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 I 

ประกาศคุณูปการ 

 วทิยานพินธฉบบันี้ สําเร็จลุลวงไดอยางดี ดวยความกรุณาและความชวยเหลอื 

เปนอยางดีจาก ผูชวยศาสตราจารย ดร.สัญญาศรณ สวัสด์ิไธสง ประธานกรรมการ 

ที่ปรกึษาวทิยานพินธ และ รองศาสตราจารย ดร.จติต ิกติตเิลิศไพศาล กรรมการที่ปรกึษา

วทิยานพินธ ที่ไดกรุณาแนะนํา เสนอแนะ และตรวจแกไขขอบกพรองตาง ๆ ดวย 

ความเอาใจใสตลอดมาตัง้แตเริ่มตนจนสําเร็จเรยีบรอย ผูวจิัยขอกราบขอบพระคุณเปน

อยางสูง และขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานที่ใหการชวยเหลอืการทําวจิัยครัง้นี้

เปนอยางดี 

 ขอขอบพระคุณ ผูเชี่ยวชาญ และคณะกรรมการสอบเคาโครงวทิยานพินธและ

สอบปองกันวทิยานพินธทุกทาน ที่กรุณาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวจิัย 

พรอมใหคําแนะนาํการพัฒนาวธิดํีาเนนิการวจิยัใหมปีระสิทธภิาพยิ่งขึ้น รวมทัง้บุคคลที่

ผูวจัิยไดอางอิง ทางวชิาการตามทีป่รากฏในบรรณานุกรม 

 ขอขอบพระคุณ อัยการจังหวัดคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ที่ใหความอนุเคราะหและความสะดวกในการเก็บรวมรวม

ขอมูลเพื่อการวจิัย ตลอดจนประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ทุกทาน ที่เปนกลุม

ตัวอยางที่ใหความรวมมอืในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนอยางดี   

 ขอขอบพระคุณ บดิา มารดา และญาตพิี่นองทกุทานที่คอยชวยเหลอืสนับสนุน  

ทัง้ดานกําลังใจและกําลังทรัพยดวยดีตลอดมา 

 ขอขอบคุณเพื่อนนักศกึษาสาขาวชิารัฐประศาสนศาสตรทกุทานที่ไดใหคําแนะนํา

และคอยใหกําลังใจตลอดมา นอกจากนี้ยังมผีูที่ใหความรวมมือชวยเหลอือีกหลายทาน   

ซึ่งผูวจิัยไมสามารถกลาวนามในทีน่ี้ไดหมด จงึขอขอบคุณทุกทานเหลานัน้ไว ณ โอกาสนี้ดวย  

 คุณคาและประโยชนจากวทิยานพินธฉบับนี้ ผูวจิัยขอมอบแดบดิา มารดาของ

ผูวจิัย และบูรพาจารยทุกทาน ที่ไดอบรมส่ังสอนจนผูวจิัยสามารถดํารงตนและบรรลุผล

สําเร็จในปจจุบัน 

 

          ศริญิา เมอืงโคตร 
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ชื่อเร่ือง    อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

    ที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ 

    และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ผูวจัิย    ศริญิา เมอืงโคตร 

กรรมการท่ีปรึกษา ผูชวยศาสตราจารย ดร.สัญญาศรณ สวัสด์ิไธสง 
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บทคัดยอ 

    การวจิัยครัง้นี้มวีัตถุประสงค 1) เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการใหบรกิาร ความพงึ

พอใจของผูรบับรกิาร และความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 2) เพื่อศกึษาอิทธพิลของ

คุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 3) เพื่อศกึษาอิทธพิลของความ

พงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน 

ผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร จํานวน 330 คน ใชวธิกีารสุมตัวอยางแบบงาย โดยใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอมูล IOC ระหวาง 0.80-1.00 คาอํานาจ

จําแนกอยูระหวาง 0.363-0.826 คาความเชือ่มั่นทัง้ฉบับ .983 และสถติิที่ใชในการ

วเิคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ

วเิคราะหการถดถอยพหุคูณ ผลการวจิัย พบวา 1) คุณภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจ

ของผูรับบรกิาร และความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก 2) องคประกอบของคุณภาพการใหบรกิาร ไดแก ดานการตอบสนองผูรับบรกิาร 

(β=474) ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร (β=349) ดานความนาเชื่อถอื (β=320) และ

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (β=111) สามารถรวมกันพยากรณความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี



 

 

III 

จังหวัดมุกดาหารไดรอยละ 83.50 (R2
adj= .835) อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05  

และ 3) องคประกอบของความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ไดแก ดานการใหบรกิารอยาง

ทันเวลา  (β=574) ดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง (β=364) ดานการใหบรกิารอยาง

เสมอภาค (β=197) และดานการใหบรกิารอยางเพยีงพอ (β=069) สามารถรวมกัน

พยากรณความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหารไดรอยละ 81.00 (R2
adj=.810) อยางมนีัยสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ .05 

 

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบรกิาร, ความพงึพอใจ, ความเชื่อถอืไววางใจ 
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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 



 

 

V 

(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 

 ดวยพระราชบัญญัตอิงคกรอัยการและพนักงานอัยการ พ.ศ. 2553 กําหนด 

ใหองคกรอัยการ ประกอบดวย ก.อ. อัยการสูงสุด และพนักงานอัยการอื่น โดยมสํีานักงาน

อัยการสูงสุดเปนหนวยธุรการ กําหนดใหพนักงานอัยการมอํีานาจและหนาที่ ในคดีที่

ราษฎรฟองเองไมไดโดยกฎหมายหาม เมื่อเห็นสมควร พนักงานอัยการมอํีานาจเปนโจทก

ได และปฏบิัตหินาที่อื่นตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของพนักงานอัยการ  

และใหสํานักงานอัยการสูงสุด นอกจากมีอํานาจและ หนาที่เกี่ยวกับงานธุรการและงาน

วชิาการ เพื่อสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหแกพนักงานอัยการแลว ใหมอํีานาจและ

หนาที่ใหความชวยเหลือประชาชนในการดําเนนิการทางกฎหมาย รวมตลอดทัง้ใน 

การคุมครองปองกันสิทธแิละเสรภีาพของประชาชน และการใหความรูทางกฎหมาย  

แกประชาชน และปฏบิตักิารอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจและหนาที่ของ

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

(1),(9)  ทัง้นี้ในการแบงสวนราชการ การกําหนดอํานาจและหนาที่ ใหทําเปนประกาศ

คณะกรรมการอัยการ (อํานาจ เนตยสุภา, รวนิท ชพีจําเปน, ธรีัช ลิมปยารยะ, 2555) 

 คณะกรรมการอัยการ มปีระกาศคณะกรรมการอัยการ เรื่อง การแบง

หนวยงาน และการกําหนด อํานาจและหนาทีข่องหนวยงานภายในของสํานักงานอัยการ

สูงสุด พ.ศ. 2554 ใหสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชน 

(สคช.) รับผดิชอบการดําเนนิการเกี่ยวกับการคุมครองสิทธมินุษยชน การคุมครองสิทธิ

เสรภีาพและผลประโยชนของประชาชน การใหความชวยเหลอืทางกฎหมาย การเผยแพร

ความรูดานสิทธมินุษยชนและความรูทางกฎหมายแกประชาชนระหวางประเทศ รบัผดิชอบ

การดําเนนิการเกี่ยวกับการคุมครองผูบรโิภคดานอรรถคดี การใหความชวยเหลอืทาง

กฎหมาย และการเผยแพรความรูทางกฎหมายเกี่ยวกับการคุมครองผูบรโิภคแกประชาชน 

ทัง้ยังใหมสํีานักงานอัยการพเิศษฝายคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายภาค 

รับผดิชอบงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนภายในเขตพื้นที ่



2 

 

สํานักงานอัยการภาคตามที่สํานักงานอัยการสูงสุดกําหนด ซึ่งสํานักงานอัยการสูงสุด 

ไดกําหนดใหมสํีานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัด (สคชจ.) ในทุกจังหวัด 76 แหงตามประกาศคณะกรรมการอัยการ เรื่อง การแบง

หนวยงาน และการกําหนด อํานาจและหนาทีข่องหนวยงานภายในของสํานักงานอัยการ

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

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดที่ตัง้อยู ณ ตัวอําเภอ  

36 แหง (สคชจ.สาขา) ทั่วประเทศรวม 112 แหง เพื่อใหการบรกิารกจิกรรมงานคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชนเปนไปอยางทั่วถงึทุกภูมภิาคของประเทศ 

ทํานองเดียวกับสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน รวมถงึ 

การดําเนนิคดีทัง้ปวงในอํานาจและหนาที่ของพนักงานอัยการ หรอืสํานักงานอัยการสูงสุด

เกี่ยวกับการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย ซึ่งอยูในอํานาจพจิารณาพพิากษา

ของศาลจังหวัด ศาลจังหวัดสาขา หรอืหนวยงานที่เรยีกชื่ออยางอื่นในศาลจังหวัด แลวแต

กรณี ทัง้นี้ตามกฎหมาย ระเบยีบ ขอบังคบั ประกาศ และคําส่ังวาดวยการนัน้ 

 ดังนัน้ การดําเนนิงานคุมครองสิทธ ิอันเปนการดําเนนิคดีคุมครองสิทธติามที่

ประมวลกฎหมายแพงและพาณชิยบัญญัตใิหเปนอํานาจหนาที่ของพนักงานอัยการ เชน          

รองขอใหศาลตัง้ผูจัดการมรดก รองขอตัง้ผูปกครอง รองขอใหศาลส่ังเปนคนสาบสูญ ฯลฯ 

มไิดกําหนดหลักเกณฑและวธิกีารไวในระเบยีบสํานักงานอัยการสูงสุด วาดวยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน พ.ศ. 2562 ไวโดยเฉพาะ หากแตเปนการวาง

แนวปฏบิัตติามที่กําหนดในบททั่วไปของระเบยีบวาดวยการคุมครองสิทธฯิ และที่สบืตอกัน

มาตามแผนงาน/โครงการ กจิกรรมงานคุมครองสิทธเิสรภีาพและผลประโยชนของ

ประชาชน โดยใหถอืวาพนักงานอัยการเปนตัวความเอง จงึไมตองยื่นใบแตงทนายความ 

ฉะนัน้จงึมคีวามแตกตางจากการดําเนนิคดีแพงวาตางแกตางใหกระทรวง ทบวง กรม  

ซึ่งถอืวาเปนคูความที่แทจรงิ ฐานะของพนักงานอัยการมฐีานะเชนเดียวกับทนายความ 

พนักงานอัยการมอํีานาจและหนาที่ตามพระราชบัญญัตอิงคกรอัยการและพนักงานอัยการ 

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

2559) 

 การดําเนนิภารกิจทั้งหมดของ สคช. สํานักงานอัยการสูงสุดคาดหวังวา สคช.

