคุณภาพของ        

ฝ่ายทะเบียนสำนักงานที่ดนิ กรงุเทพมหานครสาขาดอนเมือง อยู่ในระดับมาก               

ผลการทดสอบ สมมตฐิานพบว่า เพศ อายุ รายได้ ต่อเดอืน และระดับการศกึษา  

ที่แตกต่างกัน มีความคดิเห็นต่อคณุภาพการบริการไม่แตกต่างกัน อย่างไรก็ตามพบว่า          

อาชีพที่แตกต่างกันมีความคดิเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ 

ทางสถติิที่ระดบั .05 

  สุภาพร เลศิสมบรูณ์ศกัดิ ์(2561, บทคัดย่อ) ได้ทำการศกึษา บทบาทของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ศึกษาเฉพาะกรณี การแก้ปัญหาหนีน้อกระบบในพื้นทีจ่ังหวดั

พะเยา การศกึษาวจิัย นี ้ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศกึษา แนวคิด ทฤษฎี หลักเกณฑ์

เกี่ยวกับ บทบาทของศูนยด์ำรงธรรมในการแก้ไขปัญหาหนีน้อกระบบ เพื่อศึกษาปัญหา 

อุปสรรค และเพื่อศึกษาหาแนวทางการเพิ่มประสิทธภิาพการแก้ไขปัญหาหนีน้อกระบบ
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ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดพะเยา โดยการวจิัยเอกสารประกอบการสัมภาษณก์ลุ่มตัวอย่าง

แบบเฉพาะเจาะจง ผลการวจิัยพบว่า ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัด มีบทบาทหน้าที่ในการรับ

เรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ ให้บรกิารขอ้มูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ

ขอ้เสนอแนะของประชาชน และทำหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมฯ ตามประกาศคณะรักษา

ความสงบแหง่ชาติฉบับที ่96/2557 ลงวันที ่18 กรกฎาคม 2557 ดงันัน้ การแก้ปัญหาหนี้

นอกระบบของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัพะเยา ในกรณีเจ้าหนีน้อกระบบ (แก๊งคห์มวก

กันน็อค) ไม่สอดคล้องกับบทบาทตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาตฉิบับที่ 

96/2557 ปัญหาอุปสรรค ได้แก่ ปัญหาด้านอำนาจหน้าที่ตามกฎหมาย ปัญหาบทบาท 

ในการแก้ไขปัญหาหนีน้อกระบบของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด ปัญหาการขาดบุคลากรที่มี

ความรู้ความเช่ียวชาญ รวมถึงสถานที่ไม่เหมาะสม การรายงานความก้าวหน้าจาก

หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าทีล่่าช้า แนวทางการแก้ไขปัญหา ควรมีกฎหมายและระเบียบข้อ

สั่งการ เพื่อกำหนดอำนาจหน้าที่ให้ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสามารถการจดัการแก้ไขปัญหา

หนีน้อกระบบเปน็การเฉพาะ การปรับปรุงสถานที่ในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์และการ

ไกล่เกลี่ยหนีน้อกระบบ ให้มีความเหมาะสมและเป็นสัดส่วน รายงานปัญหา อุปสรรค ไปยัง

ผู้บังคับบัญชาระดับสงูระดับนโยบายเพื่อแก้ไขปัญหาต่อไป 

 งานวิจัยต่างประเทศ 

  Brady and Robertson (2001, Abstract) ไดท้ำการศกึษาเกี่ยวกับความเห็น

ของคนส่วนใหญ่ที่มีต่อบทบาทของคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจ ตัวแปรที่ใช้ 

ได้แก่ ความพงึพอใจ คุณภาพการบริการ และพฤตกิรรมที่แสดงถงึความตั้งใจของลกูคา้                        

ผลการศกึษา พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัระหว่างคณุภาพของการบริการกับความพงึพอใจ 

แม้จะมีความแตกต่างกนัทางด้านวัฒนธรรมและนำไปสูพ่ฤตกิรรมทีแ่สดงถึงความตั้งใจ

ของลูกคา้ โดยมีความสอดคล้องกันจากกลุ่มตัวอย่างทัง้สองกลุ่ม โดยผู้วิจัยไดแ้นะนำให้

ผู้ประกอบการมุ่งเนน้ด้านคณุภาพการบรกิาร ซ่ึงเป็นเหตุของการพัฒนาความพงึพอใจ 

และมีผลกระทบอย่างมากต่อพฤตกิรรมที่แสดงถึงความตั้งใจที่มีต่อความประทับใจของ

ลูกคา้  

  Merril (2005, Abstract) ได้ทำวจิัยเรื่อง ความพงึพอใจในการปฏิบตัิงานของ

เจ้าหน้าที ่ผลการวจิัยพบว่าองค์ประกอบที่ทำให้เจ้าหนา้ที่มีความพงึพอใจในงานสูง ได้แก่ 

การมีโอกาสได้ใช้ความคดิรเิริ่มสร้างสรรค์ การได้รับยกย่องว่าเป็นผู้มีคุณธรรมผลสัมฤทธิ์

ของงาน ความรับผิดชอบส่วนองคป์ระกอบที่มีความพงึพอใจต่ำ ได้แก ่นโยบายของการ
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ปฏิบัติงาน ค่าตอบแทน สถานภาพทางสงัคม ความก้าวหน้า อำนาจหน้าที่และการยอมรับ

นับถือ 

  Shih (2006, p. 141 อ้างถึงใน ธนกร จินตพละ, 2554, หน้า 53)  

ได้ศกึษาวจิัย เรื่องผลกระทบของวัฒนธรรมต่อคุณภาพการให้บริการและความพงึพอใจ 

ของผู้รับบรกิารผลการศกึษาเพื่อทดสอบความเช่ือม่ันของเครื่องมือที่ใช้ในการวจิยั พบว่า 

คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัระยะห่างของอำนาจในวัฒนธรรมของชาติและ

สัญชาติใน แบบจำลองทั้ง 5 ด้าน ทกุประการซ่ึงมีความสัมพันธ์ค่อนขา้งน้อย อย่างไรกด็ี

กลไกความคดิแบบขงจื้อเปน็ตัวพยากรณ์ที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในทกุด้านของ

ผู้รับบริการ การวเิคราะห์บทบัญญัติวินัยในศาสนาคริสต์แสดงใหเ้ห็นว่าผู้รับบริการจาก

ประเทศฝ่ังตะวันตก (สหรัฐอเมริกาและเยอรมันนี) มีแนวโน้มที่จะมีค่าคะแนนสูงกว่าในมิติ

ทั้ง 5 ของคุณภาพการให้บริการเม่ือเปรียบเทียบกับผลของผู้รับบรกิารจากประเทศ               

ฝ่ังตะวันออก (ญ่ีปุน่และไต้หวนั) จากผลการเปรียบเทียบแบบ HSD Post-hoc ของ Tukey 

แสดงให้เห็นว่าผู้รับบรกิารชาวสหรัฐอเมริกามีค่าคะแนนสูงกว่าผู้รับบรกิารชาวญ่ีปุ่นและ

ไต้หวัน ในคณุภาพการให้บริการทุกด้าน ซ่ึงผู้รบับรกิารชาวเยอรมันนีก็ได้ผลลัพธ์

เช่นเดียวกบัผู้รับบรกิารชาวสหรัฐอเมริกา ความพงึพอใจของผู้รับบรกิารในทุกด้านนัน้

ผู้รับบริการชาวสหรฐัอเมรกิามีค่าคะแนนสงูกว่าผู้รับบรกิารชาวญ่ีปุ่นและไต้หวนัมาก                   

ซ่ึงผู้รับบริการชาวไต้หวันเองก็มีคะแนนทิง้ห่างผู้รับบริการชาวญ่ีปุ่นอย่างมาก 

  Wood Sheena, Webb Paul and Page Steve. (2007, Abstract) ได้ศกึษา

การวัดความพงึพอใจของลกูคา้ : การวัดประสิทธภิาพและในกรอบของรฐับาลท้องถิน่ที่

ประเทศอังกฤษ พบว่า การวางแผนทีเ่กี่ยวข้องกับการกำหนดเป้าหมายและการจัดอันดับ

ของรัฐบาลมีความสัมพันธ์กบักระบวนการทำงานและกจิกรรมสำหรับองคก์ารและลูกคา้ 

โดยการวางแผนในแตล่ะระดับจะต้องมีการเช่ือมโยงกบัระดับอื่น ๆ เช่น รฐับาลกลาง

องค์การ ระดับแผนก เป็นต้น ความสำเร็จประสิทธภิาพการทำงานอาจจะสะท้อนให้เห็น 

ในหลายปจัจัย เช่น การบรกิารลกูคา้ในเวลาที่เหมาะสม รายไดต้รงตามเป้าหมาย  

(ในภาครัฐมีเปา้หมายที่เป็นตัวเลข) 

  Local Government Studies (2007) ทำการศึกษา Transformational 

Government? The Role of Information Technology in Delivering Citizen –Centric Local 

Public Services เปน็งานที่มีความทนัสมัย มีประเด็นที่น่าสนใจของการกำหนดนโยบาย

อย่างมีวิสัยทัศนใ์หม่เกี่ยวกับการนำเอาเทคโนโลยเีขา้มาบริหารจดัการภาครัฐในการ

ปกครองส่วนท้องถิน่ซ่ึงถือได้ว่าเป็นองค์กรที่มีอำนาจหน้าที่กฎหมายภายใตก้ารกระจาย
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อำนาจตามรัฐธรรมนูญ ทั้งนีผู้้บริหารในบทบาทเปน็ผู้กำหนดนโยบายขององคก์รปกครอง

ส่วนท้องถิ่น ซ่ึงต้องอาศัยเครื่องมือในการดำเนินกิจกรรมหรือการกระทำต่าง ๆ โดย

บทบาทใช้เทคโนโลยใีนการพัฒนา องค์กรในลักษณะของการบริหารจดัการ และการ

ดำเนินงานตามขัน้ตอนต่าง ๆ รวมทั้งบริบทเกี่ยวกับการบริการประชาชน นับว่าเป็นความ

ท้าทายนักบรหิาร งานบทความนีมี้ความน่าสนใจในการศึกษาถงึนโยบายการให้บรกิาร

ประชาชนของภาครัฐในส่วนของท้องถิน่เกี่ยวกับบทบาทของการจดัการขอ้มูลที่มีการ

เปลี่ยนแปลง ปรับปรุง ปฏิรูป ให้มีความรวดเร็ว คล่องตวั สะดวก อย่างมีประสิทธภิาพ 

และประสิทธิผล ในการให้บรกิารประชาชนภายใต้การตัง้ช่ือว่า ศูนยก์ารบรกิารสาธารณะ

ของภาครัฐ บริการครบสมบรูณ์ในจดุเดียว One Stop Service, Citizen-Centric, CRM,  

e-government, t-government เป็นตน้ นบัว่ามีอิทธอิย่างสูงต่อองค์กรและมีผลกระทบกับ

บุคคลอีกหลากหลาย ทีต่ิดต่อประสานงานกับองคก์ร ผู้วจิารณ์เหน็ว่าวัตถปุระสงค์ของ

บทความ มีความครอบคลุม ชัดเจน ได้เนือ้หาสาระ มีความสมบรูณ์ ในรายละเอียดของ

การอธิบายความเพื่อให้เกิดความเขา้ใจไดง้่ายข้ึน ประกอบกับเนน้ให้เห็นถึงความสำคัญ

ของการจดัการภาครัฐสมัยใหม่ (NPM) ทีต่้องอาศัยเครือ่งมือในการจัดการของภาครฐัใน

ส่วนของท้องถิน่ ต่อการใหบ้รกิารภาคประชาชน โดยการประเมินผล การนำนโยบายไป

ปฏิบัติของการตั้งศูนยก์ารให้บริการประชาชน ที่มาจากการออกแบบของภาครฐั ถือว่าเปน็

ทางเลือกของนโยบายทีด่ีซ่ึงสามารถสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จรงิ 

ร่วมกับการสร้างความสัมพันธ์ทีด่ีระหว่างภาคประชาชนและองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่

ต่อไป หากภาครัฐนำเอาทางเลือกของนโยบายการขับเคลื่อนศนูย์การบรกิารประชาชน 

ในระดับท้องถิน่ โดยการนำเอาเทคโนโลยมีาใช้ในการจดัการขอ้มูลอย่างเป็นระบบ อาจมี

ผลเสียในแง่ของค่าใช้จ่ายทีสู่ง บุคคลากรขาดความชำนาญ ต้องอาศัยระยะเวลา อย่างไร 

ก็ตามการกำหนดนโยบาย นำนโยบายไปปฏิบัต ิและประเมินผลของนโยบาย Citizen-

Centric เป็นทางเลือกนโยบายที่จะนำมากำหนดนโยบายให้ครอบคลุมทอ้งถิน่ทั้งหมด โดย

เป้าหมายนำมาซ่ึงประโยชน์กับประชาชนโดยรวมอย่างแท้จริงต่อไป 
  Wood Sheena, Webb Paul and Page Steve. (2007, Abstract) ได้ศกึษา

การวัดความพงึพอใจของลกูคา้ : การวัดประสิทธภิาพและในกรอบของรฐับาลท้องถิน่      

ที่ประเทศอังกฤษ พบว่า การวางแผนที่เกี่ยวข้องกับการกำหนดเป้าหมายและการจดัอันดบั

ของรัฐบาลมีความสัมพันธ์กบักระบวนการทำงานและกจิกรรมสำหรับองคก์ารและลูกคา้ 

โดยการวางแผนในแตล่ะระดับจะต้องมีการเช่ือมโยงกบัระดับอื่น ๆ เช่น รฐับาลกลาง

องค์การ ระดับแผนก เป็นต้น ความสำเร็จประสิทธภิาพการทำงานอาจจะสะท้อนให้เห็น  
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ในหลายปจัจัย เช่น การบรกิารลกูคา้ในเวลาที่เหมาะสม รายไดต้รงตามเป้าหมาย        

(ในภาครัฐมีเป้าหมายที่เป็นตัวเลข) 

  Chang and Lui (2008, Abstract) ไดท้ำการศกึษาเรื่องคณุภาพการบรกิาร

การพัฒนาระบบ : โดยการเปรียบเทียบระหว่างการพัฒนาภายในองค์การและการใช้

บริการภายนอกพัฒนาระบบ มีการศึกษาน้อยมากที่ได้มีการสำรวจเกี่ยวกับคณุภาพ 

การบรกิารของกระบวนการพัฒนาระบบ ในการศึกษานี ้ได้ใช้เครื่องมือบนพื้นฐานของ 

SERVPERF ของ Cronin and Taylor ซ่ึงเป็นเครื่องมือที่ไดพ้ัฒนาจาก SERVQUAL เพื่อใช้ 

ในการประเมินการรับรู้ถงึผลของการบรกิารเพยีงด้านเดียว ในมิติของคุณภาพ 

การให้บริหาร เช่น ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) ความไวว้างใจ (Reliability)  

การตอบสนอง (Responsiveness) การประกนัคุณภาพ (Assurance) ความเขา้อกเขา้ใจ 

(Empathy) โดยถูกพัฒนาขึ้นเพื่อศกึษาคุณภาพการบริการของการพัฒนาภายในองค์การ

และการใช้บริการภายนอกพัฒนาระบบ การวเิคราะห์ขอ้มูลได้รวบรวมจากผู้ใช้ 152 ระบบ

โดยเป็นผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการพัฒนาระบบไดร้ับการสนับสนุนความถูกต้องและความ

น่าเช่ือถือของเครื่องมือวดัที่ได้พัฒนาขึ้นใหม่ ความสัมพันธ์ของมิติคุณภาพการบรกิาร 

แต่ละระบบการพัฒนาคณุภาพบริการโดยรวมพบว่า แตกต่างกันระหว่างกลุ่มการใช้

บริการจากภายนอกและกลุ่มพัฒนาภายในองคก์าร ผลการศกึษาได้เสนอว่า ผู้ใช้จะต้องมี

การประเมินการจดัหาบริการจากภายนอกและบุคลากรด้านเทคโนโลยสีารสนเทศภายใน

องค์การทีต่่างกนั มิติคณุภาพการบริการที่มีผลในกลุ่มของการจดัจ้างภายนอก อันดับแรก 

คอื ความไวว้างใจ รองลงมาคอื การประกันคณุภาพ การตอบสนองต่อลูกคา้ และความ

เป็นรูปธรรม อย่างมีนัยสัมพันธ์ทางสถิตกิับคุณภาพการบริการ ในส่วนของความเขา้อก

เขา้ใจไม่ส่งผลอย่างมีนัยสัมพันธ์ในภาพรวมของคณุภาพการบรกิารทัง้หมด ในภาพรวม

ทั้งหมดของคณุภาพบริการการพัฒนาระบบมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการรับรู้ว่ามี

ประโยชน์และการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน โดยคิดเป็น 29 เปอร์เซ็นต์ และ 45 เปอร์เซ็นต ์

ตามลำดับ ในส่วนของการพัฒนาภายในองคก์าร มิติคณุภาพการบรกิารที่มีผล อันดับแรก

คอื การตอบสนองต่อลกูคา้ รองลงมาคอื การประกนัคณุภาพและความไวว้างใจอย่างมีนัย

สัมพันธ์ทางสถติิกับคณุภาพการบริการโดยรวมของกระบวนการ พัฒนาระบบ สำหรับ

ความเป็นรูปธรรมและความเขา้อกเขา้ใจ ไม่มีผลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตกิับภาพรวม

ทั้งหมดของคณุภาพบริการการพัฒนาระบบ ในภาพรวมทั้งหมดของคณุภาพบริการ 

การพัฒนาระบบมีความสัมพันธ์เชิงทางบวกอย่างมีนัยสำคัญต่อการรับรู้ว่ามีประโยชน์ 



 

 

47 

และการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งานโดยคิดเป็น 14 เปอรเ์ซ็นต ์และ 34 เปอร์เซ็นต ์ตามลำดับ 

 สรุป การให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เป็นการอำนวยการ

ช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้กบัประชาชนที่ไดร้ับความเดือดร้อน โดยรับเรื่องร้องเรียน

เกี่ยวกับ การอำนวยความเป็นธรรมทางอาญา การอำนวยความเป็นธรรมทางแพ่ง  

การอำนวยความเป็นธรรมในคดีปกครอง การอำนวยความเป็นธรรมด้านการรับเรื่องราว

ร้องทุกขก์ล่าวโทษและแจ้งเบาะแสการกระทำผิดกฎหมาย และการอำนวยความเป็นธรรม

ด้านการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซ่ึงตอ้งมีการปฏิรูปบทบาทหน้าที่

โครงสร้างและกระบวนการทำงานของหน่วยงาน/กลไกการบรหิารใหส้ามารถบริหาร

ทรัพยากรของสังคมโปร่งใส ซ่ือตรง เป็นธรรม มีประสิทธิภาพ ประสิทธผิล และมี

สมรรถนะสงูในการนำบริการของรฐัที่มีคุณภาพไปสู่ประชาชน โดยจะต้องมีการเปลี่ยน

ทัศนคต ิค่านิยม และวธิีทำงานของเจ้าหน้าที่รฐัใหท้ำงานโดยยดึถือประชาชนเป็น

ศูนย์กลาง และสามารถร่วมทำงานกับภาคประชาชนและภาคเอกชนได้อย่างราบรืน่และ

เป็นมิตร 

 ในการวจิัยในครั้งนี ้ผู้วิจัยไดน้ำเกณฑ์ประเมินการคณุภาพบริการทัง้ 5 ด้าน 

ของ Parasuraman et al. (1988, p. 17) มาประยุกต์เพื่อกำหนดเป็นกรอบแนวคิด 

ของการวจิัย 

 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

ประกอบด้วย 

  1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  

  2. ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร  

  3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร  

  4. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ  

  5. ด้านความเหน็อกเห็นใจผู้รับบรกิาร 

 



 

 

 

บทที่ 3 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 การวจิัยเรื่อง คณุภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร  

ในครั้งนี ้เปน็การวจิัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยกำหนดรายละเอียดต่าง ๆ 

เกี่ยวกับระเบียบวธิีวิจัย  ดังนี ้

  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  2. เครื่องมือที่ใช้ในการวจิัย 

  3. ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือ 

  4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  5. การวเิคราะห์ข้อมูล 

  6. สถติิที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 1. ประชากร 

  ประชากรที่ใช้ในการศกึษาวจิัยในครัง้นี ้ได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับ

บริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร ในระหว่างวนัที่ 20 กรกฎาคม-21 สงิหาคม 

พ.ศ. 2563 ซ่ึงไม่ทราบจำนวนประชากรที่แนน่อน 

 2. กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวจิัยครั้งนี ้ไดแ้ก ่ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิาร

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ในระหว่างวันที่ 20 กรกฎาคม-21 สงิหาคม พ.ศ. 

