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บทคัดยอ (Abstract) 
 บทความวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) คุณภาพการใหบริการในการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพ
ดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี 2) ความพึงพอใจในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพ
ดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี 3) คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ
เยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี เลือกกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 
เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม ขอมูลและใชสถิติในการวิเคราะหขอมูลคือ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐาน ดวยการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษา พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31-40 ป มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ภูมิลําเนาอยูที่กรุงเทพมหานครและมีความ
เกี่ยวของเปนเพื่อนกับผูตองขัง คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจในการใชบริการสําคัญมาก 
คุณภาพการใหบริการในการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอฟพลิเคชั่นไลนของเรือนจําพิเศษมีนบุรี 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื ่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอญาติ
ผูตองขัง ดานการใหความเชื่อม่ันตอญาติผูตองขัง และดานการรูจักและเขาใจญาติผูตองขัง มีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจในการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ขอเสนอแนะ หนวยงานควรพัฒนา
แอปพลิเคชั่นไลนใหมีความสะดวกและงายในการใชงานสําหรับผูใชบริการเยี่ยมญาติ ติดตั้งสัญญาณ 
อินเตอรเน็ตของเรือนจําใหมีความเร็วสูง สามารถใชงานไดเปนอยางดี คอมพิวเตอรมีจํานวนเพียงพอตอ
ผูตองขังท่ีเขารับการเยี่ยม และมีการกําหนดเวลาในการเยี่ยมญาติท่ีแนนอน 
คําสําคัญ (Keywords) : คุณภาพการใหบริการ; ความพึงพอใจ; เรือนจําพิเศษ มีนบุรี 
 
Abstract 
 The objectives of this study were to study: 1) the service quality of visiting prisoners 
through the monitors with a LINE application Min Buri Remand Prison; 2) satisfaction with the 
service of inmate visits through the monitors with Line application Min Buri Remand Prison; 
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and 3) service quality affecting satisfaction in providing service for visiting inmates through the 
monitors with Line application of Min Buri Remand Prison. 400 questionnaires were used as a 
research tool to collect data. The results showed that the majority of respondents were male, 
aged 31 to 40, contractors or company employees with a bachelor's degree, and their monthly 
income with below 20,000 baht. They lived in Bangkok and had close friendships with the 
inmates. Service quality and service satisfaction were very important. The quality of service in 
the prisoner visits through the monitors with the Line application of Min Buri Remand Prison 
was important: concrete aspect of services, reliability, trust, response to relatives of inmates, 
confidence of relatives, knowing and understanding them.  It had service satisfaction with the 
statistical significance at 0.05 level Suggestively, the agency should develop the Line 
application to be more convenient and easy for visiting relatives to use, and install the prison's 
Internet network with high speed. It can operate well. There should be enough computers for 
the visiting detainees. Also, there should be a fixed time to visit relatives. 
Keywords: service quality; satisfaction; Min Buri remand prison 
 