สามารถคุมครองสิทธมินุษยชนและสิทธเิสรภีาพของประชาชนชาวไทยอยางกวางขวาง  

ทัง้ในประเทศและตางประเทศ โดยประชาชนที่มาขอรับบรกิาร ไดรับความรูความเขาใจ 
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ในปญหาขอกฎหมายที่ถูกตอง รวดเร็ว และสามารถใชแกไขปญหาของตนเองได  

อันกอใหเกดิความสงบสุขและลดความเหล่ือมลํ้าในสังคม 

 การสนองตอบนโยบายและยุทธศาสตรของรัฐบาล มกีารดําเนนิภารกจิของ 

สคช. ตามที่ไดกลาวมาขางตนจะสนองตอบนโยบายของรัฐบาลที่ไดแถลงไวตอรัฐสภา ดังนี้ 

(สุรชัย เล้ียงบุญเลิศชัย, 2559) 

  1. การปกปองและเชดิชูสถาบันพระมหากษตัรยิ อันเปนองคประกอบสําคัญ 

ในการปกครองระบอบประชาธปิไตย ตามประเพณกีารปกครองของไทย เผยแพรความรู

ความเขาใจที่ถูกตองและเปนจรงิเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตรยิ และพระราชกรณยีกจิ

เพื่อประชาชน ทัง้จะสนบัสนุนโครงการทัง้หลายอันนี่องมาจากพระราชดําร ิเรยีนรูและ

เขาใจหลักการทรงงานตามศาสตรพระราชา และสามารถประยุกตใชในการปฏบิตังิาน

ราชการไดอันจะชวยสรางความสมบูรณพนูสุขแกประชาชน 

  2. การรักษาความมัน่คงของรฐัและการตางประเทศ การเตรยีมความพรอม

สูประชาคมอาเซยีน เสรมิสรางความสัมพันธอันดีกับนานาประเทศโดยนํากลไกทางการทูต

แบบบรูณาการมาใชใหเกดิประโยชนสูงสุดแกประชาชน ทั้งทางตรงและทางออม เชน  

การคุมครองดูแลคนไทยและผลประโยชนของคนไทยในตางแดน 

  3. นโยบายการลดความเหล่ือมลํ้าของสังคม โดยการปองกันและแกไข

ปญหาการคามนษุยปญหาผูหลบหนเีขาเมือง การทารุณตอแรงงานขามชาต ิพัฒนาระบบ

การคุมครองทางสังคม รวมทัง้การดูแลใหมรีะบบการกูยมืที่เปนธรรม พัฒนาศักยภาพ 

คุมครองและพทิักษสิทธ ิจัดสวัสดิการชวยเหลือและพัฒนาคุณภาพชีวติของผูดอยโอกาส 

ผูพกิาร ผูสูงอายุ สตร ีและเด็ก ตลอดจนเตรยีมความพรอมเขาสูสังคมที่มคีวาม

หลากหลายเนื่องจากการเขาสูประชาคมอาเซยีน โดยสรางความเขมแข็งและความพรอม

แกแรงงานไทย และรวมพัฒนาระบบความคุมครองทางสังคมของแรงงานอาเซยีน 

  4. การรักษาความมั่นคงของฐานทรัพยากรธรรมชาตแิละการสรางสมดุล

ระหวางการอนรุักษกับการใชประโยชนอยางยัง่ยนื โดยการสรางบรรทัดฐานในการบังคบั

ใชกฎหมายอยางมปีระสิทธภิาพ และเปนธรรม ใหความสําคัญในการจัดการควบคุมมลพษิ

อยางครบวงจร เพื่อสรางคุณภาพส่ิงแวดลอมที่ดีใหแกประชาชน 

  5. การสงเสรมิการบรหิารราชการแผนดินที่มธีรรมาภบิาล และการปองกัน

ปราบปรามการทุจรติและประพฤตมิชิอบในภาครัฐ ยดึหลักการบรหิารกจิการบานเมอืงที่ดี 

การบรหิารจัดการภาครัฐแบบใหม การตอบสนองความตองการของประชาชนในฐานะที่
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เปนศูนยกลาง และการอํานวยความสะดวกแกผูใชบรกิารภาครัฐ เพื่อสรางความเชื่อมั่น

และวางใจในระบบราชการ 

  6. การปรับปรุงกฎหมายและกระบวนการยุตธิรรม เพิ่มศักยภาพหนวยงาน

ที่มหีนาที่ใหความเห็นทางกฎหมาย และจัดทํากฎหมายใหสามารถปฏบิัตงิานไดอยาง

รวดเร็ว สามารถใหความชวยเหลือแกภาคเอกชนและประชาชนไดตามหลักเกณฑที่จะเปด

กวางขึ้น ปรับปรุงระบบการชวยเหลอืทางกฎหมายและคาใชจายแกประชาชนที่ไมไดรับ

ความเปนธรรม โดยใหเขาถงึความเปนธรรมไดงาย รวดเร็ว 

 เนื่องจากสภาพปญหามากมายหลายสาเหตุดวยกัน ที่มสีวนทําใหเกดิ 

ความเดือดรอนแกประชาชน โดยเฉพาะประชาชนที่มฐีานะยากจน หรอืที่อยูในชนบท

หางไกล อาท ิการถูกเอารัดเอาเปรยีบในดานเศรษฐกจิ ปญหาการแยงที่ดินทํากนิ  

การกระทบกระทั่งกันระหวางเจาหนาที่ของรัฐกับราษฎรในการใชอํานาจรัฐอันไมเปนธรรม 

ฯลฯ สาเหตุตาง ๆ เหลานี้ เปนเหตุสําคัญที่ทําใหประชาชนที่ถูกกระทาํ ตองสูญเสียสิทธิ

เสรภีาพและทรัพยสินไป ซึ่งผลที่จะเกดิขึ้นตามมาก็คอืการแกแคน ประทุษรายตอรางกาย 

และชวีติซึ่งกันและกัน การกออาชญากรรม ทีท่ําใหสังคมอยูกันอยางหวาดผวา ไมม ี

ความผาสุก และเมื่อเหตุการณเหลานี้เกดิขึ้นจํานวนมาก ก็จะมผีลกระทบตอความมั่นคง

ของประเทศได ซึ่งภาวการณดังกลาว มูลเหตุสําคัญประการหนึ่งก็คอื ความไมรูกฎหมาย 

ที่ทําใหคนสวนหนึ่งมกีารกระทําที่ละเมดิตอกฎเกณฑที่กฎหมายไดกําหนดไว ในขณะที่คน

อีกสวนหนึ่งก็ไมมคีวามรูที่จะใชกฎหมาย ในการปกปองและพทิักษสิทธหิรอืผลประโยชน

ของตน เมื่อเกิดกรณพีิพาทขึ้น ก็ทําใหรัฐตองทุมเทงบประมาณจํานวนไมนอย ในแตละป

เพื่อแกไขปญหาตาง ๆ ใหสําเร็จ (สุรชัย เล้ียงบุญเลิศชัย, 2559) 

 อยางไรก็ตาม การใชมาตรการแกไขปญหาสังคม โดยวธิกีารปราบปรามแต

เพยีงอยางเดียว ไมใชวถิทีางที่ไดผลอยางแทจรงิ วธิกีารที่ดีที่ควรทาํควบคูกันไปก็คอื  

การสงเสรมิประชาชนใหมคีวามรูในสิทธแิละหนาที่ของตนตามกฎหมาย จะทําใหเกดิความ

สัมฤทธิผ์ล ในการลดปญหาพพิาทขัดแยงไดในปรมิาณที่มากกวา สํานักงานคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน มอํีานาจหนาที่เกี่ยวกับการคุมครองสิทธเิสรภีาพ 

และผลประโยชนของประชาชน ตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของพนักงาน

อัยการ หรอืเมื่อมกีรณอัีนสมควร เขาคุมครองปองกันสิทธเิสรภีาพและผลประโยชนของ

ประชาชนในประการอืน่ที่กฎหมายใหมอํีานาจดําเนินการได ตลอดจนดําเนนิงาน ใหบรกิาร
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ชวยเหลือทางดานกฎหมาย แกประชาชนผูยากไร และประชาชนในชนบท รวมทัง้

ดําเนนิการเผยแพรความรูทางกฎหมาย ใหแกประชาชนทัว่ไป  

 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของทําใหผูวจิัยไดทราบถงึความสําคัญ 

ของคุณภาพการบรกิารที่จะสามารถสรางความเชื่อมั่นแกประชาชน การมคีุณภาพ 

การบรกิารที่ดี ทําใหประชาชนไดรับการตอบสนองและมคีวามพงึพอใจในคุณภาพ 

การใหบรกิาร ตามความคาดหวัง ซึ่งจะสงผลตอความพงึพอใจ ความเชื่อถอืไววางใจ  

จงึเปนเหตุจูงใจใหผูวจิัยสนใจศกึษาอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่มตีอความพงึพอใจ

และความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารสํานกังานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร เนื่องจากสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ใหความชวยเหลือ 

ทางกฎหมาย ใหบรกิารเกี่ยวกับการคุมครองสิทธมินุษยชน การคุมครองสิทธแิละเสรภีาพ

และผลประโยชนของประชาชน ซึ่งผลการวจิัยนี้สามารถนําขอมูลที่ไดไปเปนแนวทาง 

การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบรกิารใหดียิ่งขึ้นไป และสามารถตอบสนอง 

ความตองการของประชาชนตอไป 
 

คําถามของการวจิยั 

 ผูวจิัยไดกําหนดคําถามของการวจิัย ไวดังนี้ 

  1. คุณภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจของผูรับบริการ และความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร อยูในระดับใด 

  2. คุณภาพการใหบรกิารมอิีทธพิลตอความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร หรอืไม 

  3. ความพงึพอใจของผูรับบรกิารมอีทิธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร หรอืไม 
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ความมุงหมายของการวจิัย 

 ผูวจิัยไดกําหนดความมุงหมายของการวจิัย ไวดังนี้ 

  1. เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการใหบรกิาร ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 

และความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

  2. เพื่อศกึษาอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร  

  3. เพื่อศกึษาอิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร  
 

สมมตฐิานของการวจิัย 

 ผูวจิัยไดตัง้สมมตฐิานของการวจิัย ไวดังนี้ 

  1. คุณภาพการใหบรกิาร ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

ความนาเชื่อถอื การตอบสนองผูรับบรกิาร การใหความมั่นใจแกผูรบับรกิาร และการเขาใจ

และรูจักผูรับบรกิาร มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธ ิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

  2. ความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ประกอบดวย การใหบรกิารอยางเสมอ

ภาค การใหบรกิารอยางทันเวลา การใหบรกิารอยางเพยีงพอ การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

และการใหบรกิารอยางกาวหนา มอีทิธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 
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ความสําคัญของการวจิัย 

 ผูวจิัยไดกําหนดความสําคัญของวิจัย ไวดังนี้ 

  1. ทําใหทราบระดับคณุภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจของผูรับบริการ 

และความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

  2. ไดทราบถงึอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร  

  3. ไดทราบถงึอิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร  

  4. ผลจากการวจิัยทําใหทราบแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการบรกิารใหมี

ประสิทธภิาพเพื่อใหเกิดความพงึพอใจ ความเชื่อถอืไววางใจ ของผูใชบรกิารสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 
 

ขอบเขตของการวจิัย 

 ผูวจิัยไดกําหนดขอบเขตของการวจิัย ไวดังนี้ 

 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

  1. ประชากร 

   ประชากรที่ใชในการวจิยัวจิัยในครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

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

1,862 คน 

  2. กลุมตัวอยาง 

   กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัยครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ในวันที่ 16 พฤศจกิายน - 15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 จํานวน 330 คน ไดมาโดย
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ใชวธิกีารคํานวณจากสูตรของ Taro Yamane. (1967, อางถงึในธานนิทร ศลิปจารุ, 2551, 

หนา 67) และจะทําการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) 

 ขอบเขตดานตัวแปรท่ีใชในการวจัิย 

  1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

   1.1 คุณภาพการใหบรกิาร ประกอบดวย (จากตัวแบบและวธิกีารประเมนิ

คุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p.28; 

Lovelock, 1996, pp. 464 - 466) 

    1.1.1 ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 

    1.1.2 ความนาเชื่อถอื (Reliability) 

    1.1.3 การตอบสนองผูรบับรกิาร (Responsive)     

    1.1.4 การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (Assurance) 

    1.1.5 การเขาใจและรูจกัผูรับบรกิาร (Empathy) 

   1.2 ความพงึพอใจของผูรับบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ 

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ประกอบดวย 

(จากแนวคดิการวัดความพงึพอใจในการใหบรกิารของ Millet (2012)) 

    1.2.1 การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable Service) 

