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บทคัดย่อ 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัระดบั
คุณภาพในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง (2) เปรียบเทียบความเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 
(3) ศึกษาความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัปัญหาและเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเรือนจ ากลางบางขวาง 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูท่ี้มาเยี่ยม
ผูต้อ้งขังในเรือนจ ากลางบางขวาง จ านวน 388 คน สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้ เป็น
แบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัสร้างข้ึน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ดว้ยวิธีความแตกต่างนยัส าคญัต ่าสุด  
 ผลการวิจัยพบว่า (1) ความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้ ้องขังเก่ียวกับระดับคุณภาพในการ
ให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางในภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดไดแ้ก่ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก (2) เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการเยี่ยมผูต้อ้งขงั
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่าผูท่ี้มีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ขณะท่ีผูท่ี้มี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และจ านวน
คร้ังท่ีมาเยี่ยมแตกต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั (3) ปัญหาท่ีกลุ่มตวัอย่างพบเม่ือมาขอรับบริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก คือ ท่ีพกัญาติรอเยี่ยมผูต้ ้องขังร้อนอบอา้ว เคร่ืองอ านวยความสะดวกไม่
เพียงพอ และช ารุด ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ การขาดการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัส่ิงของตอ้งห้าม 
หรือส่ิงท่ีไม่อนุญาตให้น าเขา้ไปในเรือนจ า ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ คือ เจา้หนา้ท่ีพูดจาไม่สุภาพ และ
ขอ้เสนอแนะเพ่ือให้การบริการดีข้ึน ไดแ้ก่เจา้หนา้ท่ีควรพูดจาส่ือสารกบัญาติผูต้อ้งขงัอย่างสุภาพ ควร
ปรับปรุงท่ีพกัญาติรอเยี่ยมผูต้อ้งขงั และจดัหาเคร่ืองอ านวยความสะดวกใหม้ากข้ึน เช่น พดัลม โต๊ะ เกา้อ้ี 
ควรมีการประชาสมัพนัธ์อยา่งชดัเจนเก่ียวกบัส่ิงของตอ้งหา้มหรือส่ิงท่ีไม่อนุญาตใหน้ าเขา้ไปในเรือนจ า  
 
 
ค าส าคัญ คุณภาพการบริการ  ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงั  เรือนจ ากลางบางขวาง 
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Abstract 

 

 The objectives of this research were to (1) study opinions of inmates’ 

visitors  on  quality  of services delivered to them at  Bang–Kwang prison; 

(2) compare visitors’ opinions  on quality  of services delivered to them  at  Bang–

Kwang prison categorized by personal factors (3) study visitors’ opinions on 

problems of services delivered to them  at  Bang–Kwang prison and recommend 

appropriate ways to improve the services. 

 This research was a survey research. Samples were 388 inmates’ visitors at 

bang-Kwang prison. Accidental sampling method was applied. Instrument used was 

questionnaire.  Statistical tools employed were frequency, percentage, mean, standard 

deviation, t – Test, One - Way ANOVA analysis, and LSD. 

 Research results revealed that (1) opinions of inmates’ visitors  on  quality  

of services delivered to them  at  Bang–Kwang prison were at highest level, with 

highest mean on service process and  lowest mean on facilities aspect (2) when  

compare the opinions, it was found that visitors with different age had different 

opinions with level of statistical significance at 0.05, while no differences were found 

among opinions of visitors with different gender, education, occupation, income and 

visiting frequency (3) major problems were:  on facilities aspect :  too warm and 

uncomfortable waiting area, worn-out and insufficient facility furnishings, on service 

process : lack of public relations on prohibit items unable to bring into the prison, and  

on service personnel : the impolite conversation of officers with visitors, 

recommendations were: officers should realize the importance of politeness 

particularly in their communication with visitors,  waiting area should be improved : 

putting in more and appropriate furnishings, electric fan, tables and chairs for 

example, and finally,  public relations particularly announcement on prohibit items 

should be continuously carried on.     
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 ในการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  61 
ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 จ  าแนกตามเพศของกลุ่มตวัอยา่ง  62 
ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง  
 จ  าแนกตามอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง  63 
ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการแก่ ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ LSD จ าแนกตามอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง  63 
ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง  64 
ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 จ  าแนกตามอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง  65 
ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 จ  าแนกตามรายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง  65 
ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพ 
 ในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 จ  าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีกลุ่มตวัอยา่งมาเยีย่มผูต้อ้งขงั  66 
ตารางท่ี 4.18 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั 
 ปัญหาท่ีพบเม่ือขอรับบริการ  67 
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สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.19 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหา 
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  67 
ตารางท่ี 4.20 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหา 
 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  68 
ตารางท่ี 4.21 แสดงจ านวน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหา 
 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  68 
ตารางท่ี 4.22 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอ 
 เพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน  69 
ตารางท่ี 4.23 แสดงจ านวน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอ 
 เพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ   69 
ตารางท่ี 4.24 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอ 
 เพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  70 
ตารางท่ี 4.25 แสดงจ านวน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอ 
 เพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  71 
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สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา  3 
ภาพท่ี 2.1 แผนภูมิแสดงโครงสร้างการบริหารราชการเรือนจ ากลางบางขวาง  39 



บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 ภารกิจท่ีส าคญัประการหน่ึงของเรือนจ าและทณัฑสถานในปัจจุบนัคือการให้บริการ
แก่ญาติผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงั ซ่ึงเป็นไปตามหลกัสิทธิมนุษยชน และตามพระราชบญัญติัราชทณัฑ์ พ.ศ.
2479 รวมทั้งฉบบัท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม มาตรา 33 ซ่ึงก าหนดวา่ “ให้ผูต้อ้งขงัไดรั้บการเยี่ยมเยียนหรือ
ติดต่อจากบุคคลภายนอก โดยเฉพาะอย่างยิ่งจากทนายความตามท่ีบญัญติัไวใ้นมาตรา 8 แห่ง
ประมวลกฎหมายอาญา ทั้งน้ีภายใตข้อ้บงัคบัท่ีอธิบดีวางไว”้ ซ่ึงในทางปฏิบติักรมราชทณัฑ์ได้
ก าหนดแนวทางไวช้ดัเจน ตามขอ้บงัคบัอธิบดีกรมราชทณัฑฉ์บบัท่ี 1 เร่ือง การเยี่ยมเยียนและติดต่อ
ของบุคคลภายนอกต่อผูต้้องขงั ลงวนัท่ี 24 มีนาคม 2479 เป็นไปตามแผนปฏิบติัราชการกรม
ราชทณัฑ์ พ.ศ.2555 – 2558 นอกจากน้ียงัไดก้  าหนดภารกิจไว ้โดยระบุว่า “กรมราชทณัฑ์เป็น
องค์กรท่ีมีประสิทธิภาพในการความคุม แก้ไข และพัฒนาพฤตินิสัยผู ้ต้องขัง เพื่อคืนคนดี  
มีคุณค่าสู่สังคม” โดยมีพนัธกิจ 2 พนัธกิจ คือ พนัธกิจท่ี 1 ควบคุมผูต้อ้งขงัอยา่งมืออาชีพ พนัธกิจท่ี 
2 บ าบดั ฟ้ืนฟู และแกไ้ขพฤตินิสัยของผูต้อ้งขงัอยา่งมีประสิทธิภาพ”  
 การเยี่ยมผูต้อ้งขงัของญาติพี่น้องและครอบครัวของผูต้้องขงั นับเป็นส่วนส าคญัใน 
การท่ีจะช่วยอบรมแกไ้ขตลอดจนให้ก าลงัใจแก่ผูต้อ้งขงั เพื่อให้สามารถกลบัสู่สังคมโดยปกติสุข
โดยหากผูต้อ้งขงัคนใดมีครอบครัวหรือญาติท่ียงัใหค้วามสนใจหรือห่วงใย มาเยี่ยมผูต้อ้งขงัอยูเ่สมอ  
จะท าให้ผูต้อ้งขงัประเภทท่ีท าผิดไปโดยพลั้งพลาด ไม่ไดก้ระท าผิดเป็นนิสัย นอกจากน้ียงัช่วยให้
ญาติและผูต้อ้งขงัคลายกงัวล  เก่ียวกบัการจองจ าในเรือนจ า (นทัธี  จิตสว่าง , 2540, น. 89) ร่วมทั้ง
เป็นผลดีในการปกครองผูต้อ้งขงั เพื่อใหอ้ยูใ่นระเบียบวินยั ง่ายต่อการปกครองดว้ย ดงันั้นในระบบ
การราชทณัฑ์สมยัใหม่ การจดัให้ญาติและครอบครัวไดเ้ขา้เยี่ยมผูต้อ้งขงั จึงถือเป็นภารกิจท่ีส าคญั
ของเรือนจ าในการท่ีจะท าให้สัมพนัธภาพของครอบครัวยืนยาว และเป็นการพฒันาพฤตินิสัย
ผูต้อ้งขงัใหป้ระพฤติตนกลบัตวัเป็นพลเมืองดีของสังคมต่อไป 
 ในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงั นั้น ส่ิงส าคญัประการหน่ึงคือ ควรเป็นการให้บริการท่ี
ค านึงถึงหลกัการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ ซ่ึง หมายถึงบริการท่ีถึงพร้อมดว้ยการด าเนินกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบักิจธุระตามความประสงคข์องผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น เป็นประโยชน์สูงสุด
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แก่ผูรั้บบริการในขณะเดียวกนัก็ตอ้งกระท ากิจกรรมเหล่านั้นด้วยพฤติกรรมท่ีดีงาม ท าความสุข 
ความพอใจ ความช่ืนชมยนิดีมาสู่ผูรั้บบริการดว้ย (ปริทรรศ  ศิลปกิจ,2538)  
 เรือนจ ากลางบางขวางมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบในการควบคุมผูต้อ้งขงัท่ีมีก าหนดโทษ
สูงตั้งแต่ 15 ปี ข้ึนไป ถึงโทษประหารชีวิต มีอตัราความจุในการควบคุมผูต้อ้งขงั จ  านวน 4,000 คน 
ซ่ึงผูต้อ้งขงัส่วนหน่ึงท่ีตอ้งโทษเขา้มาอยู่ในเรือนจ ากลางบางขวางเป็นหวัหน้าครอบครัว มีหน้าท่ี
ความรับผดิชอบต่อสมาชิกในครอบครัว เม่ือตอ้งโทษเป็นระยะเวลานานๆ ยอ่มมีความวิตกกงัวลถึง
สภาพความเป็นอยูข่องครอบครัว ท าใหเ้กิดความเครียด เรือนจ ากลางบางขวางจึงเปิดโอกาสให้ญาติ
สามารถเยี่ยมผูต้อ้งขงัได ้จึงท าให้ในแต่ละวนัจะมีผูม้าใชบ้ริการเยี่ยมเยียนผูต้อ้งขงัเป็นจ านวนมาก
ในขณะท่ีสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของเรือนจ ามีจ านวนจ ากดัประกอบกบัก าลงั
เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนนอ้ยท าใหก้ารบริการเกิดปัญหาลา้ชา้และไม่ไดรั้บความสะดวกเท่าท่ีควร 
 ด้วยเหตุท่ี การให้บริการต่อประชนชนเป็นหน้าท่ีหลกัของเรือนจ าและทณัฑสถาน
เพื่อใหเ้ป็นไปตามแผนปฏิบติัราชการกรมราชทณัฑใ์นการพฒันาพฤตินิสัยเพื่อคืนคนดีสู่สังคมและ
เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ใน
ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการประชาชน คือ การบริหารราชการเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขของ
ประชาชน การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน และการอ านวยความสะดวกและตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชน ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัการเยี่ยมผูต้อ้งขงัเพื่อเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงและพฒันาในส่วนของการใหบ้ริการประชาชนใหดี้ข้ึน 
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา  
 
 2.1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู ้มาเยี่ยมผู ้ต้องขังเก่ียวกับระดับคุณภาพในการ
ใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 2.2 เพื่อเปรียบเทียบความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงั
ของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.3 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัปัญหาและเสนอแนะแนวทาง
ในการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจ ากลางบางขวาง 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 
 
 

                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

4. ขอบเขตการศึกษา 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
คร้ังน้ีแบ่งเป็น ขอบเขตดา้นเน้ือหา ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง และ
ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเฉพาะคุณภาพในการให้บริการเยี่ยม
ผูต้้องขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง ในด้านกระบวนการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยม ด้านบุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
 4.2 ขอบเขตด้านพืน้ที ่การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในเรือนจ ากลางบางขวาง จงัหวดั
นนทบุรี 
 4.3 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากร คือ ประชาชนผูม้าเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัในเรือนจ ากลางบางขวาง จ านวน 168,450 คน (ค่าเฉล่ียของผูม้าเยี่ยม 3 ปียอ้นหลงั) กลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัในเรือนจ ากลางบางขวาง จ านวน 400 คน   
 4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา ศึกษาระหวา่งเดือนมกราคม – เมษายน 2555 เก็บขอ้มูล
ภาคสนาม ระหวา่งเดือนมีนาคม – เมษายน 2555  

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
 
-เพศ 
-อายุ 
-ระดบัการศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได ้
-จ านวนคร้ังท่ีมาเยีย่ม 

 

คุณภาพการบริการ 

 
-กระบวนการในการใหบ้ริการ 
-บุคคลากรผูใ้หบ้ริการ 
-ส่ิงอ านวยความสะดวก 
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5. นิยามศัพท์ทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 5.1 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่ง ในท่ีน้ีหมายถึง  
เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้สัญชาติ และจ านวนคร้ังท่ีมาเยีย่ม 
 5.2 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้าเยี่ยม
ผูต้้องขงัของเรือนจ ากลางบางขวางในด้านกระบวนการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยม ด้านบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 5..3 กระบวนการให้บริการ  หมายถึง  การกระท า หรือพฤติกรรมท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้
อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอ
ให้นั้นเป็นการกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได้ ในท่ีน้ี 
หมายถึง การให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก  มีความรวดเร็ว  เป็นการให้บริการด้วยความเอาใจใส่  มีการ
ประชาสัมพนัธ์แนะน าขั้นตอนในการเขา้เยี่ยมผูต้อ้งขงั  มีการก าหนดเวลาในการให้บริการชดัเจน
และตรงตามเวลา มีการจดัล าดบัการบริการก่อนหลงัตรงตามความเป็นจริง และมีความพร้อมพร้อม
ทั้งอุปกรณ์ในการใหบ้ริการมีความทนัสมยัและมีเทคโนโลยเีขา้มาช่วย 
 5.4 บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ที่ให้ความช่วยเหลือ หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์
ของผูอ่ื้น ในท่ีน้ี หมายถึง เจา้หนา้ท่ีของเรือนจ าซ่ึงรับผิดชอบการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงั มี
ความสุภาพ เรียบร้อย แต่งกายสะอาด เหมาะสมในการให้บริการ ยิ้มแยม้แจ่มใส มีความเป็นมิตร
กบัผูรั้บบริการ มีความเต็มใจ กระตือรือร้นและเอาใจใส่พร้อมท่ีจะให้บริการ บริการญาติทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั ซ่ือตรงในการให้บริการไม่เรียกผลประโยชน์ใด ๆ รวมทั้งปฏิบติั
ตนอยูใ่นกฎระเบียบของเรือนจ าอยา่งเคร่งครัด 
 5.4 ส่ิงอ านวยความสะดวก  หมายถึง  ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจัดหาไวใ้ห้ เพื่อให้ผูม้าใช้
บริการ รู้สึกสะดวกสบายมากข้ึน โดยไม่มีค่าใชจ่้ายใด ๆ  ในท่ีน้ี หมายถึง ความสะดวกของสถานท่ี
บริการ  มีป้ายแสดงหน่วยงานและจุดให้บริการญาติมีความชดัเจนเขา้ใจง่าย  สถานท่ีให้บริการมี
ความเหมาะสมแยกเป็นสัดส่วนชัดเจน มีการจดัอาคารสถานท่ีบริการญาติ สะอาด ดูสวยงาม 
สถานท่ีจอดรถสะดวกสบายและมีความปลอดภยั ห้องน ้ ามีความสะอาดและเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ  

เกา้อ้ีนัง่รอเยี่ยมญาติไวบ้ริการเพียงพอ  มีสวสัดิการส าหรับผูม้ารับบริการ เช่น น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์
ทีวี พดัลม ร้านสวสัดิการอาหาร สะอาด ถูกสุขอนามยั   มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัส าหรับตรวจคน้
ส่ิงของตอ้งหา้ม มีกลอ้งวงจรปิดเพื่อสอดส่องดูแลความปลอดภยั  
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 5.5 ผู้มาเยีย่มผู้ต้องขัง หมายถึง บุคคลทัว่ไป หรือขา้ราชการผูม้าติดต่อเยี่ยมผูต้อ้งขงัท่ี
ตอ้งโทษอยูใ่นเรือนจ ากลางบางขวาง  

 

6. ประโยชน์ของการศึกษา 
 
 6.1 เรือนจ ากลางบางขวางไดท้ราบความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัระดบั
คุณภาพในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ า 
 6.2 เป็นแนวทางการศึกษาส าหรับผูส้นใจศึกษาในเร่ืองคุณภาพการบริการต่อไป  



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 ในการวจิยัเร่ือง คุณภาพในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง เพื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้้องขงัเก่ียวกับระดับคุณภาพในการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพในการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงั
ของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะแนวทางใน 
การปรับปรุงการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้้องขงัเรือนจ ากลางบางขวางในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ศึกษา
วรรณกรรม เอกสาร แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี  
 1. แนวคิดเก่ียวกบับริการสาธารณะ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ 
 4. ระบบการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 5. ขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบัเรือนจ ากลางบางขวาง  
 6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
 

1.1 ความหมายของการบริการสาธารณะ 
  การใหบ้ริการเป็นหนา้ท่ีส าคญัในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลกัษณะ
งานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนผูรั้บบริการโดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หน้าท่ีมี
หน้าท่ีส่งต่อบริการให้แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ
สาธารณะไวด้งัน้ี 
  บรรจบ กาญจนดุล (2546: 13) ให้ความหมาย Public Service Delivery หมายถึง 
กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน อาจแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท 
คือ กิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการไดรั้บความปลอดภยัอยา่งหน่ึง และกิจกรรมท่ีตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นความสะดวกสบายในการด าเนินชีวติอีกอยา่งหน่ึง 
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  เวอร์มา (อา้งใน พชัราภรณ์  กระบวนรัตน์. 2546: 50) ไดใ้หค้วามหมายของ 
การให้บริการสาธารณะวา่เป็นกระบวนการให้บริการท่ีมีลกัษณะเคล่ือนไหวเป็นพลวตั โดยระบบ
การใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือหน่วยงานท่ีรับผดิชอบใชท้รัพยากรและผลิตการบริการไดเ้ป็นไป
ตามแผนงาน และการเขา้ถึงการรับบริการ  จากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้่าเป็นการพิจารณา
โดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ (System Approach) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ (Outputs) โดย
ทั้งหมดจะตอ้งเป็นไปตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิต
หรือการบริการท่ีเกิดข้ึนวา่มีลกัษณะอยา่งไร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เป็นปัจจยัน าเขา้
ต่อไป ดว้ยเหตุน้ีระบบการใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
  จากปัจจยัทั้งหมดดงักล่าว เขาจึงให้ความหมายของระบบการให้บริการว่าเป็น
ระบบท่ีมีการเคล่ือนยา้ยบริการอย่างคล่องตวั ผ่านช่องทางท่ีเหมาะสมจากแหล่งให้บริการท่ีมี
คุณภาพไปยงัผูรั้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าการ
ให้บริการนั้นจะตอ้งมีการเคล่ือนยา้ยดว้ยบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการผ่านช่องทางและ
ตอ้งตรงตามเวลาท่ีก าหนด 
  จากแนวคิดของการบริการสาธารณะ สรุปไดว้า่ เป็นการบริการของหน่วยงาน เพื่อ
อ านวยความสะดวกและประสานสัมพนัธ์โดยยึดหลกัความเสมอภาค มีความยุติธรรม และรวดเร็ว 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจและประทบัใจ 

1.2 องค์ประกอบของบริการสาธารณะ 
  ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540: 10) กล่าวไวว้า่ การใหบ้ริการสาธารณะ ประกอบดว้ย 
องคป์ระกอบ 4 ประการท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
  1.2.1 ปัจจัยน าเข้า (Input) หรือทรัพยากร ไดแ้ก่ บุคลากร ทุน อุปกรณ์ และ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
  1.2.2 กจิกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
อนัเน่ืองจากการใชท้รัพยากร 
  1.2.3 ผลลัพธ์ (Result) หรือผลผลิต (Outputs) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนอนัเน่ือง 
จากการใชท้รัพยากร 

  1.2.4 ความเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impact) หมายถึง ความเห็น 
ของประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ 
  ลูซ่ี  กิลเบอร์ท และเบิร์คเฮด (อา้งใน วณีา  พึงววิฒัน์พิกุล. 2541: 17-18) ไดก้ล่าว 
วา่การใหบ้ริการสาธารณะนั้นมี 4 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ 
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  1. ปัจจยัน าเขา้ (Inputs) ทรัพยากร ไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใชจ่้าย อุปกรณ์และ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
  2. กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วธีิการท่ีจะ 
ใชท้รัพยากร 
  3. ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากมี 
การใชท้รัพยากรแลว้ 
  4. ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีไดรั้บการบริการ 
  ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย (อา้งใน จ านงค ์ ตรีนุมิตร. 2545: 14) เห็นวา่ 
การบริการประกอบดว้ยปัจจยัท่ีส าคญั 3 ประการ คือ (1) ผูรั้บบริการ ตอ้งมีพื้นฐานความรู้ความ
เข้าใจ ความพร้อม ปฏิกิริยาตอบสนองท่ีเหมาะสม (2) ระบบบริการ ประกอบด้วยผูใ้ห้บริการ 
กฎระเบียบ ขั้นตอนบริการ เง่ือนไขบริการ การบริหารงาน วสัดุอุปกรณ์ และสภาพแวดล้อม  
(3) ระบบสนบัสนุนบริการ ประกอบดว้ยนโยบายและมาตรฐานการสนบัสนุนดา้นทรัพยากรและ
การติดตามประเมินผล 
  เจมส์ เอส แมคคฟัลฟั (อา้งใน เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ. 2547: 255) เห็นวา่ 
การให้บริการสาธารณะจะตอ้งประกอบไปดว้ย 3 องคป์ระกอบท่ีส าคญัคือ หน่วยงานท่ีให้บริการ 
(Service Delivery Agency) บริการ (The Service) และผูรั้บบริการ (The Service Recipient) ดงันั้น
การให้บริการสาธารณะจึงเป็นเร่ืองท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการท าหน้าท่ีส่งมอบการบริการให้แก่
ผูรั้บบริการ โดยท่ีประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ 
  จากองคป์ระกอบดงักล่าวเป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบท่ีมีการมองว่า
หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีในการให้บริการน าปัจจยัต่าง ๆ เขา้สู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิต
หรือการบริการ 

1.3 ลกัษณะการให้บริการสาธารณะ 
  ประยรู  กาญจนดุล (อา้งใน กิตติพงค ์ ขลิบแยม้. 2541: 16) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะ 
ของการใหบ้ริการสาธารณะวา่มีอยู ่5 ประการ ท่ีส าคญั คือ 
  1. บริการสาธารณะ เป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรือในความควบคุม 
ของฝ่ายปกครอง 
  2. บริการสาธารณะ มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวม 
ของประชาชน 
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  3. การจดัระเบียบและวธีิด าเนินการบริการสาธารณะ ยอ่มจะตอ้งแกไ้ข 
เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 
  4. บริการสาธารณะ จะตอ้งจดัด าเนินการอยู่เป็นนิจ และโดยสม ่าเสมอ ไม่มีการ
หยุดชะงัก ถ้าบริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักด้วยประการใด ๆ ประชาชนย่อมได้รับความ
เดือดร้อนหรือไดรั้บความเสียหาย 
  5. เอกชนยอ่มมีสิทธ์ิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
  สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (อา้งใน จ านงค ์ ตรีนุมิตร. 2545: 15-16)  
ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของงานการบริการ โดยแบ่งออกเป็น 4 ประการ คือ 
  1. ไม่สามารถจบัต้องได้ การให้บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก 
ไดก่้อนท่ีจะซ้ือหรือก่อนไดรั้บบริการ ดงันั้นการบริการจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ในแง่ของสถานท่ี 
ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคา เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจ 
   1.1 สถานท่ี ตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้เกิดกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น 
ออกแบบสถานท่ีบริการใหโ้อ่โถง เกิดความคล่องตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีท่ีนัง่เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะ
สร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งใหเ้สียงดนตรีประกอบ 
   1.2 บุคคล  พนกังานท่ีท าหนา้ท่ีบริการตอ้งแต่งตวัเหมาะสม  บุคลิกดี  มีหนา้ตา
ยิม้แยม้แจ่มใส  พดูจาดี เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการ 
   1.3 เคร่ืองมือ อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยั  มีประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และใหผู้รั้บบริการพอใจ 
   1.4 วสัดุส่ือสาร  ส่ือประชาสัมพนัธ์และเอกสารการประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ  
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการและเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการ 
   1.5 สัญลกัษณ์ คือ ช่ือตรา เคร่ืองหมายตรา หรือเคร่ืองหมายท่ีใชบ้ริการ เพื่อให้
ผูรั้บบริการเรียกช่ือไดถู้กตอ้ง และมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการ 
   1.6 ราคา การก าหนดราคาการใหบ้ริการ ความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ
อยา่งชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ  การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภค
ในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้
เพราะผลิตและบริโภคในขณะเดียวกนั  ท าใหก้ารบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
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  3. ไม่แน่นอน ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูใ้หบ้ริการเป็นใคร  
จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหนและอยา่งไร ดงันั้นผูรั้บบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และ
สอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ส่วนผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพโดยท าได ้2 
ขั้นตอน คือ 
   3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้ง 
มนุษยสัมพนัธ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
   3.2 ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ โดยเนน้การรับฟังค าแนะน าและ 
ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ การส ารวจขอ้มูลผูรั้บบริการและการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูล 
เพื่อการแกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 
  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน 
ถา้ความตอ้งการสม ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะ
ท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีผูใ้ชบ้ริการ 
  จอห์น ดี มิลเลท (Millett. 1954: 397 อา้งถึงในอนุวฒัน์ วงศน์คร, 2551) กล่าววา่  
ความส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในบริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือ 
แนวทาง คือ 
  (1) การใหบ้ริการเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมใน 
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับ 
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชน
จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
  (2) การให้การบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้ง
มองวา่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลาผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการท่ีตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
  (3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ตอ้งมีลกัษณะมีจ านวนการให้บริการสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity at the 
Right Geographical Location) 
  (4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการ 
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพึงพอใจ 
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
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  (5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการ 
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังานกล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ 
หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

