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 I 

ประกาศคุณูปการ 

 วทิยานพินธฉบบันี้ สําเร็จลุลวงไดอยางดี ดวยความกรุณาและความชวยเหลอื 

เปนอยางดีจาก ผูชวยศาสตราจารย ดร.สัญญาศรณ สวัสด์ิไธสง ประธานกรรมการ 

ที่ปรกึษาวทิยานพินธ และ รองศาสตราจารย ดร.จติต ิกติตเิลิศไพศาล กรรมการที่ปรกึษา

วทิยานพินธ ที่ไดกรุณาแนะนํา เสนอแนะ และตรวจแกไขขอบกพรองตาง ๆ ดวย 

ความเอาใจใสตลอดมาตัง้แตเริ่มตนจนสําเร็จเรยีบรอย ผูวจิัยขอกราบขอบพระคุณเปน

อยางสูง และขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานที่ใหการชวยเหลอืการทําวจิัยครัง้นี้

เปนอยางดี 

 ขอขอบพระคุณ ผูเชี่ยวชาญ และคณะกรรมการสอบเคาโครงวทิยานพินธและ

สอบปองกันวทิยานพินธทุกทาน ที่กรุณาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวจิัย 

พรอมใหคําแนะนาํการพัฒนาวธิดํีาเนนิการวจิยัใหมปีระสิทธภิาพยิ่งขึ้น รวมทัง้บุคคลที่

ผูวจัิยไดอางอิง ทางวชิาการตามทีป่รากฏในบรรณานุกรม 

 ขอขอบพระคุณ อัยการจังหวัดคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ที่ใหความอนุเคราะหและความสะดวกในการเก็บรวมรวม

ขอมูลเพื่อการวจิัย ตลอดจนประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ทุกทาน ที่เปนกลุม

ตัวอยางที่ใหความรวมมอืในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนอยางดี   

 ขอขอบพระคุณ บดิา มารดา และญาตพิี่นองทกุทานที่คอยชวยเหลอืสนับสนุน  

ทัง้ดานกําลังใจและกําลังทรัพยดวยดีตลอดมา 

 ขอขอบคุณเพื่อนนักศกึษาสาขาวชิารัฐประศาสนศาสตรทกุทานที่ไดใหคําแนะนํา

และคอยใหกําลังใจตลอดมา นอกจากนี้ยังมผีูที่ใหความรวมมือชวยเหลอือีกหลายทาน   

ซึ่งผูวจิัยไมสามารถกลาวนามในทีน่ี้ไดหมด จงึขอขอบคุณทุกทานเหลานัน้ไว ณ โอกาสนี้ดวย  

 คุณคาและประโยชนจากวทิยานพินธฉบับนี้ ผูวจิัยขอมอบแดบดิา มารดาของ

ผูวจิัย และบูรพาจารยทุกทาน ที่ไดอบรมส่ังสอนจนผูวจิัยสามารถดํารงตนและบรรลุผล

สําเร็จในปจจุบัน 

 

          ศริญิา เมอืงโคตร 

 



 

 

II 

ชื่อเร่ือง    อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

    ที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ 

    และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ผูวจัิย    ศริญิา เมอืงโคตร 

กรรมการท่ีปรึกษา ผูชวยศาสตราจารย ดร.สัญญาศรณ สวัสด์ิไธสง 

    รองศาสตราจารย ดร.จติต ิกติตเิลิศไพศาล 

ปริญญา    รป.ม. (รัฐประศาสนศาสตร ) 

สถาบัน    มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ปท่ีพิมพ    2565 

บทคัดยอ 

    การวจิัยครัง้นี้มวีัตถุประสงค 1) เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการใหบรกิาร ความพงึ

พอใจของผูรบับรกิาร และความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 2) เพื่อศกึษาอิทธพิลของ

คุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 3) เพื่อศกึษาอิทธพิลของความ

พงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน 

ผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร จํานวน 330 คน ใชวธิกีารสุมตัวอยางแบบงาย โดยใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอมูล IOC ระหวาง 0.80-1.00 คาอํานาจ

จําแนกอยูระหวาง 0.363-0.826 คาความเชือ่มั่นทัง้ฉบับ .983 และสถติิที่ใชในการ

วเิคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ

วเิคราะหการถดถอยพหุคูณ ผลการวจิัย พบวา 1) คุณภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจ

ของผูรับบรกิาร และความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก 2) องคประกอบของคุณภาพการใหบรกิาร ไดแก ดานการตอบสนองผูรับบรกิาร 

(β=474) ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร (β=349) ดานความนาเชื่อถอื (β=320) และ

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (β=111) สามารถรวมกันพยากรณความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี



 

 

III 

จังหวัดมุกดาหารไดรอยละ 83.50 (R2
adj= .835) อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05  

และ 3) องคประกอบของความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ไดแก ดานการใหบรกิารอยาง

ทันเวลา  (β=574) ดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง (β=364) ดานการใหบรกิารอยาง

เสมอภาค (β=197) และดานการใหบรกิารอยางเพยีงพอ (β=069) สามารถรวมกัน

พยากรณความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหารไดรอยละ 81.00 (R2
adj=.810) อยางมนีัยสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ .05 

 

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบรกิาร, ความพงึพอใจ, ความเชื่อถอืไววางใจ 
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ABSTRACT 

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

service quality, service recipients’ satisfaction and trust in the Office of Mukdahan Civil 

Rights Protection, Legal Aid, and Legal Execution, 2) To investigate the influences of 

service quality on trust in the Office of Mukdahan Civil Rights Protection, Legal Aid, 

and Legal Execution, 3) To examine the influences of service recipients’ satisfaction on 

trust in the Office of Mukdahan Civil Rights Protection, Legal Aid, and Legal Execution. 

Using simple random sampling technique, 330 people who came to receive the 

services from the Office of Mukdahan Civil Rights Protection, Legal Aid, and Legal 

Execution were employed as the samples of the study. The tool used for data 

collection was a questionnaire with 0.80-1.00 IOC, 0.363-0.826 discrimination 

power, and .985 reliability. The statistics adopted for data analysis were frequency, 

percentage, mean, standard deviation, and Multiple Regression Analysis. The study 

revealed these results: 1) The service quality, service recipients’ satisfaction, and trust 

in the Office of Mukdahan Civil Rights Protection, Legal Aid, and Legal Execution, as a 

whole, were at the high level, 2) Regarding the elements of the service quality, these 

aspects could be used altogether to correctly predict the trust in the Office of 

Mukdahan Civil Rights Protection, Legal Aid, and Legal Execution 83.50% (R2
adj= 

.835) at .05 statistical level of significance: responses to the service recipients 

(β=474), understanding and knowing of the service recipients (β=349), credibility 
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(β=320), and creating confidence in the service recipients (β=111), 3) As for the 

elements of the service recipients’ satisfaction, these aspects could be used altogether 

to correctly predict the trust in the Office of Mukdahan Civil Rights Protection, Legal 

Aid, and Legal Execution 81.00% (R2
adj= .810) at .05 statistical level of significance: 

immediate service (β=574), consistent service (β=364), equal/non-discrimination 

service (β=364), and adequate service (β=069). 
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บทที่ 1 

บทนํา 

ภูมหิลัง 

 ดวยพระราชบัญญัตอิงคกรอัยการและพนักงานอัยการ พ.ศ. 2553 กําหนด 

ใหองคกรอัยการ ประกอบดวย ก.อ. อัยการสูงสุด และพนักงานอัยการอื่น โดยมสํีานักงาน

อัยการสูงสุดเปนหนวยธุรการ กําหนดใหพนักงานอัยการมอํีานาจและหนาที่ ในคดีที่

ราษฎรฟองเองไมไดโดยกฎหมายหาม เมื่อเห็นสมควร พนักงานอัยการมอํีานาจเปนโจทก

ได และปฏบิัตหินาที่อื่นตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของพนักงานอัยการ  

และใหสํานักงานอัยการสูงสุด นอกจากมีอํานาจและ หนาที่เกี่ยวกับงานธุรการและงาน

วชิาการ เพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหแกพนักงานอัยการแลว ใหมอํีานาจและ

หนาที่ใหความชวยเหลือประชาชนในการดําเนนิการทางกฎหมาย รวมตลอดทัง้ใน 

การคุมครองปองกันสิทธแิละเสรภีาพของประชาชน และการใหความรูทางกฎหมาย  

แกประชาชน และปฏบิตักิารอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจและหนาที่ของ

พนักงานอัยการ หรอืสํานักงานอัยการสูงสุด  ตามนัยมาตรา 14 (6), (10) และมาตรา 23 

(1),(9)  ทัง้นี้ในการแบงสวนราชการ การกําหนดอํานาจและหนาที่ ใหทําเปนประกาศ

คณะกรรมการอัยการ (อํานาจ เนตยสุภา, รวนิท ชพีจําเปน, ธรีัช ลิมปยารยะ, 2555) 

 คณะกรรมการอัยการ มปีระกาศคณะกรรมการอัยการ เรื่อง การแบง

หนวยงาน และการกําหนด อํานาจและหนาทีข่องหนวยงานภายในของสํานักงานอัยการ

สูงสุด พ.ศ. 2554 ใหสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชน 

(สคช.) รับผดิชอบการดําเนนิการเกี่ยวกับการคุมครองสิทธมินุษยชน การคุมครองสิทธิ

เสรภีาพและผลประโยชนของประชาชน การใหความชวยเหลอืทางกฎหมาย การเผยแพร

ความรูดานสิทธมินุษยชนและความรูทางกฎหมายแกประชาชนระหวางประเทศ รบัผดิชอบ

การดําเนนิการเกี่ยวกับการคุมครองผูบรโิภคดานอรรถคดี การใหความชวยเหลอืทาง

กฎหมาย และการเผยแพรความรูทางกฎหมายเกี่ยวกับการคุมครองผูบรโิภคแกประชาชน 

ทัง้ยังใหมสํีานักงานอัยการพเิศษฝายคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายภาค 

รับผดิชอบงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนภายในเขตพื้นที ่



2 

 

สํานักงานอัยการภาคตามที่สํานักงานอัยการสูงสุดกําหนด ซึ่งสํานักงานอัยการสูงสุด 

ไดกําหนดใหมสํีานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัด (สคชจ.) ในทุกจังหวัด 76 แหงตามประกาศคณะกรรมการอัยการ เรื่อง การแบง

หนวยงาน และการกําหนด อํานาจและหนาทีข่องหนวยงานภายในของสํานักงานอัยการ

สูงสุด (ฉบับที่ 10) พ.ศ. 2556 และ (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2557 และจัดตัง้สํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดที่ตัง้อยู ณ ตัวอําเภอ  

36 แหง (สคชจ.สาขา) ทั่วประเทศรวม 112 แหง เพื่อใหการบรกิารกจิกรรมงานคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชนเปนไปอยางทั่วถงึทุกภูมภิาคของประเทศ 

ทํานองเดียวกับสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน รวมถงึ 

การดําเนนิคดีทัง้ปวงในอํานาจและหนาที่ของพนักงานอัยการ หรอืสํานักงานอัยการสูงสุด

เกี่ยวกับการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย ซึ่งอยูในอํานาจพจิารณาพพิากษา

ของศาลจังหวัด ศาลจังหวัดสาขา หรอืหนวยงานที่เรยีกชื่ออยางอื่นในศาลจังหวัด แลวแต

กรณี ทัง้นี้ตามกฎหมาย ระเบยีบ ขอบังคบั ประกาศ และคําส่ังวาดวยการนัน้ 

 ดังนัน้ การดําเนนิงานคุมครองสิทธ ิอันเปนการดําเนนิคดีคุมครองสิทธติามที่

ประมวลกฎหมายแพงและพาณชิยบัญญัตใิหเปนอํานาจหนาที่ของพนักงานอัยการ เชน          

รองขอใหศาลตัง้ผูจัดการมรดก รองขอตัง้ผูปกครอง รองขอใหศาลส่ังเปนคนสาบสูญ ฯลฯ 

มไิดกําหนดหลักเกณฑและวธิกีารไวในระเบยีบสํานักงานอัยการสูงสุด วาดวยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน พ.ศ. 2562 ไวโดยเฉพาะ หากแตเปนการวาง

แนวปฏบิัตติามที่กําหนดในบททั่วไปของระเบยีบวาดวยการคุมครองสิทธฯิ และที่สบืตอกัน

มาตามแผนงาน/โครงการ กจิกรรมงานคุมครองสิทธเิสรภีาพและผลประโยชนของ

ประชาชน โดยใหถอืวาพนักงานอัยการเปนตัวความเอง จงึไมตองยื่นใบแตงทนายความ 

ฉะนัน้จงึมคีวามแตกตางจากการดําเนนิคดีแพงวาตางแกตางใหกระทรวง ทบวง กรม  

ซึ่งถอืวาเปนคูความที่แทจรงิ ฐานะของพนักงานอัยการมฐีานะเชนเดียวกับทนายความ 

พนักงานอัยการมอํีานาจและหนาที่ตามพระราชบัญญัตอิงคกรอัยการและพนักงานอัยการ 

พ.ศ. 2553 มาตรา 14(10) ประกอบมาตรา 23 (1) และ (9) ดังกลาว (กติตภิา เทศทัพ, 

2559) 

 การดําเนนิภารกิจทั้งหมดของ สคช. สํานักงานอัยการสูงสุดคาดหวังวา สคช.

สามารถคุมครองสิทธมินุษยชนและสิทธเิสรภีาพของประชาชนชาวไทยอยางกวางขวาง  

ทัง้ในประเทศและตางประเทศ โดยประชาชนที่มาขอรับบรกิาร ไดรับความรูความเขาใจ 
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ในปญหาขอกฎหมายที่ถูกตอง รวดเร็ว และสามารถใชแกไขปญหาของตนเองได  

อันกอใหเกดิความสงบสุขและลดความเหล่ือมลํ้าในสังคม 

 การสนองตอบนโยบายและยุทธศาสตรของรัฐบาล มกีารดําเนนิภารกจิของ 

สคช. ตามที่ไดกลาวมาขางตนจะสนองตอบนโยบายของรัฐบาลที่ไดแถลงไวตอรัฐสภา ดังนี้ 

(สุรชัย เล้ียงบุญเลิศชัย, 2559) 

  1. การปกปองและเชดิชูสถาบันพระมหากษตัรยิ อันเปนองคประกอบสําคัญ 

ในการปกครองระบอบประชาธปิไตย ตามประเพณกีารปกครองของไทย เผยแพรความรู

ความเขาใจที่ถูกตองและเปนจรงิเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตรยิ และพระราชกรณยีกจิ

เพื่อประชาชน ทัง้จะสนบัสนุนโครงการทัง้หลายอันนี่องมาจากพระราชดําร ิเรยีนรูและ

เขาใจหลักการทรงงานตามศาสตรพระราชา และสามารถประยุกตใชในการปฏบิตังิาน

ราชการไดอันจะชวยสรางความสมบูรณพนูสุขแกประชาชน 

  2. การรักษาความมัน่คงของรฐัและการตางประเทศ การเตรยีมความพรอม

สูประชาคมอาเซยีน เสรมิสรางความสัมพันธอันดีกับนานาประเทศโดยนํากลไกทางการทูต

แบบบรูณาการมาใชใหเกดิประโยชนสูงสุดแกประชาชน ทั้งทางตรงและทางออม เชน  

การคุมครองดูแลคนไทยและผลประโยชนของคนไทยในตางแดน 

  3. นโยบายการลดความเหล่ือมลํ้าของสังคม โดยการปองกันและแกไข

ปญหาการคามนษุยปญหาผูหลบหนเีขาเมือง การทารุณตอแรงงานขามชาต ิพัฒนาระบบ

การคุมครองทางสังคม รวมทัง้การดูแลใหมรีะบบการกูยมืที่เปนธรรม พัฒนาศักยภาพ 

คุมครองและพทิักษสิทธ ิจัดสวัสดิการชวยเหลือและพัฒนาคุณภาพชีวติของผูดอยโอกาส 

ผูพกิาร ผูสูงอายุ สตร ีและเด็ก ตลอดจนเตรยีมความพรอมเขาสูสังคมที่มคีวาม

หลากหลายเนื่องจากการเขาสูประชาคมอาเซยีน โดยสรางความเขมแข็งและความพรอม

แกแรงงานไทย และรวมพัฒนาระบบความคุมครองทางสังคมของแรงงานอาเซยีน 

  4. การรักษาความมั่นคงของฐานทรัพยากรธรรมชาตแิละการสรางสมดุล

ระหวางการอนรุักษกับการใชประโยชนอยางยัง่ยนื โดยการสรางบรรทัดฐานในการบังคบั

ใชกฎหมายอยางมปีระสิทธภิาพ และเปนธรรม ใหความสําคัญในการจัดการควบคุมมลพษิ

อยางครบวงจร เพื่อสรางคุณภาพส่ิงแวดลอมที่ดีใหแกประชาชน 

  5. การสงเสรมิการบรหิารราชการแผนดินที่มธีรรมาภบิาล และการปองกัน

ปราบปรามการทุจรติและประพฤตมิชิอบในภาครัฐ ยดึหลักการบรหิารกจิการบานเมอืงที่ดี 

การบรหิารจัดการภาครัฐแบบใหม การตอบสนองความตองการของประชาชนในฐานะที่
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เปนศูนยกลาง และการอํานวยความสะดวกแกผูใชบรกิารภาครัฐ เพื่อสรางความเชื่อมั่น

และวางใจในระบบราชการ 

  6. การปรับปรุงกฎหมายและกระบวนการยุตธิรรม เพิ่มศักยภาพหนวยงาน

ที่มหีนาที่ใหความเห็นทางกฎหมาย และจัดทํากฎหมายใหสามารถปฏบิัตงิานไดอยาง

รวดเร็ว สามารถใหความชวยเหลือแกภาคเอกชนและประชาชนไดตามหลักเกณฑที่จะเปด

กวางขึ้น ปรับปรุงระบบการชวยเหลอืทางกฎหมายและคาใชจายแกประชาชนที่ไมไดรับ

ความเปนธรรม โดยใหเขาถงึความเปนธรรมไดงาย รวดเร็ว 

 เนื่องจากสภาพปญหามากมายหลายสาเหตุดวยกัน ที่มสีวนทําใหเกดิ 

ความเดือดรอนแกประชาชน โดยเฉพาะประชาชนที่มฐีานะยากจน หรอืที่อยูในชนบท

หางไกล อาท ิการถูกเอารัดเอาเปรยีบในดานเศรษฐกจิ ปญหาการแยงที่ดินทํากนิ  

การกระทบกระทั่งกันระหวางเจาหนาที่ของรัฐกับราษฎรในการใชอํานาจรัฐอันไมเปนธรรม 

ฯลฯ สาเหตุตาง ๆ เหลานี้ เปนเหตุสําคัญที่ทําใหประชาชนที่ถูกกระทาํ ตองสูญเสียสิทธิ

เสรภีาพและทรัพยสินไป ซึ่งผลที่จะเกดิขึ้นตามมาก็คอืการแกแคน ประทุษรายตอรางกาย 

และชวีติซึ่งกันและกัน การกออาชญากรรม ทีท่ําใหสังคมอยูกันอยางหวาดผวา ไมม ี

ความผาสุก และเมื่อเหตุการณเหลานี้เกดิขึ้นจํานวนมาก ก็จะมผีลกระทบตอความมั่นคง

ของประเทศได ซึ่งภาวการณดังกลาว มูลเหตุสําคัญประการหนึ่งก็คอื ความไมรูกฎหมาย 

ที่ทําใหคนสวนหนึ่งมกีารกระทําที่ละเมดิตอกฎเกณฑที่กฎหมายไดกําหนดไว ในขณะที่คน

อีกสวนหนึ่งก็ไมมคีวามรูที่จะใชกฎหมาย ในการปกปองและพทิักษสิทธหิรอืผลประโยชน

ของตน เมื่อเกิดกรณพีิพาทขึ้น ก็ทําใหรัฐตองทุมเทงบประมาณจํานวนไมนอย ในแตละป

เพื่อแกไขปญหาตาง ๆ ใหสําเร็จ (สุรชัย เล้ียงบุญเลิศชัย, 2559) 

 อยางไรก็ตาม การใชมาตรการแกไขปญหาสังคม โดยวธิกีารปราบปรามแต

เพยีงอยางเดียว ไมใชวถิทีางที่ไดผลอยางแทจรงิ วธิกีารที่ดีที่ควรทาํควบคูกันไปก็คอื  

การสงเสรมิประชาชนใหมคีวามรูในสิทธแิละหนาที่ของตนตามกฎหมาย จะทําใหเกดิความ

สัมฤทธิผ์ล ในการลดปญหาพพิาทขัดแยงไดในปรมิาณที่มากกวา สํานักงานคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน มอํีานาจหนาที่เกี่ยวกับการคุมครองสิทธเิสรภีาพ 

และผลประโยชนของประชาชน ตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของพนักงาน

อัยการ หรอืเมื่อมกีรณอัีนสมควร เขาคุมครองปองกันสิทธเิสรภีาพและผลประโยชนของ

ประชาชนในประการอืน่ที่กฎหมายใหมอํีานาจดําเนินการได ตลอดจนดําเนนิงาน ใหบรกิาร
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ชวยเหลือทางดานกฎหมาย แกประชาชนผูยากไร และประชาชนในชนบท รวมทัง้

ดําเนนิการเผยแพรความรูทางกฎหมาย ใหแกประชาชนทัว่ไป  

 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของทําใหผูวจิัยไดทราบถงึความสําคัญ 

ของคุณภาพการบรกิารที่จะสามารถสรางความเชื่อมั่นแกประชาชน การมคีุณภาพ 

การบรกิารที่ดี ทําใหประชาชนไดรับการตอบสนองและมคีวามพงึพอใจในคุณภาพ 

การใหบรกิาร ตามความคาดหวัง ซึ่งจะสงผลตอความพงึพอใจ ความเชื่อถอืไววางใจ  

จงึเปนเหตุจูงใจใหผูวจิัยสนใจศกึษาอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่มตีอความพงึพอใจ

และความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารสํานกังานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร เนื่องจากสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ใหความชวยเหลือ 

ทางกฎหมาย ใหบรกิารเกี่ยวกับการคุมครองสิทธมินุษยชน การคุมครองสิทธแิละเสรภีาพ

และผลประโยชนของประชาชน ซึ่งผลการวจิัยนี้สามารถนําขอมูลที่ไดไปเปนแนวทาง 

การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบรกิารใหดียิ่งขึ้นไป และสามารถตอบสนอง 

ความตองการของประชาชนตอไป 
 

คําถามของการวจิยั 

 ผูวจิัยไดกําหนดคําถามของการวจิัย ไวดังนี้ 

  1. คุณภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจของผูรับบริการ และความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร อยูในระดับใด 

  2. คุณภาพการใหบรกิารมอิีทธพิลตอความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร หรอืไม 

  3. ความพงึพอใจของผูรับบรกิารมอีทิธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร หรอืไม 
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ความมุงหมายของการวจิัย 

 ผูวจิัยไดกําหนดความมุงหมายของการวจิัย ไวดังนี้ 

  1. เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการใหบรกิาร ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 

และความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

  2. เพื่อศกึษาอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร  

  3. เพื่อศกึษาอิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร  
 

สมมตฐิานของการวจิัย 

 ผูวจิัยไดตัง้สมมตฐิานของการวจิัย ไวดังนี้ 

  1. คุณภาพการใหบรกิาร ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

ความนาเชื่อถอื การตอบสนองผูรับบรกิาร การใหความมั่นใจแกผูรบับรกิาร และการเขาใจ

และรูจักผูรับบรกิาร มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธ ิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

  2. ความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ประกอบดวย การใหบรกิารอยางเสมอ

ภาค การใหบรกิารอยางทันเวลา การใหบรกิารอยางเพยีงพอ การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

และการใหบรกิารอยางกาวหนา มอีทิธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 
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ความสําคัญของการวจิัย 

 ผูวจิัยไดกําหนดความสําคัญของวิจัย ไวดังนี้ 

  1. ทําใหทราบระดับคณุภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจของผูรับบริการ 

และความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

  2. ไดทราบถงึอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร  

  3. ไดทราบถงึอิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร  

  4. ผลจากการวจิัยทําใหทราบแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการบรกิารใหมี

ประสิทธภิาพเพื่อใหเกิดความพงึพอใจ ความเชื่อถอืไววางใจ ของผูใชบรกิารสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 
 

ขอบเขตของการวจิัย 

 ผูวจิัยไดกําหนดขอบเขตของการวจิัย ไวดังนี้ 

 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

  1. ประชากร 

   ประชากรที่ใชในการวจิยัวจิัยในครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ในวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2564 ถงึวันที่ 31 พฤษภาคม พ.ศ. 2564 จํานวนทัง้ส้ิน 

1,862 คน 

  2. กลุมตัวอยาง 

   กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัยครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ในวันที่ 16 พฤศจกิายน - 15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 จํานวน 330 คน ไดมาโดย
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ใชวธิกีารคํานวณจากสูตรของ Taro Yamane. (1967, อางถงึในธานนิทร ศลิปจารุ, 2551, 

หนา 67) และจะทําการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) 

 ขอบเขตดานตัวแปรท่ีใชในการวจัิย 

  1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

   1.1 คุณภาพการใหบรกิาร ประกอบดวย (จากตัวแบบและวธิกีารประเมนิ

คุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p.28; 

Lovelock, 1996, pp. 464 - 466) 

    1.1.1 ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 

    1.1.2 ความนาเชื่อถอื (Reliability) 

    1.1.3 การตอบสนองผูรบับรกิาร (Responsive)     

    1.1.4 การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (Assurance) 

    1.1.5 การเขาใจและรูจกัผูรับบรกิาร (Empathy) 

   1.2 ความพงึพอใจของผูรับบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ 

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ประกอบดวย 

(จากแนวคดิการวัดความพงึพอใจในการใหบรกิารของ Millet (2012)) 

    1.2.1 การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable Service) 

    1.2.2 การใหบรกิารอยางทันเวลา (Timely Service) 

    1.2.3 การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample Service) 

    1.2.4 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous Service) 

    1.2.5 การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive Service) 

  2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ความเชื่อถอืไววางใจของ

ผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ประกอบดวย (ทฤษฎคีวามไวเนื้อเชื่อใจ 5C ของ Van de Ven (2008)) 

   2.1 การตดิตอส่ือสาร (Communication) 

   2.2 การดูแลเอาใจใส (Caring and Giving) 

   2.3 การใหขอผูกพัน (Commitment) 

   2.4 การทําใหเกดิความสบาย (Comfort) 

   2.5 การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict) 
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 ขอบเขตดานพ้ืนท่ีของการวจัิย 

  พื้นที่ที่ใชในการวจิัย คอื สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 ขอบเขตดานระยะเวลาดําเนนิการวจัิย 

  ชวงเวลาที่ทําการเก็บรวบรวมขอมูลคอื ระหวางวันที่ 1 กรกฎาคม  

พ.ศ. 2562 ถงึวนัที่ 31 มนีาคม พ.ศ. 2565 
 

กรอบแนวคดิของการวจิัย 

 จากการที่ผูวจัิยไดทําการศึกษาแนวคดิ ทฤษฎ ีตลอดจนงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

ผูวจิัยไดนํา 1) ตัวแบบและวธิกีารประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL 

(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, pp. 464-466)  

2) แนวคดิการวัดความพงึพอใจในการใหบรกิารของ Millet (2012) และ 3) ทฤษฎคีวามไว

เนื้อเชื่อใจ 5C ของ Van de Ven (2008) มาประยุกต บรูณการ และกําหนดเปนกรอบ

แนวคดิของการวจิัย เพื่อตอบคําถามของการวจิัย และกําหนดเปนความมุงหมายของการ

วจิัยไดดังภาพประกอบ 1 
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               ตัวแปรอสิระ                        ตัวแปรตาม 

       (Independent Variable)                                  (Dependent Variable) 

 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคดิของการวจิัย 

นยิามศัพทเฉพาะ 

 ผูวจิัยไดนยิามศัพทเฉพาะ ไวดังนี้ 

  1. คุณภาพการใหบรกิาร หมายถงึ ความสามารถของผูใหบรกิารในการ 

ใหความชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชนไดตามความคาดหวัง เมื่อนํามาเปรยีบเทยีบ

ความคาดหวังกอนมาใชบรกิาร กับการรับรูผลการปฏบิัตงิานของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร จากการมาขอ

ความชวยเหลือทางกฎหมาย มทีัง้หมด 5 ดาน ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการ

บรกิาร ความนาเชื่อถอื การตอบสนองผูรับบรกิาร การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร  

การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 

 

คุณภาพการใหบริการ 

   1. ความเปนรปูธรรมของการบรกิาร  

   2. ความนาเชื่อถอื 

   3. การตอบสนองผูรับบรกิาร  

   4. การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร  

   5. การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

   1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค  

   2. การใหบรกิารอยางทันเวลา  

   3. การใหบรกิารอยางเพยีงพอ  

   4. การใหบรกิารอยางตอเนื่อง  

   5. การใหบรกิารอยางกาวหนา  
 

ความเชื่อถอืไววางใจ 

   1. การตดิตอส่ือสาร   

   2. การดูแลเอาใจใส 

   3. การใหขอผูกพัน 

   4. การทําใหเกิดความสบาย  

   5. การแกไขสถานการณขัดแยง 
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   1.1 ความเปนรปูธรรมของการบรกิาร หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพ 

ที่ปรากฏใหเห็นถงึส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด 

เรยีบรอย มอัีธยาศัยไมตรมีคีวามพรอมและเต็มใจใหบรกิาร และใหคําแนะนาํแกผูมารับ

บรกิารไดอยางรวดเร็ว อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชเพื่อการบรกิารมคีวามเหมาะสม 

มส่ิีงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม หนังสือพมิพ ฯลฯ 

   1.2 ความนาเชื่อถอื หมายถงึ ความสามารถในการใหบรกิารที่ตรงตาม

เวลาที่ไดกําหนดไว มคีวามถูกตองเหมาะสม มคีวามจรงิใจและตัง้ใจในการแกไขปญหา 

ใหผูมารับบรกิาร ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิารอยางเทาเทยีมกัน และดูแลเอาใจใส

และตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี 

   1.3 การตอบสนองผูรบับรกิาร หมายถงึ เจาหนาที่มคีวามพรอมและ

ความเต็มใจชวยเหลือผูมารับบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร

ไดอยางทันทวงท ีมคีวามกระตอืรอืรนทีจ่ะใหบรกิารแกผูมารบับรกิาร มกีารแจงใหผูมารับ

บรกิารทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับบรกิารนัน้เมื่อใด และเปนไปดวยความรวดเร็ว ทันตาม

กําหนดเวลา 

   1.4 การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร หมายถงึ ความสามารถในการ

สรางความเชื่อมั่นใหเกดิขึ้นกับผูรับบรกิาร โดยเจาหนาที่มคีวามรูความชํานาญเหมาะสม

กับงาน ปฏบิตังิานดวยความซื่อสัตยสุจรติ ไมเรยีกเก็บเงนิ ไมรับสินบนไมเปดเผยขอมูล 

ผูมารับบรกิารรายหนึ่งรายใดใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานอยาง

ถูกตองชัดเจน และสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับบรกิารไดอยาง

ถูกตอง 

   1.5 การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร หมายถึง ความสามารถในการดูแล

เอาใจใสผูรับบรกิารตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน โดยใหเกยีรติ 

ผูมารับบรกิารเห็นวาผูมารับบรกิารคอืคนสําคัญ เอาใจใสดูแลผูมารับบรกิารเปนอยางดี 

เทาเทยีมกัน เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนําใหแกผูมารับบรกิาร ใหคําอธบิายผูมารบั

รกิารอยางชัดเจนเขาใจงาย และถอืวาผลประโยชนของผูมารับบริการเปนเรื่องที่สําคัญ

ที่สุด 

  2. ความพงึพอใจ หมายถงึ ความพงึพอใจในบรกิารทีป่ระชาชนไดรบัตาม

ความคาดหวังหรอืเกนิความคาดหวงั เมื่อนํามาเปรยีบเทยีบกับความคาดหวังกอนการ 

ใชบรกิาร ในที่นี้หมายถงึ ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ 
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และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ประกอบดวย การใหบรกิาร 

อยางเสมอภาค การใหบรกิารอยางทันเวลา การใหบรกิารอยางเพยีงพอ การใหบรกิาร 

อยางตอเนื่อง การใหบรกิารอยางกาวหนา  

   2.1 การใหบรกิารอยางเสมอภาค หมายถงึ ความพงึพอใจตอการ

ใหบรกิารที่พนักงานผูใหบรกิาร พงึมใีหแกผูมารับบรกิาร โดยไมมกีารแบงแยก หรอืเลอืก

ใหบรกิารโดยเฉพาะเจาะจง ใหบรกิารอยางเทาเทยีมกัน ไมเลอืกปฏบิัต ิและใหบรกิาร 

ดวยความถูกตองยตุธิรรม 

   2.2 การใหบรกิารอยางทันเวลา หมายถงึ ความพงึพอใจตอการ

ใหบรกิารพนักงานผูใหบรกิารจะตองมคีวามตรงตอเวลากับผูรับบรกิารในทุกกรณทีี่มา

ตดิตอขอรับบรกิาร โดยอาศัยการใชทักษะเครื่องมอืหรอืเทคนคิในการบรหิารจัดการงาน

หรอืบรกิารใหบรรลุตามเปาหมายที่วางไวในเวลาที่กําหนด รวมถึงการวางแผนและการ

จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน ซึ่งตองอาศัยกระบวนการเครื่องมอื และเทคนคิตาง ๆ 

เขาไวดวยกันเพื่อกําหนดและควบคุมการปฏบิตังิานใหบรรลุผลตามเวลาและวัตถุประสงค

ที่กําหนดเพื่อกอใหเกิดประสิทธภิาพในงานที่รบัผดิชอบ 

   2.3 การใหบรกิารอยางเพยีงพอ หมายถงึ ความพงึพอใจตอพนักงาน 

ผูใหบรกิารมกีารใหบรกิารที่ตอบสนองตอความตองการของผูรับบรกิารในทุก ๆ ดานอยาง

เพยีงพอ เชน ดานจํานวนบุคลากร ดานส่ิงอํานวยความสะดวก วัสดุ อุปกรณ และสถานที่

ใหบรกิาร เปนตน 

   2.4 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง หมายถงึ ความพงึพอใจตอพนักงาน 

ผูใหบรกิารมกีารใหบรกิารที่ตอบสนองตอความตองการของผูรับบรกิารในทุก ๆ ดานอยาง

เพยีงพอ เชน ดานจํานวนบุคลากร ดานส่ิงอํานวยความสะดวก วัสดุ อุปกรณ และสถานที่

ใหบรกิาร เปนตน 

   2.5 การใหบรกิารอยางกาวหนา หมายถงึ ความพงึพอใจตอพนักงาน 

ผูใหบรกิารมกีารบรกิารที่มกีารพฒันาปรับปรงุคุณภาพและผลการปฏบิัตงิานในทุกดาน 

เพื่อเพิ่มประสิทธภิาพหรอืความสามารถที่จะทาํหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

รวมถงึความสามารถในการพัฒนา การใหบรกิารดานปรมิาณและคณุภาพดวย 

  3. ความเชื่อถอืไววางใจ หมายถงึ การที่ประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิาร

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร มคีวามรูสึกมั่นใจ นาเชื่อถอืและเชื่อถอืไววางใจในการใชบรกิาร ที่จะสามารถ
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ปฏบิัตงิานไดสําเร็จตามความคาดหวังจากการใชบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ประกอบดวย การ

ตดิตอส่ือสาร การดูแลเอาใจใส การใหขอผูกพัน การทําใหเกดิความสบาย การแกไข

สถานการณขัดแยง 

   3.1 การตดิตอสื่อสาร หมายถงึ ความเชื่อมั่น ความคาดหวงัตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร วามกีารส่ือสารกับประชาชนที่ทําใหประชาชนอบอุนใจได บุคลากรแสดงความ