บทนํา (Introduction) 
 ในยุคปจจุบันนี้ถือไดวาเปนยุคของการใหบริการในทุกองคกร การบริการถือเปนสิ่งท่ีสําคัญตอ
องคกร ไมวาจะเปนในสวนของภาครัฐและภาคเอกชนตางมีเปาหมายท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีตามภารกิจหรือ
วัตถุประสงคของตัวเองใหดีท่ีสุด การบริการถือวาเปนกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการของบุคคลหรือ
องคกรเพ่ือท่ีจะตอบสนองตอความตองการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงจะทําใหเกิดความพึงพอใจจากผลการกระทํานั้น 
ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการตอบสนองความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหตรงกับสิ่งท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว 
พรอมท้ังทําใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจตอสิ่งท่ีไดรับในขณะเดียวกัน ในความหมายนี้จะ
ครอบคลุมการใหบริการทุกดานไมวาจะเปนการใหบริการท่ัวไปท่ีรัฐใหเปลาหรือการใหบริการในเชิงพาณิชยก็
ตาม (จิรประภา มีเจริญ, 2553) 
 เรือนจําเปนหนวยงานหนึ่งของกรมราชทัณฑ กระทรวงยุติธรรม และเปนหนึ่งในสถาบันทางสังคมท่ี
ทุกคนรูจักกันโดยท่ัวไป อีกท้ังยังเปนตัวแทนของรัฐดําเนินงานในดานการปองกันสังคมในสวนของความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน เปนหนวยงานท่ีชวยควบคุมผูท่ีกระทําความผิดตามคําพิพากษาของศาล เพ่ือ
เปนการลงโทษใหผูกระทําความผิดนั้นเกิดความหลาบจํา เพ่ือใหสังคมมีความรูสึกวาตัวเองปลอดภัยจากการ
อาชญากรรม อีกท้ังยังทําการอบรมแกไข บําบัดและฟนฟูผูตองขังกอนท่ีจะกลับสูสังคมตามเดิม ซ่ึงการเปด
โอกาสใหผูตองขังและญาติไดพบปะและพูดคุยกัน จะเปนสิ่งท่ีทําใหผูตองขังไดสัมผัสกับญาติท่ีอยูภายนอก
เรือนจําผานการพูดคุยและไดปรับทุกขกับญาติ ทําใหผูตองขังไดรูสึกผอนคลายและชวยลดความกดดันลงไดใน
ระดับหนึ่ง ดังนั้นการเยี่ยมญาติของผูตองขังจึงเปนภารกิจท่ีสําคัญอยางยิ่ง เพ่ือเปดโอกาสใหผูตองขังและญาติ
ไดมีความใกลชิดผูกพันและถือเปนเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจของผูตองขัง ในการพยายามปรับพฤติกรรมของตน 
เพ่ือท่ีจะไดกลับเขาสูสังคมตามปกติตอไป ภารกิจดังกลาวสอดคลองกับขอกําหนดมาตรฐานข้ันต่ําสําหรับการ
ปฏิบัติตอผูตองขังขององคการสหประชาชาติ และนโยบายของกรมราชทัณฑเก่ียวกับการปฏิบัติตอผูตองขัง
อยางมีมนุษยธรรม ซ่ึงตั้งอยูบนพ้ืนฐานความเห็นคาความเปนมนุษย ดังนั้นการปฏิบัติตอผูตองขังและญาติของ
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ผูตองขังดวยความเห็นอกเห็นใจและใหเขาไดมีความสุขเม่ือไดพบปะพูดคุยกับญาติของตน ทําใหญาติผูตองขัง
มีความพึงพอใจตอการมาเยี่ยม หากมีการใหเยี่ยมญาติดวยอัธยาศัยไมตรีท่ีดี สะดวกสบาย รวดเร็ว ก็จะเปน
แรงจูงใจใหญาติของผูตองขังมาเยี่ยมผูตองขังบอยข้ึน ซ่ึงเปนตัวชวยลดความกดดันของผูตองขังไดดีอีกดวย 
 การดําเนินงานของเรือนจําพิเศษมีนบุรี ซ่ึงนอกจากจะดําเนินการดานการปฏิบัติตอผูตองขังแลวยังมี
หนาท่ีในดานการใหบริการประชาชนหรือญาติผูตองขังในการเยี่ยมผูตองขังซ่ึงจากสถิติจํานวนญาติท่ีมาเยี่ยม
ผูตองขังของเรือนจําพิเศษมีนบุรี ในรอบ 1 สัปดาห คือระหวางวันท่ี 4-8 มกราคม พ.ศ.2564 จํานวน 560 คน 
ซ่ึงจํานวนญาติผูตองขังเฉลี่ยท่ีใชบริการเรือนจําพิเศษมีนบุรีในรอบ 3 เดือน ตั้งแตเดือน ตุลาคม-ธันวาคม 
2563 จํานวน 33,490 คน ซ่ึงจํานวนญาติผูตองขังเฉลี่ยท่ีใชบริการเรือนจําพิเศษมีนบุรี จํานวน 11,163 คน 
ตอเดือน ดังนั้น การใหบริการภายใตขอจํากัดของกฎหมาย และระเบียบขอบังคับตางๆ อาจเปนสาเหตุท่ีไม
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการทุกคนไดครบถวน อาจมีผลกระทบตอความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของญาติผูตองขัง เรือนจําจึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีการปรับปรุง พัฒนา ยกระดับการ
ใหบริการใหตรงกับความตองการของผูรับบริการมากท่ีสุด เพ่ือเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีแกองคกร และ
ปองกันปญหาการรองเรียนจากญาติผูตองขัง และสงผลดีตอการปกครองและการควบคุม ดูแล ผูตองขังภายใน
เรือนจําอีกดวย จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองทราบความคิดเห็นของญาติผูตองขังตอคุณภาพการใหบริการของ
เรือนจําพิเศษมีนบุรี เพ่ือการบริการท่ีมีคุณภาพและเปนท่ีประทับใจแกญาติผูตองขัง 
 จากขอมูลดังกลาวขางตนผูศึกษาจึงสนใจศึกษาคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจใน
การเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลนของเรือนจําพิเศษมีนบุรี เพ่ือนําผลท่ีไดจากการศึกษาไปใช
เปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการในการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลนเรือนจําพิเศษ
มีนบุรีและท่ีอ่ืนๆตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย (Research Objectives) 