1.4 หลกัการให้บริการ 
  จอห์น ดี มิลเลท (Millett. 1954: 397) (อา้งถึงในอนุวฒัน์  วงศน์คร,2551) กล่าววา่ 
ความส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในบริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือ 
แนวทาง คือ 
  (1) การใหบ้ริการเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมใน 
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ
ปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชน
จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
  (2) การให้การบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้ง
มองวา่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลาผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการท่ีตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
  (3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ตอ้งมีลกัษณะมีจ านวนการให้บริการสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity at the 
Right Geographical Location) 
  (4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการ 
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจ
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
  (5) การให้บริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังานกล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
  กุลธน ธนาพงศธ์ร (2542, หนา้ 303-304) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญั
มี 5 ประการ คือ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ
ประโยชน์และบริการท่ีองคก์รจดัให้มีนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยผลประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 
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  2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
  3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้มาแก่ผูใ้ช้บริการทุกคน อย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึง ในลกัษณะต่างจาก
บุคคลอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
  4. หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีจะตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกิน
กวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
  5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจะจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปตามลกัษณะ
ปฏิบติัไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจ
ใหแ้ก่ผูบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
 1.5 ค่านิยมในการให้บริการสาธารณะ 
  เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ (2548: 231-233) ไดก้ล่าวถึง ค่านิยมในการใหบ้ริการ 
สาธารณะวา่ ค่านิยมเป็นเร่ืองท่ีมีการยึดถือปฏิบติัเป็นหลกัในการด ารงชีวิตหรือในการท างาน ค่านิยม
จึงนอกจากจะเป็นเร่ืองของปัจเจกบุคคลแล้ว เช่น ค่านิยมความซ่ือสัตย ์ค่านิยมท่ียึดถือประโยชน์
ส่วนรวม ค่านิยมท่ียดึหลกัความถูกตอ้ง ค่านิยมความตรงต่อเวลา เป็นตน้ ในการให้บริการสาธารณะก็
มีลกัษณะเช่นเดียวกนัท่ีจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีค่านิยมรองรับเพื่อใช้เป็นหลกัยึดถือในการให้บริการแก่
ประชาชน โดยค่านิยมการใหบ้ริการสาธารณะท่ีส าคญั มีอยา่งนอ้ย 9 ประการ ดงัน้ี 
  1. ค่านิยมเร่ืองความพอเพียง เป็นความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของประชาชนได้อย่างทั่วถึงในพื้นท่ีต่าง ๆ และมีปริมาณและจ านวนท่ีให้บริการท่ีสามารถ
ตอบสนองไดเ้พียงพอกบัจ านวนท่ีประชาชนตอ้งการ ภายใตค่้านิยมความพอเพียงน้ี จึงท าใหมี้ 
การน าเทคนิคและวธีิการต่าง ๆ มาใช ้เช่น การใหภ้าคเอกชนเขา้มามีส่วนร่วมในการขยายบริการ  
การเปิดใหบ้ริการหลงัเลิกเวลาท าการ การใหบ้ริการแบบหน่วยเคล่ือนท่ี เป็นตน้ 
  2. ค่านิยมเร่ืองความเสมอภาค หมายถึง การท่ีประชาชนทุกคนมีสิทธิท่ีจะได้รับ
ความเท่าเทียมในการไดรั้บบริการจากภาครัฐ ไม่ถูกกีดกนัในการให้บริการ และมีความเสมอภาคท่ีจะ
ได้รับบริการจากมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั ซ่ึงค่านิยมน้ีสะทอ้นได้จากแนวคิดของ จอห์น ดี  
มิลเล็ท (John D. Millet) ท่ีใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความเสมอภาค 
  3. ค่านิยมเร่ืองความตรงต่อเวลา ความตรงต่อเวลาเป็นค่านิยมท่ีส าคญัยิ่งท่ีถือไดว้า่
เป็นหัวใจท่ีส าคญัของการให้บริการสาธารณะไม่วา่จะเป็นในภาครัฐหรือในภาคเอกชน ค่านิยมน้ี
สะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett) ท่ีให้ความส าคญัต่อการให้บริการแก่
ประชาชนดว้ยความตรงต่อเวลา โดยความตรงต่อเวลา หมายถึง ความรวดเร็วของการใหบ้ริการ 
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ซ่ึงภายใตค่้านิยมความตรงต่อเวลาน้ี จึงท าใหมี้การน าเทคนิคและวธีิการต่าง ๆ มาใช ้เช่น  
การใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จในจุดเดียว (One Stop Service) การน าคอมพิวเตอร์มาใชเ้พื่อใหเ้กิด 
ความรวดเร็วในการบริการ เป็นตน้ 
  4. ค่านิยมเร่ืองการมีจิตส านึกของการให้บริการ  เป็นค่านิยมส าหรับเจา้หน้าท่ีท่ีมี
หนา้ท่ีในการให้บริการสาธารณะ ค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ เอลมอร์ ท่ีเห็นวา่ปัจจยัหน่ึง
ท่ีส าคัญต่อการปฏิบติังานข้ึนอยู่กับทรัพยากรอย่างมากโดยเฉพาะทรัพยากรบุคคล อนัได้แก่ 
เจา้หนา้ท่ีระดบัล่างท่ีท าหนา้ท่ีในการส่งต่อการให้บริการโดยความส าเร็จของการให้บริการจะตอ้ง
มาจากฐานคติท่ีเร่ิมตน้จากระดบัล่าง มิใช่ระดบับน นอกจากน้ียงัสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ เจมส์ ดี 
ซอร์ก ท่ีเห็นว่า พฤติกรรมของขา้ราชการระดบัล่างท่ีส าคญัจะตอ้งมี คือ พฤติกรรมแบบตั้งใจและ
ท าไดส้ าเร็จ (International Compliance) ค่านิยมเร่ืองการมีจิตส านึกของการให้บริการน้ีถือว่าเป็น
ค่านิยมหลกัท่ีส าคญัท่ีจะตอ้งมีทั้งในส่วนของภาครัฐและภาคเอกชน กล่าวไดว้า่ การมีจิตส านึกของ
การให้บริการเป็นความเต็มใจและต่ืนตัวต่อการให้บริการ ตลอดจนการมีอัธยาศัยท่ีดีใน 
การให้บริการภายใตค้่านิยมการมีจิตส านึกของการให้บริการน้ี จึงท าให้มีการน าเทคนิคและวิธีการ
ต่าง ๆ มาใช ้เช่น การจดัท ามาตรฐานการใหบ้ริการ (Service Standard) การฝึกอบรมให้แก่เจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 
  5. ค่านิยมเร่ืองความกา้วหน้าของการให้บริการ  ค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิด
ของ จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett) ท่ีใหค้วามส าคญัต่อการปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชน 
ความกา้วหนา้ของการให้บริการ หมายถึง การท่ีหน่วยงานผูใ้ห้บริการไดมี้การปรับปรุงและพฒันา
วิธีการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นอยู่ให้มีประสิทธิภาพอยู่เสมอ เพื่อให้สามารถตอบสนองการ
ให้บริการไดอ้ยา่งพอเพียงและรวดเร็วข้ึน รวมถึงเพิ่มความพึงพอใจของประชาชนให้มีในระดบัท่ี
สูงข้ึน ภายใตค่้านิยมความกา้วหน้าของการให้บริการน้ี จึงท าให้มีการน าเทคนิคและวิธีการต่าง ๆ 
มาใช ้เช่น การน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เน็ต (Internet) 
การใหบ้ริการผา่นการตอบรับทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั เป็นตน้ 
  6. ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียน เป็นค่านิยมท่ีส าคญัท่ีหน่วยงาน 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหผู้รั้บบริการสามารถร้องเรียนเม่ือไดรั้บผลของการให้บริการท่ีไม่ไดม้าตรฐาน
ซ่ึงค่านิยมน้ีในปัจจุบนัไดถู้กใหค้วามส าคญัอยา่งมากโดยเฉพาะในระบบคุณภาพมาตรฐานสากลจะ
มีการก าหนดเป้าหมายนโยบายของระบบคุณภาพท่ีมีการก าหนดเป็นตวัช้ีวดัของการให้บริการของ
หน่วยงานดว้ย 
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  7. ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชน แนวคิดหน่ึงท่ีส าคญัท่ียอมรับถึง
ความส าคญัของการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะคือ แนวคิดของ
ทางเลือกสาธารณะ (Public Choices) ท่ีเสนอให้ประชาชนผูบ้ริโภคสินคา้และบริการสาธารณะได้
เขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตสินคา้และบริการสาธารณะ (Citizen Coproduction) เน่ืองจาก
ในภาครัฐประสบกบัปัญหาการมีอตัราก าลงัท่ีจ  ากดัในการให้บริการ ท าให้บริการไดไ้ม่เพียงพอ
และทัว่ถึง จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งน าประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะดว้ย 
  8. ค่านิยมเร่ืองการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน ค่านิยมเร่ือง 
การตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงเป็นค่านิยมท่ีหน่วยงานของรัฐตอ้งให้ความส าคญั 
แมว้า่ในการใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งยึดถือกฎหมายและระเบียบในการให้บริการแก่ประชาชนก็
ตาม  แต่การท่ีหน่วยงานผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีใหบ้ริการไดศึ้กษาส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ประชาชนผูม้าใช้บริการ ไม่ว่าจะได้มาจากแหล่งต่าง ๆ เช่น กล่องข้อเสนอแนะเก่ียวกับการ
ให้บริการหนงัสือร้องเรียนจากประชาชนผูรั้บบริการ  แบบสอบถามท่ีสอบถามจากประชาชนผูม้า
ใช้บริการ เป็นตน้ จะเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัท่ีจะท าให้หน่วยงานของรัฐท่ีท าหน้าท่ีให้บริการน ามาใช้
ประกอบในการตดัสินใจ  การแกไ้ขปัญหา ตลอดจนการคน้หาทางเลือกหรือวิธีการใหม่ ๆ มาใชใ้น
การปรับปรุงการให้บริการสาธารณะมากข้ึน เช่น แนวคิดของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ CRM 
(Customer Relationship Management) ก็ได้ให้ความส าคญัต่อการเรียนรู้ขอ้มูลจากลูกคา้หรือ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อน ามาสู่การคน้หากลยุทธ์ใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ และ
ความคาดหวงัใหแ้ก่ลูกคา้ใหม้ากข้ึน 
  9. ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงถือไดว้่าเป็นค่านิยมสูงสุดหรือ
เป็นค่านิยมหลกัของการให้บริการสาธารณะ  เน่ืองจากเป็นเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ
โดยตรงท่ีหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการจะตอ้งส่งมอบบริการให้แก่ประชาชนไดรั้บความพึงพอใจ 
  จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของบริการสาธารณะ ประกอบดว้ย  
ผูใ้ห้บริการกระบวนการให้บริการและผูรั้บบริการ ทั้งน้ี โดยตระหนักถึงการสร้างคุณภาพความ
มัน่ใจ หรือสร้างคุณภาพให้บริการประชาชนของรัฐโดยการสร้างค่านิยมท่ีค านึงถึงความพอเพียง 
ความเสมอภาค   การตรงต่อเวลา การมีจิตส านึกของการให้บริการ ความกา้วหนา้ของการให้บริการ 
การยอมรับการร้องเรียน การมีส่วนร่วมของประชาชน การตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
และความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส าคญั 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 

 2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  Gronroos (1990 อา้งถึงในสมบติั  สาสีเสาร์,2545: 20) กล่าวถึงคุณภาพการบริการวา่
เป็นการยากท่ีจะประเมินว่าบริการท่ีมีคุณภาพคืออะไร เน่ืองจากคุณลกัษณะของบริการท่ีไม่มีตวัตน
และลูกค้าจะเก่ียวข้องกับทั้งกระบวนการผลิตซ่ึงสัมพนัธ์กับผูใ้ห้บริการและผลของการบริการท่ี
เกิดข้ึนในการประเมินนั้นควรแบ่งแยกวา่ เป็นคุณภาพของกระบวนการให้บริการ (Functional Quality) 
หรือคุณภาพของผลลพัธ์จากบริการ (Technical Quality) ซ่ึงการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้จะเป็น
ผลมาจากการเปรียบเทียบกระบวนการให้บริการท่ีคาดหวงัไวก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจริง 
  พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล (2546: 2) ไดอ้ธิบายวา่ คุณภาพการบริการ  
(Service Quality) คือ การใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (เกินความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ) ซ่ึงตอ้งด าเนินการในพื้นท่ีส าคญัท่ีสุดขององคก์ร คือ จุดท่ีมีการสัมผสักบัผูบ้ริการ
โดยตรง (Front Line) โดยเน้นในช่วงเวลาตั้งแต่ผูรั้บบริการเขา้มารับบริการเสร็จส้ินและกลบั
ออกไปซ่ึงตลอดช่วงเวลาน้ีเรียกว่า Moment of Truth คือช่วงเวลาท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าให้
ผูรั้บบริการประทบัใจท่ีสุด  
  คุณภาพการบริการ คือ 
  1. ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  2. ระดบัของความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการบ าบดัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 
  3. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 
  อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล และคณะ (2541: 1-3) ได ้กล่าวถึงความหมายคุณภาพ คือ ภาวะ
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการ เราอาจเรียกผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการวา่ลูกคา้ซ่ึงหมายถึงท่ี
พึ่งพิงการท างานของเรา การท่ีผลงานของเราจะเป็นคุณประโยชน์ต่อลูกคา้ไดน้ั้นจะตอ้งท าในส่ิงท่ี
ควรท าให้ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมแรก (do right thing right since the first time) การท าในส่ิงท่ีควรท าคือ 
การแกปั้ญหาหรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การท าให้ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมแรก คือ การปฏิบติั
ตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวชิาชีพ 
  กล่าวโดยสรุป คุณภาพบริการหมายถึง บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 
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 2.2 ปัจจัยทีก่ าหนดคุณภาพการบริการ 
  Parasuraman,1985 (อา้งถึงในสมบติั  สาสีเสาร์,2545 : 16) ความพึงพอใจในงาน
บริการทัว่ ๆ ไป หรือคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นส่ิงท่ีส าคญัหน่ึงในการสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือการรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอ
คุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้
ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ 
ลูกคา้จะพอใจถา้เขา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ (How) ดังนั้น จึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพของการให้บริการซ่ึงการให้บริการท่ีประสบ
ความส าเร็จตอ้งตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี คือ 
  1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
   1.1 ความสม ่าเสมอ (Consistency) 
   1.2 ความพึ่งพาได ้(Dependability) 
  2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 
   2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
   2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
   2.3 มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
   2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
  3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
   3.1 สามารถในการใหบ้ริการ 
   3.2 สามารถในการส่ือสาร 
   3.3 สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
  4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
   4.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับใชบ้ริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร 
มากมายซบัซอ้นเกินไป 
   4.2 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
   4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
   4.4 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
  5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
   5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   5.2 การใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
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   5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
  6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
   6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
   6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
  7. ความซ่ือสัตย ์(Credibility)  
   คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
  8. ความมัน่คง (Security) ประกอบดว้ย 
   8.1 ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
  9. ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
   9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
   9.2 การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
   9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
   10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
   10.2 การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
   10.3 การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 
   การบริการท่ีดีมีคุณภาพจ าเป็นตอ้งถึงพร้อมทั้งการด าเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
กบักิจธุระตามความประสงค์ของผูรั้บบริการได้อย่างถูกตอ้งครบถ้วน เป็นประโยชน์สูงสุดแก่
ผูรั้บบริการในขณะเดียวกนัก็ตอ้งกระท ากิจกรรมเหล่านั้นดว้ยพฤติกรรมท่ีดีงาม น าความสุข ความ
พอใจ ความช่ืนชมยนิดีมาสู่ผูรั้บบริการดว้ย (ปริทรรศ  ศิลปกิจ,2538) 
   “บริการท่ีดี”  ก็คือการให้ส่ิงท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ  เม่ือประชาชนมารับบริการจาก
เราส่ิงท่ีเขาตอ้งการก็คือ ความถูกตอ้งรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความส าคญั ความอบอุ่น ไมตรีจิต 
มิตรภาพ 
   “คุณภาพการบริการ” ไม่วา่จะเป็นท่ีสถาบนัธุรกิจการเงิน การท่องเท่ียว  
โรงแรม ธุรกิจบนัเทิงหรือแมแ้ต่บริการสาธารณสุข ต่างเอาแพ-้ชนะกนัท่ีการใหค้วามส าคญั  
ความอบอุ่น ความสะดวกสบายใจแก่ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการนัน่เอง ปกติแลว้คุณภาพบริการข้ึนอยู ่
กบัปัจจยัหลกั 3 ประการ คือ 

1. ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้จริง ถูกตอ้งแม่นย  าในงาน 
2. ความรู้สึก (Feeling) ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีใหบ้ริการ 
3. ประสบการณ์ (Experience) ความเจนจดัช านาญในงาน 
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   แต่ดว้ยเหตุท่ีคุณภาพบริการวดักนัท่ีความรู้สึกส่วนตวัของผูรั้บบริการ คุณภาพ
บริการจึงตอ้งเร่ิมจากความรู้สึกท่ีดีของผูใ้ห้บริการน าหน้ามาก่อนเสมอ ขณะให้บริการประชาชน
ต่อให้มีความรู้มากเพียงใด ประสบการณ์โชกโชนอย่างไร หากปราศจากความรู้สึกท่ีดี หงุดหงิด 
ร าคาญ เบ่ือง่าย อารมณ์บริการอนัไม่พึงประสงค์เหล่าน้ีนอกจากจะส่งกระแสไปรบกวนจิตใจ
ผูรั้บบริการโดยตรงแลว้  ยงัเป็นตวัก าหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการท่ีไม่มีคุณภาพ อนัเป็นการ
ท าลายภาพพจน์ของตวัเอง สถาบนัและวิชาชีพไดเ้ป็นอยา่งมากดว้ย ตรงกนัขา้มถา้บริการเร่ิมจาก
ความยิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจไมตรีจิตมิตรภาพ สร้างความพอใจ ถูกใจ ประทบัใจแก่ผูรั้บบริการก่อน
แลว้ ทุกส่ิงทุกอยา่งก็สะดวกสบายและง่ายไปหมด 
   ดงันั้น คุณภาพบริการจึงตอ้งเร่ิมข้ึนจากความรู้สึกท่ีดีงามขอผูใ้ห้บริการเป็นตวั
ก่อตวักระตุน้ ตวัชกัน าความรู้สึกท่ีดีงามให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการในการท่ีน าความรู้ ประสบการณ์ 
และความช านาญมาปฏิบติัไดอ้ย่างถูกตอ้ง ครบถว้น คุณภาพบริการจึงตอ้งถึงพร้อมดว้ยสัมผสัท่ี
เบิกบานและบริการท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นการสัมพนัธ์ใน 2 ระดบั คือ ระดบัความสัมพนัธ์ทางใจ และ
ระดบัความสัมพนัธ์ทางพฤติกรรม 
   จินตนา  บุญบงการ (2539: 7-25) กล่าววา่ การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดข้ึนได้
ดว้ยความริเร่ิมของขา้ราชการระดบัสูง โดยน าหลกัในการแกปั้ญหาในงานบริการมาใชคื้อ 4Rs ดงัน้ี 

1. Reengineering  การปรับร้ือองคก์ร  การแกปั้ญหาการบริหารแบบน้ีในธุรกิจ 
เอกชนไดน้ ามาใชก้นัอยา่งแพร่หลาย  หวัใจส าคญัอยูท่ี่ความพยายามไม่ใหง้านผา่นมือหลายคน งาน
บริการอาจท าให้ส าเร็จเบ็ดเสร็จได้ท่ีคนเดียว  โดยผูใ้ห้บริการควรมีความรู้ความสามารถพอจะ
จดัการบริการในงานท่ีเป็นระบบระเบียบอยู่แลว้ไดเ้สร็จส้ิน  มีอ านาจตดัสินใจ  หากมีปัญหาท่ีไม่
ยุง่ยากซับซ้อนก็สามารถตดัสินใจแกปั้ญหานั้นไดโ้ดยตนเองทนัที  เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บความ
สะดวกรวดเร็วและมีเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ระบบสารสนเทศช่วยให้ขอ้มูล ช่วยเหลืองาน ช่วยในการ
ตดัสินใจใหถู้กตอ้งรวดเร็วแม่นย  ายิง่ข้ึน 
    ในแง่ของระบบราชการ  การท างานเพื่อการบริการ  ขา้ราชการระดบัสูงตอ้ง
ด าเนินการร้ือระบบโดยด าเนินการออกแบบระบบบริการใหม่ จดัองค์กร ก าหนดบทบาทในการ
ให้บริการใหม่ จดัท ามาตรฐานบริการใหม่ และจดัเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ระบบสารสนเทศท่ีจะเอ้ือต่อ
การใหบ้ริการ 

2. Reeducation  เป็นการฝึกอบรมขา้ราชการทุกระดบัทั้งท่ีใหบ้ริการโดยตรงกบั 
ประชาชนและขา้ราชการส่วนอ่ืนท่ีช่วยด าเนินการส่งเสริมสนบัสนุนงานให้บริการกบัประชาชน  
การฝึกอบรมขา้ราชการในระดบัหวัหนา้หน่วยใหเ้นน้งานนโยบายการบริการเพื่อประชาชน 
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3. Reenforcement คือ การก าหนดมาตรฐานงานบริการใหเ้ป็นแนวทางแก่ 
ขา้ราชการระดบัตน้ท่ีใหบ้ริการโดยตรงต่อประชาชน 
   4. Reencouragement คือ 
    4.1 การส่งเสริมใหเ้กิดขวญัก าลงัใจ ท าใหอ้ยากจะร่วมมือร่วมใจใน 
การใหบ้ริการ 
    4.2 จดัโครงการรณรงคต่์าง ๆ เช่น เขียนค าขวญัเปิดเตือนใจทัว่ไปในรูปแบบ 
ท่ีจะท าใหข้า้ราชการเพิ่มจิตส านึกในการใหบ้ริการท่ีดี 
    4.3 จดัใหมี้การประกวดค าขวญัเพื่อการบริการแก่ประชาชน และ 
    4.4 จดัใหมี้การประกวดขา้ราชการดีเด่นท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ย 
จิตส านึกอยา่งจริงใจ 
  สมิต สัชฌุกร (2550: 94-95) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการวา่เป็นการใหค้วาม 
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่ การให ้
ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ  
โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ค านึงดงัน้ี 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
2. การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั 
3. ผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการบริการ แมว้า่จะเป็นใหค้วามช่วยเหลือท่ีเรา 

เห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใดแต่ถา้ผูบ้ริการไม่ไวใ้จ ไม่ใหค้วามส าคญั การบริการ 
นั้นก็อาจจะไร้ค่า 

4. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ“คุณภาพ คือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั 
เบ้ืองตน้” เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญั
ในการประเมินผลการให้บริการไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงด้าน
ปริมาณแต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

5. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้นการใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ แม้
จะมีค าขอโทษ ขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

6. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
 
 



20 

7. การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิง 
ส าคญัความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากการส่ง
สินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และสนองตอบให้รวดเร็วก่อน
ก าหนดดว้ย 
  8. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้ง
พิจารณาโดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัการใน
การใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
 2.3 ลกัษณะของผู้ให้บริการทีด่ี 
  ร่ืน  ช่างสาร (อา้งใน จ านงค ์ ตรีนุมิตร 2545: 17) ไดก้ล่าวถึงการใหบ้ริการท่ีจะ 
ใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจและพึงพอใจ จะตอ้งมีลกัษณะของการบริการท่ีดี ซ่ึงคุณลกัษณะ 
ของการบริการท่ีดีมีลกัษณะ ดงัน้ี 

1. สะดวก  รวดเร็ว งานมีประสิทธิภาพ 
2. ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัดี สร้างความประทบัใจ ให้ความเป็นกนัเอง เอาใจเขามา

ใส่ใจเรา 
3. ใชก้ฎหมาย ระเบียบท่ีง่ายไม่ซบัซอ้น มีแบบพิมพท่ี์กรอกง่าย ลดขั้นตอนในการ

ติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยูเ่สมอ 
4. มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี 
5. ท างานตรงเวลา 
6. สถานท่ีสะดวก สบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกบังานท่ีเก่ียวขอ้งไม่ไกล

นกั หรือรวบรวมบริการไวใ้นจุดเดียว 
7. บริการด้วยความเสมอภาค เพื่อสร้างความพอใจแก่ประชาชนและพยายาม

สนองตอบความตอ้งการใหเ้ป็นท่ีประทบัใจ 
8. ไม่เรียกร้องส่ิงใด ๆ จากประชาชน 
9. มีเจา้หน้าท่ีเพียงพอ ได้รับการฝึกฝนมาดว้ยความช านาญ และเจา้หน้าท่ีระดบั

ล่าง ๆ สามารถท่ีจะตดัสินใจไดใ้นบางเร่ือง 
10. ใหบ้ริการก่อนและหลงัเวลาราชการ หรือใหบ้ริการในวนัหยดุ 
11. สามารถตรวจสอบการใหบ้ริการไดว้า่มีปัญหาท่ีใด 
12. เม่ือมีปัญหาสามารถคน้หากฎหมายและระเบียบไดท้นัที 
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  นอกจากน้ีผูใ้หบ้ริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะเพิ่มเติม ดงัน้ี 
1. กิริยาวาจา ท่าทางสุภาพเรียบร้อย เป็นท่ีประทบัใจผูม้าติดต่อ 
2. มีความขยนัขนัแขง็  มีความตั้งใจ จริงใจและจริงจงัต่อการท างาน 
3. ถืองานขา้ราชการเป็นอาชีพหลกัและภูมิใจในงานราชการ 
4. ผลงานท่ีปฏิบติัมีประสิทธิภาพ 
5. มีสุขภาพดีทั้งร่างกายและจิตใจ 
6. มีความสุภาพเรียบร้อยเขา้กบัประชาชนและเพื่อนร่วมงานไดดี้ 
7. ท างานอยา่งมีเหตุผล  รักความยติุธรรม และมีความรับผดิชอบ 
8. มีจิตส านึก  มีคุณภาพและรับผดิชอบ 
9. ประสานงานดี  มีมนุษยสัมพนัธ์และประชาสัมพนัธ์ดี 
10.  ท างานเรียบร้อย  เก็บเอกสารดี 
11.  เขา้กบัผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงานได ้
12.  มีทศันคติท่ีดี สนใจและเตม็ใจในการบริการ  
13.  รู้จกัท างานโดยใชร้ะบบขอ้มูล 
14.  รู้จกัยดืหยุน่ถือสายกลาง 
15.  ไม่ประจบสอพลอ 
16.  รู้จกัแกปั้ญหา  ไม่สร้างปัญหา 
17.  ถืองานของชาติส าคญักวา่งานของตน 
18.  มีทกัษะในการใชค้อมพิวเตอร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 

  จามจุรี  จนัทรัตนา (อา้งในพชัราภรณ์  กระบวนรัตน์ 2546: 55) ไดก้ล่าวถึง  
คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ประกอบดว้ย 6 ประการ ดงัน้ี 