2563 จำนวน 400 คน เนื่องจากไม่ทราบจำนวนประชากรที่แท้จรงิ จงึใช้วิธกีารหาขนาด

กลุ่มตัวอย่างจากตารางขนาดตัวอย่างที่ใช้ในการวจิยัของ Naresh K. Malhotra กรณี 

Problem Solving Research ที่แสดงไวใ้นตาราง 1 
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ตาราง 1  Sample Size Used in Research Studies 

Type  of  Study Minimum Size Typical Range 

Problem Identification Research (e.g., Market 

Potential) 

500 1,000-2,500 

Problem Solving Research (e.g., Pricing) 200 300-500 

Product Tests 200 300-500 

Test Marketing Studies 200 300-500 

TV/Radio/ Print Advertising (Per Commercial or ad 

Tested) 

150 200-300 

Test-Market a Audits 10 Stores 10-20 Stores 

Focus  Groups 6 Groups 10-15 Groups 

ที่มา : MALHOTRA NARESH K, Basic Marketing Research (2002, p. 351) 

 

 จากตาราง 1 การกำหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวจิัยข้างต้น เพื่อให้ได้

ผลการวจิัยที่น่าเช่ือถือ ผู้วิจัยไดก้ำหนดขนาดตัวอย่างสำหรับการวจิัยที่เหมาะสมจาก

ตารางดังกล่าว คอื จำนวน 400 ตัวอย่าง ซ่ึงใช้วิธกีารสุม่อย่างง่าย (Simple Random 

Sampling) กับประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร  

ในระหว่างวนัที่ 20 กรกฎาคม-21 สิงหาคม พ.ศ. 2563  
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการศกึษาครั้งนี้ เปน็แบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผู้วิจัย

สร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง แบ่ง

ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

  ตอนที่ 1 คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นประชาชนผู้

มาติดต่อขอรับบริการศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดสกลนคร อันประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ

การศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และประสบการณ์การมาขอรับบริการ ลกัษณะ

คำถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) 
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  ตอนที ่2 คณุภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั โดยผู้วิจัยกำหนดให้

ผู้ตอบแบบสอบถาม ระบรุะดับคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 

ทั้งนี ้ผู้วิจัยกำหนด  คะแนนในการตอบแบบสอบถามออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

   5    หมายถงึ เห็นด้วยในระดับมากที่สดุ 

                   4    หมายถึง เห็นด้วยในระดับมาก 

      3    หมายถงึ เห็นด้วยในระดับปานกลาง 

      2    หมายถึง เห็นด้วยในระดับน้อย 

      1    หมายถึง เห็นด้วยในระดับน้อยทีสุ่ด     

                 โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายของ Likert scale (1967, p. 247) 

ดังนี ้ 

   ค่าเฉลี่ย   4.51-5.00  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บรกิารอยู่ในระดับ

มากที่สุด 

   ค่าเฉลี่ย   3.51-4.50  หมายถงึ  มีคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดับ

มาก 

   ค่าเฉลี่ย   2.51-3.50  หมายถงึ  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ

ปานกลาง 

   ค่าเฉลี่ย   1.51-2.50  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บรกิารอยู่ในระดับ

น้อย 

   ค่าเฉลี่ย   1.00-1.50  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยูน่้อยที่สดุ 

 ตอนที่ 3 ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกบัแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ลกัษณะแบบสอบถามมี

ลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปดิ (Open-ended Form) 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

 1. ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี  เอกสาร นิยามศัพท์เฉพาะ และ

งานวจิัยเกี่ยวข้อง รวมทั้งระเบียบวธิีวิจัย เพื่อหาแนวทางในการกำหนดรูปแบบของ

แบบสอบถาม และขอ้คำถาม 
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 2. สร้างกรอบแนวคิดในการวจิัยจากการสังเคราะห์เอกสารงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

โดยนำ  

  2.1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นประชาชนผู้มา

ติดต่อขอรับบรกิารศนูย์ดำรงธรรมจังหวดสกลนคร มากำหนดเป็นตัวแปรอิสระ  

  2.2 คุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร มากำหนด

เป็นตัวแปรตาม  

  เพื่อให้กลุ่มตัวอย่างทำการประเมินค่าตามความคดิเหน็ 

 3. กำหนดองค์ประกอบและตัวบ่งช้ีของขอ้คำถามโดยการสังเคราะหจ์ากเกณฑ์

ประเมินการคณุภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ของ Parasuraman et al. (1988, p. 17) ออกมาเป็น

ขอ้คำถามเกี่ยวกับคณุภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

 4. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่อกรรมการทีป่รกึษาวทิยานิพนธ์เพื่อตรวจ

แก้ไขเนือ้หา และความถูกต้อง 

 5. การหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) ของเครื่องมือ กระทำโดย  

นำแบบสอบถามให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 5 ท่าน  ทำการตรวจสอบความเที่ยงตรง 

เชิงเนือ้หา  (Content  Validity)  หลังจากนั้นนำมาหาดัชนีความสอดคล้อง  (IOC)  โดยใช้

สูตร ดังนี ้(พสิณุ ฟองศรี, 2553, หน้า 155) 

 

   IOC = 
N

R  

   เม่ือ IOC หมายถึง ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of item   

          congruency) 

     R  หมายถึง  ความคดิเหน็ของผู้ทรงคณุวุฒิ  โดยที่ ค่า +1  

          หมายถึงขอ้คำถามสามารถนำไปวดัได้อย่าง 

          แน่นอน, ค่า 0 หมายถงึ ไม่แน่ใจว่าจะวัดได้  

          และค่า -1 หมายถึง ขอ้คำถามไม่สามารถนำไป 

          วัดได้อย่างแน่นอน   

     N  หมายถึง  จำนวนทรงคุณวุฒิ 

   โดยเลือกขอ้ที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5 ส่วนข้อใดมีค่าน้อยกว่า  0.5  

ผู้วิจัยนำมาปรับปรุงแกไ้ข ตามขอ้เสนอแนะของผู้ทรงคณุวุฒิ ดังนั้น ขอ้คำถามทุกขอ้ 
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จึงผ่านความเห็นชอบจากผู้ทรงคณุวุฒิทัง้ 5 ท่านทีไ่ด้ตรวจสอบและเห็นว่ามีความ

เที่ยงตรงเชิงเนือ้หา ครอบคลุมในแต่ละด้านและครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวจิัยแล้ว 

ดังมีรายช่ือต่อไปนี ้

  5.1 นายอภิชัย ชัยชมภู หัวหน้าสำนักงานจงัหวัดสกลนคร 

  5.2 นายบรรจง ตรกีุล ผู้อำนวยการศูนยด์ำรงธรรม สำนักงานจังหวัด

สกลนคร 

  5.3 รองศาสตราจารย์ ดร.จิตติ กิตติเลิศไพศาล คณบดคีณะวทิยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 

  5.4 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ชาคริต ชาญชิตปรีชา อาจารยป์ระจำคณะ

วทิยาการจดัการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 

  5.5 นางสาวดอกคูณ ศรสีุธรรม หัวหน้าหน่วยตรวจสอบภายใน สำนกังาน

จังหวัดสกลนคร 

 6. นำแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่ม

ตัวอย่างที่จะศกึษาจำนวน 30 ชุด ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดนครพนม 

 7. นำขอ้คำถามจากแบบสอบถามตอนที่ 2 ทีไ่ด้มาวเิคราะห์หาค่าอำนาจ

จำแนก (Discrimination Power) โดยใช้วิธกีารหาค่าสหสมัพันธ์รายข้อกับคะแนนรวม (Item 

Total Correlation) คดิขอ้คำถามที่มีค่าอำนาจจำแนกตั้งแต่ 0.361 ขึ้นไป  

ค่าวกิฤตของสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ์ แบบเพยีรส์ันทีร่ะดบันัยสำคัญ .05 จากสูตรต่อไปนี ้ 

(School of psychology university of New England, 2008 อ้างถึงใน ทรงศกัดิ์ ภูสีอ่อน, 

2551, หน้า 73) 
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   เม่ือ   p    หมายถึง ค่าความยากง่าย 

    r     หมายถึง ค่าอำนาจจำแนก 

    UR  หมายถึง จำนวนผู้ที่ตอบถกูในกลุ่มสูง 

    LR   หมายถงึ จำนวนผู้ที่ตอบถูกในกลุ่มต่ำ 

    f    หมายถึง จำนวนผู้ที่เขา้สอบในกลุ่มสงู   

  โดยได้ค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถาม ดังนี ้

  1) ค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามภาพรวมทั้งฉบับ อยู่ระหว่าง 0.371-

0.852 

  2) ค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ อยู่ระหว่าง 0.456-0.742 

  3) ค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร  

อยู่ระหว่าง 0.526-0.852 

  4) ค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

อยู่ระหว่าง 0.371-0.752 

  5) ค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับ

บริการ อยู่ระหว่าง 0.398-0.678 

  6) ค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รบับรกิาร 

อยู่ระหว่าง 0.413-0.756 

 8. นำขอ้คำถามจากแบบสอบถามตอนที่ 2 มาหาค่าความเช่ือม่ัน  (Reliability) 

โดยการวเิคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha – Coefficient) ด้วยวธิีการของ 

Cronbach  ทัง้นีท้ำการวเิคราะห์แบบสอบถามด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ โดย

กำหนดค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม ต้องมากกว่า 0.70 จึงจะถือว่าแบบสอบถามนัน้

ใช้ได้ โดยมีสูตร ดงันี ้(Alpha Coefficient Method) (บุญใจ ศรสีถติยนรากลู, 2553, หน้า 

232) 
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  เม่ือ      แทน ค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม 

   k   แทน จำนวนขอ้ของแบบสอบถาม 
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    2

is แทน ผลรวมของความแปรปรวนแตล่ะขอ้ของแบบสอบถาม 

   2s   แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมของผู้ตอบต่อละคน 

      
)1n(n

)X()X(n
s

22

2

−

−
=

  

  โดยได้ค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถามดังนี ้

  1) แบบสอบถามภาพรวมทั้งฉบบั ได้ค่าความเช่ือม่ัน .856 

  2) แบบสอบถามด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ได้ค่าความเช่ือม่ัน 

.811 

  3) แบบสอบถามด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร ได้ค่าความเช่ือม่ัน .788 

  4) แบบสอบถามด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร ได้ค่าความเช่ือม่ัน .942 

  5) แบบสอบถามด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิาร ได้ค่าความเช่ือม่ัน 

.887 

  6) แบบสอบถามด้านความเห็นอกเหน็ใจผู้รบับรกิาร ไดค้่าความเช่ือม่ัน 

.756 

 9. นำแบบสอบถามดงักล่าว ที่ผ่านการทดลองใช้ และหาค่าความเช่ือม่ัน มาทำ

การปรับปรุงเป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ ์แล้วนำไปเก็บรวบรวมขอ้มูลต่อไป 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยจะเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยมีข้ันตอนดังนี้ 

  1. ผู้วิจัยนำหนงัสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลวจิัยจากบัณฑติวทิยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ถงึศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร เพื่อขอความร่วมมือใน

การเกบ็ข้อมูลจากประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการศูนย์ดำรงธรรมจงัหวดสกลนคร 

จำนวน 345 คน 

  2. ส่งแบบสอบถามไปให้ผู้ที่เกี่ยวข้องพร้อมช้ีแจงรายละเอียด ความมุ่ง

หมายของการออกแบบสอบถามนี ้เพื่อทำความเขา้ใจให้ตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 

  3. ดำเนนิการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผู้วิจัยดำเนนิการเกบ็ข้อมูลด้วยตนเอง 

และการลงพืน้ที่จรงิ เพื่อนำแบบสอบถามไปแจกแกก่ลุม่ตัวอย่าง จำนวน 345 คน  

ในศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียด ความมุ่งหมายของการ

ออกแบบสอบถาม 
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  4. ตรวจสอบความถกูต้อง ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพื่อนำ

แบบสอบถามไปประมวลผล และวเิคราะห์ข้อมูลต่อไป  
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการวเิคราะห์ข้อมูล  ผู้วิจัยมขีัน้ตอนการดำเนินการ  ดังนี้ 

  1.  นำแบบทดสอบที่ผ่านการตรวจสอบความถกูต้องและครบถ้วนแล้ว 

นำมาลงรหสัเลข (Code) ตามเกณฑ์ของเครื่องมือแตล่ะส่วน 

  2.  นำแบบสอบถามที่ลงรหสัแล้ว มาบันทกึลงในโปรแกรมสำเร็จรูปทาง

สถิต ิเพื่อประมวลผลขอ้มูลที่ได้จัดเก็บและคำนวณหาค่าทางสถิตแิล้วนำผลที่ได้มา

วเิคราะห์เพื่อตอบคำถามวจิัยและวัตถุประสงค์ที่ตัง้ไว ้โดยนำเสนอผลในรูปแบบตาราง

ประกอบความเรียงและนำผลการศกึษาที่วิเคราะห์ได้มาสรุปผลการวจิัย อภิปรายผล 

และเขยีนข้อเสนอแนะ 

  3. การวเิคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามปลายเปดิ (Open ended) 

ผู้วิจัยนำมาวเิคราะห์เนือ้หา (Content analysis) เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 
 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวจิัยครั้งนีผู้้วิจัยได้ทำการศกึษาขอ้มูล โดยใช้สถิติที่เกี่ยวข้องในการ

วเิคราะห์ข้อมูลเพื่อพรรณนาขอ้คน้พบจากการวจิัย และทดสอบสมมติฐานการวจิัยโดย 

ดังนี ้

  1. การวเิคราะห์ข้อมูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ซ่ึงเป็นประชาชนผู้มาติดต่อขอรบับรกิารศนูย์ดำรงธรรมจังหวดสกลนคร อันประกอบด้วย 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประสบการณ์การมาขอรับ

บริการ ใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ค่าความถี ่(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)     

  2.การหาคุณภาพของเครื่องมือ ใช้สถติิเพ่ือหาค่าความเที่ยงตรงของ

แบบสอบถามโดยผู้เช่ียวชาญและใช้ค่าดัชนี IOC (Index of Item-objective congruence) 

หาค่าอำนาจจำแนกรายข้อของแบบสอบถาม โดยใช้วิธกีารหาค่าสหสัมพันธร์ายข้อกับ

คะแนนรวม (Item Total Correlation) และหาค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยใช้สตูร

สัมประสิทธิแ์อลฟา (Alpha coefficient) ตามวธิีของครอนบาค (Cronbach)  
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  3. การวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร ไดแ้ก ่ค่าเฉลีย่ (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

  4. การวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิานเพื่อเปรยีบเทียบคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร แตกต่างกันหรือไม่อย่างไรตามคุณลกัษณะ

ส่วนบุคคล ผู้วิจัยใช้สถิต ิt-test ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ .05 กรณีทีต่ัวแปรอิสระมี 2 

กลุ่ม และใช้วิธกีารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในกรณีทีต่ัว

แปรอิสระมีมากกว่า 2 กลุ่ม เม่ือพบว่ามีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ 

.05 ผู้วิจัยทำการตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวธิีของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 
 

 การศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม 

จังหวัดสกลนคร 

  จากผลการวจิัย คณุภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

ในทุก ๆ ด้าน ถ้าพบว่าระดับคณุภาพการให้บรกิารของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

ด้านใดอยู่ในเกณฑร์ะดับต่ำกว่าค่าเฉลี่ยรวม ผู้วิจัยจะนำมาหาแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร โดยให้ผู้เช่ียวชาญ จำนวน 10 

ท่าน และประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร จำนวน 2 

ท่าน พจิารณาเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ให้ดีย่ิงขึ้น โดยผู้เช่ียวชาญ 10 ท่าน ประกอบด้วย 

  1. นายอภิชัย ชัยชมภู หัวหน้าสำนกังานจังหวดัสกลนคร 

  2. นายบรรจง ตรกีุล ผู้อำนวยการกลุ่มงานศูนยด์ำรงธรรม สำนกังานจังหวดั

สกลนคร 

  3. นายสงัสรรค์ อุน่คำ ผู้อำนวยการกลุ่มงานอำนวยการ สำนกังานจังหวดั

สกลนคร   

  4. นางสาวดอกคูณ ศรสีุธรรม หัวหน้าหน่วยตรวจสอบภายใน สำนกังาน

จังหวัดสกลนคร 

  5. นายอัมพร อุดมชารี นติิกรชำนาญการ สำนกังานจังหวัดสกลนคร 

  6. นางดารารัศม ีเถกงิผล นักวเิคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการ 

สำนักงานจังหวัดสกลนคร 



 

 

57 

  7. นางสาวประภาพร คำสงค์ นักวเิคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการ 

สำนักงานจังหวัดสกลนคร 

  8. นางสาววาริยา กำทองด ีนกัวเิคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการ 

สำนักงานจังหวัดสกลนคร 

  9. รองศาสตราจารย์ ดร.จิตติ กิตติเลศิไพศาล คณบดีคณะวิทยาการจดัการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 

  10 ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ชาคริต ชาญชิตปรีชา อาจารยป์ระจำคณะวทิยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 

  เม่ือได้รับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิาร

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร จากผู้เช่ียวชาญ แล้ว ผู้วิจัยนำมาวเิคราะห์ข้อมูล โดย

การวเิคราะห์เนือ้หา (Content Analysis) จัดกลุ่มประเด็นนำเสนอเชิงพรรณนา เพื่อสร้าง

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ต่อไป 



 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ข้อมูลในงานวจิัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ผู้วิจัยได้อันดับการวเิคราะห์ข้อมูล ไวด้งันี ้

  1. สัญลกัษณท์ี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  2. ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  3. การศกึษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร 
 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 เพื่อความเขา้ใจที่ตรงกันในการแปลความหมาย ผู้วจิัยได้กำหนดสัญลักษณ์ 

ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ดังนี ้ 

 x     แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ย 

 S.D.   แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 n    แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 t    แทน ค่าสถิติทดสอบแบบที (t-test) 

 ANOVA  แทน การวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of covariance) 

 F    แทน ค่าสถิติทดสอบแบบเอฟ (F-test)  

 df    แทน ค่าองศาแห่งความเป็นอิสระ (degree of freedom) 

 SS    แทน ผลรวมของกำลังสองของค่าเบี่ยงเบน (sum of square) 

 MS   แทน ความแปรปรวน (mean of sum of square) 

 P-Value  แทน  ค่านัยสำคัญทางสถิต/ิค่าความน่าจะเป็น 

 Sig   แทน   ระดับนัยสำคัญทางสถิต ิ

  *    แทน   มีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .05 

  **    แทน   มีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .01 

  ***   แทน   มีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .00 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจัยนำเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล ตามลำดับขัน้ตอน แยกออกเป็น 4 ตอน  

ดังนี ้

  ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะห์คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ระดับคณุภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร 

  ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

  ตอนที ่4 ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในการ

พัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

 สำหรับรายละเอียดในแตล่ะตอน  มีดงันี ้
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 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์คุณลักษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวเิคราะห์คณุลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็น 

ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ในระหว่างวันที่  

20 กรกฎาคม-21 สิงหาคม พ.ศ. 2563 อันประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประสบการณก์ารมาขอรับบรกิาร รายละเอียดดังตาราง 2 

 

ตาราง 2 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 

(n=400) 

คุณลักษณะส่วนบุคคล จำนวนคน ร้อยละ 

1. เพศ   

   -ชาย 146 36.50 

   -หญิง 254 63.50 

2. อาย ุ   

   -ไม่เกิน 30 ป ี 37 9.25 

   -31-45 ป ี 194 48.50 

   -46-60 ปี 148 37.00 

   -มากกว่า 60 ปี 21 5.25 

3. ระดับการศึกษา   

   -ประถมศึกษา 135 33.75 

   -มัธยมศึกษา / ปวช. 184 46.00 

   -อนุปริญญาหรือเทียบเท่า / ปวส.     33 8.25 

   -ปริญญาตรีข้ึนไป     48 12.00 

4. อาชีพ   

   -เกษตรกร 196 49.00 

   -คา้ขาย 91 22.75 

   -รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ/พนักงานของรัฐ 26 6.50 

   -รับจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน 64 16.00 

   -อาชีพอื่น ๆ  23 5.75 

 



 

 

61 

ตาราง 2  (ต่อ) 

 (n=400) 

คุณลักษณะส่วนบุคคล จำนวนคน ร้อยละ 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

   -ไม่เกนิ 10,000  บาท   202 50.50 

   -10,001 – 20,000 บาท 123 30.75 

   -20,001 – 30,000 บาท 54 13.50 

   -ตั้งแต ่30,001 บาท ขึน้ไป 21 5.25 

6. ประสบการณ์การมาขอรับบริการ   

   -การมาขอรับบริการครั้งแรก 102 25.50 

   -การมาขอรับบริการ 2-3 ครั้ง 174 43.50 

   -การมาขอรับบริการมากกว่า 3 ครัง้ 124 31.00 

รวม 400 100.00 

 