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการในการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของ
เรือนจําพิเศษมีนบุรี 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของ
เรือนจําพิเศษมีนบุรี 

3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผาน
จอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี 
 
สมมติฐานการวิจัย (Research Hypothesis) 
 คุณภาพการใหบริการในการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานการให
ความเชื่อมั่นตอผูใชบริการ และดานการรู จักและเขาใจผูใชบริการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี 
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กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)   ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        
 
 
 
 

ภาพประกอบท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methods) 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวย
แอปพลิเคชันไลนของเรือนจําพิเศษมีนบุร ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการในการเยี่ยมผูตองขัง
ผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี ความพึงพอใจในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผาน
จอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรีและคุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในใน
การใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี ขอมูลจากการศึกษา
สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในการเยี่ยมผูตองขังดวยจอภาพผานแอป
พลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี ไดกําหนดวิธีในการศึกษา ดังนี้ 

1. ขอบเขตของการวิจัย 
1.1  ขอบเขตดานเนื้อหา งานวิจัยนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูล โดยอาศัยทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman ประกอบดวย ความเปน
รูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูใชบริการ การใหความเชื่อม่ันตอ
ผูใชบริการ และการรูจักและเขาใจผูใชบริการ และศึกษาแนวคิดเก่ียวกับแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ โดยอาศัยแนวคิดและทฤษฎีของ Millet ซ่ึงประกอบไปดวย การใหบริการอยางเสมอภาค การ
ใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง การใหบริการท่ีกาวหนา 

ขอมูลสวนบุคคล 
1.เพศ 
2.อายุ 
3.อาชีพ 
4.ระดับการศึกษา 
5.รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
6.ท่ีอยูอาศัยภูมิลําเนา 
7.ความสัมพันธกับผูตองขัง 
 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

1. การใหบริการอยางเสมอภาค 
2. การใหบริการอยางทันเวลา 
3. การใหบริการอยางเพียงพอ 
4. การใหบริการอยางตอเนื่อง 
5. การใหบริการท่ีกาวหนา 
 
 

คุณภาพการบริการ 
1.ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.ความเชื่อถือไววางใจได 
3.การตอบสนองตอผูใชบริการ 
4.การใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ 
5.การรูจักและเขาใจผูใชบริการ 
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1.2  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง ไดแก ญาติผูตองขังท่ีมารับการบริการเยี่ยมผูตองขัง
ผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลนของเรือนจําพิเศษมีนบุรี เลือกตัวอยางจํานวน 400 ราย โดยใชแบบสอบถาม
จํานวน 400 ชุด การศึกษาในครั้งนี้ ใชการคํานวณหากลุมตัวอยาง (Sample size) แบบไมทราบจํานวน
ประชากรท่ีแนนอน ของ W.G.Cochran ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ในการคํานวณ จะไดกลุมตัวอยางจํานวน 
385 ราย แตท้ังนี้เพ่ือปองกันความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนในการตอบแบบสอบถาม ขอมูลไมสมบูรณครบถวน ผู
ศึกษาจึงไดใชกลุมตัวอยางเปนจํานวน 400 ราย 