1. มีบุคลิกสง่างาม น่าคบ รู้จกักาลเทศะ และรู้จกัใชค้วามคิด มีทกัษะ มโนภาพ 
2. มีบุคลิกยิม้แยม้แจ่มใส มีชีวติชีวา มีความกระตือรือร้น  มีความเขม้แขง็ มีคุณค่า 
3. พดูจาสุภาพ เรียบร้อย มีจงัหวะจะโคน มีโทนเสียงน่าฟัง 
4. รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
5. บริการท่ีมีจิตส านึกของการใหบ้ริการ 
6. ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพึงพอใจ ประทบัใจ 
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 2.4 การประเมินคุณภาพบริการ 
  การประเมินคุณภาพทางการบริการกระท าไดย้ากกว่าการประเมินคุณภาพสินคา้
ทางการผลิตท่ีสามารถตดัสินคุณภาพไดท้นัทีท่ีไดเ้ห็น หรือใชผ้ลิตภณัฑ์ (Zeithaml, P. and Berry, 
1990: 16 อา้งใน ปิยะนุช วงศน์าค. 2551: 34) ผูรั้บบริการแต่ละคนจะมีความคาดหวงั (Expectation) 
มีล าดับความส าคัญของด้านต่าง ๆ ในบริการ (Priority) รวมถึงมีประสบการณ์ (Experience) 
เก่ียวกบัการเคยไดรั้บบริการท่ีต่างกนั จึงท าใหผู้รั้บบริการ 2 คน ตดัสินการบริการอยา่งเดียวกนัวา่มี
คุณภาพดีมาก ดีน้อย หรือไม่ดีต่างกันไปด้วย ด้วยเหตุน้ีจึงมีการตั้ งเกณฑ์หรือมาตรฐานท่ีใช้
ประเมินคุณภาพบริการ เพื่อพยายามปรับใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัมากท่ีสุด 
  ส านกัคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, (2547: 4-5) ในการบริหารภาครัฐซ่ึง
มิไดมี้เป้าหมายเพื่อสร้างก าไร แต่เพื่อการใหบ้ริการกบัประชาชนเป็นส าคญัดงันั้น ประสิทธิผลของ
องคก์ารของรัฐจึงมกัตอ้งค านึงทั้งการบรรลุถึงเป้าหมายท่ีองคก์ารของรัฐนั้น ๆ ไดต้ั้งไว ้ รวมทั้ง
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมได้ด้วย หรือเรียกว่า
คุณภาพองคก์รของรัฐนัน่เอง ดงันั้นเม่ือพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคก์ารของรัฐ หรืออีก
นยัหน่ึงการตดัสินว่าหน่วยงานของรัฐนั้นประสบความส าเร็จในการจดัการงานเพียงใดนั้น ตอ้ง
พิจารณา 2 ดา้นดงัน้ี  
  1. การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือ การวดัประสิทธิผล
ขององคก์ารท่ีการบรรลุถึงเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไวน้ั้น ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตวัเลขหรือสถิติ เช่น 
อตัราการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมของต ารวจ โดยในส่วนของการป้องกนัก็เป็นการควบคุม
อตัราการเกิดของคดีอาญาไม่ใหเ้กินกวา่เป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้ส่วนในการปราบปรามก็คือ 
การเพิ่มผลการจบักุมผูก้ระท าผิดให้ไดจ้  านวนไม่ต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีไดก้ าหนดไว ้ ซ่ึงถือเป็นตวัช้ีวดั
ประการหน่ึงในการวดัความส าเร็จของต ารวจ 
  2. การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือการประเมิน
จากความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรั้บการบริการจากหน่วยงานของรัฐไดแ้ก่ การให้บริการ
สาธารณะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม่ มีความ
เสมอภาคในการให้บริการหรือไม่ ถึงแม้ว่าต ารวจจะสามารถปฏิบติังานป้องกันปราบปราม
อาชญากรรมให้บรรลุเป้าหมายของกระทรวงมหาดไทยได้ แต่นัน่มิอาจสรุปไดว้่าประชาชนจะมี
ความรู้สึกปลอดภยัในชีวติทรัพยสิ์น 
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  จอห์น ดี มิลเล็ต  (John D. Millet อา้งใน เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ 2547: 252)  
ไดก้ล่าววา่ สามารถประเมินความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะจากผูรั้บบริการไดใ้น 6 มิติท่ี
ส าคญัคือ 
  1. ความสามารถในการสนองตอบต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของ 
ผูรั้บบริการ และการมีส่วนร่วมของประชาชน 
  2. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
  3. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
  4. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
  5. ความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ 
  6. ความกา้วหนา้หรือการปรับปรุงการใหบ้ริการ 
  อ าไพ วิชยั (2546, หนา้ 17-18) กล่าวถึงคุณลกัษณะต่างๆ ของการบริการนั้นเป็น
ส่ิงจ าเป็นส าหรับการให้บริการในทุกองค์กร โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณาถึง ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงวดัไดจ้ากคุณลกัษณะ 5 ดา้น ดงัน้ี 
  (1)  ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ 
  (2)  ดา้นความเสมอภาค 
  (3)  ดา้นความรวดเร็วในบริการ 
  (4)  ดา้นอาคารสถานท่ี 
  (5)  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
  สรุปไดว้า่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ยปัจจยัต่าง ๆ 
ดงัน้ี ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่ คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีอยูก่บัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงสถานท่ีตั้ง การเดินทาง ความ
สะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ให้
ความสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้าย
ส าหรับบริการ การยอมรับคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผูใ้ห้บริการ
ดว้ย ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการท่ีจะให้บริการ ตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้เก่ียวกบังานบริการ
นั้นๆ เป็นอยา่งดี และหลกัความเสมอภาค ตอ้งให้บริการแก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคน อยา่งเท่าเทียมกนั 
ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มคนใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 
 
 



24 

3. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในการบริการ 
 
 3.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
  Wolman. 1964: 99; อา้งใน ชวิศา ผอ่งกล ่า. 2547: 23) ไดอ้ธิบายวา่ ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ตามพจนานุกรมทางดา้นพฤติกรรมศาสตร์ กล่าวว่า ในสภาพของบุคคลท่ีมีความสุข 
ความอ่ิมเอมใจ เม่ือความตอ้งการหรือแรงจูงใจของตนไดรั้บการตอบสนอง  
  Shelly (อา้งในเกศฉราภรณ์  สัตยาชยั. 2546:19) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความ 
พึงพอใจ สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและ
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้ท าให้เกิดความสุข  ความรู้สึก
ทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนั ซ่ึงระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสองน้ีเรียกว่า 
ระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวก
มากกวา่ความรู้สึกทางลบ  ส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจของมนุษย ์มกัไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resource) 
หรือส่ิงเร้า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบ
ใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ ความพึงพอใจจะเกิดได้
มากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากรทุกอยา่งท่ีเป็นท่ีตอ้งการอยา่งครบถว้น 
  วรูม (Vroom, 1984: 99) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้
แทนกนัได ้ เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น โดย
ทศันคติดา้นบวก จะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 
  Morse (1967:81 อา้งใน คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547: 17) กล่าววา่  
ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” หมายถึง ส่ิงท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์เป็นการลดความตึงเครียดทางดา้นร่างกายและจิตใจ หรือสภาพ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความช่ืนใจ ตลอดจนสามารถสร้างทศันคติในทางบวกต่อบุคคล
ต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจต่อส่ิงนั้น 
  วลูแมน  (อา้งใน กิตติพงศ ์ขลิบแยม้ 2541: 19) ไดใ้หค้วามหมายของความ 
พึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (feeling) ท่ีมีความสุขเม่ือไดรั้บผลส าเร็จ 
ตามความมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
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  ดิเรก  ฤกษห์ร่าย (อา้งใน วีณา  พึงวิวฒัน์พิกุล 2541: 22) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ทศันคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเปล่ียนแปลงไปเป็นความพอใจใน
การปฏิบติัต่อส่ิงนั้น 
  จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกล่าวมา พอสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีดี ท่ีพอใจ ท่ีประทบัใจ หรือทศันคติในทางบวก ซ่ึงเกิดจากการท่ีบุคคลได้รับการ
ตอบสนองความตอ้งการ หรือตามความคาดหวงัในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือความรู้สึกมีความสุขเม่ื อ
ไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย และในทางตรงกนัขา้มหากเกิดทศันคติทางลบจะหมายถึงความไม่
พึงพอใจนัน่เอง 
 3.2 ความหมายของความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
  อมร  รักษาสัตย ์(อา้งใน สุกญัญา  โอภากุล 2544: 34) กล่าววา่ ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเป็นมาตรอีกอยา่งหน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของการบริการได ้เพราะการจดับริการของ
รัฐนั้นมิใช่สักแต่วา่ใหเ้สร็จไป แต่หมายถึงการใหบ้ริการอยา่งดีเป็นท่ีพอใจของประชาชน 
  ไมเคิล อาร์ ฟิตส์เจอรัลด์ และ โรเบิร์ด เอฟ ดูแรนท์ (Michael R. Fitzgerald & 
Robert F. Durant อา้งใน กฤษณ์ ศุภนราพรรค ์2548: 9) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วา่เป็นการประเมินผล 
การปฏิบติังาน โดยมีพื้นฐานจากการรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการแทจ้ริงและ 
การประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกนัไป ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บเกณฑ ์(Criteria)  
ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการตดัสินของบุคคลนั้นดว้ย 
  พี เนลสัน ไรด ์และ เจมส์ เอช กนัดล์าซ์  (อา้งใน กฤษณ์  ศุภนราพรรค.์ 2548: 9)  
มีความเห็นว่าความพึงพอใจของประชาชนหลังจากการพบปะกบัพฤติกรรมการให้บริการเป็น
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนหลงัจากการพบปะกบัพฤติกรรมการให้บริการ เป็นระดบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีเกิดจากการรับบริการจากเจา้หน้าท่ีท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
หรือแกไ้ขปัญหา รวมทั้งลดปัญหา และท าใหป้ระชาชนเกิดความภาคภูมิใจไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 3.3 ความส าคัญของความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
  จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์และคนอ่ืน ๆ (2542: 24-25) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจในการ
บริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี 
  1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ 
บุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนอง 
ความตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่างๆในชีวิตประจ าวนัท าให้แต่ละคน
มีประสบการณ์การรับรู้เรียนรู้ส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนัไปในสถานการณ์การบริการ  
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ก็เช่นกนั บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ ไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการหรือ
คุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีได้รับจาการสัมผสับริการต่างๆ หากเป็นไปตามท่ี
ตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีตาดหวงัก็ยอ่มก่อให้เกิดความรู้สึก
ท่ีดีและพงัพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ  
  2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี
รับจริงในสถานการณ์หน่ึง การบริการก่อนท่ีลูกคา้จะมาใช้บริการใดก็ตามมกัจะมีมาตรฐานของ 
การบริการนั้นไวใ้นใจอยูก่่อนแลว้ ซ่ึงอาจจะมีแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อการ
บริการประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูลการรับประกนั
บริการจากโฆษณา การให้ค  ามัน่สัญญาของผูใ้ห้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใช้
เปรียบเทียบกบัการบริการท่ีได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการรับรู้เก่ียวกบัการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดว่าควรจะ
ไดรั้บ(Expectations) น้ี มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู ้
ใหบ้ริการและผูร้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บบริการ
จริงตามกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไป
ตามความคาดหวงัถือวา่เป็นการยนืยนัท่ีถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความหวงัท่ีมีอยูผู่รั้บบริการยอ่ม
เกิดความพึงพอใจต่อการบริการดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัอาจจะสูงหรือต ่ากวา่นบัเป็น
การยืนยนัท่ีคลาดเคล่ือน (Disconfirmation) จากความคาดหวงัดงักล่าวทั้งน้ีช่วงของความแตกต่าง 
(Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะช้ีใหเ้ห็นถึงระดบัของความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากนอ้ยได ้ถา้
ขอ้ยืนยนัไดมี้การเบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ แต่ถา้เป็นไปในทางลบก็แสดงวา่
เกิดความไม่พึงใจ  
  3. ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ี
เกิดข้ึนความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะวา่ไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่ง ถูกตอ้ง
บุคคลก็สามารถท่ีจะเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ย่างทนัทีทนัใด แมว้่าจะเป็นความรู้สึกท่ี
ตรงกนัขา้มก็ตาม นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยได ้
ซ่ึงข้ึนอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ผูรั้บบริการ
จะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่าง ๆ  
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  ประสิทธิภาพของการให้บริการ ซ่ึงจะเป็นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพและหรือคุณภาพ
ของการบริการก็คือ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีความรู้สึกท่ีดีต่อการให้บริการ อนัเป็น
ความรู้สึกเชิงบวก  ความรู้สึกพึงพอใจดงักล่าวเป็นความรู้สึกท่ีมีภูมิหลงัจากอตัวิสัยของตวับุคคล
และวตัถุวิสัยท่ีมากระทบ  อยา่งไรก็ตามแมว้า่ความพึงพอใจจะเก่ียวพนักบัทศันคติ แต่ก็สามารถท่ี
จะวดัได ้
  ดว้ยแหตุน้ี องคป์ระกอบท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการ  
จึงมีความส าคญัท่ีหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการสาธารณะต้องให้ความสนใจ ทั้งน้ีเพื่อคน้หา
มูลเหตุแห่งความพอใจและไม่พอใจท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุง เปล่ียนแปลงบริการให้มีความ
เหมาะสมยิ่งข้ึน จากความส าคญัดงักล่าวสรุปไดว้่า หากบุคคลมีความพึงพอใจย่อมส่งผลต่อความ
เจริญกา้วหนา้ของหน่วยงาน ตลอดจนท าใหเ้กิดความศรัทธาในหน่วยงานต่อไป 
 3.4 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
  พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต (2547: 26) ไดเ้สนอปัจจยัท่ีมีความเก่ียวขอ้ง และเป็น
สาเหตุท่ี ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อการรับบริการประกอบดว้ย  
  1. ตวัแปรดา้นระบบการใหบ้ริการ  
  2. ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
  3. ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
  โดยท่ีความพึงพอใจเกิดจากตวัแปรทั้งสาม มีปฏิสัมพนัธ์ในเชิงภาพรวม และ 
ก่อรูปเป็น ความรู้สึกสะทอ้นออกมา รายละเอียดของตวัแปร 3 ดา้น มีดงัน้ี  
  1. ตวัแปรดา้นระบบการให้บริการ หมายถึงองคป์ระกอบและโครงข่ายท่ีสัมพนัธ์
กนัของกิจกรรมบริการต่าง ๆ ตวัช้ีวดัสาเหตุดา้นน้ี ไดแ้ก่  
   1.1 ความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ ซ่ึงจะดูความยากง่าย และ 
ความมากนอ้ยของเง่ือนไขท่ีจะท าใหเ้กิดสิทธิในการรับบริการ  
   1.2 ความเพียงพอทัว่ถึงของการบริการท่ีให้พิจารณาปริมาณของการบริการท่ี
ใหน้ั้น มีความครอบคลุมพื้นท่ี และ/หรือ กลุ่มบุคคลต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถัว่ถึง  
   1.3 การมีคุณค่าใช้สอยของบริการท่ีได้รับจะพิจารณาผลลัพธ์ของบริการ 
(Outcome of Service) ท่ีถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินงานนั้น ๆ วา่มีคุณค่าใช้
สอย หรือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Users) มากนอ้ยเพียงใด  
   1.4 ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของระบบบริการท่ีให้ หมายถึงความรู้สึก
เหมาะสม หรือไม่กบัจ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
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1.5 ความกา้วหนา้และพฒันาของระบบบริการท่ีใหเ้ม่ือเทียบกบัอดีตวา่ดีข้ึน  
ในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน  
  2. ตวัแปรดา้นกระบวนการให้บริการ ซ่ึงก็คือขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการท่ีดี
ต่อเน่ืองกนั ตั้งแต่เร่ิมตน้ของการเดินของงาน (Initial Work Flow) จนถึงขั้นสุดทา้ยของทางเดินของ
งาน (Final Work Flow) ตวัช้ีวดัในเร่ืองน้ีประกอบดว้ย  
   2.1 ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการไดแ้ก่ ความยากง่ายในการขอรับ
บริการ 
   2.2 ความรวดเร็วในขั้นตอนของการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความมากนอ้ยของจ านวน 
ขั้นตอนและความรวดเร็วของการด าเนินการในขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีประหยดัเวลา  
   2.3 ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให้ ได้แก่ ความคงเส้นคงวาของ
บริการท่ีใหช้นิดต่อเน่ืองตลอดเวลา  
   2.4 ความปลอดภยัของบริการท่ีให้ ไดแ้ก่ ความไม่ก่อให้เกิดอนัตราย ท่ีเกิดจาก 
กระบวนการใหบ้ริการ  
  3. ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีรับผดิชอบในกิจกรรม 
ต่าง ๆ ตวั ช้ีวดัในเร่ืองน้ีประกอบดว้ย  
   3.1 ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจในงานท่ี
บริการ เช่น การสนใจไต่ถามวา่มาติดต่อเร่ืองอะไร  
   3.2 ความเสมอภาค และเสมอหนา้ท่ีของบริการท่ีให้ หมายถึง การให้บริการต่อ
ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่ล าเอียงแบบเลือกท่ีรักมกัท่ีชงั  
   3.3 การมีบุคลิก ท่าที และมารยาทในการบริการ หมายถึง การแสดงออกต่อ 
ผูรั้บบริการในลกัษณะยิม้แยม้แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมทั้งการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระดา้ง
หยาบคาย เป็นตน้ 
   3.4 ความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และ 
ตรงไปตรงมาต่อหนา้ท่ีของการใหบ้ริการ โดยไม่มีการเรียกร้องประโยชน์อนัมิพึงไดจ้าก 
ผูรั้บบริการ  
  ชูวงษ ์ ฉายะบุตร (254: 11) กล่าววา่ ความพึงพอใจของประชาชนเกิดข้ึนไดจ้าก
องคป์ระกอบ ดงัน้ี 
  (1) แความถูกตอ้งของเอกสาร  ผูใ้หบ้ริการเขียนอยา่งถูกตอ้ง ลายมือสวยงาม 
  (2) ระยะเวลาการรอรับบริการ การลดขั้นตอนใหง่้าย ใชเ้วลานอ้ย และ 
การจดัล าดบัก่อนหลงัอยา่งยติุธรรม และใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง รวดเร็ว 



29 

  (3) ความสะดวกดา้นการประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนทราบวา่ตอ้งน าหลกัฐานใด
มาบา้งและมีป้ายบอกงานท่ีชดัเจน 
  (4) บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  พดูจาไพเราะ  อ่อนหวาน  ยิม้แยม้แจ่มใส 
  (5) ความสะดวกดา้นอาคารสถานท่ี จดัท่ีนัง่รอ ช่องทางเดิน แสงสวา่ง มีบริการน ้าด่ืม 
  (6) วธีิปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความกระตือรือร้น 
 3.5 วธีิการวดัความพงึพอใจต่อการบริการ 
  ภรณี กีร์ติบุตร (2539) อา้งในอนุวฒัน์ วงศน์คร 2551:14) กล่าววา่ ความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการจะเกิดข้ึนไดห้รือไม่นั้นจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการขององคก์าร 
ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้น ในการวดัความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการอาจจะกระท าไดห้ลายวธีิ ดงัต่อไปน้ี 

1. การใชแ้บบสอบถาม เป็นวิธีการท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายวิธีหน่ึง โดยการ
ขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั ให้แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ี
ก าหนดค าตอบไวใ้หเ้ลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจ 
ในดา้นต่างๆ ท่ีหน่วยงานก าลงัใหบ้ริการ พนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 

2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหน่ึงในการท่ีทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการ ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิค และความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้ก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์ นบัวา่เป็นวิธีท่ี
ประหยดั และมีประสิทธิภาพมากอีกวธีิหน่ึง 

3. การสังเกต เป็นวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับ
บริการโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลงัจากการมา
ขอรับบริการ เป็นตน้ การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ีจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงั และมีแบบแผนท่ี
แน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งจะเห็นได้
วา่การวดัความพึงพอใจต่อบริการนั้น สามารถท่ีจะท าการวดัไดห้ลายวิธี ทั้งน้ีจะตอ้งข้ึนอยูก่บัความ
สะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมาย หรือเป้าหมายของการวดัดว้ย จึงจะส่งผลให้การวดั
นั้นมีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้ 
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4. ระบบการเยีย่มญาติของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 

 การบริหารงานจดัการเรือนจ า/ทณัฑสถานตอ้งมีระบบท่ีท าให้การด าเนินการของงาน
ราชทณัฑ์เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ในภาพรวม
ของกรมราชทณัฑ์ รวมถึงตอ้งปฏิบติัตามหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ทั้งน้ีตอ้งอยูภ่ายใต้
ขอ้จ ากดัของหลกัการรักษาความสงบเรียบร้อยและความมัน่คงปลอดภยัของงานราชทณัฑ์ดว้ย กรม
ราชทณัฑ์ไดจ้ดัท ามาตรฐานเรือนจ าข้ึน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้งานราชทณัฑ์ไทยมีแนวทางการ
ด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ เหมาะสมกบับริบทของค่านิยม พฤติกรรม และวฒันธรรมของ
สังคมไทย สอดคลอ้งกบัหลกัการหรือปรัชญาท่ีเป็นมาตรฐานสากล และเป็นท่ียอมรับของนานา
อารยประเทศ การก าหนดมาตรฐานเรือนจ าของกรมราชทณัฑ์ไทย มาจากแนวคิดท่ีตอ้งการให้
เรือนจ าหรือทณัฑสถานทัว่ประเทศ ไดมี้ตวัแบบ ทั้งทางกายภาพ และกลไกการปฏิบติัท่ีสมบูรณ์
เป็นท่ียอมรับทั้งผูต้อ้งขงั ผูป้ฏิบติั สังคมภายนอก และมีความเป็นสากล โดยให้มีการรับรองเรือนจ า
ท่ีไดม้าตรฐานข้ึนซ่ึงการรับรองน้ีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือมีการสร้างมาตรฐานเรือนจ าเป็นเบ้ืองตน้   
 ผูต้อ้งขงัพึงไดรั้บสิทธิ หรือประโยชน์ของผูต้อ้งขงั และการบริการจากเรือนจ า/ 
ทณัฑสถาน ตามท่ีกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั และนโยบายท่ีเก่ียวขอ้งก าหนดไวทุ้กประการ ทั้งน้ี 
ตอ้งด าเนินการใหส้ภาพความเป็นอยูผู่ต้อ้งขงัภายในเรือนจ า/ทณัฑสถาน มีความแตกต่างจากสภาพ
ภายนอกน้อยท่ีสุดโดยความแตกต่างดงักล่าวตอ้งค านึงถึงจุดดุลยภาพระหว่างหลกัสิทธิมนุษยชน
และหลกัการลงโทษ รวมถึงตอ้งอยูภ่ายใตร้ะบบการตรวจสอบเพื่อการรักษาความมัน่คงปลอดภยั 
 ในการเยีย่มและติดต่อกบับุคคลภายนอกนั้นเรือนจ าจะตอ้งจดัให้มีสถานท่ีส าหรับการ
ติดต่อ/เยี่ยมผูต้อ้งขงั มีห้องเยี่ยม/สถานท่ีท่ีสามารถจดัให้ผูต้อ้งขงัไดรั้บการเยี่ยมญาติ/ติดต่อไดต้าม
หลกัเกณฑ์ตอ้งอนุญาตให้ทนายความ หรือพนกังานเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงมาดว้ยเร่ืองอรรถคดีของผูต้อ้งขงั
โดยตรง ผูแ้ทนทางการทูตหากเป็นผูต้อ้งขงัต่างชาติ ติดต่อ/เยีย่ม กบัผูต้อ้งขงัไดต้ามสิทธิท่ีพึงมี และ
ตามท่ีกฎหมายก าหนดรวมทั้งต้องให้มีการรับส่งจดหมายระหว่างผูต้อ้งขงัและบุคคลภายนอก 
ตลอดจนตอ้งเปิดโอกาสใหผู้ต้อ้งขงั และบุคคลภายนอกไดรั้บทราบข่าวสารสาธารณะ 
 เรือนจ ากลางบางขวาง ได้ให้บริการแก่ญาติผูต้อ้งขงัและการติดต่อกบัผูต้อ้งขงัของ
บุคคลภายนอก  ตามขอ้บงัคบักรมราชทณัฑ์ ว่าด้วย การเยี่ยมการติดต่อของบุคคลภายนอกต่อ
ผูต้อ้งขงัและการเขา้ดูกิจการหรือติดต่อการงานกบัเรือนจ า สรุปดงัต่อไปน้ี 
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 4.1 ระเบียบทีเ่กีย่วข้องกบัการเยีย่มผู้ต้องขัง  
  4.1.1 การให้บริการด้านการเยีย่มญาติ 
    หมวด 1 บุคคลภายนอกเขา้เยีย่มหรือติดต่อผูต้อ้งขงั 
    ขอ้ 7 บุคคลภายนอกจะเขา้เยี่ยมหรือติดต่อกบัผูต้อ้ง จะตอ้งไดรั้บอนุญาต
จากผูบ้ญัชาการเรือนจ าหรือผูไ้ดรั้บมอบหมายจากผูบ้ญัชาการเรือนจ า จึงจะเขา้เยี่ยมหรือติดต่อได ้ 
ในการขา้เยี่ยมหรือติดต่อผูต้อ้งขงั บุคคลภายนอกตอ้งน าบตัรประจ าตวัประชาชนหรือบตัรท่ีออก
โดยทางราชการท่ีปรากฏภาพถ่าย ไปแสดงต่อพนักงานเจา้หน้าท่ี และให้พนักงานเจา้หน้าท่ีจด
บนัทึกขอ้มูลบุคคลภายนอกผูเ้ขา้เยีย่มไวเ้ป็นหลกัฐาน  
    ขอ้ 8 บุคคลภายนอกจะเยี่ยมหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงัได ้แต่เฉพาะผูต้อ้งขงัท่ี
ไดรั้บโอกาสใหไ้ดรั้บการเยีย่มหรือติดต่อจากบุคคลภายนอก และตอ้งเขา้เยี่ยมหรือติดต่อในวนัและ
เวลาท่ีทางเรือนจ าก าหนดไว ้
    ขอ้ 11  บุคคลภายนอกท่ีไดรั้บอนุญาตใหเ้ยีย่มหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงั   
จะตอ้งอยูใ่นเขตท่ีทางการเรือนจ าก าหนดใหเ้ป็นท่ีเยีย่มหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงั 
    ขอ้ 12  ห้ามมิให้ผูท่ี้ได้รับอนุญาตให้เยี่ยมหรือ ติดต่อกบัผูต้อ้งขงั แนะน า    
ชกัชวนแสดงกิริยา  หรือให้อาณัติสัญญาณอยา่งใด ๆ แก่ผูต้อ้งขงั  เพื่อกระท าผิดกฎหมายหรือวินยั
ผูต้อ้งขงั 
    ขอ้ 13  ผูไ้ด้รับอนุญาตให้เยี่ยมหรือติดต่อกับผูต้้องขงั ต้องพูดภาษาไทย  
และออกเสียงให้ดงัพอท่ีเพนักงานเจา้หน้าท่ีควบคุมอยู่ ณ ท่ีนั้น ได้ยิน จะพูดภาษาอ่ืนไดต่้อเม่ือ
ไดรั้บอนุญาตจากพนกังานเจา้หนา้ท่ี 
    ในกรณีเรือนจ าจดัใหเ้ยีย่มหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงั โดยการพดูคุยผา่น 
เคร่ืองมือส่ือสาร ผูไ้ดรั้บอนุญาตใหเ้ยีย่มหรือติดต่อจะตอ้งยนิยอมใหพ้นกังานเจา้หนา้ท่ีฟัง 
การสนทนาบนัทึกเสียงและตดัการส่ือสาร หากเห็นวา่ขอ้ความท่ีสนทนาเป็นไปโดยไม่เหมาะสม 
    ขอ้ 14 ผูท่ี้มาขอเยี่ยมหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงั  หากมีเหตุอย่างหน่ึงอย่างใด
ต่อไปน้ีจะไม่ไดรั้บอนุญาตใหเ้ขา้เยีย่มหรือติดต่อผูต้อ้งขงั 

1) มีอาการมึนเมา หรือเมาสุรา น่าจะก่อความเดือดร้อนร าคาญ หรือ 
ความไม่เรียบร้อย 

2) มีเหตุอนัควรเช่ือวา่ ถา้อนุญาตใหเ้ยีย่มหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงั 
แลว้จะก่อการร้ายหรือกระท าผดิกฎหมายข้ึน 