เปดเผย จรงิใจและพรอมใหความชวยเหลอืประชาชน และสรางความรูสึกใหประชนชน

อยากใชบรกิารโดยแสดงความเต็มใจในการใหบริการ 

   3.2 การดูแลเอาใจใส หมายถงึ ความเชื่อมั่น ความคาดหวังตอบุคลากร

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหารวามคีวามเอื้ออาทร ความอบอุน และความรูสึกปกปอง ซึ่งมผีลใหประชาชนรูสึก

ดี กลาวคอืองคกรอาจแสดงความรูสึกเหลานี้จากส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ที่เปนที่สังเกต  

   3.3 การใหขอผูกพัน หมายถึง ความเชื่อมั่น ความคาดหวังตอสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร วา 

องคกรควรจะยอมเสียผลประโยชนเพื่อคงไวซึง่ความสัมพันธอันดีกับประชาชน เปนการ

เสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนาน 

   3.4 การทําใหเกดิความสบาย หมายถงึ ความเชื่อมั่น ความคาดหวงั 

ตอบุคลากรสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร วามคีวามเอาใจใสประชาชนจะทําใหประชาชนรูสึกถงึความสะดวกสบาย 

กลาวคอื ประชาชนจะรูสึกยนิดีอบอุน มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร ประชาชนสวนใหญ

ประเมนิความสะดวกสบายจากการบรกิารที่ดีของหนวยงาน 

   3.5 การแกไขสถานการณขัดแยง หมายถงึ ความเชื่อมั่น ความคาดหวงั

ตอบุคลากรสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร วาหนวยงานควรจะแสดงความรับผดิชอบดวยการออกตัวไวกอนวา  

ถาประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัยหรอืไมชอบใจในการใหบรกิาร ที่ประชาชนคดิวาตอนจะ

เสียเปรยีบ 

  4. ผูมารับบรกิาร หมายถงึ ประชาชนผูมาตดิตอรับบริการจากสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 



 

 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 การวจิัยเรื่อง อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ผูวจิัยไดศกึษาเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎ ี

และเอกสารงานวจิัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

  1. แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

  2. แนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวกับความพงึพอใจ 

  3. แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความเชื่อถอืไววางใจ 

  4. บรบิทสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

 5. งานวจิัยที่เกี่ยวของ    

แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับคณุภาพการใหบรกิาร 

 ผูวจิัยไดรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับแนวคดิและทฤษฎคีณุภาพการใหบรกิาร 

จากหนังสือ บทความ และงานวจิัยที่เกี่ยวของ ซึ่งประกอบไปดวยความหมายและทฤษฎี 

และองคประกอบคณุภาพการใหบรกิาร ดังตอไปนี้ 

 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ  

  คุณภาพการใหบรกิารเปนส่ิงที่สําคัญสําหรับงานใหบรกิารตาง ๆ ซึ่งปจจุบัน

ตางก็ใหความสําคัญเปนอยางมากทัง้ในภาครฐั ภาคธุรกจิ และภาคเอกชน เกี่ยวกับ

ความหมายของคุณภาพการใหบรกิารนัน้ ไดมนีักวชิาการหลายทานไดกลาวถงึ ดังตอไปนี้ 

  จารุบูณณ ปาณานนท (2550, หนา 11-12) ไดกลาวถงึ คุณภาพของ 

การบรกิาร วามีความหมาย คอื บรกิารดี ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดีผูรับบรกิารพอใจ                

การบรกิารที่มคีุณภาพจะเกดิความประทบัใจแกผูรับบรกิาร สวนคณุภาพของการบรกิาร 

จะวัดระดับการใหบรกิารวาอยูในระดับดีเพยีงใดนั้น ไดมกีารศกึษาถึงปจจัยที่เปน

ตัวกําหนดคุณภาพการบรกิารที่อาจใชกับการบรกิารทัว่ไปม ี10 ประการดวยกัน ดังนี้ 
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   1. ไวใจวางใจได หมายถงึ การบรกิารนัน้ตองคงที่และไววางใจได 

   2. ความพรอมใหบรกิาร หมายถงึ การบรกิารที่พรอม ผูใหบรกิาร                 

มคีวามเต็มใจและพรอมที่จะใหบรกิารอยูเสมอ 

   3. ความสามารถใหบรกิาร หมายถงึ ผูบรกิารจะตองมทีักษะความรู 

ความเขาใจในบรกิารนัน้ ๆ อยางแทจรงิ 

   4. ความสามารถในการเขาถงึ หมายถงึ จะตองงายตอการตดิตอ ไมมี

วธิกีารที่ซับซอนและไมเสียเวลารอคอย 

   5. ความมอัีธยาศัย หมายถงึ ความสุภาพออนนอม เปนมติร และเขาใจ 

ความรูสึกของผูรับบรกิาร 

   6. การสรางความสัมพนัธ หมายถงึ การตดิตอใหขอมูลขาวสาร                      

แกผูรับบรกิาร ดวยภาษาที่เขาใจงายรวมทัง้รบัฟงความคดิเห็นของผูรับบรกิาร 

   7. ความเชื่อถอืได หมายถงึ การบรกิารนัน้มคีวามซื่อตรงและวางใจได 

   8. ความมั่นคงปลอดภัย หมายถงึ การบรกิารจะตองไมเปนที่สงสัย 

ปราศจากการเส่ียงและอันตรายตาง ๆ  

   9. ความรูจักและเขาใจผูรับบรกิาร หมายถงึ พยายามทาํความเขาใจ 

ถงึความตองการและความคาดหวังของผูรับบรกิาร และใหบรกิาร ทาํใหผูรับบรกิารคดิวา 

เปนความใสใจเฉพาะตัว 

   10. พยายามใหส่ิงที่ผูรับบรกิารสัมผัสได หมายถงึ เนนเปนพเิศษ                      

ในเรื่องส่ิงอํานวยความสะดวกที่เปนรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอมตาง ๆ                         

ที่สามารถสัมผัสได  

  จติตนิันท นันทไพบูลย (2551, หนา 13) ไดกลาวถงึ “การบรกิาร คอื  

การใหความชวยเหลือหรอืการดําเนนิการเพื่อประโยชนของผูอื่น”  

  จติตนิันท นันทไพบูลย (2551, หนา 91) กลาววา คุณภาพการบรกิาร  

เปนความรูสึกที่ลูกคาไดรับจากการบรกิาร ซึ่งเกดิจากการเปรยีบเทยีบระหวางส่ิงที่

คาดหวังกอนรับบรกิาร กับส่ิงที่ไดรับบรกิารจรงิ หากเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกิด

ความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกดิความรูสึกไมพอใจ แตถาไดรับการ

บรกิารเกนิความคาดหวัง ก็จะเกดิความพงึพอใจสูงสุดและประทับใจในการบรกิาร 

  วไิลลักษณ  โตโคกสูง (2553, หนา 18 ) กลาววา คุณภาพการบรกิาร 

หมายถงึ ความสามารถในการสงมอบบรกิารที่ตรงกับความตองการของผูมารับบรกิาร 
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ที่สามารถรับรูได โดยมกีารสงมอบบรกิารอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ สามารถวัด      

และประเมนิไดจากกระบวนการใหบรกิาร และผลลัพธการใหบรกิาร 

  สุจติรา งามใจ (2555) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร (Service quality) 

คอื สามารถตอบสนองความตองในการใหบรกิารโดยเนนคุณภาพการใหบรกิารที่ตรงกับ

ความตองการและการคาดหวังเปนสําคัญ เพื่อเปนการสรางความแตกตางและ 

การไดเปรยีบจากคูแขงขัน 

  ณัฐกฤตา รักใหม (2557) กลาววา การใหบรกิารอยางมคีุณภาพ เต็มใจ

ใหบรกิาร ใหความชวยเหลือลูกคา สามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชบรกิาร

อยางถูกตอง รวดเร็ว และการบรกิารอยางเสมอภาค ไมแบงแยกชนชัน้ ปฏบิตัอิยาง 

เทาเทยีมกัน จะนําไปสูความพงึพอใจของผูใชบรกิารเพื่อเกดิการบอกตอ 

  Dickens (1994, p. 15) ไดใหความหมายของคาํวา “คุณภาพ หมายถงึ 

คุณลักษณะของความเปนเลิศ ที่ปราศจากความบกพรอง และสามารถตอบสนอง 

ความตองการ หรอืเกดิประโยชนกับลูกคา 

  Kotler (1994, p. 474) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร ถูกประเมนิ 

โดยผูรับบรกิารทําการเปรยีบเทยีบ ความแตกตางระหวางบรกิารที่รบัรู กับบรกิาร 

ที่คาดหวัง 

  Corrall & Brewerton (1999, p. 37) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบรกิาร คอื 

ลักษณะหรอืคุณสมบัตโิดยรวมทีเ่หมาะสม และสอดคลองกับความคาดหวัง หรอื 

ความตองการของผูใชบรกิาร ซึ่งกอใหเกดิความพงึพอใจในการใชบรกิาร 

  Kotler (2000, p. 428) ไดกลาววา “การบรกิาร คอื การกระทํา ที่หนวยงาน

หนึ่ง หรอืบุคคลหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอกีแหงหนึ่ง หรอืบุคคลอกีคนหนึ่ง ซึ่งเปนส่ิงที่ 

ไมสามารถจับตองได” 

  Fitzsimmons (2006, p. 129) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร คอื 

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคาตัง้แตเริ่มแรกที่รบัรูเกี่ยวกับบรกิาร กับ 

การบรกิารที่ไดรับจรงิ ซึ่งคุณภาพบรกิารถูกตดัสินโดยผูรับบรกิาร โดยเปรยีบเทยีบจาก

ชองวางบรกิารที่คาดหวัง กับบรกิารทีไ่ดรับจรงิ ซึ่งอาจจะเปนผลบวกหรอืผลลบก็ได 

  Joewono and Kubota (2007) ไดกลาววา ในการสงมอบการบรกิารทีม่ี

คุณภาพนัน้จะชี้วัดไดจากการใหบรกิารตามความคาดหวังใหสอดคลองกับส่ิงที่ผูใชบรกิาร
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ตองการ ทัง้นี้ การใหบรกิารที่มคีุณภาพนัน้ผูใชบรกิารจะรับรูไดถงึระดับของความพงึพอใจ

ที่มตีอการใหบรกิารหรอืผลิตภัณฑ 

  คุณภาพการใหบรกิารที่ดี จําเปนตองพรอมทัง้การดําเนนิกจิกรรม 

ที่เกี่ยวของกับกิจธุระ ตามความประสงคของผูรับบรกิารไดอยางครบถวน ซึ่งเปนประโยชน

สูงสุดแกผูรับบรกิาร ในขณะเดียวกันก็ตองกระทํากจิกรรมเหลานัน้ดวยพฤตกิรรมที่ดี              

ทําความสุข ความพอใจ ความชืน่ชมยนิดี มาสูผูรับบรกิารดวย ตามสภาพความเปนจรงิ              

ที่เปนอยูในปจจุบัน แมประเทศไทยจะเปนที่ยอมรับของนานาประเทศวาประสบ

ความสําเร็จในการทําธุรกจิดานการบรกิาร เชน ธุรกิจการโรงแรมและธุรกจิการทองเที่ยว 

แตคุณภาพการใหบรกิารประชาชนในหนวยงานภาครัฐบาลหลายแหงยังมปีญหายังไมเปน

ที่นาพอใจอีกมากมาย ไมใชเปนเรื่องของการขาดแคลนวสัดุอุปกรณ เครื่องมอื หรอื ขาด            

บุคลากร ที่แตกตางกันมากก็คอื พฤตกิรรมการบรกิารนั่นเอง (อางองิ) 

  คุณภาพการใหบรกิารที่ดี คอื การใหส่ิงที่ดีแกผูรับบรกิาร เมื่อประชาชน             

มารับบรกิารจากเราส่ิงที่เราตองการก็คอื ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสําคัญ ความอบอุน มติรภาพ คุณภาพการบรกิาร ไมวาจะเปนที่สถาบันธุรกจิบนัเทงิ 

หรอืแมแตบรกิารสาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันที่การใหความสําคญัสะดวกกายสบายใจ

แกลูกคาหรอืผูรับบรกิารนั่นเอง ปกตแิลวคณุภาพบรกิารอยูกับปจจยัหลัก 3 ประการ คอื 

   1. ความรู (Knowledge) ความรูถูกตองแมนยําในงาน 

   2. ความรูสึก (Felling) ความรูสึกที่ดีในขณะทีใ่หบรกิาร 

   3. ประสบการณ (Experience) ความชัดเจนชํานาญในงาน  

  แตดวยเหตุที่คณุภาพบรกิารวัดกันทีค่วามรูสึกสวนตัวของผูรับบรกิาร 

คุณภาพบรกิาร จงึตองเริ่มจากความรูสึกที่ดีของผูใหบรกิารกอนเสมอ ขณะใหบรกิาร

ประชาชนตอใหมคีวามรูสึกมากเพยีงใด มปีระสบการณมากนอยเพยีงใด หากปราศจาก

ความรูสึกที่ดี หงุดหงดิ รําคาญ อารมณบรกิารไมพงึประสงค เหลานี้นอกจากจะสงกระแส

ไปรบกวนจติใจใหผูรับบรกิารโดยตรงแลว ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤตกิรรมบรกิาร             

ที่ไมมคีุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบันและวชิาชีพไดเปนอยางมาก

ดวย ตรงกันขามถาบรกิาร เริ่มจากความยิ้มแยม แจมใส เต็มใจ สรางความพอใจ ถูกใจ 

ประทับใจแกผูรับบรกิารกอนแลว ทุกส่ิงทุกอยางก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ  

  ดังนัน้คุณภาพบรกิาร จงึตองเริ่มขึ้นจากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบรกิาร

เปนตัวกอกระตุน ตัวชกันํา ความรูสึกที่ดีงาม ใหเกิดขึ้นแกผูรับบรกิาร ในการนําความรู
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ประสบการณ และความชํานาญมาปฏบิัตไิดอยางถูกตอง ซึ่งเปนความสัมพันธใน 2 ระดับ 

คอื ระดับความสัมพันธทางใจ และระดับความสัมพันธทางพฤตกิรรม  

  จริุฒม ศรรีตันบัลลและคณะ (2551, หนา 29 - 30) กลาวไววา คุณภาพ 

มหีลายความหมายที่มกัใชกันบอย คอื คุณภาพการใหบรกิาร (Quality of service) และ

คุณภาพของการดูแล (Quality of care) โดยคําจํากัดความ คุณภาพ หมายถงึ ภาวะที่เปน

ประโยชนตอผูใช 

  ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106) กลาวถึง ความหมายของ

คณุภาพการใหบรกิารวา คณุภาพของการใหบรกิาร (Quality of service) หมายถงึ                             

การบรกิารที่เปนเลิศ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรือเกนิความตองการ                

ของลูกคาจนทําใหลูกคาเกดิความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี

(Customer loyalty) 

  Gerson Richard (2006. p. 20) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพ ไววา  

ส่ิงใดก็ตามที่ลูกคารูสึกพงึพอใจและพูดถงึอยูเสมอ เมื่อพวกเขาไดใชสินคาหรอืบรกิาร 

ตาง ๆ  

 จากการศกึษาความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร ผูวจิยัสรุปไดวา 

ความสําคัญของคณุภาพในการใหบรกิาร เปนเรื่องที่จําเปนอยางยิ่งทัง้ในเชงิคุณภาพ 

และเชงิปรมิาณที่จะสรางความพงึพอใจใหกับผูรับบรกิาร เพราะเกณฑการประเมนิของ

ผูรับบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิาร เปนส่ิงที่จะบงบอกใหทราบวาผูรับบรกิาร        

มคีวามคดิเกี่ยวกับการดําเนนิงานของกจิการอยางไร เพื่อกิจการจะไดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการใหบรกิารใหดียิ่งขึ้น และการที่จะทําใหผูรับบรกิารพอใจนัน้ตองยดึหลักการ

เสนอส่ิงที่เปนรูปธรรม ความเชื่อถอืได การตอบสนองผูรับบรกิารทันท ีการทําให

ผูรับบรกิารมั่นใจ การเขาใจผูรับบรกิาร เพราะเปนหลักในการใหบรกิารและยังจะเปน                 

การสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร    

 ความสาํคัญของคุณภาพการใหบริการ  

  ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิารถอืวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะ

ทําใหการดําเนนิงานใหบรกิารเปนไปดวยความเรยีบรอย เขาใจและตอบสนองความ

ตองการของผูรับบรกิารไดเปนอยางดี ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิารประกอบดวย

แนวคดิ ดังนี้  
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  พพิัฒน กองกจิกุล (2546, หนา 5) ไดสรุปคุณประโยชนของการวัดคุณภาพ

และความพงึพอใจของผูรับบรกิารไว ดังนี้ 

   1. การวัดทําใหเกิดสัญชาตญาณที่มุงมัน่ ที่จะเอาชนะและตองการ

ความสําเร็จ ซึ่งสงผลตอเนื่องไปสูคุณภาพการใหบรกิารที่ดีกวาใหแกผูรับบรกิาร 

   2. การวัดทําใหรูถงึขดีขัน้มาตรฐานของผลงานตามปกตขิองเรา และรูถงึ

ขัน้มาตรฐานที่ดีที่สุดที่เปนไปได ซึ่งจะเปนตัวทีน่ําพาไปสูคุณภาพที่สูงขึ้น และความ              

พงึพอใจที่เพิ่มขึ้น  

   3. การวัดทําใหผูปฏบิตังิานรบัรูผลที่ไดในทันท ีโดยเฉพาะอยางยิ่งหาก            

ผูวัดในที่นี้ คอื ลูกคาซึ่งกําลังประเมนิพนักงานผูที่เขาตดิตองานอยูดวย  

   4. การวัดจะบอกคุณไดวาส่ิงใดบางที่คุณจําเปนจะตองทําเพื่อปรบัปรุง

คุณภาพ และความพงึพอใจ และบอกไดดวยวาคุณตองทาํอยางไร ซึ่งขอมูลสวนนี้คุณอาจ

ทราบไดโดยตรงจากผูรับบรกิารนั่นเอง  

  ฉัตยาพร เสมอใจ (2548, หนา 168 - 169) กลาวไววา ปจจัยสําคัญในการ

สรางระบบขอมลูของคุณภาพการใหบรกิาร คอื  

   1. แหลงขอมูลที่นาเชื่อถอื ขอมูลที่มคีุณภาพตองมาจากแหลงขอมูล

คุณภาพ และแหลงที่สามารถหาขอมูลเกี่ยวกับผูรับบรกิารไดดีและนาเชื่อถอื ม ี2 แหลง 

ไดแก 

    1.1 การสอบถามโดยตรงจากผูรับบรกิาร แหลงที่นาเชื่อถอืที่สุด              

คอื ตนกําเนดิของขอมูล คอืผูรับบรกิารทีม่าใชบรกิารโดยตรง จะทําใหธุรกิจสามารถ               

ไดขอมูลที่เปนเนื้อแท และยังไมผานการแปลความใด ๆ เหมอืนการสอบถามโดยผานผูอื่น 

    1.2 พนักงานที่ใหบรกิารกับผูรับบรกิารโดยตรง เปนอีกแหลง  

ที่นาเชื่อถอื เนื่องจากเปนผูตดิตอและใหบรกิารกับผูรบับรกิารโดยตรง และใชเวลากับ

ผูรับบรกิารมากที่สุด ดังนัน้พนักงานผูใหบรกิารทราบดีวา ผูรับบรกิารตองการ ชอบหรอืไม

ชอบอะไร ขอมูลที่ไดจงึเปนความนาเชื่อถอืไมแพกับการไดขอมูลจากผูรับบรกิารโดยตรง 

   2. ขอมูลที่ถูกตอง และขอมูลที่ตองการ ไดแก 

    2.1 คุณภาพการใหบรกิาร เพื่อตองการทราบวาบรกิารนัน้ ๆ มี

คุณภาพดีเพยีงพอแลวหรอืไม เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงใหมปีระสิทธภิาพ และ

สรางความจงรักภักดีของผูรับบรกิารในอนาคต  
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    2.2 เปรยีบเทยีบกับคูแขง นอกเหนอืจากขอมูลของเราเองแลว การที่

จะทราบวาเรามคีวามเขมแข็งเพยีงใด จะสามารถแขงขันในตลาดไดหรอืไม และจะวางแผน

เตบิโตไดอยางไร จําเปนอยางยิ่งทีต่องทราบถงึขอมูลของคูแขงขันดวย เพื่อที่จะเปน

แนวทางในการพัฒนาใหเหนอืกวาคูแขงในทุก ๆ ดาน  

    2.3 ความพงึพอใจของลูกคา เปนส่ิงสําคัญที่สุดที่ธุรกจิตองทราบวา

ผูรบับรกิารพงึพอใจตอบรกิารของเราแลวหรอืยัง เพราะวาส่ิงที่เราใหบรกิารเปนส่ิงที่ดี

ที่สุด แตไมใชส่ิงที่ผูรับบรกิารตองการ และพงึพอใจเปนการยากที่จะประสบความสําเร็จได 

เราตองทราบวาผูรบับรกิารมคีวามพงึพอใจมากเพยีงใดและอยางไร  

  ซึ่งทัง้หมดตองมคีวามถูกตอง 3 ประการ ในที่นี้ หมายถงึ  

   1. ขอมูลถูกตอง (Right information) ขอมูลที่นํามาใชสามารถตอบ

คําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางใดอยางหนึ่ง แตไดขอมูลอีกอยางหนึ่ง                        

ที่ไมสามารถตอบคําถามไดสมบูรณ 

   2. เวลาถูกตอง (Right time) ตองคํานงึถงึทัง้การจัดสรรขอมูลไดทันเวลา

และความทนัสมัยของขอมูล เชน ขอมูลที่ไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกนิ

สําหรับการตัดสินใจ หรอืขอมูลที่ได เริ่มลาสมัยไปแลว ก็จะไมเกดิประโยชนตามที่คาดหวัง  

   3. ปรมิาณถูกตอง (Right quantity) มากเพยีงพอที่จะตัดสินใจไดอยาง

แมนยําโดยมขีอมูลที่ถูกตองสนับสนุนที่เพยีงพอ ขอมูลเพยีงอยางเดียวอาจไมสามารถตอบ

คําถามที่ตองการไดอยางละเอียดครบถวน หรอืยังไมเปนตัวแทนของประชากร ที่เรา

ตองการ  

 การวัดคุณภาพการใหบริการ 

  ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106 - 107) กลาวไววา ลูกคาจะวัด

คุณภาพของการใหบรกิารจากองคประกอบของคุณภาพในการใหบรกิาร 5 ประการ คอื 

   1. การเสนอส่ิงที่เปนรูปธรรม ส่ิงที่นําเสนอทางกายภาพของบรกิาร 

ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพทีป่รากฏ เครื่องมอื บุคลากร และวัสดุส่ือสาร 

ส่ิงตาง ๆ ที่กลาวมาเปนเครื่องแสดงทางกายภาพหรอืภาพลักษณของการบรกิาร ที่ลูกคา

ใชประเมนิคุณภาพกจิการบรกิารที่เนนส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร 

โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลีก จึงมักจะใชปจจัยนี้ในการเสรมิสราง

ภาพลักษณของกจิการ และเปนเครื่องหมายแสดงคณุภาพ และมักใชกับตัวกําหนด

คุณภาพอื่น ๆ ดวยส่ิงซึ่งสะทอนถงึการนําเสนอทางกายภาพ เชน  
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    1.1 บุคลิกภาพทีป่รากฏและการแตงกายของบุคลากร  

    1.2 เครื่องมอืที่ใชในการใหบรกิาร 

    1.3 การออกแบบ ตกแตงอาคารสถานที ่

    1.4 วัสดุส่ือสาร เชน บอรดความรูโปสเตอร 

    1.5 ลูกคาอื่น ๆ ที่ใชบรกิาร 

   2. ความเชื่อถอืได ความสามารถในการบรกิารตามที่สัญญาไวอยาง

นาเชื่อถอื ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญและให

ความหมายที่กวาง ความเชื่อถอืได หมายถงึ การนําเสนอการบรกิารตามคาํสัญญาใหไว 

โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบรกิารหลัก (Care service) กจิการบรกิาร                  

จงึควรตระหนักถงึความคาดหวังของลูกคาในเรื่องนี้ หากไมไดทําใหเกดิความนาเชื่อถอื                

ในบรกิารหลักที่ลูกคาตองการแลว ก็จะทําใหไมประสบความสําเร็จได การทําใหบรกิาร

เชือ่ถอืสามารถกระทําได คอื 

    2.1 ใหบรกิารตามที่สัญญาไวกับลูกคา 

    2.2 ใหบรกิารอยางถูกตองตัง้แตครัง้แรก 

    2.3 ปฏบิัตงิานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 

    2.4 มคีวามถูกตองดานการรับชาํระเงนิ การบนัทกึขอมูลลูกคา 

   3. การตอบสนองลูกคาทันท ีความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและ

ใหบรกิารโดยทันท ีปจจัยที่เนนใหความสนใจและความพรอมที่จะทาํตามคํารองตอบ

คําถาม รับฟงขอรองเรยีน แกไขปญหาใหลูกคา รวมถงึการยดืหยุนและความสามารถ 

ในการปรับบรกิารใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน ความรวดเร็ว

และความพรอมในการตอบสนองลูกคาทันทนีี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา มใิช  

ผูใหบรกิารคดิวาพรอมหรอืเปนเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถงึการตอบสนองลูกคา  

โดยทันทอีาจทําได ดังนี้  

    3.1 ใหบรกิารทนัทตีามเวลาที่ลูกคาตองการ 

    3.2 ใหบรกิารอยางรวดเร็ว 

    3.3 มคีวามพรอมในการบรกิาร 

    3.4 เอาใจใสตอปญหาของผูรับบรกิาร 

    3.5 สงเอกสารหรอืโทรศัพทกลับไปยังผูรบับรกิารโดยเร็ว  
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   4. การทําใหผูรับบรกิารมั่นใจ (Assurance) พนักงานมคีวามรู อัธยาศัยดี

และมคีวามสามารถทําใหผูรับบรกิารเกดิความไววางใจและเชือ่มั่น ขอนี้มคีวามสําคัญ

สําหรับบรกิารที่ผูรบับรกิารรับรูวา มคีวามเส่ียงสูงหรอืไมสามารถประเมนิผลของการ

บรกิารไดอยางแนชัด เชน บรกิารดานการเงนิ การรักษาพยาบาล และการบรกิารดาน

กฎหมาย ความไววางใจและความเชื่อมั่นมักเกดิจากบุคคลซึ่งเชื่อมโยงกับผูรับบรกิารกับ

บริษัท เชน แพทย ทนายความ นายหนา ที่ปรกึษาทางการเงนิ ส่ิงที่แสดงถงึ ความไววางใจ

และเชื่อมั่น ไดแก พนักงานมคีวามรู ทักษะ ในการใหบรกิาร และกจิการ มชีื่อเสียงไววางใจได 

   5. การเขาใจผูรับบรกิาร (Empathy) การเอาใจใสกับผูรับบรกิารเปน

รายบคุคล เปนการนําเสนอบรกิารที่เปนสวนตวัหรอืตรงตามความตองการของผูรับบรกิาร

แตละราย เพื่อแสดงวาผูรับบรกิารเปนคนพเิศษ ผูรับบรกิารอยากใหผูให เขาใจและเห็น

ความสําคัญ การแสดงความเขาใจของผูรับบรกิารทําไดโดย 

    5.1 เรยีนรูและเขาใจถงึความตองการของผูรบับรกิาร 

    5.2 ใหความสนใจกับผูรับบรกิารเปนรายบคุคล 

    5.3 รูจักและจดจําผูรับบรกิารประจําได 

    5.4 มอัีธยาศัย สุภาพ และเปนมติร 

    ทุกปจจัยที่กลาวมาขึ้นอยูกับการปฏบิตังิานของคนโดยตรง ยกเวน 

ปจจัยดานการเสนอส่ิงที่เปนรูปธรรม ทัง้หมดสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร ดังนัน้                  

จงึควรใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนดกลยุทธการบรกิารอยางมคีุณภาพ 

  Joewono and Kubota (2007 อางถงึใน เกษกนก ศศบิวรยศ, 2558)  

ไดกลาววา คุณภาพการใหบรกิารเปนตวัวัดระดับการใหบรกิารที่ตรงกับความคาดหวัง 

ของลูกคา ในการสงมอบบริการที่มคีุณภาพที่ตรงกับความตองการของลูกคาได สามารถ

แบงระดับความสําคัญ 2 อันดับ ดังนี้ 

   1. ตัวของผูรับบรกิาร เมื่อรับบรกิารที่มคีุณภาพตรงกับความตองการ 

จะรูสึกประทับใจ เพื่อจะไดกลับมาใชบรกิารในครัง้ตอไป 

   2. ผูใหบรกิาร ใหบรกิารที่มคีุณภาพ บรกิารดวยความเต็มใจ ตัง้ใจ ใสใจ

ในการใหบรกิารเพื่อรักษาความจงรักภักดีของลูกคาเดิมขององคกร เพื่อใหกลับมาใช

บรกิาร และสรางฐานลูกคาใหมเพิ่มขึ้น เพื่อเปนการขยายฐานลูกคาใหกับองคกรเพื่อวัดผล

การเตบิโตขององคกร  
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 แนวคดิเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

   นักวชิาการหลายทานทัง้ในและตางประเทศ ไดใหแนวคดิเกี่ยวกับ 

การใหบรกิาร ดังนี้ 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 21 อางถงึใน รังสิตรา สังอราม, 2550 

หนา 7) เปนผูที่สนใจศกึษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพบรกิารมาตัง้แตป 1983 

ในขณะที่พราราซูแมน เริ่มทําการศกึษางานวจิัยที่เกี่ยวของ ยังไม พบวา มกีารศกึษา                    

ในเรื่องคุณภาพบรกิารมากนัก พบแตงานวจิยัที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสินคา ซึ่งมี 

ผูทําการศกึษาไวมาก ทําใหเขาใจถงึความหมายและคณุลักษณะที่สําคญัที่เกี่ยวของ 

กับคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไมเพยีงพอตอการทาํความเขาใจในคณุภาพ

บรกิาร เนื่องจากสินคาและบรกิารมคีวามแตกตางกันตามลักษณะพื้นฐาน 3 ประการ คอื  

การผลิต การบรโิภค และการประเมนิผล 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 22) ไดกําหนดมติทิี่ใชวัดคุณภาพ 

การใหบรกิาร ไว 10 ดาน ไดแก 

   1. ความไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความนาเชื่อถอืของ 

การใหบรกิาร ไดแก พฤตกิรรมการปฏบิัตขิองพนักงานที่สามารถสรางความมัน่ใจ                

ความถูกตองในการใหบรกิารแกผูรับบรกิาร 

   2. ความรบัผดิชอบ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมในการ

ตอบสนองการใหบรกิารที่สอดคลองกับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม ตลอดจน

สามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบรกิารไดเปนอยางดี  

   3. ความสามารถ (Competence) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมคีวามรู

ความสามารถ และทักษะที่จะปฏบิัตงิานดานการใหบริการไดเปนอยางดี  

   4. การเขาถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ การที่ผูรับบรกิารสามารถตดิตอ

ขอรับบรกิารไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบรกิารไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถงึเวลา

เปดดําเนนิการ สถานที่ตัง้และวธิกีารที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบรกิาร 

   5. ความสุภาพ/อัธยาศยัไมตร ี(Courtesy) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิาร 

มคีวามสุภาพเรยีบรอย มคีวามนบัถอืในตัวผูรบับรกิาร มคีวามเอาใจใส และความเปนมติร

ตอผูรับบรกิาร 



 

 

 

24 

   6. การตดิตอส่ือสาร (Communication) หมายถงึ การตดิตอส่ือสาร และ

ใหขอมูลแกผูรับบรกิารดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทัง้รับฟงความคดิเห็นและขอเสนอแนะ

หรอืคําตชิมของผูรับบรกิารในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบรกิาร 

   7. ความนาเชื่อถอื (Creditability) หมายถงึ ความเชื่อถอืได ความซื่อสัตย 

และความนาไววางใจในบรกิาร 

   8. ความปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย 

ไมมคีวามเส่ียง หรอืความกังวลใด ๆ ในการรับบรกิาร 

   9. การเขาใจและรูจักลูกคาจรงิ (Understanding / Knowing he 

Customer) หมายถงึ ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถงึความตองการของผูรับบรกิาร 

   10. ส่ิงที่สามารถสัมผัสได / บรกิารที่เปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง 

ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร อุปกรณที่ใหบรกิาร รวมไปจนถงึสื่อ

ตาง ๆ ที่เผยแพรออกไปวามคีวามเหมาะสม สวยงามและทันสมัย  

 ตัวแบบและวิธกีารประเมนิคุณภาพการใหบริการ 

  ตัวแบบที่ใชวัดคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับความนยิม ผลงานของ

Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) ซึ่งไดพัฒนาตัวแบบเพือ่ใชสําหรับการประเมนิ

คุณภาพการใหบรกิารโดยอาศัยการประเมนิจากพื้นฐานการรับรูของผูรับบรกิารหรอืลูกคา 

พรอมกับไดพยายามหานยิามความหมายของคุณภาพการใหบรกิารและปจจัยที่กําหนด

คุณภาพการใหบรกิารที่เหมาะสม  

  ความหมายของมติหิรอืมุมมองของคณุภาพการใหบรกิาร 10 มติ ิ 

ที ่Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) ไดพัฒนาขึ้นมาเพื่อใชชี้วัดคณุภาพ 

การใหบริการ ดังนี้ 

   มติทิี่ 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถงึ สภาพที่ปรากฏ

ใหเห็นหรอืจับตองไดในการใหบรกิาร 

   มติทิี่ 2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการ

นําเสนอผลิตภัณฑหรอืการบรกิารที่เปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและ

ถูกตอง 

   มติทิี่ 3 ความกระตอืรอืรน (Responsiveness) หมายถงึ การที่องคการ 

ที่ใหบรกิารแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลอืและพรอมที่จะใหบรกิารลูกคาหรอืผูรับบรกิาร

อยางเต็มที่ ทันททีันใด 

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/articles/164-servicequality2.html
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   มติทิี่ 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถงึ ความรูความสามารถ 

ในการปฏบิัติงานบรกิารที่รับผดิชอบอยางมปีระสิทธภิาพ 

   มติทิี่ 5 ความมไีมตรจีติ (Courtesy) หมายถงึ มอัีธยาศัยนอบนอม มี

ไมตรจีติที่เปนกันเอง รูจักใหเกยีรตผิูอื่น จรงิใจ มนี้ําใจ และมคีวามเปนมติรของผู

ปฏบิัตกิารใหบรกิาร 

   มติทิี่ 6 ความนาเชื่อถอื (Creditability) หมายถงึ ความสามารถในดาน

การสรางความเชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและสุจรติของผูใหบรกิาร 

   มติทิี่ 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถงึ สภาพที่บรกิารปราศจาก

อันตราย ความเส่ียงภัยหรอืปญหาตาง ๆ  

   มติทิี่ 8 การเขาถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ การตดิตอเขารับบรกิาร

เปนไปดวยความสะดวก ไมยุงยาก 

   มติทิี่ 9 การตดิตอส่ือสาร (Communication) หมายถงึ ความสามารถ 

ในการสรางความสัมพนัธและการส่ือความหมาย 

   มติทิี่ 10 การเขาใจลูกคาหรอืผูรับบรกิาร (Understanding of customer) 

ในการคนหาและทาํความเขาใจความตองการของลูกคาหรอืผูรับบรกิาร รวมทัง้การให

ความสนใจตอการตอบสนองความตองการของลูกคาหรอืผูรับบรกิาร 

  ตัวแบบและวธิกีารประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL  

มกีารนาํมาทดสอบซ้ําจากการใชวธิกีารสัมภาษณแบบกลุมทัง้ส้ิน 12 กลุม คําตอบที่ไดจาก

การสัมภาษณจํานวน 97 คําตอบ ไดทําการจับกลุมเหลือเพยีง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพ

การใหบรกิาร  

  โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบงออกเปน 2 สวนหลัก คอื 

   สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถงึความคาดหวังในบริการจาก

องคการหรอืหนวยงาน 

   สวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบริการเปนที่เรียบรอย

แลว 

  ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนน

การรับรูในบรกิารลบกันคะแนนความคาดหวังในบรกิาร และถาผลลัพธของคะแนนอยู

ในชวงคะแนนตัง้แต +6 ถงึ -6 แสดงวาองคการหรอืหนวยงานดังกลาวมคีุณภาพการ

ใหบรกิารในระดับดี  
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  ทัง้นี้ นกัวชิาการทีท่ําการวจิัยดังกลาว ไดนําหลักวชิาสถติเิพื่อพัฒนา