 จากตาราง 2 พบว่า ประชากรกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงเป็นประชาชนผู้มาติดต่อขอรับ

บริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร ในระหว่างวนัที่ 20 กรกฎาคม-21 สงิหาคม 

พ.ศ. 2563 มีจำนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 254 คน คดิเป็นร้อยละ 

63.50 มีอายุระหว่าง 31-45 ปี มากที่สดุ จำนวน 194 คน คดิเปน็ร้อยละ 48.50  

มีการศกึษาในระดับมัธยมศกึษา/ปวช. มากทีสุ่ด จำนวน 184 คน คดิเป็นร้อยละ 46.00 

ประกอบอาชีพเกษตรกร มากที่สดุ จำนวน 196 คน คดิเป็นร้อยละ 49.00 มีรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน ไม่เกิน 10,000  บาท  มากที่สดุ จำนวน 202 คน คดิเปน็ร้อยละ 50.50 และมีประสบการณ์

การมาขอรับบรกิาร 2-3 ครั้ง มากที่สดุ จำนวน 174 คน คดิเปน็ร้อยละ 43.50 
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 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

 ผลการวเิคราะหร์ะดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร รายละเอียดดังตาราง 3-8 

 

ตาราง  3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพ 

 การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร โดยภาพรวม 

(n=400) 

ด้าน

ที ่

คุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร X  S.D. ความหมาย 

1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.33 0.44 มาก 

2 ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร 4.37 0.45 มาก 

3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร 4.00 0.53 มาก 

4 ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ 4.28 0.44 มาก 

5 ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 3.94 0.49 มาก 

ภาพรวม 4.18 0.32 มาก 

 

 จากตาราง 3 พบว่า ประชาชนผู้มาติดต่อขอรบับรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร มีคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวม

อยู่ในระดับมาก ( X =4.18) เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก 

ทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร ( X =4.37) 

รองลงมาคอื ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ( X =4.33) ด้านการให้ความม่ันใจ 

แก่ผู้มารับบรกิาร ( X =4.28) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ( X =4.00) ส่วนด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ ( X =3.94) ตามลำดับ 
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ตาราง  4 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพ 

 การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ด้านความเป็นรูปธรรม 

 ของการบริการ รายข้อ 

(n=400) 

ขอ้

ที ่
ประเด็น/ขอ้คำถาม 

X  S.D. ความหมาย 

1 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมเีครื่องมืออุปกรณ ์

และเทคโนโลยทีี่ใช้เพ่ือการบรกิารทีมี่ความเหมาะสม 4.17 0.68 มาก 

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมคีวาม

พร้อม เต็มใจให้บรกิาร 4.28 0.61 มาก 

3 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมีสิ่งอำนวยความ

สะดวกเกี่ยวกับเอกสารใหบ้รกิาร 4.41 0.60 มาก 

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีการจัดการสถานที่เพ่ือพร้อมบรกิารอย่างเหมาะสม 4.36 0.68 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย 4.40 0.67 มาก 

ภาพรวม 4.33 0.44 มาก 

 

 จากตาราง 4 พบว่า ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร มีคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความ

เป็นรูปธรรมของการบรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.33) เม่ือพจิารณารายขอ้ 

พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทกุขอ้ โดยขอ้ทีมี่ค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื ศูนย์ดำรง

ธรรมจังหวัดสกลนครมีสิ่งอำนวยความสะดวกเกี่ยวกับเอกสารให้บรกิาร ( X =4.41) 

รองลงมาคอื เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย 

( X =4.40) ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ คอื ศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนครมีเครื่องมือ

อุปกรณ ์และเทคโนโลยทีี่ใช้เพ่ือการบรกิารที่มีความเหมาะสม ( X =4.17)  
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ตาราง  5 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพ 

 การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือ 

 ในการบริการ รายข้อ 

(n=400) 

ขอ้

ที ่
ประเด็น/ขอ้คำถาม 

X  S.D. ความหมาย 

1 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครดูแลเอาใจ

ใส่และตอบสนองความต้องการของผู้มารับบรกิารได้

เป็นอย่างด ี 4.47 0.60 มาก 

2 เจ้าหน้าทีศู่นยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนครใหค้วามเอาใจใส่

กับผู้มารับบรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั 4.38 0.67 มาก 

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีการให้บริการตรงตามเวลาที่ได้กำหนดไว้ 4.39 0.62 มาก 

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมีความ

จริงใจและตั้งใจในการแก้ปัญหาให้ผู้มารับบริการ 4.34 0.64 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีความสามารถในการ ใหบ้รกิารที่ถกูต้องเหมาะสม 

ชัดเจน และโปร่งใส 4.26 0.71 มาก 

ภาพรวม 4.37 0.45 มาก 

 

 จากตาราง 5 พบว่า ประชาชนผู้มาติดต่อขอรบับรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร มีคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความ

น่าเช่ือถือในการบรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.37) เม่ือพจิารณารายข้อ 

พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทกุขอ้ โดยข้อทีมี่ค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื เจ้าหน้าที่

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการของผู้มารับ

บริการได้เปน็อย่างดี ( X =4.47) รองลงมาคอื เจ้าหน้าทีศ่นูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีการให้บริการตรงตามเวลาที่ได้กำหนดไว ้( X =4.39) ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ คอื 

เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมคีวามสามารถในการ ให้บรกิารทีถู่กต้อง

เหมาะสม ชัดเจน และโปร่งใส  ( X =4.26)  
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ตาราง  6 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพ 

 การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ด้านการตอบสนอง 

 ต่อผู้รับบรกิาร รายข้อ 

(n=400) 

ขอ้

ที ่
ประเด็น/ขอ้คำถาม 

X  S.D. ความหมาย 

1 การบรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร

เป็นไปด้วยความรวดเร็ว ทันตามกำหนดเวลา 4.01 0.71 มาก 

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมุ่งมัน่เต็ม

ใจช่วยเหลือผู้มารับบริการด้วยความกระตือรือรน้ 3.71 0.86 มาก 

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมจีำนวน

เพยีงพอและมีความพร้อมที่จะใหบ้รกิารได้ทนัท่วงท ี 3.96 0.79 มาก 

4 หากท่านตอ้งการความช่วยเหลอืเป็นพิเศษเจ้าหน้าท่ี

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครจะตอบสนองท่านทันที 4.07 0.77 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมกีารแจง้

ให้ผู้มารับบรกิารทราบอย่างชัดเจนว่าจะได้รับบริการ

ทั้งก่อนและหลังให้บรกิาร 4.23 0.74 มาก 

ภาพรวม 4.00 0.53 มาก 

 

 จากตาราง 6 พบว่า ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร มีคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการ

ตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.00) เม่ือพจิารณารายข้อ 

พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทกุขอ้ โดยข้อทีมี่ค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื เจ้าหน้าที่

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมกีารแจ้งให้ผู้มารับบรกิารทราบอย่างชัดเจนว่าจะได้รบั

บริการทัง้ก่อนและหลังให้บรกิาร ( X =4.23) รองลงมาคอื หากท่านต้องการความ

ช่วยเหลือเป็นพเิศษเจ้าหน้าที่ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนครจะตอบสนองท่านทนัที   

( X =4.07) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ คอื เจ้าหน้าทีศู่นยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร

มุ่งม่ันเต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบรกิารด้วยความกระตือรอืร้น ( X =3.71)  
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ตาราง  7 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพ 

 การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจ 

 แก่ผู้มารับบรกิาร รายข้อ 

(n=400) 

ขอ้

ที ่
ประเด็น/ขอ้คำถาม 

X  S.D. ความหมาย 

1 เจ้าหน้าที่มีศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนครมทีกัษะ

ความรู้ความชำนาญเหมาะสมกับงานอำนวยความ

เป็นธรรม 4.22 0.75 มาก 

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

เป็นผู้ที่มีความรู้ที่สามารถให้คำแนะนำและตอบข้อ

สงสัยของผู้มารับบรกิารได้อย่างถกูต้อง 4.26 0.61 มาก 

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครปฏิบตัิงาน

ด้วยความซ่ือสัตย์สจุริต ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสินบน 4.26 0.62 มาก 

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครไม่เปดิเผย

ขอ้มูลผู้มารับบริการรายหนึง่รายใดให้ผู้มารับบรกิาร

รายอ่ืนทราบ 4.34 0.61 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครให้

คำแนะนำเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนอย่างถกูต้องชัดเจน 4.34 0.62 มาก 

ภาพรวม 4.28 0.44 มาก 

 

 จากตาราง 7 พบว่า ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร มีคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการให้

ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =4.28) เม่ือพจิารณาราย

ขอ้ พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทุกขอ้ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื 

เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครไม่เปดิเผยข้อมูลผู้มารับบริการรายหนึง่รายใดให้

ผู้มารับบริการรายอ่ืนทราบ ( X =4.34) รองลงมาคอื เจ้าหน้าที่ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัด

สกลนครให้คำแนะนำเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนอย่างถูกต้องชัดเจน ( X =4.34) ส่วนข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื เจ้าหน้าที่มีศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมีทักษะความรู้ 
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ความชำนาญเหมาะสมกับงานอำนวยความเป็นธรรม ( X =4.17)  

 

ตาราง  8 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพ 

 การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ด้านความเห็นอกเหน็ใจ 

 ผู้รับบริการ รายข้อ 

(n=400) 

ขอ้

ที ่
ประเด็น/ขอ้คำถาม 

X  S.D. ความหมาย 

1 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครเอาใจใส่

ดูแลผู้มารับบริการเป็นอย่างดีเท่าเทียมกนั 4.06 0.83 มาก 

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครให้

คำอธิบายอย่างชัดเจนเขา้ใจง่าย 3.89 0.70 มาก 

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครเอาใจใส่ใน

การแก้ไขปัญหาแนะนำให้แก่ผู้มารับบรกิาร 3.84 0.71 มาก 

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครถือว่า

ผลประโยชน์ของผู้มารับบรกิารเปน็เรื่องที่สำคัญ

ที่สุด 3.93 0.77 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครให้เกียรติผู้

มารับบริการเห็นว่าผู้มารับบรกิารคอืคนสำคัญ 3.95 0.77 มาก 

ภาพรวม 3.94 0.49 มาก 

 

 จากตาราง 8 พบว่า ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร มีคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้าน

ความเห็นอกเหน็ใจผู้รบับรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.94) เม่ือพจิารณาราย

ขอ้ พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทุกขอ้ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คือ 

เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครเอาใจใส่ดแูลผู้มารับบริการเป็นอย่างดีเท่าเทียม

กัน ( X =4.06) รองลงมาคอื เจ้าหน้าทีศู่นยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครให้เกียรติผู้มารับ

บริการเห็นว่าผู้มารับบรกิารคอืคนสำคัญ ( X =3.95) ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ด คอื 
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เจ้าหน้าทีศ่นูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาแนะนำให้แก่ผู้มารับ

บริการ ( X =3.84)  

 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร เมื่อจำแนกตามคุณลักษณะสว่นบคุคล 

 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึง

เป็นซ่ึงเป็นประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ใน

ระหว่างวันที่ 16-31 พฤษภาคม พ.ศ. 2563 อันประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประสบการณก์ารมาขอรับบรกิาร รายละเอียดดังตาราง 

9-31 
 

ตาราง  9 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านเพศ 

(n = 400) 

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร 

ค่าเฉลี่ย ( X ) 

t Sig. ชาย 

(146 คน) 

หญิง 

(254 คน) 

1 ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 4.36 4.31 1.1.05 .270 

2 ความน่าเช่ือถือในการบริการ 4.39 4.36 .655 .513 

3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.06 3.96 1.878 .061 

4 การให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิาร 4.27 4.29 .404 .686 

5 ความเห็นอกเหน็ใจผู้รบับรกิาร 3.91 3.95 .865 .387 

รวม 4.20 4.17 .720 .472 

  

 จากตาราง 9 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทยีบคณุภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านเพศ โดยใช้ค่า 

t-test ที่ระดับนัยสำคัญทางสถติิ .05  พบว่า คุณภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ทัง้ในภาพรวม และรายด้าน ทกุด้าน ไม่มีความแตกต่างกัน 
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ตาราง  10 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านอายุ 

 (n = 400) 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.477 3 .826 4.273 .006** 

ภายในกลุ่ม 76.522 396 .193   

รวม 78.999 399    

ความน่าเช่ือถือในการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.850 3 .950 4.816 .003** 

ภายในกลุ่ม 78.125 396 .197   

รวม 80.976 399    

การตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.104 3 1.035 3.735 .011* 

ภายในกลุ่ม 109.690 396 .277   

รวม 112.794 399    

การให้ความม่ันใจแก่ผู้มา

รับบรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 2.131 3 .710 3.732 .011* 

ภายในกลุ่ม 75.354 396 .190   

รวม 77.484 399    

ความเห็นอกเหน็ใจ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.679 3 .560 2.387 .069 

ภายในกลุ่ม 92.842 396 .234   

รวม 94.522 399    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 2.076 3 .692 6.847 .000*** 

ภายในกลุ่ม 40.021 396 .101   

รวม 42.097 399    

 

 จากตาราง 10 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคณุภาพการให้บริการ

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ โดย

การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-way ANOVA) ที่ระดบันัยสำคัญทางสถิติ 

.05 พบว่า คุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความ
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แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .00 เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า มีความ

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ด้านการ

ตอบสนองต่อผู้รับบริการ และ 2) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ มีความแตกต่าง

กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบรกิาร 2) ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ จึงทำการทดสอบความแตกต่างใน

ภาพรวม เป็นรายคู่ด้วยโดยใช้วิธขีองเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) รายละเอียด ดังตาราง 11-15 

 

ตาราง 11  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ เป็น

รายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

อาย ุ ( X ) 
ไม่เกิน30ปี 31-45 ป ี 46-60 ปี มากกว่า60ปี 

4.08 4.19 4.23 3.94 

ไม่เกิน 30 ป ี 4.08  .11 .16 .14 

31-45 ป ี 4.19   .04 .25* 

46-60 ปี 4.23    .30* 

มากกว่า 60 ป ี 3.94     

 

 จากตาราง 11 เม่ือเปรยีบเทยีบคณุภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ เปน็รายคู่ด้วยวธิีการ

ของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มอายุต่าง ๆ มีความคดิเหน็ต่อคุณภาพ

การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ในภาพรวม แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 มีจำนวน 2 คู ่ได้แก ่

  1) ประชาชนที่มีอายุ 31-45 ปี มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีอายุมากกว่า 60 ปี 

  2) ประชาชนที่มีอายุ 46-60 ปี มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีอายุมากกว่า 60 ป ี
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ตาราง 12  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามคุณลกัษณะ

ส่วนบุคคลด้านอายุ เปน็รายคู่ดว้ยวิธกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

อาย ุ ( X ) 
ไม่เกิน30ปี 31-45 ป ี 46-60 ปี มากกว่า60ปี 

4.29 4.35 4.35 4.00 

ไม่เกิน 30 ป ี 4.29  .06 .06 .29 

31-45 ป ี 4.35   .00 .35* 

46-60 ปี 4.35    .35* 

มากกว่า 60 ป ี 4.00     

 

 จากตาราง 12 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้าน

อายุ เป็นรายคู่ด้วยวธิีการของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มอายุต่าง ๆ  

มีความคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความเปน็

รูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ .05 มีจำนวน 2 คู่ 

ได้แก ่

  1) ประชาชนที่มีอายุ 31-45 ปี มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีอายุมากกว่า 60 ปี 

  2) ประชาชนที่มีอายุ 46-60 ปี มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีอายุมากกว่า 60 ปี 
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ตาราง 13  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ ตามคุณลักษณะส่วน

บุคคลด้านอายุ เป็นรายคู่ด้วยวธิีการของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

อาย ุ ( X ) 
ไม่เกิน30ปี 31-45 ป ี 46-60 ปี มากกว่า60ปี 

4.22 4.39 4.41 4.09 

ไม่เกิน 30 ป ี 4.22  .18 .20 .12 

31-45 ป ี 4.39   .02 .30* 

46-60 ปี 4.41    .32* 

มากกว่า 60 ป ี 4.09     

 

 จากตาราง 13 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ 

เป็นรายคู่ด้วยวธิีการของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มอายุต่าง ๆ มีความ

คดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือ

ในการบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 มีจำนวน 2 คู่ ไดแ้ก ่

  1) ประชาชนที่มีอายุ 31-45 ปี มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีอายุมากกว่า 60 ปี 

  2) ประชาชนที่มีอายุ 46-60 ปี มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีอายุมากกว่า 60 ปี 
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ตาราง 14  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ตามคุณลักษณะส่วน

บุคคลด้านอายุ เป็นรายคู่ด้วยวธิีการของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

อาย ุ ( X ) 
ไม่เกิน30ปี 31-45 ป ี 46-60 ปี มากกว่า60ปี 

3.79 4.00 4.06 3.80 

ไม่เกิน 30 ป ี 3.79  .21 .27* .01 

31-45 ป ี 4.00   .06 .20 

46-60 ปี 4.06    .26 

มากกว่า 60 ป ี 3.80     

 

 จากตาราง 14 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ 

เป็นรายคู่ด้วยวธิีการของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มอายุต่าง ๆ  

มีความคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการ

ตอบสนองต่อผู้รับบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดบั .05 มีจำนวน 1 คู่ 

คอื ประชาชนที่มีอายุ 46-60 ปี มคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีอายไุม่เกิน 30 ปี 
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ตาราง 15  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ ตาม

คุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ เปน็รายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s 

test) 

(n = 400) 

อาย ุ ( X ) 
ไม่เกิน30ปี 31-45 ป ี 46-60 ปี มากกว่า60ปี 

4.27 4.25 4.36 4.05 

ไม่เกิน 30 ป ี 4.27  .02 .09 .22 

31-45 ป ี 4.25   .11 .20 

46-60 ปี 4.36    .31* 

มากกว่า 60 ป ี 4.05     

 

 จากตาราง 15 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้าน

อายุ เป็นรายคู่ด้วยวธิีการของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มอายุต่าง ๆ  

มีความคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการให้

ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดบั .05 มีจำนวน 

1 คู่ คอื ประชาชนที่มีอายุ 46-60 ปี มคีวามคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีอายุมากกว่า 60 ป ี
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ตาราง 16 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านระดับการศกึษา 

 (n = 400) 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4.232 3 1.411 7.471 .000*** 

ภายในกลุ่ม 74.768 396 .189   

รวม 78.999 399    

ความน่าเช่ือถือในการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.785 3 .928 4.702 .003** 

ภายในกลุ่ม 78.190 396 .197   

รวม 80.976 399    

การตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.653 3 1.218 4.418 .005** 

ภายในกลุ่ม 109.141 396 .276   

รวม 112.794 399    

การให้ความม่ันใจแก่ผู้มา

รับบรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 1.703 3 .568 2.967 .032* 

ภายในกลุ่ม 75.781 396 .191   

รวม 77.484 399    

ความเห็นอกเหน็ใจ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 5.542 3 1.847 8.222 .000*** 

ภายในกลุ่ม 88.979 396 .225   

รวม 94.522 399    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 2.945 3 .982 9.929 .000*** 

ภายในกลุ่ม 39.152 396 .099   

รวม 42.097 399    

 

 จากตาราง 16 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทยีบคณุภาพการให้บริการ

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านระดบั

การศกึษา โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-way ANOVA) ที่ระดบั

นัยสำคัญทางสถิต ิ.05 พบว่า คณุภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 
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ในภาพรวมมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .00 เม่ือพจิารณารายด้าน 

พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ .05 จำนวน 1 ด้าน คอื การให้

ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ความน่าเช่ือถือในการบรกิาร 2) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดบั .00 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ 2) ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ จึงทำการทดสอบความ

แตกต่างในภาพรวม เป็นรายคู่ด้วยโดยใช้วิธขีองเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) รายละเอียด  

ดังตาราง 17-22 

 

ตาราง 17 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านระดับ

การศกึษา เปน็รายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

ระดับ

การศกึษา 
( X ) 

ประถมศกึษา 
มัธยมศึกษา/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี

ขึ้นไป 

4.09 4.19 4.32 4.33 

ประถมศกึษา 4.09  .10 .23* .25* 

มัธยมศึกษา 4.19   .13 .15* 

อนุปริญญา 4.32    .02 

ปริญญาตร ี 4.33     

 

 จากตาราง 17 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ เปน็รายคู่ด้วยวธิีการ

ของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มระดบัการศกึษาต่าง ๆ มีความคดิเห็น

ต่อคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม แตกต่างกัน

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 มีจำนวน 2 คู ่ไดแ้ก ่

  1) ประชาชนที่มีการศกึษาในระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส.      

มีความคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่า

ประชาชนที่มีการศกึษาในระดับประถมศึกษา 
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  2) ประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความคดิเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศึกษา

ในระดับประถมศกึษา 

  3) ประชาชนที่มีการศกึษาในระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความคดิเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศึกษา

ในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. 

 

ตาราง 18 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามคุณลกัษณะ

ส่วนบุคคลด้านระดับการศกึษา เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s 

test) 

(n = 400) 

ระดับ

การศกึษา 
( X ) 

ประถมศกึษา 
มัธยมศึกษา/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี

ขึ้นไป 

4.24 4.31 4.45 4.56 

ประถมศกึษา 4.24  .07 .22 .32* 

มัธยมศึกษา 4.31   .15 .25* 

อนุปริญญา 4.45    .10 

ปริญญาตร ี 4.56     

 

 จากตาราง 18 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้าน

ระดับการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่ม

ระดับการศึกษาต่าง ๆ มีความคดิเหน็ต่อคณุภาพการใหบ้ริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดั

สกลนคร ด้านความเปน็รูปธรรมของการบรกิาร แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่

ระดับ .05 มีจำนวน 2 คู่ ได้แก ่

  1) ประชาชนที่มีการศกึษาในระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความคดิเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศึกษา

ในระดับประถมศกึษา 
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  2) ประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความคดิเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศึกษา

ในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. 

 

ตาราง 19 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ ตามคุณลักษณะส่วน

บุคคลด้านระดับการศกึษา เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

ระดับ

การศกึษา 
( X ) 

ประถมศกึษา 
มัธยมศึกษา/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี

ขึ้นไป 

4.28 4.38 4.59 4.42 

ประถมศกึษา 4.28  .10 .31* .14 

มัธยมศึกษา 4.38   .21 .04 

อนุปริญญา 4.59    .16 

ปริญญาตร ี 4.42     

 

 จากตาราง 19 เม่ือเปรยีบเทยีบคณุภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านระดบั

การศกึษาเป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มระดับ

การศกึษาต่าง ๆ มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดั

สกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

.05 มีจำนวน 1 คู่ คอื ประชาชนที่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า / ปวส. มี

ความคดิเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สูงกว่า

ประชาชนที่มีการศกึษาในระดับประถมศึกษา 
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ตาราง 20 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ตามคุณลักษณะส่วน

บุคคลด้านระดับการศกึษา เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

ระดับ

การศกึษา 
( X ) 

ประถมศกึษา 
มัธยมศึกษา/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี

ขึ้นไป 

3.88 4.02 4.04 4.18 

ประถมศกึษา 3.88  .14 .16 .30* 

มัธยมศึกษา 4.02   .02 .15 

อนุปริญญา 4.04    .14 

ปริญญาตร ี 4.18     

 

 จากตาราง 20 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านระดบั

การศกึษาเป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มระดับ

การศกึษาต่าง ๆ มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดั

สกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ 

.05 มีจำนวน 1 คู่ คอื ประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความคดิเหน็ต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศึกษา

ในระดับประถมศกึษา 
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ตาราง 21 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ 

 ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวธิีการ 

 ของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

ระดับ

การศกึษา 
( X ) 

ประถมศกึษา 
มัธยมศึกษา/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี

ขึ้นไป 

4.23 4.28 4.47 4.32 

ประถมศกึษา 4.23  .05 .25* .10 

มัธยมศึกษา 4.28   .19 .04 

อนุปริญญา 4.47    .15 

ปริญญาตร ี 4.32     

 

 จากตาราง 21 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้าน

ระดับการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่ม

ระดับการศึกษาต่าง ๆ มีความคดิเหน็ต่อคณุภาพการใหบ้ริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดั

สกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิาร แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่

ระดับ .05 มีจำนวน 1 คู่ คอื ประชาชนที่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า / 

ปวส. มีความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สูงกว่า

ประชาชนที่มีการศกึษาในระดับประถมศึกษา 
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ตาราง 22 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ 

 ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวธิีการของ 

 เชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

ระดับ

การศกึษา 
( X ) 

ประถมศกึษา 
มัธยมศึกษา/

ปวช. 

อนุปริญญา

หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี

ขึ้นไป 

3.81 3.84 4.02 4.19 

ประถมศกึษา 3.81  .13 .21 .38* 

มัธยมศึกษา 3.94   .08 .25* 

อนุปริญญา 4.02    .17 

ปริญญาตร ี 4.19     

 

 จากตาราง 22 เม่ือเปรียบเทียบคณุภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้าน

ระดับการศึกษาเป็นรายคู่ด้วยวธิีการของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่ม

ระดับการศึกษาต่าง ๆ มีความคดิเหน็ต่อคณุภาพการใหบ้ริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดั

สกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิาร แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่

ระดับ .05 มีจำนวน 2 คู่ ได้แก ่

  1) ประชาชนที่มีการศกึษาในระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความคดิเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศึกษา

ในระดับประถมศกึษา 

  2) ประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความคดิเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศึกษา

ในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. 

 

 

 

 



 

 

82 

ตาราง 23 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ 

 (n = 400) 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.417 4 .604 3.116 .015* 

ภายในกลุ่ม 76.583 395 .194   

รวม 78.999 399    

ความน่าเช่ือถือในการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .530 4 .132 .650 .627 

ภายในกลุ่ม 80.446 395 .204   

รวม 80.976 399    

การตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.540 4 .635 2.275 .061 

ภายในกลุ่ม 110.253 395 .279   

รวม 112.794 399    

การให้ความม่ันใจแก่ผู้มา

รับบรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 1.138 4 .284 1.472 .210 

ภายในกลุ่ม 76.347 395 .193   

รวม 77.484 399    

ความเห็นอกเหน็ใจ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.078 4 .520 2.220 .066 

ภายในกลุ่ม 92.444 395 .234   

รวม 94.522 399    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม .554 4 .139 1.317 .263 

ภายในกลุ่ม 41.543 395 .105   

รวม 42.097 399    

 

 จากตาราง 23 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคณุภาพการให้บริการ

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ โดย

การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-way ANOVA) ที่ระดบันัยสำคัญทางสถิติ 

.05 พบว่า คุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ในภาพรวม ไม่มี

ความแตกต่างกัน เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทาง 
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สถิตทิี่ระดับ .05 จำนวน 1 ด้าน คอื ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ จงึทำการ 

ทดสอบความแตกต่างในภาพรวม เป็นรายคู่ด้วยโดยใช้วิธขีองเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

รายละเอียดดงัตาราง 24 

 

ตาราง 24 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามคุณลกัษณะ

สว่นบุคคลด้านอาชีพ เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

อาชีพ ( X ) 
เกษตรกร คา้ขาย รับราชการ รับจ้าง อาชีพอื่น ๆ 

4.29 4.31 4.32 4.50 4.23 

เกษตรกร 4.29  .02 .03 .21* .05 

คา้ขาย 4.31   .01 .19 .07 

รับราชการ 4.32    .17 .09 

รับจ้าง 4.50     .26* 

อาชีพอื่น ๆ 4.23      

 

 จากตาราง 24 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้าน

อาชีพเป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มอาชีพต่าง ๆ 

มีความคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความเปน็

รูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ .05 มีจำนวน 2 คู่ 

ได้แก ่

  1) ประชาชนที่ประกอบอาชีพรับจ้าง/พนกังานบริษัทเอกชน มีความคดิเห็น

ต่อคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สูงกว่าประชาชนที่ประกอบ

อาชีพเกษตรกร 

  2) ประชาชนที่ประกอบอาชีพรับจ้าง/พนักงานบรษิัทเอกชน มีความคดิเห็น

ต่อคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สูงกว่าประชาชนที่ประกอบ

อาชีพอื่น ๆ  
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ตาราง 25 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 (n = 400) 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.942 3 .981 5.105 .002** 

ภายในกลุ่ม 76.057 396 .192   

รวม 78.999 399    

ความน่าเช่ือถือในการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.235 3 1.078 5.493 .001** 

ภายในกลุ่ม 77.741 396 .196   

รวม 80.976 399    

การตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.182 3 1.061 3.832 .010* 

ภายในกลุ่ม 109.611 396 .277   

รวม 112.794 399    

การให้ความม่ันใจแก่ผู้มา

รับบรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 2.172 3 .724 3.806 .010* 

ภายในกลุ่ม 75.313 396 .190   

รวม 77.484 399    

ความเห็นอกเหน็ใจ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.599 3 .533 2.272 .080 

ภายในกลุ่ม 92.922 396 .235   

รวม 94.522 399    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 2.118 3 .706 6.991 .000*** 

ภายในกลุ่ม 39.980 396 .101   

รวม 42.097 399    

 

 จากตาราง 25 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคณุภาพการให้บริการ

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-way ANOVA) ทีร่ะดับ

นัยสำคัญทางสถิต ิ.05 พบว่า คณุภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 

ในภาพรวมมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .00 เม่ือพจิารณารายด้าน 
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พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ .05 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ด้าน

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 2) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิารมีความแตกต่าง

กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบรกิาร 2) ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการจึงทำการทดสอบความแตกต่างใน

ภาพรวม เป็นรายคู่ด้วยโดยใช้วิธขีองเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) รายละเอียด ดังตาราง 26-

30 

 

ตาราง 26 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

รายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือน 
( X ) 

ไม่เกนิ 10,000  

บาท 

10,001 – 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

ตั้งแต่ 30,001 

บาท ขึน้ไป 

4.17 4.19 4.30 3.93 

ไม่เกิน 10,000  4.17  .01 .13 .24* 

10,001-20,000 4.19   .12 .25* 

20,001-30,000 4.30    .37* 

ตั้งแต ่30,001 3.93     

 

 จากตาราง 26 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นราย

คูด่้วยวธิีการของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือนใน

ระดับต่าง ๆ มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 

ในภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดบั .05 มีจำนวน 3 คู่ ได้แก ่

  1) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกนิ 10,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 
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  2) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 

  3) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 

 

ตาราง 27 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามคุณลกัษณะ

ส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่  

 (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

รายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือน 
( X ) 

ไม่เกนิ 10,000  

บาท 

10,001 – 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

ตั้งแต่ 30,001 

บาท ขึน้ไป 

4.34 4.28 4.48 4.08 

ไม่เกิน 10,000  4.34  .06 .14 .26* 

10,001-20,000 4.28   .20 .20 

20,001-30,000 4.48    .40* 

ตั้งแต ่30,001 4.08     

 

 จากตาราง 27 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้าน

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชน

กลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือนในระดบัต่าง ๆ มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 มีจำนวน 2 คู ่ได้แก ่

  1) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกนิ 10,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 
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  2) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 

 

ตาราง 28 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ ตามคุณลักษณะ 

 ส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่  

 (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

รายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือน 
( X ) 

ไม่เกนิ 10,000  

บาท 

10,001 – 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

ตั้งแต่ 30,001 

บาท ขึน้ไป 

4.39 4.38 4.42 3.99 

ไม่เกิน 10,000  4.39  .01 .03 .40* 

10,001-20,000 4.38   .04 .39* 

20,001-30,000 4.42    .43* 

ตั้งแต ่30,001 3.99     

 

 จากตาราง 28 เม่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่ม

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนในระดบัต่าง ๆ มีความคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทาง

สถิตทิี่ระดับ .05 มีจำนวน 3 คู่ ได้แก ่

  1) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกนิ 10,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 

  2) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 
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  3) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 

 

ตาราง 29 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ตามคุณลักษณะ 

 ส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่  

 (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

รายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือน 
( X ) 

ไม่เกนิ 10,000  

บาท 

10,001 – 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

ตั้งแต่ 30,001 

บาท ขึน้ไป 

3.97 4.02 4.16 3.73 

ไม่เกิน 10,000  3.97  .05 .20 .23 

10,001-20,000 4.02   .15 .28* 

20,001-30,000 4.16    .43* 

ตั้งแต ่30,001 3.73     

 

 จากตาราง 29 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่ม

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนในระดบัต่าง ๆ มีความคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทาง

สถิตทิี่ระดับ .05 มีจำนวน 2 คู ่ไดแ้ก ่

  1) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 

  2) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 
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ตาราง 30 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ 

 ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เปน็รายคู่ด้วยวธิกีารของ

เชฟเฟ่ (Scheffe, s test) 

(n = 400) 

รายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือน 
( X ) 

ไม่เกนิ 10,000  

บาท 

10,001 – 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

ตั้งแต่ 30,001 

บาท ขึน้ไป 

4.26 4.33 4.37 4.02 

ไม่เกิน 10,000  4.26  .07 .11 .24 

10,001-20,000 4.33   .04 .31* 

20,001-30,000 4.37    .35* 

ตั้งแต ่30,001 4.02     

 

 จากตาราง 30 เม่ือเปรียบเทียบคณุภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้าน

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นรายคู่ด้วยวธิกีารของเชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชน

กลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือนในระดบัต่าง ๆ มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ แตกต่างกนัอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 มีจำนวน 2 คู ่ได้แก ่

  1) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 

  2) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป 
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ตาราง 31 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านประสบการณก์ารมา

ขอรับบรกิาร 

 (n = 400) 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .088 2 .044 .222 .801 

ภายในกลุ่ม 78.911 397 .199   

รวม 78.999 399    

ความน่าเช่ือถือในการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .018 2 .009 .044 .957 

ภายในกลุ่ม 80.958 397 .204   

รวม 80.976 399    

การตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .065 2 .032 .114 .892 

ภายในกลุ่ม 112.729 397 .284   

รวม 112.794 399    

การให้ความม่ันใจแก่ผู้มา

รับบรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม .992 2 .496 2.573 .078 

ภายในกลุ่ม 76.493 397 .193   

รวม 77.484 399    

ความเห็นอกเหน็ใจ

ผู้รับบริการ 

ระหว่างกลุ่ม .280 2 .140 .590 .555 

ภายในกลุ่ม 94.242 397 .237   

รวม 94.522 399    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม .147 2 .073 .695 .500 

ภายในกลุ่ม 41.951 397 .106   

รวม 42.097 399    

 

 จากตาราง 31 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคณุภาพการให้บริการ

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้าน

ประสบการณก์ารมาขอรับบรกิาร โดยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว  (One-way 
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ANOVA) ทีร่ะดับนัยสำคัญทางสถิต ิ.05 พบว่า คณุภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ทัง้ในภาพรวม และรายด้าน  

ทุกด้าน ไม่มีความแตกต่างกัน 

 

ตาราง 32  สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน คณุภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนครแตกต่างกนัตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 

 

ขอ้สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 

   1. คณุภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร

แตกต่างกนัตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ ปฏิเสธ 

   2. คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร

แตกต่างกนัตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอาย ุ ยอมรับ 

   3. คุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร

แตกต่างกนัตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านระดับการศกึษา ยอมรับ 

   4. คณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร

แตกต่างกนัตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ ปฏิเสธ 

   5. คุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร

แตกต่างกนัตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ยอมรับ 

   6. คณุภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร

แตกต่างกนัตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านประสบการณ์การมาขอรับ

บริการ ปฏิเสธ 

 

 จากตาราง 32 ผลการเปรียบเทียบคณุภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนครแตกต่างกนัตามคุณลักษณะส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็น

ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ในระหว่างวันที่  

16-31 พฤษภาคม พ.ศ. 2563  

 พบว่า ประชาชนที่มีอายุ ระดับการศกึษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีคุณภาพ

การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ในภาพรวม แตกต่างกันอย่างมี
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นยัสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .00 จึงยอมรับสมมตฐิาน ประชาชนที่มีเพศ อาชีพ และ

ประสบการณก์ารมาขอรับบรกิาร มีคณุภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัด

สกลนคร ในภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกนั จงึปฏิเสธทกุสมมตฐิาน 

 จึงสรุปได้ว่า คณุภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร  

ในภาพรวม เม่ือจำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศกึษา และรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร  

ในภาพรวม มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ .00 คุณภาพ 

การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ในภาพรวม เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะ

ส่วนบุคคลด้านเพศ อาชีพ และประสบการณก์ารมาขอรับบรกิาร พบว่า คณุภาพ 

การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ในภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกัน 
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 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง 

ในการพัฒนาคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรม จังหวัดสกลนคร 

 ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนาคณุภาพ

การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร รายละเอียดดังตาราง 33 

 

ตาราง 33 จำนวนและร้อยละของประชากรกลุ่มตัวอย่าง ที่ตอบแบบสอบถามปลายเปดิ 

(n = 400) 

ผู้ตอบ/ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปดิ 
จำนวนคน 

(n = 400) 
ร้อยละ 

    - ตอบแบบสอบถามปลายเปดิ 188 47.00 

    - ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปดิ 212 53.00 

รวม 400 100 

 

 จากตาราง 33 พบว่า ในจำนวนประชากรกลุ่มตัวอย่างทั้งสิน้ 400 คน มีผู้ตอบ

แบบสอบถามปลายเปดิ แสดงความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะทั่วไป เกี่ยวกับความคดิเหน็

และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกบัแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร จากแบบสอบถามปลายเปดิ จำนวน 188 คน คดิเปน็ร้อยละ 

47.00 ส่วนที่เหลือจำนวน 212 คน เปน็ผู้ที่ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปดิ คดิเปน็ร้อยละ 

53.00 

 การแสดงความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สามารถสรปุเป็นประเด็นต่าง ๆ 

ได้ดังนี ้

  1. ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครควรดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน

ของประชาชนให้รวดเร็วมากกว่านี ้

  2. ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครควรเพิ่มจำนวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารให้

มากขึ้น ให้เพียงพอกบัจำนวนเรื่องร้องเรียน สามารถแกป้ัญหาให้กับประชาชนได้อย่าง

รวดเร็วและมีประสิทธภิาพมากยิ่งขึ้น 
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  3. ผู้บังคับบัญชาของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครควรลงมากำกับดแูล

และตรวจสอบว่า ว่าเรื่องร้องเรียนใดเปน็เรื่องจำเป็นเร่งด่วน ทีต่้องได้รับการแก้ไข อย่าง

ทันท่วงที เรื่องร้องเรียนใดมีความล่าช้าหรือประสบปัญหา 

  4. ผู้บังคับบัญชาของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครควรมีการตรวจสอบ

และกวดขันผู้ปฏิบัตงิานให้ปฏิบตัิตามกฎหมาย หรือกฎระเบียบอย่างเคร่งครดั ไม่เลือก

ปฏิบัติ ไม่ละเมิดกฎหมาย และไม่ทำตามอำเภอใจ 

  5. ศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครควรจัดเจ้าหน้าที่เพ่ือตอบข้อซักถาม

ให้แกป่ระชาชนผู้มารับบริการ/ผู้มายื่นเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์โดยเฉพาะ เพื่อให้ประชาชน

ที่มารับบริการไดร้ับข้อมูลที่มีความถกูต้อง และยังเป็นการช่วยเหลือประชาชนที่อาจไม่มี

ความรู้ ความเขา้ใจในเรื่องเกี่ยวกับกฎหมาย อันเปน็การอำนวยความสะดวกให้ความ

ช่วยเหลือประชาชนที่ไดร้ับความเดือดร้อนอีกทางหนึ่ง 

  6. ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรเปิดช่องทางใหป้ระชาชนที่มาใช้

บริการได้แสดงความคดิเห็นต่อการให้บริการของ. ศนูยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

ในหลายช่องทาง นอกจากกล่องรับความคดิเห็นแล้ว ควรจัดให้มีการแสดงความคดิเหน็ต่อ

การให้บริการผ่านทางระบบออนไลนต์่างๆ ผ่านทางโซเชียลมีเดียต่างๆเช่น เฟซบุ๊ค และ

แอพพริเคช่ันไลน์ เพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้ที่ต้องการแสดงความคดิเห็น

ต่อการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

  7. ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ควรกำชับเจ้าหน้าที่ให้มีความ

กระตือรือร้นมจีติบรกิารประชาชน และใหบ้รกิารใหต้รงตามความต้องการของประชาชน

ในพื้นที่ ควรจดัให้มีการจดัเจ้าหน้าที่มาคอยอำนวยความสะดวกและเอาใจใส่ในการ

ให้บรกิารกบัประชาชน โดยเฉพาะชาวบา้น ทั่ว ๆ ไป ที่ไม่มีความรู้ความเขา้ใจ เกี่ยวกับ

ขัน้ตอนการมาขอรับบรกิารจากศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร  
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 การศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

 ผู้วิจัยนำผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ำกว่าค่าเฉลี่ยรวม มาพัฒนาเป็นแบบสัมภาษณ์เพื่อหา