3) แต่งกายผดิปกตินิยมในทอ้งถ่ินหรือไม่สุภาพ หรือสกปรก 
อยา่งร้ายแรง 
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     4) ไม่มีกิจเก่ียวขอ้ง หรือไม่รู้จกัเป็นญาติมิตรกบัผูต้อ้งขงั 
     5) มีกิริยาวาจาไม่สุภาพ 
     6) เป็นโรคติดต่อร้ายแรง 
    ขอ้ 15 ผูไ้ม่ได้รับอนุญาตให้เยี่ยมหรือติดต่อกับผู ้ต้องขัง หรือผูท่ี้ได้รับ
อนุญาตให้เยี่ยมหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงั แต่กระท าผิดขอ้บงัคบัน้ี พนกังานเจา้หนา้ท่ีมีอ านาจเชิญให้
ออกไปจากบริเวณเรือนจ าได้  หากขดัขืนพนักงานเจา้หน้าท่ีมีอ านาจใช้ก าลงัพอสมควรท่ีจะให้
ออกไปพน้จากเรือนจ าได ้
    หมวด 2 ทนายความเขา้พบผูต้อ้งขงั 
    ขอ้ 16 ทนายความท่ีจะขอเขา้พบผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัคดี จะตอ้งเป็นทนายความ
ท่ีไดรั้บใบอนุญาตใหเ้ป็นทนายความตามกฎหมายวา่ดว้ยทนายความ 
    ขอ้ 17 ทนายความจะเยี่ยมหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัคดี ตอ้งยื่นค าร้อง
ขอพบผูต้อ้งขงัตามแบบท่ีกรมราชทณัฑก์ าหนด และจะเขา้เยีย่มหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงัไดเ้ฉพาะราย
ท่ีผูต้อ้งขงันั้นตอ้งการพบทนายเท่านั้น 
    ขอ้ 18 ทนายความสามารถเขา้เยี่ยมและติดต่อกบัผูต้อ้งขงัได้ทุกวนั ตั้งแต่
เวลา 08.30 น.ถึง 16.00 น. เวน้แต่วนัหยดุราชการ 
    ขอ้ 19 ทนายความท่ีได้รับอนุญาตให้พบผูต้อ้งขงั  หากตอ้งการท่ีจะสงวน
ขอ้ความท่ีพดูกบัผูต้อ้งขงัเป็นความลบั  ให้แจง้พนกังานเจา้หนา้ท่ีทราบและให้พนกังานเจา้หนา้ท่ีผู ้
ควบคุมอยูใ่นระยะท่ีไม่สามารถไดย้นิขอ้ความการสนทนา 
    ขอ้ 20 ใหน้ าความในขอ้ 9 ขอ้ 10 ขอ้ 11 ขอ้ 12 ขอ้ 14 และขอ้ 15  มาใช้ 
บงัคบักบัทนายความท่ีเขา้พบผูต้อ้งขงัโดยอนุโลม 
    หมวด 3 บุคคลภายนอกเขา้มาดูกิจการหรือติดต่อการงานกบัเรือนจ า 
    ขอ้ 21 บุคคลภายนอกจะเขา้ดูกิจการเรือนจ าไดต่้อเม่ือไดรั้บอนุญาตจาก 
ผูบ้ญัชาการเรือนจ า 
    ขอ้ 22 ผูเ้ขา้ดูกิจการเรือนจ าหรือติดต่อกบัการงานของเรือนจ าจะตอ้งปฏิบติั
ตนดงัน้ี 
     (1) แต่งกายและมีกิริยาอนัสุภาพ 
     (2) ไม่ส่งส่ิงของหรือเงินใหแ้ก่หรือรับจากผูต้อ้งขงั เวน้แต่ปฏิบติั 
ตามระเบียบในเร่ืองนั้นๆ 
     (3) ไม่ส่งอาณติัสัญญาณใด ๆ ใหแ้ก่ผูต้อ้งขงัเพื่อกระท าผดิวนิยั 
     (4) ไม่พดูจากบัผูต้อ้งขงั  เวน้แต่ไดรั้บอนุญาตจากพนกังานเจา้หนา้ท่ี 
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     (5) ไม่ถ่ายภาพหรือเขียนภาพเก่ียวกบัผูต้อ้งขงั หรือเรือนจ า หรือ 
เขียนแบบแปลนหรือแผนท่ีเรือนจ า เวน้แต่ไดรั้บอนุญาตจากกรมราชทณัฑ์ และแจง้ให้ผูบ้ญัชาการ
เรือนจ าทราบก่อนแลว้ 
     (6) ต้องเข้าดูแต่ภายในอาณาเขต และก าหนดเวลาท่ีทางเรือนจ า
ก าหนดใหไ้ว ้
    ขอ้ 23 ท่ีไดรั้บอนุญาตใหเ้ขา้ดูกิจการเรือนจ า  หรือติดต่อกบัการงานเรือนจ า
ในคราวหน่ึงจะตอ้งมีจ านวนเท่าใด ให้ผูบ้ญัชาการเรือนจ าพิจารณาตามความจ าเป็นและเหมาะสม
แก่สภาพการณ์ของเรือนจ านั้น ๆ 
    หมวด 4 เจา้หนา้ท่ีสถานทูตและกงสุลเขา้เยีย่มผูต้อ้งขงั 
    ขอ้ 24 เจา้หน้าท่ีสถานทูตและพนกังานกงสุล จะเขา้เยี่ยมผูต้อ้งขงัในสังกดั
ไดต่้อเม่ือไดรั้บอนุญาตจากผูบ้ญัชาการเรือนจ าแลว้ 
    ขอ้ 25 เจา้หนา้ท่ีสถานทูตและพนกังานกงสุล ผูไ้ดรั้บอนุญาตจะตอ้งแต่งกาย
และมีกิริยาอนัสุภาพ ทั้งไม่ออกไปนอกเขตท่ีทางเรือนจ าก าหนดให ้
    ขอ้ 26 ใหน้ าความในหมวด 1 มาใชบ้งัคบักรณีเจา้หนา้ท่ีสถานทูตหรือ 
พนกังานกงสุลเขา้เยีย่มผูต้อ้งขงัโดยอนุโลม 
    หมวด 5 การเยีย่มผูต้อ้งขงัป่วย 
    ขอ้ 27 ผูต้อ้งขงัท่ีจะติดต่อกบัญาติทางโทรศพัท ์จะตอ้งไดรั้บอนุญาตจาก 
ผูบ้ญัชาการเรือนจ าหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายแลว้เท่านั้น 
    ขอ้ 28 ผูต้อ้งขงัท่ีจะไดรั้บอนุญาตใหติ้ดต่อหรือไดรั้บการติดต่อกบั 
ญาติภายนอกทางโทรศพัทไ์ดจ้ะตอ้งมีคุณสมบติั  ดงัน้ี 

(1) ผูต้อ้งขงัป่วย  และไดรั้บการรักษาตวัอยูใ่นทณัฑสถาน 
โรงพยาบาล 

(2) ผูต้อ้งขงัระหวา่งพิจารณาคดี และนกัโทษเด็ดขาดตั้งแต่ชั้นกลาง 
ข้ึนไป 

(3) ไม่เป็นผูท่ี้อยูร่ะหวา่งถูกลงโทษทางวนิยัหรือถูกลงโทษทางวนิยั 
ในปีนั้น 
     (4) ไม่เป็นนกัโทษเด็ดขาดก าหนดโทษประหารชีวติ เง่ือนไขและ 
หลกัเกณฑก์ารติดต่อทางโทรศพัทใ์หเ้ป็นไปตามท่ีกรมราชทณัฑก์ าหนด 
    ขอ้ 29 ให้พนักงานเจ้าหน้าท่ีฟัง และบนัทึกเสียงการติดต่อทางโทรศพัท์
ระหว่างผูต้อ้งขงักบัญาติภายนอก หากเห็นว่าขอ้ความท่ีสนทนากนันั้นขดัต่อความสงบเรียบร้อย
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หรือ ศีลธรรมอนัดีหรือความปลอดภยัในการควบคุม ให้ระงบัการติดต่อทนัที และห้ามผูต้อ้งขงัราย
นั้นไดรั้บการติดต่อทางโทรศพัทก์บัญาติอีกต่อไป 
    หมวด 6 การเยีย่มผูต้อ้งขงัป่วย 
    ขอ้ 30 ผู ้ต้องขังคนใดท่ีเจ็บป่วยอาการหนัก และได้รับการรักษาตัวอยู่
ในทณัฑสถานโรงพยาบาลราชทณัฑ์หรือสถานพยาบาลของเรือนจ า หากผูอ้  านวยการทณัฑสถาน
โรงพยาบาลราชทณัฑ์หรือผูบ้ญัชาการเรือนจ า จะอนุญาตให้ผูต้อ้งขงันั้น ไดรั้บการเยี่ยมจากญาติ
ภายใน ทณัฑสถานโรงพยาบาลราชทณัฑห์รือสถานพยาบาลของเรือนจ าก็ไดแ้ลว้แต่กรณี 
โดยพิจารณาจากรายงานของแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ีพยาบาลประจ าสถานพยาบาลนั้น 
    ขอ้ 31 ใหมี้การเยีย่มจากญาติผูต้อ้งขงัป่วยไดใ้นระหวา่งวนัและเวลาราชการ
ตามปกติ โดยใหจ้ดัเยีย่มในทณัฑสถานโรงพยาบาลราชทณัฑ์ หรือสถานพยาบาลของเรือนจ า หรือ
สถานท่ีอ่ืนใดอนัสมควรแต่ตอ้งเป็นสถานท่ีท่ีญาติและผูต้อ้งขงัไดส้นทนากนัอยา่งใกลชิ้ด และเยี่ยม
ได ้คร้ังละไม่เกิน 30 นาที 
    ขอ้ 32 ญาติท่ีจะเขา้เยีย่มผูต้อ้งขงัป่วยจะตอ้งถือปฏิบติัตามหมวด 1  
โดยอนุโลม 
    ขอ้ 33 ญาติต่อไปน้ีเท่านั้นท่ีจะไดรั้บอนุญาตใหเ้ขา้เยีย่มผูต้อ้งขงัป่วย 

(1) บิดา มารดา ปู่  ยา่ ตา ยาย  
(2) สามี ภรรยา 
(3) บุตร ธิดา หรือ หลาน 
(4) พี่นอ้งร่วมบิดา  มารดา  หรือร่วมแต่บิดาหรือมารดาเดียวกนั  
(5) บุคคลอ่ืนท่ีมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดหรือผูท่ี้ผูต้อ้งขงัป่วยร้องขอ 

  4.1.2 การให้บริการด้านการฝากเงินและฝากส่ิงของ 
   การฝากเงินใหก้บัผูต้อ้งขงั  เรือนจ ากลางบางขวางไดจ้ดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีรับ
ฝากเงินเป็นการเฉพาะ และไดป้ฏิบติัตามระเบียบกรมราชทณัฑท่ี์ก าหนด สรุปดงัต่อไปน้ี 
   ขอ้ 9 บุคคลภายนอกท่ีไดรั้บอนุญาตใหเ้ยีย่มหรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงั จะน า
ส่ิงของใด ๆ เขา้เมาหรือน าออกจากเรือนจ า ส่งมอบใหห้รือรับจากผูต้อ้งขงั โดยมิไดรั้บอนุญาตจาก
พนกังานเจา้หนา้ท่ีไม่ได ้
    กรณีท่ีบุคคลภายนอกประสงคจ์ะมอบเงินให้ผูต้อ้งขงั ให้น าฝากไว้
กบัพนกังานเจา้หนา้ท่ีท่ีทางเรือนจ าจดัไวใ้หเ้พื่อการนั้น 
   ขอ้ 10 ในกรณีท่ีมีข้อสงสัยว่า บุคคลภายนอกท่ีมาขออนุญาตหรือได้รับ
อนุญาตให้เยี่ยมหรือติดต่อแล้ว มีส่ิงของท่ียงัไม่ได้รับอนุญาตตามข้อ 9 หรือ เงิน หรือส่ิงของ
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ตอ้งห้ามตามกฎหมาย ว่าดว้ยการราชทณัฑ์พนกังาน พนกังานเจา้หนา้ท่ีมีอ านาจขอดูหรือขอตรวจ
คน้ได ้ หากบุคคลภายนอกนั้นเป็นชาย ให้พนกังานเจา้หน้าท่ีชายเป็นผูท้  าการตรวจคน้ หากเป็น
หญิงให้พนักงานเจา้หน้าท่ีหญิงเป็นผูท้  าการตรวจคน้ หรือให้ผูน้ั้นแสดงเอง หรือจดัให้ชายหรือ
หญิงอ่ืนท่ีควรเช่ือถือท าการตรวจคน้แทนก็ได ้
   ขอ้ 34 ส่ิงของซ่ึงผูม้าเยี่ยม หรือติดต่อกบัผูต้อ้งขงัน ามาเพื่อส่งมอบให้กบั
ผูต้อ้งขงันั้น  ตอ้งให้พนักงานเจา้หน้าท่ีตรวจก่อน หากเป็นส่ิงของท่ีอนุญาตก็จะยอมจดัส่งมอบ
ใหแ้ก่ผูต้อ้งขงั  หากเป็นส่ิงของซ่ึงมิใช่ส่ิงของตอ้งหา้ม หรือเป็นส่ิงของท่ี อนุญาตให้ผูต้อ้งขงัน าเขา้
มาหรือเก็บรักษาไวใ้นเรือนจ า  แต่เป็นส่ิงของท่ีทางการเรือนจ าผ่อนผนัยอมเก็บรักษาไวใ้ห้แก่
ผูต้อ้งขงั 
    พนกังานเจา้หนา้ท่ีจะรับเก็บรักษาไวใ้ห้แก่ผูต้อ้งขงั  หากเป็นส่ิงของ
ท่ีพนกังานเจา้หนา้ท่ีเห็นวา่จะจดัส่งมอบแก่ผูต้อ้งขงัหรือรับเก็บรักษาไวใ้ห้แก่ผูต้อ้งขงัไม่ไดผู้น้  ามา
จะตอ้งน าเอาส่ิงของนั้นออกไปจากเรือนจ า  ถา้ไม่น าเอาออกไปพนกังานเจา้หนา้ท่ีจะน าเอาออกไป
ไวน้อกเรือนจ า  และในกรณีน้ีพนกังานเจา้หน้าท่ีและทางการเรือนจ าจะไม่รับผิดชอบแต่อย่างใด  
หรือกรณีเป็นส่ิงของอนุญาตท่ีมีปริมาณมากเกินความจ าเป็น  พนักงานเจา้หน้าท่ีจะส่งมอบแก่
ผูต้อ้งขงัพอประมาณตามความจ าเป็นก็ได ้นอกนั้นใหส่้งมอบแก่ผูท่ี้น าของมารับคืนไป กรณีการส่ง
มอบส่ิงของคืน  หรือการให้น าเอาส่ิงของออกไปจากเรือนจ าตามวรรคก่อน  พนกังานเจา้หน้าท่ี
จะตอ้งช้ีแจงเหตุผลให้ผูน้  าของมาทราบดว้ยส่ิงของท่ีไม่ผ่านการตรวจคน้ของพนักงานเจา้หน้าท่ี   
หา้มส่งมอบใหผู้ต้อ้งขงัโดยเด็ดขาด 
   ขอ้ 35 ผูต้อ้งขงั บุคคลภายนอก ทนายความ เจา้หนา้ท่ีสถานทูตและกงสุลท่ี 
ไดรั้บการปฏิบติัตามขอ้บงัคบัน้ี หากเห็นวา่พนกังานเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัไม่ชอบตามขอ้บงัคบัให ้
ร้องเรียนต่อกรมราชทณัฑต์ามล าดบั 
   ขอ้ 36 ในกรณีมีปัญหาเก่ียวกบัการปฏิบติัตามขอ้บงัคบัน้ี ใหอ้ธิบดีกรม 
ราชทณัฑเ์ป็นผูว้นิิจฉยัช้ีขาด 
  4.2.2 การให้บริการเยีย่มญาติของเรือนจ ากลางบางขวาง  
   ส าหรับเรือนจ ากลางบางขวาง ได้จดัให้ผู ้ตอ้งขงัไดรั้บการเยี่ยมเยียน หรือ
ติดต่อจากบุคคลภายนอกไดทุ้กวนัท าการปกติ  แต่เน่ืองจากมีผูต้อ้งขงัเป็นจ านวนมาก เรือนจ าฯมี
ความจ าเป็นตอ้งมีการแบ่งการเยี่ยมญาติตามฝ่ายควบคุมแดนต่างๆ เวน้วนัหยุดราชการและวนัหยุด
นกัขตัฤกษ์  โดยได้ก าหนดวนัเยี่ยมของแต่ละแดน เวลาเยี่ยม และการเยี่ยมของผูต้อ้งขงัประหาร
ชีวติ ดงัแสดงตามตาราง ดงัน้ี (กรมราชทณัฑ,์ 2552) 
 



36 

ตารางท่ี 2.1 การก าหนดวนัเยีย่มผูต้อ้งขงัโทษทัว่ไป 
    

วนัเยีย่ม ผูต้อ้งขงัแดนท่ีเขา้เยีย่ม 
 วนัจนัทร์  2,   3,   11,   13,   14 ,  16 
 วนัองัคาร 4,     5,       6,     8 
 วนัพุธ  2,    3,    9,    10,     12,   15 
 วนัพฤหสับดี 4,    5,    6 
 วนัศุกร์ 8,   9,   10,   11,  12,   13,    14,   15,    16 

 
ตารางท่ี 2.2 ก าหนดวนัเยีย่มผูต้อ้งขงัโทษประหารชีวิต 
               

วนัเยีย่ม ผูต้อ้งขงัแดนท่ีเขา้เยีย่ม 
วนัจนัทร์ 1 
 วนัองัคาร 2 
  วนัพุธ 1 
 วนัพฤหสับดี 2 

 
ตารางท่ี  2.3 การก าหนดเวลาเยีย่มผูต้อ้งขงั 

 

รอบเยีย่ม เวลาเยีย่ม 
ช่วงเชา้  

รอบท่ี  1 09.00-  09.45    
รอบท่ี 2 09.45-10.30 
รอบท่ี  3 10.30-11.15 
รอบท่ี 4 11.15-12.00 

ช่วงบ่าย  
รอบท่ี 1 13.00-14.00 
รอบท่ี 2 14.00-15.00 
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 ข้ันตอนการขอเข้าเยีย่มเยยีนหรือติดต่อกบัผู้ต้องขัง 
1. ยืน่บตัรประจ าตวัประชาชน  หรือบตัรประจ าตวัอ่ืนๆ  ท่ีทางราชการออกใหต้่อ 

เจา้หนา้ท่ีประจ าห้องเยีย่ม  และแจง้ความประสงคข์อเยีย่มหรือเร่ืองท่ีจะติดต่อ 
2. ฝากส่ิงของใหแ้ก่ผูต้อ้งขงัใหเ้สร็จส้ินในรอบท่ีจะเยีย่ม 
3. ตอ้งน าบตัรเยีย่มคืนใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีเม่ือเยีย่มเสร็จ 

 การแต่งกายและการปฏิบัติระหว่างเข้าเยี่ยมญาติ 
 เรือนจ ากลางบางขวาง ไดก้  าหนดระเบียบปฏิบติัเก่ียวกบัการแต่งกายบุคคลภายนอกท่ี
เขา้เยีย่มเยยีนหรือติดต่อผูต้อ้งขงั  ทั้งน้ีเพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย ดงัน้ี 

1. ตอ้งไดรั้บอนุญาตจากพนกังานผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายใหมี้หนา้ท่ีก่อนเขา้เยีย่ม 
หรือติดต่อได ้

2. ใหเ้จา้พนกังานตรวจคน้ส่ิงของก่อนท่ีจะเขา้เยีย่ม  และส่ิงของท่ีเจา้พนกังาน 
ไม่อนุญาตใหน้ าเขา้ไปใหฝ้ากไวก้บัเจา้พนกังาน 

3. ตอ้งแต่งกายชุดสุภาพ  ปกติ  นิยม  และผูช้ายหา้มสวมกางเกงขาสั้นเขา้ไปภายในง 
เรือนจ า 

4. ใหเ้ยีย่มผูต้อ้งขงัไดใ้นบริเวณท่ีทางเรือนจ าก าหนด 
5. ไม่แสดงกริยาวาจาไม่สุภาพ และไม่ด่ืมสุรา หรือของมึนเมา หรือมีอาการมึนเมา 

ก่อนเขา้เยีย่มผูต้อ้งขงั 
6. ตอ้งออกจากห้องเยีย่มญาติทนัท่ีเม่ือไดย้ินเสียงสัญญาณ 
7. ไม่น าส่ิงของตอ้งหา้มเขา้เยีย่ม 

 ส่ิงของต้องห้าม 
 ในการเยีย่มผูต้อ้งขงัแต่ละคร้ัง หา้มมิใหญ้าติน าส่ิงของตอ้งหา้มเหล่าน้ีเขา้ไปภายใน
เรือนจ าโดยเด็ดขาด ดงัน้ี 

1. ฝ่ิน กญัชา หรือยาเสพติด หรือของมึนเมาอยา่งอ่ืน 
2. สุรา หรือน ้าเมา ซ่ึงด่ืมไดอ้ยา่งสุรา 
3. เคร่ืองอุปกรณ์ส าหรับเล่นการพนนั 
4. เคร่ืองอุปกรณ์ในการหลบหนี 
5. ศาสตราวธุ 
6. ของเน่าเสียหรือของมีพิษต่อร่างกาย 
7. วตัถุระเบิดหรือน ้ามนัเช้ือเพลิง 
8. สัตวมี์ชีวติ 
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9. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ โทรศพัท ์หรือเคร่ืองมือส่ือสารอ่ืน รวมทั้งอุปกรณ์ส าหรับ 
ส่ิงของดงักล่าว 

10. วตัถุเอกสารหรือส่ิงพิมพ ์ ซ่ึงอาจก่อให้เกิดความไม่สงบเรียบร้อย หรือเส่ือมเสียต่อ 
ศีลธรรมอนัดีของประชาชน ส าหรับเงินสดซ่ึงไม่ใช่ส่ิงของตอ้งห้าม แต่ห้ามไม่ให้น าเขา้เรือนจ า
โดยเด็ดขาด 
 

5. ข้อมูลพืน้ฐานเกีย่วกบัเรือนจ ากลางบางขวาง 
 
 เรือนจ ากลางบางขวางได้ก าเนิดข้ึนตามประราชด าริของพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั (ร.5) ทรงมีพระราชด าริท่ีจะทรงสร้างเรือนจ าขนาดใหญ่ท่ีมัน่คงแข็งแรง เพื่อ
รองรับผูต้อ้งขงัคดีอุกฉกรรจ ์ มหนัตโทษจากเรือนจ าหวัเมืองทัว่ราชอาณาจกัรมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2445 
จึงได้ทรงโปรดเกล้าโปรดกระหม่อมให้จัดซ้ือท่ีดินท่ีต าบลบางขวาง ฝ่ังตะวนัออกของแม่น ้ า
เจา้พระยา อ าเภอตลาดขวญั (อ าเภอเมือง) จงัหวดันนทบุรีเพื่อการก่อสร้างเรือนจ าแต่ยงัไดท่ี้ดินไม่
พอ  ต่อมาในรัชสมยัของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วัไดท้รงโปรดเกลา้โปรดกระหม่อม
ใหจ้ดัท่ีดินเพิ่มเติม และเร่ิมใหมี้การก่อสร้างในปี พ.ศ. 2470  สร้างเสร็จเรียบร้อยในปี พ.ศ. 2474 ใน
รัชสมยัรัชกาลท่ี 7 พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วัให้ช่ือวา่ “เรือนจ ากองมหนัตโทษ” จึงยา้ย
ผูต้้องขังจากเรือนจ าลหุโทษ (เรือนจ าพิเศษกรุงเทพมหานครในปัจจุบัน) ไว้ท่ีเรือนจ ากอง
มหนัตโทษ  ต่อมาจึงไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น  “เรือนจ ากลางบางขวาง”  เม่ือ  พ.ศ. 2484  ตั้งอยูเ่ลขท่ี  117  
หมู่ท่ี  3  ต าบลสวนใหญ่  อ าเภอเมือง  จงัหวดันนทบุรี  ห่างจากศาลากลาง  และศาลจงัหวดันนทบุรี  
ประมาณ  8  กิโลเมตร  ห่างจากสถานีต ารวจภูธรเมืองนนทบุรี  ประมาณ  150  เมตร 
 4.1 หน้าทีแ่ละความรับผดิชอบ 
  1. มีฐานะเป็นเรือนจ ากลาง 
  2. รับควบคุมและด าเนินการเฉพาะผูต้อ้งขงัชาย ท่ีมีก าหนดโทษตั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป 
ถึงประหารชีวติ จากเรือนจ า/ทณัฑสถานทัว่ประเทศ 
  3. ใหก้ารศึกษาอบรม พฒันาปรับปรุงแกไ้ขพฤติกรรม ฝึกวชิาชีพใหแ้ก่ผูต้อ้งขงั 
  4. ด าเนินการเก่ียวกบัการท างานและการใชแ้รงงานผูต้อ้งขงั 
  5. ด าเนินงานทางทณัฑปฏิบติั จดัสวสัดิการ ให้การสงเคราะห์ และพฒันาสุขภาพ
อนามยัแก่ผูต้อ้งขงั รวมทั้งด าเนินการเก่ียวกบัการสุขาภิบาล 
  6. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือไดรั้บมอบหมาย 
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  7. ด าเนินการประหารชีวติผูต้อ้งขงัก าหนดโทษประหารชีวิต 
 4.2 การบริหารงานเรือนจ ากลางบางขวาง  
  1) โครงสร้างเรือนจ ากลางบางขวาง  
   เรือนจ ากลางบางขวาง เป็นหน่วยงานท่ีมีฐานะสูงกว่ากองในสังกัดกรม
ราชทณัฑป์ระเภทราชการบริหารส่วนกลาง รายงานโดยตรงต่อกรมราชทณัฑ์  แบ่งการบริหารงาน
ภายในตามโครงสร้างการบริหารราชการเรือนจ ากลางบางขวางไดด้งัแสดงในภาพท่ี 2.1 
 

 
 