    1.2.2 การใหบรกิารอยางทันเวลา (Timely Service) 

    1.2.3 การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample Service) 

    1.2.4 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous Service) 

    1.2.5 การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive Service) 

  2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ความเชื่อถอืไววางใจของ

ผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ประกอบดวย (ทฤษฎคีวามไวเนื้อเชื่อใจ 5C ของ Van de Ven (2008)) 

   2.1 การตดิตอส่ือสาร (Communication) 

   2.2 การดูแลเอาใจใส (Caring and Giving) 

   2.3 การใหขอผูกพัน (Commitment) 

   2.4 การทําใหเกดิความสบาย (Comfort) 

   2.5 การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict) 
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 ขอบเขตดานพ้ืนท่ีของการวจัิย 

  พื้นที่ที่ใชในการวจิัย คอื สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 ขอบเขตดานระยะเวลาดําเนนิการวจัิย 

  ชวงเวลาที่ทําการเก็บรวบรวมขอมูลคอื ระหวางวันที่ 1 กรกฎาคม  

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

กรอบแนวคดิของการวจิัย 

 จากการที่ผูวจัิยไดทําการศึกษาแนวคดิ ทฤษฎ ีตลอดจนงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

ผูวจิัยไดนํา 1) ตัวแบบและวธิกีารประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL 

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

2) แนวคดิการวัดความพงึพอใจในการใหบรกิารของ Millet (2012) และ 3) ทฤษฎคีวามไว

เนื้อเชื่อใจ 5C ของ Van de Ven (2008) มาประยุกต บรูณการ และกําหนดเปนกรอบ

แนวคดิของการวจิัย เพื่อตอบคําถามของการวจิัย และกําหนดเปนความมุงหมายของการ

วจิัยไดดังภาพประกอบ 1 
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               ตัวแปรอสิระ                        ตัวแปรตาม 

       (Independent Variable)                                  (Dependent Variable) 

 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคดิของการวจิัย 

นยิามศัพทเฉพาะ 

 ผูวจิัยไดนยิามศัพทเฉพาะ ไวดังนี้ 

  1. คุณภาพการใหบรกิาร หมายถงึ ความสามารถของผูใหบรกิารในการ 

ใหความชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชนไดตามความคาดหวัง เมื่อนํามาเปรยีบเทยีบ

ความคาดหวังกอนมาใชบรกิาร กับการรับรูผลการปฏบิัตงิานของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร จากการมาขอ

ความชวยเหลือทางกฎหมาย มทีัง้หมด 5 ดาน ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการ

บรกิาร ความนาเชื่อถอื การตอบสนองผูรับบรกิาร การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร  

การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 

 

คุณภาพการใหบริการ 

   1. ความเปนรปูธรรมของการบรกิาร  

   2. ความนาเชื่อถอื 

   3. การตอบสนองผูรับบรกิาร  

   4. การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร  

   5. การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

   1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค  

   2. การใหบรกิารอยางทันเวลา  

   3. การใหบรกิารอยางเพยีงพอ  

   4. การใหบรกิารอยางตอเนื่อง  

   5. การใหบรกิารอยางกาวหนา  
 

ความเชื่อถอืไววางใจ 

   1. การตดิตอส่ือสาร   

   2. การดูแลเอาใจใส 

   3. การใหขอผูกพัน 

   4. การทําใหเกิดความสบาย  

   5. การแกไขสถานการณขัดแยง 
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   1.1 ความเปนรปูธรรมของการบรกิาร หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพ 

ที่ปรากฏใหเห็นถงึส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด 

เรยีบรอย มอัีธยาศัยไมตรมีคีวามพรอมและเต็มใจใหบรกิาร และใหคําแนะนาํแกผูมารับ

บรกิารไดอยางรวดเร็ว อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชเพื่อการบรกิารมคีวามเหมาะสม 

มส่ิีงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม หนังสือพมิพ ฯลฯ 

   1.2 ความนาเชื่อถอื หมายถงึ ความสามารถในการใหบรกิารที่ตรงตาม

เวลาที่ไดกําหนดไว มคีวามถูกตองเหมาะสม มคีวามจรงิใจและตัง้ใจในการแกไขปญหา 

ใหผูมารับบรกิาร ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิารอยางเทาเทยีมกัน และดูแลเอาใจใส

และตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี 

   1.3 การตอบสนองผูรบับรกิาร หมายถงึ เจาหนาที่มคีวามพรอมและ

ความเต็มใจชวยเหลือผูมารับบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร

ไดอยางทันทวงท ีมคีวามกระตอืรอืรนทีจ่ะใหบรกิารแกผูมารบับรกิาร มกีารแจงใหผูมารับ

บรกิารทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับบรกิารนัน้เมื่อใด และเปนไปดวยความรวดเร็ว ทันตาม

กําหนดเวลา 

   1.4 การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร หมายถงึ ความสามารถในการ

สรางความเชื่อมั่นใหเกดิขึ้นกับผูรับบรกิาร โดยเจาหนาที่มคีวามรูความชํานาญเหมาะสม

กับงาน ปฏบิตังิานดวยความซื่อสัตยสุจรติ ไมเรยีกเก็บเงนิ ไมรับสินบนไมเปดเผยขอมูล 

ผูมารับบรกิารรายหนึ่งรายใดใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานอยาง

ถูกตองชัดเจน และสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับบรกิารไดอยาง

ถูกตอง 

   1.5 การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร หมายถึง ความสามารถในการดูแล

เอาใจใสผูรับบรกิารตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน โดยใหเกยีรติ 

ผูมารับบรกิารเห็นวาผูมารับบรกิารคอืคนสําคัญ เอาใจใสดูแลผูมารับบรกิารเปนอยางดี 

เทาเทยีมกัน เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนําใหแกผูมารับบรกิาร ใหคําอธบิายผูมารบั

รกิารอยางชัดเจนเขาใจงาย และถอืวาผลประโยชนของผูมารับบริการเปนเรื่องที่สําคัญ

ที่สุด 

  2. ความพงึพอใจ หมายถงึ ความพงึพอใจในบรกิารทีป่ระชาชนไดรบัตาม

ความคาดหวังหรอืเกนิความคาดหวงั เมื่อนํามาเปรยีบเทยีบกับความคาดหวังกอนการ 

ใชบรกิาร ในที่นี้หมายถงึ ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ 
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และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ประกอบดวย การใหบรกิาร 

อยางเสมอภาค การใหบรกิารอยางทันเวลา การใหบรกิารอยางเพยีงพอ การใหบรกิาร 

อยางตอเนื่อง การใหบรกิารอยางกาวหนา  

   2.1 การใหบรกิารอยางเสมอภาค หมายถงึ ความพงึพอใจตอการ

ใหบรกิารที่พนักงานผูใหบรกิาร พงึมใีหแกผูมารับบรกิาร โดยไมมกีารแบงแยก หรอืเลอืก

ใหบรกิารโดยเฉพาะเจาะจง ใหบรกิารอยางเทาเทยีมกัน ไมเลอืกปฏบิัต ิและใหบรกิาร 

ดวยความถูกตองยตุธิรรม 

   2.2 การใหบรกิารอยางทันเวลา หมายถงึ ความพงึพอใจตอการ

ใหบรกิารพนักงานผูใหบรกิารจะตองมคีวามตรงตอเวลากับผูรับบรกิารในทุกกรณทีี่มา

ตดิตอขอรับบรกิาร โดยอาศัยการใชทักษะเครื่องมอืหรอืเทคนคิในการบรหิารจัดการงาน

หรอืบรกิารใหบรรลุตามเปาหมายที่วางไวในเวลาที่กําหนด รวมถึงการวางแผนและการ

จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน ซึ่งตองอาศัยกระบวนการเครื่องมอื และเทคนคิตาง ๆ 

เขาไวดวยกันเพื่อกําหนดและควบคุมการปฏบิตังิานใหบรรลุผลตามเวลาและวัตถุประสงค

ที่กําหนดเพื่อกอใหเกิดประสิทธภิาพในงานที่รบัผดิชอบ 

   2.3 การใหบรกิารอยางเพยีงพอ หมายถงึ ความพงึพอใจตอพนักงาน 

ผูใหบรกิารมกีารใหบรกิารที่ตอบสนองตอความตองการของผูรับบรกิารในทุก ๆ ดานอยาง

เพยีงพอ เชน ดานจํานวนบุคลากร ดานส่ิงอํานวยความสะดวก วัสดุ อุปกรณ และสถานที่

ใหบรกิาร เปนตน 

   2.4 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง หมายถงึ ความพงึพอใจตอพนักงาน 

ผูใหบรกิารมกีารใหบรกิารที่ตอบสนองตอความตองการของผูรับบรกิารในทุก ๆ ดานอยาง

เพยีงพอ เชน ดานจํานวนบุคลากร ดานส่ิงอํานวยความสะดวก วัสดุ อุปกรณ และสถานที่

ใหบรกิาร เปนตน 

   2.5 การใหบรกิารอยางกาวหนา หมายถงึ ความพงึพอใจตอพนักงาน 

ผูใหบรกิารมกีารบรกิารที่มกีารพฒันาปรับปรงุคุณภาพและผลการปฏบิัตงิานในทุกดาน 

เพื่อเพิ่มประสิทธภิาพหรอืความสามารถที่จะทาํหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

รวมถงึความสามารถในการพัฒนา การใหบรกิารดานปรมิาณและคณุภาพดวย 

  3. ความเชื่อถอืไววางใจ หมายถงึ การที่ประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิาร

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร มคีวามรูสึกมั่นใจ นาเชื่อถอืและเชื่อถอืไววางใจในการใชบรกิาร ที่จะสามารถ
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ปฏบิัตงิานไดสําเร็จตามความคาดหวังจากการใชบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ประกอบดวย การ

ตดิตอส่ือสาร การดูแลเอาใจใส การใหขอผูกพัน การทําใหเกดิความสบาย การแกไข

สถานการณขัดแยง 

   3.1 การตดิตอสื่อสาร หมายถงึ ความเชื่อมั่น ความคาดหวงัตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร วามกีารส่ือสารกับประชาชนที่ทําใหประชาชนอบอุนใจได บุคลากรแสดงความ

เปดเผย จรงิใจและพรอมใหความชวยเหลอืประชาชน และสรางความรูสึกใหประชนชน

อยากใชบรกิารโดยแสดงความเต็มใจในการใหบริการ 

   3.2 การดูแลเอาใจใส หมายถงึ ความเชื่อมั่น ความคาดหวังตอบุคลากร

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหารวามคีวามเอื้ออาทร ความอบอุน และความรูสึกปกปอง ซึ่งมผีลใหประชาชนรูสึก

ดี กลาวคอืองคกรอาจแสดงความรูสึกเหลานี้จากส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ที่เปนที่สังเกต  

   3.3 การใหขอผูกพัน หมายถึง ความเชื่อมั่น ความคาดหวังตอสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร วา 

องคกรควรจะยอมเสียผลประโยชนเพื่อคงไวซึง่ความสัมพันธอันดีกับประชาชน เปนการ

เสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนาน 

   3.4 การทําใหเกดิความสบาย หมายถงึ ความเชื่อมั่น ความคาดหวงั 

ตอบุคลากรสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร วามคีวามเอาใจใสประชาชนจะทําใหประชาชนรูสึกถงึความสะดวกสบาย 

กลาวคอื ประชาชนจะรูสึกยนิดีอบอุน มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร ประชาชนสวนใหญ

ประเมนิความสะดวกสบายจากการบรกิารที่ดีของหนวยงาน 

   3.5 การแกไขสถานการณขัดแยง หมายถงึ ความเชื่อมั่น ความคาดหวงั

ตอบุคลากรสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร วาหนวยงานควรจะแสดงความรับผดิชอบดวยการออกตัวไวกอนวา  

ถาประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัยหรอืไมชอบใจในการใหบรกิาร ที่ประชาชนคดิวาตอนจะ

เสียเปรยีบ 

  4. ผูมารับบรกิาร หมายถงึ ประชาชนผูมาตดิตอรับบริการจากสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 



 

 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 การวจิัยเรื่อง อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ผูวจิัยไดศกึษาเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎ ี

และเอกสารงานวจิัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

  1. แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

  2. แนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวกับความพงึพอใจ 

  3. แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความเชื่อถอืไววางใจ 

  4. บรบิทสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

 5. งานวจิัยที่เกี่ยวของ    

แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับคณุภาพการใหบรกิาร 

 ผูวจิัยไดรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับแนวคดิและทฤษฎคีณุภาพการใหบรกิาร 

จากหนังสือ บทความ และงานวจิัยที่เกี่ยวของ ซึ่งประกอบไปดวยความหมายและทฤษฎี 

และองคประกอบคณุภาพการใหบรกิาร ดังตอไปนี้ 

 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ  

  คุณภาพการใหบรกิารเปนส่ิงที่สําคัญสําหรับงานใหบรกิารตาง ๆ ซึ่งปจจุบัน

ตางก็ใหความสําคัญเปนอยางมากทัง้ในภาครฐั ภาคธุรกจิ และภาคเอกชน เกี่ยวกับ

ความหมายของคุณภาพการใหบรกิารนัน้ ไดมนีักวชิาการหลายทานไดกลาวถงึ ดังตอไปนี้ 

  จารุบูณณ ปาณานนท (2550, หนา 11-12) ไดกลาวถงึ คุณภาพของ 

การบรกิาร วามีความหมาย คอื บรกิารดี ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดีผูรับบรกิารพอใจ                

การบรกิารที่มคีุณภาพจะเกดิความประทบัใจแกผูรับบรกิาร สวนคณุภาพของการบรกิาร 

จะวัดระดับการใหบรกิารวาอยูในระดับดีเพยีงใดนั้น ไดมกีารศกึษาถึงปจจัยที่เปน

ตัวกําหนดคุณภาพการบรกิารที่อาจใชกับการบรกิารทัว่ไปม ี10 ประการดวยกัน ดังนี้ 
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   1. ไวใจวางใจได หมายถงึ การบรกิารนัน้ตองคงที่และไววางใจได 

   2. ความพรอมใหบรกิาร หมายถงึ การบรกิารที่พรอม ผูใหบรกิาร                 

มคีวามเต็มใจและพรอมที่จะใหบรกิารอยูเสมอ 

   3. ความสามารถใหบรกิาร หมายถงึ ผูบรกิารจะตองมทีักษะความรู 

ความเขาใจในบรกิารนัน้ ๆ อยางแทจรงิ 

   4. ความสามารถในการเขาถงึ หมายถงึ จะตองงายตอการตดิตอ ไมมี

วธิกีารที่ซับซอนและไมเสียเวลารอคอย 

   5. ความมอัีธยาศัย หมายถงึ ความสุภาพออนนอม เปนมติร และเขาใจ 

ความรูสึกของผูรับบรกิาร 

   6. การสรางความสัมพนัธ หมายถงึ การตดิตอใหขอมูลขาวสาร                      

แกผูรับบรกิาร ดวยภาษาที่เขาใจงายรวมทัง้รบัฟงความคดิเห็นของผูรับบรกิาร 

   7. ความเชื่อถอืได หมายถงึ การบรกิารนัน้มคีวามซื่อตรงและวางใจได 

   8. ความมั่นคงปลอดภัย หมายถงึ การบรกิารจะตองไมเปนที่สงสัย 

ปราศจากการเส่ียงและอันตรายตาง ๆ  

   9. ความรูจักและเขาใจผูรับบรกิาร หมายถงึ พยายามทาํความเขาใจ 

ถงึความตองการและความคาดหวังของผูรับบรกิาร และใหบรกิาร ทาํใหผูรับบรกิารคดิวา 

เปนความใสใจเฉพาะตัว 

   10. พยายามใหส่ิงที่ผูรับบรกิารสัมผัสได หมายถงึ เนนเปนพเิศษ                      

ในเรื่องส่ิงอํานวยความสะดวกที่เปนรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอมตาง ๆ                         

ที่สามารถสัมผัสได  

  จติตนิันท นันทไพบูลย (2551, หนา 13) ไดกลาวถงึ “การบรกิาร คอื  

การใหความชวยเหลือหรอืการดําเนนิการเพื่อประโยชนของผูอื่น”  

  จติตนิันท นันทไพบูลย (2551, หนา 91) กลาววา คุณภาพการบรกิาร  

เปนความรูสึกที่ลูกคาไดรับจากการบรกิาร ซึ่งเกดิจากการเปรยีบเทยีบระหวางส่ิงที่

คาดหวังกอนรับบรกิาร กับส่ิงที่ไดรับบรกิารจรงิ หากเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกิด

ความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกดิความรูสึกไมพอใจ แตถาไดรับการ

บรกิารเกนิความคาดหวัง ก็จะเกดิความพงึพอใจสูงสุดและประทับใจในการบรกิาร 

  วไิลลักษณ  โตโคกสูง (2553, หนา 18 ) กลาววา คุณภาพการบรกิาร 

หมายถงึ ความสามารถในการสงมอบบรกิารที่ตรงกับความตองการของผูมารับบรกิาร 
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ที่สามารถรับรูได โดยมกีารสงมอบบรกิารอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ สามารถวัด      

และประเมนิไดจากกระบวนการใหบรกิาร และผลลัพธการใหบรกิาร 

  สุจติรา งามใจ (2555) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร (Service quality) 

คอื สามารถตอบสนองความตองในการใหบรกิารโดยเนนคุณภาพการใหบรกิารที่ตรงกับ

ความตองการและการคาดหวังเปนสําคัญ เพื่อเปนการสรางความแตกตางและ 

การไดเปรยีบจากคูแขงขัน 

  ณัฐกฤตา รักใหม (2557) กลาววา การใหบรกิารอยางมคีุณภาพ เต็มใจ

ใหบรกิาร ใหความชวยเหลือลูกคา สามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชบรกิาร

อยางถูกตอง รวดเร็ว และการบรกิารอยางเสมอภาค ไมแบงแยกชนชัน้ ปฏบิตัอิยาง 

เทาเทยีมกัน จะนําไปสูความพงึพอใจของผูใชบรกิารเพื่อเกดิการบอกตอ 

  Dickens (1994, p. 15) ไดใหความหมายของคาํวา “คุณภาพ หมายถงึ 

คุณลักษณะของความเปนเลิศ ที่ปราศจากความบกพรอง และสามารถตอบสนอง 

ความตองการ หรอืเกดิประโยชนกับลูกคา 

  Kotler (1994, p. 474) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร ถูกประเมนิ 

โดยผูรับบรกิารทําการเปรยีบเทยีบ ความแตกตางระหวางบรกิารที่รบัรู กับบรกิาร 

ที่คาดหวัง 

  Corrall & Brewerton (1999, p. 37) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบรกิาร คอื 

ลักษณะหรอืคุณสมบัตโิดยรวมทีเ่หมาะสม และสอดคลองกับความคาดหวัง หรอื 

ความตองการของผูใชบรกิาร ซึ่งกอใหเกดิความพงึพอใจในการใชบรกิาร 

  Kotler (2000, p. 428) ไดกลาววา “การบรกิาร คอื การกระทํา ที่หนวยงาน

หนึ่ง หรอืบุคคลหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอกีแหงหนึ่ง หรอืบุคคลอกีคนหนึ่ง ซึ่งเปนส่ิงที่ 

ไมสามารถจับตองได” 

  Fitzsimmons (2006, p. 129) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร คอื 

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคาตัง้แตเริ่มแรกที่รบัรูเกี่ยวกับบรกิาร กับ 

การบรกิารที่ไดรับจรงิ ซึ่งคุณภาพบรกิารถูกตดัสินโดยผูรับบรกิาร โดยเปรยีบเทยีบจาก

ชองวางบรกิารที่คาดหวัง กับบรกิารทีไ่ดรับจรงิ ซึ่งอาจจะเปนผลบวกหรอืผลลบก็ได 

  Joewono and Kubota (2007) ไดกลาววา ในการสงมอบการบรกิารทีม่ี

คุณภาพนัน้จะชี้วัดไดจากการใหบรกิารตามความคาดหวังใหสอดคลองกับส่ิงที่ผูใชบรกิาร
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ตองการ ทัง้นี้ การใหบรกิารที่มคีุณภาพนัน้ผูใชบรกิารจะรับรูไดถงึระดับของความพงึพอใจ

ที่มตีอการใหบรกิารหรอืผลิตภัณฑ 

  คุณภาพการใหบรกิารที่ดี จําเปนตองพรอมทัง้การดําเนนิกจิกรรม 

ที่เกี่ยวของกับกิจธุระ ตามความประสงคของผูรับบรกิารไดอยางครบถวน ซึ่งเปนประโยชน

สูงสุดแกผูรับบรกิาร ในขณะเดียวกันก็ตองกระทํากจิกรรมเหลานัน้ดวยพฤตกิรรมที่ดี              

ทําความสุข ความพอใจ ความชืน่ชมยนิดี มาสูผูรับบรกิารดวย ตามสภาพความเปนจรงิ              

ที่เปนอยูในปจจุบัน แมประเทศไทยจะเปนที่ยอมรับของนานาประเทศวาประสบ

ความสําเร็จในการทําธุรกจิดานการบรกิาร เชน ธุรกิจการโรงแรมและธุรกจิการทองเที่ยว 

แตคุณภาพการใหบรกิารประชาชนในหนวยงานภาครัฐบาลหลายแหงยังมปีญหายังไมเปน

ที่นาพอใจอีกมากมาย ไมใชเปนเรื่องของการขาดแคลนวสัดุอุปกรณ เครื่องมอื หรอื ขาด            

บุคลากร ที่แตกตางกันมากก็คอื พฤตกิรรมการบรกิารนั่นเอง (อางองิ) 

  คุณภาพการใหบรกิารที่ดี คอื การใหส่ิงที่ดีแกผูรับบรกิาร เมื่อประชาชน             

มารับบรกิารจากเราส่ิงที่เราตองการก็คอื ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสําคัญ ความอบอุน มติรภาพ คุณภาพการบรกิาร ไมวาจะเปนที่สถาบันธุรกจิบนัเทงิ 

หรอืแมแตบรกิารสาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันที่การใหความสําคญัสะดวกกายสบายใจ

แกลูกคาหรอืผูรับบรกิารนั่นเอง ปกตแิลวคณุภาพบรกิารอยูกับปจจยัหลัก 3 ประการ คอื 

   1. ความรู (Knowledge) ความรูถูกตองแมนยําในงาน 

   2. ความรูสึก (Felling) ความรูสึกที่ดีในขณะทีใ่หบรกิาร 

   3. ประสบการณ (Experience) ความชัดเจนชํานาญในงาน  

  แตดวยเหตุที่คณุภาพบรกิารวัดกันทีค่วามรูสึกสวนตัวของผูรับบรกิาร 

คุณภาพบรกิาร จงึตองเริ่มจากความรูสึกที่ดีของผูใหบรกิารกอนเสมอ ขณะใหบรกิาร

ประชาชนตอใหมคีวามรูสึกมากเพยีงใด มปีระสบการณมากนอยเพยีงใด หากปราศจาก

ความรูสึกที่ดี หงุดหงดิ รําคาญ อารมณบรกิารไมพงึประสงค เหลานี้นอกจากจะสงกระแส

ไปรบกวนจติใจใหผูรับบรกิารโดยตรงแลว ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤตกิรรมบรกิาร             

ที่ไมมคีุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบันและวชิาชีพไดเปนอยางมาก