เครื่องมอืสําหรับการวดัการรับรูคุณภาพในการบรกิารของผูรับบรกิารและไดทําการ

ทดสอบความนาเชื่อถอื (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) พบวา  

   SERVQUAL สามารถแบงมติไิดเปน 5 มติหิลัก และยังคงมคีวามสัมพันธ

กับมติขิองคุณภาพการใหบรกิารทัง้ 10 ประการ  

 SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มติหิลัก (Zeithaml, Parasuraman 

and Berry, 1990, p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464 - 466) ประกอบดวย  

  มติทิี่ 1 ความเปนรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ ลักษณะทาง

กายภาพที่ปรากฏใหเห็นถงึส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร 

อุปกรณ เครื่องมอื เอกสารที่ใชในการตดิตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอม

ที่ทําใหผูรับบรกิารรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความตัง้ใจจากผูใหบรกิาร บรกิารที่

ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบรกิารรับรูถงึการใหบรกิารนัน้ ๆ ไดชัดเจนขึ้น  

  มติทิี่ 2 ความเชื่อถอืไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการ

ใหบรกิารใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบรกิาร บรกิารที่ใหทุกครัง้จะตองมคีวามถูกตอง 

เหมาะสม และไดผลออกมาเชน เดิมในทุกจุดของบรกิาร ความสม่ําเสมอนี้จะทําให

ผูรับบรกิารรูสึกวาบรกิารที่ไดรับนัน้มคีวามนาเชื่อถอื สามารถใหความไววางใจได  

  มติทิี่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอม

และความเต็มใจที่จะใหบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารได

อยางทันทวงท ีผูรบับรกิารสามารถเขารับบรกิารไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใช

บรกิาร รวมทัง้จะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถงึ รวดเร็ว  

  มติทิี่ 4 การใหความเชือ่มั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถงึ ความสามารถ 

ในการสรางความเชื่อมัน่ใหเกิดขึ้นกับผูรับบรกิาร ผูใหบรกิารจะตองแสดงถงึทักษะความรู 

ความสามารถในการใหบรกิารและตอบสนองความตองการของผูรบับรกิารดวยความ

สุภาพ นุมนวล มกีรยิามารยาทที่ดี ใชการตดิตอสื่อสารที่มปีระสิทธภิาพและใหความมั่นใจ

วาผูรับบรกิารจะไดรับบรกิารที่ดีที่สุด  

  มติทิี่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการ

ดูแลเอาใจใสผูรับบรกิารตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน  

 SERVQUAL ไดรับความนยิมในการนาํมาใชเพื่อศกึษาในธุรกจิอุตสาหกรรม

บรกิารอยางกวางขวาง ซึ่งองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบรกิาร

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/articles/1485-10-%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3.html
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เปาหมายตามความตองการในบรกิารที่เขาตองการ และเปนเทคนคิทีใ่หวธิกีารวัดคุณภาพ

ในการใหบรกิารขององคการ  

 นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกตใช SERVQUAL สําหรับการทําความเขาใจกับ

การรับรูของบคุลากรตอคุณภาพในการใหบรกิาร โดยมเีปาหมายสําคัญเพื่อให 

การพัฒนาการใหบรกิารประสบผลสําเร็จ 

 จากแนวคดิและทฤษฎทีี่กลาวมา สรุปไดวา คุณภาพการใหบรกิาร หมายถงึ 

ความสามารถของผูใหบรกิารในการใหความชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนไดตาม

ความคาดหวัง เมื่อนํามาเปรยีบเทยีบความคาดหวังกอนมาใชบรกิาร กับการรับรูผล 

การปฏบิัติงานของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร จากการมาขอความชวยเหลอืทางกฎหมาย มทีัง้หมด 5 ดาน 

ตามตัวแบบและวธิกีารประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, 

Parasuraman and Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, pp. 464 - 466) ประกอบดวย 

1) ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 2) ความนาเชื่อถอื (Reliability)  

3) การตอบสนองผูรับบรกิาร (Responsive) 4) การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร 

(Assurance) และ 5) การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร (Empathy) 
 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

 ผูวจิัยจงึไดทําการศกึษาแนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความพงึพอใจ โดยรวบรวม

ขอมลูเกี่ยวกับแนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ จากบทความและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

ซึ่งประกอบไปดวย ความหมายของความพงึพอใจ ความสําคัญของความพงึพอใจ ปจจัย 

ที่สงผลตอความพึงพอใจ และการวัดระดับความพงึพอใจจากการใชบรกิาร ดังนี้ 

 ความหมายของความพงึพอใจ 

  ความพงึพอใจ หรอืพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มผีูให

ความหมายไวหลายความหมาย ดังนี้ 

  Chaphin (1998, p. 256) กลาววาความพงึพอใจตามคาจํากัดความของ

พจนานุกรมทางดานจติวทิยา หมายถงึ เปนความรูสึกในขัน้แรกเมื่อบรรลุถงึจุดมุงหมาย

โดยมแีรงกระตุน 

  Gerpott, Rams, and Schindler (2001) กลาววา ความพงึพอใจ คอื 

ความรูสึกลูกคาจากความคาดหวงักอนที่จะไดรบับรกิารและนําความคาดหวังมา
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เปรยีบเทยีบภายหลังจากการใชบรกิารถาการใหบรกิารตรงกับความคาดหวังก็จะทําใหเกดิ

ความพงึพอใจ แตถาไมเปนไปตามความคาดหวังก็จะเกดิความรูสึกไมพงึพอใจในการใช

บรกิาร ดังนัน้ผูใหบรกิารควรใหบรกิารตามความคาดหวังและสามารถตอบสนองลูกคาได 

รวมถงึส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน ระบบงาน และสถานที่ใหบรกิารซึ่งเมื่อเกดิ 

ความพงึพอใจแลวก็จะทําใหการบรกิารประสบความสําเร็จได 

  Kotler (2003) กลาววา ความพงึพอใจเกดิจากความรูสึกของลูกคาที่รูสึก 

ถงึความพงึพอใจหรอืไมพงึพอใจ เมื่อนาผลลัพธจากการใชบรกิารมาเปรยีบเทยีบจาก 

ความคาดหวัง วาผลิตภัณฑและบรกิารเปนไปตามความคาดหวังก็จะทําใหรูสึกพงึพอใจ 

หรอืไมเปนไปตามความคาดหวังก็จะทําใหไมพงึพอใจ 

  Lewin (2009) กลาววา ความพงึพอใจเปนส่ิงสําคัญตอองคกรที่สงผลตอ

การดําเนนิธุรกจิในอนาคต ซึ่งความพงึพอใจถอืเปนส่ิงสําคัญในการสรางความไดเปรยีบ

จากคูแขงขัน และนําไปสูความจงรักภักดีของผูบรโิภคที่มใีหองคกร นอกจากนี้ ความพงึ

พอใจจะเกิดไดนัน้ เกดิจากการประเมนิผลของการไดรับบรกิารทีผ่านมาจากผลิตภัณฑ

และบรกิาร Li and Petrick (2010) 

  สรชัย พศิาลบุตร (2550) ความพงึพอใจของลูกคาหรอืผูใชบรกิาร หมายถงึ 

การที่ลูกคาหรอืผูใชบรกิารไดรับส่ิงที่ตองการแตตองอยูในขอบเขตทีผู่ใหบรกิารสามารถ

จัดหาบรกิารใหไดโดยไมขัดตอกฎหมายและศลีธรรมอันดีงาม 

  รงทอง พนธารา (2550, หนา 6) ใหความหมายของความพงึพอใจวาความ

พงึพอใจ หมายถงึ  ความรูสึกหรือทัศนคตขิองบุคคลที่มตีอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อันเกดิจาก

พื้นฐานของการรับรู คานยิม และประสบการณที่แตละบคุคลไดรับและเกดิขึ้นก็ตอเมื่อส่ิง

นัน้สามารถตอบสนองความตองการใหแกบคุคลนัน้ได ซึ่งระดับความพงึพอใจของแตละ 

  สุภัทรา มิ่งปรชีา (2551, หนา 11) ใหความหมายของความพงึพอใจ 

หมายถงึ ความรูสึกหรอืทัศนคตทิางดานบวกของบุคคลทีม่ตีอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งจะเกดิขึ้น 

ก็ตอเมื่อส่ิงนัน้สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนัน้ได ทัง้นี้ความพงึพอใจ 

ของแตละบุคคลยอมแตกตางกันไป 

  อนงคนาฏ แกวไพฑรูย (2554) กลาววาการพฒันานวัตกรรมเทคโนโลยี 

มาเปนตัวชวยในระบบการใหบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาใหตรงกับความ

ตองการจะสงผลตอความพงึพอใจในการใชบรกิาร 
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  จากความหมายของความพงึพอใจของนักวชิาการดังกลาว สรุปไดวา  

ความพงึพอใจ  หมายถงึ  การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรอืส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

โดยปรากฏออกมาในลักษณะที่ชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรอืไมเห็นดวย พอใจหรอื 

ไมพอใจ ซึ่งจะเกดิขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนัน้สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนัน้ได 

 ความสาํคัญของความพึงพอใจ 

  การสรางความพงึพอใจใหแกลูกคาถอืไดวาเปนส่ิงสําคัญที่จะนําไปสู

ความสําเร็จขององคกรในการสรางความไดเปรยีบในการแขงขันของธุรกจิ ในดานการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดตามความคาดหวงัในจนเกดิความพงึพอใจในการ 

ใชบรกิาร ที่ปรากฏไดจากดานการใหบรกิารจากสถานที่บรกิาร รวมถงึส่ิงอํานวย 

ความสะดวกตาง ๆ ในการใหบรกิาร และพนกังานใหบรกิาร จงึกลาวไดวา ความพงึพอใจ

มคีวามสําคญัตอผูใหบรกิารและลูกคา ดังนี้ 

   1. ความสําคัญตอผูใหบรกิาร คอื ผูใหบรกิารคํานงึถงึความพงึพอใจ 

ของลูกคา โดยการวัดความพงึพอใจของลูกคาที่มตีอผลิตภัณฑและบรกิารเพื่อคนหาและ

นําเสนอบรกิารที่ดีมคีณุภาพทีส่ามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดตามความ

คาดหวัง ซึ่งความพงึพอใจของลูกคาสามารถบงชี้ไดถงึการบรกิารทีม่คีุณภาพและ

ความสําเร็จของการบรกิารได 

   2. ความสําคัญตอลูกคา ความพงึพอใจของผูใชบรกิารเปนส่ิงสําคัญ 

ของธุรกิจบรกิารในดานการแขงขันกับคูแขงขัน เนื่องจากสถานการณดานการแขงขันจะ

นําไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารที่ดีในการเสนอการบรกิารที่ดีใหกับผูใชบริการได

ตามความคาดหวัง และองคกรควรใหความสําคัญเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูปฏบิัตงิาน

ดวย ในดานการใหความสําคัญตอการดํารงชวีติของผูปฏบิัติงาน เชน ผลตอบแทน 

ความกาวหนาในหนาที ่เนื่องจากส่ิงเหลานี้เปนแรงผลักดันและกระตุนใหปฏบิัตงิานอยางมี

คุณภาพ และเต็มใจในการปฏบิัตงิานใหบรรลุเปาหมายขององคกรได 

  และความสําคัญของความพงึพอใจในการใหบรกิารสามารถแบงไดเปน  

2 ลักษณะ จากองคการบรกิาร และ ผูใหบรกิาร อธบิายไดดังนี้ 

   1. องคการบรกิาร ในดานการคิดคนปจจัยในการสรางความพงึพอใจ

ใหแกลูกคาเพื่อนําเสนอการบรกิารที่ดีใหกับลูกคาเพื่อที่จะแยงชงิสวนแบงการตลาด ซึ่ง

ผูใชบรกิารก็จะไดรบัการบรกิารที่มคีณุภาพตามความคาดหวัง 
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   2. ผูใหบรกิาร ตองมกีารพัฒนาการใหบรกิารมคีวามรู ความสามารถ 

ในการปฏบิัตงิาน และปฏบิัตงิานไดอยางมปีระสิทธภิาพ เพื่อใหบรกิารกับผูใชบรกิารได

ตามความคาดหวัง จนทําใหผูใชบรกิารเกดิความพงึพอใจจากการใชบรกิาร (มรษิา ไกรง,ู 

2552) 

 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ  

  ปจจัยที่ทําใหเกดิความพึงพอใจนัน้ สามารถพจิารณาไดจากแนวคดิเกี่ยวกับ

หลักการของการการใหบรกิารสาธารณะ ดังนี้  

  ความพงึพอใจเปนปจจยัสําคัญประการหนึ่งทีช่วยทาํใหงานประสบ

ผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานเกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบรกิารจะ

ดําเนนิการใหผูทํางานเกดิความพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนตองดําเนนิการที่จะทําให

ผูมาใชบรกิารเกดิความพงึพอใจดวย เพราะความเจรญิกาวหนาของงานบรกิารเปนปจจัย 

ที่สําคัญประการหนึ่งทีเ่ปนตัวบงชี้ คอื จํานวนผูมาใชบรกิาร ดังนัน้ผูบรกิารทีช่าญฉลาด 

จงึควรอยางยิ่งที่จะศกึษาใหลึกซึ้งถงึปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ทีจ่ะทําใหเกดิความพงึ

พอใจทัง้ผูปฏบิัตงิานและผูมาใชบรกิาร เพื่อจะไดเปนแนวทางในการบรหิารองคกรใหมี

ประสิทธภิาพ และเกดิประโยชนสูงสุด ซึ่งในการใหบรกิาร เปาหมายสําคัญของการบรกิาร

คอื การสรางความพงึพอใจในการใหบรกิาร Millet (2012, pp. 394 - 400) ไดใหทัศนะวา 

ความพงึพอใจของประชาชนที่มตีอบรกิารของหนวยงานของรัฐวา ควรพจิารณาส่ิงตาง ๆ 

เหลานี้ คอื  

  1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความ

ยุตธิรรมในการบรหิารงานภาครัฐที่มีฐานคตทิี่วา คนทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนัน้ประชาชน 

ทุกคนไดรับการปฏบิัตอิยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมกีารแบงแยกกดีกัน 

ในการใหบรกิาร ประชาชนจะไดรับปฏบิตัใินฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรการ

ใหบรกิารเดียวกัน  

  2. การใหบรกิารที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถงึ การใหบรกิารจะตอง

มองวาใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลของการปฏบิตังิานภาครัฐจะถอืวาไมมี

ประสิทธภิาพเลยถาไมมกีารตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพอใจใหกับประชาชน  

  3. การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample service) หมายถงึ การใหบรกิาร

จะตองมองวาใหบรกิารสาธารณะจะตองมลัีกษณะมจีํานวนการใหบรกิารและสถานที่
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ใหบรกิารอยางเหมาะสม (The right quantity at the right geographical location) 

นอกจากนี้ มลิเลท ยังเห็นวาความเสมอภาคหรอืการตรงเวลาจะไมมคีวามหลายเลย 

ถาจํานวนการบรกิารทีไ่มเพยีงพอและสถานที่ตัง้ที่ใหบรกิารสรางไมยตุธิรรมแกผูมารับ

บรกิาร  

  4. การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถงึ  

การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลัก ไมยดึ

ความพงึพอใจของหนวยงานที่ใหบรกิารวาจะใหหรอืหยุดบรกิารเมื่อใดก็ตาม  

  5. การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถงึ 

การใหบรกิารสาธารณะที่มกีารปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏบิตังิาน กลาวอกีนัยหนึ่ง

คอื การเพิ่มประสิทธภิาพหรอืสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม  

 การวัดความพึงพอใจ  

  การวัดระดับความพงึพอใจของลูกคา สามารถวัดความพงึพอใจไดจาก 3R 

คอื Retain Repeat และ Refer โดย Retain คอืดานการรักษาลูกคาเดิมไวไมใหเปล่ียนใจไป

ใชบรกิารที่อื่น และRepeat เปนการกระตุนใหลูกคามกีารซื้อสินคาและบรกิารเพิ่มขึ้นอยาง

ตอเนื่อง และ Refer คอืความพงึพอใจที่ลูกคามใีหสินคาและบรกิารจนเกดิการ

ประชาสัมพนัธและบอกตอแกบุคคลอื่น และส่ิงสําคัญอกีประการของการวัดความพงึพอใจ 

คอื ดานความถูกตองของการวัดความพงึพอใจ (Validity)ในการวัดผล การประเมนิไดตรง

ประเด็นที่กําหนดและมเีหตุมผีลสามารถตรวจสอบได และดาน ความเที่ยงตรงของผลลัพธ

ที่ไดวามคีวามสอดคลองกับผลลัพธที่ได เชน บุคคลที่ทําหนาที่วัดผลไมมสีวนได สวนเสีย

กับผลลัพธที่ได และ Kotler, Philip, and Keller (2006) กลาววา ความพงึพอใจสามารถ

นํามาเปรยีบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวังโดยระดับความพงึพอใจที่สามารถวัดไดจากการไดรับ

บรกิารดังนี้ 

  1. บรกิารที่ต่ํากวาความคาดหวังจะรูสึกไมพงึพอใจ 

  2. การไดรับการใหบรกิารที่เทากับความคาดหวังก็จะเกดิความพงึพอใจ 

  3. การไดรบัการใหบรกิารที่สูงกวาความคาดหวังก็จะเกดิความพงึพอใจ

มาก 

  และ สุจติตรา ไนยจติย (2555) ไดเสนอวธิกีารวัดระดับความพงึพอใจ 

ดวยวธิ ีดังตอไปนี้ 
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   1. การสัมภาษณหรอืสอบถามจากผูใชบรกิาร เปนการพูดคุยกับ

ผูใชบรกิารวามคีวามพงึพอใจจากการการใชบรกิารมากนอยเพยีงไหน ซึ่งสะดวกและไดรับ

ขอมลูที่เปนจรงิ 

   2. การใชแบบสอบถาม เปนการวางแผนถงึขอคําถามที่สามารถนาํมาใช

ในการวดัระดับความพงึพอใจของผูใชบรกิาร ซงึผูใชบรกิารมคีวามอิสระในการเลอืกตอบ

คําถามตามระดับความพึงพอใจจากการใชบรกิาร 

   3. การสังเกตพฤตกิรรมของผูใชบรกิารในการวัดระดับความพึงพอใจ

จากการใชบรกิาร 

 ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของหนวยงานภาครัฐ 

  Millet (2012, p. 397) ไดให ทัศนะวา ความพงึพอใจของประชาชนที่มตีอ

การบรกิารของหนวยงานภาครัฐนัน้ โดยไดสรุป ประเด็นวาเปาหมายที่เปนที่นยิมมากที่สุด

ที่ผูปฏบิตัติองยดึถอืไวเสมอในหลักการ 5 ประการ คอื 

  1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความ

ยุตธิรรมในการบรหิารงานภาครัฐที่มฐีานของความคดิวาทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนัน้

ประชาชนทุกคนจะไดรบัการปฏบิตัิ อยางเทาเทยีมกันในทุกแงมมุของกฎหมายไมมกีาร

แบงแยกกดีกันในการใหบรกิารประชาชนจะ ไดรับการปฏบิตัใินฐานะที่เปนปจเจกบุคคล 

ที่ใชมาตรฐานการใหบรกิารเดียวกัน 

  2. การใหบรกิารที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถงึ ในการใหบรกิาร

จะตองมองวา การใหบรกิารจะตองตรงเวลา ผลการปฏบิัตงิานของหนวยงานภาครัฐจะถอื

วาไมมปีระสิทธผิลเลย ถาไมมกีารตรงเวลาซึง่จะสรางความพงึพอใจใหแกประชาชน 

  3. การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample Service) หมายถงึ การใหบรกิาร

จะตองมลัีกษณะที่มจีํานวนการใหบรกิารและสถานที่ใหบรกิารอยางเหมาะสม (The right 

quantity at the right geographical Location) Millett เห็นวา ความเสมอภาคหรอืการตรง

เวลาจะไมมคีวามหมายเลย ถามจีํานวนการใหการบรกิารที่ไมเพยีงพอและสถานที่ตัง้ที่

ใหบรกิารสรางความไมยุตธิรรมใหเกดิขึ้นแกผูรับบรกิาร 

  4. การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คอื การใหบรกิารที่

เปนไป อยางสม่ําเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณชนเปนหลักไมใชยดึตามความพอใจ

ของหนวยงานที่ ใหบรกิารวาจะใหหรอืหยุดบรกิารเมื่อใดก็ได 
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  5. การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive Service) คอื การใหบรกิารที่มี

การปรับปรุงคณุภาพและผลการปฏบิตังิาน กลาวอกีนัยหนึ่ง คอื การเพิ่มประสิทธภิาพ

หรอืความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 สรุป จากการที่วจิัยไดทําการศกึษาแนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ สรุปไดวา 

ความพงึพอใจ หมายถงึ ความพงึพอใจในบรกิารที่ประชาชนไดรับตามความคาดหวังหรอื

เกนิความคาดหวัง เมื่อนํามาเปรยีบเทยีบกับความคาดหวงักอนการใชบรกิาร ในทีน่ี้ 

หมายถงึ ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอื 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ตามแนวคดิการวัดความพงึพอใจในการ

ใหบรกิารของ Millet (2012, p. 397) จํานวน 5 ดาน ประกอบดวย 1) การใหบรกิาร 

อยางเสมอภาค (Equitable Service) 2) การใหบรกิารอยางทันเวลา (Timely Service)  

3) การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample Service) 4) การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

(Continuous Service) และ 5) การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive Service) 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ผูวจิัยไดทําการศกึษาแนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความไวเนื้อเชื่อใจ โดยรวบรวม

ขอมลูเกี่ยวกับแนวคดิและทฤษฎคีวามไวเนื้อเชือ่ใจจากบทความและงานวจิัยที่เกี่ยวของ  

ซึ่งประกอบไปดวย ความหมายของความไวเนื้อเชื่อใจ แนวคดิและทฤษฎคีวามไวเนื้อเชื่อใจ 

รวมถงึวธิกีารสรางความไวเนื้อเชื่อใจและปจจัยที่สงผลตอความไวเนื้อเชื่อใจ ดังนี้ 

 ความหมายความไวเน้ือเชื่อใจ 

  Anderson, Fornell, and Lehmann (1994) กลาววา เมื่อฝายใดฝายหนึง่ 

เกดิความไวเนื้อเชื่อใจวาอีกฝายจะปฏบิตังิานไดประสบความสําเร็จ และไดรับบรกิารที่มี

คุณภาพ นาเชื่อถอื ก็จะสงผลตอความไวเนื้อเชื่อใจ 

  Sureshchandar et al. (2002) กลาววา ความไวเนื้อเชื่อใจเปนความคาดหวัง

ของลูกคาวาผูใหบรกิารจะสามารถตอบสนองและทําตามสัญญาที่ใหไวได ซึ่งม ี2 

องคประกอบ คอื 1. การใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพหรอืนาเชื่อถอื 2. ความรูสึกดี 

ในความไวใจจนกอใหเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ 

  Thom, Hall & Dawlson (2004) นยิามวา ความไวเนื้อเชื่อใจเปนเรื่อง

เกี่ยวกับทัศนคตคิวามพงึพอใจและผลที่คาดหวังของความสัมพันธอยางตอเนื่อง 
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  Palvia (2009) กลาววาความไวเนื้อเชื่อใจ หมายถงึ การที่ผูรบับรกิาร 

มคีวามรูสึกมัน่ใจ เชื่อใจ เชื่อถอื และยอมรับวาจะปฏบิัตงิานไดสําเร็จตามที่คาดหวัง 

  Chiu, Hsu, Lai & Chang (2012) นยิามวา ความไวเนื้อเชื่อใจคอื รากฐาน 

ทีสํ่าคัญในการสรางความสัมพันธ รวมไปถงึการรักษาความสัมพันธของผูใหบรกิาร 

กับลูกคา ผูใชบรกิารเปนปจจัยหลักที่กอใหเกิดความพงึพอใจ 

  Santos & Basso (2012) นยิามวา ความไวเนื้อเชื่อใจ หมายถงึ การรับรู 

ของผูบรโิภคในพฤตกิรรมการปฏบิัตงิานของพนักงานที่แสดงออกในรูปแบบของการขาย

สินคา หรอืการบรกิาร 

  สกุลทพิย โยธนินรธรรม (2558) กลาววา ความสัมพันธทางธุรกิจทีย่าวนาน

มาจากพื้นฐานการมคีวามไวเนื้อซึ่งใจระหวางกัน ซึ่งความไวเนื้อเชื่อใจอาจเกดิจาก  

การไดรับบรกิารหรอืสินคามคีวามถูกตอง นาเชื่อถอื มกีารใหบริการดวยความซื่อตรง 

ตรงไปตรงมา และรูสึกถงึความปลอดภัยจากการใชบรกิาร จนทําใหเกดิทัศนคตเิชงิบวก 

ก็จะเกดิความไวเนื้อเชื่อใจที่สงผลมาจากคุณภาพของการใหบรกิาร 

  อัมพล ชูสนุกและคณะ (2559) กลาววาความไววางใจที่มอีทิธพิลตอ

คุณภาพการใหบรกิารไดแก การใหบรกิารที่รวดเร็ว มคีวามนาเชื่อถอื การรับประกัน และ

การใสใจในตัวลูกคา 

  จากความหมายดังกลาวไวขางตน สามารถสรปุไดวา ความไวเนื้อเชื่อใจ 

(Trust) หมายถงึ ความรูสึกของลูกคาวาจะไดรับบรกิารตามความคาดหวังและสามารถ

ปฏบิัตงิานไดอยางสําเร็จ รวมถงึมผีลิตภัณฑและบรกิารที่นาเชื่อถอื ตรงไปตรงมา จนทําให

รูสึกถงึความปลอดภัยจากการใชบรกิาร 

 ทฤษฎคีวามไวเน้ือเชื่อใจ 

  Van de Ven (2008) ไดกลาววา การสรางความสัมพันธจากการใหบรกิาร

ซึ่งอาจตองสรางความคุนเคยเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาเพื่อใหเกดิความไวเนื้อ

เชือ่ใจ ความไววางใจ คอื พื้นฐานของความสัมพันธทางการตดิตอสื่อสารในการใหบรกิาร

แกลูกคา องคกรจําเปนตองเรยีนรูทฤษฎคีวามสัมพันธใกลชดิ ความคุนเคยเพื่อครองใจ

ลูกคาประกอบดวย 5 C สามารถอธบิายได ดังนี้ 

  1. การตดิตอส่ือสาร (Communication) การส่ือสารเพื่อใหเกดิความคุนเคย 

จนเกดิความรูสึกและเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ 
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   พนักงานควรจะสื่อสารกับลูกคาในลักษณะที่ทาํใหลูกคาอบอุนใจได

พนักงานควรแสดงความเปดเผย จรงิใจและพรอมใหความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหทัง้สอง

ฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและความคดิรวมกัน หรอืสรางความรูสึกใหลูกคาอยากใช

บรกิารดวยความแสดงความเต็มใจในการใหบรกิาร 

  2. การดูแลเอาใจใส (Caring and Giving) การเอาใจใสดูแลเพื่อใหเกิด

ความรูสึกที่ดีตอกันที่จะสงผลตอความไวเนื้อเชื่อใจ 

   ความใสใจ และการให(Caring and Giving) เปนคุณสมบัตขิอง

ความสัมพนัธใกลชดิที่ประกอบดวยความเอื้ออาทร ความอบอุน และความรูสึกปกปอง  

ซึ่งมผีลใหลูกคารูสึกดี กลาวคอืองคกรอาจแสดงความรูสึกเหลานี้จากส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ  

ที่เปนที่สังเกต เชน พนกังาน 

  3. การใหขอผูกพัน (Commitment) ในการรักษาความสัมพันธที่ดีตอกัน 

   การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคา องคกรควรจะยอม

เสียผลประโยชนเพื่อคงไวซึ่งความสัมพันธอันดีกับลูกคา เชน บรษิัทผูใหบรกิาร

โทรศัพทเคล่ือนที่ใหบรกิารดาวนโหลดเพลงพอหลวงของแผนดินเปนรอสายโดยไมคดิ

คาบรกิาร เพื่อรวมมอืกับรัฐบาลในการเฉลิมพระเกยีรตพิระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวในวัน

เฉลิมพระชนมพรรษา ในการนี้ชี้ใหเห็นวา เปนการเสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับ

ความไววางใจที่เนิ่นนาน 

  4. การทําใหเกดิความสบาย (Comfort) ในการทําใหเกดิความสะดวกสบาย

จากการใชบรกิาร 

   การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรอืความสอดคลอง 

(Compatibility) ความเอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถงึความสะดวกสบาย กลาวคอื 

ลูกคาจะรูสึกยนิดีอบอุน มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร ลูกคาสวนใหญประเมนิความ

สะดวกสบายจากการบรกิารที่ดีขององคกร 

  5. เมื่อเกิดสถานการณขัดแยง (Conflict) สามารถแกไขไดจนทําใหเกดิ 

ความไวเนื้อเชื่อใจจากการใชบรกิาร 

   การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) และการไววางใจ 

(Trust) ถาองคกรสามารถทําใหลูกคารูสึกวา “ทําตัวตามสบายเสมอืนอยูบาน ” ไดคง

ดีกวาการที่องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับลูกคา นั่นคอื องคกรควรจะแสดง

ความรบัผดิชอบดวยการออกตัวไวกอนวา ถาลูกคาพบส่ิงใดที่สงสัยหรอืไมชอบใจในสินคา
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และบรกิารที่ลูกคาคดิวาตอนจะเสียเปรยีบขอใหลูกคารบีถามเพื่อใหพนักงานไดรบีชี้แจง

โดยเร็ว กอนที่ลูกคาจะรูสึกโกรธหรอืไมพงึพอใจในสินคาและบรกิาร 

 วิธกีารสรางความไวเนื้อเชื่อใจ 

  วธิกีารสรางความไวเนื้อเชื่อใจจากลูกคาใหเกิดขึ้นจากการใชบรกิาร  

สัณหพจน สุขศรเีมอืง (2556) ที่ไดเสนอ 7 วธิีในการสรางความไวเนื้อเชื่อใจในการ

ใหบรกิารใหกับลูกคา ดังนี้ 

   1. การบอกตอถงึความพงึพอใจจากการใชบรกิารถอืวาเปนประโยชน 

เปนอยางมากเพราะผูใชบรกิารมักจะเชื่อคาบอกกลาวมากกวาการโฆษณาของธนาคาร 

   2. ควรสงเสรมิใหลูกคาที่ใชบรกิารที่มคีวามพงึพอใจไดแสดง 

ความคดิเห็นเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบรกิารในเว็บไซนตาง ๆ เพราะผูใชบรกิารที่กาลังจะ

ตัดสินใจเลือกใชผลิตภัณฑและบรกิารมักจะหาขอมูลจากประสบการณของผูที่ใชบรกิารมา

กอน 

   3. การสรางความสัมพันธที่ดีกับผูใชบรกิารผานชองทาง Social Media 

เชน ทาง Line Facebook เปนตน 

   4. มกีารกําหนดนโยบายความเปนสวนตวัในการใหขอมูลของผูใชบรกิาร

ใหชัดเจนเพื่อลดความกังวลใจในการใหขอมูลสวนตัว 

   5. เมื่อเกิดบัญหาตองเขาไปแกไขทันที ไมควรปลอยใหเวลาผานไป 

อยางไมมกีารแกไขเพราะจะทําใหลดความเชื่อมั่นของผูใชบรกิารที่มตีอธนาคารจาก

เหตุการณนัน้ ๆ  

   6. การทําใหลูกคามคีวามรูสึกวาผลิตภัณฑและบรกิาร มคีวามนาเชื่อถอื 

และเมือ่เกิดปญหาจากการใชบรกิารสามารถปรกึษา สอบถามไดตลอดเวลา 

   7. เมื่อผูใหบรกิารไดตกลงหรอืสัญญาส่ิงใดไวกับลูกคา ควรทําในส่ิงที ่

ตกลงหรอืสัญญานัน้อยางรวดเร็วเพื่อสรางความนาเชื่อถอื 

 ปจจัยที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจ 

  Shaw (1997 อางถงึใน อังสนา สานสม, 2553, หนา 16 - 18) กลาววา 

ปจจัยที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจในองคการ ไดแก ความสําเร็จในผลงาน  

ความตรงไปตรงมา และการแสดงความดูแลเอาใจใสหวงใย ประกอบดวย 

  1. ความสําเร็จในผลงานหรอืการทํางานสําเร็จ (Achieving Results) เปน

องคประกอบทีม่คีวามสําคัญที่สุดเพราะเปนปจจัยที่เกี่ยวของกับผลการปฏิบตังิานของ
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บุคคล เปนส่ิงที่สําคัญในองคการ ความเชื่อถอืไววางใจจะไมเหลืออยูหากบุคคลนัน้ไร

ความสามารถ หรอืมคีวามสามารถตาหรอืไมมากพอที่จะทํางานใหสําเร็จ ตามที่บคุคล

หรอืกลุมบุคคลอื่นคาดหวังไว และยากที่จะไดรับความเชื่อถอืไววางใจจากบุคคลหรอืกลุม

บุคคลอื่นในโอกาสตอไป โดย Johnson and Johnson (1994 อางถงึใน เมตตา ทองตาลวง, 

2546) กลาวเพิ่มเตมิวาการที่จะทําใหผลงานหรอืการทํางานประสบความสําเร็จนัน้ตองมี

การแบงปน (Sharing) คอื ความเอื้อเฟอ แบงปนวัตถุดิบ ทรัพยากรในการทํางานใหกับ

ผูรวมงาน และไดรับความความรวมมอืจากสมาชกิ (Cooperative Intention) เพื่อให 

บรรลุเปาหมายได 

   ในการทํางานเพื่อใหประสบความสําเร็จนัน้ ผูนํา ที่สามารถนําทมีงาน 

หรอืองคการใหบรรลุเปาหมาย หรอืมผีลลัพธในทางที่ดีได ยอมเปนที่เชื่อถอืไววางใจ 

ของลูกนอง ผูนําที่ขาดความสามารถในการปฏบิัตงิานใหบรรลุตามเปาหมายของทมีงาน 

หรอืองคการ ยอมทําใหลูกนองมคีวามคลางแคลงใจ ไมมั่นใจในความรูความสามารถของ

ผูนํา ซึ่ง ชัยเสฏฐ พรหมศรี (2550) ไดอธบิายเพิ่มเตมิวา ความเชื่อถอืไววางใจเปนเรื่อง

ละเอียดออน การที่บุคคลเกดิความเคลือบแคลงหรอืสงสัย และไมไววางใจกัน นําไปสู

ความลมเหลวในการสรางสัมพันธ อันสงผลตอการเพิ่มประสิทธภิาพในการทํางานภายใน

องคกรเนื่องจากการไมไวใจกันเปนตัวกัดกรอนความมปีระสิทธภิาพของการทํางานเปนทมี

ในระยะยาว หัวหนางานจงึตองพยายามหาแนวทางในการสรางความเชื่อถอืไววางใจให

เกดิขึ้น โดยทั่วไปหัวหนางานสามารถใชวธิกีารทัง้ 6 ประการดังตอไปนี้ในการสรางความ

เชื่อถอืไววางใจใหเกิดขึ้นภายในองคกรได คอื 1) การส่ือสาร (Communication) ใหขอมูล

พนักงานอยางสม่ําเสมอ โดยการใหขอมูลที่ถูกตอง และใหระยะเวลาในการปอนกลับ

ขอมลูและใหคําอธบิายเกี่ยวกับเรื่องนโยบาย และการตัดสินใจตาง ๆ นอกจากนี้ตองมี

ความซื่อสัตยและเปดเผยเกี่ยวกับปญหาของตนเองและตองไมดึงขอมูลไวเพื่อใชในการ

แสวงผลประโยชนทางการเมอืงภายในองคกร 2) สนับสนุน (Support) หัวหนางานตองทํา 

ตัวใหสามารถเขาถงึไดอยางสม่ําเสมอเมื่อพนักงานตองการความชวยเหลอื กําลังใจ และ

คําแนะนํา นอกจากนี้ตองแสดงความสนใจตอชวีติความเปนอยูของพนักงาน และเต็มใจ 

ที่จะปกปองพนักงาน 3) เคารพ (Respect) มอบหมายงานที่มคีวามสําคัญใหแกพนักงาน

เพื่อเปนการแสดงรูปแบบของการจรงิใจในการทํางานที่หัวหนางานควรทํา ประกอบกับ

การเปนนักฟงที่ดี 4) ความยุตธิรรม (Fairness) หัวหนางานตองประเมนิพนักงานอยาง

ยุตธิรรมและเปนไปตามวัตถุประสงคใหความเชื่อถอืและคํายกยองชมเชยตอการทํางานที่ดี
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ของพนักงาน 5) ความสามารถในการคาดการณได (Predictability) หัวหนางานตองมคีวาม