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร โดย

ผู้เช่ียวชาญ 10 ท่าน ซ่ึงพบว่า ระดับคณุภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัด

สกลนคร ด้านที่ควรนำไปศึกษา หาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร มีจำนวน 2 ด้าน 1) ด้านความเห็นอกเหน็ใจผู้รบับรกิาร และ  

2) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ รายละเอียดดงัตาราง 34 

 
ตาราง 34 ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม 

 จังหวัดสกลนคร เปน็รายด้าน กับค่าเฉลี่ยรวม 

คุณภาพการให้บริการ 
X  

ผลการเปรียบเทียบ 

กับค่าเฉลี่ยรวม 
สรุปผล 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 4.33 สูงกว่า - 

2. ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร 4.37 สูงกว่า - 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร 4.00 ต่ำกว่า ควรพัฒนา 

4. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับ

บริการ 4.28 สูงกว่า - 

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 3.94 ต่ำกว่า ควรพัฒนา 

ภาพรวม 4.18  

 

 ซ่ึงผลการหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร จากการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญ จำนวน 12 ท่าน ที่พิจารณาเสนอแนะและ

แสดงความคดิเหน็ สามารถสรุป ได้ดังนี ้
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 1. แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

 

 จากการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญเกี่ยวกับแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ พบข้อมูล

ที่สำคัญ ดงันี ้

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรมีการวางนโยบายให้มีการเพิ่มจำนวน

บุคลากรให้มากขึ้น เพื่อใหส้ามารถแก้ปัญหาให้กับประชาชนได้อย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธภิาพ” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 1, สัมภาษณ์วันที่ 14 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรจัดให้มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บรกิารเพื่อใหก้ารปฏิบตัิงานมีประสิทธภิาพ มีการปฏิบัติต่อผู้มารับบรกิารด้วยความเท่า

เทียมกัน และมีความกระตือรือรน้มีจิตบรกิารประชาชน” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 2, สัมภาษณ์วันที่ 14 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ส่งเสริมใหบุ้คลากรไดร้ับการฝึกอบรมและพัฒนาความรู้เกี่ยวกับวธิี

ปฏิบัติงานและกฎระเบียบข้อกฎหมายต่าง ๆ ที่มีความเกี่ยวข้องกบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

เช่น กฎหมายทีด่ิน กฎหมายหนีส้นิ เป็นต้น” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 3, สัมภาษณ์วันที ่14 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในระดับนโยบาย ควรเพิ่มจำนวนเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรง

ธรรมจังหวัดสกลนครให้มีจำนวนเพียงพอและมีความพร้อมที่จะให้บรกิารได้ทันท่วงที 

รวมทั้งสง่ให้เจ้าหน้าที่เข้ารับการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่อยู่เสมอ” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 4, สัมภาษณ์วันที่ 15 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 



 

 

97 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรจัดเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์มาคอย

ให้บรกิารแก่ประชาชน คอยอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน แจ้งให้ผู้มารับบริการทราบ

อย่างชัดเจนว่าจะได้รับบริการทัง้ก่อนและหลังให้บรกิาร” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 5, สัมภาษณ์วันที ่15 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ผู้บังคับบัญชาของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร ควรติดตามและกำชับ

ให้เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิให้เห็นเปน็ไปด้วยความรวดเร็ว ทันตามกำหนดเวลา และดำเนินการ

แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนของประชาชนใหร้วดเร็วมากกว่านี้” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 6, สัมภาษณ์วันที่ 15 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรส่งเสริมและปลกูฝังให้เจ้าหน้าทีศู่นย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมุ่งม่ันเต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบริการด้วยความกระตือรือร้น 

มีจิตใจรกัในการให้บรกิารประชาชน และพร้อมทีจ่ะช่วยเหลือประชาชนที่มายื่นหนังสือ

ร้องเรียนอย่างทันท่วงที”  

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 7, สัมภาษณ์วันที่ 15 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครควรจดัเจ้าหน้าที่เพ่ือตอบข้อซักถามให้แก่

ประชาชนผู้มายื่นเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์โดยเฉพาะ เพื่อให้ประชาชนที่มารับบรกิารได้รับ

ขอ้มูลที่มีความถูกต้อง และยังเปน็การช่วยเหลือประชาชนที่อาจไม่มีความรู้ ความเขา้ใจใน

เรื่องเกี่ยวกับกฎหมายและขัน้ตอนการร้องเรียนร้องทุกข”์ 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 8, สัมภาษณ์วันที่ 16 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ผู้บังคับบัญชาของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนครควรลงมากำกบัดูแลและ

ตรวจสอบว่า ว่ามีเรื่องร้องเรียนใดเป็นเรื่องจำเป็นเร่งด่วน ที่ต้องไดร้ับการแกไ้ข อย่าง

ทันท่วงที เรื่องร้องเรียนใดมีความล่าช้าหรือประสบปัญหา” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 9, สัมภาษณ์วันที่ 16 กนัยายน พ.ศ. 2563) 
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  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครควรออกแบบให้การบริการมีความรวดเร็ว 

ทันตามกำหนดเวลาศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร และควรจัดเจ้าหน้าที่มาคอยอำนวย

ความสะดวกและเอาใจใส่ในการให้บริการกับประชาชน โดยเฉพาะชาวบา้น ทั่ว ๆ ไป ที่ไม่

มีความรู้ความเขา้ใจ เกี่ยวกบัข้ันตอนการมาขอรับบรกิารจากศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 10, สัมภาษณ์วันที่ 16 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “อยากให้ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครจัดเจ้าหน้าที่เพื่อมาให้บริการให้

คำแนะนำ ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนผู้มายื่นเรื่องรอ้งเรียนร้องทกุข์โดยเฉพาะ เพราะ

ประชาชนผู้มารับบริการส่วนใหญ่ เป็นชาวบา้น ที่ไม่มีความรู้ความเขา้ใจเรื่องเกี่ยวกับ

กฎหมายต่าง ๆ และขัน้ตอนของการยื่นเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ใหแ้กศู่นยด์ำรงธรรมจงัหวดั

สกลนคร” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 11, สัมภาษณ์วันที่ 17 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ควรจัดเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์มาคอยให้บริการแก่ประชาชน คอยอำนวย

ความสะดวกแก่ประชาชน เพื่อแจ้งให้ประชาชนผู้มารับบริการทราบ ว่าจะต้องทำอย่างไร 

มีข้ันตอนอะไรเกี่ยวกับการมายืน่เรื่องราวร้องทกุข์” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 12, สัมภาษณ์วันที่ 17 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ได้แก ่ศนูยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ควรมี

การวางนโยบายให้มีการเพิ่มจำนวนบุคลากรให้มากขึน้ ควรจัดให้มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการเพื่อให้สามารถแก้ปัญหาใหก้ับประชาชนได้อย่างรวดเรว็และมีประสิทธภิาพ 

ควรส่งเสริมให้บุคลากรไดร้ับการฝึกอบรมและพัฒนาความรู้เกี่ยวกบัวธิีปฏิบัตงิานและ

กฎระเบียบข้อกฎหมายต่าง ๆ ที่มีความเกีย่วข้องกับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทกุข์ เช่น กฎหมาย

ที่ดิน กฎหมายหนีส้ิน เป็นต้น และปลูกฝังให้มีความกระตือรือร้นมจีิตบริการประชาชน 

ควรจัดเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์มาคอยให้บรกิารแก่ประชาชน คอยอำนวยความสะดวกแก่

ประชาชน โดยเฉพาะชาวบา้น ทั่ว ๆ ไป ที่ไม่มีความรู้ความเขา้ใจ เกี่ยวกับข้ันตอนการมา

ขอรับบรกิารจากศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร และผู้บังคับบัญชาของศูนยด์ำรงธรรม
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จังหวัดสกลนคร ควรติดตามและกำชับให้เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิให้เหน็เป็นไปด้วยความรวดเร็ว 

ทันตามกำหนดเวลา และดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนของประชาชนให้รวดเร็ว

มากกว่านี ้

 

 2. แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 

 

 จากการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญเกี่ยวกับแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบรกิาร พบ

ขอ้มูลที่สำคัญ ดงันี ้

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร

ควรใจใสดู่แลผู้มารับบรกิารเปน็อย่างดีเท่าเทียมกัน และมีความกระตือรือร้นมจีิตบริการ

ประชาชน” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 1, สัมภาษณ์วันที่ 14 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรให้บรกิารอย่างเสมอภาคและตรง

เวลาแล้ว ควรเพิ่มหลักการใหบ้รกิารอย่างถ้วนหน้า คอื การปรับปรุงคณุภาพหรือการ

ให้บรกิารได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิมรวมถึงการวางตัวเป็นกลางในการให้บริการ 

เช่น การควบคุมอารมณ์ รูปแบบการให้บริการ ควรมีข้ันตอนการให้บริการทีไ่ม่ยุ่งยาก 

ซับซ้อน ผู้ใช้บริการสามารถเขา้ถงึการบริการไดง้่าย” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 2, สัมภาษณ์วันที่ 14 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรปลกูฝังให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควร

พูดคุยกับผู้มารับบริการด้วยความเป็นกันเอง จะได้ลดช่องว่างระหว่างผู้ให้บริการและ

ผู้รับบริการ เพื่อจะได้ให้ผู้เข้ารับบริการเขา้ถึงการบรกิารอย่างแท้จริง” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 3, สัมภาษณ์วันที่ 14 กนัยายน พ.ศ. 2563) 
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  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรกำชับเจ้าหน้าที่ใหมี้ความ

กระตือรือร้นมจีติบรกิารประชาชน และใหบ้รกิารใหต้รงตามความต้องการของประชาชน 

ในพื้นที่ เนื่องจากประชาชนผู้มาร้องเรียนร้องทุกข์ เป็นชาวบา้น บางคนไม่มีความรู้ในเรื่อง

กฎหมายต่าง ๆ เจ้าหน้าที่จงึต้องให้ความสำคัญและเอาใจใส่ เป็นอย่างยิง่”  

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 4, สัมภาษณ์วันที่ 15 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรจัดเจ้าหน้าที่มาคอยอำนวยความ

สะดวกแก่ประชาชน ควรปลกูฝังให้เจ้าหน้าที่ศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนครถือว่า

ผลประโยชน์ของผู้มารับบรกิารเปน็เรื่องที่สำคัญทีสุ่ด และให้เกียรติผู้มารับบริการเห็นว่า 

ผู้มารับบริการคอืคนสำคัญ” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 5, สัมภาษณ์วันที่ 15 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรติดตามและกำชับให้เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิ

ให้เห็นเปน็ไปด้วยความรวดเร็ว ทนัตามกำหนดเวลา และดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่อง

ร้องเรียนของประชาชนใหร้วดเร็วมากกว่านี้ รวมทัง้เอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาแนะนำ

ให้แก่ผู้มารับบริการ” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 6, สัมภาษณ์วันที่ 15 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรมีการตรวจสอบและกวดขนั

ผู้ปฏิบัติงานให้ปฏิบตัิตามกฎหมาย หรือกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด ไม่เลือกปฏิบัติ ไม่

ละเมิดกฎหมาย และไม่ทำตามอำเภอใจ ควรจัดเจ้าหน้าที่เพ่ือตอบข้อซักถามใหแ้ก่

ประชาชนผู้มารับบริการโดยเฉพาะ เพื่อให้ประชาชนที่มารับบริการไดร้ับข้อมูลที่มีความ

ถูกต้อง และยังเปน็การช่วยเหลือประชาชนที่อาจไม่มีความรู้” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 7, สัมภาษณ์วันที่ 15 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ควรส่งเสริมและปลกูฝังให้บุคลากรให้ความสำคัญกับปัญหาของประชาชน

มากยิ่งขึ้น ให้มุ่งม่ันเต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบรกิารด้วยความกระตือรือรน้” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 8, สัมภาษณ์วันที่ 16 กนัยายน พ.ศ. 2563) 
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  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรกำชับให้เจ้าหน้าทีส่อบถามความ

ประสงค์ของผู้มารับบริการให้ละเอียดถีถ่้วน และยนืยันเพื่อความแน่ใจ เอาใจใส่ในการ 

แก้ไขปัญหาและพร้อมที่จะให้คำแนะนำแก่ผู้มาใช้บริการอย่างเท่าเทียมและเสมอภาค” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 9, สัมภาษณ์วันที่ 16 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “เจ้าหน้าที่ของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรเอาใจใส่ในการเเก้ไข

ปัญหาและพร้อมที่จะให้คำแนะนำแก่ผู้มาใช้บริการอย่างเท่าเทียมและเสมอภาค และให้

ระลึกเสมอว่าผู้มาใช้บริการทกุคนมสีิทธิเท่าเทียมกนัทุก ๆเรื่อง” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 10, สัมภาษณ์วันที่ 16 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “เจ้าหน้าที่ของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรดูแลเอาใจใสแ่ละอำนวย

ความสะดวกแก่ประชาชนผู้มารับบรกิารมากกว่านี ้ควรปฏิบัติงานให้เป็นไปด้วยความ

รวดเร็ว และมีความกระตือรือร้นในการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนของ

ประชาชน” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 11, สัมภาษณ์วันที่ 17 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “บุคลากรของศนูย์ดำรงธรรมควรให้ความสำคัญกับปัญหาของประชาชน

ควรช่วยเหลือผู้มารับบรกิารด้วยความกระตือรือรน้ ควรเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหาใหก้ับ

ประชาชน และให้คำแนะนำแก่ผู้มาใช้บริการอย่างเท่าเทยีมและเสมอภาค” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 12, สัมภาษณ์วันที่ 17 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร ด้านความเหน็อกเห็นใจผู้รับบรกิาร ได้แก่ ศูนย์ดำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควร

ส่งเสริมและปลูกฝังให้บุคลากรให้ความสำคัญกับปัญหาของประชาชนมากยิ่งขึ้น ให้มุ่งม่ัน

เต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบริการด้วยความกระตือรือร้น และต้องรูจ้ักควบคุมอารมณ์ ให้

เกียรติผู้มารับบรกิารเหน็ว่าผู้มารับบริการคอืคนสำคัญ เอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาและ

พร้อมที่จะให้คำแนะนำแก่ผู้มาใช้บรกิารอย่างเท่าเทียมและเสมอภาค ปรับปรุงรปูแบบการ

ให้บรกิาร ให้ขัน้ตอนการให้บรกิารที่ไม่ยุง่ยาก ซับซ้อน ให้ผู้มาใช้บริการสามารถเขา้ถึงการ

บริการได้ง่าย และผู้บังคับบัญชาควรมีการตรวจสอบและกวดขันผู้ปฏิบัตงิานใหป้ฏิบัติตาม
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กฎหมาย หรือกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด ไม่เลือกปฏิบัต ิไม่ละเมิดกฎหมาย และไม่ทำตาม

อำเภอใจ 

 

 3. แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร เพ่ิมเตมิ 

 

 จากการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญเกี่ยวกับแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เพิ่มเติม พบข้อมูลทีส่ำคัญ ดังนี ้

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรมีการวางระบบการตรวจสอบและ

กวดขันผู้ปฏิบตัิงานให้ปฏิบัตติามกฎหมาย หรือกฎระเบยีบอย่างเคร่งครัดเปน็รูปธรรม  

โดยออกเปน็กฎ ระเบียบ หรือแนวทางการปฏิบัติอย่างชัดเจน ไม่ละเมิดกฎหมาย และไม่

ทำตามอำเภอใจ” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 1, สัมภาษณ์วันที่ 14 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ในภาพรวมการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ก็มีผลการ

ประเมินอยู่ในระดับดีอยูแ่ล้ว ดังนั้น ควรรกัษาคุณภาพการให้บรกิารใหด้ี และพัฒนาใหด้ี

ยิ่งขึ้น เพื่อเปน็การเพิ่มประสิทธภิาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงาน” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 2, สัมภาษณ์วันที่ 14 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรบริหารงานและดำเนินงานโดยยดึ

หลัก 

ธรรมาภิบาล เพื่อให้บรกิารที่มีประสิทธภิาพ โปรง่ใส ตรวจสอบได้” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 3, สัมภาษณ์วันที่ 14 กนัยายน พ.ศ. 2563) 
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  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรการพัฒนาคณุภาพการให้บริการโดย

พัฒนาระบบการทำงานให้มีข้ันตอนปฏิบตัิให้ชัดเจน โปรง่ใส ควรพัฒนาบุคลากรให้มีความ

กระตือรือร้น เอาใจใสแ่ละปฏิบตัิตามขัน้ตอน อย่างเท่าเทียมกับผู้มาใช้บริการทกุคน 

สามารถตอนสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการไดด้ี เอาใจเขามาใส่ใจเรา ก็จะทำให้

คุณภาพการให้บริการดีข้ึน และสามารถพัฒนาขึ้นได้ ในการพัฒนาต้องพัฒนาอย่าง

สม่ำเสมอ” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 4, สัมภาษณ์วันที่ 15 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรส่งเสริมปลูกฝังบคุลากรโดยเนน้เรื่อง

การมีจิตบรกิารในการทำงาน ความซ่ือสัตย์ ความโปรง่ใส และระยะเวลาในการทำงาน 

เพื่อคณุภาพของการบรกิาร” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 5, สัมภาษณ์วันที่ 15 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “หน่วยงานในระดับนโยบายของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ควรมีการ

กำหนดนโยบายในการสร้างระบบการควบคุมคุณภาพเพื่อให้งานของศนูย์ดำรงธรรม

เป็นไปอย่างมีประสิทธภิาพ” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 6, สัมภาษณ์วันที่ 15 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรจัดช่องทางการรบัฟังความคดิเห็น

ของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บรกิารให้มากขึ้นกว่าเดิม เช่น ตู้แสดงความคดิเหน็  

หรือแบบประเมินการให้บริการ หรือการรับฟังความคดิเห็นผ่านทางอินเตอร์เนต็ เพื่อนำ

การรับฟงัความคดิเหน็มาปรับปรงุและพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารใหด้ีย่ิงขึน้” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 7, สัมภาษณ์วันที่ 15 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ผู้บังคับบัญชาควรกำชับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ให้บรกิารแก่ประชาชน  

ด้วยความยิ้มแยม้แจ่มใส่ เป็นกนัเองกบัประชาชนทุกคน ควรสง่เสริมและปลูกฝังให้

บุคลากรให้ความสำคัญกับปัญหาของประชาชนมากยิ่งขึ้น ให้มุ่งม่ันเต็มใจช่วยเหลือผู้มารับ

บริการด้วยความกระตือรือรน้” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 8, สัมภาษณ์วันที่ 16 กนัยายน พ.ศ. 2563) 
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  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรดำเนนิการประชาสัมพันธ์ขอ้มูล

ข่าวสารเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของทางศนูย์ดำรงธรรมให้ประชาชนทั่วไปได้ทราบถงึ

ลักษณะหน้าที่และอำนาจหน้าที่ของศูนยด์ำรงธรรม ผ่านทางผู้นำหมู่บา้นชุมชน ตลอดจน

หอกระจายข่าวประจำหมู่บา้น เพราะปัจจุบันพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ไม่ค่อยรู้เกี่ยวกับ

อำนาจหน้าที่ของศนูย์ดำรงธรรมมากเท่าใดนัก” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 9, สัมภาษณ์วันที่ 16 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรการสร้างขวัญและกำลังใจให้กบั

บุคลากรทีเ่ป็นไปตามหลกัของกฎหมายอย่างเคร่งครัด เช่น มีรางวัลให้ การพจิารณา

ความคดิความชอบ ฯลฯ อย่างเปน็ธรรม อันจะส่งผลใหบุ้คลากร ศูนย์ดำรงธรรมจังหวดั

สกลนครมีความตัง้ใจ และมุ่งม่ันที่จะปฏิบัตงิานให้มีประสิทธภิาพ” 

 (ผู้เช่ียวชาญคนที่ 10, สัมภาษณ์วันที่ 16 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “อยากให้ทางศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครควรดำเนนิการแก้ไขปัญหา

เรื่องร้องเรียนของประชาชนให้รวดเร็วมากกว่านี้ ควรเพิม่จำนวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารให้

มากขึ้น ให้เพียงพอกบัจำนวนเรื่องร้องเรียน เพื่อให้สามารถแก้ปัญหาใหก้ับประชาชนได้

อย่างรวดเร็วและมีประสิทธภิาพมากยิ่งขึ้น” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 11, สัมภาษณ์วันที่ 17 กันยายน พ.ศ. 2563) 

 

  “บุคลากรของศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ควรปฏิบตัิงานให้ปฏิบัติตาม

กฎหมาย หรือกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด ไม่เลือกปฏิบัต ิไม่ละเมิดกฎหมาย และไม่ทำตาม