ดวย ตรงกันขามถาบรกิาร เริ่มจากความยิ้มแยม แจมใส เต็มใจ สรางความพอใจ ถูกใจ 

ประทับใจแกผูรับบรกิารกอนแลว ทุกส่ิงทุกอยางก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ  

  ดังนัน้คุณภาพบรกิาร จงึตองเริ่มขึ้นจากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบรกิาร

เปนตัวกอกระตุน ตัวชกันํา ความรูสึกที่ดีงาม ใหเกิดขึ้นแกผูรับบรกิาร ในการนําความรู
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ประสบการณ และความชํานาญมาปฏบิัตไิดอยางถูกตอง ซึ่งเปนความสัมพันธใน 2 ระดับ 

คอื ระดับความสัมพันธทางใจ และระดับความสัมพันธทางพฤตกิรรม  

  จริุฒม ศรรีตันบัลลและคณะ (2551, หนา 29 - 30) กลาวไววา คุณภาพ 

มหีลายความหมายที่มกัใชกันบอย คอื คุณภาพการใหบรกิาร (Quality of service) และ

คุณภาพของการดูแล (Quality of care) โดยคําจํากัดความ คุณภาพ หมายถงึ ภาวะที่เปน

ประโยชนตอผูใช 

  ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106) กลาวถึง ความหมายของ

คณุภาพการใหบรกิารวา คณุภาพของการใหบรกิาร (Quality of service) หมายถงึ                             

การบรกิารที่เปนเลิศ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรือเกนิความตองการ                

ของลูกคาจนทําใหลูกคาเกดิความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี

(Customer loyalty) 

  Gerson Richard (2006. p. 20) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพ ไววา  

ส่ิงใดก็ตามที่ลูกคารูสึกพงึพอใจและพูดถงึอยูเสมอ เมื่อพวกเขาไดใชสินคาหรอืบรกิาร 

ตาง ๆ  

 จากการศกึษาความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร ผูวจิยัสรุปไดวา 

ความสําคัญของคณุภาพในการใหบรกิาร เปนเรื่องที่จําเปนอยางยิ่งทัง้ในเชงิคุณภาพ 

และเชงิปรมิาณที่จะสรางความพงึพอใจใหกับผูรับบรกิาร เพราะเกณฑการประเมนิของ

ผูรับบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิาร เปนส่ิงที่จะบงบอกใหทราบวาผูรับบรกิาร        

มคีวามคดิเกี่ยวกับการดําเนนิงานของกจิการอยางไร เพื่อกิจการจะไดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการใหบรกิารใหดียิ่งขึ้น และการที่จะทําใหผูรับบรกิารพอใจนัน้ตองยดึหลักการ

เสนอส่ิงที่เปนรูปธรรม ความเชื่อถอืได การตอบสนองผูรับบรกิารทันท ีการทําให

ผูรับบรกิารมั่นใจ การเขาใจผูรับบรกิาร เพราะเปนหลักในการใหบรกิารและยังจะเปน                 

การสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร    

 ความสาํคัญของคุณภาพการใหบริการ  

  ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิารถอืวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะ

ทําใหการดําเนนิงานใหบรกิารเปนไปดวยความเรยีบรอย เขาใจและตอบสนองความ

ตองการของผูรับบรกิารไดเปนอยางดี ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิารประกอบดวย

แนวคดิ ดังนี้  
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  พพิัฒน กองกจิกุล (2546, หนา 5) ไดสรุปคุณประโยชนของการวัดคุณภาพ

และความพงึพอใจของผูรับบรกิารไว ดังนี้ 

   1. การวัดทําใหเกิดสัญชาตญาณที่มุงมัน่ ที่จะเอาชนะและตองการ

ความสําเร็จ ซึ่งสงผลตอเนื่องไปสูคุณภาพการใหบรกิารที่ดีกวาใหแกผูรับบรกิาร 

   2. การวัดทําใหรูถงึขดีขัน้มาตรฐานของผลงานตามปกตขิองเรา และรูถงึ

ขัน้มาตรฐานที่ดีที่สุดที่เปนไปได ซึ่งจะเปนตัวทีน่ําพาไปสูคุณภาพที่สูงขึ้น และความ              

พงึพอใจที่เพิ่มขึ้น  

   3. การวัดทําใหผูปฏบิตังิานรบัรูผลที่ไดในทันท ีโดยเฉพาะอยางยิ่งหาก            

ผูวัดในที่นี้ คอื ลูกคาซึ่งกําลังประเมนิพนักงานผูที่เขาตดิตองานอยูดวย  

   4. การวัดจะบอกคุณไดวาส่ิงใดบางที่คุณจําเปนจะตองทําเพื่อปรบัปรุง

คุณภาพ และความพงึพอใจ และบอกไดดวยวาคุณตองทาํอยางไร ซึ่งขอมูลสวนนี้คุณอาจ

ทราบไดโดยตรงจากผูรับบรกิารนั่นเอง  

  ฉัตยาพร เสมอใจ (2548, หนา 168 - 169) กลาวไววา ปจจัยสําคัญในการ

สรางระบบขอมลูของคุณภาพการใหบรกิาร คอื  

   1. แหลงขอมูลที่นาเชื่อถอื ขอมูลที่มคีุณภาพตองมาจากแหลงขอมูล

คุณภาพ และแหลงที่สามารถหาขอมูลเกี่ยวกับผูรับบรกิารไดดีและนาเชื่อถอื ม ี2 แหลง 

ไดแก 

    1.1 การสอบถามโดยตรงจากผูรับบรกิาร แหลงที่นาเชื่อถอืที่สุด              

คอื ตนกําเนดิของขอมูล คอืผูรับบรกิารทีม่าใชบรกิารโดยตรง จะทําใหธุรกิจสามารถ               

ไดขอมูลที่เปนเนื้อแท และยังไมผานการแปลความใด ๆ เหมอืนการสอบถามโดยผานผูอื่น 

    1.2 พนักงานที่ใหบรกิารกับผูรับบรกิารโดยตรง เปนอีกแหลง  

ที่นาเชื่อถอื เนื่องจากเปนผูตดิตอและใหบรกิารกับผูรบับรกิารโดยตรง และใชเวลากับ

ผูรับบรกิารมากที่สุด ดังนัน้พนักงานผูใหบรกิารทราบดีวา ผูรับบรกิารตองการ ชอบหรอืไม

ชอบอะไร ขอมูลที่ไดจงึเปนความนาเชื่อถอืไมแพกับการไดขอมูลจากผูรับบรกิารโดยตรง 

   2. ขอมูลที่ถูกตอง และขอมูลที่ตองการ ไดแก 

    2.1 คุณภาพการใหบรกิาร เพื่อตองการทราบวาบรกิารนัน้ ๆ มี

คุณภาพดีเพยีงพอแลวหรอืไม เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงใหมปีระสิทธภิาพ และ

สรางความจงรักภักดีของผูรับบรกิารในอนาคต  



 

 

 

20 

    2.2 เปรยีบเทยีบกับคูแขง นอกเหนอืจากขอมูลของเราเองแลว การที่

จะทราบวาเรามคีวามเขมแข็งเพยีงใด จะสามารถแขงขันในตลาดไดหรอืไม และจะวางแผน

เตบิโตไดอยางไร จําเปนอยางยิ่งทีต่องทราบถงึขอมูลของคูแขงขันดวย เพื่อที่จะเปน

แนวทางในการพัฒนาใหเหนอืกวาคูแขงในทุก ๆ ดาน  

    2.3 ความพงึพอใจของลูกคา เปนส่ิงสําคัญที่สุดที่ธุรกจิตองทราบวา

ผูรบับรกิารพงึพอใจตอบรกิารของเราแลวหรอืยัง เพราะวาส่ิงที่เราใหบรกิารเปนส่ิงที่ดี

ที่สุด แตไมใชส่ิงที่ผูรับบรกิารตองการ และพงึพอใจเปนการยากที่จะประสบความสําเร็จได 

เราตองทราบวาผูรบับรกิารมคีวามพงึพอใจมากเพยีงใดและอยางไร  

  ซึ่งทัง้หมดตองมคีวามถูกตอง 3 ประการ ในที่นี้ หมายถงึ  

   1. ขอมูลถูกตอง (Right information) ขอมูลที่นํามาใชสามารถตอบ

คําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางใดอยางหนึ่ง แตไดขอมูลอีกอยางหนึ่ง                        

ที่ไมสามารถตอบคําถามไดสมบูรณ 

   2. เวลาถูกตอง (Right time) ตองคํานงึถงึทัง้การจัดสรรขอมูลไดทันเวลา

และความทนัสมัยของขอมูล เชน ขอมูลที่ไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกนิ

สําหรับการตัดสินใจ หรอืขอมูลที่ได เริ่มลาสมัยไปแลว ก็จะไมเกดิประโยชนตามที่คาดหวัง  

   3. ปรมิาณถูกตอง (Right quantity) มากเพยีงพอที่จะตัดสินใจไดอยาง

แมนยําโดยมขีอมูลที่ถูกตองสนับสนุนที่เพยีงพอ ขอมูลเพยีงอยางเดียวอาจไมสามารถตอบ

คําถามที่ตองการไดอยางละเอียดครบถวน หรอืยังไมเปนตัวแทนของประชากร ที่เรา

ตองการ  

 การวัดคุณภาพการใหบริการ 

  ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106 - 107) กลาวไววา ลูกคาจะวัด

คุณภาพของการใหบรกิารจากองคประกอบของคุณภาพในการใหบรกิาร 5 ประการ คอื 

   1. การเสนอส่ิงที่เปนรูปธรรม ส่ิงที่นําเสนอทางกายภาพของบรกิาร 

ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพทีป่รากฏ เครื่องมอื บุคลากร และวัสดุส่ือสาร 

ส่ิงตาง ๆ ที่กลาวมาเปนเครื่องแสดงทางกายภาพหรอืภาพลักษณของการบรกิาร ที่ลูกคา

ใชประเมนิคุณภาพกจิการบรกิารที่เนนส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร 

โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลีก จึงมักจะใชปจจัยนี้ในการเสรมิสราง

ภาพลักษณของกจิการ และเปนเครื่องหมายแสดงคณุภาพ และมักใชกับตัวกําหนด

คุณภาพอื่น ๆ ดวยส่ิงซึ่งสะทอนถงึการนําเสนอทางกายภาพ เชน  
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    1.1 บุคลิกภาพทีป่รากฏและการแตงกายของบุคลากร  

    1.2 เครื่องมอืที่ใชในการใหบรกิาร 

    1.3 การออกแบบ ตกแตงอาคารสถานที ่

    1.4 วัสดุส่ือสาร เชน บอรดความรูโปสเตอร 

    1.5 ลูกคาอื่น ๆ ที่ใชบรกิาร 

   2. ความเชื่อถอืได ความสามารถในการบรกิารตามที่สัญญาไวอยาง

นาเชื่อถอื ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญและให

ความหมายที่กวาง ความเชื่อถอืได หมายถงึ การนําเสนอการบรกิารตามคาํสัญญาใหไว 

โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบรกิารหลัก (Care service) กจิการบรกิาร                  

จงึควรตระหนักถงึความคาดหวังของลูกคาในเรื่องนี้ หากไมไดทําใหเกดิความนาเชื่อถอื                

ในบรกิารหลักที่ลูกคาตองการแลว ก็จะทําใหไมประสบความสําเร็จได การทําใหบรกิาร

เชือ่ถอืสามารถกระทําได คอื 

    2.1 ใหบรกิารตามที่สัญญาไวกับลูกคา 

    2.2 ใหบรกิารอยางถูกตองตัง้แตครัง้แรก 

    2.3 ปฏบิัตงิานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 

    2.4 มคีวามถูกตองดานการรับชาํระเงนิ การบนัทกึขอมูลลูกคา 

   3. การตอบสนองลูกคาทันท ีความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและ

ใหบรกิารโดยทันท ีปจจัยที่เนนใหความสนใจและความพรอมที่จะทาํตามคํารองตอบ

คําถาม รับฟงขอรองเรยีน แกไขปญหาใหลูกคา รวมถงึการยดืหยุนและความสามารถ 

ในการปรับบรกิารใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน ความรวดเร็ว

และความพรอมในการตอบสนองลูกคาทันทนีี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา มใิช  

ผูใหบรกิารคดิวาพรอมหรอืเปนเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถงึการตอบสนองลูกคา  

โดยทันทอีาจทําได ดังนี้  

    3.1 ใหบรกิารทนัทตีามเวลาที่ลูกคาตองการ 

    3.2 ใหบรกิารอยางรวดเร็ว 

    3.3 มคีวามพรอมในการบรกิาร 

    3.4 เอาใจใสตอปญหาของผูรับบรกิาร 

    3.5 สงเอกสารหรอืโทรศัพทกลับไปยังผูรบับรกิารโดยเร็ว  
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   4. การทําใหผูรับบรกิารมั่นใจ (Assurance) พนักงานมคีวามรู อัธยาศัยดี

และมคีวามสามารถทําใหผูรับบรกิารเกดิความไววางใจและเชือ่มั่น ขอนี้มคีวามสําคัญ

สําหรับบรกิารที่ผูรบับรกิารรับรูวา มคีวามเส่ียงสูงหรอืไมสามารถประเมนิผลของการ

บรกิารไดอยางแนชัด เชน บรกิารดานการเงนิ การรักษาพยาบาล และการบรกิารดาน

กฎหมาย ความไววางใจและความเชื่อมั่นมักเกดิจากบุคคลซึ่งเชื่อมโยงกับผูรับบรกิารกับ

บริษัท เชน แพทย ทนายความ นายหนา ที่ปรกึษาทางการเงนิ ส่ิงที่แสดงถงึ ความไววางใจ

และเชื่อมั่น ไดแก พนักงานมคีวามรู ทักษะ ในการใหบรกิาร และกจิการ มชีื่อเสียงไววางใจได 

   5. การเขาใจผูรับบรกิาร (Empathy) การเอาใจใสกับผูรับบรกิารเปน

รายบคุคล เปนการนําเสนอบรกิารที่เปนสวนตวัหรอืตรงตามความตองการของผูรับบรกิาร

แตละราย เพื่อแสดงวาผูรับบรกิารเปนคนพเิศษ ผูรับบรกิารอยากใหผูให เขาใจและเห็น

ความสําคัญ การแสดงความเขาใจของผูรับบรกิารทําไดโดย 

    5.1 เรยีนรูและเขาใจถงึความตองการของผูรบับรกิาร 

    5.2 ใหความสนใจกับผูรับบรกิารเปนรายบคุคล 

    5.3 รูจักและจดจําผูรับบรกิารประจําได 

    5.4 มอัีธยาศัย สุภาพ และเปนมติร 

    ทุกปจจัยที่กลาวมาขึ้นอยูกับการปฏบิตังิานของคนโดยตรง ยกเวน 

ปจจัยดานการเสนอส่ิงที่เปนรูปธรรม ทัง้หมดสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร ดังนัน้                  

จงึควรใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนดกลยุทธการบรกิารอยางมคีุณภาพ 

  Joewono and Kubota (2007 อางถงึใน เกษกนก ศศบิวรยศ, 2558)  

ไดกลาววา คุณภาพการใหบรกิารเปนตวัวัดระดับการใหบรกิารที่ตรงกับความคาดหวัง 

ของลูกคา ในการสงมอบบริการที่มคีุณภาพที่ตรงกับความตองการของลูกคาได สามารถ

แบงระดับความสําคัญ 2 อันดับ ดังนี้ 

   1. ตัวของผูรับบรกิาร เมื่อรับบรกิารที่มคีุณภาพตรงกับความตองการ 

จะรูสึกประทับใจ เพื่อจะไดกลับมาใชบรกิารในครัง้ตอไป 

   2. ผูใหบรกิาร ใหบรกิารที่มคีุณภาพ บรกิารดวยความเต็มใจ ตัง้ใจ ใสใจ

ในการใหบรกิารเพื่อรักษาความจงรักภักดีของลูกคาเดิมขององคกร เพื่อใหกลับมาใช

บรกิาร และสรางฐานลูกคาใหมเพิ่มขึ้น เพื่อเปนการขยายฐานลูกคาใหกับองคกรเพื่อวัดผล

การเตบิโตขององคกร  
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 แนวคดิเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

   นักวชิาการหลายทานทัง้ในและตางประเทศ ไดใหแนวคดิเกี่ยวกับ 

การใหบรกิาร ดังนี้ 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 21 อางถงึใน รังสิตรา สังอราม, 2550 

หนา 7) เปนผูที่สนใจศกึษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพบรกิารมาตัง้แตป 1983 

ในขณะที่พราราซูแมน เริ่มทําการศกึษางานวจิัยที่เกี่ยวของ ยังไม พบวา มกีารศกึษา                    

ในเรื่องคุณภาพบรกิารมากนัก พบแตงานวจิยัที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสินคา ซึ่งมี 

ผูทําการศกึษาไวมาก ทําใหเขาใจถงึความหมายและคณุลักษณะที่สําคญัที่เกี่ยวของ 

กับคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไมเพยีงพอตอการทาํความเขาใจในคณุภาพ

บรกิาร เนื่องจากสินคาและบรกิารมคีวามแตกตางกันตามลักษณะพื้นฐาน 3 ประการ คอื  

การผลิต การบรโิภค และการประเมนิผล 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 22) ไดกําหนดมติทิี่ใชวัดคุณภาพ 

การใหบรกิาร ไว 10 ดาน ไดแก 

   1. ความไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความนาเชื่อถอืของ 

การใหบรกิาร ไดแก พฤตกิรรมการปฏบิัตขิองพนักงานที่สามารถสรางความมัน่ใจ                

ความถูกตองในการใหบรกิารแกผูรับบรกิาร 

   2. ความรบัผดิชอบ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมในการ

ตอบสนองการใหบรกิารที่สอดคลองกับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม ตลอดจน

สามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบรกิารไดเปนอยางดี  

   3. ความสามารถ (Competence) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมคีวามรู

ความสามารถ และทักษะที่จะปฏบิัตงิานดานการใหบริการไดเปนอยางดี  

   4. การเขาถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ การที่ผูรับบรกิารสามารถตดิตอ

ขอรับบรกิารไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบรกิารไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถงึเวลา

เปดดําเนนิการ สถานที่ตัง้และวธิกีารที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบรกิาร 

   5. ความสุภาพ/อัธยาศยัไมตร ี(Courtesy) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิาร 

มคีวามสุภาพเรยีบรอย มคีวามนบัถอืในตัวผูรบับรกิาร มคีวามเอาใจใส และความเปนมติร

ตอผูรับบรกิาร 
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   6. การตดิตอส่ือสาร (Communication) หมายถงึ การตดิตอส่ือสาร และ

ใหขอมูลแกผูรับบรกิารดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทัง้รับฟงความคดิเห็นและขอเสนอแนะ

หรอืคําตชิมของผูรับบรกิารในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบรกิาร 

   7. ความนาเชื่อถอื (Creditability) หมายถงึ ความเชื่อถอืได ความซื่อสัตย 

และความนาไววางใจในบรกิาร 

   8. ความปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย 

ไมมคีวามเส่ียง หรอืความกังวลใด ๆ ในการรับบรกิาร 

   9. การเขาใจและรูจักลูกคาจรงิ (Understanding / Knowing he 

Customer) หมายถงึ ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถงึความตองการของผูรับบรกิาร 

   10. ส่ิงที่สามารถสัมผัสได / บรกิารที่เปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง 

ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร อุปกรณที่ใหบรกิาร รวมไปจนถงึสื่อ

ตาง ๆ ที่เผยแพรออกไปวามคีวามเหมาะสม สวยงามและทันสมัย  

 ตัวแบบและวิธกีารประเมนิคุณภาพการใหบริการ 

  ตัวแบบที่ใชวัดคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับความนยิม ผลงานของ

Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) ซึ่งไดพัฒนาตัวแบบเพือ่ใชสําหรับการประเมนิ

คุณภาพการใหบรกิารโดยอาศัยการประเมนิจากพื้นฐานการรับรูของผูรับบรกิารหรอืลูกคา 

พรอมกับไดพยายามหานยิามความหมายของคุณภาพการใหบรกิารและปจจัยที่กําหนด

คุณภาพการใหบรกิารที่เหมาะสม  

  ความหมายของมติหิรอืมุมมองของคณุภาพการใหบรกิาร 10 มติ ิ 

ที ่Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) ไดพัฒนาขึ้นมาเพื่อใชชี้วัดคณุภาพ 

การใหบริการ ดังนี้ 

   มติทิี่ 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถงึ สภาพที่ปรากฏ

ใหเห็นหรอืจับตองไดในการใหบรกิาร 

   มติทิี่ 2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการ

นําเสนอผลิตภัณฑหรอืการบรกิารที่เปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและ

ถูกตอง 

   มติทิี่ 3 ความกระตอืรอืรน (Responsiveness) หมายถงึ การที่องคการ 

ที่ใหบรกิารแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลอืและพรอมที่จะใหบรกิารลูกคาหรอืผูรับบรกิาร

อยางเต็มที่ ทันททีันใด 

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

ในการปฏบิัติงานบรกิารที่รับผดิชอบอยางมปีระสิทธภิาพ 

   มติทิี่ 5 ความมไีมตรจีติ (Courtesy) หมายถงึ มอัีธยาศัยนอบนอม มี

ไมตรจีติที่เปนกันเอง รูจักใหเกยีรตผิูอื่น จรงิใจ มนี้ําใจ และมคีวามเปนมติรของผู

ปฏบิัตกิารใหบรกิาร 

   มติทิี่ 6 ความนาเชื่อถอื (Creditability) หมายถงึ ความสามารถในดาน

การสรางความเชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและสุจรติของผูใหบรกิาร 

   มติทิี่ 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถงึ สภาพที่บรกิารปราศจาก

อันตราย ความเส่ียงภัยหรอืปญหาตาง ๆ  

   มติทิี่ 8 การเขาถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ การตดิตอเขารับบรกิาร

เปนไปดวยความสะดวก ไมยุงยาก 

   มติทิี่ 9 การตดิตอส่ือสาร (Communication) หมายถงึ ความสามารถ 

ในการสรางความสัมพนัธและการส่ือความหมาย 

   มติทิี่ 10 การเขาใจลูกคาหรอืผูรับบรกิาร (Understanding of customer) 

ในการคนหาและทาํความเขาใจความตองการของลูกคาหรอืผูรับบรกิาร รวมทัง้การให

ความสนใจตอการตอบสนองความตองการของลูกคาหรอืผูรับบรกิาร 

  ตัวแบบและวธิกีารประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL  

มกีารนาํมาทดสอบซ้ําจากการใชวธิกีารสัมภาษณแบบกลุมทัง้ส้ิน 12 กลุม คําตอบที่ไดจาก

การสัมภาษณจํานวน 97 คําตอบ ไดทําการจับกลุมเหลือเพยีง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพ

การใหบรกิาร  

  โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบงออกเปน 2 สวนหลัก คอื 

   สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถงึความคาดหวังในบริการจาก

องคการหรอืหนวยงาน 

   สวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบริการเปนที่เรียบรอย

แลว 

  ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนน

การรับรูในบรกิารลบกันคะแนนความคาดหวังในบรกิาร และถาผลลัพธของคะแนนอยู

ในชวงคะแนนตัง้แต +6 ถงึ -6 แสดงวาองคการหรอืหนวยงานดังกลาวมคีุณภาพการ

ใหบรกิารในระดับดี  
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  ทัง้นี้ นกัวชิาการทีท่ําการวจิัยดังกลาว ไดนําหลักวชิาสถติเิพื่อพัฒนา