สม่ําเสมอและตองพึ่งพาไดในเรื่องของพฤตกิรรมของตนและนอกจากนี้ยังตองรักษาคําพูด

ของตนและ 6) ความสามารถ (Competence) หัวหนางานตองทาํ ตัวเปนแบบอยางที่ดีโดย

แสดงออกถึงการตัดสินใจในทางธุรกจิที่ดี และตองมคีวามสามารถทัง้ในเชงิบรหิารจัดการ 

รวมถงึมคีวามเปนมอือาชพีในการทํางานอกีดวย การสรางความไวเนื้อเชื่อใจใหเกิดขึ้น

ภายในองคกรไมใชเรื่องยากแตอาจตองใชเวลาในการสรางพอสมควร ดังนัน้เราตองเรยีนรู

ที่จะไวใจผูอื่นกอน และเมื่อนัน้แลวผูอื่นก็จะหันกลับมาไวใจเราเพราะเมื่อสรางความเชื่อถอื

ไววางใจ ใหเกิดขึ้นภายในองคกรไดแลวก็จะเกิดการทํางานอยางมปีระสิทธภิาพ 

  2. ความตรงไปตรงมา (Acting with Integrity) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับความ

ซื่อสัตยจรงิใจจรงิจังตอคําพูดและการกระทํา การปฏบิัตอิยางตรงไปตรงมา และเปนไป

อยางสม่ําเสมอ บุคคลที่แสดงออกใหเห็นถงึส่ิงเหลานี้ยอมไดรับความไววางใจจากฝายอื่น 

เนื่องจากความไววางใจเกดิขึ้นได จากความคาดหวังที่จะไดรับผลลัพธในทางบวกจากผูที่

เราใหความไววางใจ การไมรักษาคําพูด การกระทํา ที่ไมโปรงใส คลุมเครอื ยอมทําใหเกิด

ความรูสึกวาบุคคลที่เราใหความไววางใจอาจไมมคีวามสามารถ หรอือาจมเีจตนาแอบแฝง  

ซึ่งการสรางความซื่อสัตยในทมีงานและองคการ สามารถทําไดโดย 1) การกําหนด 

วัตถุประสงคในการทํางานที่ชัดเจน (Define a Clear Purpose) และการมวีสัิยทัศน กลยุทธ

ในการดําเนนิงาน เปาหมายในการดําเนนิงาน รวมถงึการกําหนดแนวทางในการปฏบิัติ 

เพื่อบรรลุเปาหมายที่ชดัเจน สามารถปฏบิัตไิด 2) เผชญิหนากับความจรงิ (Confront 

Reality) มกีารแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับสถานภาพของทมีงานและองคการ

ทัง้ในปจจุบันและอนาคต 3) เปดเผยตรงไป ตรงมา (Having Open Agendas)  

ในทมีงานและองคการที่มีความไววางใจในระดับสูง ส่ิงที่เห็นคอืส่ิงที่เปนความจรงิ ไมมกีาร

ปดบังซอนเรนไมมเีรื่องทางการเมอืงเขามาเกี่ยวของซึ่งสอดคลองกับ Johnson and 

Johnson (1994 อางถงึใน เมตตา ทองตาลวง, 2546) ที่ใหความสําคญักับการแลกเปล่ียน

ขอมลูขาวสารความรูสึก ความคดิ และปฏกิริยิาตอบสนองตอประเด็นที่กลุมกําลัง

พจิารณา หรอือภปิราย หรอืกําลังดําเนนิการอยางเปดเผยตรงไปตรงมา 4) การรักษา

คําพูด (Follow Through) การรักษาคาํพูด และทําตามที่พูดทัง้ในสวนการปฏบิัตขิองลูกจาง

ตอองคการ และองคการตอลูกจาง 

  3. การแสดงความดูแลเอาใจใส (Demonstrating Concerns) เปนปจจยั 
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ที่เกี่ยวของกับการเอาใจใสของบุคคลหรอืกลุมบุคคลที่ตอบสนองตอความตองการหรอื

ความคาดหวังของเราโดยทั่วไปเราจะใหความไววางใจกับคนที่เปนหวงเปนใยเรา เขาใจ

ปญหาตาง ๆ ของเรา และไมกระทํา ในส่ิงที่ขัดแยงกับเราโดยแนวทางการปฏบิัตเิพื่อเพิ่ม

การแสดงออกซึ่งความเอาใจใสในทมีงานและองคการ สามารถทําไดโดย 1) สรางความ

เปนอันหนึ่งอันเดียวกันในทมีงาน และองคการ (Build One Vision, One Company)  

2) การแสดงออกซึ่งความเชื่อมั่นในความรู ความสามารถของพนักงาน (Show Confidence 

in People’s Ability) สอดคลองกับ Johnson and Johnson (1994 อางถงึใน เมตตา ทองตา

ลวง, 2546) ที่เชื่อวา การสนับสนุน (Support) โดยการตดิตอส่ือสาร โดยการแสดงความ

เชื่อถอืในความสามารถ และศักยภาพของผูอื่นจะทําใหเกดิความเชื่อถอืไววางใจได  

3) สรางความคุนเคย ใกลชดิสนทิสนมขึ้นในทมีงานและองคการ มกีารตดิตอสื่อสาร 

แบบที่เปนทางการและไมเปนทางการ (Establish Familiarity and Dialogue) 4) การให

ความสําคัญกับพนักงาน ทัง้ในแงการจําได การยอมรับ หรอืการใหรางวัล (Recognize 

Contributions) ซึ่ง Johnson and Johnson (1994 อางถงึใน เมตตา ทองตาลวง, 2546)  

ไดกลาวไวเชน กันในเรื่องของการยอมรับ (Acceptance) โดย หมายถงึ การตดิตอส่ือสาร 

โดยการแสดงออกถงึความเคารพในความเปนบุคคลของผูอื่นตลอดจนเคารพในความ

คดิเห็นของผูอื่น 

 สรุป จากการที่วจิัยไดทําการศกึษาแนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวของ สรุปไดวา

ความเชื่อถอืไววางใจ หมายถงึ การที่ประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร มคีวามรูสึก

มั่นใจ นาเชื่อถอืและเชื่อถอืไววางใจในการใชบรกิาร ที่จะสามารถปฏบิัตงิานไดสําเร็จตาม

ความคาดหวังจากการใชบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ตามแนวคดิเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจในองคการ ของ Shaw (1997 อางถงึใน วรนาท สามารถ, 2557, หนา 16-

18) จํานวน 3 ดาน ประกอบดวย 1) ความสําเร็จในผลงานหรอืการทาํงานสําเร็จ 2) ความ

ตรงไปตรงมา และ 3) การแสดงความดูแลเอาใจใส 
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บรบิทสํานกังานอยัการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร 

 ประวัตคิวามเปนมา 

  "สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบงัคับ

คดีจังหวัดมุกดาหาร"เดิมใชชื่อวา "สํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแก

ประชาชนจังหวัดมุกดาหาร มชีื่อยอวา สคช.จงัหวัดมุกดาหาร เปนสวนราชการหนึ่งสังกัด

สํานักงานอัยการสูงสุดภายใตการกํากับดูแลของสํานักงานอัยการภาค 4 ตอมา

คณะกรรมการอัยการไดมปีระกาศ เรื่อง การแบงหนวยงานและการกําหนดอํานาจและ

หนาที่ของหนวยงานภายในของสํานักงานอัยการสูงสุด (ฉบับที่ 10) พ.ศ. 2556 ลงวันที่ 19 

ธันวาคม พ.ศ. 2556 โดยประกาศดังกลาวกําหนดใหมกีารจัดตัง้ "สํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด" ขึ้นทุกจังหวัด 

ทั่วประเทศ เพื่อใหประชาชนในพื้นที่ตาง ๆ ไดรับการบริการทางกฎหมาย จากพนักงาน

อัยการโดยเสมอภาคและทั่วถงึกันสํานักงานอัยการสูงสุดจงึมคีําส่ัง ใหจัดตัง้สํานักงาน

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนประจําจังหวัด (สคช.จังหวัด) ขึ้นและ

ใหมอัียการจังหวัดคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบงัคับคดีเปน

ผูบังคับบัญชาและรับผดิชอบในการปฏบิัตริาชการ โดยมหีนาที่สําคัญคอื เผยแพรความรู

และใหคําปรกึษาปญหากฎหมายแกประชาชนจัดหาทนายความชวยเหลอืในทางอรรถคดี 

แกประชาชนผูยากจนและไมไดรับความเปนธรรม ตลอดจนงานการประนอมขอพพิาท 

 เนื่องจากสํานักงานอัยการสูงสุดไดประกาศแบงสวนราชการในสํานกังาน

อัยการสูงสุดใหมโดยกําหนดใหมสํีานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย

และการบังคับคดีขึ้น โดยสํานักงานดังกลาวจะปฎบิัตหินาที่แทนสํานกังานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน โครงสรางดังกลาวนอกจากงานคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายแลว  จะมภีารกิจเพิ่มขึ้นในเรื่องของการบังคับคดี คดีแพง คดี

ปกครอง และคดีอาญา  เฉพาะในสวนของการยดึทรัพยสินใชคาปรบัตามคําพพิากษา

ตามที่กฎหมายบัญญัตใิหเปนอํานาจและหนาที่ของพนักงานอัยการ  โดยรูปแบบ 

การใหบรกิารตามโครงสรางใหมจะเริ่มดําเนนิการในวันที่ 1 เมษายน 2557 เปนตนไป 
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 วสิัยทัศน พันธกจิ ยุทธศาสตร 

 

แผนท่ีการเชื่อมโยมการขับเคลื่อนแผนปฏบิัตริาชการ 

ของสํานักงานคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชน 

 

แผนหลักในการขับเคลื่อนนโยบายและแผนปฏบิัตริาชการของ สคช. 

แผนยทุธศาสตร

ชาต ิ 20  ป 

 

แผนพัฒนา

เศรษฐกจิและ

สังคมแหงชาติ

ฉบับที่ 12 

แผนปฏริูป

ประเทศดาน

กฎหมาย 

 

นโยบายดาน

ความมัน่คง

แหงชาต ิ

 

วสิัยทัศน(Vision) 

สํานักงานอัยการสงูสดุ 

 “องคกรอัยการมคีวามเปนเลิศในการยุตธิรรม และเปนที่เชื่อมั่นของ

ประชาชน” 

สํานักงานคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชน สคช. 

 “คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนอยางมยีุทธศาสตร 

มาตรฐานและบูรณาการ ภายใตผลประโยชนของรัฐและประชาชน” 

พันธกิจ(Mission) 

   1. อํานวยความยุตธิรรมทางอาญาและบังคบัใชกฎหมายตามหลักนติธิรรม 

   2. รักษาผลประโยชนของรัฐและประชาชน 

   3. พัฒนางานดานสิทธมินุษยชน คุมครองสิทธแิละเสรภีาพของประชาชนทัง้

ในและนอกประเทศตามหลักมาตรฐานสากล 

   4. พัฒนาเครอืขายความรวมมอืทางกฎหมายกับองคกรหรอืหนวยงาน 

ที่เกี่ยวของทัง้ในและตางประเทศ 

   5. พัฒนาองคกรสูความเปนเลิศ 
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 อํานาจหนาท่ีและภารกิจ 

  1. การคุมครองสทิธทิางศาล 

   สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับ

คดีจังหวัดมุกดาหาร รับผดิชอบดําเนนิงานคุมครองสิทธทิางศาลในทองที่ของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ซึ่งอยู

ในอํานาจพจิารณาของศาลจังหวัดมุกดาหาร ศาลเยาวชนและครอบครวัจังหวัดมุกดาหาร 

แลวแตกรณ ี(ประกาศคณะกรรมการอัยการ เรื่องการแบงหนวยงาน และการกําหนด

อํานาจหนาที่ของหนวยงานภานในของสํานักงานอัยการสูงสุด (ฉบับที่ 10 ) พ.ศ. 2556 

และ (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2557)  เปนการใหความชวยเหลอืคุมครองสิทธติามที่กฎหมาย

กําหนดใหเปนหนาที่ของพนักงานอัยการไวในประมวลกฎหมายแพงและพาณชิยกฎหมาย

วธิพีจิารณาความอาญาและกฎหมายอื่น ๆ โดยไมจํากัดฐานะ  

   ประเภทคดีท่ีอยูในอํานาจหนาที่ของพนักงานอัยการ 

   การดําเนนิงานคุมครองสิทธทิางศาลตามที่กฎหมายกําหนดใหเปน

อํานาจของพนักงานอัยการ โดยจะกลาวเฉพาะอํานาจตามประมวลกฎหมายแพงและ

พาณชิย แบงแยกเปนประเภทคดีที่อยูในอํานาจพจิารณาของศาลแพง ศาลจังหวัด ถาเปน

เรื่องที่เกี่ยวกับครอบครัว จะอยูในอํานาจพิจารณาของศาลเยาวชนและครอบครวั  

ซึ่งประมวลไดดังนี้ 

   อํานาจหนาที่ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณชิย 

   1. รองขอใหศาลส่ังใหคนวกิลจรติเปนคนไรความสามารถและรองขอให

ศาลเพกิถอนคําส่ังใหเปนคนไรความสามารถ 

   2. รองขอใหศาลส่ังใหบุคคลซึ่งมจีติฟนเฟอนหรอืกายพกิารและไม

สามารถประกอบหนาที่การงานของตนเองเปนคนเสมอืนไรความสามารถและรองขอให

ศาลเพกิถอนคําส่ังที่ไดส่ังใหเปนคนเสมอืนไรความสามารถ 

   3. รองขอใหศาลส่ังการใหทําไปพลางกอนตามที่จําเปนเพื่อจัดการ

ทรัพยสินของบุคคลที่ไปจากภูมลํิาเนาหรอืถิ่นที่อยู 

   4. รองขอใหศาลส่ังตัวแทนรบัมอบอํานาจทัว่ไปจัดทําบัญชทีรัพยสินของ

ผูไมอยู หรอืขอใหศาลส่ังใหผูจัดการหาประกันหรอืแจงรายทรัพยสินหรอืถอดถอน

ผูจัดการหรอืตัง้ผูอื่นแทนตอไปเมื่อมเีหตุอันสมควร 
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   5. รองขอใหศาลส่ังใหผูที่ไปจากภูมลํิาเนาหรอืถิ่นที่อยูเปนคนสาบสูญ

และรองขอใหศาลส่ังเพิกถอนคําส่ังใหเปนคนสาบสูญ 

   6. รองขอใหศาลแตงตัง้ผูจัดการชั่วคราวในกรณทีี่ผูจัดการนติบิุคคล 

วางลงและถาทิ้งตําแหนงวางไวจะเกดิความเสียหาย 

   7. รองขอใหศาลแตงตัง้ผูแทนเฉพาะการในกรณผีูจัดการนิตบิุคคลมี

ประโยชนไดเสียหรอืเปนปฏปิกษกับนติบิคุคล 

   8. ดําเนนิการในฐานะเปนผูขอจัดตัง้มูลนธิติอไปในกรณทีี่ผูตัง้มูลนธิ ิ

ตายเสียกอนที่นายทะเบยีนจะรับจดทะเบยีนมลูนิธิ 

   9. รองขอใหศาลถอนถอนกรรมการหรอืคณะกรรมการมูลนธิแิละ

แตงตัง้คนใหมแทนในกรณทีี่กรรมการหรอืคณะกรรมการจัดการผดิพลาดเส่ือมเสีย 

   10. รองขอใหศาลส่ังเลิกมูลนธิแิละแตงตัง้ผูชาํระบัญช ี

   11. รองขอใหศาลส่ังจัดการทรัพยสินของมูลนธิทิี่ส้ินสุดลงใหแกนติบิุคคล

ซึ่งมวีัตถุประสงคใกลชดิกับวัตถุประสงคเดิมของมูลนธินิัน้ 

   12. รองขอใหศาลตัง้ผูชําระบัญชขีองหางหุนสวนบรษิทัที่เลิกกันเพราะ

เหตุอื่นนอกจากลมละลายโดยไมมผีูชําระบัญชตีามขอสัญญาหรอืขอบังคับของหางหุนสวน

บรษิัทนัน้ 

   13. รองขอใหศาลส่ังเพกิถอนมตขิองสมาคมที่ลงมตโิดยฝาฝนขอบังคับ

หรอืกฎหมาย 

   14. ขอใหศาลตัง้ผูชําระบัญชกีรณทีี่มกีารเกดิสมาคมและไมมผีูชําระ

บัญชี 

   14. รองขอใหศาลตัง้ผูอื่นนอกจากสามหีรอืภรยิาเปนผูอภบิาลหรอืผู

พทิักษกรณทีี่มเีหตุสําคญั 

   16. รองขอใหศาลพพิากษาวาการสมรสเปนโมฆะ 

   17. ใหพนักงานอัยการดําเนนิคดีแทนเด็กเมื่อศาลสงคํารองมาใหในกรณี

ที่มกีารฟองคดีไมรับเด็กเปนบุตร 

   18. เด็กอาจรองขอใหพนักงานอัยการยกคดีขึ้นวากลาวปฏเิสธความเปน

บุตรทีช่อบดวยกฎหมาย 

   19. รองขอใหศาลส่ังถอนอํานาจปกครอง 
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   20. รองขอใหศาลตัง้ผูปกครองและรองขอใหพสูิจนวาบุคคลที่ศาลตัง้ให

เปนผูปกครองเปนผูตองหามตามประมวลกฎหมายแพงและพาณชิย มาตรา 1587 เพื่อให

ศาลพพิากษาเพกิถอนคําส่ังตัง้ผูปกครองและมคีําส่ังเกี่ยวกับผูปกครองตอไปตามที่เห็น 

สมควร 

   21. รองขอใหศาลส่ังใหผูปกครองหาประกันอันสมควรในการจัดการ

ทรัพยสินหรอืแถลงถงึความเปนอยูของทรพัยสินของผูอยูในความปกครอง 

   22. รองขอใหศาลถอนผูปกครอง 

   23. ตองขอตอศาลใหมีคําส่ังอนุญาตใหมกีารรับบุตรบุญธรรมและเลิก

รับบุตรบุญธรรม 

   24. ฟองคดีแทนบตุรบญุธรรมเกี่ยวกับการขอเลิกรับบุตรบุญธรรม 

   25. รองขอใหศาลตัง้ผูปกครอง ผูอนุบาล หรอืผูพทิักษ ในกรณมีมีรดก

ตกทอดแกผูเยาวหรอืบคุคลวกิลจรติ 

   26. รองขอใหรัฐบาลใหอํานาจจัดตัง้มูลนธิเิมื่อพนิัยกรรมกําหนดไว 

   27. รองขอใหศาลจัดสรรทรพัยสินที่กําหนดไวในพนิัยกรรมใหจัดตัง้

มูลนธิใิหแกนติบิุคคลในเมื่อมูลนธินิัน้จัดตัง้ขึ้นไมไดตามวัตถุประสงค 

   28. รองขอใหศาลตัง้ผูจัดการมรดกในกรณทีี่เจามรดกตายและทายาท

โดยธรรมหรอืผูรับพนิยักรรมไดสูญหายไปหรืออยูนอกราชอาณาจักรหรอืเปนผูเยาวหรอื

ผูจัดการมรดกหรอืทายาทไมสามารถหรอืไมเต็มใจจะจัดการหรอืมเีหตุขัดของในการ

จัดการมรดกหรอืในการจัดการหรอืในการแบงปนทรพัยมรดกหรอืขอกําหนดพนิัยกรรม 

ตัง้ผูจัดการมรดกไมมีผลบังคับ 

   29. เปนโจทกฟองคดีที่กฎหมายหามมใิหราษฎรฟอง เชน ตามประมวล

กฎหมายแพงและพาณชิย มาตรา 1562 หามมใิหฟองบุพการขีองตนเปนคดีแพงหรอื

คดีอาญาแตเมื่อผูนัน้หรอืญาตสินทิรองขอ พนักงานอัยการจะยกคดีขึ้นวากลาวก็ได 

   30. รองขอใหศาลส่ังใหผูจัดการมรดกหาประกันอันสมควร 

ในการจัดการทรัพยสินของทายาท ตลอดจนการมอบคนืทรัพยสินนั้น และแถลงถงึ 

ความเปนอยูแหงทรัพยสินของทายาท 
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รับเรื่อง 

ยื่นคํารอง 

แจงผูรอง 

ทราบวันนัด 

ศาลนัด

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 แผนภูมขัิน้ตอนระยะเวลาการใหบรกิารคุมครองสิทธทิางศาล 

                             ตามที่กฎหมายกําหนด 

ที่มา : สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด 

         มุกดาหาร (2563) 

สอบสวนขอเท็จจรงิผูรอง 1 ชั่วโมง 

(ผูรองยื่นคํารองขอรับความชวยเหลอืและมเีอกสาร

หลักฐานครบถวน ใชเวลา 1 ชั่วโมง) 

(บางกรณคีูกรณไีกลเกล่ียประนอมขอพพิาท 2 ชั่วโมง 

 

พนักงานอัยการยื่นคาํรองตอศาล 

ภายใน 18 วัน (นบัแตวนัรับคาํรอง) 

 

 

สงหนังสือแจงวันนัดไตสวนใหผูรองทราบ 

ภายใน 1 สัปดาห (นับแตวันทีท่ราบวันนัดไตสวน) 

 

 

ศาลนัดไตสวนภายในเวลาประมาณ 2 เดือน 

นับแตวันยื่นคํารอง หรอืตามที่ศาลกําหนด 

(ศาลประกาศหนังสอืพมิพและนัดวันตามเวลาของศาล) 

 

 

ตามคําส่ังศาลและแจงใหผูรองทราบภายในวนัที่ไดรับ

คําส่ังศาล 
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  2. การใหคําปรกึษาทางกฎหมาย การชวยเหลอื ทํานติิกรรมสัญญา      

และชวยเหลือประนอมขอพพิาท 

                      2.1 การใหคําปรกึษาทางกฎหมาย การใหบรกิารใหคําปรกึษาปญหา

กฎหมาย โดยใหคําปรกึษาแนะนําปญหากฎหมายแกประชาชนทัว่ไปโดยไมจํากัดฐานะ  

ทัง้ที่มาดวยตนเอง และที่ขอคําปรกึษาทางโทรศัพท ทางจดหมาย ทางโทรสาร หรอืทาง

อินเตอรเน็ต และหากผูขอรับคําปรกึษาจะขอคาํตอบเปนหนังสอืใหชวยเหลือดําเนนิการให 

และหากเปนเรื่องที่ตองสงไปยังหนวยงานอื่น ใหทําหนังสือถงึหนวยงานที่เกี่ยวของใหผู

ขอรับความชวยเหลือถอืไปขอความชวยเหลอืตอดวย 

2.2 การชวยเหลือในการทํานติกิรรมสัญญาตาง ๆ จะพจิารณาใหความ

ชวยเหลือเฉพาะประชาชนที่ยากจนเทานัน้ โดยจัดทําตามความประสงคของผูรองขอ แต

ทัง้นี้ตองไมฝาฝนตอกฎหมายและเปนการใชสิทธโิดยสุจรติ และไมเปนการเอารัดเอา

เปรยีบผูอื่น 

2.3 ใหบรกิารชวยเหลอืแกประชาชนที่มารองขอใหชวยเหลือประนอม 

ขอพพิาท ซึ่งจะใหบรกิารแกประชาชนทัว่ไป โดยไมจํากัดฐานะ ซึ่งจะนัดมาทําการตกลงกัน 

ณ ที่ทําการของอัยการหรอืนอกที่ทําการสํานกังานโดยรวมกับหนวยงานอื่น ๆ เชน 

สํานักงานกองทุนหมูบานและชุมชนเมอืงแหงชาติ หรอืเมื่อออกหนวยเคลื่อนที่ตาม 

“โครงการพระราชทานความชวยเหลอื” หรอืมหีมายกําหนดการจากสํานักงาน           

ราชเลขาธกิาร 

  3. การชวยเหลือทางอรรถคดีโดยการจัดหาทนายความอาสาใหความ

ชวยเหลือในการวาตาง แกตางในชัน้ศาล การใหความชวยเหลือทางอรรถคดี มหีลักเกณฑ

พจิาณารบัวาตางแกตางใหเฉพาะผูยากจน ซึง่ไดรับความเดอืดรอนหรอืเสียหาย เนื่องจาก

ไมไดรับความเปนธรรมหรอืคดีมเีหตุผลอันสมควรใหความชวยเหลอื ทัง้นี้ ใหดําเนนิการ

ตามระเบยีบสํานักงานอัยการสูงสุด วาดวยการชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชาชน 

พ.ศ. 2562 ดวยคาตอบแทนทนายความอาสาและทนายความอาสาอาวุโสในการเดินทาง

ไปดําเนนิอรรถคดีที่ศาลหรอืเดินทางไปสอบขอเทจ็จรงิหรอืรวบรวมพยานหลักฐานอัน

เกี่ยวกับดคีที่ไดรับคํารองขอ เปนไปตามขอตกลงระหวางกระทรวงการคลังกับสํานักงาน

อัยการสูงสุดตามหนังสือกระทรวงการคลัง ที่ กค 0526.7/5744 ลงวันที่ 21 ก.พ. 2539 

และ หนังสือกรมบัญชกีลาง ที่ กค 0409.7/9321 ลงวันที่ 2 เม.ย.2546 และตามระเบยีบ
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สํานักงานอัยการสูงสุดวาดวยการอนุมตักิารเดินทางและการดําเนนิคดีของทนายความ

อาสา พ.ศ. 2545 

   การดําเนนิการโดยสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย 

แกประชาชน (สคช.กลาง) สํานักงานอัยการสูงสุด สคชจ. และสคชจ.สาขา ซึ่งมี

ทนายความอาสาและทนายความอาสาอาวุโส ซึ่งไดรบัอนุมัตจิากอัยการสูงสุดใหเปน

ทนายความอาสาและทนายความอาสาอาวุโสขึ้นทะเบยีนไว หรอื สคชจ. สคชจ.สาขา ใด 

ที่ไมมทีนายความอาสา ก็ใหทําหนังสอืสงคํารองขอความชวยเหลอืพรอมบันทกึารสอบ

ขอเท็จจรงิและพยานหลักฐานไปยัง สคชจ. หรอื สคชจ.สาขา อื่นที่มทีี่ตัง้อยูสํานักงาน

ใกลเคยีงกัน และมทีนายความอาสาปฏบิัตหินาที่ดําเนนิการแทนหรือ หากเหนวาการ

ดําเนนิการจะสะดวกรวดเร็วกวาจะสงไปยังอธบิดีอัยการสํานักงานคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน เพื่อจัดสงทนายความออาสาจากสวนกลางใหความ

ชวยเหลือแกตางวาตางก็ได 

   การใหความชวยเหลอืในกรณมีคีาใชจายในการดําเนนิคดี เชน คาฤชา

ธรรมเนียมตาง ๆ ใหยดึหลักให ผูที่ขอความชวยเหลอืเปนผูออกคาใชจายเอง เวนแตกรณ ี

ที่ผูรับความชวยเหลือมฐีานะยากจนถงึขัน้ไมสามารถชวยเหลอืตนเองได ใหทนายความ

อาสายื่นคํารองจขอยกเวนคาธรรมเนยีมศาล ถาหากศาลไมอนุญาตก็ใหพิจารณาเบกิ

จายเงนิงบประมาณผลผลิต งานคุมครองสิทธปิระชาชนเพื่อชําระหรอืใหประสานกับ

กองทุนยุตธิรรมกระทรวงยุตธิรรมเพื่อขอใหชวยเหลอืในการคาใชจาย 

   การชวยเหลือทางอรรถคดีแกประชาชน เมื่อผูรองมาขอรับความ

ชวยเหลือ พนักงานอัยการพจิารณาแลว อยูในเงื่อนไขรับชวยเหลือจัดทนายอาสา

ดําเนนิการ กรณวีาตางเมื่อทนายความอาสายื่นคําฟอง หรอืคาํรองตอศาลแลว ถอืวา

ดําเนนิการแลวเสร็จ สวนกรณ ีแกตาง เมื่อทนายความอาสายื่นคําใหการตอศาล ถอืวา

ดําเนนิการแลวเสร็จ สวนศาลจะนัดพรอม สืบพยาน พพิากษาเสร็จเมื่อใด ไมตองคํานงึถงึ 

  4. สนับสนุนการประนอมและระงับขอพพิาทในระดับชุมชน สคชจ. และ 

สคชจ.สาขา ดําเนนิการฝกอบรม ความรูเกี่ยวกับกระบวนการไกลเกล่ีย ประนอมและระงับ

ขอพพิาททัง้ทางแพงและทางอาญา (ที่สามารถยอมความกันได) แกคณะกรรมการหมูบาน 

คณะกรรมการกองทุนหมูบาน ผูนําชุมชนหรอืผูนําทองถิ่น ซึ่งอาจจะเปนผูนําโดยทางการ

หรอืผูนําทางคณุธรรมโดยธรรมชาต ิที่ไดรับการยอมรับนับถอืจากประชาชนที่เห็นสมควร

ใหทาํหนาที่เปนผูไกลเกล่ียประนอมและระงับขอพพิาท โดยการพจิารณาคัดเลอืกผูเขารับ
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การฝกอบรมใหประสานกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น คณะกรรมการกองทุนหมูบาน/

ชุมชนเมอืง กลุมอาชพีในทองถิ่น กลุมธุรกจิทองถิ่น กลุมภูมปิญญาทองถิ่น กลุม

วัฒนธรรมทองถิ่น กลุมเครอืขายการทํางานในดานตาง ๆ  

  5. กจิกรรมเผยแพรความรูทางกฎหมายตาง ๆ แกประชาชน การเผยแพร

ความรูทางกฎหมาย ดําเนนิการโดยออกคลินกึเคล่ือนที่ไปตามหมูบาน ชุมชนตาง ๆ 

เผยแพรใหความรูทางกฎหมายตาง ๆ ตามความตองการของหมูบาน ชุมชน นัน้ ๆ 

นอกจากนี้ยังคงดําเนนิการไดหลายวธิ ีเชน การจัดรายการวทิยุ โทรทัศน หอกระจายขาว

ชุมชน จุลสาร วารสาร รวมกับจังหวัดเคล่ือนที่ อบจ.เคล่ือนที่ เทศบาลเคล่ือนที่ เขต

เคล่ือนที่ (ในกรุงเทพฯ) หรอืรวมกับโครงการพระราชการความชวยเหลือ ฯลฯ 

   ทัง้นี้ ใหคํานงึถงึความตองการของทองถิ่น  ชุมชนและเปาหมาย

ผูรับบรกิารเปนหลัก ซึ่งสามารถดําเนนิการไดโดยการสํารวจความตองการของเปาหมาย 

เชน การออกแบบสอบถาม การรับฟงความคดิเห็น เปนตน โดย สคชจ. จัดทําสถติกิาร

ขอรับคําปรกึษามปีญหาอะไรมาก หรอืสถติคิดีที่เกดิมากใหทองที่นัน้ ๆ ใหทาํองคความรู

นัน้ไว จากนัน้จงึจัดทําโครงการ กจิกรรม ใหสอดรับกับความตองการดังกลาว 

  6. ฝกอบรมความรูทางกฎหมายแกบุคคลกลุมตาง ๆ การฝกอบรมกําหนด

หลักสูตรใหสอดคลองกับปญหาและความตองการของประชาชนทองถิ่นใหสอดคลองกับ

ขนบธรรมเนยีมประเพณ ีอาชพี สภาพพื้นที่กลุมผูเขาอบรมและใหเขาใจภารกจิของ สคช. 