อำเภอใจ ผู้บังคับบัญชาก็ควรลงมากำกับดแูลและตรวจสอบว่า ว่าเรื่องร้องเรียนใดเป็น

เรื่องจำเป็นเร่งด่วน ที่ต้องได้รับการแก้ไข อย่างทันท่วงท ีเรื่องร้องเรียนใดมีความล่าช้าหรือ

ประสบปัญหา เพื่อหาทางแก้ไขปัญหาใหร้วดเร็วยิ่งขึน้” 

(ผู้เช่ียวชาญคนที่ 12, สัมภาษณ์วันที่ 17 กนัยายน พ.ศ. 2563) 

 

 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร เพิ่มเติม ได้แก่ หน่วยงานในระดับนโยบายควรมีการกำหนดนโยบายในการสร้าง
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ระบบการควบคุมคณุภาพเพ่ือให้งานของศูนยด์ำรงธรรมเป็นไปอย่างมีประสทิธิภาพ ศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ควรบริหารงานและดำเนนิงานโดยยดึหลกัธรรมาภิบาล ควรมี

การวางระบบการตรวจสอบและกวดขนัผู้ปฏิบัติงานให้ปฏิบัติตามกฎหมาย หรือ

กฎระเบียบอย่างเคร่งครดัเป็นรูปธรรม โดยออกเปน็กฎ ระเบียบ หรือแนวทางการปฏิบตัิ

อย่างชัดเจน ควรดำเนินการประชาสัมพันธ์ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของทาง

ศูนย์ดำรงธรรมให้ประชาชนทั่วไปได้ทราบถึงลักษณะหนา้ที่และอำนาจหน้าทีข่องศูนยด์ำรง

ธรรม ผ่านทางผู้นำหมู่บา้นชุมชน ตลอดจนหอกระจายขา่วประจำหมู่บ้าน เปน็ต้น และควร

มีการสร้างขวัญและกำลังใจใหก้ับบุคลากรที่เป็นไปตามหลักของกฎหมายอย่างเคร่งครดั 

เช่น มีรางวัลให้ การพจิารณาความคดิความชอบ ฯลฯ อย่างเป็นธรรม อันจะส่งผลให้

บุคลากรศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร มีความตั้งใจ และมุ่งม่ันทีจ่ะปฏิบัติงานให้มี

ประสิทธภิาพ 

  แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบ้รกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร  จากการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญ จำนวน 10 ท่าน ที่พิจารณาเสนอแนะและแสดง

ความคดิเห็น สามารถสรุปได้ดงันีค้อื ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ควรมีการวาง

นโยบายให้มีการเพิ่มจำนวนบุคลากรให้มากขึ้น เพื่อให้สามารถแก้ปัญหาใหก้ับประชาชนได้

อย่างรวดเร็วและมีประสิทธภิาพ สง่เสริมให้บุคลากรไดร้ับการฝึกอบรมและพัฒนาความรู้

เกี่ยวกับวธิีปฏิบัตงิานและกฎระเบียบข้อกฎหมายต่าง ๆ ที่มีความเกี่ยวข้องกับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์เช่น กฎหมายที่ดนิ กฎหมายหนีส้ิน เป็นต้น ควรส่งเสริมและปลูกฝังให้

บุคลากรให้ความสำคัญกับปัญหาของประชาชนมากยิ่งขึ้น ให้มุ่งม่ันเต็มใจช่วยเหลือผู้มารับ

บริการด้วยความกระตือรือรน้ รวมทัง้มีการสร้างขวัญและกำลังใจใหก้ับบุคลากรที่เป็นไป

ตามหลักของกฎหมายอย่างเคร่งครดั เช่น มีรางวลัให้ ฯลฯ เป็นต้น หน่วยงานในระดับ

นโยบายควรมกีารกำหนดนโยบายในการสร้างระบบการควบคุมคุณภาพเพ่ือให้งานของ

ศูนย์ดำรงธรรมเป็นไปอย่างมีประสิทธภิาพ ควรมีการวางระบบการตรวจสอบและกวดขัน

ผู้ปฏิบัติงานให้ปฏิบตัิตามกฎหมาย หรือกฎระเบียบอย่างเคร่งครัดเปน็รูปธรรม โดย

ออกเป็นกฎ ระเบียบ หรือแนวทางการปฏิบตัิอย่างชัดเจน และควรดำเนนิการ

ประชาสัมพันธ์ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของทางศูนย์ดำรงธรรมให้ประชาชน

ทั่วไปได้ทราบถึงลักษณะหน้าทีแ่ละอำนาจหน้าที่ของศนูย์ดำรงธรรม ผ่านทางผู้นำหมู่บา้น

ชุมชน ตลอดจนหอกระจายข่าวประจำหมู่บ้าน เปน็ตน้ 



 

บทที่  5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การวจิัยเรื่อง ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ได้ผลสรุป ดังนี ้

  1. สรุปผลการวจิัย 

  2. อภิปรายผลการวจิัย 

  3. ข้อเสนอแนะการวจิัย 

สรุปผลการวจิัย 

 1. ประชากรกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงเป็นประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศนูย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ในระหว่างวันที่ 16-31 พฤษภาคม พ.ศ. 2563 มีจำนวน 400 

คน ส่วนใหญ่เปน็เพศหญิง จำนวน 254 คน คดิเปน็ร้อยละ 63.50 มีอายุระหว่าง 31-45 ปี 

มากที่สุด จำนวน 194 คน คดิเป็นร้อยละ 48.50 มีการศึกษาในระดับมัธยมศกึษา/ปวช. 

มากที่สุด จำนวน 184 คน คดิเปน็ร้อยละ 46.00 ประกอบอาชีพเกษตรกร มากที่สดุ 

จำนวน 196 คน คดิเป็นร้อยละ 49.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกนิ 10,000  บาท  มากทีสุ่ด 

จำนวน 202 คน คดิเป็นร้อยละ 50.50 และมีประสบการณ์การมาขอรับบรกิาร 2-3 ครัง้ มาก

ที่สุด จำนวน 174 คน คดิเป็นร้อยละ 43.50 

 2. ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร  

มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.18) เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า มีความพงึพอใจ 

อยู่ในระดับมาก ทกุด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื ด้านความน่าเช่ือถือในการ

บริการ ( X =4.37) รองลงมาคอื ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( X =4.33)  

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ ( X =4.28) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร 

( X =4.00) ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ คอื ด้านความเหน็อกเหน็ใจผู้รบับรกิาร  

( X =3.94) ตามลำดับ โดยสรุปผลในแต่ละด้านไดด้ังนี้ 
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  2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความพงึพอใจโดยภาพรวมอยู่

ในระดับมาก ( X =4.33) เม่ือพจิารณารายข้อ พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทุก

ขอ้ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื ศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนครมีสิง่อำนวยความ

สะดวกเกี่ยวกับเอกสารใหบ้รกิาร ( X =4.41) รองลงมาคอื เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนครแต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย ( X =4.40) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ 

คอื ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครมีเครื่องมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยทีี่ใช้เพ่ือการบรกิาร

ที่มีความเหมาะสม ( X =4.17)  

  2.2 ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร มีความพงึพอใจโดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( X =4.37) เม่ือพจิารณารายข้อ พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทุกขอ้ 

โดยข้อที่มีค่าเฉลีย่มากที่สดุ คอื เจ้าหน้าทีศู่นย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครดแูลเอาใจใส่

และตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการได้เปน็อย่างดี ( X =4.47) รองลงมาคอื 

เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมกีารให้บริการตรงตามเวลาที่ได้กำหนดไว ้ 

( X =4.39) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ คอื เจ้าหน้าทีศู่นยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนครมี

ความสามารถในการ ให้บรกิารทีถู่กต้องเหมาะสม ชัดเจน และโปร่งใส  ( X =4.26)  

  2.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความพงึพอใจโดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( X =4.00) เม่ือพจิารณารายข้อ พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทุกขอ้ 

โดยข้อที่มีค่าเฉลีย่มากที่สดุ คอื เจ้าหน้าทีศู่นย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมีการแจ้งให้ผู้มา

รับบรกิารทราบอย่างชัดเจนว่าจะได้รับบริการทั้งก่อนและหลังให้บรกิาร ( X =4.23) 

รองลงมาคอื หากท่านต้องการความช่วยเหลือเปน็พเิศษเจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดั

สกลนครจะตอบสนองท่านทนัที  ( X =4.07) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ คอื เจ้าหน้าที่

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมุง่ม่ันเต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบริการด้วยความ

กระตือรือร้น ( X =3.71)  

  2.4 ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิาร มีความพงึพอใจโดยภาพ

รวมอยู่ในระดบัมาก ( X =4.28) เม่ือพจิารณารายข้อ พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดบั

มาก ทุกขอ้ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครไม่

เปิดเผยข้อมูลผู้มารับบรกิารรายหนึ่งรายใดให้ผู้มารับบรกิารรายอ่ืนทราบ ( X =4.34) 

รองลงมาคอื เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครให้คำแนะนำเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

อย่างถูกต้องชัดเจน ( X =4.34) ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยทีส่ดุ คอื เจ้าหน้าที่มีศูนย์ดำรง
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ธรรมจังหวัดสกลนครมีทักษะความรู้ความชำนาญเหมาะสมกับงานอำนวยความเปน็ธรรม 

( X =4.17)  

  2.5 ด้านความเห็นอกเหน็ใจผู้รบับรกิาร มีความพงึพอใจโดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( X =3.94) เม่ือพจิารณารายข้อ พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทุกขอ้ 

โดยข้อที่มีค่าเฉลีย่มากที่สดุ คอื เจ้าหน้าทีศู่นย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครเอาใจใส่ดูแลผู้

มารับบริการเป็นอย่างดีเท่าเทียมกนั ( X =4.06) รองลงมาคอื เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนครให้เกียรติผู้มารับบรกิารเหน็ว่าผู้มารับบริการคอืคนสำคัญ ( X =3.95) 

ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ด คอื เจ้าหน้าที่ศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนครเอาใจใส่ในการ

แก้ไขปัญหาแนะนำใหแ้ก่ผู้มารับบริการ ( X =3.84)  

 3. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปน็ซ่ึงเป็นประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ในระหว่างวนัที่ 16-31 พฤษภาคม พ.ศ. 2563 สามารถสรุปผลได้ดงันี ้

  3.1 จำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านเพศ พบว่า ความพงึพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ทั้งในภาพรวม และรายด้าน  

ทุกด้าน ไม่มีความแตกต่างกัน 

  3.2 จำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า ความพงึพอใจ 

ต่อคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความแตกต่าง

กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .00 เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า มีความแตกต่างกัน

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ด้านการตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ และ 2) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิาร มีความแตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

2) ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร  

   จึงทำการทดสอบความแตกต่างในภาพรวม เป็นรายคู่ดว้ยโดยใช้วิธขีอง

เชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มอายุต่าง ๆ มีความพงึพอใจต่อคุณภาพ 

การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ในภาพรวม แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 มีจำนวน 2 คู ่ได้แก่ 1) ประชาชนที่มีอายุ 31-45 ป ี 

มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่า

ประชาชนที่มีอายุมากกว่า 60 ปี 2) ประชาชนที่มีอายุ 46-60 ปี มคีวามพงึพอใจต่อ
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คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีอายุ

มากกว่า 60 ป ี

  3.3 จำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านระดับการศกึษา พบว่า ความพงึ

พอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความ

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .00 เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า มีความ

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จำนวน 1 ด้าน คอื การให้ความม่ันใจแก่

ผู้มารับบริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 จำนวน 2 ด้าน คอื 

1) ความน่าเช่ือถือในการบริการ 2) การตอบสนองต่อผู้รบับริการ มีความแตกต่างกันอย่าง

มีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .00 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

2) ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ  

   จึงทำการทดสอบความแตกต่างในภาพรวม เป็นรายคู่ดว้ยโดยใช้วิธขีอง

เชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มระดับการศึกษาต่าง ๆ มีความพงึพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ในภาพรวม แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 มีจำนวน 3 คู่ ได้แก่ 1) ประชาชนที่มีการศึกษาในระดบั

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศกึษาในระดับประถมศึกษา 2) ประชาชนที่

มีการศกึษาในระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความพงึพอใจตอ่คุณภาพการให้บริการของศูนย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศกึษาในระดับประถมศกึษา  

3) ประชาชนที่มีการศกึษาในระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีการศึกษาในระดบั

มัธยมศึกษา/ปวช. 

  3.4 จำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่า ความพงึพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ในภาพรวม ไม่มีความแตกต่าง

กัน เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

จำนวน 1 ด้าน คอื ด้านความเปน็รูปธรรมของการบริการ 

  3.5 จำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมี

ความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดับ .00 เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า  

มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดบั .05 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ด้านการ 
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ตอบสนองต่อผู้รับบริการ 2) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการมีความแตกต่างกนั

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 จำนวน 2 ด้าน คอื 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 2) ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ 

   จึงทำการทดสอบความแตกต่างในภาพรวม เป็นรายคู่ดว้ยโดยใช้วิธขีอง

เชฟเฟ่ (Scheffe, s test) พบว่า ผู้ประชาชนกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือนในระดับต่าง ๆ มีความ

พงึพอใจต่อคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ในภาพรวม 

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 มีจำนวน 3 คู่ ได้แก ่1) ประชาชนที่มี

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกนิ 10,000 บาท มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตั้งแต่ 30,001 

บาท ขึ้นไป 2) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพงึพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน ตัง้แต ่30,001 บาท ขึ้นไป 3) ประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-

30,000 บาท มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร สงูกว่าประชาชนที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตั้งแต่ 30,001 บาท ขึ้นไป 

  3.6 จำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านประสบการณ์การมาขอรับ

บริการ พบว่า ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 

ทั้งในภาพรวม และรายด้าน ทกุด้าน ไม่มีความแตกต่างกัน 

 4. แนวทางในการพัฒนาความพงึพอใจต่อคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร  จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้เช่ียวชาญ จำนวน 10 ท่าน ที่พิจารณา

เสนอแนะและแสดงความคดิเห็น สามารถสรปุไดด้ังนีค้อื ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร 

ควรมีการวางนโยบายให้มีการเพิ่มจำนวนบุคลากรให้มากขึ้น เพื่อให้สามารถแก้ปัญหา

ให้กับประชาชนได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ส่งเสริมให้บุคลากรไดร้ับการฝึกอบรม

และพัฒนาความรู้เกี่ยวกับวธิีปฏิบตัิงานและกฎระเบียบขอ้กฎหมายต่าง ๆ ที่มีความ

เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ เช่น กฎหมายที่ดิน กฎหมายหนีส้ิน เป็นตน้ ควร

ส่งเสริมและปลูกฝังให้บุคลากรให้ความสำคัญกับปัญหาของประชาชนมากยิ่งขึ้น ให้มุ่งม่ัน

เต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบริการด้วยความกระตือรือร้น รวมทั้งมีการสร้างขวัญและกำลงัใจ

ให้กับบุคลากรที่เป็นไปตามหลกัของกฎหมายอย่างเครง่ครัด เช่น มีรางวลัให้ ฯลฯ เป็นตน้ 

หน่วยงานในระดบันโยบายควรมีการกำหนดนโยบายในการสร้างระบบการควบคุมคุณภาพ

เพื่อให้งานของศูนย์ดำรงธรรมเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ควรมกีารวางระบบการ
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ตรวจสอบและกวดขนัผู้ปฏิบัติงานให้ปฏิบัตติามกฎหมาย หรือกฎระเบียบอย่างเคร่งครดั

เป็นรูปธรรม โดยออกเป็นกฎ ระเบียบ หรือแนวทางการปฏิบัติอย่างชัดเจน และควร

ดำเนินการประชาสัมพันธ์ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของทางศนูย์ดำรงธรรมให้

ประชาชนทั่วไปได้ทราบถึงลักษณะหน้าทีแ่ละอำนาจหนา้ที่ของศูนย์ดำรงธรรม ผ่านทาง

ผู้นำหมู่บา้นชุมชน ตลอดจนหอกระจายข่าวประจำหมู่บา้น เป็นตน้ 
 

อภิปรายผลการวิจัย 

 1. ผลการวจิัยจากการศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร พบว่า  ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัด

สกลนคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =4.18) เม่ือพจิารณารายด้าน พบว่า มีความ 

พงึพอใจอยู่ในระดับมาก ทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลีย่มากที่สุด คอื ด้านความน่าเช่ือถือใน

การบรกิาร ( X =4.37) รองลงมาคอื ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ( X =4.33) 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ ( X =4.28) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร 

( X =4.00) ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ คอื ด้านความเหน็อกเหน็ใจผู้รบับรกิาร  

( X =3.94) ตามลำดับ  

  โดยด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร ซ่ึงเปน็ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงทีสุ่ด 

เม่ือพจิารณารายข้อ พบว่า มีความพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก ทุกขอ้ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ย 

มากที่สุด คอื เจ้าหน้าที่ศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนครดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความ

ต้องการของผู้มารับบรกิารได้เป็นอย่างดี ( X =4.47) รองลงมาคอื เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรง

ธรรมจังหวัดสกลนครมีการให้บรกิารตรงตามเวลาที่ไดก้ำหนดไว ้( X =4.39) ส่วนข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมคีวามสามารถในการ 

ให้บรกิารทีถู่กต้องเหมาะสม ชัดเจน และโปร่งใส  ( X =4.26) ส่วนด้านความเห็นอกเห็นใจ

ผู้รับบริการ ซ่ึงเปน็ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด เม่ือพจิารณารายข้อ พบว่า มีความพงึพอใจอยู่

ในระดับมาก ทกุขอ้ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ คอื เจา้หน้าที่ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัด

สกลนครเอาใจใสดู่แลผู้มารับบรกิารเป็นอย่างดีเท่าเทียมกัน ( X =4.06) รองลงมาคอื 

เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครให้เกียรติผู้มารับบรกิารเหน็ว่าผู้มารับบริการคอื
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คนสำคัญ ( X =3.95) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ด คอื เจ้าหน้าที่ศูนยด์ำรงธรรมจังหวดั

สกลนครเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหาแนะนำให้แก่ผู้มารบับริการ ( X =3.84)  

  จากผลการวจิัยแสดงให้เห็นว่าศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร มีการ

ให้บรกิารด้วยความกระตือรือร้นในการบรกิารบนพืน้ฐานนโยบายและระเบียบของ

กระทรวงมหาดไทย มีการปรับโครงสร้างองคก์รเชิงรุก มีการกำหนดเป้าหมายโดยการ

ปฏิบัติ โดยเฉพาะการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในสำนกังาน ทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการ

ได้รับการบรกิารที่มีความครบถ้วน ถกูต้อง ซ่ึงตรงกับความต้องการของประชาชน 

นอกจากนั้นแสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร  

มีจิตใจใฝ่ บริการ มีความเป็นเลิศในการให้บรกิาร มีการทำงานที่โปร่งใส สามารถ

ตรวจสอบได ้ซ่ึงถือเปน็สิง่สำคัญในการปฏิบตัิงาน เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับผู้มารับ

บริการอย่างเสมอภาค และการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที ่ยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บังคับ 

ตามกฎหมายเป็นสำคัญผู้มารับบริการ ไดร้ับการบรกิารตามวัตถุประสงค์ของการมาใช้

บริการมีการบรกิารด้วยความรวดเร็ว ฉับไว ถูกต้อง เจา้หน้าที่ เอาใจใส่ เอือ้เฟื้อ ยิ้มแยม้ 

แจ่มใสในขณะที่ใหบ้รกิาร ช่วยอานวยความสะดวก อย่างรวดเร็ว เต็มใจ และยอมรับคำ

ตำหนิติชมพร้อมรับคำตำหนิไปปรับปรุงแก้ไข ด้วยท่าททีี่เต็มใจ 

  ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร มีการกำหนดแนวทางการปฏิบัติงานให้

เจ้าหน้าที่ยึดถือปฏิบัติอย่างชัดเจน มีการจัดการขอ้ร้องเรียนร้องทุกข ์โดยศูนยด์ำรงธรรม

จังหวัดสกลนครพัฒนาเพิ่มช่องทางการเขา้ถึงบรกิารใหมี้หลายรูปแบบเพื่อตอบสนอง

ความต้องการทีห่ลากหลายของผู้รับบรกิาร เช่น ตู้รบัเรือ่งร้องเรียน จดหมาย อีเมล 

โทรศัพทส์ายด่วน 1567 เฟซบุก๊ (เพจศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร) ไลน ์หรือมา

ร้องเรียนด้วยตนเอง พร้อมทั้งมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว และการออกศูนยด์ำรงธรรมเคลื่อนที่

เป็นประจำทกุเดือน เพื่อเปน็การเพิ่มประสิทธภิาพการรบัเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนครให้ประชาชนได้รับการบริการอย่างทั่วถงึ มีคุณภาพ รวดเร็ว และให้