เครื่องมอืสําหรับการวดัการรับรูคุณภาพในการบรกิารของผูรับบรกิารและไดทําการ

ทดสอบความนาเชื่อถอื (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) พบวา  

   SERVQUAL สามารถแบงมติไิดเปน 5 มติหิลัก และยังคงมคีวามสัมพันธ

กับมติขิองคุณภาพการใหบรกิารทัง้ 10 ประการ  

 SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มติหิลัก (Zeithaml, Parasuraman 

and Berry, 1990, p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464 - 466) ประกอบดวย  

  มติทิี่ 1 ความเปนรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ ลักษณะทาง

กายภาพที่ปรากฏใหเห็นถงึส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร 

อุปกรณ เครื่องมอื เอกสารที่ใชในการตดิตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอม

ที่ทําใหผูรับบรกิารรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความตัง้ใจจากผูใหบรกิาร บรกิารที่

ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบรกิารรับรูถงึการใหบรกิารนัน้ ๆ ไดชัดเจนขึ้น  

  มติทิี่ 2 ความเชื่อถอืไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการ

ใหบรกิารใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบรกิาร บรกิารที่ใหทุกครัง้จะตองมคีวามถูกตอง 

เหมาะสม และไดผลออกมาเชน เดิมในทุกจุดของบรกิาร ความสม่ําเสมอนี้จะทําให

ผูรับบรกิารรูสึกวาบรกิารที่ไดรับนัน้มคีวามนาเชื่อถอื สามารถใหความไววางใจได  

  มติทิี่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอม

และความเต็มใจที่จะใหบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารได

อยางทันทวงท ีผูรบับรกิารสามารถเขารับบรกิารไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใช

บรกิาร รวมทัง้จะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถงึ รวดเร็ว  

  มติทิี่ 4 การใหความเชือ่มั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถงึ ความสามารถ 

ในการสรางความเชื่อมัน่ใหเกิดขึ้นกับผูรับบรกิาร ผูใหบรกิารจะตองแสดงถงึทักษะความรู 

ความสามารถในการใหบรกิารและตอบสนองความตองการของผูรบับรกิารดวยความ

สุภาพ นุมนวล มกีรยิามารยาทที่ดี ใชการตดิตอสื่อสารที่มปีระสิทธภิาพและใหความมั่นใจ

วาผูรับบรกิารจะไดรับบรกิารที่ดีที่สุด  

  มติทิี่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการ

ดูแลเอาใจใสผูรับบรกิารตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน  

 SERVQUAL ไดรับความนยิมในการนาํมาใชเพื่อศกึษาในธุรกจิอุตสาหกรรม

บรกิารอยางกวางขวาง ซึ่งองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบรกิาร

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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เปาหมายตามความตองการในบรกิารที่เขาตองการ และเปนเทคนคิทีใ่หวธิกีารวัดคุณภาพ

ในการใหบรกิารขององคการ  

 นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกตใช SERVQUAL สําหรับการทําความเขาใจกับ

การรับรูของบคุลากรตอคุณภาพในการใหบรกิาร โดยมเีปาหมายสําคัญเพื่อให 

การพัฒนาการใหบรกิารประสบผลสําเร็จ 

 จากแนวคดิและทฤษฎทีี่กลาวมา สรุปไดวา คุณภาพการใหบรกิาร หมายถงึ 

ความสามารถของผูใหบรกิารในการใหความชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนไดตาม

ความคาดหวัง เมื่อนํามาเปรยีบเทยีบความคาดหวังกอนมาใชบรกิาร กับการรับรูผล 

การปฏบิัติงานของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร จากการมาขอความชวยเหลอืทางกฎหมาย มทีัง้หมด 5 ดาน 

ตามตัวแบบและวธิกีารประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, 

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

1) ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 2) ความนาเชื่อถอื (Reliability)  

3) การตอบสนองผูรับบรกิาร (Responsive) 4) การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร 

(Assurance) และ 5) การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร (Empathy) 
 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

 ผูวจิัยจงึไดทําการศกึษาแนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความพงึพอใจ โดยรวบรวม

ขอมลูเกี่ยวกับแนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ จากบทความและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

ซึ่งประกอบไปดวย ความหมายของความพงึพอใจ ความสําคัญของความพงึพอใจ ปจจัย 

ที่สงผลตอความพึงพอใจ และการวัดระดับความพงึพอใจจากการใชบรกิาร ดังนี้ 

 ความหมายของความพงึพอใจ 

  ความพงึพอใจ หรอืพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มผีูให

ความหมายไวหลายความหมาย ดังนี้ 

  Chaphin (1998, p. 256) กลาววาความพงึพอใจตามคาจํากัดความของ

พจนานุกรมทางดานจติวทิยา หมายถงึ เปนความรูสึกในขัน้แรกเมื่อบรรลุถงึจุดมุงหมาย

โดยมแีรงกระตุน 

  Gerpott, Rams, and Schindler (2001) กลาววา ความพงึพอใจ คอื 

ความรูสึกลูกคาจากความคาดหวงักอนที่จะไดรบับรกิารและนําความคาดหวังมา
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เปรยีบเทยีบภายหลังจากการใชบรกิารถาการใหบรกิารตรงกับความคาดหวังก็จะทําใหเกดิ

ความพงึพอใจ แตถาไมเปนไปตามความคาดหวังก็จะเกดิความรูสึกไมพงึพอใจในการใช

บรกิาร ดังนัน้ผูใหบรกิารควรใหบรกิารตามความคาดหวังและสามารถตอบสนองลูกคาได 

รวมถงึส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน ระบบงาน และสถานที่ใหบรกิารซึ่งเมื่อเกดิ 

ความพงึพอใจแลวก็จะทําใหการบรกิารประสบความสําเร็จได 

  Kotler (2003) กลาววา ความพงึพอใจเกดิจากความรูสึกของลูกคาที่รูสึก 

ถงึความพงึพอใจหรอืไมพงึพอใจ เมื่อนาผลลัพธจากการใชบรกิารมาเปรยีบเทยีบจาก 

ความคาดหวัง วาผลิตภัณฑและบรกิารเปนไปตามความคาดหวังก็จะทําใหรูสึกพงึพอใจ 

หรอืไมเปนไปตามความคาดหวังก็จะทําใหไมพงึพอใจ 

  Lewin (2009) กลาววา ความพงึพอใจเปนส่ิงสําคัญตอองคกรที่สงผลตอ

การดําเนนิธุรกจิในอนาคต ซึ่งความพงึพอใจถอืเปนส่ิงสําคัญในการสรางความไดเปรยีบ

จากคูแขงขัน และนําไปสูความจงรักภักดีของผูบรโิภคที่มใีหองคกร นอกจากนี้ ความพงึ

พอใจจะเกิดไดนัน้ เกดิจากการประเมนิผลของการไดรับบรกิารทีผ่านมาจากผลิตภัณฑ

และบรกิาร Li and Petrick (2010) 

  สรชัย พศิาลบุตร (2550) ความพงึพอใจของลูกคาหรอืผูใชบรกิาร หมายถงึ 

การที่ลูกคาหรอืผูใชบรกิารไดรับส่ิงที่ตองการแตตองอยูในขอบเขตทีผู่ใหบรกิารสามารถ

จัดหาบรกิารใหไดโดยไมขัดตอกฎหมายและศลีธรรมอันดีงาม 

  รงทอง พนธารา (2550, หนา 6) ใหความหมายของความพงึพอใจวาความ

พงึพอใจ หมายถงึ  ความรูสึกหรือทัศนคตขิองบุคคลที่มตีอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อันเกดิจาก

พื้นฐานของการรับรู คานยิม และประสบการณที่แตละบคุคลไดรับและเกดิขึ้นก็ตอเมื่อส่ิง

นัน้สามารถตอบสนองความตองการใหแกบคุคลนัน้ได ซึ่งระดับความพงึพอใจของแตละ 

  สุภัทรา มิ่งปรชีา (2551, หนา 11) ใหความหมายของความพงึพอใจ 

หมายถงึ ความรูสึกหรอืทัศนคตทิางดานบวกของบุคคลทีม่ตีอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งจะเกดิขึ้น 

ก็ตอเมื่อส่ิงนัน้สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนัน้ได ทัง้นี้ความพงึพอใจ 

ของแตละบุคคลยอมแตกตางกันไป 

  อนงคนาฏ แกวไพฑรูย (2554) กลาววาการพฒันานวัตกรรมเทคโนโลยี 

มาเปนตัวชวยในระบบการใหบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาใหตรงกับความ

ตองการจะสงผลตอความพงึพอใจในการใชบรกิาร 
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  จากความหมายของความพงึพอใจของนักวชิาการดังกลาว สรุปไดวา  

ความพงึพอใจ  หมายถงึ  การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรอืส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

โดยปรากฏออกมาในลักษณะที่ชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรอืไมเห็นดวย พอใจหรอื 

ไมพอใจ ซึ่งจะเกดิขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนัน้สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนัน้ได 

 ความสาํคัญของความพึงพอใจ 

  การสรางความพงึพอใจใหแกลูกคาถอืไดวาเปนส่ิงสําคัญที่จะนําไปสู

ความสําเร็จขององคกรในการสรางความไดเปรยีบในการแขงขันของธุรกจิ ในดานการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดตามความคาดหวงัในจนเกดิความพงึพอใจในการ 

ใชบรกิาร ที่ปรากฏไดจากดานการใหบรกิารจากสถานที่บรกิาร รวมถงึส่ิงอํานวย 

ความสะดวกตาง ๆ ในการใหบรกิาร และพนกังานใหบรกิาร จงึกลาวไดวา ความพงึพอใจ

มคีวามสําคญัตอผูใหบรกิารและลูกคา ดังนี้ 

   1. ความสําคัญตอผูใหบรกิาร คอื ผูใหบรกิารคํานงึถงึความพงึพอใจ 

ของลูกคา โดยการวัดความพงึพอใจของลูกคาที่มตีอผลิตภัณฑและบรกิารเพื่อคนหาและ

นําเสนอบรกิารที่ดีมคีณุภาพทีส่ามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดตามความ

คาดหวัง ซึ่งความพงึพอใจของลูกคาสามารถบงชี้ไดถงึการบรกิารทีม่คีุณภาพและ

ความสําเร็จของการบรกิารได 

   2. ความสําคัญตอลูกคา ความพงึพอใจของผูใชบรกิารเปนส่ิงสําคัญ 

ของธุรกิจบรกิารในดานการแขงขันกับคูแขงขัน เนื่องจากสถานการณดานการแขงขันจะ

นําไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารที่ดีในการเสนอการบรกิารที่ดีใหกับผูใชบริการได

ตามความคาดหวัง และองคกรควรใหความสําคัญเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูปฏบิัตงิาน

ดวย ในดานการใหความสําคัญตอการดํารงชวีติของผูปฏบิัติงาน เชน ผลตอบแทน 

ความกาวหนาในหนาที ่เนื่องจากส่ิงเหลานี้เปนแรงผลักดันและกระตุนใหปฏบิัตงิานอยางมี

คุณภาพ และเต็มใจในการปฏบิัตงิานใหบรรลุเปาหมายขององคกรได 

  และความสําคัญของความพงึพอใจในการใหบรกิารสามารถแบงไดเปน  

2 ลักษณะ จากองคการบรกิาร และ ผูใหบรกิาร อธบิายไดดังนี้ 

   1. องคการบรกิาร ในดานการคิดคนปจจัยในการสรางความพงึพอใจ

ใหแกลูกคาเพื่อนําเสนอการบรกิารที่ดีใหกับลูกคาเพื่อที่จะแยงชงิสวนแบงการตลาด ซึ่ง

ผูใชบรกิารก็จะไดรบัการบรกิารที่มคีณุภาพตามความคาดหวัง 
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   2. ผูใหบรกิาร ตองมกีารพัฒนาการใหบรกิารมคีวามรู ความสามารถ 