   ในการฝกอบรมความรูทางกฎหมายแกกลุมบคุคลตาง ๆ ตามแผนปฏบิัติ

ราชการ  รวบรวม จัดทําฐานขอมูลรายชื่อที่อยูผูเขารับการฝกอบรมแตละรุนไว และจัดให

ลงทะเบยีนการฝกอบรมทุกครัง้ดวย 

   ใหมกีารประเมนิผลการฝกอบรมโดยการประเมนิผลการเรยีนรูวากอน

เขารับการอบรมมคีวามรูเพยีงใดและหลังการฝกอรมมคีวามรูเพิ่มขัน้เพยีงใด ตามแบบ

ประเมนิผลการเรยีนรูที่ สคช.กลางกําหนด ทุกครั้ง ทั้งนี้ ตามที่กําหนดในตัวชี้วัดดวย  

   กจิกรรมการฝกอบรมความรูทางกฎหมายแกบุคคลกลุมตาง ๆ ใหเนน 

ในเรื่องเกี่ยวกับกองทุนหมูบาน การกูหนี้นอกระบบ การคุมครองผูบรโิภค การคุมครอง

ผูถูกกระทําดวยความรนุแรงในครอบครวั การคุมครองสิทธสิตรแีละเด็กที่ถูกทารุณกรรม

การคามนษุย การคุมครองสิทธดิานเอดส การดูแลรักษาฟนฟทูรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอม กฎหมายปาไม อุทยานการหามลาสัตวปาสงวน สัตวปาคุมครอง พชืปา เก็บ
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ของปา รวมถงึ กฎหมายแรงงานและแรงงานขามชาตโิดยเฉพาะในเขตพื้นที่เศรษฐกจิพเิศษ 

หรอืพื้นที่ที่มชีายแดนตดิตอกับประเทศเพื่อนบานในอาเซยีน 

 

ตาราง 1 เปาหมายผลผลิต กจิกรรม พื้นที่ดําเนนิการ สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ 

            ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร 

โครงการ/กจิกรรม เปาหมาย/ผลติ 

1. การคุมครองสิทธทิางศาลตามทีก่ฎหมายกําหนดใหเปน

อํานาจหนาที่ของพนักงานอัยการ 

60  เรื่อง 

2. การชวยเหลือทางอรรถคดีโดยการจัดทนายความอาสา

ชวยเหลือในการวาตาง แกตาง ในชัน้ศาล 

7 เรื่อง 

3. การใหความชวยเหลือในการทํานติกิรรมสัญญาและการให

คําปรกึษาปญหาทางกฎหมาย แกประชาชน 

500 เรื่อง 

4. การสนับสนุนการประนอมและระงับขอพพิาท ในระดับ

ชุมชน (โดยการอบรมผูนําชุมชน ผูนําทองถิ่น 

คณะกรรมการหมูบาน คณะกรรมการกองทุนหมูบาน) 

70 หมูบาน 140 คน 

5. กจิกรรมเผยแพรความรูทางกฎหมายตาง ๆ แกประชาชน 160 หมูบาน 640 คน 

6. กจิกรรมฝกอบรมความรูทางกฎหมายแกบคุคลกลุมตาง ๆ  400 คน 

 

งานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 1. งานวิจัยภายในประเทศ 

  ปารยทพิย ธนาภคิุปตานนท (2554) ไดศกึษาเรื่องความสัมพันธระหวาง

คุณภาพการบรกิารที่ไดรับกับความพงึพอใจ และความภักดีของคนไข : กรณศีกึษา

โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษา พบวา คนไขที่เขารับบรกิารรบัรู

ถงึคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับในดานตาง ๆ ในระดับดี มคีวามพงึพอใจ และความภักดี

ตอสถานบริการทางการแพทยในระดับสูง และจากการทดสอบสมมตฐิานทางสถติแิสดง 

ใหเห็นถงึระดับความสัมพันธระหวางคณุภาพบรกิารดานตาง ๆ มผีลตอระดับความพงึ

พอใจ 
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  สุกานดา สาล่ี (2554) ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนตอการ

ใหบรกิารดานการขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลยของศาลจังหวัดจันทบุร ีโดยม ี

 ผลการศกึษา พบวา ในภาพรวมประชาชนมคีวามพงึพอใจของประชาชนตอการใหบรกิาร

ดานการขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลยของศาลจังหวัดจันทบุรี ในภาพรวมดาน 

ตาง ๆ อยูในระดับดี เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนมคีวามพงึพอใจตอการ

ใหบรกิารดาน บุคลากรมากที่สุด รองลงมาคอื ดานการบรกิารและดานสถานที่และวัสดุ

อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก เมื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนตอการ

ใหบรกิารดานการขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลยของศาลจังหวัดจันทบุร ีโดยจําแนก

ตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ประชาชนที่มเีพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดับการศกึษา 

อาชพี รายไดเฉล่ียตอเดือนที่ตางกันมคีวามพงึพอใจของประชาชนตอการใหบรกิารดาน

การขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลยของศาลจังหวัดจันทบุรี ที่แตกตางกันจากผล

การศกึษา ผูวจิยัมขีอเสนอแนะดังนี้ ควรมกีารจัดอบรม ควรจัดอบรมเกี่ยวกับขอกฎหมาย

ตาง ๆ ที่จําเปนสําหรับการปฏบิัตงิานเพื่อเจาหนาที่จะไดนาความรู ที่ไดรับมาใชในการ

ใหบรกิารประชาชนอยางเกดิประสิทธภิาพสูงสุด ตลอดจนการอบรมเพื่อสรางเสรมิ

ทัศนคตทิี่ดีตองานบรกิาร 

  สมบัติ โพธิ์ศริ ิ(2554) ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอ

คุณภาพการใหบรกิารของหนวยงานบรกิารบาํรุงรักษาระบบไฟฟาสาขา ธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศกึษา ความพงึพอใจ  

ของผูรับบรกิารตอคุณภาพการใหบรกิารของหนวยงานบรกิารบํารุงรักษาระบบไฟฟาสาขา

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาองคประกอบ

คุณภาพการใหบรกิาร พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญทุกปจจัยมีคาเฉล่ีย 

ในระดับมาก เรยีงลําดับคาเฉล่ียคอื ดานความมั่นใจ และดานการสนองตอบลูกคาเทากัน 

ดานส่ิงที่สามารถจับตองไดดานความไววางใจหรอืความนาเชื่อถอืดานความใสใจ  

ผลการศกึษาความสําคัญตอปจจัยยอยในแตละดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญมคีาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานดังนี้ดานความไววางใจหรอืความนาเชื่อถอื ไดแก

ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษาฯสามารถใหบรกิารไดทุกครัง้เมื่อตองการดานความมั่นใจ 

ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษาฯมกีริยิามารยาทที่ดี มคีวามสุภาพและเปนมติร 

ดานส่ิงที่สามารถจับตองได ไดแก การตดิตัง้ระบบไฟฟาของหนวยบาํรุงรักษา ฯ ได

มาตรฐานตามหลักวศิวกรรม ดานความใสใจ ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบาํรุงรักษามี
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การรับฟงขอเสนอแนะและนําไปปรับปรุงระบบไฟฟาตามความตองการของทาน เปนอยาง

ดีดานการสนองตอบลูกคา ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษาฯ สามารถใหบรกิาร

ทานไดอยางรวดเร็ว สําหรับความพงึพอใจ ตอองคประกอบคุณภาพการใหบรกิาร พบวา 

ผูตอบ แบบสอบถามมคีวามพงึพอใจทุกปจจัย มคีาเฉล่ียในระดับมาก เรยีงลําดับคาเฉล่ีย

คอื ดานความไววางใจหรอืความนาเชื่อถอื ดานการสนองตอบลูกคา ดานความมั่นใจ  

ดานส่ิงที่สามารถจับตองไดและดานความใสใจ ผลการศกึษาความพงึพอใจตอปจจัยยอย

ในแตละดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มคีวามพึงพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานดังนี้

ดานความไววางใจหรอืความนาเชื่อถอื ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษาฯสามารถ

ใชเครื่องมอื อุปกรณในการทํางานดวยความชํานาญ ดานความมั่นใจ ไดแก ผูปฏบิัตงิาน

ของหนวยบํารุงรักษาฯสามารถสรางความมัน่ใจ ใหกับทานและทําใหทานรูสึกปลอดภัย 

ในขณะที่ทานปฏบิัตงิาน ดานส่ิงที่สามารถจับตองได ไดแก การตดิตัง้ ระบบไฟฟาของ

หนวยบํารุงรักษา ฯ ไดมาตรฐานตามหลักวศิวกรรม ดานความใสใจ ไดแก ผูปฏบิัตงิานของ

หนวยบํารุงรักษา ฯ มคีวามสนใจเอาใจใสดูแลระบบไฟฟาอยางสม่ําเสมอ ดานการ

ตอบสนองลูกคา ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษา ฯ มคีวามเต็มใจที่จะใหบรกิาร

ตรวจสอบแกไขระบบไฟฟาในกรณทีี่ไมสามารถใชงานไดในทันท ี

  ชัญญา มูลเมือง (2556) ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอคุณภาพการใหบรกิารของสถานีตํารวจภูธรภูพงิคราชนเิวศน จังหวัดเชยีงใหม  

มวีัตถุประสงคเพื่อศกึษา ความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอคุณภาพการใหบรกิารของ

สถานตีํารวจภูธรภูพงิคราชนเิวศน จังหวัดเชยีงใหม ประชากรที่ใชในการศกึษาคอื

ประชาชนที่มาใชบรกิารสถานีตํารวจภูธร ภูพงิคราชนเิวศน จังหวัดเชยีงใหม ผลการศกึษา

ความพงึพอใจตอคุณภาพการใหบรกิารสถานตีํารวจภูพงิค มคีาเฉล่ียในระดับมากทุกดาน

เรยีงลําดับคอื ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการเขาถงึจติใจ ดานความมัน่ใจ  

ดานความนาเชื่อถอื ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถอื ผูตอบแบบสอบถาม 

มคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุด คอื เจาหนาที่ตํารวจปฏบิัตหินาที่ดวยความซื่อสัตย สุจรติ 

และยุตธิรรม ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

   ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุด คอื เจาหนาที่

ตํารวจที่ปฏบิตัหินาที ่ใหบรกิารทานดวยความเห็นอกเห็นใจและเขาใจถงึความเดือดรอน

ของทาน ดานความมัน่ใจ ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุดคอื 

เจาหนาทีต่ํารวจที่ปฏบิตัหินาที่ มคีวามรู ความสามารถในการใหขอมูลแกทานเปนอยางดี  
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เจาหนาทีต่ํารวจที่ปฏบิตัหินาที ่มบีคุลิกภาพ ทาทาง วาจา และมมีนษุยสัมพันธที่ดี  

ดานการเขาถงึจติใจ ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุด คอืเจาหนาที่

ตํารวจที่ปฏบิตัหินาที่ มคีวามเขาใจถงึความตองการของทานอยางชดัเจน ดานลักษณะทาง

กายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุด คอื สถานที่รับแจงความ 

รองทุกข มคีวามสะอาดสะดวกสบาย อากาศถายเทสะดวก และมกีารตกแตงที่สวยงาม 

  นกูิล ดิสระ (2556) ไดทําการศกึษา ความคดิเห็นของบุคลากรภาครฐัตอ

คุณภาพการใหบรกิารฝายสินเชื่อธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

สํานักงานจังหวัดระนอง ผลการศกึษา พบวา บุคลากรภาครัฐมคีวามคดิเห็นตอคุณภาพ

การใหบรกิารฝายสินเชือ่ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

สํานักงานจังหวัดระนอง ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา  

ดานความนาเชื่อถอืของธนาคาร มรีะดับความคิดเห็นดวยมาก เปนอันดับที่ 1 รองลงมา 

คอื ดานภาพลักษณการใหบรกิารของธนาคารฝายสินเชื่อ ดานการใหบรกิารฝายสินเชื่อ 

และอันดับสุดทาย คอื ดานสภาพแวดลอมและสถานที่ของธนาคาร และผลการ

เปรยีบเทยีบความคดิเห็นของบุคลากรภาครัฐตอคุณภาพการใหบรกิารฝายสินเชื่อธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สํานักงานจังหวัดระนอง จําแนกตามปจจยั

สวนบุคคล พบวา บุคลากรภาครัฐที่มาใชบรกิารฝายสินเชื่อที่มีเพศ อาย ุระดับการศกึษา 

อาชพี และรายไดตอเดือน ตางกัน มคีวามคดิเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารฝายสินเชื่อ 

ของธนาคารไมแตกตางกัน 

  ปยะ ลิขติมณชีัย (2557) ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนตอ

คุณภาพบรกิาร ของสํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุร ีมวีัตถุประสงคเพื่อศกึษาระดับความ

พงึพอใจของประชาชน ตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุรี และ

เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจ ของประชาชนตอคุณภาพบรกิารของสํานักงานพาณชิย

จังหวัดจันทบุรี ผลการศกึษา พบวา ระดับความพงึพอใจของประชาชนตอคุณภาพบรกิาร

ของสํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุร ีในภาพรวมอยูในระดับมาก สรุปไดวา ประชาชน 

มคีวามพงึพอใจตอคุณภาพบรกิารของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุร ีอันดับแรก คอื  

ดานการตอบสนองตอผูรับบรกิาร รองลงมาคอื ดานการใหความมัน่ใจแกผูบรกิาร  

ดานความเชื่อถอืไววางใจไดดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบรกิาร และอันดับ

สุดทายคอื ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร ประเมนิผลผลการทดสอบสมมตฐิานเพื่อ

เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนตอคณุภาพบรกิารของสํานกังานพาณชิยจังหวัด
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จันทบุรี จําแนกตามเพศ อาย ุระดับการศกึษา และรายได ตางกันมคีวามพงึพอใจของ

ประชาชนตอคณุภาพบรกิารของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุร ีไมแตกตางกัน  

สวนประชาชนที่มี อาชพี ตางกันมคีวามพงึพอใจของประชาชนตอคณุภาพบรกิารของ

สํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุรี แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

  ชนาภา ประชากรธัญญกจิ (2557) ได ศกึษาศกึษาความพงึพอใจของ

ผูใชบรกิารในศาลแพงธนบุรี มวีตัถุประสงคเพื่อสํารวจประชากรศาสตรของผูใชบรกิาร   

ในศาลแพงธนบุรรีวมทัง้ศึกษาพฤตกิรรมของผูใชบรกิารในศาลแพงธนบุรี และเพื่อศกึษา

ความพงึพอใจของผูใชบรกิารในศาลแพงธนบรุี กลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษาครัง้นี้คอื 

ผูใชบรกิารศาลแพงธนบุรจีํานวน 400 ตัวอยาง เครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอมูลใช

แบบสอบถามสถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล คอื คารอยละ คาเฉล่ีย การแจกแจงความถี่

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับผลการทดสอบสมมตฐิานใชสถติไิคสแควรผลการวจิัย 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง มอีายุระหวาง 1 - 40 ป  

มสีถานภาพสมรส มรีะดับการศกึษาปรญิญาตรี มอีาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน มอีาชพี

ธุรกจิสวนตัว และมรีายไดตอเดือน 30,000 บาทขึ้นไป ชวงเวลาใชบรกิารอยูในระหวาง

ชวงเวลา 10.01 น. - 12.00 น. ความถี่ในการใชบรกิาร 2 - 4 ครัง้/เดือน ระยะเวลา     

สวนใหญในการใชบรกิาร 10 - 30 นาท ีสวนใหญมาตดิตอคนเดียวในฐานะทนายความ 

เหตุที่มาใชบรกิารสวนใหญเปนการขอหนังสอืรับรองเอกสารหลักฐานนอกจากนี้ผูวจิัย 

พบวา ผูใชบรกิารมรีะดับความพงึพอใจโดยรวมของผูใชบรกิารในศาลแพงธนบุรี อยูใน

ระดับปานกลาง โดยผูใชบรกิารมคีวามพงึพอใจมากที่สุดในดานสถานที่ใหบรกิารรองลงมา

ไดแก ดานราคาคา บรกิาร และมรีะดับความพงึพอใจนอยที่สุดในดานบุคลากรและ

ลักษณะภายนอก การทดสอบสมมตฐิานที่ 1 พบวา ประชากรศาสตร ไดแก เพศ อาย ุ

สถานภาพ อาชพี ระดับการศกึษาและรายไดตอเดือน มคีวามพงึพอใจการใชบรกิารที่ศาล

แพงธนบรุไีมแตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 และการทดสอบ

สมมตฐิานที่ 2 พบวา พฤตกิรรมการใชบรกิารไดแก ชวงเวลาที่ไปใชบรกิาร จํานวนครัง้ที่

ไปใชบรกิาร ระยะเวลาที่ใชบรกิาร สถานะในการตดิตอและวัตถุประสงคในการใชบรกิาร  

มคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจของผูใชบรกิารในศาลแพงธนบรุ ี

  ไชยชนะ จันทรอารยี, มาเรยีม นะมิ และอัมพล ชูสนุก (2558) ได

ทําการศกึษา อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพงึพอใจ  

การบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 งานวจิยันี้ 
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มวีัตถุประสงคเพื่อพัฒนา และตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลเชงิสาเหตุอทิธพิล 

ของคณุภาพการใหบรกิารตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการ

กลับมาใชบรกิารของลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 กับขอมูลเชงิประจักษ ผูวจิัยใชระเบยีบ

วธิกีารวจิัยเชงิปรมิาณโดยทําการวจิัยเชงิประจักษ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอืในการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 จํานาน 528 คน สถติทิี่ใชในการ

วเิคราะหขอมูล ไดแก การหาคาความถี่ การหาคารอยละ การหาคาเฉล่ีย การหาคา 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหโมเดลสมการโครงสราง 

   ผลการศกึษา พบวา โมเดลมคีวามสอดคลองกับขอมูลเชงิประจักษอยูใน

เกณฑดี คาสถติไิคสแควร  เทากับ 877.200 ที่องศาอสิระ (df) เทากับ 847 คาความนาจะ

เปน (p-value) เทากับ 0.229 ไคสแควรสัมพทัธ เทากับ 1.035 คาดัชนวีัดระดับความ

กลมกลืน (GFI) เทากับ 0.934 คาดัชนวีัดระดับความกลมกลนืที่ปรับแก (AGFI) เทากับ 

0.912 คาดัชนคีวามสอดคลองเปรยีบเทยีบ (CFI) เทากับ 1.00 คาดัชนรีากของคาเฉล่ีย

กําลังสองของสวนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เทากับ 0.026 คาดัชนคีาความคลาดเคล่ือน

ในการประมาณคาพารามเิตอร (RMSEA) เทากับ 0.110 นอกจากนี้ผลการวจิัยแสดงวา  

(1) คุณภาพการใหบรกิารปจจัยที่มอิีทธพิลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ ไดแก ความ

รวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถอืและไววางใจ การรับประกัน และความเอาใจใส

ลูกคาเปนรายบคุคล (2) คุณภาพการใหบรกิารปจจัยที่มอิีทธพิลทางบวกตอความพงึพอใจ 

ไดแก ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถอืและไววางใจ ความเอาใจใสลูกคาเปน

รายบคุคล (3) ความไวเนื้อเชื่อใจมีอิทธพิลทางบวกตอความพงึพอใจ (4) ความพงึพอใจ 

มอิีทธพิลทางบวกตอการบอกตอ (5) ความพงึพอใจมอิีทธพิลทางบวกตอการกลับมาใช

บรกิารซ้ํา 

  สุวัตถิ์ ไกรสกุล และ จุฑาภรณ คงรักษกวนิ (2559) ไดทําการศกึษา 

คุณภาพการใหบรกิารความชวยเหลือทางกฎหมายของสํานักคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายแกประชาชน จังหวัดนนทบุรี การวจิัยครัง้นี้มวีัตถุประสงคเพื่อ 1) ศกึษา

คุณภาพการใหบรกิารชวยเหลือประชาชนทางกฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชนจังหวัดนนทบุรี และ 2) เปรยีบเทยีบคุณภาพการ

ใหบรกิารชวยเหลือประชาชนทางกฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทาง

กฎหมายแกประชาชนจงัหวัดนนทบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล กลุมตัวอยางเปน

ประชาชนที่มาใชบรกิารขอความชวยเหลอืทางกฎหมายจากสํานักงานคุมครองสิทธแิละ
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ชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชนจังหวัดนนทบุรี โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน 

เครื่องมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คอื แบบสอบถามวเิคราะหขอมูลดวยสถติริอยละ 

คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test และการวเิคราะหความแปรปวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ผลการวิจัย พบวา 1) ประชาชนมคีวามคดิเห็นตอคุณภาพ 

การใหบรกิารชวยเหลือประชาชนทางกฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายแกประชาชนจังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมอยูในระดับดีมาก โดยเมื่อพจิารณา

เปนรายดาน พบวา ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร อยูในระดับดีมาก

เปนอันดับหนึ่ง และรองลงมาคอื ดานการเอาใจใสตอผูรับบรกิาร ดานการใหความเชื่อมั่น

และไววางใจแกผูรับบรกิาร และดานกายภาพของการบรกิาร 2) ประชาชนที่มเีพศตางกัน 

มคีวามคดิเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารชวยเหลอืประชาชนทางกฎหมายของสํานักงาน

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายจังหวัดนนทบรุตีางกัน สวนประชาชนที่มี อาย ุ

ระดับการศกึษา อาชพี รายได ภูมลิาเนาและจํานวนครัง้ที่ใชบรกิารขอความชวยเหลอืทาง

กฎหมายในรอบ 1 ป ตางกันมคีวามคดิเห็นตอคุณภาพการชวยเหลอืประชาชนทาง

กฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายจังหวัดนนทบรุ ีไมแตกตางกัน 

  ชญานษิฐ โสรส (2559) ไดทําการศกึษา คุณภาพการใหบรกิารไปรษณยี

จังหวัดจันทบุรทีี่สงผลตอภาพลักษณไปรษณยีไทย : ไปรษณยีจังหวดัจันทบุรี การวิจยัใน

ครัง้นี้มวีัตถุประสงค เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบรกิารไปรษณยีจังหวัดจันทบุรี ที่สงผลตอ

ภาพลักษณไปรษณยีไทย : ไปรษณยีจังหวัดจันทบุรี โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอืใน

การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูที่ใชบรกิารไปรษณยีจังหวัดจันทบรุีจํานวนทัง้ส้ิน 400 ชุด และ

นําขอมลูที่ไดมาวเิคราะหโดยใชสถติเิชงิพรรณนา ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมทัง้สถติเิชงิอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวิจยั ไดแก  

คา t-test, F-test, ANOVA และการวเิคราะหการถดถอยเชงิพหุคูณอีกทัง้ยังไดทําการวจิัย

เชงิคุณภาพโดยการสัมภาษณลูกคารายใหญและลูกคาที่มาใชบรกิารเปนประจํา จํานวน 

20 ชุด ผลการศกึษาเชงิปรมิาณผลการวเิคราะหระดับความคดิเห็นเกี่ยวกับขอมูลคุณภาพ

การใหบริการดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานการเอาใจใส 

ดานส่ิงที่สัมผัสได ดานความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ดานเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร  

ดานสถานที่ ดานการรบัรูบรกิารและขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณยีภาพรวมสวนใหญ 

อยูในระดับมาก การวเิคราะหขอมูลเชงิอนุมานตามสมมตฐิานการวจิัยขอที่หนึ่งประเภท

ของการบรกิารทีแ่ตกตางกันสงผลตอความพงึพอใจที่แตกตางกัน พบวา ประเภทบรกิาร
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ทุกประเภทไมมผีลทําใหความพงึพอใจของผูรับบรกิารไมแตกตางกัน มเีพยีงประเภทของ

ตพีมิพตอภาพลักษณความพงึพอใจของผูรับบรกิารมผีลตอความพึงพอใจของผูรับบรกิาร

แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 การวเิคราะหความสัมพันธโดยใชการ

ถดถอยพหุคูณแบบปกติ สมมตฐิานการวจิยัขอที่สอง ระหวางคุณภาพการใหบรกิาร

ไปรษณยีจังหวัดจันทบรุทีี่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบรกิาร พบวา ดานความ

ไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานส่ิงที่สัมผัสไดมอีทิธพิลตอความพงึพอใจ 

ของผูรับบรกิารมเีพยีงการเอาใจใสที่ไมมอีทิธิพล ขอมูลเชงิคุณภาพ พบวา สวนที่ 1 ที่มาใช

บรกิารมากสุดคอื ไปรษณยีดวนพเิศษมาใชบรกิารครั้งละ 3 วนัใน 1 สัปดาห สวนที่ 2 

พบวา ไมมคีวามคดิเห็นวาตองเปดบรกิารใหมเพิ่มส่ิงที่สัมผัสไดจากการมาใชบรกิาร

ไปรษณยี พบวา มรีะบบบรกิารที่ดี รวดเร็วสะดวกและปลอดภัย การเอาใจใสรวมถงึ

บรกิารหลังการขายของพนักงาน พบวา ภาพรวมบรกิารทัว่ไปดีมาก ขอเสนอแนะ พบวา 

ไมมคีวามคดิเห็น สวนที่ 3 สถานที่ใหบรกิารมคีวามเหมาะสมภาพรวมการใหบรกิาร

เหมาะสมเกี่ยวกับเจาหนาที่ผูใหบรกิารมจีาํนวนที่เหมาะสม กลาวคําทักทาย แตงกาย 

เปนระเบยีบเรยีบรอย พบวา ไมมเีกี่ยวกับขอเสนอแนะในดานความพงึพอใจในการใช

บรกิาร พบวา ในการวจิัยครัง้นี้บรรลุวัตถุประสงคของการวจิัย เพราะ พบวา ลูกคาที่มาใช

บรกิารตองการใหเพิ่มลิฟตขนของดานหนาและเพิ่มชองบรกิาร 

  ณัฏฐปาลิกา กณศิาเตชสิทธิ์ (2559) ไดทําการศกึษาปจจยัที่มผีลตอการ

ใหบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุรกีารวิจัยนี้มวีัตถุประสงคเพื่อศกึษา 

ภาพลักษณเรื่องการทํางานโปรงใส บรกิารตามหลักจรยิธรรมขาราชการฝายอัยการ 

ของสํานักงานที่มตีอการใหบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุรแีละเพื่อเปรยีบเทยีบ 

ความคาดหวัง และ ความพงึพอใจของประชาชนที่มตีอการใหบรกิารของสํานักงานอัยการ

จังหวัดชลบุรี เพื่อนาผลที่ไดจากการศกึษาเพื่อรับทราบปญหามุมมองความคดิเห็นและ

ปญหาอุปสรรคของประชาชนและผูมาตดิตอราชการ และนํามาใชเปนแนวทางในการ

ปรับปรุงภาพลักษณและการบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบรุใีหมคีุณภาพยิ่งขึ้น 

การวิจัยนี้ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนและผูมาตดิตอราชการ

ของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุร ีจํานวน 312 ชุด โดยวเิคราะหขอมูลแบบสอบถามดวย

โปรแกรม SPSS ผลการวิจัย พบวา ผลการวเิคราะหขอมูลภาพลักษณเกี่ยวกับการทํางาน

โปรงใสตาม บรกิารตามหลักจรยิธรรมขาราชการฝายอัยการของสํานักงานอัยการจังหวัด

ชลบุร ีจากการศกึษาวจิัย พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมคีาเฉล่ียเทากับ 4.11 ผล
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การวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของสํานักงานอัยการจังหวดัชลบุร ีและใน

มุมมองของประชาชนและผูมาตดิตอราชการ จากการศกึษาวจิยั พบวา ระดับความคดิเห็น

ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยมคีาเฉล่ียเทากับ 4.28 ผลการวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับ

ความพงึพอใจของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุร ีและในมุมมองของประชาชนและผูมา

ตดิตอราชการ จากการศกึษาวจิยั พบวา ระดับความคดิเห็นในภาพรวมอยูในระดับมาก 

โดยมคีาเฉล่ียเทากับ 3.91 ผลการทดสอบสมมตฐิาน เปรยีบเทยีบความคดิเห็นเกี่ยวกับ

เรื่องภาพลักษณ เกี่ยวกับการทํางานโปรงใส บรกิารตามหลักจรยิธรรมขาราชการฝาย

อัยการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ประชาชนที่มรีะดับการศกึษา อาชพี และรายได

ตอเดือนที่ตางกันมคีวามคดิเห็นเกี่ยวกับเรื่องภาพลักษณแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทาง

สถติทิี่ระดับ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน เปรยีบเทยีบความคาดหวัง และความพงึ

พอใจของประชาชนที่มตีอการใหบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุร ีพบวา ความ

คาดหวังกับความพึงพอใจของผูรับบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุรแีตกตางกัน 

อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

  อนุชลา ศรสีะอาด (2560) ไดศกึษาเรื่อง อทิธิพลคุณคาทีร่ับรูดานความ

คุมคา ภาพลักษณองคการ และคุณภาพการใหบรกิารตอความพงึพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ 

ความผูกพนั การบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาที่ใชบรกิารซื้อขายหุนกับ

บรษิัทหลักทรัพยคันทรี ่กรุป จํากัด (มหาชน) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอืในการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากลูกคาบรษิัทหลักทรัพย คนัทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) จํานวน 432 คน

ผลการวิจัย พบวา ความพงึพอใจมอีทิธพิลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจของลูกคาที่ใช

บรกิารซื้อขายหุนกับ บรษิัทหลักทรัพยคันทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) กลาวคอื หากลูกคา 

บรษิัทหลักทรัพยคันทรี ่กรุป จํากัด (มหาชน) มคีวามพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารที่เพิม่

มากขึ้นจะสงผลใหลูกคา บรษิัทหลักทรัพยคันทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) เกดิความไวเนื้อ 

เชื่อใจที่เพิ่มมากขึ้นตามไปดวย 

 2. งานวิจัยตางประเทศ   

  Forsythe (2005, Abstract, อางถงึใน ประไพ กลมเกล้ียง, 2551, หนา 50)                     

ไดทําการศกึษาวจิัย เรือ่งบทบาทและคุณภาพการใหบรกิารในฐานะปจจัยของความ                 

พงึพอใจในการกอสรางที่อยูอาศัย ซึ่งสามารถสรุปการวจิัยไดวา คณุภาพการใหบรกิาร                  

มคีวามสําคัญตอลูกคาโดยไมเรยีงลําดับ คอื คุณภาพการใหบรกิารที่แตกตาง หรอืราคา

และการออกแบบผลิตภัณฑทีม่แีตกตางกัน การสนองกลับจะถูกผลักดันจากภายนอก              
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ตอการเกดิการบรกิารระหวางที่มกีารกอสราง แบบจําลองไดมกีารพัฒนาเพื่อใหสรุป

รูปแบบของการเกดิการใหบรกิารและความสําคัญของอัตราระหวางเหตุที่เปนบวกกับลบ 

ซึ่งไดผลสรุปเพิ่มเตมิอีกวาผลิตภัณฑที่เสร็จสมบูรณแลวไดกอใหเกดิผลกระทบที่เพิ่มมาก

ขึ้นตอการรับรูคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของลูกคา     

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

การวัดความพงึพอใจของลูกคา: การวัดประสิทธภิาพและในกรอบของรัฐบาลทองถิ่น 

ที่ประเทศอังกฤษ พบวา การวางแผนที่เกี่ยวของกับการกําหนดเปาหมายและการจัดอันดับ

ของรัฐบาลมคีวามสัมพันธกับกระบวนการทาํงานและกจิกรรมสําหรับองคการและลูกคา 

โดยการวางแผนในแตละระดับจะตองมกีารเชื่อมโยงกับระดับอื่น ๆ เชน รัฐบาลกลาง

องคการ ระดับแผนก เปนตน ความสําเร็จประสิทธภิาพการทํางานอาจจะสะทอนใหเห็น 

ในหลายปจจัย เชน การบรกิารลูกคาในเวลาที่เหมาะสม รายไดตรงตามเปาหมาย  

(ในภาครฐัมเีปาหมายทีเ่ปนตัวเลข) 

  Kozikowski (2012) ไดศกึษาเรื่องการปฏสัิมพนัธของคณุภาพการใหบรกิาร

และการบอกตอในดานการรับรูคุณภาพ ความพงึพอใจ ความจงรักภักดี การรับรูคุณคา

และความไวเนื้อเชื่อใจ รวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามที่เปนผูใชบรกิารซื้ออะไหล

เครื่องจักรบน www.Mturk.com ของประเทศตุรกี โดยการทดสอบสมการโครงสรางเชงิ

เสน ผลการวิจัย พบวา ความไวเนื้อเชื่อใจมอีิทธพิลเชงิบวกตอความจงรักภักดี 

  Safa and Ismail (2013) กลาววา ลูกคารับรูถงึความไวเนื้อเชื่อใจ ความ

ซื่อสัตย ความโปรงใสจากการดําเนนิงาน และการกระทําที่ถูกตอง สงผลใหลูกคาเลือกใช

สินคาและบรกิารอยางตอเนื่องได และเมื่อเกิดความไววางใจก็จะสงผลตอความจงรักภักดี

ตามมา ถงึแมจะมบีุคคลอื่นกลาวถงึในแงลบก็จะชวยแกตางใหและพดูถงึประสบการณดี ๆ 

ที่เคยไดรับสินคาและบรกิาร 

  Koloor (2015) ไดวจิัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการสื่อสารระหวางคณุภาพ

การใหบรกิารของธนาคาร ดานคุณภาพลูกคาสัมพนัธและความพงึพอใจการใหบรกิาร 

กรณศีกึษาธนาคารที ่Tejarat การวจิัยครัง้นี้มวีัตถุประสงคเพื่อการสรางแบบจําลองการ

ถดถอยและการสรางแบบจําลองสมการเชงิโครงสราง (SEM) ผลการวิจัย พบวา คณุภาพ

การใหบรกิารของธนาคาร ความพงึพอใจของลูกคา สงผลบวกตอความจงรักภักดีมาก

ที่สุด 
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  Singh, Verma, and Bharti (2015) ศกึษาการตรวจสอบความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบรกิารทัง้ 3 มติ ิคอื คุณภาพบรกิารออนไลน (Online customer 

service quality) คุณภาพระบบขอมลูออนไลน (Online information system quality) และ

คุณภาพผลิตภัณฑและบรกิารธนาคารกับ ภาพรวมคณุภาพบรกิารอินเทอรเน็ตแบ็งกิ้ง 

(Banking service product quality and overall internet banking service quality) ที่มผีลตอ

ความพงึพอใจของลูกคาในบรบิทของธนาคารนวิซแีลนดใชเครือ่งมอืแบบสอบถามจาก

ลูกคาธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารในประเทศนวิซแีลนดไดทําแบบสอบถามดวย

ตนเองวเิคราะหโดยใชวธิกีารบางสวนของ SEM (Partial least squares-PLS) ผลการวิจัย 

พบวา ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบรกิารทัง้สามมติติอความพงึพอใจของลูกคา

แบบมนียัสําคัญ 

 จากการศกึษาแนวคดิทฤษฎ ีตลอดจนงานวิจยัที่เกี่ยวของกับงานวจิยัเรื่อง  

อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอ 

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ครัง้นี้ผูวจิยัไดศกึษาถงึ ความสัมพันธของตัวแปรทัง้  

3 ดาน ไดแก ความพงึพอใจ (Satisfaction) คุณภาพการใหบรกิาร (Service Quality)  

และความเชื่อถอืไววางใจ (Trust) จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ สรุปไดวา 

คุณภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจ สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจ ดังนัน้ผูวจิัยจงึนํามา

เปนแนวทางในการวจิัย โดยบูรณาการแนวคดิเพื่อใหสอดคลองกันในเชงิเหตุและผล  

เพื่อศกึษาถงึอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่มตีอความพงึพอใจของผูรับบรกิารและ

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยผูวจิัยไดนํา 1) ตัวแบบและวธิกีารประเมนิคุณภาพการ

ใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, 

pp. 464 - 466) 2) แนวคดิการวัดความพงึพอใจในการใหบรกิารของ Millet (2012) และ  

3) ทฤษฎคีวามไวเนื้อเชื่อใจ 5C ของ Van de Ven (2008) มาประยุกต บูรณการ และ

กําหนดเปนกรอบแนวคดิของการวจิัยในครัง้นี้ 



 
 

 

บทที่ 3 

วธิดีําเนินการวจิัย 

 การวจิัยเรื่อง อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ในครัง้นี้ เปนการวจิยัเชงิปรมิาณโดยใช

วธิกีารสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม ผูวจิัยกําหนดรายละเอียดตาง ๆ 

เกี่ยวกับระเบยีบวธิวีจิยั  ดังนี้ 

  1. ประชากรและกลุมตวัอยาง 

  2. เครื่องมอืที่ใชในการวจิัย 

  3. ขัน้ตอนการสรางเครื่องมอื 

  4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  5. การวเิคราะหขอมูล 

  6. สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ผูวจิัยกําหนดขนาดประชากรและกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

 1. ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการศกึษาวจิัยในครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ในวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2564 ถงึวันที่ 31 พฤษภาคม พ.ศ. 2564 จํานวนทัง้ส้ิน 

1,862 คน (สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร, 2562) 

 2. กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัยครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิาร

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด
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มุกดาหาร ในวนัที่ 16 พฤศจกิายน-15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 จํานวน 330 คน ไดมาโดยใช

วธิกีารคํานวณจากสูตรของ Taro Yamane. (1967, อางถงึในธานนิทร ศลิปจารุ, 2551,  

หนา 67) โดยมวีธิกีารคํานวณจากสูตร ดังตอไปนี้ 
 

  n = 
2)(1 eN

N

+
 

 

      แทนคา   N  = จํานวนประชากรทัง้หมดที่ศกึษา 

                   e  = คาความคาดเคลื่อนของตัวอยางไมเกนิรอยละ .05 

                  n  = จํานวนขนาดตวัอยางที่กําหนดได 

 จะได 

                  n  =         1,862 

       1 + 1,862 (0.05)2 

                     n  ≈ 329.27  

     = 330 

 ทัง้นี้เพื่อใหเกิดความสะดวกแกการคํานวณและตัวอยางที่ไดสามารถเปน

ตัวแทนของประชากรทีดี่ ดังนัน้ผูวจิัยจงึใชกลุมตัวอยาง จํานวน 330 คน และทําการสุม

แบบงาย (Simple Random Sampling) 
 

เครื่องมอืที่ใชในการวจิัย 

 เครื่องมอืที่ใชในการศกึษาครัง้นี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผูวจิัย

สรางขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมแนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ  

แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนประชาชน 

ผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร อันประกอบดวย เพศ อาย ุระดับการศกึษา อาชพี  

และรายไดเฉล่ียตอเดือน ลักษณะคําถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) 

  ตอนที่ 2 คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร แบบสอบถามมลัีกษณะเปน

แบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวจิัยกําหนดใหผูตอบแบบสอบถาม ระบุ
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ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ทัง้นี้ผูวจิัยกําหนดคะแนนในการตอบแบบสอบถาม

ออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมากทีสุ่ด 

                   4    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมาก 

      3    หมายถงึ เห็นดวยในระดับปานกลาง 

      2    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอย 

      1    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอยทีสุ่ด     

                  โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรดีาบรสุิทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                 คาเฉล่ีย   4.51-5.00  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

มากที่สุด 

                 คาเฉล่ีย   3.51-4.50  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

มาก 

                 คาเฉล่ีย   2.51-3.50  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

ปานกลาง 

                 คาเฉล่ีย   1.51-2.50  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

นอย 

   คาเฉล่ีย   1.00-1.50  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

นอยที่สุด 

  ตอนที่ 3 ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครองสิทธ ิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร แบบสอบถามมลัีกษณะเปน

แบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวจิัยกําหนดใหผูตอบแบบสอบถามระบุ

ระดับความพงึพอใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ทัง้นี้ผูวจิยักําหนดคะแนนในการตอบ

แบบสอบถามออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมากทีสุ่ด 

               4    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมาก 

      3    หมายถงึ เห็นดวยในระดับปานกลาง 
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      2    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอย 

      1    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอยทีสุ่ด     

                  โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรดีาบรสุิทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                 คาเฉล่ีย   4.51-5.00  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับมากที่สุด 