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียเกิดความพงึพอใจ  มีการกำหนดแนวทางการปฏิบตัิงาน

อย่างชัดเจน เม่ือเจ้าหน้าที่ได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์จะดำเนินการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อ

สรุปประเด็นปัญหาซ่ึงแบ่งเปน็ 2 กรณี  กรณทีี่ 1 ขอ้ร้องเรียนที่ไม่ซับซ้อนและสามารถ

แก้ไขปัญหาได้ทันที เจ้าหน้าที่จะดำเนนิการประสานหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง (เชิญมาด้วย

ตนเอง หรือทางโทรศัพท์เพื่อแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธภิาพ ทันท่วงที และสร้างความ

เช่ือม่ันให้กับผู้รบับรกิาร) ให้ความช่วยเหลือและช้ีแจงขอ้เท็จจรงิตามระเบียบหรือกฎหมาย
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ที่เกี่ยวข้องให้ผู้ร้องเขา้ใจ หากผู้ร้องมีความพงึพอใจแล้วจะดำเนินการยุติเรื่องทนัที กรณีที่ 

2 ขอ้ร้องเรียนที่มีความซับซ้อนไม่สามารถช้ีแจงขอ้เท็จจริงหรือให้ความช่วยเหลือได้ทันท ี

เจ้าหน้าที่จะดำเนินการสรุปประเด็นปัญหาเสนอขอ้ร้องเรียนดงักล่าวต่อ ผู้บังคบับัญชาเพื่อ

พจิารณาส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิตามอำนาจหน้าที่โดย

ให้รายงานภายใน 15 วนั พร้อมทั้งแจ้งการดำเนนิการดังกล่าวให้ผู้ร้องทราบเบื้องต้น เม่ือ

หน่วยงานตรวจสอบข้อเท็จจรงิแล้วเสรจ็และรายงานใหศู้นย์ดำรงธรรมทราบ เจ้าหน้าที่

ดำเนินการแจ้งผลดำเนินการดงักล่าวให้ผู้ร้องทราบ ทัง้นีใ้นกรณทีี่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่

แจ้งผลการดำเนินการภายในระยะเวลาทีก่ำหนด เจ้าหนา้ที่จะดำเนินการแจง้เตือนครั้งที ่1  

ให้หน่วยงานนัน้ ๆ เรง่รดัการดำเนินการพร้อมทั้งช้ีแจงปญัหาและเหตุผลโดยรายงานให้

ทราบภายใน 15 วัน หากไม่มีการดำเนนิการ จะแจ้งเตือนครั้งที ่2 ใหร้ายงานผลดำเนินการ

พร้อมทั้งช้ีแจงปัญหาและเหตุผลภายใน 7 วัน เม่ือครบกำหนดการแจง้เตือนครั้งที ่1 และ

เม่ือครบกำหนดการแจง้เตือนครั้งที ่2 แล้ว หน่วยงานนัน้ ๆ ไม่รายการผลการดำเนนิการ 

เจ้าหน้าที่จะดำเนินการรายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ พร้อมทั้งเชิญหน่วยงานที่รับผิดชอบ

เรื่องดงักล่าวเข้าช้ีแจงขอ้เท็จจริงต่อผู้บังคับบัญชา  

  ในกรณีที่มีการร้องเรียนทีต่้องได้รับการแก้ไขอย่างเร่งดว่นทันที เช่น แจ้ง

เบาะแสยาเสพตดิ การพนนั การทะเลาะววิาท การขอความช่วยเหลือ หรือปัญหาต่าง ๆ  

ที่ต้องการรับการแก้ไขทันที ศนูย์ดำรงธรรมจึงได้ มปีรับปรุงกระบวนการทำงานเพื่อรองรบั

กรณดีังกล่าว โดยใช้เทคโนโลยสีารสนเทศเข้ามาช่วยในการปฏิบัตหิน้าที่โดยมีการสร้าง

เครือข่าย (Group Line) ประกอบด้วยศูนย์ดำรงธรรมอำเภอทุกอำเภอ หน่วยงานราชการที่

เกี่ยวข้อง อย่างเช่น เม่ือมีผู้ร้องเรียนแจ้งเบาะแสการเลน่การพนันในพื้นที่อำเภอห่างไกล 

เจ้าหน้าที่จะดำเนินการแจง้เรื่องดังกล่าวผ่านทางเครือขา่ยให้อำเภอหรือหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องรบัทราบและดำเนนิการลงพืน้ที่แก้ไขปัญหาไดท้ันท่วงที พร้อมทั้งรายงานผลให้

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดทราบ เพื่อสร้างความพงึพอใจและให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้เสีย ดังจะเห็นได้จากผลการดำเนนิงานในรอบหลายปทีี่ผ่านมา ป ี2557 – 

2558 มีเรื่องร้องเรียน จำนวน 1,660 เรื่อง ดำเนนิการยตุิแล้วทัง้หมด ปี 2559 มเีรื่อง

ร้องเรียน จำนวน 1,038 เรื่อง ดำเนนิการยตุิแล้วทั้งหมด ปี 2560 มีเรื่องร้องเรียน จำนวน 

950 เรื่อง ดำเนนิการยุติแล้ว 831 เรื่อง ปี 2561 มีเรื่องร้องเรียน จำนวน 750 เรื่อง 

ดำเนินการยุตแิล้ว 589 เรื่อง 
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  ผลการวจิัยในครัง้นีส้อดคล้องกับงานวจิัยของ ไพฑรูย์ คุม้คง (2557)  

ได้ทำการศึกษาความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลตำบล 

นายายอาม อำเภอนายายอาม จังหวัดจนัทบุร ีผลการวจิัยพบว่า ความคดิเหน็ของ

ประชาชน ต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลตำบลนายายอาม ภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก เม่ือพจิารณาในรายด้านพบว่าในด้านความเปน็รูปธรรมของการบรกิาร อยูใ่นระดับ

มากเห็นดว้ยเป็นอันดับแรก รองลงมาด้านความน่าเช่ือถอืและไวว้างใจอยู่ในระดับมาก 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิารอยู่ในระดับมาก ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบรกิาร

อยู่ในระดับมาก และสุดท้ายด้านความเห็นอกเหน็ใจผู้รบับริการอยูใ่นระดับมากตามลำดับ 

สอดคล้องกับงานวจิัยของ กนกกร พรรังส ี(2559) ได้ทำการศึกษา ความพงึพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการบริการ ของพนกังานสำนกังานทีด่ิน สาขาปากเกร็ด จังหวัดนนทบรุี 

ผลการวจิัยพบว่า ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการบรกิารของพนกังานสำนกังาน

ที่ดิน จังหวดันนทบุร ีสาขาปากเกรด็ รวมทกุด้าน โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=3.94) 

เม่ือพจิารณาเป็นรายด้านเรียงลำดับ ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่าด้านเจ้าหน้าที่

ให้บรกิาร มีความคดิเหน็อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=3.98) รองลงมาได้แก่ ด้าน

กระบวนการขัน้ตอนการบรกิาร / มีความคดิเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลีย่=3.96)  

และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความคดิเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=3.88) 

ตามลำดับ สอดคล้องกบังานวจิัยของสุวชัย ดีวิจิตร และภิรดา ชัยรัตน์ (2560)  

ได้ทำการศึกษา คณุภาพการบริการของฝ่ายทะเบียน สำนักงานทีด่ินกรงุเทพมหานคร 

สาขาดอนเมือง มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วทิยาเขตบางเขน จากการศึกษา พบว่า 

ผู้ใช้บริการมีความคดิเหน็ต่อคุณภาพของฝ่ายทะเบียนสำนักงานทีด่ิน กรุงเทพมหานคร

สาขาดอนเมือง อยู่ในระดบัมาก 

 2. ผลการวจิัยจากการศกึษาเพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 

พบว่า ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนคร  

ในภาพรวม เม่ือจำแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศกึษา และรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัด

สกลนคร ในภาพรวม มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสำคัญทางสถติิที่ระดบั .00  

  ที่ผลการวจิยัเป็นเช่นนี ้อาจเนื่องมาจากอายุเป็นปัจจัยทีท่ําให้คนมีความ

แตกต่างกนัในเรื่องของความคดิและพฤตกิรรม เนื่องมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตที่
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แตกต่างกนัคนที่มีอายุมากย่อมมีประสบการณ์ในการตดิต่อประสานงานกับหน่วยงาน

ราชการมากกว่าที่มีอายุน้อย การศึกษาเป็นปัจจัยที่ทําให้คนมคีวามคดิ ค่านิยม ทัศนคติ

และพฤติกรรมแตกต่างกนั คนที่มีการศึกษาสงูย่อมจะสามารถเขา้ใจและรับรู้ในสิ่งต่าง ๆ 

ได้ดกีว่าคนที่มีการศกึษาต่ำรวมทั้งรายได้ของประชาชนที่แตกต่างกันก็ย่อมจะส่งผลให้

ทัศนคติค่านยิมและเป้าหมายของประชาชนแตกต่างกนัไปด้วย จงึทำให้ประชาชนที่มีอายุ 

ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร แตกต่างกัน 

  ส่วนความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัด

สกลนคร ในภาพรวม เม่ือจำแนกตามคุณลักษณะส่วนบคุคลด้านเพศ อาชีพ และ

ประสบการณก์ารมาขอรับบรกิาร พบว่า ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์

ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกัน ที่ผลการวจิัยเป็นเช่นนีอ้าจ

เป็นเพราะว่า ศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนครมกีารบรกิารอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน  

ทุกเพศ ทุกอาชีพ และประสบการณ์การมาขอรับบริการ จึงอาจทำให้ผลการวดัระดบั

คุณภาพการบรกิารออกมาไม่แตกต่างกัน นอกจากนัน้ประชาชนที่มาขอรับบริการต่างก็มี

ความต้องการให้ได้ผลสำเร็จตามวัตถปุระสงคท์ี่ตั้งใจไว้ เม่ือมารับบริการแล้วสำเร็จตาม

วัตถุประสงค์ที่มารับบรกิาร จงึอาจทำให้ผลการวัดระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการ

บริการจำแนกตามเพศ อาชีพ และประสบการณ์การมาขอรับบรกิาร ออกมาไม่แตกต่าง

กัน 

  ผลการวจิัยในครัง้นีส้อดคล้องกับงานวจิัยของ อมรารตัน์ บุญมา (2557)  

ได้ทำการศึกษาความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 

พวา อำเภอแก่งหางแมว จังหวัดนนทบรุี ผลการเปรียบเทียบพบว่า ประชาชนที่มีเพศ และ

อาชีพต่างกัน มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลพวาไม่แตกต่าง

กัน ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพงึพอใจต่อคณุภาพการให้บริการของเทศบาล

ตำบลพวาแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สอดคล้องกับงานวจิัยของ 

ปิยณัฐ จันทร์เกดิ (2559) ได้ทำการศกึษา คุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลนคร

นครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชน ผลการวจิัยพบวา่ คุณภาพการให้บริการของ

เทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความแตกต่างกันตามการรับรู้ของประชาชนเม่ือจำแนกตาม

อาชีพ แต่มีความแตกต่างกนัเม่ือจำแนกตามระดับรายได้ต่อเดือน โดยคุณภาพการ

ให้บรกิารของเทศบาลนครนครสวรรค์โดยรวม ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการ
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ให้ความเช่ือม่ันต่อผู้รับรกิาร ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผู้รบับริการ มีความแตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .001 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร มีความแตกต่างกัน

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 และด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีความแตกต่างกนั

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และสอดคล้องกบังานวจิัยของ ธนภมน ชีวเจริญกุล 

และพชิิต รัชตพบิุลภพ (2560, หน้า 66) ได้ทำการ ศึกษาเรื่อง การให้บริการประชาชนของ

ศูนย์ราชการจังหวดันนทบุร ีผลการเปรียบเทียบระดับการให้บรกิารประชาชนของศนูย์

ราชการจังหวัดนนทบรุีจำแนกตามปจัจัย ส่วนบุคคลพบว่าประชาชนที่มีอายุ และระดับ

การศกึษาแตกต่างกันมีการให้บรกิารประชาชนของศนูยร์าชการ จงัหวัดนนทบุรีแตกต่าง

กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ขณะที่อาชีพทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลให้บริการ

ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบรุีแตกต่างกันในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บรกิาร 

และด้านคณุภาพของการให้บรกิาร และประชาชนที่มี เพศ และสถานภาพแตกต่างกนั มี

การให้บริการประชาชนของ ศนูย์ราชการจังหวดันนทบุร ีไม่แตกต่างกันซ่ึงไม่เปน็ไปตาม

สมมติฐาน 

 3. ผลการวจิัยจากการศึกษาแนวทางในการพัฒนาความพงึพอใจต่อคุณภาพ

การให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร พบว่า ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

ควรมีการวางนโยบายให้มีการเพิ่มจำนวนบุคลากรให้มากขึ้น เพื่อให้สามารถแก้ปัญหา

ให้กับประชาชนได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ส่งเสริมให้บุคลากรไดร้ับการฝึกอบรม

และพัฒนาความรู้เกี่ยวกับวธิีปฏิบตัิงานและกฎระเบียบขอ้กฎหมายต่าง ๆ ที่มีความ

เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข ์เช่น กฎหมายที่ดิน กฎหมายหนีส้ิน เป็นตน้ ควร

ส่งเสริมและปลูกฝังให้บุคลากรให้ความสำคัญกับปัญหาของประชาชนมากยิ่งขึ้น ให้มุ่งม่ัน

เต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบริการด้วยความกระตือรือร้น รวมทั้งมีการสร้างขวัญและกำลงัใจ

ให้กับบุคลากรที่เป็นไปตามหลกัของกฎหมายอย่างเคร่งครัด เช่น มีรางวลัให้ ฯลฯ เป็นตน้ 

หน่วยงานในระดบันโยบายควรมีการกำหนดนโยบายในการสร้างระบบการควบคุมคุณภาพ

เพื่อให้งานของศูนย์ดำรงธรรมเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ควรมีการวางระบบการ

ตรวจสอบและกวดขนัผู้ปฏิบัติงานให้ปฏิบัตติามกฎหมาย หรือกฎระเบียบอย่างเคร่งครดั

เป็นรูปธรรม โดยออกเป็นกฎ ระเบียบ หรือแนวทางการปฏิบัติอย่างชัดเจน และควร

ดำเนินการประชาสัมพันธ์ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของทางศนูย์ดำรงธรรมให้

ประชาชนทั่วไปได้ทราบถึงลักษณะหน้าทีแ่ละอำนาจหนา้ที่ของศูนย์ดำรงธรรม ผ่านทาง

ผู้นำหมู่บา้นชุมชน ตลอดจนหอกระจายข่าวประจำหมู่บา้น เป็นตน้ 
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  ซ่ึงในปัจจบุันศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครได้มีการกำหนดแนวทางการ

ปฏิบัติงานของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร โดยยดึหลัก ตามประกาศ คณะรกัษาความ

สงบแห่งชาติได้มีประกาศฉบับที ่96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้ง

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดขึ้น เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพการบรหิารงานระดับจังหวัด และการ

ปฏิบัติงานของส่วนราชการในระดับจงัหวดัสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค 

มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขัน้ตอนการปฏิบัตงิาน และประชาชนได้รับความพงึพอใจ เพื่อให้

การปฏิบัตริาชการในการแก้ไขปัญหาและบรรเทาความเดือดร้อนใหก้ับประชาชน โดยให้มี

หน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์ให้บริการขอ้มูลข่าวสาร ให้คำปรกึษา รับเรื่อง

ปัญหาความต้องการและขอ้เสนอแนะของประชาชน และทำหน้าที่ เป็นศูนย์บริการร่วม

ตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑแ์ละวธิีการบริหารกิจการบ้านเมือง

ที่ดี พ.ศ. 2546 โดยจัดตั้งขึ้น ณ ศาลากลางจงัหวัดหรือสถานที่อ่ืนตามสมควร โดยได้มี

การพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง 

  ผลการวจิัยในครัง้นีส้อดคล้องกับงานวจิัยของ สุภาพร เลิศสมบรูณ์ศกัดิ์ 

(2561) ได้ทำการศกึษา บทบาทของของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัด ศกึษาเฉพาะกรณ ีการ

แก้ปัญหาหนีน้อกระบบในพื้นทีจ่ังหวดัพะเยา ผลการวจิยัพบว่า แนวทางการแก้ไขปัญหา 

ควรมีกฎหมายและระเบียบข้อสัง่การ เพื่อกำหนดอำนาจหน้าที่ใหศู้นยด์ำรงธรรมจงัหวดั

สามารถการจัดการแก้ไขปัญหาหนีน้อกระบบเป็นการเฉพาะ การปรับปรุงสถานทีใ่นการ

รับเรื่องร้องเรยีนร้องทุกขแ์ละการไกล่เกลี่ยหนีน้อกระบบ ให้มีความเหมาะสมและเปน็

สัดส่วน รายงานปัญหา อุปสรรค ไปยงัผู้บังคับบัญชาระดับสูงระดับนโยบายเพื่อแก้ไข

ปัญหาต่อไป สอดคล้องกบังานวจิัยของ ศุภกิต เสนนอก (2558) ได้ทำการศกึษา  

การพัฒนาประสิทธภิาพการรบัเรื่องราวร้องทกุข์ผ่านศนูย์ดำรงธรรมอำเภอ: กรณศีึกษา

อำเภอหนองเสือ จังหวดัปทุมธาน ีผลการวจิัยพบว่า ขอ้เสนอแนะที่มีต่อศูนย์ดำรงธรรม

อำเภอหนองเสือขึ้นคอื ควรมีการสับเปลี่ยนหมุนเวียนผู้ปฏิบัติงาน เปิดโอกาสใหศู้นยด์ำรง

ธรรมไดใ้ช้งบประมาณที่มีอยู่ของอำเภอ (งบบรูณาการ) นาวัสด ุและครุภัณฑ์มาใช้ให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด ควบคุมคุณภาพงานอย่างสม่ำเสมอ และตรวจสอบและกวดขัน

ผู้ปฏิบัติงานให้ปฏิบตัิตามกฎหมาย และสอดคล้องกบังานวจิัยของ กนกขวัญ สังข์เพ็ง 

(2555) ไดท้ำการศกึษา ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดลพบรุี มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร ์วทิยาเขตบางเขน ผลการวจิัยพบว่า 

ขอ้เสนอแนะได้แก่ ควรเพิ่มระดับโดยการปรับปรุง ด้านบริการ และด้านสถานที ่
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และสิ่งอำนวยความสะดวกเพื่อเป็นการเพิ่มความพงึพอใจให้สงูขึ้น ควรมีการแนะนำ 

เกี่ยวกับกฎระเบียบข้อกฎหมายและวธิีปฏิบัติงานเสริมสร้างองค์ความรู้ใหแ้ก่เจ้าหน้าที ่

ผู้ให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัลพบรุีควรมกีารจดัอบรมเรื่องกฎหมายต่าง ๆ ที่มี

ความเกี่ยวข้องกับเรื่องรองเรียน/ร้องทกุข์ ใหแ้ก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เปน็ตน้ 
 

ข้อเสนอแนะการวจิัย 

  1.ข้อเสนอแนะเพ่ือการนำผลการวิจัยไปใช้ 

   1.1 ศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนคร ควรพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านความเหน็อกเห็นใจผู้รับบรกิาร โดยควรกำชับให้

เจ้าหน้าที่ของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ให้เอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาแนะนำให้แก่ 

ผู้มารับบริการ ด้วยการให้คำอธิบายแก่ประชาชนผู้มารับบริการอย่างชัดเจนเขา้ใจง่าย  

ตามประสบการณ์ของตนเอง 

   1.2 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ควรพัฒนาคณุภาพการให้บริการของ

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยควรจดัอัตรากำลัง

เจ้าหน้าที่ให้มีจำนวนเพียงพอและมีความพร้อมที่จะใหบ้ริการได้ทันท่วงที ควรกำชับให้

เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมุ่งมัน่เต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบรกิารด้วยความ

กระตือรือร้น ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทนัตามกำหนดเวลา 

   1.3 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ควรกำชับให้เจ้าหนา้ที่ศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร ควรเพิ่มคุณภาพโดยให้ความสำคัญกับการให้บริการแกป่ระชาชนที่มี

การศกึษาในระดับประถมศกึษา ประชาชนที่มีอายุมากกว่า 60 ปี และประชาชนที่มีรายได้

เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต ่30,001 บาท ขึ้นไป เนื่องจากผลการวจิัยพบว่า ประชาชนทั้ง 3 กลุ่ม มีความ 

พงึพอใจต่อคณุภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจงัหวัดสกลนครน้อยกว่าประชาชน