1.3  ขอบเขตดานพ้ืนท่ี  คือ เรือนจําพิเศษมีนบุรี 
1.4  ขอบเขตดานระยะเวลา เริ่มตนเดือน พฤศจิกายน 2565-กุมภาพันธ 2566 

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ แบบสอบถามของผูมารับบริการเยี่ยมผูตองขังของเรือนจําพิเศษ 
มีนบุรี ท่ีสรางข้ึนเองจากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ แบงเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล เปนขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนการสอบถามในเรื่อง เพศ 
อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีอยูอาศัยภูมิลําเนา และความสัมพันธกับผูตองขัง การสราง
ลักษณะคําถามเปนลักษณะ นามบัญญัติ (Nominal Scale) เปนการวัดขอมูลเพ่ือจัดแบงขอมูลออกเปนกลุมๆ 
ตามคุณสมบัติท่ีกําหนดโดยมีคําตอบใหเลือกหลายคําตอบแตผูตอบสามารถเลือกตอบเพียงขอเดียวขอมูลท่ีวัด
ไดในระดับนี้ใชสถิติอยางงายในการคํานวณคือคารอยละ โดยในสวนขอมูลสวนท่ี 1 ประกอบดวยจํานวน
คําถามท้ังสิ้น 7ขอ มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการใหบริการ การเยี่ยมผูตองขังผาน
จอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน โดยลักษณะคําถามแบบคาคะแนน แบงคาคะแนนระดับความสําคัญออกเปน 
5 ระดับ ตามแบบลิเคอรด (Likert) แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเปนขอคําถามชนิดมาตราสวนประมาณคา 
(Rating Scale) ในการประมาณคาไดมีการกําหนดคาไว ดังนี้ 
  ระดับ 5  หมายถึง  สําคัญมากท่ีสุด 
  ระดับ 4    หมายถึง  สําคัญมาก 
  ระดับ 3    หมายถึง  สําคัญปานกลาง 
  ระดับ 2    หมายถึง  สําคัญนอย 
  ระดับ 1   หมายถึง  สําคัญนอยท่ีสุด 
 การประเมินผลการวิเคราะห แบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑการพิจารณาคาเฉลี่ยของแต
ละระดับ ดังนี้ 
  คาเฉลี่ย  4.51-5.00 มากท่ีสุด 
  คาเฉลี่ย  3.51-4.50 มาก 
  คาเฉลี่ย  2.51-3.50 ปานกลาง 
  คาเฉลี่ย  1.51-2.50 นอย 
  คาเฉลี่ย  1.00-1.50 นอยท่ีสุด 
 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการใหบริการการเยี่ยมผูตองขัง
ผานแอปพลิเคชันไลน โดยเปนลักษณะคําถามแบบคาคะแนน แบงคาคะแนนระดับความพึงพอใจออกเปน 
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5 ระดับ ตามแบบลิเคอรด (Likert) แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเปนขอคําถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating 
Scale) cละในการประมาณคาไดมีการกําหนดคาไว ดังนี้ 
  ระดับ 5  หมายถึง  พอใจมากท่ีสุด 
  ระดับ 4    หมายถึง  พอใจมาก 
  ระดับ 3      หมายถึง  พอใจปานกลาง 
  ระดับ 2    หมายถึง  พอใจนอย 
  ระดับ 1     หมายถึง  พอใจนอยท่ีสุด 
 การประเมินผลการวิเคราะห แบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑการพิจารณาคาเฉลี่ยของแต
ละระดับ ดังนี้ 
  คาเฉลี่ย  4.51-5.00 มากท่ีสุด 
  คาเฉลี่ย  3.51-4.50 มาก 
  คาเฉลี่ย  2.51-3.50 ปานกลาง 
  คาเฉลี่ย  1.51-2.50 นอย 
  คาเฉลี่ย  1.00-1.50 นอยท่ีสุด 
 สวนท่ี 4 เปนขอมูลขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบคําถามปลายเปด เพ่ือใหผูตอบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชน 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.1  ขอมูลท่ีไดจากการเก็บรวบรวมจากการศึกษาคนควาจากแหลงตางๆ ท้ังตํารา เอกสาร และ

ผลการศึกษาวิจัยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 
3.2  ขอมูลท่ีไดจาก การตอบแบบสอบถาม ของกลุมเปาหมาย และรับกลับคืนมาดวยตนเอง 

ดําเนินการตรวจสอบความเรียบรอย เพ่ือใหแนใจวาแบบสอบถามมีความสมบูรณ ครบถวน และสามารถนําไป
วิเคราะหขอมูลตอไปได 

4. การวิเคราะหขอมูล 
4.1  คุณภาพในการใหบริการ การเยี่ยมผูตองขังผานแอปพลิเคชันไลน วิเคราะหโดยใชสถิติ 

เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

4.2  ระดับความพึงพอใจในการใชบริการ การเยี่ยมผูตองขังดวยจอภาพผานแอปพลิเคชันไลน 
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.3  คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพ
ดวยแอปพลิเคชันไลน วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ดวยวิธีทดสอบสมมติฐาน โดย
ใชสถิติ วิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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ผลการวิจัย (Research Results) 
 จากการศึกษาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน 
เพศชาย อายุ 31-40 ป มีอาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ย 
ตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ภูมิลําเนาอยูท่ีกรุงเทพมหานครและมีความเก่ียวของเปนเพ่ือนกับผูตองขัง 

1. คุณภาพในการใหบริการ การเยี่ยมผูตองขังผานแอปพลิเคชันไลนภาพรวมอยูในระดับสําคัญมาก 
( x = 4.27, S.D. = .62) ประกอบดวยดานใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ ( x = 4.30, S.D. = .61) ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ ( x = 4.28, S.D. = .65) ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ ( x = 4.27, S.D. = 
.63) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ( x = 4.27, S.D. = .64) และดานความเชื่อถือไววางใจได ( x = 4.25, 
S.D. = .64) ตามลําดับ รายละเอียดแสดงตามตารางท่ี 1 
ตารางท่ี 1 แสดงระดับความสําคัญคุณภาพคุณภาพในการใหบริการ การเยี่ยมผูตองขังผานแอปพลิเคชันไลน
ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี 

ขอท่ี คุณภาพการใหบริการ x  S.D. ระดับความสําคัญ ลําดับ 
1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.28 .65 มาก 2 
2 ดานความเชื่อถือไววางใจได 4.25 .64 มาก 5 
3 การตอบสนองตอผูใชบริการ 4.27 .64 มาก 4 
4 การใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ 4.30 .61 มาก 1 
5 การรูจักและเขาใจผูใชบริการ 4.27 .63 มาก 3 

คาเฉลี่ย 4.27 .62 มาก  
2. ระดับความพึงพอใจในการใชบริการ การเยี่ยมผูตองขังดวยจอภาพผานแอปพลิเคชันไลน ของ

เรือนจําพิเศษมีนบุรี ภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก ( x = 4.32, S.D. = .63) ประกอบดวย การใหบริการท่ี
กาวหนา ( x = 4.33, S.D. = .61) การใหบริการอยางตอเนื่อง ( x = 4.33, S.D. = .61) การใหบริการอยาง
เพียงพอ ( x = 4.33, S.D. = .61) การใหบริการอยางทันเวลา ( x = 4.31, S.D. = .61) และการใหบริการอยาง
เสมอภาค ( x = 4.30, S.D. = .62) ตามลําดับ รายละเอียดตามตารางท่ี 2 
ตารางท่ี 2 แสดงระดับความพึงพอใจในการใชบริการ การเยี่ยมผูตองขังดวยจอภาพผานแอปพลิเคชันไลน 
ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี 

ขอท่ี ความพึงพอใจ x  S.D. ระดับความพึงพอใจ ลําดับ 
1 การใหบริการอยางเสมอภาค 4.30 .62 มาก 5 
2 การใหบริการอยางทันเวลา 4.31 .61 มาก 4 
3 การใหบริการอยางเพียงพอ 4.33 .61 มาก 3 
4 การใหบริการอยางตอเนื่อง 4.33 .61 มาก 2 
5 การใหบริการท่ีกาวหนา 4.33 .61 มาก 1 