ภาพท่ี 2.1  แผนภูมิแสดงโครงสร้างการบริหารราชการเรือนจ ากลางบางขวาง 
 

ท่ีมา : ส่วนบริหารทัว่ไป เรือนจ ากลางบางขวาง  
 
  2) ความรับผิดชอบของส่วนงานต่างๆ 
   (1) ส่วนควบคุมผูต้อ้งขงั ส่วนท่ี 1 มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบัการควบคุม
ผูต้อ้งขงัตรวจรับ-ส่งตวัผูต้อ้งขงั ตามค าสั่งศาล ตลอดจนการตรวจสอบเอกสาร หลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้ง
ท่ีกฎหมายก าหนด และงานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย  
    - ฝ่ายควบคุมกลาง มีหนา้ท่ีด าเนินการควบคุมผูต้อ้งขงัให้อยูใ่นกฎ ระเบียบ
ของเรือนจ าตลอดจนแนะน า อบรมเก่ียวกบัระเบียบวินยัและการปฏิบติัตนในเรือนจ า แก่ผูต้อ้งขงั 
พิจารณาเสนอความดีความชอบและความเห็นเก่ียวกบัการเล่ือน-ลดชั้น การลงโทษทางวนิยั 
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ร่วมพิจารณาคดัเลือกผูต้อ้งขงัออกท างานนอกเรือนจ าการควบคุมผูต้อ้งขงัจ่ายนอกยา้ยเรือนจ า หรือ
ออกรักษาตวันอกเรือนจ า รวมทั้งควบคุมดูแลระบบน ้าและไฟฟ้าของเรือนจ า 
    - ฝ่ายควบคุมประจ าแดน 2 3 4 5 6 และ 10 มีหนา้ท่ีควบคุมผูต้อ้งขงัใน
ความรับผิดชอบให้อยู่ในระเบียบวินัยและ ปฏิบติัภารกิจประจ าวนัตามกฎ ระเบียบของเรือนจ า 
(แดน 11 มีหนา้ท่ีในการด าเนินการประหารชีวตินกัโทษเด็ดขาดตามค าพิพากษาของศาล) 
    - ฝ่ายปฏิบติัการพิเศษ มีหน้าท่ีรับผิดหน่วยสนบัสนุนก าลงัเจา้หน้าท่ีตาม
ภารกิจพิเศษต่าง ๆ ท่ีไดรับมอบหมาย ไดแ้ก่ จดัอบรมยุทธวิธีต่าง ๆ การขนยา้ยผูต้อ้งขงั การรักษา
ความปลอดภนับุคคลภายนอกท่ีเขา้ไปในเรือนจ า  
    - ฝ่ายยทุธศาสตร์และแผนงาน  มีหนา้ท่ีด าเนินการจดัท ายทุธศาสตร์เรือนจ า 
รวบรวมสถิติขอ้มูลของหน่วยงาน งานแผนงานและโครงการ การติดตามประเมินผล 
   (2) ส่วนควบคุมผูต้อ้งขงั ส่วนท่ี 2 หนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบัการควบคุม
ผูต้อ้งขงัตรวจรับ-ส่งตวัผูต้อ้งขงั ตามค าสั่งศาล ตลอดจนการตรวจสอบเอกสาร หลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้ง
ท่ีกฎหมายก าหนด และงานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย  
    - ฝ่ายรักษาการณ์ มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการรักษาการณ์เรือนจ า การป้องกนั 
การลกัลอบน าส่ิงของตอ้งหา้มเขา้-ออกเรือนจ า ตลอดจนการควบคุมดูแลเก็บรักษา การใชอ้าวธุปืน 
ของเรือนจ า รวมทั้งการจดัเวรรักษาการณ์เรือนจ า 
    - ฝ่ายควบคุมประจ าแดน 8 9 11 12 13 14 และ 17 มีหนา้ท่ีควบคุมผูต้อ้งขงั
ในความรับผิดชอบให้อยู่ในระเบียบวินยัและ ปฏิบติัภารกิจประจ าวนัตามกฎ ระเบียบของเรือนจ า 
(แดน 11 มีหนา้ท่ีในการด าเนินการประหารชีวตินกัโทษเด็ดขาดตามค าพิพากษาของศาล) 
    - ฝ่ายตรวจคน้ มีหนา้ท่ีตรวจคน้ตวับุคคล รถยนตท่ี์เขา้ – ออกเรือนจ า  
เพื่อสกดักั้นไม่ใหส่ิ้งของตอ้งหา้มเล็ดลอดเขา้ไปในเรือนจ า 
    - ฝ่ายเยี่ยมญาติ  มีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการให้ผูต้อ้งขงัไดรั้บการเยี่ยมญาติ   
การปรับปรุงระบบการเยีย่มญาติ  ตลอดจนการคน้ส่ิงของญาติผูต้อ้งขงั 
   (3) ส่วนพฒันาผูต้้องขงั  มีหน้าท่ีความรับผิดชอบ การให้การศึกษาทั้งวิชา
สามญั  และวิชาชีพ การใชแ้รงงาน การฝึกวิชาชีพผูต้อ้งขงั รวมทั้งการบริหารเงินทุนผลประโยชน์
จากการฝึกวชิาชีพ และงานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย 
    - ฝ่ายฝึกวชิาชีพ  มีหนา้ท่ีด าเนินการฝึกวชิาชีพผูต้อ้งขงั ตลอดจน 
การทดสอบมาตรฐานฝีมือแรงงานผูต้อ้งขงั และเจา้หนา้ท่ีดา้นการฝึกอบรมวชิาชีพ การเตรียมความ  
พร้อมดา้นวชิาชีพใหก้บัผูต้อ้งขงัใกลพ้น้โทษ (เหลือโทษไม่เกิน 6 เดือน) การจดัหาวตัถุดิบ 
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การเผยแพร่ผลิตภณัฑ ์การบริหารเงินทุนผลประโยชน์ ควบคุมการใชย้านพาหนะท่ีจดัซ้ือดว้ย 
เงินทุนฝึกวชิาชีพ ร่วมพิจารณาคดัเลือกและควบคุม ผูต้อ้งขงัออกท างานสาธารณะนอกเรือนจ า 
    - ฝ่ายการศึกษาและพฒันาจิตใจ มีหนา้ท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการฟ้ืนฟูพฒันา
แกไ้ขผูต้อ้งขงั เช่น ใหก้ารศึกษาวชิาสามญั การจดักิจกรรมเพื่อสนบัสนุน ส่งเสริม ปลูกฝัง  
ให้ปรับเปล่ียนทศันคติ จิตส านึก ค่านิยมและพฤติกรรมผูต้้องขงัให้เป็นไปในทางท่ีเหมาะสม 
รวมทั้งจดัการศึกษาวิชาชีพ จดัอบรมหลกัสูตรการเตรียมเขา้ท างาน จดักิจกรรมส่งเสริมการศึกษา  
เช่น  หอ้งสมุด การจดัท าโสตทศันูปกรณ์ การศึกษาทางไกลผา่นดาวเทียม เป็นตน้ 
   (4) ส่วนสวสัดิการผูต้อ้งขงั  มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบัการด าเนินการจดั
สวสัดิการและใหก้ารสงเคราะห์ผูต้อ้งขงัในเรือนจ า 
    - ฝ่ายสวสัดิการผูต้อ้งขงั มีหน้าท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการจดัเล้ียงผูต้อ้งขงั 
การรับฝากเงินผูต้อ้งขงั 
    - ฝ่ายสงเคราะห์ผูต้อ้งขงั  มีหนา้ท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการจดัจ าหน่ายเคร่ือง 
อุปโภคท่ีจ าเป็นแก่ผูต้อ้งขงั การจดันนัทนาการ การช่วยเหลือและใหก้ารสงเคราะห์ ตลอดจน 
การขอความร่วมมือจากหน่วยงานภายนอกทั้งภาครัฐและเอกชนในการสงเคราะห์ผูต้อ้งขงั  
   (5) ส่วนทณัฑปฏิบติั  มีหนา้ท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการควบคุมตรวจสอบ 
การจดัท าระเบียบประวติัผูข้งั การจ าแนกลกัษณะผูต้อ้งขงั การด าเนินงานดา้นทณัฑปฏิบติั 
    - ฝ่ายทณัฑปฏิบติั  มีหน้าท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการตรวจสอบหมายศาล             
การจดัท าทะเบียนประวติัการเล่ือน-ลดชั้น การยา้ยผูต้อ้งขงั การจดัการเก่ียวกบัผูต้อ้งขงัถึงแก่กรรม             
การออกใบบริสุทธ์ิกรณีปล่อยตัวผู ้ต้องขังตามหมายศาลการลดวันต้องโทษจ าคุก การขอ
พระราชทานอภยัโทษ การพกัการลงโทษ ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้จดัท าขอ้มูล
ประกอบการพิจารณาพกัการลงโทษรวมทั้งการปล่อยตวัผูต้อ้งขงั 
    - ฝ่ายทะเบียนประวติัผูต้อ้งขงั มีหน้าท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการตรวจสอบ
หมายศาล การจดัท าทะเบียนประวติัการเล่ือน-ลดชั้น การยา้ยผูต้อ้งขงั การจดัการเก่ียวกบัผูต้อ้งขงั
ถึงแก่กรรม 
    - ฝ่ายจ าแนกลกัษณะผูต้อ้งขงั  มีหนา้ท่ีด าเนินการจ าแนกลกัษณะผูต้อ้งขงั
ให้เป็นไปตามหลกัทณัฑวิทยา ในการก าหนดวิธีปฏิบติัต่อผูต้อ้งขงัเป็นรายบุคคล ตั้งแต่การแยก 
ประเภท การสัมภาษณ์ประวติั การเสนอขอ้มูลให้คณะกรรมการจ าแนกฯประเมินผล รวมทั้งการ
จ าแนกซ ้ า 
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   (6) สถานพยาบาล มีหน้าท่ีให้การบ าบัดรักษาขั้นต้นแก่ผูต้ ้องขังป่วย ดูแล
ควบคุมและด าเนินงานอนามยั สุขาภิบาลเรือนจ า และส่ิงแวดล้อมในเรือนจ า ให้ค  าแนะน าแก่ 
ผูบ้ริหารในการส่งผูต้อ้งขงัป่วยไปรักษาภายนอกเรือนจ า 
   (7) ส่วนบริหารทัว่ไป มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับงานสารบรรณงาน
ทะเบียนเอกสาร ส าคญั การเงิน  การบญัชี การพสัดุ อาคาร สถานท่ี ยานพาหนะ การบริหารงาน
บุคคล  การประชาสัมพนัธ์ งานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ งานการประชุม รวบรวมสถิติข้อมูลของ
หน่วยงาน รวมทั้งงานท่ีมิไดก้ าหนดใหเ้ป็นหนา้ท่ีของฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดโดยเฉพาะ 
 

6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 อภิรัตน์  รักษาสัตย ์(2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของญาติผูต้อ้งขงัต่อ 
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของทณัฑสถานหญิง จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของ
ญาติผูต้อ้งขงัต่อการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของทณัฑสถานหญิงชลบุรี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ท่ีเป็นเช่นน้ีอาจเป็นเพราะว่า กรมราชทณัฑ์ได้มีการจดัท ามาตรฐานเรือนจ าและทณัฑ
สถาน เพื่อใช้ในการปฏิบติัต่อผูต้อ้งขงัในด้านต่าง ๆ และยงัได้จดัท าแผนปฏิบติัการราชทณัฑ์
มุ่งเน้นให้ความส าคญักบัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการ
พฒันางานราชทณัฑ์ รวมทั้ งการจัดระเบียบเรือนจ าและทัณฑสถานให้ได้มาตรฐานด้านการ
ให้บริการ  ดา้นสวสัดิการต่าง ๆ กบัผูต้อ้งขงั ตลอดจนบุคคลภายนอกการบริหารหน่วยงานให้มี
ประสิทธิภาพและคุณภาพโดยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีและประโยชน์สุขของ
ประชาชน จากการยึดหลกัการบริหารงานดงักล่าว อาจส่งผลท าให้การบริการผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัมี
การพฒันาข้ึน แต่อยา่งไรก็ตามญาติก็ยงัมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ยงัไม่อยูใ่นระดบัมาก 
หรือมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากโครงสร้าง และจ านวนบุคลากร และจ านวนผูต้อ้งขงัท่ีมีปริมาณ
เพิ่มมากข้ึน แต่ปัจจยัอ่ืน ๆ ยงัคงเดิม กล่าวคือ งบประมาณ เจา้หนา้ท่ี สถานท่ีรองรับจ านวนผูม้าใช้
บริการมีอยู่จ  ากดั จึงส่งผลให้ระดบัความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ของการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงั
ของทณัฑสถานหญิงชลบุรียงัตอ้งปรับปรุงเพิ่มอีก 

 อนุวฒัน์  เครือแกว้  (2553)  ศึกษาเร่ือง ทศันะของญาติผูต้อ้งขงัต่อภาพลกัษณ์เรือนจ า
กลางบางขวาง ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีทัศนะต่อด้านการปฏิบัติงานของ
เจา้หนา้ท่ี   ดา้นความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ ดา้นการเยี่ยมผูต้อ้งขงั และดา้นการฝากเงินให้กบั
ผูต้อ้งขงัในระดบัปานกลาง ส่วนดา้นการฝากส่ิงของให้กบัผูต้อ้งขงัอยู่ในระดบัมาก ในภาพรวมส่วน
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ใหญ่มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ในระดบัปานกลาง และด้านขอ้เสนอแนะในการบริหารงานเรือนจ า
กลางบางขวาง ส่วนใหญ่ใหข้อ้เสนอแนะวา่ ควรใหมี้การเยีย่มญาติวนัหยดุราชการ   

 กิตติศักด์ิ  บุญกอง (2552)  ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของญาติผู ้ต้องขังต่อการ
ใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ าพิเศษธนบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของญาติผูต้อ้งขงั
ต่อการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงั พบวา่ ดา้นสถานท่ีให้บริการบริเวณท่ีพกัญาติอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ดา้นบริการห้องเยี่ยมผูต้อ้งขงัอยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ดา้นกฎระเบียบการให้บริการอยู่ระดบัปานกลาง ดา้นการจดัสวสัดิการให้แก่ผูม้าใช้บริการ อยู่ใน
ระดบัปานกลาง ดา้นการรักษาความปลอดภยั อยูใ่นระดบัมาก 
 วิสุทธ์ิ  เท่ียงตรง (2552) ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาระบบเยี่ยมญาติของผูต้อ้งขงั
เรือนจ าจงัหวดัอ่างทอง ผลการวจิยั พบวา่  
 1. สภาพการด าเนินงานระบบเยี่ยมญาติของผูต้อ้งขังเรือนจ าจงัหวดัอ่างทองทั้ง 4 ดา้น 
ได้แก่ ดา้นเจา้พนักงาน ด้านงบประมาณ ดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ และด้านการบริหารจดัการภาพ
รวมอยู่ในระดบัปานกลาง แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีดา้นเจา้พนกังานและการบริหาร
จดัการอยูใ่นระดบัมาก 
 2. ปัญหาระบบเยีย่มญาติของผูต้อ้งขงัเรือนจ าจงัหวดัอ่างทองทั้ง 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่  
ขั้นตอนก่อนการเยี่ยมญาติ ขั้นตอนระหว่างการเยี่ยมญาติ และขั้นตอนหลงัการเยี่ยมญาติ ภาพรวม
อยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาแต่ละขั้นตอน พบวา่ ขั้นตอนระหวา่งการเยี่ยมญาติมีปัญหา
อยูใ่นอนัดบัแรก 

 ศิรัสส์  แดงหวาน (2551) ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัของ
เรือนจ าในจงัหวดันครศรีธรรมราช  ผลการวิจยัพบวา่ (1) ระดบัคุณภาพในการให้บริการแก่ผูม้า
เยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ าโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (2) เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการแก่ผู ้
มาเยีย่มผูต้อ้งขงัเป็นรายพื้นท่ี พบวา่ เรือนจ าท่ีมีค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการสูงสุด คือเรือนจ าอ าเภอ
ปากพนัง จากการพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า การบริการโดยรวมของทุกเรือนจ าด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร  เม่ือวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการบริการ พบวา่ ไม่มี
ความแตกต่างกนัในคุณภาพการบริการของเรือนจ า/ทณัฑสถานทั้ง 4 แห่งทั้งในภาพรวมและราย
ด้าน และ (3) ข้อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ ได้แก่ ควรมีการปรับปรุง
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  รวมทั้งส่งเสริมการปฏิบติังานเชิงรุกและอยา่งมีจรรยาวิชาชีพ
ของเจา้หนา้ท่ี/บุคลากร ส าหรับการปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงเป็นดา้นท่ีผูม้าเยี่ยมตอ้งการ
มากท่ีสุดนั้น  แมจ้ะถูกจ ากดัดว้ยงบประมาณ  แต่ก็ควรพิจารณาหาวิธีการท่ีเหมาะสมเพื่อปรับปรุง
พื้นท่ีนัง่พกัคอยและพื้นท่ีจอดรถตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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 เพ็ญนภา พฒันาสันต ์(2548) ศึกษาเร่ือง การบริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ าอ าเภอ
ธญับุรี พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ าอ าเภอธัญบุรี โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นกระบวนการให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัปาน
กลาง ในส่วนของการเปรียบเทียบลกัษณะท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเรือนจ า
อ าเภอธัญบุรี พบว่า ปัจจยัต่อไปน้ีคือสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ในการมา
ขอรับบริการ ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการเยีย่ม และการไดรั้บรู้ข่าวสารส่งผลแตกต่างกนัต่อความ
พึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถติท่ีระดบั 0.05  

 นพดล  สุยะ (2547) ศึกษาเร่ือง ทศันะของญาติและผูเ้ก่ียวขอ้งต่อการให้บริการเยี่ยม
เยยีนผูต้อ้งขงัในเรือนจ ากลางเชียงใหม่  พบวา่ ญาติมิตรผูต้อ้งขงัมีทศันะต่อการให้บริการเยี่ยมเยียน
ผูต้อ้งขงัในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี และหากพิจารณาเป็นรายกิจกรรมพบวา่ ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการและดา้นระเบียบปฏิบติัในการใหบ้ริการเยี่ยมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดีมาก ส่วนดา้นสถานท่ี
บริการและดา้นการจดัสวสัดิการผูม้าขอใชบ้ริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันะของ
ญาติมิตรในการใหบ้ริการเยีย่มเยยีนผูต้อ้งขงัในเรือนจ ากลางเชียงใหม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ 
และรายได้  ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีผลต่อทศันะของญาติมิตร ในการให้บริการเยี่ยมเยียนผูต้้องขงัท่ี
แตกต่างกนั ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา ความเก่ียวขอ้งกบัผูต้อ้งขงั และประสบการณ์ท่ีเคยมาติดต่อ
เยีย่มเยยีน ทศันะของญาติมิตรและผูเ้ก่ียวขอ้งต่อสภาพปัญหาในการให้บริการเยี่ยมเยียนผูต้อ้งขงัใน
ภาพรวมค่อนขา้งนอ้ย เม่ือพิจารณาเป็นรายกิจกรรมพบวา่ ดา้นสถานท่ีบริการ ดา้นบุคลากร 
ผูใ้ห้บริการและดา้นระเบียบปฏิบติัในการให้บริการ มีสภาพปัญหาอยู่ในระดบัค่อนขา้งนอ้ย ส่วน
ดา้นการจดัสวสัดิการผูม้าขอใชบ้ริการ  มีสภาพปัญหาอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก ทศันะของญาติมิตร
และผูเ้ก่ียวขอ้งต่อการปรับปรุงในการให้บริการเยี่ยมเยียนผูต้อ้งขงัในภาพรวมจ าเป็นค่อนขา้งมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายกิจกรรมพบวา่ ดา้นสถานท่ีให้บริการ ดา้นระเบียบปฏิบติัในการให้บริการและ
ดา้นการจดัสวสัดิการส าหรับผูม้าขอใช้บริการ มีทศันะต่อการปรับปรุงจ าเป็นค่อนขา้งมาก ส่วน
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการมีทศันะต่อการปรับปรุงจ าเป็นค่อนขา้งนอ้ย 
 จินตนา ยะจอม (2546, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาระบบการเยี่ยมญาติ
ผูต้อ้งขงัของทณัฑสถานหญิงเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อ้งขงัและญาติผูต้อ้งขงัมีความพึง
พอใจระบบการเยี่ยมญาติโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางโดยมีเร่ืองวนัท่ีให้ญาติเยี่ยมพึงพอใจใน
ระดบัมาก ส่วนเจา้หนา้ท่ีทณัฑสาถานหญิงเชียงใหม่มีความพึงพอใจระบบการเยี่ยมญาติโดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในระดบัมากต่อประเด็นต่อไปน้ี วนัท่ีใหญ้าติเยีย่ม ช่วงเวลา 
ใหเ้ยีย่ม ระยะเวลาท่ีใหเ้ยีย่ม จ านวนรอบท่ีใหเ้ยีย่ม ความสะดวกของสถานท่ีเยีย่ม มารยาทใน 
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การปฏิบติัตนของพนกังานเจา้หนา้ท่ีด าเนินการใหเ้ยีย่ม ขั้นตอนการตรวจสอบ ตรวจคน้ของท่ีน ามา
เยีย่ม การเก็บรักษาส่ิงของ ผูต้อ้งขงัท่ีญาติน ามาฝาก จ านวนญาติท่ีเขา้เยี่ยม สิทธิในการให้เยี่ยมญาติ
ของผูต้อ้งขงัแต่ละประเภท มารยาทการปฏิบติัตนของพนกังานผูค้วบคุมเยี่ยม แนวทางการพฒันา
ระบบการเยีย่มญาติภายในทณัฑสถานหญิงเชียงใหม่ พบวา่ ควรมีการจดัระบบสถานท่ีให้เยี่ยมและ
จดัเวลาใหม่ เพิ่มจ านวนรอบให้เยี่ยม ขยายเวลาให้เยี่ยม คดัเลือกเจา้หน้าท่ีผูค้วบคุมการเยี่ยม 
ระมดัระวงัการตรวจคน้อาหารบางชนิด และผ่อนปรนการตรวจคน้ส่ิงของประชาสัมพนัธ์ กฎ 
ระเบียบ และขอ้บงัคบัของกรมราชทณัฑ์เร่ืองการเยีย่มและการติดต่อของบุคคลภายนอกต่อผูต้อ้งขงั 

 ธญัญธร  สมพงษ์ (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการขององคก์รบริหารส่วน
ต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการให้บริการพบว่า เพศไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการด้านการติดต่อส่ือสาร แต่ปัจจยัพื้นฐานอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ อาย ุ
การศึกษา อาชีพ และรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการในทุกดา้น 
 สุวิชาดา  เทียนเสน (2552) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์การเงินใน
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ พบว่า คุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์การเงินใน
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่อยู่ในขั้นดี มีมาตรฐานของการให้บริการและมี
ประสิทธิภาพการบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก อยูใ่นช่วง 3.69 – 4.08 โดยเรียงจากมากไปหา
นอ้ย คือ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความเขา้ใจ
และรู้จักลูกค้าจริง ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร ด้านส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได้/บริการท่ีเป็นรูปธรรม และด้านความปลอดภัย การ
เปรียบเทียบระดบัคามคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์การเงินในธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ เพศและสถานภาพแตกต่างกนัไม่
มีผลต่อระดบัความคิดเห็น แต่อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 อนุวฒัน์ วงศ์นคร. (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการ
แบบจุดเดียวเบด็เสร็จของส านกังานเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านกังานเขตราชเทวี 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นสถานท่ีท่ี
ใหบ้ริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ และดา้นระบบสารสนเทศ ตามล าดบั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ 
อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษาและประเภทท่ีมาใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จของส านกังานเขตราชเทวี โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
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อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ของส านกังานเขตราชเทวี โดยรวมแตกต่าง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ตวงรัตน์  แสงทองไทย (2549) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการจดัระบบบริหารด้าน
บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ณ ส านกังานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นดา้น พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ดา้นบุคลากร ด้านระบบการ
ให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มของส านกังานอยู่ในระดบัมาก การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อ
การให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดระบบบริการด้านบริการ  
ไม่แตกต่างกนั ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการมาใช้บริการกบัความพึงพอใจต่อการจดัระบบ
บริหารดา้นบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการทะเบียนราษฎรดา้น
การรับรู้เก่ียวกับกระบวนการและขั้นตอนการใช้บริการ และด้านช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการ ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการจดัระบบบริหารดา้นบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

 สุวารี  เหล่าอรรคะ (2547) ศึกษาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม พบว่า ระดับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งไรก็ตาม เพื่อให้คุณภาพการบริการสาธารณะ
ของเทศบาลเมืองมหาสารคามอยูใ่นระดบัดีข้ึน ตอ้งแกไ้ขปัญหาดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
คือ ตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ขให้ถูกตอ้งเฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี คือ ดา้นความ
สะดวกสบายท่ีไดรั้บจากการบริการ คือ ควรมีการปรับปรุงอาคารสถานท่ีซ่ึงคบัแคบเกินไป ดา้น
บุคลิกภาพคือ เจา้หนา้ท่ีไม่มีความเป็นกนัเอง  ไม่ให้ความสนใจประชาชนผูม้ารับบริการ  ดา้นการ
ประสานงาน คือ ควรมีการจดัท าบตัรคิวรอรับการบริการเพื่อให้เกิดความเสมอภาคและการเผยแพร่
ประชาสัมพนัธ์ในการขอรับบริการให้ประชาชนเขา้ใจ  ดา้นคุณภาพการบริการคือควรให้บริการ
ดว้ยความรวดเร็วและจดัใหบ้ริการในช่วงเวลาพกักลางวนั 

 จินดารัตน์  สุวรรณสุจริต (2544) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในงานบริการของ
ผูรั้บบริการท่ีคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย พบว่า 
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่องานบริการด้านต่าง ๆ ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
ส าหรับความพึงพอใจต่องานบริการในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นระบบการบริหารและดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้ห้บริการอยู่ในระดบัสูง  ส่วนดา้นกระบวนการบริการ และสถานท่ีให้บริการอยู่ในระดบัปาน
กลาง และจากการศึกษาสาเหตุปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการพบวา่  
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เพศ อายุ และแผนท่ีใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในงานบริการอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ท่ีระดบั .05 ส่วนการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพสมรส ศาสนา จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ และ
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในงานบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  



บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง ผูว้ิจยั
ได้ศึกษาจากเอกสาร (Documentary survey) โดยคน้ควา้เอกสารการวิจยั แนวคิด ทฤษฎีทาง
สังคมศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางในการวจิยั รวมทั้งการศึกษาภาคสนาม (Field survey) มีการ
เก็บขอ้มูลทั้งตวัเลขและสถิติโดยใช้แบบสอบถาม แลว้น ามาค านวณโดยใช้หลกัการทางสถิติการ
วจิยัทางสังคมศาสตร์ ซ่ึงไดด้ าเนินการเป็นขั้นตอน ตามล าดบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี   
 

1. รูปแบบการศึกษา 
 
 รูปแบบการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research)  

 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 2.1 ประชากร (Population) ประชากร คือ ประชาชนผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัในเรือนจ า
กลางบางขวาง จ านวน 168,450 คน (ค่าเฉล่ียของผูม้าเยี่ยม 3 ปียอ้นหลงั ระหวา่งปี 2552 – 2554) 
ดงัน้ี  
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงจ านวนผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัในเรือนจ ากลางบางขวาง ระหวา่งปี 2552 – 2554 

 

ปี พ.ศ. จ านวนผู้ทีม่าเยี่ยม(คน)  

2552 159,890 
 

2553 167,170 
 

2554 178,290 
 

รวม 505,350 
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 2.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ญาติผูต้อ้งขงัท่ีมา
เยีย่มผูต้อ้งขงัในเรือนจ ากลางบางขวาง โดยใชสู้ตรค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ยามาเน่ (Yamane, 
1967, p. 919) ไดจ้  านวนทั้งส้ิน 400 คน และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) 
ดงัน้ี 
 
 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ธีิของยามาเน่  โดยใชสู้ตร 

N = ขนาดของประชากร 
n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
e = ความคาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง 

สูตร n = N 
1+N (e) 2 

แทนค่ากลุ่มตวัอยา่ง n = 168,450 
1 + (168,450)0.0025 
= 400 คน 

 

3. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 3.1 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
  3.1.1 ศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง เช่น เอกสาร ต าราท่ีเก่ียวกับเรือนจ า/ทณัฑ
สถาน คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นตน้  
  3.1.2 ก าหนดกรอบคิด หรือขอบเขตส าหรับการวิจยั ในส่วนท่ีเก่ียวกบัโครงสร้าง
เน้ือหา และตวัแปรท่ีศึกษา  
  3.1.3 ศึกษาแนวทางการสร้างแบบสอบถามจาก หนงัสือ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
รวมทั้งรับค าปรึกษาจากอาจารยท่ี์ปรึกษาฯ เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ  
  3.1.4 สร้างแบบสอบถาม โดยใช้ผลจากการศึกษาคน้ควา้เป็นกรอบในการจดัท า 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนเอง แบ่งออกเป็น 
3 ส่วน  
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   ส่วนที ่1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ เป็นลกัษณะค าถาม
ให้เลือกตอบไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีไดรั้บ และจ านวนคร้ัง
ท่ีมาเยีย่ม 
   ส่วนที ่2 ค  าถามเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงั แบ่งออกเป็น 
3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการในการให้บริการ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก เป็นลกัษณะค าถามปลายปิด ใชม้าตรวดั 5 ระดบั  
   ส่วนที่ 3 ค  าถามเก่ียวกบัความคิดเห็น / ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นค าถามปลายเปิด  
 3.2 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ผู้วจัิยด าเนินการสร้างและตรวจสอบคุณภาพ
ของเคร่ืองมือตามขั้นตอน ดงัน้ี  
  3.2.1 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาฯ เพื่อพิจารณาตรวจ 
แกไ้ขเน้ือหา ความถูกตอ้ง ถอ้ยค า ภาษา และความเหมาะสมของแบบสอบถาม 
  3.2.2 ผูว้จิยัไดข้อความอนุเคราะห์จากผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ์เก่ียวกบั 
การใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงั จ  านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา ซ่ึงความ 
คิดเห็นของกรรมการผูเ้ช่ียวชาญเท่ากบั 0.81 แปลผลวา่ใชไ้ด ้ไดแ้ก่  