กลุ่มอื่น ๆ  

   1.4 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ควรกำชับเจ้าหน้าที่ให้มีความ

กระตือรือร้นมจีติบรกิารประชาชน และใหบ้รกิารใหต้รงตามความต้องการของประชาชน

ในพื้นที่ ควรจดัให้มีการจดัเจ้าหน้าที่มาคอยอำนวยความสะดวกและเอาใจใส่ในการ

ให้บรกิารกบัประชาชน โดยเฉพาะชาวบ้าน ทั่ว ๆ ไป ที่ไม่มีความรู้ความเขา้ใจ เกี่ยวกับ

ขัน้ตอนการมาขอรับบรกิารจากศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร  
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   1.5 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครควร สง่เสริมให้บุคลากรไดร้ับการ

ฝึกอบรมและพัฒนาความรู้เกี่ยวกับวธิีปฏิบัตงิานและกฎระเบียบข้อกฎหมายต่าง ๆ  

ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ เช่น กฎหมายที่ดนิ กฎหมายหนีส้นิ เปน็ตน้  

   1.6 หน่วยงานในระดับนโยบายควรมกีารกำหนดนโยบายในการสร้างระบบ

การควบคุมคุณภาพเพ่ือใหง้านของศนูย์ดำรงธรรมเป็นไปอย่างมีประสิทธภิาพ ควรมีการ

วางระบบการตรวจสอบและกวดขันผู้ปฏิบัตงิานให้ปฏิบตัิตามกฎหมาย หรือกฎระเบียบ

อย่างเคร่งครดัเป็นรูปธรรม โดยออกเปน็กฎ ระเบียบ หรือแนวทางการปฏิบตัิอย่างชัดเจน 

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

  2.1 ควรทำการศกึษาวจิัยเรื่องดงักล่าว โดยทำการเปรียบเทียบกับพืน้ที่ 

อื่น ๆ เพื่อที่จะไดท้ราบความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดั

อื่น ๆ  

  2.2 ควรมีการศกึษาสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนต่อการรบั

บริการของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวดัสกลนคร เพื่อทราบปญัหา อุปสรรค และแนวทางการ

พัฒนาการให้บริการ 

  2.3 ควรศกึษาปัจจยัที่มีอิทธพิลต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร เช่น การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร การบรหิารงานตามหลกัธรรมาภิ

บาล การบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม เปน็ต้น 

  2.4 ควรศึกษาเชิงคณุภาพทัง้จากตัวเจ้าหน้าที่เองและจากผู้ใช้บริการเพื่อให้

ได้ข้อมูลเชิงลกึนำมาเปรียบเทียบกัน เพื่อให้การบรกิารของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพและทำใหป้ระชาชนพงึพอใจมากขึ้น 

  2.5 ควรทำการศึกษากับประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบรกิารของศูนยด์ำรง

ธรรมจังหวัดสกลนคร ที่ผ่านกระบวนการร้องเรียนเสร็จเรียบร้อยแล้ว 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือการวจิัย 

 1. นายอภิชัย ชัยชมภู หัวหน้าสำนกังานจังหวดัสกลนคร 

 2. นายบรรจง ตรกีุล ผู้อำนวยการศนูย์ดำรงธรรม สำนกังานจงัหวดัสกลนคร 

 3. รองศาสตราจารย์ ดร.จิตต ิกติติเลิศไพศาล คณบดีคณะวิทยาการจดัการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 

 4. ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ชาคริต ชาญชิตปรีชา อาจารย์ประจำคณะวทิยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 

 5. นางสาวดอกคณู ศรีสธุรรม หัวหน้าหน่วยตรวจสอบภายใน สำนกังาน

จังหวัดสกลนคร 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญในการศึกษาแนวทางในการพัฒนาความพงึพอใจ 

ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

 

 1. นายอภิชัย ชัยชมภู หัวหน้าสำนกังานจังหวดัสกลนคร 

 2. นายบรรจง ตรกีุล ผู้อำนวยการกลุ่มงานศูนยด์ำรงธรรม สำนกังานจังหวดั

สกลนคร 

 3. นายสงัสรรค์ อุ่นคำ ผู้อำนวยการกลุ่มงานอำนวยการ สำนกังานจังหวดั

สกลนคร   

 4. นางสาวดอกคูณ ศรสีุธรรม หัวหน้าหน่วยตรวจสอบภายใน สำนกังานจังหวดั

สกลนคร 

 5. นายอัมพร อุดมชารี นติิกรชำนาญการ สำนกังานจังหวัดสกลนคร 

 6. นางดารารัศม ีเถกงิผล นักวเิคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการ สำนกังาน

จังหวัดสกลนคร 

 7. นางสาวประภาพร คำสงค์ นักวเิคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการ 

สำนักงานจังหวัดสกลนคร 

 8. นางสาววาริยา กำทองด ีนกัวเิคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการ สำนักงาน

จังหวัดสกลนคร 

 9. รองศาสตราจารย์ ดร.จิตติ กิตติเลศิไพศาล คณบดีคณะวิทยาการจดัการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 

 10 ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ชาคริต ชาญชิตปรีชา อาจารยป์ระจำคณะวทิยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
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หมายเลขแบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

 

คำชี้แจง:  

 1.แบบสอบถามฉบับนี ้เปน็เครื่องมือในการสำรวจความคดิเห็น                  

เพื่อประกอบงานวจิัย เรื่อง ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี ้ 

  ตอนที่ 1 ขอ้มูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศนูย์ดำรงธรรมจังหวดั

สกลนคร 

  ตอนที่ 3 ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนา 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนค 

 2. คำตอบของท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งสำหรบัการศึกษาวจิัยในครัง้นี้ 

 

*** ขอขอบคุณอย่างสูงทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม *** 

 

 

นายนิจปฏิภาณ  มาตขาว 

นักศกึษาปริญญาโทสาขารัฐประศาสนศาสตร์ รุ่นที่ 11 

คณะวทิยาการจดัการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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 ตอนท่ี 1 ข้อมูลคุณลักษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 คำช้ีแจง  กรณุาใส่เครื่องหมาย √ ลงใน  หน้าขอ้ความตามความเป็นจริง

ของท่านมากที่สดุ 

 

1.  เพศ 

  1. ชาย    2. หญิง 

2.อายุ 

  1. ไม่เกิน  30 ป ี   2. 31-45 ป ี

  3. 46-60 ป ี   4. มากกว่า 60 ป ี

3. ระดับการศึกษา  

  1. ประถมศกึษา                  

          2. มัธยมศกึษา / ปวช. 

  3. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า / ปวส.     

  4. ปริญญาตรีขึน้ไป 

4. อาชีพ 

 1. เกษตรกร                   

 2. ค้าขาย 

               3. รับราชการ/รฐัวสิาหกิจ/พนกังานของรัฐ 

               4. รับจ้าง / พนกังานบริษัทเอกชน 

  5. อาชีพอื่น ๆ 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  1. ไม่เกนิ 10,000   บาท             2. 10,001 – 20,000 บาท 

               3. 20,001 – 30,000 บาท  4. ตัง้แต่ 30,001 บาท ขึน้ไป 

6. ประสบการณก์ารมาขอรับบริการ 

  1. การมาขอรับบริการครั้งแรก  

 2. การมาขอรับบรกิาร 2-3 ครัง้ 

  3. การมาขอรับบรกิารมากกว่า 3 ครั้ง 
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 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม 

จังหวัดสกลนคร 

 คำช้ีแจง  ให้ท่านทำเครื่องหมาย√ลงในช่องที่ตรงกับความคดิเห็นของท่าน 

มากที่สุด (สามารถเลือกได้เพียงขอ้ละ 1 คำตอบ) โดยให้ท่านทำเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง

ที่ตรงกับความคดิเห็นของท่านมากที่สดุ ซ่ึงกำหนดระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารของศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร ดงันี ้

  ระดับ  5  หมายถงึ เหน็ด้วยมากที่สดุ 

  ระดับ  4  หมายถึง เห็นด้วยมาก 

  ระดับ  3  หมายถงึ เหน็ด้วยปานกลาง 

  ระดับ  2  หมายถงึ เหน็ด้วยน้อย 

  ระดับ  1  หมายถึง เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 

คุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ที่สุด 

1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

1 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมเีครื่องมือ

อุปกรณ ์และเทคโนโลยทีี่ใช้เพ่ือการบรกิารที่

มีความเหมาะสม 

     

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมี

ความพร้อม เต็มใจใหบ้รกิาร 

     

3 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมีสิ่งอำนวย

ความสะดวกเกี่ยวกับเอกสารให้บริการ 

     

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีการจัดการสถานที่เพ่ือพร้อมบรกิารอย่าง

เหมาะสม 

     

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย 

     

-   
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ประเด็น/ข้อคำถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ที่สุด 

1 

ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ      

1 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร

ดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการ

ของผู้มารับบริการได้เปน็อย่างด ี

     

2 เจ้าหน้าทีศู่นยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนครใหค้วาม

เอาใจใส่กบัผู้มารับบรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั 

     

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีการให้บริการตรงตามเวลาที่ได้กำหนดไว้ 

     

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีความจริงใจและตั้งใจในการแก้ปัญหาให ้

ผู้มารับบริการ 

     

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีความสามารถในการ ใหบ้รกิารที่ถกูต้อง

เหมาะสม ชัดเจน และโปร่งใส 

     

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ      

1 การบรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัด

สกลนครเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ทนัตาม

กำหนดเวลา 

     

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร

มุ่งม่ันเต็มใจช่วยเหลือผู้มารับบรกิารด้วย

ความกระตือรือรน้ 

     

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมี

จำนวนเพยีงพอและมีความพร้อมที่จะ

ให้บรกิารไดท้ันท่วงท ี
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คุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ที่สุด 

1 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (ต่อ)      

4 หากท่านต้องการความช่วยเหลือเป็นพเิศษ 

เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

จะตอบสนองท่านทนัท ี

     

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมี

การแจง้ให้ผู้มารับบริการทราบอย่างชัดเจน

ว่าจะได้รับบริการทัง้ก่อนและหลังให้บรกิาร 

     

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ      

1 เจ้าหน้าที่มีศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีทักษะความรู้ความชำนาญเหมาะสมกับ

งานอำนวยความเป็นธรรม 

     

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

เป็นผู้ที่มีความรู้ที่สามารถให้คำแนะนำและ

ตอบข้อสงสัยของผู้มารับบรกิารได้อย่าง

ถูกต้อง 

     

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร

ปฏิบัติงานด้วยความซ่ือสัตย์สจุริต ไม่เรียก

รับเงิน ไม่รับสินบน 

     

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

ไม่เปิดเผยข้อมูลผู้มารับบรกิารรายหนึ่ง 

รายใดให้ผู้มารับบริการรายอ่ืนทราบ 

     

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

ให้คำแนะนำเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนอย่าง

ถูกต้องชัดเจน 
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คุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสกลนคร 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ที่สุด 

1 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ      

1 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

เอาใจใส่ดแูลผู้มารับบริการเปน็อย่างดี 

เท่าเทียมกัน 

     

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

ให้คำอธิบายอย่างชัดเจนเขา้ใจง่าย 

     

3 เจ้าหน้าทีศ่นูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

เอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาแนะนำ 

ให้แก่ผู้มารับบริการ 

     

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

ถือว่าผลประโยชน์ของผู้มารับบริการเป็น

เรื่องที่สำคัญทีสุ่ด 

     

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

ให้เกียรติผู้มารับบรกิารเห็นว่าผู้มารับบรกิาร

คอืคนสำคัญ 
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 ตอนท่ี 3 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนา 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

 คำชี้แจง ขอให้ท่านแสดง ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางใน

การพัฒนาความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

 

ขอขอบคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
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ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

เร่ือง 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

(จากการทดลองใช้แบบสอบถาม 30 ชุด) 

แบบสอบถาม ค่าความเช่ือม่ัน แปลผล 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ .811 ใช้ได้ 

2. ด้านความน่าเช่ือถือในการบรกิาร .788 ใช้ได้ 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร .942 ใช้ได้ 

4. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ .887 ใช้ได้ 

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ .756 ใช้ได้ 

ภาพรวมทั้งฉบับ .856 ใช้ได้ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

ค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
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ค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถาม 

เร่ือง 

ความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการ 

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

******************************* 

 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรม 

จังหวัดสกลนคร 

 

ประเด็น/ข้อคำถาม 
ค่าอำนาจจำแนก

รายข้อ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

1 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมเีครื่องมืออุปกรณ ์และ

เทคโนโลยทีี่ใช้เพ่ือการบริการทีมี่ความเหมาะสม .626 

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมคีวามพร้อม เต็มใจ

ให้บรกิาร .529 

3 ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนครมีสิ่งอำนวยความสะดวก

เกี่ยวกับเอกสารให้บริการ .456 

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

มีการจัดการสถานที่เพ่ือพร้อมบรกิารอย่างเหมาะสม .496 

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร 

แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย .742 

ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ  

1 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครดูแลเอาใจใสแ่ละ

ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบรกิารได้เป็นอย่างดี .688 

2 เจ้าหน้าทีศู่นยด์ำรงธรรมจังหวัดสกลนครใหค้วามเอาใจใส่กบัผู้มารับ

บริการอย่างเท่าเทียมกนั .526 

3 เจ้าหน้าที่ศนูยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนครมีการให้บริการตรง

ตามเวลาที่ไดก้ำหนดไว ้ .852 
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ประเด็น/ข้อคำถาม 
ค่าอำนาจจำแนก

รายข้อ 

ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ (ต่อ)  

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมีความจรงิใจและ

ตั้งใจในการแกป้ัญหาให้ผู้มารับบริการ .626 

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมีความสามารถใน

การ ให้บรกิารทีถู่กต้องเหมาะสม ชัดเจน และโปร่งใส .756 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

1 การบรกิารของศูนยด์ำรงธรรมจงัหวัดสกลนครเป็นไปดว้ย

ความรวดเร็ว ทนัตามกำหนดเวลา .512 

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมุ่งมัน่เต็มใจช่วยเหลือ

ผู้มารับบริการด้วยความกระตือรือรน้ .481 

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมจีำนวนเพียงพอและ

มีความพร้อมที่จะให้บรกิารได้ทนัท่วงท ี .526 

4 หากท่านต้องการความช่วยเหลือเป็นพเิศษเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรง

ธรรมจังหวัดสกลนครจะตอบสนองท่านทันท ี .371 

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครมกีารแจง้ให้ผู้มารับ

บริการทราบอย่างชัดเจนว่าจะไดร้ับบรกิารทัง้ก่อนและหลัง

ให้บรกิาร .752 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ  

1 เจ้าหน้าที่มีศูนยด์ำรงธรรมจังหวดัสกลนครมทีกัษะความรู้

ความชำนาญเหมาะสมกับงานอำนวยความเป็นธรรม .678 

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครเปน็ผู้ที่มีความรู้ที่

สามารถให้คำแนะนำและตอบข้อสงสัยของผู้มารับบริการได้

อย่างถูกต้อง .505 

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครปฏิบตัิงานด้วยความ

ซ่ือสัตย์สุจริต ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสนิบน .398 

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครไม่เปดิเผยข้อมูลผู้มา

รับบรกิารรายหนึ่งรายใดให้ผู้มารับบริการรายอ่ืนทราบ .522 
-  
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ประเด็น/ข้อคำถาม 
ค่าอำนาจจำแนก

รายข้อ 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ (ต่อ)  

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครให้คำแนะนำเกี่ยวกับ

เรื่องร้องเรียนอย่างถกูต้องชัดเจน .453 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ  

1 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครเอาใจใส่ดแูลผู้มารับ

บริการเปน็อย่างดเีท่าเทียมกนั .653 

2 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครให้คำอธิบายอย่าง

ชัดเจนเขา้ใจง่าย .505 

3 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครเอาใจใส่ในการแก้ไข

ปัญหาแนะนำใหแ้ก่ผู้มารับบริการ .756 

4 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครถือว่าผลประโยชน์

ของผู้มารับบริการเป็นเรื่องที่สำคัญทีสุ่ด .522 

5 เจ้าหน้าที่ศนูย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนครให้เกียรติผู้มารับ

บริการเห็นว่าผู้มารับบรกิารคอืคนสำคัญ .413 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฉ 

แบบสัมภาษณ์สำหรับผู้เชี่ยวชาญ 
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แบบสัมภาษณ์สำหรับผู้เชี่ยวชาญ 

เพื่อศึกษา 

แนวทางในการพัฒนาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสกลนคร 

******************************* 

ช่ือ     ตำแหนง่      

วันทีใ่ห้สัมภาษณ ์      เวลา                   น. 

สถานทีส่ัมภาษณ ์         

            

 

 1. ท่านมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกบัแนวทางในการพัฒนาความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ดา้นการตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ อย่างไรบ้าง ขอให้ท่านแสดงความคดิเห็น? 
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 2. ท่านมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกบัแนวทางในการพัฒนาความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร ดา้นความเห็นอกเห็นใจ

ผู้รับบริการ อย่างไรบ้าง ขอให้ท่านแสดงความคดิเห็น? 

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

 

 3. ท่านมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนาความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวดัสกลนคร เพ่ิมเติม อย่างไรบ้าง 

ขอให้ท่านแสดงความคดิเห็น? 
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***หมายเหตุ*** 

 1. ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่มีจำนวนเพยีงพอต่อการ

ให้บรกิาร ความมุ่งม่ันเต็มใจที่จะ ช่วยเหลือผู้รับบรกิารด้วยความรวดเร็ว ทันตาม

กำหนดเวลา กระตือรือร้น มีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทันท่วงที หากต้องการความ

ช่วยเหลือเป็นพเิศษจะตอบสนองทันท ีและมีการแจง้ใหผู้้มารับบริการทราบอย่างชัดเจนว่า

จะได้รับบริการ 

 2. ด้านความเขา้ใจและความเห็นอกเหน็ใจผู้รับบรกิาร หมายถึง การเอาใจใส่

ดูแลผู้มารับบริการ ให้คำอธิบายอย่างชัดเจนเขา้ใจง่าย เอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหา แนะนำ 

ถอืผลประโยชน์ผู้รับบรกิารเปน็สำคัญที่สดุ และให้เกียรติผู้มารับบริการ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัตยิ่อของผู้วิจัย 
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ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ช่ือ-สกุล   นายนิจปฏิภาณ มาตขาว 

วัน เดือน ปีเกิด   วันที่ 5 เดือน มีนาคม  พ.ศ. 2534 

สถานที่อยูป่ัจจุบนั บ้านเลขท่ี 30 หมู่ 11 ตำบลกุดชุม อำเภอกุดชุม  

จังหวัดยโสธร 

  โทรศัพท์ 08-3676-5996 

ตำแหนง่ปัจจบุัน นักวเิคราะหน์โยบายและแผนปฏิบัตกิาร 

สถานที่ทำงาน สำนักงานจังหวัดมุกดาหาร  

  ศาลากลางจังหวดัมุกดาหาร  

  อำเภอเมืองมุกดาหาร จังหวดัมุกดาหาร 

ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ 2553 ช้ันมัธยมศึกษาปีที ่6 โรงเรียนจุฬาภรณราชวทิยาลัย 

มุกดาหาร ตำบลบางทรายใหญ ่อำเภอเมืองมุกดาหาร 

จังหวัดมุกดาหาร 

 พ.ศ. 2558 ปริญญาศิลปศาสตรบัณฑติ (ภาษาไทย)  

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ตำบลขามเรียง  

อำเภอกันทรวชัิย จังหวดัมหาสารคาม 

 พ.ศ. 2558 ปริญญานิติศาสตรบัณฑติ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ตำบลบางพดู  

อำเภอปากเกรด็ จงัหวัดนนทบรุ ี

 พ.ศ. 2563 ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  

  สาขาวชิารัฐประศาสนศาสตร์  

  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  
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ประวัติการทำงาน  

 พ.ศ. 2560-2561 รับราชการ ตำแหน่ง นักวชิาการแรงงานปฏิบตัิการ   

  สังกดั ศูนย์ความปลอดภัยในการทำงานเขต 12  

  กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน กระทรวงแรงงาน 

 พ.ศ. 2561-2563 รับราชการ ตำแหน่ง นกัวเิคราะหน์โยบายและแผนปฏิบตัิการ 

  สังกัด กลุ่มงานบรหิารยุทธศาสตรก์ลุ่มจังหวดั 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 2 (สกลนคร)  

  กลุ่มยุทธศาสตร์การพัฒนาภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

สำนักงานปลดักระทรวงมหาดไทย กระทรวงมหาดไทย 

 พ.ศ. 2563-ปจัจุบนั รับราชการ ตำแหน่ง นกัวเิคราะหน์โยบายและแผนปฏิบตัิการ 

  สังกัด สำนกังานจังหวัดมุกดาหาร  

สำนักงานปลดักระทรวงมหาดไทย กระทรวงมหาดไทย 

 