คาเฉลี่ย 4.32 .63 มาก  
3. คุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวย

แอปพลิเคชันไลน ผลการศึกษา พบวา คุณภาพการใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แสดงผลการวิเคราะหดังตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 3 แสดงการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผาน
จอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี 

คุณภาพการใหบริการ 

Unstandardiz
ed 

Coefficients 

Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

B SE Beta 
คาคงท่ี 1.910 .235  8.125 .000 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (X1) .116 .115 .119 1.011 .313 
ดานความเชื่อถือไววางใจได (X2) -.255 .120 -.259 -.2133 .034* 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (X3) .054 .121 .055 .444 .657 
ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ (X4) .037 .114 .038 .324 .746 
ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (X5) -.121 .116 -.124 -1.050 .295 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
R2= .88, Adjust R2 = .78, F = 354.67, SE = .32, P = .00, Durbin-Watson = 1.87 

 จากตารางท่ี 3 พบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใหบริการเยี่ยม
ผูตองขัง ผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี โดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 (F = 354.67, p=.00) โดยดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคาคะแนนมาตรฐานมากท่ีสุด (Beta = 
.119, p > .05) รองลงมาไดแก ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Beta = .055, p > .05) ดานการใหความ
เชื่อม่ันตอผูใชบริการ (Beta = .038, p > .05) ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Beta = -.124, p > .05) 
และดานความเชื่อถือไววางใจได (Beta = -.259, p < .034) วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน ดวยวิธีการ
ทดสอบสมมติฐาน โดยใชสถิติวิเคราะหถดถอยพหุคูณจะอธิบายคุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการเยี่ยมผูตองขัง ผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี ไดรอยละ 78.2 
(Adjusted R Square = .78) ทีเหลืออีกรอย 21.80 เปนผลจากตัวแปรอ่ืน ท่ีไมไดนํามาศึกษาในงานวิจัยนี้ คา
สัมประสิทธิ์ของตัวแปรพยากรณในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานได ดังนี้ 
 สมการพยากรณในรูปแบบคะแนนดิบ Y = 1.910 + .119 (X1) + .055 (X3) + .038 (X4) + -.124 
(X5) + -.259 (X2) 
 หรือ Y = 1.910 + .119 ความเปนรูปธรรมของการบริการ (X1) + .055 การตอบสนองตอ
ผูใชบริการ (X3) + .038 การใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ (X4) + -.124 การรูจักและเขาใจผูใชบริการ (X5) 
+ -.259 ความเชื่อถือไววางใจได (X2) 
 สมการพยากรณในรูปคะแนนคะแนนมาตรฐาน Z = .116 (X1) + .054 (X3) + .037 (X4) + -.121 
(X5) + .255 (X2) 
 หรือ Y = .116 ความเปนรูปธรรมของการบริการ (X1) + .054 การตอบสนองตอผูใชบริการ (X3) + 
.037 การใหความเชื่อม่ันตอผูใชบริการ (X4) + -.121 การรูจักและเขาใจผูใชบริการ (X5) + .255 ความเชื่อถือ
ไววางใจได (X2) 
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อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการเยี่ยมผูตองขัง ผานจอภาพดวย
แอปพลิเคชันไลนของเรือนจําพิเศษมีนบุรี มีประเด็นท่ีจะนํามาอภิปราย ดังตอไปนี้ 

1. คุณภาพการใหบริการในการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษ
มีนบุร ีจากการศึกษาคุณภาพการใหบริการในการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจํา
พิเศษมีนบุรี พบวา ภาพรวมอยูในระดับสําคัญมาก ประกอบดวยดานใหความเชื่อม่ันตอ ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ และดานความ
เชื่อถือไววางใจได สอดคลองกับงานวิจัยของ ไพฑูรย คุมคง (2557) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลนายายอาม อําเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลนายายอาม ภาพรวมอยูในระดับมาก และ
สอดคลองกับงานวิจัยของปยณัฐ จันทรเกิด (2560) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของเทศบาลนคร
นครสวรรค ตามการรับรูของประชาชนพบวา คุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ และ
ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก ท่ีเปนเชนนี้เพราะ การบริการท่ีมี
คุณภาพในดานตางๆ มีความสําคัญตอผูมารับบริการการเขาเยี่ยม ซ่ึงจะเปนผลท่ีทําใหผูมารับบริการเกิดความ
พึงพอใจ ความเปนรูปธรรมของการบริการท่ีมีความทันสมัยและหลากหลายในปจจัยตางๆ เชน แอปพลิเคชั่น
ไลนมีความสะดวกและงายในการใชงานสําหรับผูใชบริการเยี่ยมญาติ ระบบคอมพิวเตอรของเรือนจําท่ี
ใหบริการเยี่ยมญาติมีมาตรฐานและทันสมัย อีกท้ังการบริการมีความนาเชื่อถือ เชน เจาหนาท่ีหองเยี่ยมญาติ
สามารถตอบขอสงสัยของญาติและใหคําแนะนําไดอยางถูกตอง เจาหนาท่ีรับจองคิวเยี่ยมสามารถให
กําหนดเวลาในการเยี่ยมท่ีเหมาะสม และแกปญหาการจองคิวไดเปนอยางดี เจาหนาท่ีมีการตอบสนองตอญาติ
ผูตองขัง อํานวยความสะดวกตอผูมารับบริการ ใหบริการดวยความรวดเร็ว เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีทําใหการ
บริการมีคุณภาพมากข้ึน พรอมท่ีจะใหบริการแกผูเขาเยี่ยมและเกิดความพึงพอใจเม่ือไดรับการบริการจาก
เจาหนาท่ี 

2. ความพึงพอใจในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษ
มีนบุรี จากการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของ
เรือนจําพิเศษมีนบุรี พบวา ภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก ประกอบดวย การใหบริการท่ีกาวหนา การ
ใหบริการอยางตอเนื่อง การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางทันเวลา และการใหบริการอยางเสมอ
ภาค ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของวัลภา โปหา และ สมพล ทุงหวา (2563) ไดศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการองคการบริหารสวนจังหวัดสงขลา อําเภอเมืองสงขลา 
จังหวัดสงขลาพบวา ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการองคการบริหารสวนจังหวัดสงขลาโดยภาพ รวมอยูใน
ระดับมาก ท่ีเปนเชนนี้เพราะ การบริการตางๆท่ีมีความตรงไปตรงมา และใหบริการเพียงพอตอการใชบริการ 
จะสงผลใหผูมาใชบริการนั้นเกิดความพึงพอใจเม่ือไดรับการบริการ อีกท้ังมีความทันสมัย ทันเวลาและมีความ
เปนธรรม เชน มีการจัดลําดับคิวในการจองการเขาเยี่ยม ไมเลือกปฏิบัติ และใหบริการอยางเทาเทียมกัน มี
อุปกรณ หรือชองทางในการเขาเยี่ยม ท่ีเพียงพอและหลากหลายตอการใชบริการ รวมถึง มีเจาหนาท่ีคอย
อํานวยความสะดวกและสามารถตอบขอสงสัย แกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี ซ่ึงเปนอีกปจจัยท่ีสงผล
ตอความพึงพอใจในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี 
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3. คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในในการใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวย
แอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในในการ
ใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี พบวา คุณภาพการ
ใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ โตพล กมลรัตน (2564) ศึกษาเรื่องคุณภาพใหบริการท่ีสงผลตอความ
พึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร อินเตอรเนชั่นแนล รัตนาธิเบศร ผลการศึกษาพบวา คุณภาพ
การใหบริการ สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร อินเตอรเนชั่นแนล รัตนาธิเบศร 
ดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
และดานความเชื่อถือได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท่ีเปนเชนนี้เพราะ การบริการท่ีบริการดวย
ความเต็มใจนั้นมีอิทธิพลตอความรูสึกของผูมาใชบริการ ท่ีจะรูสึกพึงพอใจและประทับใจเม่ือไดรับการบริการท่ี
ตรงตามความคาดหวังหรือเกินความคาดหวัง เชน เจาหนาท่ีมีความรูความเขาใจเก่ียวกับงานท่ีทํา สามารถ
แกปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี มีการจัดการท่ีเปนระบบ ทําใหเกิดความนาเชื่อถือ และผูมาใชบริการเกิด
ความไววางใจในการจัดการของพนักงาน มีการใหบริการดวยความเต็มใจ 
 