(1) นายไพทูรย ์ วเิศษศิริ วฒิุการศึกษา ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขา 
การบริหารงานยติุธรรม มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ต าแหน่ง นกัทณัฑวทิยาช านาญการพิเศษ 
   (2) นายบ าเพญ็ สมภกัดี วฒิุการศึกษา รัฐประศาสนศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ ต าแหน่ง นกัทณัฑวทิยาช านาญการ 
   (3) นางพรรณเลขา แกว้เกตุ วฒิุการศึกษา ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขา 
การบริหารงานยติุธรรม มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ต าแหน่ง นกัสังคมสงเคราะห์ช านาญการ  
  3.2.3 น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้ไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาฯ ตรวจสอบ
อีกคร้ังหน่ึง  
  3.2.4 การตรวจสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือวิจยั โดยน าไปทดลองใช้กบักลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนักบัประชากรท่ีจะศึกษา คือ ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเรือนจ ากลางบาง
ขวาง ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน หลงัจากนั้น หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Co 
Efficiency) ของครอนบาค (Cronbach) ไดค้่าความเช่ือมัน่ .814 
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4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ดว้ยการแจกแบบสอบถามให้กบัผู ้
มาเยี่ยมผูต้อ้งขงัท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง โดยขอความร่วมมือจากผูบ้ญัชาการเรือนจ ากลางบางขวางตาม
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง โดยด าเนินการ ดงัน้ี  
 4.1 ท าหนังสือถึงผูบ้ญัชาการเรือนจ ากลางบางขวาง ผูว้ิจ ัยได้ท าหนังสือขอความ
อนุเคราะห์ เพื่อขออนุญาตแจกแบบสอบถามให้ผู ้มาเยี่ยมผู ้ต้องขังท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง ตอบ
แบบสอบถาม 
 4.2 การส่งและรับแบบสอบถาม ผูว้จิยัประสานขอความร่วมมือเจา้หนา้ท่ีฝ่ายเยี่ยมญาติ 
ในการแจกแบบสอบถามใหแ้ก่ผูท่ี้มาเยีย่มผูต้อ้งขงั แลว้ผูว้จิยัไปรับแบบสอบถามคืนดว้ยตนเอง  
ในระยะเวลา วนั ไดแ้บบสอบถามกลบัคืนมาครบทั้ง 400 ชุด 
 4.3 การตรวจความถูกตอ้งของแบบสอบถาม เม่ือไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาครบ
หมดแลว้ ก็ด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 4.4 การวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลจากแบบสอบถาม ไปวิเคราะห์หา
ค่าสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
 

5. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ และการวิเคราะห์ชอ้มูลเชิงคุณภาพ 
 5.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

  5.1.1 ใช้สถติิเชิงพรรณนา 
   1) การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ (ส่วนท่ี 1) ใชก้ารแจกแจง
ความถ่ี และค่าร้อยละ  
   2) การวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงั 
(ส่วนท่ี 2) ใชค้่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใชเ้กณฑก์ารการแบ่งช่วงคะแนนเฉล่ีย  
(Class Interval) แบบสอบถามในแต่ละขอ้จดัให้มีความผนัแปรออกเป็น 4 ช่วง แต่ละช่วง
ก าหนดใหค้ะแนนในค าถามแต่ละขอ้ดงัน้ี คะแนนสูงสุดเท่ากบั 4 คะแนน และคะแนนต ่าสุดเท่ากบั 
1 คะแนน โดยก าหนดใหมี้ความผนัแปรเป็นช่วง ๆ ละเท่ากนั ๆ กนั สามารถก าหนดช่วงห่างไดด้งัน้ี  
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ช่วงห่างของคะแนนแต่ละช่วง  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
จ านวนช่วงชั้น 

 4 – 1    = 3 = 0.75 
                 4    4 

 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.75 หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด  
 ค่าเฉล่ีย 1.76 – 2.50 หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย  
 ค่าเฉล่ีย 2.51 – 3.25 หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก  
 ค่าเฉล่ีย 3.26 – 4.00 หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 
  5.1.2 การใช้สถติิเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบค่า ที (t - test) ใชท้ดสอบกรณี 
การทดสอบค่าเฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างสองกลุ่ม และ การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of 
Variance : ANOVA) และการทดสอบค่านยัส าคญัต ่าสุด (LSD) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อระดบัคุณภาพในการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบาง
ขวาง ทั้งน้ี ประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวจิยัทางสังคมศาสตร์   
 5.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ผูว้จิยัใชว้ธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพใน 
การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็น / ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ  
โดยรวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการจดัเก็บขอ้มูล ท าการแยกแยะค าตอบท่ีไดม้าจดักลุ่มค าตอบและ 
วเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ  

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการศึกษา เร่ือง คุณภาพในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของ
เรือนจ ากลางบางขวาง ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูลและแบ่งการน าเสนออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  
 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงั 
ของเรือนจ ากลางบางขวาง 
 ส่วนท่ี 3 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพใน 
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  
 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัมา
ทั้งหมดมาวเิคราะห์ และประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ดงัน้ี  
 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง  
 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจ ากลางบางขวางจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 95 24.5 
หญิง 293 75.5 
รวม 388 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 75.5) รองลงมา
เป็นเพศชาย (ร้อยละ 24.5)  
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจ ากลางบางขวางจ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 20 5.2 
20 – 30  ปี 138 35.5 
31 – 40  ปี 106 27.3 
41 – 50  ปี 70 18.0 
51 – 60  ปี 34 8.8 
61 ปีข้ึนไป 20 5.2 

รวม 388 100 
 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง มีอายุระหวา่ง 20 – 30 ปี มากท่ีสุด (ร้อยละ 35.5) 
รองลงมาไดแ้ก่ อายุระหวา่ง 31 – 40 ปี (ร้อยละ 27.3) และอายุระหวา่ง 41 – 50 ปี (ร้อยละ 18.0) 
ตามล าดบั  

 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงั เรือนจ ากลางบางขวาง  
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษาปีท่ี .6 29 7.6 
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 70 18.0 
มธัยมศึกษาปีท่ี 6 71 18.3 
ปวช. 49 12.6 
ปวส 48 12.3 
ปริญญาตรี 104 26.8 
สูงกวา่ปริญญาตรี 17 4.4 

รวม 388 100 
  

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด  
(ร้อยละ 26.8) รองลงมาไดแ้ก่ ระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6 (ร้อยละ 18.3) และระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 
(ร้อยละ 18.0) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงั เรือนจ ากลางบางขวาง  
 จ  าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 39 10.0 
รับจา้ง 112 28.9 
ธุรกิจส่วนตวั 162 41.7 
เกษตรกรรม 15 3.9 
ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 60 15.5 

รวม 388 100 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประกอบอาชีพท าธุรกิจส่วนตวัมากท่ีสุด  
(ร้อยละ 41.7) รองลงมาไดแ้ก่ อาชีพรับจา้ง (ร้อยละ 28.9) และไม่ไดป้ระกอบอาชีพ (ร้อยละ 15.5) 
ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงั เรือนจ ากลางบางขวาง  
 จ  าแนกตามรายได ้

 

รายได ้ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 5,000 บาทต่อเดือน 42 10.8 
5,001-10,000 บาทต่อเดือน 94 24.2 
10,001-15,000 บาทต่อเดือน 115 29.7 
มากกวา่15,000 บาทต่อเดือน 137 35.3 

รวม 388 100 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีรายได ้มากกวา่15,000 บาทต่อเดือนมากท่ีสุด 
(ร้อยละ 35.3) รองลงมาไดแ้ก่ 10,001-15,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 29.7) และ 5,001-10,000 บาท
ต่อเดือน (ร้อยละ 24.2) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงั เรือนจ ากลางบางขวาง  
 จ  าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมาเยีย่ม  

 

จ  านวนคร้ังท่ีมาเยีย่ม จ านวน ร้อยละ 
1 คร้ัง 61 15.7 
2 คร้ัง 82 21.1 
3 คร้ัง 17 4.4 
มากกวา่ 3 คร้ัง 228 58.8 

รวม 388 100 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมาเยีย่มผูต้อ้งขงัท่ีเรือนจ ากลางบางขวาง มากกวา่ 3 
คร้ัง มากท่ีสุด (ร้อยละ 58.8) รองลงมาไดแ้ก่ 2 คร้ัง (ร้อยละ 21.1) และ 1 คร้ัง (ร้อยละ 15.7) 
ตามล าดบั  

 

ส่วนที ่2 ความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัคุณภาพในการให้บริการเยีย่มผู้ต้องขงั 
 ของเรือนจ ากลางบางขวาง 

 
ตารางท่ี 4.7 แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการเยีย่ม 
 ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
 

ร้อยละของระดับคุณภาพ X  
 

S.D. 
ระดับ
คุณภาพ มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

1 ดา้นกระบวนการ 
ในการใหบ้ริการ 

170 
(43.8) 

201 
(51.8) 

17 
(4.4) 

- 3.39 .572 มากท่ีสุด 

2 ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

135 
(34.8) 

229 
(59.0) 

22 
(5.7) 

2 
(0.5) 

3.28 .589 มากท่ีสุด 

3 ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก 

65 
(16.8) 

249 
(64.2) 

16 
(4.1) 

- 2.98 .610 มาก 

 รวม     3.28 .532 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย = 3.28 เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย = 3.39 รองลงมา 
ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ีย = 3.28 และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉล่ีย = 2.98 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการเยีย่ม 
 ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 

ร้อยละของระดับคุณภาพ 

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. มีป้ายประชาสัมพนัธ์
ประกาศแนะน าขั้นตอนใน
การเขา้เยีย่มผูต้อ้งขงั 

89 
(22.9) 

209 
(53.9) 

82 
(21.1) 

8 
(2.1) 

2.98 .724 มาก 

2. มีการประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบักฎระเบียบและ
ส่ิงของตอ้งหา้มในการเขา้
เยีย่มผูต้อ้งขงั 

107 
(27.6) 

189 
(48.7) 

77 
(19.8) 

15 
(22.9) 

3.00 .794 มาก 

3. มีการก าหนดเวลา 
ในการใหบ้ริการชดัเจน
และตรงตามเวลา 

123 
(31.7) 

217 
(55.9) 

40 
(10.3) 

8 
(2.1) 

3.17 .688 มาก 

4. มีการจดัล าดบัการบริการ
ก่อนหลงัตรงตามความเป็น
จริงไม่มีการแซงคิว 

92 
(23.7) 

224 
(57.7) 

64 
(16.5) 

8 
(2.1) 

3.03 .696 มาก 

5. ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่
ยุง่ยากสะดวกรวดเร็วและมี
ความเสมอภาค 

92 
(23.7) 

217 
(55.9) 

57 
(14.7) 

22 
(5.7) 2.98 .782 มาก 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 

ร้อยละของระดับคุณภาพ 

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

6. เวลาในการใหบ้ริการตาม
ขั้นตอนต่างๆ มีความ
เหมาะสม 

84 
(21.6) 

217 
(55.9) 

75 
(19.3) 

12 
(3.1) 2.96 .730   มาก 

7. ความพร้อมและอุปกรณ์ใน
การให ้บริการมีความ
ทนัสมยัและมีเทคโนโลยี
เขา้มาช่วย 

68 
(17.5) 

193 
(49.7) 

102 
(26.3) 

25 
(6.4) 

2.78 .807  มาก 

8 
 

มีการแจง้ระยะเวลาในการ
เยีย่มผูต้อ้งขงัใหก้บั
ผูรั้บบริการทราบทุกคร้ัง 

93 
(24.0) 

221 
(57.0) 

59 
(15.2) 

15 
(3.9) 3.01 .740 มาก 

9. แบบฟอร์มการยืน่ขอเขา้
เยีย่มเขา้ใจง่ายไม่สับสน 

143 
(36.9) 

218 
(56.2) 

25 
(6.4) 

2 
(0.5) 

3.29 .607 มากท่ีสุด 

10. ขั้นตอนต่างๆ มีความ
เหมาะสมกบัระยะเวลาใน
การปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ี 

74 
(19.1) 

257 
(66.2) 

49 
(12.6) 

8 
(2.1) 

3.02 .632 มาก 

 รวม    - 3.39 .572 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่  ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง ดา้นกระบวนการในการให้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย = 3.39 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  แบบฟอร์มการยื่นขอเขา้เยี่ยม
เขา้ใจง่ายไม่สับสน อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย = 3.29  รองลงมา มีการก าหนดเวลาใน 
การใหบ้ริการชดัเจนและตรงตามเวลา มีค่าเฉล่ีย = 3.17 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ความพร้อม
และอุปกรณ์ในการให ้บริการมีความทนัสมยัและมีเทคโนโลยเีขา้มาช่วย มีค่าเฉล่ีย = 2.78 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการเยีย่ม 
 ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

ร้อยละของระดับคุณภาพ 

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ และ
มีความเหมาะสมในการ
ใหบ้ริการ 

85 
(21.9) 

191 
(49.2) 

86 
(22.2) 

26 
(6.7) 2.86 .832 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้
แจ่มใส มีความเป็นมิตรกบั
ผูรั้บบริการ 

75 
(19.3) 

187 
(48.2) 

107 
(27.6) 

19 
(4.9) 2.82 .796 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความ
กระตือรือร้นและมีความ
เอาใจใส่พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการ 

 
67 

(17.3) 

 
197 

(50.8) 

 
108 

(27.8) 

 
16 

(4.1) 
2.81 .763 มาก 

4. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมี
ความสะอาด สุภาพ
เรียบร้อย 

123 
(31.7) 

238 
(61.3) 

24 
(6.2) 

3 
(0.8) 3.24 .594 มาก 

5. เจา้หนา้ท่ีมีการบริการญาติ
ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัไม่
เลือกปฏิบติั 

93 
(24) 

187 
(48.2) 

71 
(18.3) 

37 
(9.5) 2.87 .888 มาก 

6. เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความ
เตม็ใจ 

85 
(21.9) 

207 
(53.4) 

78 
(20.1) 

18 
(4.6) 

2.93 .776 มาก 

7. เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเหมาะสม
ในจุดใหบ้ริการต่าง ๆ 

76 
(19.6) 

223 
(57.5) 

79 
(20.4) 

10 
(2.6) 

2.94 .707 มาก 

8. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือตรงใน
การใหบ้ริการไม่เรียก
ผลประโยชน์ใด ๆ 

110 
(28.4) 

218 
(56.2) 

44 
(11.3) 

16 
(4.1) 

3.09 .745 มาก 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

ร้อยละของระดับคุณภาพ 

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

9. เจา้หนา้ท่ีคอยสอบถามให้
ความช่วยเหลือเสมอเม่ือเกิด
ปัญหาในการใหบ้ริการ 

68 
(17.5) 

199 
(51.3) 

108 
(27.8) 

13 
(3.4) 2.83 .748 มาก 

10. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยูใ่น
กฎระเบียบของเรือนจ าอยา่ง
เคร่งครัด 

97 
(25.0) 

236 
(60.8) 

51 
(13.1) 

4 
(1.0) 3.10 .644 มาก 

 รวม     3.28 .589 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย = 3.28 
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่าข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ การแต่งกายของเจา้หน้าท่ีมีความสะอาด 
สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย = 3.24 รองลงมา เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการอยูใ่นกฎระเบียบของเรือนจ าอยา่ง
เคร่งครัด มีค่าเฉล่ีย = 3.10 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นและมีความ
เอาใจใส่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย = 2.81 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ 
 เยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ร้อยละของระดับคุณภาพ 

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1. มีป้ายแสดงหน่วยงานและ
จุดใหบ้ริการญาติมีความ
ชดัเจนเขา้ใจง่าย 

70 
(18.0) 

244 
(62.9) 

65 
(16.8) 

9 
(2.3) 

2.97 .664 มาก 

2. สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมแยกเป็นสัดส่วน
ชดัเจน 

82 
(21.1) 

236 
(60.8) 

63 
Z16.2) 

7 
(1.8) 

3.01 .668 มาก 

3. สถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย
และมีความปลอดภยั 

40 
(10.3) 

146 
(37.6) 

141 
(36.3) 

61 
(15.1) 

2.43 .876 นอ้ย 

4. หอ้งน ้ามีความสะอาดและ
เพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 

42 
(10.8) 

157 
(40.5) 

121 
(31.2) 

68 
(17.5) 

2.45 .903 นอ้ย 

5. เกา้อ้ีนัง่รอเยีย่มญาติไว้
บริการเพียงพอและทัว่ถึง 

43 
(11.1) 

159 
(41.0) 

145 
(37.4) 

41 
(10.6) 

2.53 .827 มาก 

6. มีสวสัดิการส าหรับผูม้ารับ
บริการ เช่น น ้าด่ืม 
หนงัสือพิมพ ์ทีว ีพดัลม 

19 
(4.9) 

104 
(26.8) 

138 
(35.6) 

127 
32.7 

2.04 .890 นอ้ย 

7. มีร้านสวสัดิการอาหาร 
สะอาด ถูกสุขอนามยั 

33 
(8.5) 

150 
(38.7) 

157 
(40.5) 

48 
(12.4) 

2.43 .815 นอ้ย 

8. มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั
ส าหรับตรวจคน้ส่ิงของ
ตอ้งหา้ม 

68 
(17.5) 

192 
(49.5) 

112 
(28.9) 

16 
(4.1) 

2.80 .769 มาก 

9. มีการจดัอาคารสถานท่ี
บริการญาติ สะอาด ดู
สวยงาม 

42 
(10.8) 

162 
(41.8) 

137 
(35.3) 

47 
(12.1) 

2.51 .843 มาก 
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ตารางท่ี 4.10   

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ร้อยละของระดับคุณภาพ 

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

10. มีกลอ้งวงจรปิดเพื่อ
สอดส่องดูแลความ
ปลอดภยั 

72 
(18.6) 

204 
(52.6) 

95 
(24.5) 

17 
(4.4) 

2.85 .765 มาก 

 รวม    - 2.98 .610 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า  ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการ
เยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 
2.98 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสมแยก
เป็นสัดส่วนชดัเจน มีค่าเฉล่ีย = 3.01 รองลงมา มีกลอ้งวงจรปิดเพื่อสอดส่องดูแลความปลอดภยั  
มีค่าเฉล่ีย = 2.85 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีสวสัดิการส าหรับผูม้ารับบริการ เช่น น ้ าด่ืม 
หนงัสือพิมพ ์ทีว ีพดัลม มีค่าเฉล่ีย = 2.04 ส าหรับขอ้ท่ีมีค่า S.D .903 แสดงวา่ ความคิดเห็นของกลุ่ม
ตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย ไดแ้ก่ หอ้งน ้ามีความสะอาดและเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ   

 

ส่วนที ่3 การเปรียบเทยีบความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัคุณภาพในการให้บริการ 
 เยีย่มผู้ต้องขงัของเรือนจ ากลางบางขวางจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 
ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการแก่ 
 ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามเพศของกลุ่มตวัอยา่ง  

 

เพศ จ านวน X  S.D. df t  Sig 
ชาย 95 3.25 .525 386 .487 .626 
หญิง 293 3.28 .535.    

       

*นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.11 เม่ือวเิคราะห์ Independent-Sample T Test โดยแยกพิจารณาตามเพศ 
ของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการแก่  
 ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง 
 

อายุ จ านวน X  S.D. F-value  Sig(p) 
ต ่ากวา่ 20 ปี 20 3.30 .470 3.646 .003* 
20 – 30  ปี 138 3.33 .543   
31 – 40  ปี 106 3.15 .494   
41 – 50  ปี 70 3.29 .515   
51 – 60  ปี 34 3.21 .538   
61 ปีข้ึนไป 20 3.65 .587   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 

 จากตารางท่ี 4.12 เม่ือวิเคราะห์ความแปรปรวน (One – Way ANOVA) พบวา่ กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ า
กลางบางขวางแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการแก่  
 ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง เป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ LSD จ าแนกตามอาย ุ
 ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

อายุ 1 2 3 4 5 6 
1. ต ่ากวา่ 20 ปี      -.350* 
2. 20 – 30  ปี    .175*  -.324* 
3. 31 – 40  ปี -.175*     -.499* 
4. 41 – 50  ปี       -.364* 
5. 51 – 60  ปี      -.444* 
6. 61 ปีข้ึนไป .350* .324* .499* .364* .444*  
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 จากตารางท่ี 4.13  เม่ือทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีละคู่ 
พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (P – value < 0.05) ซ่ึงคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีอายุระหวา่ง 20 – 30  ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง สูงกวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 31 – 40  ปี  กลุ่มตวัอยา่งท่ี
อายุ 60  ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของ
เรือนจ ากลางบางขวางสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่งต ่ากวา่ 20  ปี  กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 60 ปีข้ึน
ไป มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบาง
ขวางสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุระหวา่ง 20 – 30  ปี กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 60  ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางสูงกว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 31 – 40  ปี  กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 60  ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางสูงกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ
ระหวา่ง 41 – 50  ปี  และกลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 60  ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางสูงกวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุระหว่าง 
51 –60  ปี 
 
ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการแก่ 
  ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามระดบัการศึกษาของกลุ่ม 
  ตวัอยา่ง 
 

ระดับการศึกษา จ านวน X  S.D. df. F-value  Sig(p) 
ประถมศึกษาปีท่ี .6 29 3.28 .455 6 1.356 .232 
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 70 3.34 .535    
มธัยมศึกษาปีท่ี 6 71 3.24 .492    
ปวช. 49 3.43 .540    
ปวส 48 3.27 .536    
ปริญญาตรี 104 3.20 .564    
สูงกวา่ปริญญาตรี 17 3.18 .529    

*นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.14 เม่ือวเิคราะห์ความแปรปรวน (One – Way ANOVA) พบวา่ กลุ่ม 
ตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงั 
ของเรือนจ ากลางบางขวางไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการแก่ 
 ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

อาชีพ จ านวน X  S.D. df. F-value  Sig(p) 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 39 3.36 .537 4 1.130 .342 
รับจา้ง 112 3.34 .512    
ธุรกิจส่วนตวั 162 3.22 .486    
เกษตรกรรม 15 3.20 .676    
ไม่ไดป้ระกอบอาขีพ 60 3.27 .634    

       

*นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.15 เม่ือวิเคราะห์ความแปรปรวน (One – Way ANOVA) พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ า
กลางบางขวางไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการแก่ 
 ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามรายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง 

 

รายได้ จ านวน X  S.D. df. F-value  Sig(p) 
ต ่ากวา่ 5,000 บาทต่อเดือน 42 3.31 .563 3 .430 .731 
5,001-10,000 บาทต่อเดือน 94 3.23 .517    
10,001-15,000 บาทต่อเดือน 115 3.26 .514    
มากกวา่15,000 บาทต่อเดือน 137 3.31 .550    
       

*นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.16 เม่ือวิเคราะห์ความแปรปรวน (One – Way ANOVA) พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ า
กลางบางขวางไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ 
 แก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 
 มาเยีย่มผูต้อ้งขงั 

 

จ านวนคร้ังทีม่าเยีย่ม จ านวน X  S.D. df. F-value  Sig(p) 
1 คร้ัง 61 3.28 .581 3 2.559 .055 
2 คร้ัง 82 3.32 .518    
3 คร้ัง 17 3.59 .507    
มากกวา่ 3 คร้ัง 228 3.24 .519    
       

*นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.17 เม่ือวเิคราะห์ความแปรปรวน (One – Way ANOVA) พบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความถ่ีในการมาเยีย่มผูต้อ้งขงัแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางไม่แตกต่างกนั 
 

ส่วนที ่4 ความคดิเห็น/ข้อเสนอแนะเพือ่การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ   
 
 กลุ่มตวัอยา่งไดต้อบแบบสอบถามในส่วนความคิดเห็น/ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี  
 4.1 ปัญหาทีพ่บเมื่อมาขอรับบริการ 
  กลุ่มตวัอย่างได้ตอบแบบสอบถามในส่วนของปัญหาท่ีพบเม่ือมาขอรับบริการ 
สรุปไดด้งัตารางท่ี 4.18  
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ตารางท่ี 4.18 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาท่ีพบเม่ือขอรับบริการ 
 

ปัญหา  จ านวน 
1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  31 
2. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  65 
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  104 

รวม  200 

 
 จากตารางท่ี 4.18 มีกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 200 คน ไดต้อบค าถามเก่ียวกบัปัญหาท่ีพบ
เม่ือขอรับบริการ จากลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 388 คน  เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ปัญหาท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งพบมากท่ีสุดเม่ือมาขอรับบริการ ไดแ้ก่ ปัญหาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (จ านวน 104 คน) 
รองลงมา คือ เป็นปัญหาดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (จ านวน 65 คน) 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 

ปัญหาด้านกระบวนการให้บริการ 
 

จ านวน 
1. ขาดการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัส่ิงของตอ้งหา้ม หรือส่ิง
ท่ีไม่อนุญาตใหน้ าเขา้ไปในเรือนจ า  

21 

2. ใชเ้วลารอนาน  10 
รวม  31 

 
 จากตารางท่ี  4.19 มีกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 31 คน ไดต้อบค าถามเก่ียวกบัปัญหาดา้น
กระบวนการใหบ้ริการท่ีพบเม่ือมาขอรับบริการ จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 388 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ปัญหาท่ีกลุ่มตวัอยา่งพบมากท่ีสุดเม่ือมาขอรับบริการ ไดแ้ก่  
การขาดการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัส่ิงของตอ้งห้าม หรือส่ิงท่ีไม่อนญาตให้น าเขา้ไปในเรือนจ า 
(จ านวน 21 คน) รองลงมา คือ ใชเ้วลารอนาน (จ านวน 10 คน) 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
 

ปัญหาด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
 

จ านวน 
1. เจา้หนา้ท่ีพูดจาไม่สุภาพ  

 
42 

2. เจา้หนา้ท่ีเลือกปฏิบติั  
 

15 
3. เจา้หนา้ท่ีไม่เอาใจใส่ตอบค าถามผูม้าเยีย่ม  

 
4 

4. เจา้หนา้ท่ีมีนอ้ย 
 

4 
รวม 

 
65 

 
 จากตารางท่ี  4.20 มีกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 65 คน ไดต้อบค าถามเก่ียวกบัปัญหาดา้น
กระบวนการให้บริการ ท่ีพบเม่ือมาขอรับบริการ จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 388 คน เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบวา่ ปัญหาท่ีกลุ่มตวัอยา่งพบมากท่ีสุดเม่ือมาขอรับบริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีพดูจา 
ไม่สุภาพ (จ านวน 42 คน) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีเลือกปฏิบติั (จ านวน 15 คน)  
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงจ านวน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ปัญหาด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

จ านวน 
1. ท่ีพกัญาติรอเยีย่มผูต้อ้งขงัร้อนอบอา้ว เคร่ืองอ านวย
ความสะดวกไม่เพียงพอ และช ารุด  เช่น โทรศพัท ์ 
โตะ๊ เกา้อ้ี  

 
31 

2. ร้านสวสัดิการจ าหน่ายสินคา้ราคาแพง 
 

21 
3. ร้านสงเคราะห์ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ามีสินคา้ 
จ  าหน่ายนอ้ย  