          คาเฉล่ีย   3.51-4.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับมาก 

                 คาเฉล่ีย   2.51-3.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับปานกลาง 

                  คาเฉล่ีย   1.51-2.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับนอย 

   คาเฉล่ีย   1.00-1.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับนอยที่สุด 

  ตอนที่ 4 ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร แบบสอบถามมี

ลักษณะเปนแบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวจิัยกําหนดใหผูตอบ

แบบสอบถามระบรุะดับความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ทัง้นี้ผูวจิยักําหนด

คะแนนในการตอบแบบสอบถามออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมากทีสุ่ด 

               4    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมาก 

      3    หมายถงึ เห็นดวยในระดับปานกลาง 

      2    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอย 

      1    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอยทีสุ่ด     

                  โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรดีาบรสุิทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                 คาเฉล่ีย   4.51-5.00  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับ 

มากที่สุด 

          คาเฉล่ีย   3.51-4.50  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับมาก 

                 คาเฉล่ีย   2.51-3.50  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับ 

ปานกลาง 

                  คาเฉล่ีย   1.51-2.50  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับนอย 
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   คาเฉล่ีย   1.00-1.50  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับ 

นอยที่สุด 

 ตอนที่ 5 ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในการ

พัฒนาการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ลักษณะแบบสอบถาม มลัีกษณะเปนแบบสอบถาม

ปลายเปด (Open-ended Form) 
 

ขั้นตอนการสรางเครื่องมอื 

 การสรางเครื่องมอืในการวจิัยนี้ มขัีน้ตอนการดําเนินการ ดังนี้ 

 1. ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับแนวคดิ ทฤษฎ ี เอกสาร นยิามศัพทเฉพาะ และ

งานวจิัยเกี่ยวของ รวมทั้งระเบยีบวธิวีจิัย เพื่อหาแนวทางในการกําหนดรูปแบบของ

แบบสอบถาม และขอคําถาม 

 2. สรางกรอบแนวคดิของการวจิัยจากการสังเคราะหเอกสารงานวจิัยที่

เกี่ยวของ โดยนํา 1) คณุภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 2) ความพงึพอใจของประชาชน

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร มากําหนดเปนตัวแปรอิสระ และนําความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร มากําหนดเปนตัวแปรตาม เพื่อใหกลุมตัวอยางทําการประเมนิคาตาม        

ความคดิเห็น 

 3. กําหนดองคประกอบและตัวบงชี้ของขอคําถามโดยการสังเคราะหแนวคดิ

และทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับ 1) คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ 

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 2) ความพงึพอใจของ

ประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิและชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร และ 3) ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ออกมาเปนขอคําถาม

วัดระดับ 

 4. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตอกรรมการที่ปรกึษาวทิยานพินธเพื่อตรวจ

แกไขเนื้อหา และความถูกตอง 
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 5. การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) ของเครื่องมอื กระทําโดยนํา

แบบสอบถามใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 5 ทาน ทาํการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิเนื้อหา   

(Content Validity)  หลังจากนัน้นํามาหาดัชนคีวามสอดคลอง (IOC) โดยใชสูตร ดังนี้ 

(ชูศร ีวงศรัตนะ, 2541, หนา 253-254) 
 

   IOC = 
N

R∑  
 

   เมื่อ IOC หมายถงึ คาดัชนคีวามสอดคลอง (Index of item   

          Congruency) 

     R  หมายถงึ ความคดิเห็นของผูเชี่ยวชาญ โดยที ่คา +1  

          หมายถงึขอคําถามสามารถนําไปวัดไดอยาง 

          แนนอน, คา 0 หมายถงึ ไมแนใจวาจะวัดได  

          และคา -1 หมายถงึ ขอคําถามไมสามารถนําไป 

          วัดไดอยางแนนอน   

     N  หมายถงึ  จํานวนทรงคณุวุฒ ิ

   โดยเลือกขอที่มคีา IOC มากกวา 0.5 สวนขอใดมคีานอยกวา  0.5  

ผูวจิัยนํามาปรบัปรุงแกไข ตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ ดังนัน้ ขอคําถามทุกขอ 

จงึผานความเห็นชอบจากผูเชี่ยวชาญทัง้ 5 ทานที่ไดตรวจสอบและเห็นวามคีวามเที่ยงตรง

เชงิเนื้อหา ครอบคลุมในแตละดานและครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยแลว ดังมี

รายชื่อตอไปนี้ 

  โดยผูเชี่ยวชาญ ประกอบดวย  

  5.1 ผูชวยศาสตราจารย ดร. ชาตชิัย อุดมกจิมงคล อาจารยประจําหลักสูตร

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.2 ผูชวยศาสตราจารย ดร. สามารถ อัยกร อาจารยประจําหลักสูตร     

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.3 ผูชวยศาสตราจารย ดร.ละมัย รมเย็น อาจารยประจําหลักสูตร         

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.4 นางสุพร สุขใจ อัยการจังหวัดคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร   
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  5.5 นายชัยทว ีธนะวชิยั ผูอํานวยการสํานักอํานวยการ สํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 6. นําแบบสอบถามสงใหประธานทีป่รกึษาวทิยานพินธ ทีป่รกึษาวทิยานพินธ 

ตรวจสอบแกไขปรับปรงุกอนนําไปขอการรับรองจรยิธรรมการวจิัยในมนุษยกับสถาบันวจิยั

และพัฒนา 

 7. นําแบบสอบถามไปเสนอขอจรยิธรรมวจิัยในมนุษยกับสถาบันวจิยัและ

พัฒนาปรับปรุงแกไขตามที่คณะกรรมการจรยิธรรมวจิยัในมนุษยเสนอแนะมา 

(เลขที่ใบรับรอง 052/2564) ดังรายละเอียดในภาคผนวก ก 

 8. นําแบบสอบถามทีป่รับปรุงของคณะกรรมการจรยิธรรมวจิยัเสนอแนะไปให

ประธานที่ปรกึษาวทิยานพินธหลัก และกรรมการที่ปรกึษาวทิยานพินธ ตรวจสอบปรบัปรุง

กอนนําไปทดลองใช (Try Out) 

 9. นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมประชากรที่ไมใชกลุม

ตัวอยางที่จะศกึษาจํานวน 30 ชุด  

 10. นําขอคําถามที่ไดมาวเิคราะหหาคาอํานาจจําแนก (Discrimination Power) 

โดยใชวิธกีารหาคาสหสัมพันธรายขอกับคะแนนรวม (Item Total Correlation) คดิขอคําถาม

ที่มคีาอํานาจจําแนกตัง้แต 0.361 ขึ้นไป คาวกิฤตของสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ แบบเพียรสัน

ที่ระดับนัยสําคัญ .05 จากสูตรตอไปนี้ (School of psychology university of New England, 

2008 อางถงึใน ทรงศักด์ิ ภูสีออน, 2551, หนา 73) 

     
f

RR
p LU

2
+

=  

   

     
f

RR
r LU −=  

   เมื่อ   p    หมายถงึ คาความยากงาย 

    r     หมายถงึ คาอํานาจจาํแนก 

    UR  หมายถงึ จํานวนผูที่ตอบถูกในกลุมสูง 

    LR   หมายถงึ จํานวนผูทีต่อบถูกในกลุมต่ํา 

    f    หมายถงึ จํานวนผูที่เขาสอบในกลุมสูง   

  ซึ่งแบบสอบถามไดคาอํานาจจําแนกระหวางในขอคําถาม  ดังนี้ 

  1) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามภาพรวมทัง้ฉบับ อยูระหวาง 0.363 - 

0.826 
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  2) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

อยูระหวาง 0.363 - 0.785 

  3) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร อยูระหวาง 0.529 - 0.824 

  4) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามความเชือ่ถอืไววางใจของประชาชน

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร อยูระหวาง 0.398 - 0.826 

 11. นําขอคําถามจากแบบสอบถามตอนที่ 2-ตอนที่ 4 มาหาคาความเชื่อมั่น  

(Reliability) โดยการวเิคราะหหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha - Coefficient) ดวยวธิกีาร

ของ Cronbach  ทัง้นี้ทาํการวเิคราะหแบบสอบถามดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติ ิโดย

กําหนดคาความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม ตองมากกวา 0.70 จงึจะถอืวาแบบสอบถามนัน้

ใชได โดยมสูีตร ดังนี้ (Alpha Coefficient Method อางถงึใน นพพร ธนะชัยขันธ, 2555, 

หนา 19)          
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  เมื่อ  α    แทน คาความเทีย่งของแบบสอบถาม 

   k   แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 

   ∑ 2
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  โดยไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบดังนี้ 

  1) แบบสอบถามภาพรวมทัง้ฉบับ ไดคาความเชื่อมั่น .983 

  2) แบบสอบถามคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดคาความเชื่อมั่น .958 
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  3) แบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดคาความเชื่อมั่น 

.972 

  4) แบบสอบถามความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดคาความ

เชื่อมั่น .947 

 12. นําแบบสอบถามดังกลาว ที่ผานการทดลองใช และหาคาความเชือ่มั่น  

มาทําการปรับปรุงเปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนําไปเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวจิัยจะเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดยมขัีน้ตอนดังนี้ 

  1. ผูวจิัยนําหนังสอืขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลวจิัยจากบัณฑติวทิยาลัย 

มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร ถงึสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร เพื่อขอความรวมมอืในการเก็บขอมูลจากประชาชน 

ผูมาตดิตอขอรับบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 330 คน 

  2. สงแบบสอบถามไปใหผูที่เกี่ยวของพรอมชี้แจงรายละเอยีดความมุงหมาย

ของการออกแบบสอบถามนี้ เพื่อทําความเขาใจใหตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 

  3. ดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวจิัยดําเนนิการเก็บขอมูลดวยตนเอง 

และการลงพื้นที่จรงิ เพือ่นําแบบสอบถามไปแจกแกกลุมตัวอยาง จํานวน 330 คน 

ในสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร พรอมทัง้ชี้แจงรายละเอียด ความมุงหมายของการออกแบบสอบถาม 

  4. ตรวจสอบความถูกตอง ความสมบูรณของแบบสอบถาม เพื่อนํา

แบบสอบถามไปประมวลผล และวเิคราะหขอมูลตอไป  

 

 

 

 

การวเิคราะหขอมลู 
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 ในการวเิคราะหขอมูล ผูวจิัยมขัีน้ตอนการดําเนนิการ ดังนี้ 

  1. นําแบบทดสอบที่ผานการตรวจสอบความถูกตองและครบถวนแลวนํามา

ลงรหัสเลข (Code) ตามเกณฑของเครื่องมอืแตละสวน 

  2. นําแบบสอบถามที่ลงรหัสแลว มาบันทกึลงในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติ ิ

เพื่อประมวลผลขอมูลทีไ่ดจัดเก็บและคาํนวณหาคาทางสถติแิลวนาํผลที่ไดมาวเิคราะห 

เพื่อตอบคําถามวจิัยและวัตถุประสงคที่ตัง้ไว โดยนําเสนอผลในรูปแบบตารางประกอบ

ความเรยีงและนาํผลการศกึษาทีว่เิคราะหไดมาสรุปผลการวจิัย อภปิรายผลและเขยีน

ขอเสนอแนะ 

  3. การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามปลายเปด (Open ended) 

ผูวจัิยนํามาวเิคราะหเนื้อหา (Content analysis) ทําอยางไร เพือ่นําไปสูแนวทางในการ

พัฒนาการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย      

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 
 

สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

 การวจิัยครัง้นี้ผูวจิัยไดทําการศกึษาขอมูล โดยใชสถติทิี่เกี่ยวของในการ

วเิคราะหขอมูลเพื่อพรรณนาขอคนพบจากการวจิยั และทดสอบสมมตฐิานการวจิัยโดย

แยกสถติอิอกเปน 2 สวน ดังนี้ 

 1.  สถติพิรรณนา (Descriptive statistics) ไดแก 

  1.1  การแจกแจงความถี ่(Frequencies) และคารอยละ (Percentage) 

บรรยายลักษณะของคณุลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปน 

ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร อันประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศกึษา 

อาชพี และรายไดเฉล่ียตอเดือน 

  1.2  คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

วเิคราะหระดับ  

   1.2.1 คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร  

   1.2.2 ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครองสิทธ ิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร และ  
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   1.2.3 ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 2.  สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก 

  2.1 ในเบื้องตนจะทําการวเิคราะหความสัมพันธของตัวแปรในตวัแบบที่ใช 

ในการศกึษาเพื่อปองกันการเกดิ Multicollinearity คอื การมสีหสัมพันธกันเองระหวางตัว

แปรอิสระซึ่งการทีต่ัวแปรอิสระมคีวามสัมพนัธกันในระดับที่สูงมาก อาจสงผลใหสมการ 

ตัวแบบที่ใชในการพยากรณตัวแปรตามมคีวามคลาดเคล่ือน ดังนัน้จงึตองตรวจสอบ

ความสัมพันธระหวางตวัแปรอิสระเพื่อใหแนใจวาตัวแปรอิสระสามารถคงอยูในสมการ 

ตัวแบบไดโดยกําหนดระดับนัยสําคัญที่ 0.05  

   การศกึษาความสัมพันธระหวาง คุณภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจ

กับความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอื  

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ผูวจิัยใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

ของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) โดยมสูีตร ดังนี้ (ภัทราพร 

เกษสังข, 2549, หนา 168) 
 

   xyr  = 
( )( ) ( )( )2222 ∑−∑∑−∑

∑ ∑ ∑−

yyNxxN

yxxyN  

 

 เมื่อ xyr   แทน คาสมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพยีรสัน 

   N  แทน จํานวนขอมูลของชุดที่ 1 หรอื 2 

   ∑ x  แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 1 

   ∑ y  แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 2 

   yx∑  แทน ผลรวมของผลคณูของคะแนนแตละคูของชุดที่ 1 และ 2 

    ∑ 2x  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสองของคะแนนชุดที่ 1 

   ∑ 2y  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสองของคะแนนชุดที่ 2 

   ( )2∑ x แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 1  ยกกําลังสอง 

   ( )2∑ y แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 2  ยกกําลังสอง 

   โดยที่คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธจะมคีาระหวาง -1.00 ถงึ + 1.00 โดยมี

รายละเอียด ดังนี้ 

   1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทางตรงกันขาม 

คอื ถา X เพิ่ม Y จะลด แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 
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   2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทางเดียวกัน 

คอื ถา X เพิ่ม Y จะเพิ่ม แตถา X ลด Y จะลดดวย 

   3. คา r มคีาเขาใกล 1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทาง

เดียวกันและมคีวามสัมพันธกันมาก 

   4. คา r เขาใกล 1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทางตรงกัน

ขามมคีวามสัมพนัธกันมาก 

   5. ถา r เทากับ 0 แสดงวา X และ Y ไมมคีวามสัมพันธกัน 

   6. ถา r มคีาเขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธกันนอย 

  การวเิคราะหความสัมพันธจะพจิารณาจากคา Sig. (2-tailed) หากคา Sig. 

(2-tailed) มคีานอยกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวมคีวามสัมพนัธกัน ในทางตรงกันขาม 

หากคา Sig. (2-tailed) มคีามากกวากวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวไมมคีวามสัมพนัธ

กัน หลังจากนัน้จงึจะทาํการวเิคราะหระดับความสัมพันธของตัวแปรโดยจะพิจารณา 

จากคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ตามเกณฑตอไปนี้ (อโนทัย ตรวีานชิ, 2552) 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91 - 1.00 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับสูงมาก 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.71 - 0.90 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับสูง 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31 - 0.70 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับปานกลาง 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01 - 0.30 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับต่าํ 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวามคีวามสัมพันธเชงิเสนตรง 

  2.2 การศกึษา 1) อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร 2) อิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร ผูวจิัยทําการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 
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   การวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression  Analysis)  เปน

การศกึษาความสัมพันธระหวางสองตัวแปร ตวัแปรหนึ่งเรยีกวาตัวแปรตนหรอืตัวแปร

อิสระ (Independent variable) แทนดวย X อีกตัวแปรหนึ่งเรยีกวาตัวแปรตาม (Dependent 

variable) แทนดวย Y เปนการดูความสัมพันธวาถา ตัวแปรอิสระเปล่ียนไปแลวตวัแปรตาม

เปล่ียนไปดวยหรอืไม   ซึ่งสองตัวแปรนัน้จะตองเปนตัวแปรเชงิปริมาณ การวเิคราะหการ

ถดถอยสามารถเขยีนรูปแบบความสัมพนัธของสองตัวแปรไดในรูปของสมการการถดถอย  

ซึ่งสามารถพยากรณคาไดในอนาคต หรอืสามารถดูแนวโนมของตัวแปรตามไดเมื่อเรา

ทราบคาตัวแปรอิสระ (กัลยา วานชิยบัญชา, 2557) 

   การวิเคราะหการถดถอยเมื่อมตีัวแปรอิสระหนึ่งตัวแปรและตัวแปรตาม

หนึ่งตัวแปร แตถาหากตัวแปรตามหนึ่งตัวแปรกับตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปร 

จะเรยีกวาการวิเคราะหการถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression) การวเิคราะหการถดถอย

เชงิเสนอยางงาย  เขยีนความสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้   

 ii0i XY ε+β+β=  
 

เมื่อ    0β   แทนระยะตัดแกน y  ( y-intercept) 

         β    แทนความชันของเสนถดถอย (slope) 

  

ii bXbY +=

+=
∧

∧∧∧

0

ββ             XY i0i

หรอืจะไดวา 



 

บทที่ 4 

ผลการวเิคราะหขอมูล 
 การวเิคราะหขอมูลในงานวจิัยเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและ

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ผูวจิัยไดอันดับการ

วเิคราะหขอมูล ไวดังนี้ 

  1.  สัญลักษณที่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

  2.  ผลการวเิคราะหขอมูล 

สัญลักษณที่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

 เพื่อความเขาใจที่ตรงกันในการแปลความหมาย ผูวจิัยไดกําหนดสัญลักษณ 

ที่ใชในการวเิคราะหขอมูล ดังนี้  

 x     แทน  คาคะแนนเฉล่ีย 

 S.D.   แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 n    แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 r     แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 R    แทน  คาสหสัมพันธพหุคูณ 

 R2    แทน  คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 

 R2
adj   แทน  คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจที่ปรับแลว 

 b     แทน  คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ 

 β     แทน  คาสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานของตัวพยากรณ 

 SQ    แทน  ผลรวมของคุณภาพการใหบรกิาร 

 SQ1   แทน  ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

 SQ2   แทน  ความนาเชื่อถอื 

 SQ3   แทน  การตอบสนองผูรับบรกิาร 

 SQ4   แทน  การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร 
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 SQ5   แทน  การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 

 ST    แทน  ผลรวมของความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ST1   แทน  การใหบรกิารอยางเสมอภาค 

 ST2   แทน  การใหบรกิารอยางทนัเวลา 

 ST3   แทน  การใหบรกิารอยางเพยีงพอ 

 ST4   แทน  การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

 ST5   แทน  การใหบรกิารอยางกาวหนา 

 TR    แทน  ผลรวมของความเชื่อถอืไววางใจ 

 TR1   แทน การตดิตอส่ือสาร 

 TR2   แทน การดูแลเอาใจใส 

 TR3   แทน การใหขอผูกพัน  

 TR4   แทน การทําใหเกดิความสบาย 

 TR5   แทน การแกไขสถานการณขัดแยง 

 P-Value  แทน  คานัยสําคัญทางสถติ/ิคาความนาจะเปน 

 Sig.   แทน   ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 

  *    แทน   มนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ  .05 

  **    แทน   มนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ  .01 

  ***   แทน   มนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ  .00 

ผลการวเิคราะหขอมูล 

 ผูวจิัยนําเสนอผลการวเิคราะหขอมูล ตามลําดับขัน้ตอน แยกออกเปน 6 ตอน  

ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

  ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

  ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมตฐิานวเิคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

ของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 
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และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

  ตอนที่ 5 ผลการวเิคราะหขอมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวจิัย  

 สําหรับรายละเอียดในแตละตอน  มดัีงนี้ 

 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวเิคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปน 

ประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ในวันที่ 16 พฤศจกิายน - 15 ธันวาคม พ.ศ. 2564  

อันประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชพี และรายไดเฉล่ียตอเดือน รายละเอียด

ดังตาราง 2 

 

ตาราง 2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลทั่วไป 

(n=330) 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   

   - ชาย 118 35.76 

   - หญิง 212 64.24 

2. อาย ุ   

   - ไมเกนิ 30 ป 33 10.00 

   - 31 - 45 ป 162 49.09 

   - 46 - 60 ป 118 35.76 

   - มากกวา 60 ป 17 5.15 

3. ระดับการศกึษา   

   - ประถมศกึษา 109 33.03 

   - มัธยมศกึษา/ปวช. 138 41.82 

   - อนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา/ปวส.     25 7.58 

   - ปรญิญาตรขีึ้นไป     58 17.58 
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ตาราง 2  (ตอ) 

 (n=330) 

ขอมูลทั่วไป จํานวนคน รอยละ 

4. อาชพี   

   - เกษตรกร 164 49.70 

   - คาขาย/ หาบแร/แผงลอย 75 22.73 

   - ธุรกจิสวนตัว/เจาของกจิการขนาดใหญ 26 7.88 

   - รับราชการ/รัฐวสิาหกจิ/พนักงานของรัฐ 38 11.52 

   - รับจาง/พนักงานบรษิัทเอกชน 22 6.67 

   - อาชพีอื่น ๆ  5 1.52 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

   - ไมเกนิ 10,000  บาท   162 49.09 

   - 10,001 - 20,000 บาท 99 30.00 

   - 20,001 - 30,000 บาท 50 15.15 

   - ตัง้แต 30,001 บาท ขึ้นไป 19 5.76 

รวม 330 100.00 

 

 จากตาราง 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ในวันที่ 16 พฤศจิกายน - 15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 จํานวน 330 คน สวนใหญ

เปนเพศหญิง จํานวน 212 คน คดิเปนรอยละ 64.24 เพศชาย จํานวน 118 คน คดิเปน 

รอยละ 35.76  

 เมื่อจําแนกตามอายุ พบวา มอีายุระหวาง 31 - 45 ป มากที่สุด จํานวน 162 

คน คดิเปนรอยละ 49.09 รองลงมาคอื อายุระหวาง 46 - 60 ป จํานวน 118 คน คดิเปน

รอยละ 35.76 อายุไมเกนิ 30 ป จํานวน 33 คน คดิเปนรอยละ 10.00 และอายมุากกวา 

60 ป จํานวน 17 คน คดิเปนรอยละ 5.15  

 เมื่อจําแนกตามระดับการศกึษา พบวา มกีารศกึษาในระดับมัธยมศกึษา/ปวช. 

มากที่สุด จํานวน 138 คน คดิเปนรอยละ 41.82 รองลงมาคือ ระดับประถมศกึษา จํานวน 
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109 คน คดิเปนรอยละ 33.03 ระดับปรญิญาตรีขึ้นไป จํานวน 58 คน คดิเปนรอยละ 

17.58 และระดับอนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา/ปวส. จํานวน 25 คน คดิเปนรอยละ 7.58 

 เมื่อจําแนกตามอาชพี พบวา ประกอบอาชพีเกษตรกร มากที่สุด จํานวน 164 

คน คดิเปนรอยละ 49.70 รองลงมาคอื คาขาย/หาบแร/แผงลอย จํานวน 75 คน คดิเปน

รอยละ 22.73 รับราชการ/รัฐวสิาหกจิ/พนักงานของรัฐ จํานวน 38 คน คดิเปนรอยละ 

11.52 ธุรกจิสวนตัว/เจาของกจิการ จํานวน 26 คน คดิเปนรอยละ 7.88 รับจาง/พนักงาน

บรษิัทเอกชน จํานวน 22 คน คดิเปนรอยละ 6.67 และประกอบอาชพีอื่น ๆ จํานวน 5 คน 

คดิเปนรอยละ 1.52 

 เมื่อจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา มรีายไดเฉล่ียตอเดือน ไมเกนิ 

10,000 บาท จํานวน 162 คน คดิเปนรอยละ 49.09 มรีายไดระหวาง 10,001 – 20,000 

บาท จํานวน 99 คน คดิเปนรอยละ 30.00 มรีายไดระหวาง 20,001 - 30,000 บาท 

จํานวน 50 คน คดิเปนรอยละ 15.15 และมรีายไดตัง้แต 30,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 19 คน 

คดิเปนรอยละ 5.76 

 สรุป ขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ในวันที่ 16 พฤศจกิายน - 15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 สวนใหญเปนเพศหญิง  

คดิเปนรอยละ 64.24 มอีายุระหวาง 31 - 45 ป คดิเปนรอยละ 49.09 มกีารศกึษาในระดับ

มัธยมศกึษา/ปวช. คดิเปนรอยละ 41.82 ประกอบอาชพีเกษตรกร คดิเปนรอยละ 49.70 

และมรีายไดเฉล่ียตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท คดิเปนรอยละ 49.09  
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 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน 

อัยการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร  

 ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร รายละเอียดดังตาราง 3 - 8 
 

ตาราง  3 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร โดยรวมและรายดาน 

(n=330) 

ดาน

ที่ 
คุณภาพการใหบรกิาร X  S.D. ความหมาย 

1 ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 4.24 0.44 มาก 

2 ความนาเชื่อถอื 4.32 0.45 มาก 

3 การตอบสนองผูรับบรกิาร 3.94 0.49 มาก 

4 การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร 4.24 0.48 มาก 

5 การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 3.95 0.49 มาก 

รวม 4.13 0.31 มาก 

 

 จากตาราง 3 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.13) เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ีย 

สูงที่สุด คอื ดานความนาเชื่อถอื ( X =4.32) รองลงมาคอื ดานความเปนรูปธรรมของการ

บรกิาร ( X =4.24) ดานการใหความมั่นใจแกผูรบับรกิาร ( X =4.24) ดานการเขาใจและ

รูจักผูรับบรกิาร ( X =3.95) และดานการตอบสนองผูรับบรกิาร ( X =3.94) ตามลําดับ 
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ตาราง  4 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ใหคําแนะนําแกผูมารับบรกิารไดอยาง

รวดเร็ว 4.09 0.68 มาก 

2 อุปกรณและเทคโนโลยทีี่ใชเพื่อการบรกิารม ี

ความเหมาะสม 4.18 0.60 มาก 

3 ส่ิงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม 

หนังสือพมิพ ฯลฯ มอียางพรอมเพรยีง 4.31 0.60 มาก 

4 เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย 4.27 0.68 มาก 

5 เจาหนาที่มอัีธยาศัยไมตรมีคีวามพรอมและเต็ม

ใจใหบรกิาร 4.34 0.64 มาก 

รวม 4.24 0.44 มาก 

 

 จากตาราง 4 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดาน

ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.24) เมื่อพจิารณา

รายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่มอัีธยาศัยไมตรมีคีวามพรอมและเต็มใจ

ใหบรกิาร ( X =4.34) รองลงมาคอื ส่ิงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม 

หนังสือพมิพ ฯลฯ มอียางพรอมเพรยีง ( X =4.31) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื 

เจาหนาที่ใหคําแนะนําแกผูมารับบรกิารไดอยางรวดเร็ว ( X =4.09) 
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ตาราง  5 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานความนาเชื่อถอื รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว 4.41 0.62 มาก 

2 เจาหนาที่มคีวามจรงิใจและตัง้ใจในการแกไข

ปญหาใหผูมารับบรกิาร 4.33 0.69 มาก 

3 การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม 4.38 0.64 มาก 

4 เจาหนาที่ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิาร

อยางเทาเทยีมกัน 4.29 0.65 มาก 

5 เจาหนาที่ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความ

ตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี 4.20 0.73 มาก 

รวม 4.32 0.45 มาก 

 

 จากตาราง 5 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดาน

ความนาเชื่อถอื โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.32) เมื่อพจิารณารายขอ พบวา  

ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว ( X =4.41) 

รองลงมาคอื การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม ( X =4.38) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื 

เจาหนาที่ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี  

( X =4.20) 
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ตาราง  6 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการตอบสนองผูรบับรกิาร รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่เต็มใจชวยเหลือผูมารับบรกิาร 3.99 0.75 มาก 

2 เจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงท ี 3.63 0.91 มาก 

3 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษ 

เจาหนาที่จะตอบสนองไดทันที 3.91 0.83 มาก 

4 เจาหนาที่เต็มใจและกระตอืรอืรนที่จะใหบรกิาร

แกผูมารับบรกิาร 4.04 0.82 มาก 

5 เจาหนาที่แจงใหผูมารบับรกิารทราบอยางชัดเจน

วาจะไดรับบรกิารนัน้เมือ่ใด 4.05 0.79 มาก 

6 การบรกิารของของสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบั

คดี เปนไปดวยความรวดเร็ว ทันตาม

กําหนดเวลา 4.04 0.81 มาก 

รวม 3.94 0.49 มาก 

 

 จากตาราง 6 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

ดานการตอบสนองผูรบับรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.94) เมื่อพจิารณา 

รายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่แจงใหผูมารับบรกิารทราบอยางชัดเจน

วาจะไดรับบรกิารนัน้เมือ่ใด ( X =4.05) รองลงมาคอื เจาหนาที่เต็มใจและกระตอืรอืรน 

ที่จะใหบรกิารแกผูมารบับรกิาร ( X =4.04) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื เจาหนาที่ 

มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงท ี( X =3.63) 
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ตาราง  7 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการใหความมัน่ใจแกผูรบับรกิาร รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มคีวามรูความชํานาญเหมาะสม 

กับงานของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี 4.18 0.78 มาก 

2 เจาหนาที่ปฏบิัตงิานดวยความซื่อสัตยสุจรติ ไม

เรยีกเก็บเงนิ ไมรับสินบน 4.21 0.65 มาก 

3 เจาหนาที่ไมเปดเผยขอมูลผูมารับบรกิารรายหนึ่ง

รายใดใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ 4.22 0.66 มาก 

4 เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดี อยางถูกตองชดัเจน 4.32 0.65 มาก 

5 เจาหนาที่เปนผูที่มคีวามรูที่สามารถใหคําแนะนํา

และตอบขอสงสัยของผูมารับบรกิารไดอยาง

ถูกตอง 4.31 0.65 มาก 

รวม 4.24 0.48 มาก 

 

 จากตาราง 7 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ดาน

การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.24) เมื่อพจิารณา

รายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี อยางถูกตองชัดเจน 

( X =4.32) รองลงมาคอื เจาหนาที่เปนผูที่มคีวามรูที่สามารถใหคําแนะนาํและตอบขอ

สงสัยของผูมารับบรกิารไดอยางถูกตอง ( X =4.31) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่าํที่สุด คอื 

เจาหนาทีม่คีวามรูความชํานาญเหมาะสมกับงานของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ 
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ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี ( X =4.18) 

 

ตาราง  8 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ใหเกยีรตผิูมารับบรกิารเห็นวาผูมารบั

บรกิารคอืคนสําคัญ 4.12 0.82 มาก 

2 เจาหนาที่เอาใจใสดูแลผูมารับบรกิารเปนอยางดี

เทาเทยีมกัน 3.90 0.74 มาก 

3 เจาหนาที่ใหคําอธบิายอยางชัดเจนเขาใจงาย 3.82 0.74 มาก 

4 เจาหนาที่เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนํา 

ใหแกผูมารับบรกิาร 3.93 0.80 มาก 

5 เจาหนาที่ถอืวาผลประโยชนของผูมารับบรกิาร

เปนเรื่องที่สําคัญทีสุ่ด 3.96 0.77 มาก 

รวม 3.95 0.49 มาก 

 

 จากตาราง 8 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.95) เมื่อพจิารณา

รายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหเกยีรตผิูมารบับรกิารเห็นวาผูมารับ

บรกิารคอืคนสําคัญ ( X =4.12) รองลงมาคอื เจาหนาที่ถอืวาผลประโยชนของผูมารับ

บรกิารเปนเรื่องที่สําคญัที่สุด ( X =3.96) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื เจาหนาที่ให

คําอธิบายอยางชัดเจนเขาใจงาย ( X =3.82) 

 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคด ี

จังหวัดมุกดาหาร  
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 ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร รายละเอียด

ดังตาราง 9 - 14 

 

ตาราง  9 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร โดยรวมและรายดาน 

(n=330) 

ดาน

ที่ 
ความพงึพอใจของผูรับบรกิาร X  S.D. ความหมาย 

1 การใหบรกิารอยางเสมอภาค 4.17 0.47 มาก 

2 การใหบรกิารอยางทนัเวลา 3.89 0.66 มาก 

3 การใหบรกิารอยางเพยีงพอ 4.06 0.56 มาก 

4 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 3.90 0.58 มาก 

5 การใหบรกิารอยางกาวหนา 4.30 0.50 มาก 

รวม 4.06 0.32 มาก 

 

 จากตาราง 9 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.06) เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ดานที่มี

คาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ดานการใหบรกิารอยางกาวหนา ( X =4.30) รองลงมาคอื ดานการ

ใหบรกิารอยางเสมอภาค ( X =4.17) ดานการใหบรกิารอยางเพยีงพอ ( X =4.06) ดานการ

ใหบรกิารอยางตอเนื่อง ( X =3.90) และดานการใหบรกิารอยางทนัเวลา ( X =3.89) 

ตามลําดับ 

 

 

ตาราง  10 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางเสมอภาค รายขอ 
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(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มคีวามกระตอืรอืรน และเอาใจใสใน

การใหบรกิาร 4.08 0.69 มาก 

2 เจาหนาที่มีการบรกิารดวยความเปนกันเอง 4.17 0.60 มาก 

3 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเปนไปตามลําดับกอน-

หลัง 4.25 0.68 มาก 

4 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเหมอืนกันทุกรายไม

เลือกปฏบิัติ 4.18 0.73 มาก 

รวม 4.17 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 10 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางเสมอภาค โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.17) เมื่อ

พจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเปนไป

ตามลําดับกอน-หลัง ( X =4.25) รองลงมาคอื เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเหมอืนกันทุกราย

ไมเลือกปฏบิัติ ( X =4.18) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื เจาหนาที่มคีวามกระตอืรอืรน 

และเอาใจใสในการใหบรกิาร ( X =4.08) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง  11 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางทนัเวลา รายขอ 
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(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 หนวยงานมกีารเปด - ปด  บรกิารตรงเวลา 3.99 0.75 มาก 

2 การใหบรกิารเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 3.63 0.91 มาก 

3 ขัน้ตอนในการใหบรกิารมคีวามเหมาะสมกับ

ระยะเวลาที่กําหนด 3.91 0.83 มาก 

4 ระยะเวลาการใหบรกิารมเีหมาะสมกับงาน 4.04 0.82 มาก 

รวม 3.89 0.66 มาก 

 

 จากตาราง 11 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางทันเวลา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.89) เมื่อ

พจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ระยะเวลาการใหบรกิารมเีหมาะสมกับ

งาน ( X =4.04) รองลงมาคอื หนวยงานมกีารเปด - ปด บรกิารตรงเวลา ( X =3.99)  

สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําทีสุ่ด คอื การใหบรกิารเปนไปตามระยะเวลาทีกํ่าหนด ( X =3.63) 

ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง  12 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางเพยีงพอ รายขอ 
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(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 อาคารสถานที่ทีใ่หบรกิารมคีวามเหมาะสม 4.05 0.79 มาก 

2 มอีงทางสําหรับคนชราและผูพกิารอยางเพียงพอ 4.04 0.81 มาก 

3 บรรยากาศและแสงสวางมคีวามเหมาะสม 4.03 0.81 มาก 

4 ส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอ ตอการ

ใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอ หองน้ําประชาชน  เปนตน 4.12 0.82 มาก 

รวม 4.06 0.56 มาก 

 

 จากตาราง 12 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางเพยีงพอ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.06)  

เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอ 
ตอการใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอ หองน้ําประชาชน เปนตน ( X =4.12) รองลงมาคอื อาคาร

สถานที่ที่ใหบรกิารมคีวามเหมาะสม ( X =4.05) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําทีสุ่ด คอื 

บรรยากาศและแสงสวางมคีวามเหมาะสม ( X =4.03) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 13 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง รายขอ 
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(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพและไม

ซ้ําซอน 3.90 0.74 มาก 

2 การประชาสัมพันธและใหบรกิารตาง ๆ มคีวาม

ชัดเจน   3.82 0.74 มาก 

3 เจาหนาที่ผูใหบรกิารมคีวามรบัผดิชอบและ

มุงมั่นในการปฏบิตังิาน 3.93 0.80 มาก 

4 เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความถูกตองและแมนยํา 3.96 0.77 มาก 

รวม 3.90 0.58 มาก 

 

 จากตาราง 13 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.90)  

เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความ

ถูกตองและแมนยํา ( X =3.96) รองลงมาคอื เจาหนาที่ผูใหบรกิารมคีวามรับผดิชอบและ

มุงมั่นในการปฏบิตังิาน ( X =3.93) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื การประชาสัมพนัธและ

ใหบรกิารตาง ๆ มคีวามชัดเจน ( X =3.82) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 14 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิและชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางกาวหนา รายขอ 
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(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 มกีารใชเทคโนโลย ีและอุปกรณตาง ๆ ที่ทันสมัย 

ในการใหบรกิาร 4.15 0.70 มาก 

2 มกีารรับฟงขอคดิเห็นตอการใหบรกิาร เชน ตู

แสดงความคดิเห็น หรอื แบบประเมนิการบรกิาร 4.27 0.63 มาก 

3 มกีารรับฟงปญหาหรอืขอซักถามของผูมารับ

บรกิาร 4.41 0.60 มาก 

4 มกีารเปดชองทางการใหบรกิาร และการเขาถงึ

ขอมูลขาวสารที่หลากหลาย 4.37 0.68 มาก 

รวม 4.30 0.50 มาก 

 

 จากตาราง 14 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางกาวหนา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.30) 

เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงทีสุ่ด คอื มกีารรับฟงปญหาหรอืขอซักถาม

ของผูมารับบรกิาร ( X =4.41) รองลงมาคอื มกีารเปดชองทางการใหบรกิาร และ 

การเขาถงึขอมูลขาวสารที่หลากหลาย ( X =4.37) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื มกีารใช

เทคโนโลย ีและอุปกรณตาง ๆ ที่ทันสมัย ในการใหบรกิาร ( X =4.15) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบริการ 

ตอสํานักงานอยัการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคด ี

จังหวัดมุกดาหาร 
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 ผลการวเิคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร แสดง

รายละเอียดดังตาราง 15 - 20 

 

ตาราง 15 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร โดยรวมรายดาน 

 (n=330) 

ดาน

ที่ 
ความเชื่อถอืไววางใจ X  S.D. ความหมาย 

1 การตดิตอส่ือสาร 4.33 0.44 มาก 

2 การดูแลเอาใจใส 4.25 0.45 มาก 

3 การใหขอผูกพัน 3.84 0.71 มาก 

4 การทําใหเกดิความสบาย 3.91 0.59 มาก 

5 การแกไขสถานการณขัดแยง 3.88 0.69 มาก 

รวม 4.08 0.39 มาก 

 

 จากตาราง 15 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจของ

ผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.08) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน 

พบวา ดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ดานการตดิตอส่ือสาร ( X =4.33) รองลงมาคอื ดาน

การดูแลเอาใจใส ( X =4.25) ดานการทําใหเกดิความสบาย ( X =3.91) ดานการแกไข

สถานการณขัดแยง ( X =3.88) และดานการใหขอผูกพัน ( X =3.84) ตามลําดับ 

 

 

 

ตาราง 16 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการตดิตอส่ือสาร รายขอ 
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(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มกีารส่ือสารกับประชาชนที่ทําให

ประชาชนอบอุนใจได 4.40 0.64 มาก 

2 เจาหนาที่แสดงความเปดเผยจรงิใจกับ

ประชาชน 4.33 0.69 มาก 

3 เจาหนาที่พรอมใหความชวยเหลอืประชาชน 4.42 0.65 มาก 

4 เจาหนาที่สรางความรูสึกใหประชนชนอยากใช

บรกิาร 4.32 0.66 มาก 

5 เจาหนาทีแ่สดงความเต็มใจในการใหบรกิารแก

ประชาชน 4.19 0.73 มาก 

รวม 4.33 0.44 มาก 

 

 จากตาราง 16 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการ

ตดิตอส่ือสาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.33) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา  

ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาทีพ่รอมใหความชวยเหลอืประชาชน ( X =4.42) 

รองลงมาคอื เจาหนาทีม่กีารส่ือสารกับประชาชนที่ทาํใหประชาชนอบอุนใจได ( X =4.40) 

สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําทีสุ่ด คอื เจาหนาทีแ่สดงความเต็มใจในการใหบรกิารแกประชาชน 

( X =4.19) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

ตาราง 17 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการดูแลเอาใจใส รายขอ 
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(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มคีวามเอื้ออาทรแกประชาชน 4.18 0.81 มาก 

2 เจาหนาที่สรางความอบอุนแกประชาชน 4.26 0.64 มาก 

3 เจาหนาที่มคีวามรูสึกปกปอง ซึ่งจะทําให

ประชาชนรูสึกดี 4.28 0.64 มาก 

4 เจาหนาที่มกีารดูแลเอาใจใสประชาชนอยาง

เทาเทยีมกัน 4.29 0.71 มาก 

รวม 4.25 0.45 มาก 

 

 จากตาราง 17 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการดูแล

เอาใจใส โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.25) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา  

ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่มกีารดูแลเอาใจใสประชาชนอยางเทาเทยีมกัน  

( X =4.29) รองลงมาคอื เจาหนาที่มคีวามรูสึกปกปอง ซึ่งจะทําใหประชาชนรูสึกดี 

( X =4.28) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื เจาหนาที่มคีวามเอื้ออาทรแกประชาชน  

( X =4.18) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 18 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการใหขอผกูพัน รายขอ 
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(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 หนวยงานยอมเสียผลประโยชนเพื่อประชาชน 3.98 0.79 มาก 

2 หนวยงานทําทุกอยางเพื่อสรางความสัมพันธ

อันดีกับประชาชน 3.62 0.93 มาก 

3 หนวยงานมกีารเสียประโยชนเพยีงบางสวน 

เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนานกับ

ประชาชน 3.92 0.86 มาก 

รวม 3.84 0.71 มาก 

 

 จากตาราง 18 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการใหขอ

ผูกพัน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.84) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มี

คาเฉล่ียสูงที่สุด คอื หนวยงานยอมเสียผลประโยชนเพื่อประชาชน ( X =3.98) รองลงมา

คอื หนวยงานมีการเสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนานกับ

ประชาชน ( X =3.92) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื หนวยงานทําทุกอยางเพื่อสราง

ความสัมพันธอันดีกับประชาชน ( X =4.62) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 19 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการทําใหเกิดความสบาย รายขอ 
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(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 หนวยงานมีความเอาใจใสประชาชนทาํให

ประชาชนรูสึกถงึความสะดวกสบาย 3.91 0.75 มาก 

2 ประชาชนจะรูสึกยนิดี อบอุน ที่ไดรับบรกิาร 3.82 0.77 มาก 

3 ประชาชนจะรูสึก มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร 3.94 0.81 มาก 

4 ประชาชนไดรับความสะดวกสบายจากการ

บรกิารของหนวยงาน 3.97 0.77 มาก 

รวม 3.91 0.59 มาก 

 

 จากตาราง 19 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการทําให

เกดิความสบาย โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.91) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา  

ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ประชาชนไดรับความสะดวกสบายจากการบริการของหนวยงาน 

( X =3.97) รองลงมาคอื ประชาชนจะรูสึก มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร ( X =3.94) สวนขอ

ที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื ประชาชนจะรูสึกยินดี อบอุน ที่ไดรับบรกิาร ( X =3.82) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 20 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการแกไขสถานการณขัดแยง รายขอ 
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(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัยในการใหบรกิาร 3.65 0.89 มาก 

2 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดไมชอบใจในการใหบรกิาร  3.94 0.81 มาก 

3 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดที่ประชาชนคดิวาจะ

เสียเปรยีบจากการใหบรกิาร 4.06 0.80 มาก 

รวม 3.88 0.69 มาก 

 

 จากตาราง 20 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการแกไข

สถานการณขัดแยง โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.88) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ 

พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใด

ที่ประชาชนคดิวาจะเสียเปรยีบจากการใหบรกิาร ( X =4.06) รองลงมาคอื หนวยงานจะ

แสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดไมชอบใจในการใหบรกิาร ( X =3.94) สวนขอ

ที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดทีส่งสัย 

ในการใหบรกิาร ( X =3.65) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหขอมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิานการวจัิย  

 ผลการวเิคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวจิัย จํานวน 2 สมมตฐิาน 

ประกอบดวย 1) คุณภาพการใหบรกิารมอีทิธพิลตอความพงึพอใจของผูรับบรกิาร
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สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร และ 2) คุณภาพการใหบรกิารมอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

รายละเอียดดังตาราง 21 - 23 

 ในเบื้องตนจะทําการวเิคราะหความสัมพันธของตัวแปรในตัวแบบที่ใชใน

การศกึษา เพื่อปองกันการเกดิ Multicollinearity คอื การมสีหสัมพันธกันเองระหวางตัวแปร

อิสระ ซึ่งการที่ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันในระดับที่สูงมาก อาจสงผลใหสมการ 

ตัวแบบที่ใชในการพยากรณตัวแปรตามมคีวามคลาดเคล่ือน ดังนัน้ จงึตองตรวจสอบ

ความสัมพันธระหวางตวัแปรอิสระเพื่อใหแนใจวา ตัวแปรอิสระสามารถคงอยูในสมการ 

ตัวแบบได โดยกําหนด ระดับนัยสําคัญที่ 0.05 

 การวเิคราะหความสัมพันธจะพจิารณาจากคา Sig. (2-tailed) หากคา Sig.  

(2-tailed) มคีานอยกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวมคีวามสัมพนัธกัน ในทางตรงกันขาม 

หากคา Sig. (2-tailed) มคีามากกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวไมมคีวามสัมพันธกัน 

หลังจากนัน้จงึจะทําการวเิคราะหระดับความสัมพันธของตัวแปรโดยจะพจิารณาจากคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ตามเกณฑตอไปนี้ (อโนทัย ตรวีานชิ, 2552, หนา 56)  

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91 - 1.00 แสดงวามคีวามสัมพันธ

ระดับสูงมาก 

  คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธอยูระหวาง 0.71 - 0.90 แสดงวามคีวามสัมพันธ

ระดับสูง 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31 - 0.70 แสดงวามคีวามสัมพันธ

ระดับปานกลาง 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01 - 0.30 แสดงวามคีวามสัมพันธ

ระดับต่ํา 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวามคีวามสัมพันธเชงิเสนตรง 

 ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบรกิาร และความพงึพอใจของผูรับบรกิาร

กับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร รายละเอียดดังตาราง 21
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ตาราง 21 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) ระหวางคุณภาพการใหบรกิาร และความพึงพอใจของผูรับบรกิารกับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงาน 

 อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ตัวแปร SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5 SQ ST1 ST2 ST3 ST4 ST5 ST TR1 TR2 TR3 TR4 TR5 TR 

Mean 4.24 4.32 3.94 4.24 3.95 4.13 4.17 3.89 4.06 3.90 4.30 4.06 4.33 4.25 3.84 3.91 3.88 4.08 

S.D. 0.44 0.45 0.49 0.48 0.49 0.31 0.47 0.66 0.46 0.58 0.50 0.32 0.44 0.45 0.71 0.59 0.69 0.39 

SQ1 1 .327** .192** .096 .132* .504** .603** .190** .014** .177** .182** .443** .303** .084 .202** .158** .212** .275** 

SQ2  1 .194** .363** .305** .641** .569** .261** .058** .294** .051 .380** .664** .351** .196** .271** .202** .566** 

SQ3   1 .413** .427** .628** .232** .675** .438** .463** .157** .606** .169** .429** .665** .456** .611** .635** 

SQ4    1 .349** .684** .295** .317** .291** .353** .068 .472** .351** .647** .230** .361** .229** .547** 

SQ5     1 .689** .203** .520** .045** .643** .109* .671** .295** .327** .444** .684** .442** .691** 

SQ      1 .614** .601** .249** .695** .176** .670** .609** .631** .596** .666** .617** .678** 

ST1       1 .259** .019** .236** .181** .539** .558** .244** .195** .239** .256** .424** 

ST2        1 .006** .543** .114* .626** .234** .317** .688** .528** .631** .618** 

ST3         1 .044 .174** .383** .062** .325** .015** .030** .017** .041** 

ST4          1 .075 .669** .287** .332** .457** .639** .467** .617** 

ST5           1 .505** .019** .078** .135** .025** .143** .110* 

ST            1 .351** .464** .632** .630** .673** .677** 

TR1             1 .351** .210** .295** .214** .591** 

TR2              1 .237** .358** .256** .592** 

TR3               1 .501** .680** .602** 

TR4                1 .466** .657** 

TR5                 1 .695** 

TR                  1 
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 จากตาราง 21 พบวา คณุภาพการใหบรกิาร โดยภาพรวม (SQ)  

มคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจของผูรับบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร โดยภาพรวม (ST) อยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และ 

มคีวามสัมพันธทางบวก (r=.678) สวนคุณภาพการใหบรกิาร โดยภาพรวม (SQ)  

มคีวามสัมพันธกับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม (TR) อยางมนีัยสําคัญทางสถติ ิ

ที่ระดับ .05 โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมคีวามสัมพันธทางบวก 

(r=.677)  

 เมื่อพจิารณาความสัมพนัธระหวางคุณภาพการใหบรกิาร กับความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม พบวา มคีวามสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 

.05 ทุกดาน ดังนี้  

  1. ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (SQ1) มคีวามสัมพันธกันในระดับต่ํา 

และมคีวามสัมพนัธทางบวก (r=.275) 

  2. ความนาเชื่อถอื (SQ2) มคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมี

ความสัมพันธทางบวก (r=.566) 

  3. การตอบสนองผูรับบรกิาร (SQ3) มคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

และมคีวามสัมพนัธทางบวก (r=.635) 

  4. การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (SQ4) มคีวามสัมพันธกันในระดับปาน

กลาง และมคีวามสัมพันธทางบวก (r=.547) 

  5. การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร (SQ5) มคีวามสัมพันธกันในระดับปาน

กลาง และมคีวามสัมพันธทางบวก (r=.691) 

 เมื่อพจิารณาความสัมพนัธระหวางคุณภาพการใหบรกิาร กับความพงึพอใจ

ของผูรับบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับ

คดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม พบวา มคีวามสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติ ิ

ที่ระดับ .05 ทุกดาน ดังนี้  

  1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (ST1) มคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

และมคีวามสัมพนัธทางบวก (r=.424) 
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  2. ความนาเชื่อถอื (ST2) มคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมี

ความสัมพันธทางบวก (r=.618) 

  3. การตอบสนองผูรับบรกิาร (ST3) มคีวามสัมพันธกันในระดับต่าํ และมี

ความสัมพันธทางบวก (r=.041) 

  4. การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (ST4) มคีวามสัมพันธกันในระดับปาน

กลาง และมคีวามสัมพนัธทางบวก (r=.617) 

  5. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (ST5) มคีวามสัมพันธกันในระดับต่าํ และมี

ความสัมพันธทางบวก (r=.110) 

 จากขอมูลดังกลาว พบวา คุณภาพการใหบรกิาร โดยภาพรวม (SQ)  

มคีวามสัมพันธกับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม (TR) อยางมนีัยสําคัญ 

ทางสถติทิี่ระดับ .05 โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมคีวามสัมพันธ

ทางบวก (r=.678) สวนความพงึพอใจของผูรับบรกิาร โดยภาพรวม (ST) มคีวามสัมพันธ

กับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม (TR) อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 โดยมี

ความสัมพนัธกันในระดับปานกลาง และมคีวามสัมพันธทางบวก (r=.677) ซึ่งตัวแปรอิสระ

มคีวามสัมพันธกันในระดับที่อยูในเกณฑขอจํากัดหรอืต่ํากวา 0.80 (Stevens, 2002,  

p. 189) ไมทําใหเกิดปญหาภาวะพหุสัมพันธรวม (Multicollinearity) ซึ่งไมสงผลกระทบ

รุนแรงในการวเิคราะหการถดถอยเชงิพหุ และไมสงผลใหสมการตัวแบบที่ใชในการ

พยากรณตวัแปร ขณะเดียวกันตัวแปรอิสระไมเกดิปญหาความสัมพันธระหวางตวัแปร

อิสระ เนื่องจากคา VIF (Variance inflation factor) ไมเกนิ 10 และคา Tolerance เขาใกล 1 

 ผลการวเิคราะหอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร แสดงรายละเอียดดังตาราง 22 
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ตาราง 22 ผลการวเิคราะหอิทธพิลของคณุภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชือ่ถอื 

 ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ 

 การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ตัวแปรพยากรณ B Std.error (β) t P-value 
Collinearity 

Tolerance VIF 

(Constant) .208 .123  1.688 .092   

ความเปนรูปธรรมของ

การบรกิาร (SQ1) .020 .022 .023 .942 .347 .751 1.162 

ความนาเชื่อถอื (SQ2) .281 .023 .320 12.403 .000* .722 1.3456 

การตอบสนองผูรับบรกิาร 

(SQ3) .379 .021 .474 18.010 .000* .715 1.3456 

การใหความมั่นใจแก

ผูรับบรกิาร (SQ4) .091 .022 .111 4.217 .000* .712 1.386 

การเขาใจและรูจัก

ผูรับบรกิาร (SQ5) .280 .021 .349 13.540 .000* .745 1.304 

R=915, R2=.838, R2
adj

=.835, F=334.933, Sig.=.000** 

 

 จากตาราง 22 การวเิคราะหการถดถอยพหุเพื่อพยากรณอทิธพิลของคุณภาพ

การใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอื

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พบวา ตัวแปรคณุภาพการใหบรกิาร

สามารถรวมกันพยากรณระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ไดรอยละ 83.50 (R2
adj=.835) 

เมื่อพจิารณาองคประกอบยอยของตัวแปรคุณภาพการใหบรกิาร พบวา ดานการ

ตอบสนองผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .474 ดานการเขาใจและรูจัก

ผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .349 ดานความนาเชือ่ถอื มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .320 และดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบรกิาร มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .111 ยกเวนดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 
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ขณะเดียวกันตัวแปรอิสระไมเกดิปญหาความสัมพันธระหวางตวัแปรอิสระ เนื่องจากคา 

VIF (Variance inflation factor) ไมเกนิ 10 และคา Tolerance เขาใกล 1 ดังนัน้ จงึนํามาเขยีน

เปนสมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ไดดังตอไปนี้ 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

   Y  = .208+.020(SQ1)+.281*(SQ2)+.379*(SQ3)+.091*(SQ4) 

+.280*(SQ5) 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

   ZY  = .023(SQ1)+.320*(SQ2)+.474*(SQ3)+.111*(SQ4)+.349*(SQ5) 

 สวนคุณภาพการใหบรกิาร ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิารไมสงผลตอ

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 ผลการวเิคราะหอิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร แสดงรายละเอียดดังตาราง 23 
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ตาราง 23 ผลการวเิคราะหอิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอ 

 ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร  

ตัวแปรพยากรณ B Std.error (β) t P-value 
Collinearity 

Tolerance VIF 

(Constant) .999 .132  7.581 .000*   

การใหบรกิารอยางเสมอ

ภาค (ST1) .166 .021 .197 7.755 .000* .756 1.179 

การใหบรกิารอยาง

ทันเวลา (ST2) .341 .017 .574 19.771 .000* .729 1.361 

การใหบรกิารอยาง

เพยีงพอ (ST3) .049 .017 .069 2.831 .005* .725 1.374 

การใหบรกิารอยาง

ตอเนื่อง (ST4) .248 .020 .364 12.640 .000* .714 1.392 

การใหบรกิารอยาง

กาวหนา (ST5) .024 .020 .031 1.242 .215 .762 1.304 

R=902, R2=.813, R2
adj

=.810, F=282.349, Sig.=.000** 

 

 จากตาราง 23 การวเิคราะหการถดถอยพหุเพื่อพยากรณอทิธพิลของความ 

พงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร พบวา ตัวแปรความพงึพอใจ

ของผูรับบรกิารสามารถรวมกันพยากรณระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดรอยละ 

81.00 (R2
adj=.810) เมื่อพจิารณาองคประกอบยอยของตัวแปรความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิาร พบวา การใหบรกิารอยางทันเวลา (ST2) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ 

.574 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (ST4) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .364  

การใหบรกิารอยางเสมอภาค (ST1) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .197 และการ

ใหบรกิารอยางเพยีงพอ (ST3) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .069 ยกเวนการ

ใหบรกิารอยางกาวหนา (ST5) ขณะเดียวกันตัวแปรอิสระไมเกดิปญหาความสัมพันธ
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ระหวางตวัแปรอิสระ เนื่องจากคา VIF (Variance inflation factor) ไมเกนิ 10 และคา 

Tolerance เขาใกล 1 ดังนัน้ จึงนํามาเขยีนเปนสมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบ 

และคะแนนมาตรฐาน ไดดังตอไปนี้ 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

   Y  = .999+.166*(ST1)+.341*(ST2)+.049*(ST3)+.248*(ST4)+.024(ST5) 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

   ZY  = .197*(ST1)+.574*(ST2)+.069*(ST3)+.364*(ST4)+.031(ST5) 

 สวนความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางกาวหนา (ST5)  

ไมสงผลตอความเชื่อถือไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

 

 ทัง้นี้ จากผลการวจิัยสามารถสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานของการวจิัย 

รายละเอียดดังตาราง 24 
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ตาราง 24 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

คุณภาพการใหบรกิารดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

(SQ1) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ปฏเิสธ 

คุณภาพการใหบรกิารดานความนาเชื่อถอื (SQ2) มอีทิธพิลตอ

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ยอมรับ 

คุณภาพการใหบรกิารดานการตอบสนองผูรบับรกิาร (SQ3) 

มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ยอมรับ 

คุณภาพการใหบรกิารดานการใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร 

(SQ4) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

คุณภาพการใหบรกิารดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 

(SQ5) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางเสมอ

ภาค (ST1) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางทันเวลา 

(ST2) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 
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ตาราง 24 (ตอ)  

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานดานการใหบรกิารอยาง

เพยีงพอ (ST3) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับ

คดีจังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

(ST4) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางกาวหนา 

(ST5) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ปฏเิสธ 
 

 จากตาราง 24 พบวา คุณภาพการใหบรกิาร ดานการตอบสนองผูรบับรกิาร 

ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร ดานความนาเชื่อถอื และดานการใหความมั่นใจแก

ผูรับบรกิาร มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร จงึยอมรับสมมตฐิาน 

 สวนคุณภาพการใหบรกิาร ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ไมมอิีทธพิล

ตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิและชวยเหลือทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร จงึปฏเิสธสมมตฐิาน 

 ความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ดานการใหบรกิารอยางทันเวลา ดานการ

ใหบรกิารอยางตอเนื่อง ดานการใหบรกิารอยางเสมอภาค และดานการใหบรกิาร 

อยางเพยีงพอ มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร จงึยอมรับสมมตฐิาน 

 สวนความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางกาวหนา ไมมี

อิทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร จงึปฏเิสธสมมตฐิาน 



 

บทที่  5 

สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 การวจิัยเรื่อง อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอื

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดผลสรุป ดังนี้ 

  1. สรุปผลการวิจัย 

  2. อภปิรายผลการวจิยั 

  3. ขอเสนอแนะการวจิัย 

สรุปผลการวจิัย 

 1. ประชากรกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ในวันที่ 

16 พฤศจกิายน - 15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 64.24  

มอีายุระหวาง 31 - 45 ป คดิเปนรอยละ 49.09 มกีารศกึษาในระดับมัธยมศกึษา/ปวช.  

คดิเปนรอยละ 41.82 ประกอบอาชพีเกษตรกร คิดเปนรอยละ 49.70 และมรีายไดเฉล่ีย 

ตอเดือน ไมเกนิ 10,000 บาท คดิเปนรอยละ 49.09  

 2. ผลการวเิคราะหระดับคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหารโดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก ( X =4.13) เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ความนาเชื่อถอื 

( X =4.32) รองลงมาคอื ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ( X =4.24) การใหความมั่นใจ

แกผูรับบรกิาร ( X =4.24) การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร ( X =3.95) และการตอบสนอง

ผูรับบรกิาร ( X =3.94) ตามลําดับ 

 3. ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม

อยูในระดับมาก ( X =4.06) เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื  

การใหบรกิารอยางกาวหนา ( X =4.30) รองลงมาคอื การใหบรกิารอยางเสมอภาค  
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( X =4.17) การใหบรกิารอยางเพยีงพอ ( X =4.06) การใหบรกิารอยางตอเนื่อง  

( X =3.90) และการใหบรกิารอยางทันเวลา ( X =3.89) ตามลําดับ 

 4. ผลการวเิคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.08) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ีย

สูงที่สุด คอื การตดิตอส่ือสาร ( X =4.33) รองลงมาคอื การดูแลเอาใจใส ( X =4.25)  

การทําใหเกดิความสบาย ( X =3.91) การแกไขสถานการณขัดแยง ( X =3.88) และ 

การใหขอผูกพัน ( X =3.84) ตามลําดับ 

 5. ผลการวเิคราะหการถดถอยพหุเพื่อพยากรณอทิธพิลของคุณภาพ 

การใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พบวา ตัวแปรคณุภาพการใหบรกิาร

สามารถรวมกันพยากรณระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ไดรอยละ 83.50 (Adjusted R2 

=.835) เมื่อพจิารณาองคประกอบยอยของตวัแปรคณุภาพการใหบรกิาร พบวา ดานการ

ตอบสนองผูรับบริการ มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .474 ดานการเขาใจและรูจัก

ผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .349 ดานความนาเชือ่ถอื มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .320 และดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบรกิาร มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .111 ยกเวนดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

 5. ผลการวเิคราะหการถดถอยพหุเพื่อพยากรณอทิธพิลของความพงึพอใจ 

ของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานกังานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร พบวา ตัวแปรความพงึพอใจ

ของผูรับบรกิารสามารถรวมกันพยากรณระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดรอยละ 

81.00 (Adjusted R2=.810) เมื่อพจิารณาองคประกอบยอยของตัวแปรความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิาร พบวา การใหบรกิารอยางทันเวลา (SAT2) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ 

.574 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (SAT4) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .364  

การใหบรกิารอยางเสมอภาค (SAT1) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .197  

และการใหบรกิารอยางเพยีงพอ (SAT3) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .069 ยกเวน

การใหบรกิารอยางกาวหนา (SAT5) 
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อภปิรายผลการวจิยั 

 1. ผลการวจิัยจากการศกึษาระดับคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร พบวา  

คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหารโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.13) เมื่อพจิารณาราย

ดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ความนาเชื่อถอื ( X =4.32) รองลงมาคอื  

ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ( X =4.24) การใหความมั่นใจแกผูรบับรกิาร ( X =4.24) 

การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร ( X =3.95) และการตอบสนองผูรับบรกิาร ( X =3.94) 

ตามลําดับ โดยดานความนาเชื่อถอื ซึ่งเปนดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด เมื่อพจิารณารายขอ 

พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว  

( X =4.41) รองลงมาคอื การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม ( X =4.38) สวนขอที่มคีาเฉล่ีย

ต่ําที่สุด คอื เจาหนาทีดู่แลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิารไดเปน

อยางดี ( X =4.20) สวนดานการตอบสนองผูรบับรกิาร ซึ่งเปนดานที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด  

เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่แจงใหผูมารับบรกิาร

ทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับบรกิารนัน้เมื่อใด ( X =4.05) รองลงมาคอื เจาหนาที่เต็มใจ

และกระตอืรอืรนที่จะใหบรกิารแกผูมารับบรกิาร ( X =4.04) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด 

คอื เจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงท ี( X =3.63) 

  ผลการวจิัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ณัฏฐปาลิกา กณศิาเตชสิทธิ์ 

(2559) ไดทําการวจิัยปจจัยที่มผีลตอการใหบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุร ี

พบวา ผลการวเิคราะหขอมูลภาพลักษณเกี่ยวกับการทํางานโปรงใสตาม บรกิารตามหลัก

จรยิธรรมขาราชการฝายอัยการของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุรี จากการศกึษาวจิยั 

พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมคีาเฉล่ียเทากับ 4.11 สอดคลองกับงานวิจัยของ 

ชญานษิฐ โสรส (2559) ไดทําการวจิัย คุณภาพการใหบรกิารไปรษณยีจังหวัดจันทบุร ี

ที่สงผลตอภาพลักษณ ไปรษณยีไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบรุ ีพบวา ความคดิเห็น

เกี่ยวกับขอมูลคุณภาพการใหบรกิารดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความ

มั่นใจ ดานการเอาใจใส ดานส่ิงที่สัมผัสได ดานความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ดาน

เจาหนาที่ผูใหบรกิาร ดานสถานที่ ดานการรบัรูบรกิารและขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณยี

ภาพรวมสวนใหญอยูในระดับมาก สอดคลองกับงานวจิัยของ สุวัตถิ์ ไกรสกุล และ  

จุฑาภรณ คงรักษกวนิ (2559) ไดทําการวจิัย คุณภาพการใหบรกิารความชวยเหลอื 
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ทางกฎหมายของสํานักคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชน จังหวัด 

นนทบรุี พบวา ประชาชนมคีวามคดิเห็นตอคณุภาพการใหบรกิารชวยเหลอืประชาชน 

ทางกฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนจังหวัด

นนทบรุี ในภาพรวมอยูในระดับดีมาก โดยเมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ดานการ

ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร อยูในระดับดีมากเปนอันดับหนึ่ง และรองลงมา

คอื ดานการเอาใจใสตอผูรับบรกิาร ดานการใหความเชื่อมั่นและไววางใจแกผูรับบรกิาร 

และดานกายภาพของการบรกิาร สอดคลองกับงานวจิยัของ ปยะ ลิขติมณชีัย (2557)  

ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอคุณภาพบรกิาร ของสํานักงานพาณชิย

จังหวัดจันทบุรี ผลการวจิัย พบวา ระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอคุณภาพบรกิาร

ของสํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุร ีในภาพรวมอยูในระดับมาก และสอดคลองกับ

งานวจิัยของ นกูิล ดิสระ (2556) ไดทําการวจิยั ความคดิเห็นของบุคลากรภาครัฐตอ

คุณภาพการใหบรกิารฝายสินเชื่อธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

สํานักงานจังหวัดระนอง ผลการวิจัย พบวา บคุลากรภาครัฐมคีวามคดิเห็นตอคณุภาพ 

การใหบรกิารฝายสินเชือ่ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

สํานักงานจังหวัดระนอง ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

 2. ผลการวจิยัจากการศกึษาอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอ

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พบวา ตวัแปรคุณภาพการใหบรกิารสามารถรวมกันพยากรณ

ระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิและชวยเหลือทางกฎหมายและ

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดรอยละ 83.50 (R2
adj=.835) เมื่อพจิารณาองคประกอบ

ยอยของตัวแปรคุณภาพการใหบรกิาร พบวา ดานการตอบสนองผูรบับรกิาร มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .474 ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์

การถดถอยเทากับ .349 ดานความนาเชื่อถอื มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .320 

และดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .111 

  จากผลการวจิัย แสดงใหเห็นวา เมื่อสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร มคีุณภาพการใหบรกิารที่ดี 

ยอมจะสงผลใหประชาชน ผูมาใชบรกิารเกดิความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ซึ่งความไวเนื้อเชื่อใจ เปนความรูสึกของลูกคาวาจะไดรับบรกิารตามความ
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คาดหวังและสามารถปฏบิัตงิานไดอยางสําเร็จ รวมถงึมผีลิตภัณฑและบรกิารที่นาเชื่อถอื 

ตรงไปตรงมา จนทําใหรูสึกถงึความปลอดภัยจากการใชบรกิาร ซึ่ง Van de Ven (2008) 

ไดกลาววา การสรางความสัมพันธจากการใหบรกิารซึ่งอาจตองสรางความคุนเคยเพื่อ

สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาเพื่อใหเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ ความไววางใจ คอื พื้นฐาน

ของความสัมพันธทางการตดิตอส่ือสารในการใหบรกิารแกลูกคา องคกรจําเปนตองเรยีนรู

ทฤษฎคีวามสัมพันธใกลชดิ ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคาประกอบดวย 5 C สามารถ

อธบิายได ดังนี้ 

   1) การตดิตอส่ือสาร (Communication) การส่ือสารเพื่อใหเกดิ

ความคุนเคย จนเกดิความรูสึกและเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ พนักงานควรจะส่ือสารกับลูกคา

ในลักษณะที่ทําใหลูกคาอบอุนใจไดพนักงานควรแสดงความเปดเผย จรงิใจและพรอมให

ความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหทัง้สองฝายเตม็ใจแสดงความรูสึกและความคดิรวมกัน หรอื

สรางความรูสึกใหลูกคาอยากใชบรกิารดวยความแสดงความเตม็ใจในการใหบรกิาร 

   2) การดูแลเอาใจใส (Caring and Giving) การเอาใจใสดูแลเพื่อใหเกิด

ความรูสึกที่ดีตอกันที่จะสงผลตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความใสใจ และการให (Caring and 

Giving) เปนคุณสมบตัขิองความสัมพันธใกลชดิที่ประกอบดวยความเอื้ออาทร ความอบอุน 

และความรูสึกปกปอง ซึ่งมผีลใหลูกคารูสึกดี กลาวคอืองคกรอาจแสดงความรูสึกเหลานี้

จากส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ที่เปนที่สังเกต เชน พนักงาน 

   3) การใหขอผูกพัน (Commitment) ในการรักษาความสัมพันธที่ดีตอกัน  

การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคา องคกรควรจะยอมเสียผลประโยชน 

เพื่อคงไวซึ่งความสัมพนัธอันดีกับลูกคา เชน บรษิัทผูใหบรกิารโทรศพัทเคลื่อนที่ใหบริการ

ดาวนโหลดเพลงพอหลวงของแผนดินเปนรอสายโดยไมคดิคาบรกิาร เพื่อรวมมอืกับรัฐบาล

ในการเฉลิมพระเกยีรตพิระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวในวันเฉลิมพระชนมพรรษา ในการนี้

ชี้ใหเห็นวา เปนการเสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนาน 

   4) การทําใหเกดิความสบาย (Comfort) ในการทําใหเกดิความ

สะดวกสบายจากการใชบรกิาร การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรอืความสอดคลอง 

(Compatibility) ความเอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถงึความสะดวกสบาย กลาวคอื 

ลูกคาจะรูสึกยนิดีอบอุน มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร ลูกคาสวนใหญประเมนิความ

สะดวกสบายจากการบรกิารที่ดีขององคกร 
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   5) เมื่อเกิดสถานการณขัดแยง (Conflict) สามารถแกไขไดจนทําใหเกดิ

ความไวเนื้อเชื่อใจจากการใชบรกิาร การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) 

และการไววางใจ (Trust) ถาองคกรสามารถทําใหลูกคารูสึกวา “ทําตัวตามสบายเสมอืนอยู

บาน ” ไดคงดีกวาการที่องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับลูกคา นั่นคอื องคกร

ควรจะแสดงความรับผดิชอบดวยการออกตัวไวกอนวา ถาลูกคาพบส่ิงใดที่สงสัยหรอืไม

ชอบใจในสินคาและบรกิารที่ลูกคาคดิวาตอนจะเสียเปรยีบขอใหลูกคารบีถามเพื่อให

พนักงานไดรบีชี้แจงโดยเร็ว กอนทีลู่กคาจะรูสึกโกรธหรอืไมพงึพอใจในสินคาและบรกิาร 

  ผลการวจิัยในครัง้นี้สอดคลองกับแนวคดิของ Anderson, Fornell, and 

Lehmann (1994) กลาววา เมื่อฝายใดฝายหนึง่เกดิความไวเนื้อเชื่อใจวาอกีฝายจะ

ปฏบิัตงิานไดประสบความสําเร็จ และไดรับบรกิารที่มคีุณภาพ นาเชือ่ถอื ก็จะสงผลตอ

ความไวเนื้อเชื่อใจ สอดคลองกับแนวคดิของ Sureshchandar et al. (2002) กลาววา  

ความไวเนื้อเชื่อใจเปนความคาดหวังของลูกคาวาผูใหบรกิารจะสามารถตอบสนองและทํา

ตามสัญญาที่ใหไวได ซึ่งมี 2 องคประกอบ คอื 1. การใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพหรอื

นาเชื่อถอื 2. ความรูสึกดีในความไวใจจนกอใหเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ สอดคลองกับแนวคดิ

ของ Chiu, Hsu, Lai & Chang (2012) นยิามวา ความไวเนื้อเชื่อใจคอื รากฐานที่สําคัญใน

การสรางความสัมพนัธ รวมไปถึงการรักษาความสัมพันธของผูใหบรกิารกับลูกคา 

ผูใชบรกิารเปนปจจัยหลักที่กอใหเกิดความพงึพอใจ สอดคลองกับแนวคดิของ สกุลทพิย 

โยธนินรธรรม (2558) กลาววา ความสัมพันธทางธุรกจิที่ยาวนานมาจากพื้นฐานการมี

ความไวเนื้อซึ่งใจระหวางกัน ซึ่งความไวเนื้อเชือ่ใจอาจเกดิจาก การไดรับบรกิารหรอืสินคา

มคีวามถูกตอง นาเชื่อถอื มกีารใหบรกิารดวยความซื่อตรง ตรงไปตรงมา และรูสึกถงึ

ความปลอดภัยจากการใชบรกิาร จนทําใหเกดิทัศนคตเิชงิบวกก็จะเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ  

ที่สงผลมาจากคุณภาพของการใหบรกิาร สอดคลองกับงานวจิัยของ อนุชลา ศรสีะอาด 

(2560) ไดศกึษาเรื่อง อิทธพิลคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ และ

คุณภาพการใหบรกิารตอความพงึพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ ความผกูพัน การบอกตอและ

การกลับมาใชบรกิารซ้าํของลูกคาที่ใชบรกิารซื้อขายหุนกับบรษิทั หลักทรัพยคันทรี่ กรุป 

จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัย พบวา ความพงึพอใจมอีทิธพิลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ

ของลูกคาที่ใชบรกิารซื้อขายหุนกับ บรษิัท หลักทรัพยคนัทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) 

กลาวคอื หากลูกคา บรษิัท หลักทรัพยคันทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) มคีวามพงึพอใจ 
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ในคุณภาพการบรกิารที่เพิ่มมากขึ้นจะสงผลใหลูกคา บรษิัท หลักทรัพยคันทรี่ กรุป จํากัด 

(มหาชน) เกดิความไวเนื้อเชื่อใจที่เพิ่มมากขึ้นตามไปดวย และสอดคลองกับงานวจิัยของ 

สอดคลองกับงานวจิัยของ ไชยชนะ จันทรอารยี, มาเรยีม นะม ิและอัมพล ชูสนุก (2558) 

ไดทําการวจิัย อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพงึพอใจ  

การบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 ผลการวิจัย 

พบวา คุณภาพการใหบรกิารปจจยัที่มอีทิธพิลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ ไดแก  

ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถอืและไววางใจ การรับประกัน และความ 

เอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  

 3. ผลการวจิัยจากการศกึษาอทิธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผล

ตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พบวา ตวัแปรความพงึพอใจของผูรับบรกิารสามารถรวมกัน

พยากรณระดับความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดรอยละ 81.00 (Adjusted R2=.810) เมื่อ

พจิารณาองคประกอบยอยของตัวแปรความพงึพอใจของผูรับบรกิาร พบวา การใหบรกิาร

อยางทันเวลา (SAT2) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .574 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

(SAT4) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .364 การใหบรกิารอยางเสมอภาค (SAT1) มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .197 และการใหบรกิารอยางเพยีงพอ (SAT3) มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .069  

  จากผลการวจิัย แสดงใหเห็นวา เมื่อประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิาร 

มคีวามพงึพอใจตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  ยอมจะสงผลใหประชาชน ผูมาใชบรกิารเกดิความเชื่อถอื

ไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและ

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ซึ่ง Millet (1954, p. 397 อางถงึใน ชนนิทร ตัง้ชทูวทีรัพย, 

2545, หนา 15) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบรกิาร คอื การสรางความพงึพอใจใน

การใหบรกิารสาธารณะแกประชาชน โดยมหีลักและแนวทาง คอื การใหบรกิารอยางเสมอ

ภาค หมายถงึ ความยตุธิรรมในการบรหิารงาน ภาครัฐที่มฐีานคตทิี่วาคนทุกคนเทาเทยีม

กัน ดังนัน้ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏบิัตอิยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมายไมมี

การแบงแยกกดีกันในการใหบรกิารประชาชนจะไดรับ การปฏบิัตใินฐานะที่เปนปจเจก
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บุคคลที่ใชมาตรฐานในการใหบรกิารเดียวกันการใหบรกิารที่ ตรงเวลา หมายถงึ ในการ

บรกิารจะตองมองวา การใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏบิัตงิาน 

ของหนวยงานภาครัฐจะถอืวาไมมปีระสิทธผิลเลยถาไมมกีารตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสราง 

ความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบรกิารอยางเพยีงพอ หมายถงึ การใหบริการ

สาธารณะตองม ีลักษณะ มจีํานวนการใหบรกิารและสถานที่ใหบรกิารอยางเหมาะสม  

ซึ่งความพงึพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึง่ที่ชวยทําใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะ

อยางยิ่งถาเปนงานเกี่ยวกับการใหบรกิาร นอกจากผูบรกิารจะดําเนนิการใหผูทํางานเกดิ

ความพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนตองดําเนนิการที่จะทําใหผูมาใชบรกิารเกดิความ

พงึพอใจดวย เพราะความเจรญิกาวหนาของงานบรกิารเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่

เปนตัวบงชี้ คอื จํานวนผูมาใชบรกิาร 

  ผลการวจิัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ชญานษิฐ โสรส (2559)  

ไดทําการวจิัย คณุภาพการใหบรกิารไปรษณยีจังหวัดจันทบุรทีี่สงผลตอภาพลักษณ 

ไปรษณยีไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบรุ ีผลการวิจัยเชงิปรมิาณผลการวเิคราะหระดับ

ความคดิเห็นเกี่ยวกับขอมูลคณุภาพการใหบรกิารดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง 

ดานความมัน่ใจ ดานการเอาใจใส ดานส่ิงที่สัมผัสได ดานความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร ดานสถานที่ ดานการรับรูบรกิารและขาวสาร ณ ที่ทําการ

ไปรษณยีภาพรวมสวนใหญอยูในระดับมาก การวเิคราะหขอมูลเชงิอนุมานตามสมมตฐิาน

การวิจัยขอที่หนึ่งประเภทของการบรกิารทีแ่ตกตางกันสงผลตอความพงึพอใจที่แตกตาง

กัน พบวา ประเภทบรกิาร ทุกประเภทไมมผีลทําใหความพงึพอใจของผูรับบรกิารไม

แตกตางกัน มเีพยีงประเภทของตพีมิพตอภาพลักษณความพงึพอใจของผูรับบรกิาร  

มผีลตอความพงึพอใจของผูรับบรกิารแตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

การวิเคราะหความสัมพันธโดยใชการถดถอยพหุคูณแบบปกติ สมมตฐิานการวจิัยขอที่สอง 

ระหวางคุณภาพการใหบรกิารไปรษณยีจังหวดัจันทบุรทีี่สงผลตอความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิาร พบวา ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานส่ิงที่สัมผัส

ไดมอิีทธพิลตอความพงึพอใจ ของผูรับบรกิารมเีพยีงการเอาใจใสที่ไมมอีทิธพิล ขอมลูเชงิ

คุณภาพ พบวา สวนที่ 1 ที่มาใชบรกิารมากสุดคอื ไปรษณยีดวนพเิศษมาใชบรกิารครัง้ละ 

3 วันใน 1 สัปดาหสวนที่ 2 พบวา ไมมคีวามคดิเห็นวาตองเปดบรกิาร ใหมเพิ่มส่ิงที่สัมผัส

ไดจากการมาใชบรกิารไปรษณยี พบวา มรีะบบบรกิารที่ดี รวดเร็วสะดวกและปลอดภัย 

การเอาใจใสรวมถงึบรกิารหลังการขายของพนักงาน พบวา ภาพรวมบรกิารทัว่ไปดีมาก 



 

 

115 

ขอเสนอแนะ พบวา ไมมคีวามคดิเห็น สวนที่ 3 สถานที่ใหบรกิารมคีวามเหมาะสมภาพรวม

การใหบรกิารเหมาะสมเกี่ยวกับเจาหนาที่ผูใหบรกิารมจีํานวนที่เหมาะสม กลาวคาํทักทาย 

แตงกายเปนระเบยีบเรยีบรอย พบวา ไมมเีกี่ยวกับ ขอเสนอแนะในดานความพงึพอใจใน

การใชบรกิาร พบวา ลําดับที่ 1 ไมมคีวามคดิเห็น ในการวจิัยครัง้นี้บรรลุวัตถุประสงค  

ของการวจิัย เพราะพบวา ลูกคาที่มาใชบรกิารตองการใหเพิ่มลิฟตขนของดานหนาและเพิ่ม

ชองบรกิารสอดคลองกับงานวจิยัของ ไชยชนะ จันทรอารยี, มาเรยีม นะมิ และอัมพล  

ชูสนุก (2558) ไดทําการวจิัย อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารตอความไวเนื้อเชื่อใจ 

ความพงึพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้าํของลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 

ผลการวิจัย พบวา โมเดลมคีวามสอดคลองกับขอมูลเชงิประจักษอยูในเกณฑดี คาสถติิ

ไคสแควร เทากับ 877.200 ที่องศาอสิระ (df) เทากับ 847 คาความนาจะเปน (p-value) 

เทากับ 0.229 ไคสแควรสัมพัทธ เทากับ 1.035 คาดัชนวีัดระดับความกลมกลืน (GFI) 

เทากับ 0.934 คาดัชนวีัดระดับความกลมกลนืที่ปรบัแก (AGFI) เทากับ 0.912 คาดัชนี

ความสอดคลองเปรยีบเทยีบ (CFI) เทากับ 1.00 คาดัชนรีากของคาเฉล่ียกําลังสองของ 

สวนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เทากับ 0.026 คาดัชนคีาความคลาดเคล่ือนในการ

ประมาณคาพารามเิตอร (RMSEA) เทากับ 0.110 นอกจากนี้ผลการวจิัยแสดงวา คุณภาพ

การใหบรกิารปจจัยที่มอิีทธพิลทางบวกตอความพงึพอใจ ไดแก ความรวดเร็วในการ

ตอบสนอง ความเชื่อถอืและไววางใจ ความเอาใจใสลูกคาเปนรายบคุคล และความ 

พงึพอใจมอิีทธพิลทางบวกตอการกลับมาใชบรกิารซ้ํา และสอดคลองกับงานวจิัยของ 

ปารยทพิย ธนาภคิุปตานนท (2554) ไดศกึษาเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการ

บรกิารที่ไดรับกับความพงึพอใจ และความภักดีของคนไข : กรณศีกึษาโรงพยาบาลเอกชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบวา คนไขที่เขารับบรกิารรบัรูถงึคุณภาพการ

ใหบรกิารที่ไดรับในดานตาง ๆ ในระดับดี มคีวามพงึพอใจ และความภักดีตอสถานบรกิาร

ทางการแพทยในระดับสูง และจากการทดสอบสมมุตฐิานทางสถติแิสดงใหเห็นถงึระดับ

ความสัมพันธระหวางคณุภาพบรกิารดานตาง ๆ มผีลตอระดับความพงึพอใจ 
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ขอเสนอแนะการวจิัย 

  จากผลการวจิัยในครัง้นี้ ผูวจิัยจงึนาํไปสูขอเสนอแนะการวจิัย ดังนี้ 

  1. ขอเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวจัิยไปใช 

   1.1 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบั

คดีจังหวัดมุกดาหาร ควรเสรมิสรางและพัฒนาคุณภาพการใหบรกิาร ดานการตอบสนอง

ผูรับบรกิาร โดยควรปลูกฝงและกําชับใหเจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงที

และพรอมที่จะใหการชวยเหลือประชาชนไดทนัท ีหากประชาชนตองการความชวยเหลอื

เปนพเิศษ และดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร โดยควรปลูกฝงและกําชับใหเจาหนาที่ 

ใหคําอธบิายตอประชาชนผูมารบับรกิารอยางชัดเจนเขาใจงาย และเอาใจใสดูแลผูมารับ

บรกิารเปนอยางดีเทาเทยีมกัน 

   1.2 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ควรเสรมิสรางและพัฒนาความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางทันเวลา โดยควรปลูกฝงและกําชบัใหเจาหนาที่

ใหบรกิารใหเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด และกําหนดขัน้ตอนในการใหบรกิารมคีวาม

เหมาะสมกับระยะเวลาที่กําหนด ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง โดยควรทําการ

ประชาสัมพนัธและใหบรกิารตาง ๆ มคีวามชัดเจน และกําชับใหเจาหนาที่ใหบรกิารอยางมี

ประสิทธภิาพและไมซ้ําซอน 

   1.3 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ควรเสรมิสรางและพัฒนาความเชื่อถอืไววางใจของประชาชน

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหขอผูกพัน โดยหนวยงานควรทําทุกอยางเพื่อสรางความสัมพันธอันดี

กับประชาชน และดานการแกไขสถานการณขัดแยง โดยหนวยงานควรแสดงความ

รับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัยในการใหบรกิารใหมากกวานี้ 

   1.4 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบั

คดีจังหวัดมุกดาหาร ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร ดานการ

ตอบสนองผูรับบรกิาร ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร ดานความนาเชื่อถอื และดาน

การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร เนื่องจากเปนรูปแบบตวัแปรที่มผีลตอความเชื่อถอื
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ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร ตามลําดับ 

   1.5 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ควรใหความสําคญัเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร  

ดานการใหบรกิารอยางทันเวลา ดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง และดานการใหบรกิาร

อยางเสมอภาค เนื่องจากเปนรูปแบบตวัแปรทีม่ผีลตอความเชื่อถือไววางใจสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

ตามลําดับ โดยการกําหนดเปนนโยบายที่สําคญัของหนวยงาน รวมทัง้ปลูกฝงและกําชับ 

ใหเจาหนาที่ใหเห็นความสําคัญของการสรางความพงึพอใจใหแกผูรบับรกิาร 

 2. ขอเสนอแนะในการวจัิยคร้ังตอไป 

  2.1 ควรทําการศกึษาวจิัยเรื่องดังกลาว โดยทําการเปรยีบเทยีบกับ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดอื่น ๆ  

ที่อยูใกลเคยีง เชน จังหวัดสกลนคร จังหวัดนครพนม จังหวัดอํานาจเจรญิ เพื่อที่จะได

ทราบอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

ในจังหวัดอื่น ๆ  

  2.2 ควรมกีารศกึษาสภาพปญหาและความตองการของประชาชนตอการ 

รับบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร เพื่อทราบปญหา อุปสรรค และแนวทางการพฒันาการใหบรกิาร 

  2.3 ควรศกึษาปจจยัทีม่อิีทธพิลตอคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหารเชน 

การเผยแพรขอมูลขาวสาร การบรหิารงานตามหลักธรรมาภบิาล การบรหิารราชการแบบ

มสีวนรวม และใชในการวเิคราะหขอมูลดวยสถติขัิน้สูง เชน การวเิคราะหเสนทาง 

(Path Analysis) เพื่อศกึษาอิทธพิลทางตรง อิทธพิลทางออม ของตัวแปรศกึษา เปนตน 

  2.4 ควรศกึษาเชงิคุณภาพทัง้จากตัวเจาหนาทีเ่องและจากผูใชบรกิารเพื่อให

ไดขอมูลเชงิลึกนํามาเปรยีบเทยีบกัน เพื่อใหการบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร เปนไปดวยความเรยีบรอย

และมปีระสิทธภิาพและทําใหประชาชนพงึพอใจมากขึ้น 
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  2.5 ควรทําการศกึษากับประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ที่ผานกระบวนการรองเรยีนเสร็จเรยีบรอยแลว 
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หมายเลขแบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 

เร่ือง 

อทิธพิลของคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ท่ีสงผลตอความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอยัการคุมครองสทิธิ 

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 
 

คําชี้แจง:  

 1.แบบสอบถามฉบบันี้ เปนเครื่องมอืในการสํารวจความคดิเห็น                  

เพื่อประกอบงานวจิัย เรื่อง อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่มตีอความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิารและความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร แบงออกเปน 5 ตอน ดังนี้  

  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2 คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร  

  ตอนที่ 3 ความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

  ตอนที่ 4 ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร  

  ตอนที่ 5 ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในการ

พัฒนาการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

 2. คําตอบของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งสําหรับการศกึษาวจิัยในครัง้นี้ 
 

*** ขอขอบคุณอยางสูงที่กรุณาตอบแบบสอบถาม *** 

 

นางสาวศริญิา เมอืงโคตร 

นักศกึษาปรญิญาโทสาขารัฐประศาสนศาสตร รุนที่ 11 

คณะวทิยาการจัดการ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 คําชี้แจง  กรุณาใสเครือ่งหมาย √ ลงใน  หนาขอความตามความเปนจรงิ

ของทานมากที่สุด 

 

1.  เพศ 

  1. ชาย    2. หญิง 

2. อาย ุ

  1. ไมเกนิ 30 ป   2. 31 - 45 ป 

  3. 46 - 60 ป    4. มากกวา 60 ป 

3. ระดับการศกึษา  

  1. ประถมศกึษา                  

          2. มัธยมศกึษา / ปวช. 

  3. อนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา / ปวส.     

  4. ปรญิญาตรีขึ้นไป 

4. อาชพี 

 1. เกษตรกร                   

 2. คาขาย 

               3. รับราชการ/รัฐวสิาหกจิ/พนกังานของรัฐ 

               4. รับจาง / พนักงานบรษิัทเอกชน 

  5. อาชพีอื่น ๆ (โปรดระบุ)..................................................................... 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

  1. ไมเกนิ 10,000   บาท         2. 10,001 – 20,000 บาท 

               3. 20,001 – 30,000 บาท  4. ตัง้แต 30,001 บาท ขึ้นไป 
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 ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสทิธแิละ 

ชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 คําชี้แจง  ใหทานทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคดิเห็นของทาน

มากที่สุด ซึ่งกําหนดระดับคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดังนี้ 

  ระดับ  5  หมายถงึ เห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับ  4  หมายถงึ เห็นดวยมาก 

  ระดับ  3  หมายถงึ เห็นดวยปานกลาง 

  ระดับ  2  หมายถงึ เห็นดวยนอย 

  ระดับ  1  หมายถงึ เห็นดวยนอยที่สุด 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร      

1 เจาหนาที่ใหคําแนะนําแกผูมารับบรกิารได

อยางรวดเร็ว 

     

2 อุปกรณและเทคโนโลยทีี่ใชเพื่อการบรกิารม ี

ความเหมาะสม 

     

3 ส่ิงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม 

หนังสือพมิพ ฯลฯ มอียางพรอมเพรยีง 

     

4 เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย      

5 เจาหนาที่มอัีธยาศัยไมตรีมคีวามพรอมและ

เต็มใจใหบรกิาร 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานความนาเชื่อถอื      

1 เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนด

ไว 

     

2 เจาหนาที่มคีวามจรงิใจและตัง้ใจในการแกไข

ปญหาใหผูมารับบรกิาร 

     

3 การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม      

4 เจาหนาที่ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิาร

อยางเทาเทยีมกัน 

     

5 เจาหนาที่ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความ

ตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี 

     

การตอบสนองผูรับบรกิาร      

1 เจาหนาที่เต็มใจชวยเหลือผูมารับบรกิาร      

2 เจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารได 

ทันทวงท ี

     

3 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษ 

เจาหนาที่จะตอบสนองไดทันที 

     

4 เจาหนาที่เต็มใจและกระตอืรอืรนที่จะ

ใหบรกิารแกผูมารบับรกิาร 

     

5 เจาหนาที่แจงใหผูมารบับรกิารทราบอยาง

ชัดเจนวาจะไดรับบรกิารนัน้เมื่อใด 

     

6 การบรกิารของของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ

การบังคับคดี เปนไปดวยความรวดเร็ว ทัน

ตามกําหนดเวลา 

     

 



 146 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร      

1 เจาหนาที่มคีวามรูความชํานาญเหมาะสม 

กับงานของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี 

     

2 เจาหนาที่ปฏบิัตงิานดวยความซื่อสัตยสุจรติ 

ไมเรยีกเก็บเงนิ ไมรับสินบน 

     

3 เจาหนาที่ไมเปดเผยขอมูลผูมารับบรกิารราย

หนึ่งรายใดใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ 

     

4 เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานของ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดี อยางถูกตอง

ชัดเจน 

     

5 เจาหนาที่เปนผูที่มคีวามรูทีส่ามารถให

คําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับ

บรกิารไดอยางถูกตอง 

     

การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร      

1 เจาหนาที่ใหเกยีรตผิูมารับบรกิารเห็นวาผูมา

รับบรกิารคอืคนสําคัญ 

     

2 เจาหนาที่เอาใจใสดูแลผูมารับบรกิารเปน

อยางดีเทาเทยีมกัน 

     

3 เจาหนาที่ใหคําอธบิายอยางชัดเจนเขาใจงาย      

4 เจาหนาที่เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนํา 

ใหแกผูมารับบรกิาร 

     

5 เจาหนาที่ถอืวาผลประโยชนของผูมารับ

บรกิารเปนเรื่องที่สําคญัที่สุด 
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 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอสํานักงานอัยการคุมครองสทิธ ิ

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 คําชี้แจง  ใหทานทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคดิเห็นของทาน

มากที่สุด ซึ่งกําหนดระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ดังนี้ 

  ระดับ  5  หมายถงึ เห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับ  4  หมายถงึ เห็นดวยมาก 

  ระดับ  3  หมายถงึ เห็นดวยปานกลาง 

  ระดับ  2  หมายถงึ เห็นดวยนอย 

  ระดับ  1  หมายถงึ เห็นดวยนอยที่สุด 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การใหบรกิารอยางเสมอภาค      

1 เจาหนาที่มคีวามกระตอืรอืรน และเอาใจใส

ในการใหบรกิาร 

     

2 เจาหนาที่มีการบรกิารดวยความเปนกันเอง      

3 เจาหนาที่มีการใหบรกิารเปนไปตามลําดับ

กอน-หลัง 

     

4 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเหมอืนกันทุกรายไม

เลือกปฏบิัติ 

     

การใหบริการอยางทันเวลา      

1 หนวยงานมกีารเปด – ปด  บรกิารตรงเวลา      

2 การใหบรกิารเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด      

3 ขัน้ตอนในการใหบรกิารมคีวามเหมาะสมกับ

ระยะเวลาที่กําหนด 

     

4 ระยะเวลาการใหบรกิารมเีหมาะสมกับงาน      
- 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การใหบรกิารอยางเพยีงพอ      

1 อาคารสถานที่ทีใ่หบรกิารมคีวามเหมาะสม      

2 มอีงทางสําหรับคนชราและผูพกิารอยาง

เพยีงพอ 

     

3 บรรยากาศและแสงสวางมคีวามเหมาะสม      

4 ส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอ ตอการ

ใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอ หองน้ําประชาชน  

เปนตน 

     

การใหบรกิารอยางตอเนื่อง      

1 เจาหนาที่ใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพและ

ไมซ้ําซอน 

     

2 การประชาสัมพันธและใหบรกิารตาง ๆ มี

ความชัดเจน   

     

3 เจาหนาที่ผูใหบรกิารมคีวามรบัผดิชอบและ

มุงมั่นในการปฏบิตังิาน 

     

4 เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความถูกตองและ

แมนยํา 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การใหบรกิารอยางกาวหนา      

1 มกีารใชเทคโนโลย ีและอุปกรณตาง                     

ที่ทันสมัย ในการใหบรกิาร 

     

2 มกีารรับฟงขอคดิเห็นตอการใหบรกิาร                 

เชน ตูแสดงความคดิเห็น หรอื  แบบประเมนิ

การบรกิาร 

     

3 มกีารรับฟงปญหาหรอืขอซกัถามของ                  

ผูมารับบรกิาร 

     

4 มกีารเปดชองทางการใหบรกิาร และการ

เขาถงึขอมูลขาวสารที่หลากหลาย 

     

 

 ตอนท่ี 4 ความเชือ่ถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง 

สทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

 คําชีแ้จง  ใหทานทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคดิเห็นของทาน

มากที่สุด ซึ่งกําหนดระดับความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ดังนี้ 

  ระดับ  5  หมายถงึ เห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับ  4  หมายถงึ เห็นดวยมาก 

  ระดับ  3  หมายถงึ เห็นดวยปานกลาง 

  ระดับ  2  หมายถงึ เห็นดวยนอย 

  ระดับ  1  หมายถงึ เห็นดวยนอยที่สุด 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การตดิตอส่ือสาร      

1 เจาหนาทีม่กีารส่ือสารกับประชาชนที่ทําให

ประชาชนอบอุนใจได 

     

2 เจาหนาทีแ่สดงความเปดเผยจรงิใจกับ

ประชาชน 

     

3 เจาหนาที่พรอมใหความชวยเหลอืประชาชน      

4 เจาหนาที่สรางความรูสึกใหประชนชนอยาก

ใชบรกิาร 

     

5 เจาหนาที่แสดงความเต็มใจในการใหบรกิาร

แกประชาชน 

     

การดูแลเอาใจใส      

1 เจาหนาที่มคีวามเอื้ออาทรแกประชาชน      

2 เจาหนาที่สรางความอบอุนแกประชาชน      

3 เจาหนาที่มคีวามรูสึกปกปอง ซึ่งจะทําให

ประชาชนรูสึกดี 

     

4 เจาหนาที่มกีารดูแลเอาใจใสประชาชนอยาง

เทาเทยีมกัน 

     

การใหขอผูกพัน      

1 หนวยงานยอมเสียผลประโยชนเพื่อประชาชน      

2 หนวยงานทําทุกอยางเพื่อสรางความสัมพันธ

อันดีกับประชาชน 

     

3 หนวยงานมีการเสียประโยชนเพยีงบางสวน 

เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนานกับ

ประชาชน 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การทําใหเกดิความสบาย      

1 หนวยงานมีความเอาใจใสประชาชนทาํให

ประชาชนรูสึกถงึความสะดวกสบาย 

     

2 ประชาชนจะรูสึกยนิดี อบอุน ที่ไดรับบรกิาร      

3 ประชาชนจะรูสึก มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร      

4 ประชาชนไดรับความสะดวกสบายจากการ

บรกิารของหนวยงาน 

     

การแกไขสถานการณขัดแยง      

1 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัยในการใหบรกิาร 

     

2 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดไมชอบใจในการใหบรกิาร  

     

3 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดที่ประชาชนคดิวาจะ

เสียเปรยีบจากการใหบรกิาร 
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 ตอนท่ี 5 ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิเกี่ยวกับแนวทางในการ 

ปรับปรุงหรือพัฒนาการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอื 

ทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

 คําชี้แจง ขอใหทานแสดง ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเตมิเกี่ยวกับ 

การปรับปรุงหรอืการพฒันาการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 
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.........................................................................................................................................

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

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

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

 

ขอขอบคุณทุกทานที่เสียสละเวลาและใหความรวมมอืในการตอบแบบสอบถาม 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

คาความเชื่อมั่นและคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
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คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

เร่ือง 

อทิธพิลของคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ท่ีสงผลตอความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอยัการคุมครองสทิธ ิ

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

แบบสอบถาม คาความเชื่อมั่น แปลผล 

1. คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร .958 ใชได 

 1.1 ความเปนรปูธรรมของการบรกิาร .838 ใชได 

 1.2 ความนาเชื่อถอื .869 ใชได 

 1.3 การตอบสนองผูรบับรกิาร .903 ใชได 

 1.4 การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร .890 ใชได 

 1.5 การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร .914 ใชได 

2. ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร .972 ใชได 

 2.1 การใหบรกิารอยางเสมอภาค .909 ใชได 

 2.2 การใหบรกิารอยางทันเวลา .873 ใชได 

 2.3 การใหบรกิารอยางเพยีงพอ .926 ใชได 

 2.4 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง .906 ใชได 

 2.5 การใหบรกิารอยางกาวหนา .829 ใชได 
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แบบสอบถาม คาความเชื่อมั่น แปลผล 

3 ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร .947 ใชได 

 3.1 การตดิตอส่ือสาร .736 ใชได 

 3.2 การดูแลเอาใจใส .817 ใชได 

 3.3 การใหขอผูกพัน .763 ใชได 

 3.4 การทําใหเกดิความสบาย .819 ใชได 

 3.5 การแกไขสถานการณขัดแยง .828 ใชได 

ภาพรวมทัง้ฉบับ .983 ใชได 
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คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถาม 

เร่ือง 

อทิธพิลของคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ท่ีสงผลตอความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอยัการคุมครองสทิธ ิ

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสทิธแิละ 

ชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่ใหคําแนะนําแกผูมารับบรกิารไดอยางรวดเร็ว .718 

2 อุปกรณและเทคโนโลยทีี่ใชเพื่อการบรกิารมคีวามเหมาะสม .632 

3 ส่ิงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม หนังสือพมิพ ฯลฯ มี

อยางพรอมเพรยีง .551 

4 เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย .466 

5 เจาหนาที่มอัีธยาศัยไมตรมีคีวามพรอมและเต็มใจใหบรกิาร .363 

ดานความนาเชื่อถอื  

1 เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว .765 

2 เจาหนาที่มคีวามจรงิใจและตัง้ใจในการแกไขปญหาใหผูมารับ

บรกิาร .470 

3 การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม .673 

4 เจาหนาที่ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิารอยางเทาเทยีมกัน .660 

5 เจาหนาที่ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับ

บรกิารไดเปนอยางดี .675 
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การตอบสนองผูรับบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่เต็มใจชวยเหลือผูมารับบรกิาร .593 

2 เจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงท ี .747 

3 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษเจาหนาที่จะ

ตอบสนองไดทันที .722 

4 เจาหนาที่เต็มใจและกระตอืรอืรนที่จะใหบรกิารแกผูมารบับรกิาร .672 

5 เจาหนาที่แจงใหผูมารบับรกิารทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับ

บรกิารนัน้เมื่อใด .812 

6 การบรกิารของของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดี เปนไปดวยความรวดเร็ว ทันตาม

กําหนดเวลา .664 

การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร  

1 เจาหนาที่มคีวามรูความชํานาญเหมาะสมกับงานของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี .785 

2 เจาหนาที่ปฏบิัตงิานดวยความซื่อสัตยสุจรติ ไมเรยีกเก็บเงนิ ไม

รับสินบน .743 

3 เจาหนาที่ไมเปดเผยขอมูลผูมารับบรกิารรายหนึ่งรายใดใหผูมารับ

บรกิารรายอื่นทราบ .545 

4 เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานของสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดี อยางถูกตอง

ชัดเจน .399 

5 เจาหนาที่เปนผูที่มคีวามรูที่สามารถใหคําแนะนําและตอบขอ

สงสัยของผูมารับบรกิารไดอยางถูกตอง .773 
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การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่ใหเกยีรตผิูมารับบรกิารเห็นวาผูมารบับรกิารคอืคน

สําคัญ .614 

2 เจาหนาที่เอาใจใสดูแลผูมารับบรกิารเปนอยางดีเทาเทยีมกัน .613 

3 เจาหนาที่ใหคําอธบิายอยางชัดเจนเขาใจงาย .756 

4 เจาหนาที่เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนําใหแกผูมารับบรกิาร .738 

5 เจาหนาที่ถอืวาผลประโยชนของผูมารับบรกิารเปนเรือ่งที่สําคัญที่สุด .556 
 

 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนตอสาํนักงานอัยการคุมครองสทิธ ิ

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

การใหบรกิารอยางเสมอภาค คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่มคีวามกระตอืรอืรน และเอาใจใสในการใหบรกิาร .579 

2 เจาหนาที่มีการบรกิารดวยความเปนกันเอง .657 

3 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเปนไปตามลําดับกอน-หลัง .643 

4 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเหมอืนกันทุกรายไมเลอืกปฏบิัติ .781 

การใหบรกิารอยางทนัเวลา คาอํานาจจําแนก 

1 หนวยงานมกีารเปด – ปด  บรกิารตรงเวลา .717 

2 การใหบรกิารเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด .701 

3 ขัน้ตอนในการใหบรกิารมคีวามเหมาะสมกับระยะเวลาที่กําหนด .767 

4 ระยะเวลาการใหบรกิารมเีหมาะสมกับงาน .624 

การใหบรกิารอยางเพยีงพอ คาอํานาจจําแนก 

1 อาคารสถานที่ที่ใหบรกิารมคีวามเหมาะสม .821 

2 มอีงทางสําหรับคนชราและผูพกิารอยางเพยีงพอ .817 

3 บรรยากาศและแสงสวางมคีวามเหมาะสม .807 

4 ส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอ ตอการใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอ 

หองน้ําประชาชน  เปนตน .824 
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การใหบรกิารอยางตอเนื่อง คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่ใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพและไมซ้ําซอน .687 

2 การประชาสัมพันธและใหบรกิารตาง ๆ มคีวามชัดเจน   .758 

3 เจาหนาที่ผูใหบรกิารมคีวามรบัผดิชอบและมุงมั่นในการ

ปฏบิัตงิาน .801 

4 เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความถูกตองและแมนยํา .782 

การใหบรกิารอยางกาวหนา  

1 มกีารใชเทคโนโลย ีและอุปกรณตางทีท่ันสมัย ในการใหบริการ .797 

2 มกีารรับฟงขอคดิเห็นตอการใหบรกิาร เชน ตูแสดงความคดิเห็น 

หรอืแบบประเมนิการบรกิาร .743 

3 มกีารรับฟงปญหาหรอืขอซักถามของผูมารับบรกิาร .728 

4 มกีารเปดชองทางการใหบรกิาร และการเขาถงึขอมูลขาวสารที่

หลากหลาย .529 
 

 ตอนท่ี 4 ความเชือ่ถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง 

สทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

การตดิตอส่ือสาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่มกีารส่ือสารกับประชาชนที่ทําใหประชาชนอบอุนใจได .664 

2 เจาหนาที่แสดงความเปดเผยจรงิใจกับประชาชน .610 

3 เจาหนาที่พรอมใหความชวยเหลอืประชาชน .544 

4 เจาหนาที่สรางความรูสึกใหประชนชนอยากใชบรกิาร .398 

5 เจาหนาที่แสดงความเต็มใจในการใหบรกิารแกประชาชน .664 
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การดูแลเอาใจใส คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่มคีวามเอื้ออาทรแกประชาชน .570 

2 เจาหนาที่สรางความอบอุนแกประชาชน .600 

3 เจาหนาที่มคีวามรูสึกปกปอง ซึ่งจะทําใหประชาชนรูสึกดี .717 

4 เจาหนาที่มกีารดูแลเอาใจใสประชาชนอยางเทาเทยีมกัน .749 

การใหขอผูกพัน  

1 หนวยงานยอมเสียผลประโยชนเพื่อประชาชน .637 

2 หนวยงานทําทุกอยางเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับประชาชน .729 

3 หนวยงานมีการเสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับความ

ไววางใจที่เนิ่นนานกับประชาชน .689 

การทําใหเกดิความสบาย  

1 หนวยงานมีความเอาใจใสประชาชนทาํใหประชาชนรูสึกถงึความ

สะดวกสบาย .561 

2 ประชาชนจะรูสึกยนิดี อบอุน ที่ไดรับบรกิาร .767 

3 ประชาชนจะรูสึก มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร .826 

4 ประชาชนไดรับความสะดวกสบายจากการบรกิารของหนวยงาน .701 

การแกไขสถานการณขัดแยง  

1 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัย

ในการใหบรกิาร .785 

2 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดไมชอบ

ใจในการใหบรกิาร  .589 

3 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดที่

ประชาชนคดิวาจะเสียเปรยีบจากการใหบรกิาร .838 
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