องคความรูท่ีไดจากการวิจัย (Research Knowledge) 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี บทความวิจัยตางๆท่ีเก่ียวของ และผลของการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยได
องคความรูจากการวิจัย กลาวคือ ไดองคความรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี ซ่ึงสามารถนําไปเปน
แนวทางในการพัฒนาระบบ และคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพ่ือสงผลใหผูมาใชบริการเกิด
ความพึงพอใจ เชน พัฒนาแอปพลิเคชั่นไลนใหมีความสะดวกและงายในการใชงานสําหรับผูใชบริการเยี่ยมญาติ 
ติดตั้งสัญญานอินเตอรเน็ตของเรือนจําใหมีความเร็วสูง สามารถใชงานไดเปนอยางดี ระบบคอมพิวเตอรมี
มาตรฐานและทันสมัย และมีจํานวนเพียงพอตอผูตองขังท่ีเขารับการเยี่ยม เจาหนาท่ีรับจองคิวเยี่ยมสามารถให
กําหนดเวลาในการเยี่ยมท่ีเหมาะสม และแกปญหาการจองคิวไดเปนอยางดี 
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

1. ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช 
 ในการศึกษาครั้งนี้ทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการเยี่ยม
ผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชันไลน ของเรือนจําพิเศษมีนบุรี เพ่ือนําผลท่ีไดจากการศึกษาไปเปน
แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาระบบ ใหมีคุณภาพ พรอมใหบริการตอผูมารับบริการ โดยหนวยงานควร
ใหบริการดวยความเต็มใจมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ใหบริการอยางเทาเทียมกัน เจาหนาท่ีผูใหบริการอํานวยความ
สะดวกตอผูรับบริการ แจงกําหนดวัน เวลาและข้ันตอนในการเยี่ยมญาติใหทราบลําดับการเยี่ยมท่ีแนนอน 
เจาหนาท่ีผูใหบริการใหความเอาใจใสรับฟงปญหาการใชบริการ พรอมเสนอแนวทางการแกไขปญหา 
หนวยงานอํานวยความสะดวกใหผูจองเยี่ยมสามารถเลือก วันท่ี เวลาในการเยี่ยม สามารถลงทะเบียนเยี่ยมได
แนนอน หากไมสามารถใหเยี่ยมตามกําหนดได จะมีการแจงใหทราบโดยเร็วเพ่ือเลื่อนกําหนดการเยี่ยมใหม 
เจาหนาท่ีผูใหบริการสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี มีการฝกอบรมเจาหนาท่ีใหมีความรูความ
เขาใจเก่ียวกับงานและหลักการบริการท่ีดี รวมถึงในเรื่องของเทคโนโลยีใหมๆ ท่ีนํามาใชในการปฏิบัติงาน 
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เพ่ือท่ีจะสามารถใหบริการแกผูมาใชบริการไดอยางรวดเร็วและถูกตอง หม่ันตรวจสอบและติดตามผลการ
ปฏิบัติงาน เพ่ือนํามาวิเคราะหปญหาและปรับปรุงแกไข หรือมีการเพ่ิมชองทางในการรับฟงขอรองเรียน
ชองทางรับฟงคําแนะนําการใหบริการ เพ่ือการพัฒนาคุณภาพของการบริการ 

2. ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
 ควรศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการ การเยี่ยมผูตองขังผานจอภาพดวยแอปพลิเคชั่นไลน  ในเชิง
คุณภาพ เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการจัดการและการบริการใหมีคุณภาพมากข้ึน ตอไป 
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