16 

4. หอ้งน ้า ไม่เพียงพอ และสกปรก 
 

14 
5. ท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 

 
13 

6. หอ้งเยีย่มอากาศร้อนอบอา้ว 
 

9 
รวม 

 
104 
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  จากตารางท่ี 4.21 มีกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 104 คน ไดต้อบค าถามเก่ียวกบัปัญหา
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ท่ีพบเม่ือมาขอรับบริการ จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 388 คน เม่ือพิจารณา
ในรายละเอียดพบวา่ ปัญหาท่ีกลุ่มตวัอยา่งพบมากท่ีสุดเม่ือมาขอรับบริการ ไดแ้ก่ ท่ีพกัญาติรอเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัร้อนอบอา้ว เคร่ืองอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอ และช ารุด เช่น โทรศพัท์ โต๊ะ เกา้อ้ี 
(จ านวน 31 คน) รองลงมา คือ ร้านสวสัดิการจ าหน่ายสินคา้ราคาแพง (จ านวน 21 คน)  
 4.2 ข้อเสนอเพือ่ให้การบริการดีขึน้  
  กลุ่มตวัอย่างได้ตอบแบบสอบถามในส่วนของข้อเสนอเพื่อให้การบริการดีข้ึน 
สรุปไดด้งัตารางท่ี 4.22 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอเพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน 

 

ข้อเสนอแนะ 
 

จ านวน 
1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
45 

2. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  60 
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  111 

รวม  216 

 
 จากตารางท่ี 4.22 มีกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 216 คน ได้ตอบค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอ
เพื่อให้การบริการดีข้ึน จากลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 388 คน กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอมากท่ีสุด คือ ดา้น 
ส่ิงอ านวยความสะดวก (จ านวน 111 คน) รองลงมา คือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (จ านวน 60 คน) 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงจ านวน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอเพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน  
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  

 

ข้อเสนอเกี่ยวกบักระบวนการให้บริการ 
 

จ  านวน 
1. ควรมีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัส่ิงของตอ้งหา้ม
หรือส่ิงท่ีไม่อนญาตใหน้ าเขา้ไปในเรือนจ า  

25 

2. ควรลดขั้นตอนในการบริการใหมี้ความกระชบั
มากข้ึน   

20 

รวม 
 

45 
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 จากตารางท่ี 4.23 มีกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 45 คน ได้ตอบค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอ
เก่ียวกบักระบวนการให้บริการ เพื่อให้การบริการดีข้ึน จากจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 388 คน กลุ่ม
ตัวอย่างมีข้อเสนอมากท่ีสุด คือ ควรมีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกับส่ิงของต้องห้ามหรือส่ิงท่ี
ไม่อนญาตใหน้ าเขา้ไปในเรือนจ า (จ านวน 25 คน) รองลงมา คือ ควรลดขั้นตอนในการบริการให้มี
ความกระชบัมากข้ึน (จ านวน 20 คน)  
 
ตารางท่ี 4.24 แสดงจ านวนของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอเพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน  
 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
 

ข้อเสนอเกี่ยวกบับุคลากรผู้ให้บริการ 
 

จ านวน 
1. เจา้หนา้ท่ีควรพดูจาส่ือสารกบัญาติผูต้อ้งขงั 
อยา่งสุภาพ  

 
45 

2. เจา้หนา้ท่ีควรจะปฏิบติัต่อญาติผูต้อ้งขงัอยา่งเสมอ
ภาคกนัภายใตก้ฎระเบียบเดียวกนั  

 
15 

รวม 
 

60 

     
 จากตารางท่ี 4.24 มีกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 60 คน ได้ตอบค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอ
เก่ียวกบับุคลากร ผูใ้หบ้ริการเพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 388 คน กลุ่มตวัอยา่งมี
ขอ้เสนอมากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีควรพูดจาส่ือสารกบัญาติผูต้อ้งขงัอย่างสุภาพ (จ านวน 45 คน) 
รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีควรจะปฏิบติัต่อญาติผูต้อ้งขงัอย่างเสมอภาคกนัภายใตก้ฎระเบียบเดียวกนั 
(จ านวน 15 คน)  
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ตารางท่ี 4.25 แสดงจ านวน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอเพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน 
 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ข้อเสนอเกี่ยวกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

จ านวน 
1. ควรปรับปรุงท่ีพกัญาติรอเยีย่มผูต้อ้งขงั และจดัหาเคร่ือง
อ านวยความสะดวกใหม้ากข้ึน เช่น พดัลม โตะ๊ เกา้อ้ี   

35 

2. ควรจดัท่ีจอดรถใหก้บัญาติใหเ้พียงพอ 
 

30 
3. ร้านสงเคราะห์ผูต้อ้งขงัของเรือนจ าควรจดัหาสินคา้ท่ีจ าเป็น
มาจ าหน่ายเพิ่มข้ึนให้เพียงพอกบัความตอ้งการของผูต้อ้งขงั  

25 

4. ควรสร้างห้องน ้าเพิ่มเติม และจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีดูแลความ
สะอาด  

12 

5. ควรมีพดัลมในห้องเยีย่มเพิ่มข้ึนเพื่อระบายอากาศ 
ท่ีร้อนอบอา้ว  

9 

รวม 
 

111 

 
 จากตารางท่ี 4.25 มีกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 111 คน ได้ตอบค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอ
เก่ียวกบักระบวนการให้บริการ เพื่อให้การบริการดีข้ึน จากจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 388 คน กลุ่ม
ตวัอย่างมีขอ้เสนอมากท่ีสุด คือ ควรปรับปรุงท่ีพกัญาติรอเยี่ยมผูต้อ้งขงั และจดัหาเคร่ืองอ านวย
ความสะดวกใหม้ากข้ึน เช่น พดัลม โตะ๊ เกา้อ้ี (จ านวน 35 คน) รองลงมา คือ ควรจดัท่ีจอดรถให้กบั
ญาติใหเ้พียงพอ (จ านวน 30 คน)  

 



บทที ่5  

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 ในการวิจยัเร่ือง “คุณภาพในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง” 
ผูว้ิจยัแบ่งการน าเสนอออกเป็น  3 ส่วนท่ีส าคญั ส่วนแรกเป็นการสรุปการวิจยั ซ่ึงประกอบดว้ย
วตัถุประสงค ์วธีิการด าเนินการวจิยั และผลการวิจยั ส่วนถดัมาเป็นการน าผลการวิจยัมาอภิปรายผล 
และส่วนสุดทา้ยเป็นการเสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช ้โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 

 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เน่ืองจากผลการเก็บ  
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีสุ่มมาจากประชากรจ านวนมาก เพื่อศึกษาคุณภาพใน 
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 

1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 
  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี  
  1.1.1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัระดบัคุณภาพใน 
การใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 
  1.1.2 เพื่อเปรียบเทียบความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

1.1.3 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัเก่ียวกบัปัญหาและเสนอแนะ 
แนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจ ากลางบางขวาง 
 1.2 วธีิด าเนินการศึกษา 

  1.2.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการศึกษ
คร้ังน้ี คือ ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัในเรือนจ ากลางบางขวาง จ านวน 168,450 คน (ค่าเฉล่ียของผูม้าเยี่ยม 3 
ปียอ้นหลงั ระหวา่งปี 2552 – 2554) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูท่ี้มาเยี่ยมผูต้อ้งขงัใน
เรือนจ ากลาง บางขวาง ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งส้ิน 400 คน และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
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  1.2.2 เคร่ืองมือการวิจัย  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน โดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มีทั้งหมด 3 ส่วน 
ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ
เยี่ยมผูต้อ้งขงั ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็น / ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
  1.2.3 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  ผูว้ิจยัหาค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม
โดยการ ขอความอนุเคราะห์จากผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ์เก่ียวกบัการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยม
ผูต้อ้งขงั จ  านวน  3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา  ซ่ึงความคิดเห็นของกรรมการ
ผูเ้ช่ียวชาญเท่ากบั  0.81 แปลผลวา่ใชไ้ด ้ หลงัจากนั้นหาค่าความเช่ือมัน่ โดยน าแบบสอบถามท่ีผา่น
การตรวจสอบแกไ้ขจากผูเ้ช่ียวชาญ และอาจารยท่ี์ปรึกษาไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีลกัษณะคลา้ยคลึงกนักบัประชากรท่ีจะศึกษา ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน และน ามา
หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Co Efficiency) ของ 
ครอนบาค (Cronbach) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เท่ากบั .814 
  1.2.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ดว้ยการแจกแบบสอบถามใหก้บัผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง โดยขอความร่วมมือเจา้หนา้ท่ี
ฝ่ายเยีย่มญาติ ในการแจกแบบสอบถามให้แก่ผูท่ี้มาเยี่ยมผูต้อ้งขงั แลว้ผูว้ิจยัไปรับแบบสอบถามคืน
ดว้ยตนเอง ในระยะเวลาท่ีก าหนดไดแ้บบสอบถามกลบัคืนมา 388 ชุด คิดเป็น ร้อยละ 97  
  1.2.5 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ใชก้ารแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวน ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
คุณภาพ โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็น / ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการ โดยรวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการจดัเก็บขอ้มูล ท าการแยกแยะค าตอบท่ีไดม้าจดักลุ่มค า
ตอบและวเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ 
 1.3 ผลการศึกษา 

  1.3.1 ผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไป 
   จากการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 75.5) 
รองลงมาเป็นเพศชาย (ร้อยละ 24.5) มีอายรุะหวา่ง 20 – 30 ปี (ร้อยละ 35.6) มีการศึกษาอยูใ่นระดบั
ปริญญาตรี (ร้อยละ 26.8) ประกอบอาชีพท าธุรกิจส่วนตวั (ร้อยละ 41.8) มีรายได ้มากกวา่15, 000 
บาทต่อเดือน (ร้อยละ 35.3) และมาเยีย่มผูต้อ้งขงัท่ีเรือนจ ากลางบางขวาง มากกวา่ 3 คร้ัง  
(ร้อยละ 58.8)  
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  1.3.2 ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์  
   1) วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้้องขัง
เก่ียวกบัระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง  
    ผลการศึกษาพบว่า  ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
= 3.28 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นกระบวนการในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด = 3.39 
รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ีย = 3.28 และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด = 2.98 
    เม่ือพิจารณารายดา้น สรุปผลการวจิยัได ้ดงัน้ี  
    ด้านกระบวนการในการให้บริการ  ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 3.39 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
แบบฟอร์มการยื่นขอเขา้เยี่ยมเขา้ใจง่ายไม่สับสน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย = 3.29 รองลงมา 
คือ มีการก าหนดเวลาในการใหบ้ริการชดัเจนและตรงตามเวลา มีค่าเฉล่ีย = 3.17 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด ไดแ้ก่ ความพร้อมและอุปกรณ์ในการให ้บริการมีความทนัสมยัและมีเทคโนโลยีเขา้มาช่วย มี
ค่าเฉล่ีย = 2.78 
    ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 3.28 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่   การแต่งกาย
ของเจา้หนา้ท่ีมีความสะอาด สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย = 3.24 รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการอยู่
ในกฎระเบียบของเรือนจ าอยา่งเคร่งครัด มีค่าเฉล่ีย = 3.10 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี
มีความกระตือรือร้นและมีความเอาใจใส่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย = 2.81 
    ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 2.98 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สถานท่ีให้บริการ
มีความเหมาะสมแยกเป็นสัดส่วนชัดเจน มีค่าเฉล่ีย = 3.01 รองลงมา คือ มีกล้องวงจรปิดเพื่อ
สอดส่องดูแลความปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย = 2.85 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีสวสัดิการส าหรับผู ้
มารับบริการ เช่น น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ทีวี พดัลม มีค่าเฉล่ีย = 2.04 ส าหรับขอ้ท่ีมีค่า S.D. = .903 
แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะกระจาย ไดแ้ก่ ห้องน ้ ามีความสะอาดและเพียงพอ
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   2) วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง
เก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางจ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล ผลการศึกษาพบวา่ 
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    เพศ กลุ่มตวัอยา่งทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางไม่แตกต่างกนั 
    อายุ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
    เม่ือทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีละคู่ 
พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (P – value < 0.05) ซ่ึงคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่  กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีอายุระหวา่ง 20 – 30  ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง สูงกวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 31 – 40  ปี  กลุ่มตวัอยา่งท่ี
อายุ 60  ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของ
เรือนจ ากลางบางขวางสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่งต ่ากวา่ 20  ปี  กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 60  ปีข้ึน
ไป มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบาง
ขวางสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุระหวา่ง 20 – 30  ปี กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 60  ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางสูงกว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 31 – 40  ปี  กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 60  ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางสูงกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ
ระหวา่ง 41 – 50  ปี  และกลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 60  ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางสูงกวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุระหว่าง 
51 –60  ปี 
    ระดับการศึกษา  กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางไม่แตกต่างกนั 
    อาชีพ  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางไม่แตกต่างกนั 
    รายได้  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางไม่แตกต่างกนั 
    ความถี่ในการมาเยี่ยมผู้ ต้องขัง  กลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการมาเยี่ยม
ผูต้อ้งขงัแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบาง
ขวางไม่แตกต่างกนั 
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   3) วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้้องขัง
เก่ียวกบัปัญหาและเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเรือนจ า
กลางบางขวาง ผลการศึกษาพบวา่  
    ปัญหาทีพ่บเมื่อมาขอรับบริการ 
    กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 200 คน ได้ตอบค าถามเก่ียวกบัปัญหาท่ีพบเม่ือ
ขอรับบริการ จากลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 388 คน เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ปัญหาท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งพบมากท่ีสุดเม่ือมาขอรับบริการ ไดแ้ก่ ปัญหาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (จ านวน 104 คน) 
รองลงมา คือ เป็นปัญหาดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (จ านวน 65 คน) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  

(1) ปัญหาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 31 คน  
ไดต้อบค าถามเก่ียวกบัปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีพบเม่ือมาขอรับบริการ จากจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 388 คน เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่พบเม่ือมาขอรับบริการ คือ การขาดการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัส่ิงของตอ้งห้าม 
หรือส่ิงท่ีไม่อนุญาตใหน้ าเขา้ไปในเรือนจ า (จ านวน 21 คน) และใชเ้วลารอนาน (จ านวน 10 คน)  

(2) ปัญหาดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 65 คน  
ไดต้อบค าถามเก่ียวกบัปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีพบเม่ือมาขอรับบริการ จากจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 388 คน เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ปัญหาดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการท่ีกลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่พบเม่ือมาขอรับบริการ คือ เจ้าหน้าท่ีพูดจาไม่สุภาพ (จ านวน 42 คน) และ
เจา้หนา้ท่ีเลือกปฏิบติั (จ านวน 10 คน)  
    (3) ปัญหาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 104 คน ได้
ตอบค าถามเก่ียวกบัปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีพบเม่ือมาขอรับบริการ จากจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 388 คน เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ปัญหาดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่พบเม่ือมาขอรับบริการ คือ ท่ีพกัญาติรอเยี่ยมผูต้อ้งขงัร้อนอบอา้ว เคร่ืองอ านวย
ความสะดวกไม่เพียงพอ และช ารุด เช่น โทรศพัท์ โต๊ะ เกา้อ้ี (จ  านวน 31 คน) และร้านสวสัดิการ
จ าหน่ายสินคา้ราคาแพง (จ านวน 21 คน)  
    ข้อเสนอเพือ่ให้การบริการดีขึน้ 
    มีกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 216 คน ไดต้อบค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอเพื่อให้
การบริการดีข้ึน จากลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 388 คน กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอมากท่ีสุด คือ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก (จ านวน 111 คน) รองลงมา คือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (จ านวน 60 คน)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
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    (1) กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 45 คน ไดต้อบค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอเก่ียวกบั
กระบวนการให้บริการ เพื่อให้การบริการดีข้ึน จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 388 กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ได้มีข้อเสนอแนะ คือ ควรมีการประชาสัมพันธ์เก่ียวกับส่ิงของต้องห้ามหรือส่ิงท่ี 
ไม่อนุญาตให้น าเขา้ไปในเรือนจ า (จ านวน 25 คน) และควรลดขั้นตอนในการบริการให้มีความ
กระชบัมากข้ึน (จ านวน 20 คน) 
    (2) กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 60 คน ไดต้อบค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอเก่ียวกบั
บุคลากรผูใ้ห้บริการเพื่อให้การบริการดีข้ึน จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 388 คน กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่ไดมี้ขอ้เสนอแนะ คือ เจา้หน้าท่ีควรพูดจาส่ือสารกบัญาติผูต้อ้งขงัอย่างสุภาพ (จ านวน 45 คน) 
และเจา้หนา้ท่ีควรจะปฏิบติัต่อญาติผูต้อ้งขงัอยา่งเสมอภาคกนัภายใตก้ฎระเบียบเดียวกนั  
(จ านวน 15 คน)  
    (3) กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 111 คน ได้ตอบค าถามเก่ียวกับข้อเสนอ
เก่ียวกบักระบวนการให้บริการ เพื่อให้การบริการดีข้ึน จากจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 388 คน กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ไดมี้ขอ้เสนอแนะ คือ ควรปรับปรุงท่ีพกัญาติรอเยี่ยมผูต้อ้งขงั และจดัหาเคร่ือง
อ านวยความสะดวกให้มากข้ึน เช่น พดัลม โต๊ะ เกา้อ้ี (จ  านวน 35 คน) และควรจดัท่ีจอดรถให้กบั
ญาติใหเ้พียงพอ (จ านวน 30 คน)  
 

2. การอภิปรายผล 
 
 จากผลการวิจยัคร้ังน้ีท าให้ทราบระดับความคิดเห็นของผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเก่ียวกับ
ระดบัคุณภาพในการให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง รวมทั้งทราบความ
คิดเห็นของผูม้าเยีย่มผูต้อ้งขงัท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการ
ให้บริการแก่ผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัเรือนจ ากลางบางขวางต่อไป ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการศึกษาได ้
ดงัน้ี  
 2.1 ระดับคุณภาพการให้บริการเยีย่มผู้ต้องขังของเรือนจ ากลางบางขวาง  
  จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการ
ให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง  อยู่ในระดับมากท่ีสุด ท่ีเป็นเช่นน้ีอาจเป็น
เพราะว่า กรมราชทณัฑ์ไดมี้การจดัท ามาตรฐานเรือนจ าและทณัฑสถาน เพื่อใช้ในการปฏิบติัต่อ
ผูต้อ้งขงัในดา้นต่าง ๆ และยงัไดจ้ดัท าแผนปฏิบติัการราชทณัฑ์มุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์ การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการพฒันางานราชทณัฑ์  รวมทั้งการจดั
ระเบียบเรือนจ าและทณัฑสถานใหไ้ดม้าตรฐานดา้นการใหบ้ริการ  ดา้นสวสัดิการต่าง ๆ  
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กบัผูต้อ้งขงั ตลอดจนบุคคลภายนอกการบริหารหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพโดยยึด
หลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีและประโยชน์สุขของประชาชน จากการยดึหลกัการบริหารงาน
ดงักล่าว อาจส่งผลท าให้การบริการผูม้าเยี่ยมผูต้อ้งขงัมีการพฒันาข้ึน แต่อย่างไรก็ตามญาติก็ยงัมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากในบางด้าน ได้แก่ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกซ่ึงอาจเน่ืองมาจาก
โครงสร้าง และจ านวนบุคลากร และจ านวนผูต้อ้งขงัท่ีมีปริมาณเพิ่มมากข้ึน แต่ปัจจยัอ่ืน ๆ ยงัคง
เดิม กล่าวคือ งบประมาณ เจา้หน้าท่ี สถานท่ีรองรับจ านวนผูม้าใช้บริการมีอยู่จ  ากดั จึงส่งผลให้
ระดบัความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ของการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางยงัตอ้ง
ปรับปรุงเพิ่มอีก  
  เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งแล้วพบว่าเป็นไปตามท่ี สมิต สัชฌุกร 
(2550) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกบัการบริการว่าเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั มิใช่ว่า การให้ความช่วยเหลือหรือการท า
ประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริการโดยทัว่ไปหลกัการให้บริการมีขอ้
ค านึง คือ สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการ
เป็นหลกั  ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ“คุณภาพ คือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้” 
เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการให้บริการไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณแต่
คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง
และความสมบูรณ์ครบถว้น  เหมาะสมแก่สถานการณ์  และไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การ
ให้บริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งหลายฝ่ายรวมทั้งสังคม
และส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัการในการให้บริการว่าจะระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดผลกระทบท า
ความเสียหายใหแ้ก่บุคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
  เม่ือเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งแล้ว พบว่าไม่สอดคล้องกบัการศึกษาของ 
นพดล  สุยะ (2547) ศึกษาเร่ือง ทศันะของญาติและผูเ้ก่ียวขอ้งต่อการให้บริการเยี่ยมเยียนผูต้อ้งขงั
ในเรือนจ ากลางเชียงใหม่  ซ่ึงพบวา่ ญาติมิตรผูต้อ้งขงัมีทศันะต่อการให้บริการเยี่ยมเยียนผูต้อ้งขงั
ในภาพรวมอยู่ในระดบัค่อนขา้งดี และไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอนุวฒัน์  เครือแกว้ (2553) 
ศึกษาเร่ือง ทศันะของญาติผูต้อ้งขงัต่อภาพลกัษณ์เรือนจ ากลางบางขวาง  ซ่ึงพบวา่ ในภาพรวมกลุ่ม
ตวัอย่างมีทศันะต่อดา้นการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีดา้นความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ  ดา้น
การเยีย่มผูต้อ้งขงั และดา้นการฝากเงินให้กบัผูต้อ้งขงั ในระดบัปานกลาง  ส่วนดา้นการฝากส่ิงของ
ใหก้บัผูต้อ้งขงั อยูใ่นระดบัมาก ในภาพรวมส่วนใหญ่มีทศันะต่อภาพลกัษณ์ในระดบัปานกลาง 
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  เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านกระบวนการในการให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
รองลงมา ไดแ้ก่  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ตามล าดบั ซ่ึงผูศึ้กษาขอ
น าเสนอผลการอภิปรายทั้ง 3 ดา้น ดงัน้ี 
  1) ด้านกระบวนการในการให้บริการ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบั
คุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางดา้นกระบวนการให้บริการ อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในเร่ือง แบบฟอร์มการยื่นขอเขา้เยี่ยมเขา้ใจง่ายไม่
สับสน  และมีการก าหนดเวลาในการให้บริการชดัเจนและตรงตามเวลา ท่ีเป็นเช่นน้ี อาจเป็นเพราะ
เรือนจ ากลางบางขวาง เป็นเรือนจ าขนาดใหญ่มีผูต้อ้งขงัในความควบคุมเป็นจ านวนมากยอ่มส่งผล
ให้มีญาติมาเยี่ยมผูต้อ้งขงัมากข้ึนตามไปด้วย เรือนจ าจึงได้พฒันากระบวนการให้บริการท่ีเป็น
ระบบเขา้ใจง่ายและตรงเวลาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการญาติผูต้อ้งขงั  
   เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งแลว้พบวา่เป็นไปตามท่ี เทพศกัด์ิ   
บุณยรัตพนัธ์ (2548) ไดก้ล่าวถึงค่านิยมในการให้บริการสาธารณะวา่ ค่านิยมเป็นเร่ืองท่ีมีการยึดถือ
ปฏิบติัเป็นหลกัในการด ารงชีวติหรือในการท างาน  คือ ค่านิยมเร่ืองความตรงต่อเวลา  ความตรงต่อ
เวลาเป็นค่านิยมท่ีส าคญัยิ่งท่ีถือไดว้า่เป็นหวัใจท่ีส าคญัของการให้บริการสาธารณะไม่วา่จะเป็นใน
ภาครัฐหรือในภาคเอกชน  ค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett) 
ท่ีให้ความส าคัญต่อการให้บริการแก่ประชาชนด้วยความตรงต่อเวลา โดยความตรงต่อเวลา 
หมายถึง ความรวดเร็วของการให้บริการ ซ่ึงภายใตค่้านิยมความตรงต่อเวลาน้ี จึงท าให้มีการน า
เทคนิคและวิ ธีการต่าง ๆ มาใช้ เพื่อให้ เ กิดความรวดเร็วในการบริการ และค่านิยมเ ร่ือง
ความกา้วหน้าของการให้บริการ  ค่านิยมน้ีสะทอ้นไดจ้ากแนวคิดของ จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. 
Millett) ท่ีให้ความส าคัญต่อการปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชน  ความก้าวหน้าของการ
ให้บริการ หมายถึง การท่ีหน่วยงานผูใ้ห้บริการได้มีการปรับปรุงและพฒันาวิธีการให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นอยู่ให้มีประสิทธิภาพอยู่เสมอ  เพื่อให้สามารถตอบสนองการให้บริการไดอ้ย่าง
พอเพียงและรวดเร็วข้ึน  รวมถึงเพิ่มความพึงพอใจของประชาชนให้มีในระดบัท่ีสูงข้ึน ภายใต้
ค่านิยมความกา้วหนา้ของการใหบ้ริการน้ี  จึงท าใหมี้การน าเทคนิคและวธีิการต่าง ๆ มาใช ้เช่น  
การน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
   เม่ือเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้ พบวา่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
เพญ็นภา  พฒันาสันต ์(2548) ศึกษาเร่ือง การบริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ าอ าเภอธญับุรี ซ่ึงพบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
  2) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการ
ให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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โดยกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในเร่ืองการแต่งกายของเจา้หน้าท่ีมีความสะอาด สุภาพเรียบร้อย 
และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยูใ่นกฎระเบียบของเรือนจ าอยา่งเคร่งครัด 
   เ ม่ื อ เ ที ยบ เ คี ย งกับวรรณกรรม ท่ี เ ก่ี ย วข้องแล้วพบว่ า เ ป็นไปตาม ท่ี 
Parasuraman,(1985) ได้กล่าวถึงการให้บริการท่ีประสบความส าเร็จตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติั
ส าคญั คือ ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ยการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้ห้บริการมี
บุคลิกภาพท่ีดี  
   เม่ือเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งแล้ว พบว่าสอดคล้องกบัการศึกษาของ
จินดารัตน์  สุวรรณสุจริต (2544) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในงานบริการของผูรั้บบริการท่ีคลินิก
พิเศษนอกเวลาราชการของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ซ่ึงพบวา่ ระดบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการต่องานบริการในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัสูง   
  3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพ
การให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก
โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในเร่ือง สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสมแยกเป็นสัดส่วนชดัเจน 
และมีกลอ้งวงจรปิดเพื่อสอดส่องดูแลความปลอดภยั  
   เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งแลว้พบวา่เป็นไปตามท่ีชูวงศ ์  
ฉายะบุตร (2546)  กล่าววา่ ความพึงพอใจของประชาชนเกิดข้ึนไดจ้าก ความสะดวกดา้นอาคาร 
สถานท่ี จดัท่ีนัง่รอ ช่องทางเดิน แสงสวา่ง มีบริการน ้าด่ืม 
   เม่ือเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้ พบว่า สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
อนุวฒัน์ วงศ์นคร (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จของส านกังานเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของศูนยบ์ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านกังานเขตราชเทวี ดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการ 
อยูใ่นระดบัมาก โดยไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของกิตติศกัด์ิ  บุญกอง (2552) ศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของญาติผูต้อ้งขงัต่อการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ าพิเศษธนบุรี ซ่ึงพบว่า ความพึง
พอใจของญาติผูต้อ้งขงัต่อการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัดา้นการจดัสวสัดิการให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ อยู่
ในระดบัปานกลาง และไม่สอดคล้องกบัการศึกษาของ วิสุทธ์ิ เท่ียงตรง (2552) ศึกษาเร่ือง แนว
ทางการพฒันาระบบเยี่ยมญาติของผูต้อ้งขงัเรือนจ าจงัหวดัอ่างทอง ซ่ึงพบวา่ สภาพการด าเนินงาน
ระบบเยีย่มญาติของผูต้อ้งขงัเรือนจ าจงัหวดัอ่างทอง ดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 2.2 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ
เยี่ยมผู้ต้องขังของเรือนจ ากลางบางขวางจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส าหรับความแตกต่างกนัทางปัจจยัส่วนบุคคลอ่ืน ๆ 
ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และจ านวนคร้ังท่ีมาเยี่ยม มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางไม่แตกต่างกนั  
  จากผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05  เม่ือเทียบเคียงกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้ พบวา่ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุวิชาดา  เทียน
เสน (2552) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์การเงินในธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ส านกังานใหญ่ ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นของคุณภาพ
การใหบ้ริการของเคาน์เตอร์การเงินในธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ตวงรัตน์ แสงทองไทย (2549)  
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการจดัระบบบริหารดา้นบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ ส านกังานเขต
ลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การจดัระบบบริการดา้นบริการแตกต่างกนั  เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุ 60  ปี
ข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลาง
บางขวางสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งทุกกลุ่มอายซ่ึุงน่าจะเป็นเพราะกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุมากมีความเป็นผูน้ า
มีมุมมองในการคิดแตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งอ่ืนๆ ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีอายุระหวา่ง  20 – 30  ปี มี
ค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ ากลางบางขวางสูง
กวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 31 – 40  ปี ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะเป็นช่วงท่ีก าลงัศึกษาและเขา้สู่วยั
ท างานตอ้งการแสดงความคิดเห็นเพื่อใหมี้การเปล่ียนแปลงในส่ิงท่ีดีข้ึน 
  ส าหรับความแตกต่างกนัทางปัจจยัส่วนบุคคลอ่ืน ๆ ไดแ้ก่  เพศ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และจ านวนคร้ังท่ีมาเยี่ยม มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเยี่ยมผูต้อ้งขงั
ของเรือนจ ากลางบางขวางไม่แตกต่างกัน เม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องแล้ว พบว่า 
สอดคล้องกบัการศึกษาของ ตวงรัตน์  แสงทองไทย (2549)  ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการ
จดัระบบบริหารดา้นบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ ส านกังานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ซ่ึง
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัความ
คิดเห็นไม่แตกต่างกนั ขนาดเดียวกนัก็ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุวชิาดา  เทียนเสน (2552) ได้
ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเคาน์เตอร์การเงินในธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่  
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ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศและสถานภาพการสมรสแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น
แตกต่างกนั  
 

3. ข้อเสนอแนะ 
  
 ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ขอ้เสนอแนะในการน าผลวจิยัไปใช ้
ประโยชน ์และขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี  
 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลวจัิยไปใช้ประโยชน์ 
  ผูศึ้กษาไดน้ าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดมาเป็นกรอบในการเสนอแนะเพื่อใหมี้ 
การปรับปรุงท่ีดีข้ึน คือ 
  3.1.1 ด้านกระบวนการให้บริการ 
   - เรือนจ าควรน าเทคโนโลย ีรวมทั้งจดัหาอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยัมาใชใ้น
การใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงั 
   - เรือนจ าควรควรลดขั้นตอนในการบริการใหมี้ความกระชบัมากข้ึน และ 
ก าหนดระยะเวลาในการใหบ้ริการในขั้นตอนต่างๆ ใหมี้ความเหมาะสม 
   - เรือนจ าควรจดัท าป้ายประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัส่ิงของตอ้งห้าม และส่ิงของ
ไม่อนุญาตใหน้ าเขา้เรือนจ าใหเ้ห็นไดช้ดัเจน  
  3.1.2 ด้านบุคคลกรผู้ให้บริการ 
   - ผูบ้ริหารเรือนจ าควรก าชบัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายเยีย่มญาติใหย้ิม้แยม้แจ่มใส  
มีความเป็นมิตรและพดูจาส่ือสารกบัญาติผูต้อ้งขงัอยา่งสุภาพ 
   - ผูบ้ริหารเรือนจ าควรก าชบัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายเยีย่มญาติใหเ้อาใจใส่ และพร้อม 
ท่ีจะใหบ้ริการแก่ญาติท่ีมาเยีย่มผูต้อ้งขงัมากข้ึน  
  3.1.3 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
   - เรือนจ าควรจัดหาส่ิงอ านวยความสะดวก ส าหรับผู ้มาเยี่ยมผู ้ต้องขัง
เพิ่มเติม เช่น น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ทีว ีพดัลม  
   - ดา้นสถานท่ีให้บริการและบริเวณห้องเยี่ยม ควรขยายสถานท่ีบริการให้
กวา้งมากข้ึนจดัท าช่องระบายอากาศให้ถ่ายเทได้สะดวก เพิ่มท่ีนั่งให้พอเพียงต่อผูใ้ช้บริการ 
ปรับปรุงภูมิทศัน์และสภาพแวดลอ้ม เพื่อเป็นการสร้างบรรยากาศ และสภาพแวดลอ้มใหดี้ยิง่ข้ึน 
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ท าให้สถานท่ีท างานเป็นระเบียบเรียบร้อย พื้นท่ีบริเวณส านกังานมีความสะอาด และเป็นระเบียบ 
เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ เช่น ห้องน ้ า มุมอ่านหนงัสือ มุมกาแฟ จดัหาพดั
ลมมาติดตั้งเพิ่มเติม โตะ๊ เกา้อ้ี น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ทีวี 

- เรือนจ าควรจดัหาสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอ และมีความปลอดภยั 
 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัในความคิดเห็นของผูต้อ้งขงั 
เรือนจ ากลางบางขวาง  
  3.2.1 ควรศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ เช่น 
ความคาดหวงัต่อการบริการ 
  3.2.3 ควรศึกษาเก่ียวกบัเจตคติของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเยีย่มญาติ หรือเจา้หนา้ท่ี 
ของเรือนจ ากลางบางขวางต่อคุณภาพการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงั 
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บรรณานุกรม 
 

กรมราชทณัฑ์ (2540) ขอ้ก าหนดขั้นต ่าส าหรับปฏิบติัต่อผูต้อ้งขงักบัขอ้เสนอแนะในเร่ืองท่ีเก่ียว 
 ขอ้งกบัองคก์ารสหประชาชาติ กรุงเทพมหานคร กรมราชทณัฑ ์
 _________ . (2548) มาตรฐานเรือนจ า กรุงเทพมหานคร  โรงพิมพร์าชทณัฑ ์
กฤษณ์  ศุภนราพรรค ์(2548) “การศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการสนามกีฬาโรงเรียนชุมชน 
 แหลมงอบ จงัหวดัตราดของผูป้กครองนกัเรียนและชุมชน”  
กิตติศกัด์ิ  บุญกอง (2552) “ความพึงพอใจของญาติผูต้อ้งขงัต่อการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงั 
 ของเรือนจ าพิเศษธนบุรี” สารนิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาการบริหารงาน 
 ยติุธรรม, คณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์, มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
กิตติพงษ ์ ขลิบแยม้ (2541) “การศึกษาการใหบ้ริการของส านกังานเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา 
 ส านกังานเขตจตุจกัร” วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขารัฐศาสตร์ 
 มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
เกษฉราภรณ์  สัตยาชยั (2546) “ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จของ 
 ส านกังานเขตกรุงเทพมหานคร” วทิยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  
 สาขา รัฐประศาสนศาสตร มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
กุลธน  ธนาพงศธ์ร (2542) การประเมินโครงการ กรุงเทพมหานคร ฝ่ายแผนงานและวจิยั  
 กรมการศึกษานอกโรงเรียน 
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (กพร.) (2547) การสร้างความพึงพอใจต่อการรับบริการ 
 ของประชาชน กรุงเทพมหานคร คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ  
จิตตินนัท ์ เดชะคุปต,์ วรีะวฒัน์ ปันนิดามยั และ สุรกุล เจนอบรม. (2542). เจตคติและ  
 ความพึงพอใจในการบริการ เอกสารการสอนชุดวชิาจิตวทิยาการบริการ  
 หน่วยท่ี 8-15 นนทบุรี  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
จินดารัตน์  สุวรรณสุจริต (2544)  “ความพึงพอใจในงานบริการของผูรั้บบริการท่ีคลินิกพิเศษ 
 นอกเวลาราชการของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย” ภาคนิพนธ์ปริญญา 
 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สถาบนับณัฑิตพฒันาบริหารศาสตร์ 
จินตนา  บุญบงการ (2542) การสร้างจิตส านึกการใหบ้ริการกบัการปรับปรุงการบริการ 
 ภาครัฐ, เอกสารวชิาการปีแห่งการส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ,กนัยายน 2539 
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จินตนา  ยะจอม (2546) แนวทางการพฒันาระบบการเยีย่มญาติผูต้อ้งขงัทณัฑสถานหญิงเชียงใหม่ 
 วทิยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต (สาขาอาชีวศึกษา) มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
จ  านงค ์ ตรีนุมิตร (2545) “ความพึงพอใจของนกัศึกษาและอาจารยเ์ก่ียวกบัการใหบ้ริการของ 
 ส านกัส่งเสริมวชิาการ” มหาวทิยาลยัราชภฎับา้นสมเด็จเจา้พระยา 
ตวงรัตน์  แสงทองไทย (2549) ความพึงพอใจต่อการจดัระบบบริหารดา้นบริการแบบจุดเดียว 
 เบด็เสร็จ ณ ส านกังานเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษางานทะเบียนราษฎร 
 วทิยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขารัฐประศาสนศาสตร์  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร 
ชวศิา  ผอ่งกล ่า (2547) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณสุขท่ีสถานีอนามยั  
 อ าเภอเมืองสิงห์บุรี จงัหวดัสิงห์บุรี การศึกษาดว้ยตนเอง 
 มหาวทิยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 
ธญัญธร  สมพงษ ์(2553) “คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด  
 อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี” การคน้ควา้แบบอิสระปริญญาบริหารธุรกิจ 
 มหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุทยัธรรมาธิราช 
เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ. (2547) “แนวคิด ทฤษฎี และหลกัการทางรัฐประศาสนศาสตร์”  
 ในประมวลสาระ ชุดวชิาแนวคิด ทฤษฎี และหลกัการทางรัฐประศาสนศาสตร์  
 หน่วยท่ี 5 นนทบุรี มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 _________ . (2546) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการสร้างประสิทธิผลของการน านโยบายการใหบ้ริการแก่ 
 ประชาชนไปปฏิบติั  กรณีศึกษาส านกังานเขตของกรุงเทพมหานคร วทิยานิพนธ์พฒัน  
 บริหารศาสตรดุษฎีบณัฑิต สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
นพดล  สุยะ (2547) “ทศันะของญาติและผูเ้ก่ียวขอ้งต่อการใหบ้ริการเยีย่มเยยีนผูต้อ้งขงัในเรือนจ า 
 กลางเชียงใหม่ รัฐศาสตรมหาบณัฑิต (การเมืองการปกครอง) มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
นนัทพร  รัฐถาวร (2543) “การพฒันาคุณภาพบริการโดยการจดักิจกรรมแทรกแซง” 
 คณะมานุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
นทัธี  จิตสวา่ง (2540) หลกัทณัฑวทิยา กรุงเทพมหานคร โรงพิมพร์าชทณัฑ ์
เพญ็นภา  พฒันาสันต ์(2548) “การบริการเยีย่มผูต้อ้งขงัของเรือนจ าอ าเภอธญับุรี” 
 วทิยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ปริทรรศ  ศิลปกิจ (2538) “ธุรกิจบริการ” กรุงเทพมหานคร : แพร่พิทยา 
ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540) บริการประชาชนท าไดไ้ม่ยาก (ถา้อยากท า) กรุงเทพมหานคร 
 กราฟิคฟอร์แมท (ไทยแลนด)์ 
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ประยรู  กาญจนดุล (2549) กฏหมายการปกครอง พระนคร: โรงพิมพม์หาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
ปิยะนุช  วงศน์าค (2551) “คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารและความคาดหวงัของลูกคา้  
 กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาแม่สาย จงัหวดัเชียงราย”  
 ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง 
พชัราภรณ์  กระบวนรัตน์ (2546) “ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายบริหารงาน 
 ทัว่ไปโรงพยาบาลตากสิน” วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต 
 สาขาสังคมศาสตร์เพื่อการพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฎับา้นสมเด็จเจา้พระยา  
พิชาย  รัตนดิลก ณ ภูเก็ต (2537) “แนวความคิดและการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจในงานบริการ 
 สาธารณสุข” หมออนามยั  
พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากุล (2546) ขั้นตอนของคุณภาพการบริการ วารสารจุฬาคุณภาพ 4,1-2. 
เพญ็จนัทร์  แสนประสาน (2542) การพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลสู่โรงพยาบาลคุณภาพ 
 ชมรมพยาบาล โรคหวัใจและทรวงอกแห่งประเทศไทย  
วสุิทธ์ิ  เท่ียงตรง (2552) “แนวทางการพฒันาระบบเยีย่มญาติของผูต้อ้งขงัเรือนจ าจงัหวดัอ่างทอง”  
 การคน้ควา้อิสระ ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต (ยุทธศาสตร์การพฒันา) 
 มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 
วณีา  พึงววิฒัน์พิกุล (2541) “การใหบ้ริการสารสนเทศของคณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง”  
 วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขารัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง  
ศิรัสส์  แดงหวาน (2551) คุณภาพในการใหบ้ริการแก่ผูม้าเยอืนผูต้อ้งขงัของเรือนจ าในจงัหวดั 
 นครศรีธรรมราช วทิยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวทิยาการจดัการ 
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช 
ศิริพร ตนัติพลูวนิยั (2538) “กลยทุธ์การสร้างคุณภาพบริการ” คณะพยาบาลศาสตร์ จุฬาลงกรณ์ 
 มหาวทิยาลยั (เอกสารประกอบการประชุมวชิาการเรียนกลยทุธ์การบริหาร 
 การพยาบาลเพื่อคุณภาพและความพึงพอใจในยคุแข่งขนั) 
สมบติั สาสีเสาร์ (2545) “ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาค 
 ตะวนัออกเฉียงเหนือ” บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
 คณะบริหารธุรกิจ 
สมิต  สัชณุกร การตอ้นรับและบริการท่ีเป็นเลิศ. พิมพค์ร้ังท่ี 5 กรุงเทพมหานคร 
 ส านกัพิมพส์ายธาร 2550 
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สุกญัญา โอภากุล (2544) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียน  
 ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร. วทิยานิพนธ์ปริญญารัฐศาสตร์มหาบณัฑิต  
 มหาวทิยาลยัสยาม 
สุวารี  เหล่าอรรคะ (2547) คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  
 การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
 มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
สุวชิาดา  เทียนเสน (2552) “คุณภาพการใหบ้ริการของเคาน์เตอร์การเงินในธนาคารอาคาร 
 สงเคราะห์ ส านกังานใหญ่” การคน้ควา้แบบอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
 มหาวทิยาลยัสุทยัธรรมาธิราช 
อภิรัตน์  รักษาสัตย ์(2553) “ความพึงพอใจของญาติผูต้อ้งขงัต่อการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงั 
 ของทณัฑสถานหญิง จงัหวดัชลบุรี” วทิยนิพนธ์ปริญญารัฐศาสตรมหาบณัฑิต  
 สาขาวชิาการบริหารงานยติุธรรมและสังคม คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์  
 มหาวทิยาลยับูรพา 
อนุวฒัน์  เครือแกว้  (2553) “ทศันะของญาติผูต้อ้งขงัต่อภาพลกัษณ์เรือนจ ากลางบางขวาง”  
 สารนิพนธ์ ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต (การบริหารงานยติุธรรม)  
 มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
อนุวฒัน์ วงศน์คร (2551) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการ แบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 
 ของส านกังานเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร วทิยานิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษา 
 ตามหลกัสูตรศิลปศาสตร มหาบณัฑิตสาขาสังคมศาสตร์เพื่อการพฒันา บณัฑิต 
 วทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม 
อนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและคณะ (2541) ก้าวแรกของ TQM/CQI ในโรงพยาบาล กรุงเทพมหานคร ดีไชร์ 
อมร  รักษาสัตย ์(2542) “บทบาทผูบ้งัคบับญัชาในการส่งเสริมประสิทธิภาพ”   
 วารสารรัฐประศาสนศาสตร์, 6 : 20 – 23 
อ าไพ  วชิยั (2546) ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการรับช าระเงินของการส่ือสารแห่ง  
 ประเทศไทยศึกษาเฉพาะกรณี : ส านกับริการโทรคมนาคม สาขาพทัยา  
 การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา  
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แบบสอบถามส าหรับการท าวจิยั 
เร่ือง  คุณภาพในการให้บริการเยีย่มผู้ต้องขงัของเรือนจ ากลางบางขวาง 

            
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาระดบัปริญญาโท สาขาวชิาวทิยากรจดัการ  

แขนงวชิาบริหารรัฐกิจ  วชิาเอกรัฐประศาสนศาสตร์  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช  ผลจาก

การศึกษาสามารถน าไปใชใ้นการพฒันาระบบการเยีย่มผูต้อ้งขงั เรือนจ ากลางบางขวาง ผูศึ้กษาจึง

ใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามน้ีให้ครบทุกขอ้ตามความเป็นจริง  และตรง

ตามความคิดเห็นของท่าน  เพื่อจะไดน้ าผลไปใชป้ระโยชน์ดงักล่าว และขอรับรองวา่ขอ้มูลท่ีท่าน

ตอบทั้งหมดจะถือเป็นความลบั และจะน าผลวจิยัในลกัษณะภาพรวมเท่านั้น 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น  ส่วน ดงัน้ี   
 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ 
 

ส่วนท่ี 2 คุณภาพในการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงั 
 

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็น / ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

     ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี 

 

 

       นายช านาญ  แก่นทา้ว 

        ผูว้จิยั 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้รับบริการ 

 โปรดใส่เคร่ืองหมายถูก ลงใน หนา้ค าตอบท่ีท่านเลือกและ/หรือกรอกขอ้ความท่ีตรง

กบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่านในช่องวา่งต่อไปน้ี 

1.เพศ 

1.ชาย    2.หญิง 

2.อาย ุ  

 1. ต ่ากวา่ 20 ปี   2. 20 - 30 ปี 

 3. 31 - 40 ปี    4. 41 - 50 ปี 

 5. 51 - 60 ปี    6. 61 ปีข้ึนไป 

3.ระดบัการศึกษา   

 1.ระดบัประถมศึกษา/ป.6  2.ระดบัมธัยมตน้/ม.3  

 3.ระดบัมธัยมปลาย/ม.6  4.ระดบัอาชีวะศึกษา/ปวช. 

 5.ระดบัอนุปริญญา/ปวส.  6.ระดบัปริญญาตรี 

 7.สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี  8.อ่ืน ๆ…………… 

4.อาชีพ 

 1.ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 2.รับจา้ง 

 3.ธุรกิจส่วนตวั   4.เกษตรกรรม 

 5.อ่ืน ๆ…………… 

5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีท่านไดรั้บ 

 1. ต ่ากวา่ 5,000 บาท/เดือน  2.5,001 – 10,000 บาท/เดือน 

 3.10,001 – 15,000 บาท/เดือน  4. มากกวา่ 15,000 บาท/เดือน 

6.จ านวนคร้ังท่ีมาเยีย่ม 

1. 1 คร้ัง    2. 2 คร้ัง 

3.3 คร้ัง    4. มากกวา่ 3 คร้ัง 
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ส่วนที่2 คุณภาพในการให้บริการเยีย่มผู้ต้องขังแบ่งออกเป็น 3 ด้าน 
 

โปรดกรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องดา้นขวามือเพียงช่องเดียวในแต่ละ

ขอ้ความ ความหมายของคะแนนแต่ละขอ้มีดงัน้ี 

4 หมายถึง ท่านมีความพึงพอใจกบัขอ้ความนั้นมากท่ีสุด 

3 หมายถึง ท่านมีความพึงพอใจกบัขอ้ความนั้นมาก 

2 หมายถึง ท่านมีความพึงพอใจกบัขอ้ความนั้นนอ้ย 

1 หมายถึง ท่านมีความพึงพอใจกบัขอ้ความนั้นนอ้ยท่ีสุด 
 

ข้อที่ คุณภาพการให้บริการ 

ระดับคุณภาพ 

(4) 

มากทีสุ่ด 

(3) 

มาก 

(2) 

น้อย 

(1) 

น้อยทีสุ่ด 

 -  ด้านกระบวนการในการให้บริการ     

1. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ประกาศแนะน าขั้นตอน

ในการเขา้เยีย่มผูต้อ้งขงั 

    

2. มีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบักฎระเบียบและ

ส่ิงของตอ้งหา้มในการเขา้เยีย่มผูต้อ้งขงั 

    

3. มีการก าหนดเวลาในการใหบ้ริการชดัเจนและ

ตรงตามเวลา 

    

4. มีการจดัล าดบัการบริการก่อนหลงัตรงตาม

ความเป็นจริงไม่มีการแซงคิว 

    

5. ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากสะดวก

รวดเร็วและมีความเสมอภาค 

    

6. เวลาในการใหบ้ริการตามขั้นตอนต่างๆ มี

ความเหมาะสม 

    

7. ความพร้อมและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการมี

ความทนัสมยัและมีเทคโนโลยเีขา้มาช่วย 
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ข้อที่ คุณภาพการให้บริการ 

ระดับคุณภาพ 

(4) 

มากทีสุ่ด 

(3) 

มาก 

(2) 

น้อย 

(1) 

น้อยทีสุ่ด 

 -  ด้านกระบวนการในการให้บริการ     

8 

 

มีการแจง้ระยะเวลาในการเยี่ยมผูต้อ้งขงัใหก้บั

ผูรั้บบริการทราบทุกคร้ัง 

    

9. แบบฟอร์มการยืน่ขอเขา้เยีย่มเขา้ใจง่ายไม่

สับสน 

    

10. ขั้นตอนต่างๆ มีความเหมาะสมกบัระยะเวลา

ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 

    

 -ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ     

11. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ และมีความเหมาะสม

ในการใหบ้ริการ 

    

12. เจา้หนา้ท่ีมีความยิม้แยม้แจ่มใส มีความเป็น

มิตรกบัผูรั้บบริการ 

    

13. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นและมีความเอา

ใจใส่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

    

14. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความสะอาด 

สุภาพเรียบร้อย 

    

15. เจา้หนา้ท่ีมีการบริการญาติทุกคนอยา่งเท่า

เทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั 

    

16. เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเต็มใจ 

 

    

17. เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเหมาะสมในจุดใหบ้ริการ

ต่าง ๆ 
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ข้อที่ คุณภาพการให้บริการ 

ระดับคุณภาพ 

(4) 

มากทีสุ่ด 

(3) 

มาก 

(2) 

น้อย 

(1) 

น้อยทีสุ่ด 

 -ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก     

18. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือตรงในการใหบ้ริการไม่

เรียกผลประโยชน์ใด ๆ 

    

19. เจา้หนา้ท่ีคอยสอบถามใหค้วามช่วยเหลือ

เสมอเม่ือเกิดปัญหาในการให้บริการ 

    

20. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยูใ่นกฎระเบียบของ

เรือนจ าอยา่งเคร่งครัด 

    

21. มีป้ายแสดงหน่วยงานและจุดใหบ้ริการญาติมี

ความชดัเจนเขา้ใจง่าย 

    

22. สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสมแยกเป็น

สัดส่วนชดัเจน 

    

23. สถานท่ีจอดรถสะดวกสบายและมีความ

ปลอดภยั 

    

24. หอ้งน ้ามีความสะอาดและเพียงพอต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 

    

25. เกา้อ้ีนัง่รอเยีย่มญาติไวบ้ริการเพียงพอและ

ทัว่ถึง 

    

26. มีสวสัดิการส าหรับผูม้ารับบริการ เช่น น ้าด่ืม 

หนงัสือพิมพ ์ทีว ีพดัลม 

    

27. มีร้านสวสัดิการอาหาร สะอาด ถูกสุขอนามยั 

 

    

28. มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัส าหรับตรวจคน้ส่ิงของ

ตอ้งหา้ม 
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ข้อที่ คุณภาพการให้บริการ 

ระดับคุณภาพ 

(4) 

มากทีสุ่ด 

(3) 

มาก 

(2) 

น้อย 

(1) 

น้อยทีสุ่ด 

 -ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก     

29. มีการจดัอาคารสถานท่ีบริการญาติ สะอาด ดู

สวยงาม 

    

30. มีกลอ้งวงจรปิดเพื่อสอดส่องดูแลความ

ปลอดภยั 

    

 

ส่วนที ่3 ความคิดเห็น / ข้อเสนอแนะเพือ่การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

 

3.1.ปัญหาท่ีท่านพบ เม่ือมาขอรับบริการ 

1. 

…………………………………………………………………………………………………… 

2. 

…………………………………………………………………………………………………… 

3. 

…………………………………………………………………………………………………… 

 

3.2.ขอ้เสนอแนะ เพื่อใหก้ารบริการดีข้ึน 

1. 

…………………………………………………………………………………………………… 

2. 

…………………………………………………………………………………………………… 

3. 

…………………………………………………………………………………………………… 
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3.3.ความเห็นอ่ืนๆ 

1. 

…………………………………………………………………………………………………… 

2. 

…………………………………………………………………………………………………… 

3. 

…………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
ผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



99 

รายนามผู้เช่ียวชาญในการตรวจพจิารณาเคร่ืองมอื 
 

1. นายไพทูรย ์ วเิศษศิริ ต าแหน่ง นกัทณัฑวทิยาช านาญการพิเศษ 
วฒิุการศึกษา ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  
สาขาการบริหารงานยติุธรรม มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์  
 

2. นายบ าเพญ็  สมภกัดี ต าแหน่ง นกัทณัฑวทิยาช านาญการ 
วฒิุการศึกษา รัฐประศาสนศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์  
 

3. นางพรรณเลขา  แกว้เกตุ ต าแหน่ง นกัสังคมสงเคราะห์ช านาญการ  
วฒิุการศึกษา ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  
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ภาคผนวก ค 
ผลการตรวจสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ตารางแสดงค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถาม 
จากความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 3 คนท่ีมีต่อแบบสอบถาม 

เร่ือง  “คุณภาพในการใหบ้ริการเยีย่มผูต้อ้งขงัเรือนจ ากลางบางขวาง” 
 

ประเด็นทีต้่องการวดั 
ข้อ

ค าถาม 

คะแนนความคิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ R IOC แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

1. ด้านกระบวนการใน

การให้บริการ 

1.1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

1.2 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

1.3 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

1.4 -1 1 1 1 0.33 ปรับปรุง 

1.5 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

1.6 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

1.7 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

1.8 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

1.9 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

1.10 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  ด้านบุคลากร 

ผู้ให้บริการ 

 

2.1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.2 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

2.3 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

2.4 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นทีต้่องการวดั 
ข้อ

ค าถาม 

คะแนนความคิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ R IOC แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
 2.5 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 2.6 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 2.7 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.8 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.9 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

2.10 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3.  ด้านส่ิงอ านวยความ

สะดวก 

 

3.1 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3.2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.3 -1 1 1 1 0.33 ปรับปรุง 

3.4 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3.5 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.6 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3.7 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3.8 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.9 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.10 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

รวม 19 28 26 73 24.33  
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  ใหค้ะแนน 1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 
  ใหค้ะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 
  ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์ 

แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 

สูตร IOC =  
N
R  

 IOC แทนดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์

 R แทนผลรวมของคะแนนความคิดเห็นจากผูเ้ช่ียวชาญ 

 N แทนจ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

เกณฑ ์1. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้

           2. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

แทนค่า  IOC = 24.33/30 = 0.81  

สรุปผลแสดงความคิดเห็นของกรรมการผู้เช่ียวชาญเท่ากับ  0.81    แปลผลว่าใช้ได้ 
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