ในการปฏบิัตงิาน และปฏบิัตงิานไดอยางมปีระสิทธภิาพ เพื่อใหบรกิารกับผูใชบรกิารได

ตามความคาดหวัง จนทําใหผูใชบรกิารเกดิความพงึพอใจจากการใชบรกิาร (มรษิา ไกรง,ู 

2552) 

 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ  

  ปจจัยที่ทําใหเกดิความพึงพอใจนัน้ สามารถพจิารณาไดจากแนวคดิเกี่ยวกับ

หลักการของการการใหบรกิารสาธารณะ ดังนี้  

  ความพงึพอใจเปนปจจยัสําคัญประการหนึ่งทีช่วยทาํใหงานประสบ

ผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานเกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบรกิารจะ

ดําเนนิการใหผูทํางานเกดิความพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนตองดําเนนิการที่จะทําให

ผูมาใชบรกิารเกดิความพงึพอใจดวย เพราะความเจรญิกาวหนาของงานบรกิารเปนปจจัย 

ที่สําคัญประการหนึ่งทีเ่ปนตัวบงชี้ คอื จํานวนผูมาใชบรกิาร ดังนัน้ผูบรกิารทีช่าญฉลาด 

จงึควรอยางยิ่งที่จะศกึษาใหลึกซึ้งถงึปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ทีจ่ะทําใหเกดิความพงึ

พอใจทัง้ผูปฏบิัตงิานและผูมาใชบรกิาร เพื่อจะไดเปนแนวทางในการบรหิารองคกรใหมี

ประสิทธภิาพ และเกดิประโยชนสูงสุด ซึ่งในการใหบรกิาร เปาหมายสําคัญของการบรกิาร

คอื การสรางความพงึพอใจในการใหบรกิาร Millet (2012, pp. 394 - 400) ไดใหทัศนะวา 

ความพงึพอใจของประชาชนที่มตีอบรกิารของหนวยงานของรัฐวา ควรพจิารณาส่ิงตาง ๆ 

เหลานี้ คอื  

  1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความ

ยุตธิรรมในการบรหิารงานภาครัฐที่มีฐานคตทิี่วา คนทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนัน้ประชาชน 

ทุกคนไดรับการปฏบิัตอิยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมกีารแบงแยกกดีกัน 

ในการใหบรกิาร ประชาชนจะไดรับปฏบิตัใินฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรการ

ใหบรกิารเดียวกัน  

  2. การใหบรกิารที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถงึ การใหบรกิารจะตอง

มองวาใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลของการปฏบิตังิานภาครัฐจะถอืวาไมมี

ประสิทธภิาพเลยถาไมมกีารตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพอใจใหกับประชาชน  

  3. การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample service) หมายถงึ การใหบรกิาร

จะตองมองวาใหบรกิารสาธารณะจะตองมลัีกษณะมจีํานวนการใหบรกิารและสถานที่
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ใหบรกิารอยางเหมาะสม (The right quantity at the right geographical location) 

นอกจากนี้ มลิเลท ยังเห็นวาความเสมอภาคหรอืการตรงเวลาจะไมมคีวามหลายเลย 

ถาจํานวนการบรกิารทีไ่มเพยีงพอและสถานที่ตัง้ที่ใหบรกิารสรางไมยตุธิรรมแกผูมารับ

บรกิาร  

  4. การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถงึ  

การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลัก ไมยดึ

ความพงึพอใจของหนวยงานที่ใหบรกิารวาจะใหหรอืหยุดบรกิารเมื่อใดก็ตาม  

  5. การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถงึ 

การใหบรกิารสาธารณะที่มกีารปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏบิตังิาน กลาวอกีนัยหนึ่ง

คอื การเพิ่มประสิทธภิาพหรอืสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม  

 การวัดความพึงพอใจ  

  การวัดระดับความพงึพอใจของลูกคา สามารถวัดความพงึพอใจไดจาก 3R 

คอื Retain Repeat และ Refer โดย Retain คอืดานการรักษาลูกคาเดิมไวไมใหเปล่ียนใจไป

ใชบรกิารที่อื่น และRepeat เปนการกระตุนใหลูกคามกีารซื้อสินคาและบรกิารเพิ่มขึ้นอยาง

ตอเนื่อง และ Refer คอืความพงึพอใจที่ลูกคามใีหสินคาและบรกิารจนเกดิการ

ประชาสัมพนัธและบอกตอแกบุคคลอื่น และส่ิงสําคัญอกีประการของการวัดความพงึพอใจ 

คอื ดานความถูกตองของการวัดความพงึพอใจ (Validity)ในการวัดผล การประเมนิไดตรง

ประเด็นที่กําหนดและมเีหตุมผีลสามารถตรวจสอบได และดาน ความเที่ยงตรงของผลลัพธ

ที่ไดวามคีวามสอดคลองกับผลลัพธที่ได เชน บุคคลที่ทําหนาที่วัดผลไมมสีวนได สวนเสีย

กับผลลัพธที่ได และ Kotler, Philip, and Keller (2006) กลาววา ความพงึพอใจสามารถ

นํามาเปรยีบเทยีบกับส่ิงที่คาดหวังโดยระดับความพงึพอใจที่สามารถวัดไดจากการไดรับ

บรกิารดังนี้ 

  1. บรกิารที่ต่ํากวาความคาดหวังจะรูสึกไมพงึพอใจ 

  2. การไดรับการใหบรกิารที่เทากับความคาดหวังก็จะเกดิความพงึพอใจ 

  3. การไดรบัการใหบรกิารที่สูงกวาความคาดหวังก็จะเกดิความพงึพอใจ

มาก 

  และ สุจติตรา ไนยจติย (2555) ไดเสนอวธิกีารวัดระดับความพงึพอใจ 

ดวยวธิ ีดังตอไปนี้ 
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   1. การสัมภาษณหรอืสอบถามจากผูใชบรกิาร เปนการพูดคุยกับ

ผูใชบรกิารวามคีวามพงึพอใจจากการการใชบรกิารมากนอยเพยีงไหน ซึ่งสะดวกและไดรับ

ขอมลูที่เปนจรงิ 

   2. การใชแบบสอบถาม เปนการวางแผนถงึขอคําถามที่สามารถนาํมาใช

ในการวดัระดับความพงึพอใจของผูใชบรกิาร ซงึผูใชบรกิารมคีวามอิสระในการเลอืกตอบ

คําถามตามระดับความพึงพอใจจากการใชบรกิาร 

   3. การสังเกตพฤตกิรรมของผูใชบรกิารในการวัดระดับความพึงพอใจ

จากการใชบรกิาร 

 ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของหนวยงานภาครัฐ 

  Millet (2012, p. 397) ไดให ทัศนะวา ความพงึพอใจของประชาชนที่มตีอ

การบรกิารของหนวยงานภาครัฐนัน้ โดยไดสรุป ประเด็นวาเปาหมายที่เปนที่นยิมมากที่สุด

ที่ผูปฏบิตัติองยดึถอืไวเสมอในหลักการ 5 ประการ คอื 

  1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความ

ยุตธิรรมในการบรหิารงานภาครัฐที่มฐีานของความคดิวาทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนัน้

ประชาชนทุกคนจะไดรบัการปฏบิตัิ อยางเทาเทยีมกันในทุกแงมมุของกฎหมายไมมกีาร

แบงแยกกดีกันในการใหบรกิารประชาชนจะ ไดรับการปฏบิตัใินฐานะที่เปนปจเจกบุคคล 

ที่ใชมาตรฐานการใหบรกิารเดียวกัน 

  2. การใหบรกิารที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถงึ ในการใหบรกิาร

จะตองมองวา การใหบรกิารจะตองตรงเวลา ผลการปฏบิัตงิานของหนวยงานภาครัฐจะถอื

วาไมมปีระสิทธผิลเลย ถาไมมกีารตรงเวลาซึง่จะสรางความพงึพอใจใหแกประชาชน 

  3. การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample Service) หมายถงึ การใหบรกิาร

จะตองมลัีกษณะที่มจีํานวนการใหบรกิารและสถานที่ใหบรกิารอยางเหมาะสม (The right 

quantity at the right geographical Location) Millett เห็นวา ความเสมอภาคหรอืการตรง

เวลาจะไมมคีวามหมายเลย ถามจีํานวนการใหการบรกิารที่ไมเพยีงพอและสถานที่ตัง้ที่

ใหบรกิารสรางความไมยุตธิรรมใหเกดิขึ้นแกผูรับบรกิาร 

  4. การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คอื การใหบรกิารที่

เปนไป อยางสม่ําเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณชนเปนหลักไมใชยดึตามความพอใจ

ของหนวยงานที่ ใหบรกิารวาจะใหหรอืหยุดบรกิารเมื่อใดก็ได 
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  5. การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive Service) คอื การใหบรกิารที่มี

การปรับปรุงคณุภาพและผลการปฏบิตังิาน กลาวอกีนัยหนึ่ง คอื การเพิ่มประสิทธภิาพ

หรอืความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 สรุป จากการที่วจิัยไดทําการศกึษาแนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ สรุปไดวา 

ความพงึพอใจ หมายถงึ ความพงึพอใจในบรกิารที่ประชาชนไดรับตามความคาดหวังหรอื

เกนิความคาดหวัง เมื่อนํามาเปรยีบเทยีบกับความคาดหวงักอนการใชบรกิาร ในทีน่ี้ 

หมายถงึ ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอื 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ตามแนวคดิการวัดความพงึพอใจในการ

ใหบรกิารของ Millet (2012, p. 397) จํานวน 5 ดาน ประกอบดวย 1) การใหบรกิาร 

อยางเสมอภาค (Equitable Service) 2) การใหบรกิารอยางทันเวลา (Timely Service)  

3) การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample Service) 4) การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

(Continuous Service) และ 5) การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive Service) 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ผูวจิัยไดทําการศกึษาแนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความไวเนื้อเชื่อใจ โดยรวบรวม

ขอมลูเกี่ยวกับแนวคดิและทฤษฎคีวามไวเนื้อเชือ่ใจจากบทความและงานวจิัยที่เกี่ยวของ  

ซึ่งประกอบไปดวย ความหมายของความไวเนื้อเชื่อใจ แนวคดิและทฤษฎคีวามไวเนื้อเชื่อใจ 

รวมถงึวธิกีารสรางความไวเนื้อเชื่อใจและปจจัยที่สงผลตอความไวเนื้อเชื่อใจ ดังนี้ 

 ความหมายความไวเน้ือเชื่อใจ 

  Anderson, Fornell, and Lehmann (1994) กลาววา เมื่อฝายใดฝายหนึง่ 

เกดิความไวเนื้อเชื่อใจวาอีกฝายจะปฏบิตังิานไดประสบความสําเร็จ และไดรับบรกิารที่มี

คุณภาพ นาเชื่อถอื ก็จะสงผลตอความไวเนื้อเชื่อใจ 

  Sureshchandar et al. (2002) กลาววา ความไวเนื้อเชื่อใจเปนความคาดหวัง

ของลูกคาวาผูใหบรกิารจะสามารถตอบสนองและทําตามสัญญาที่ใหไวได ซึ่งม ี2 

องคประกอบ คอื 1. การใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพหรอืนาเชื่อถอื 2. ความรูสึกดี 

ในความไวใจจนกอใหเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ 

  Thom, Hall & Dawlson (2004) นยิามวา ความไวเนื้อเชื่อใจเปนเรื่อง

เกี่ยวกับทัศนคตคิวามพงึพอใจและผลที่คาดหวังของความสัมพันธอยางตอเนื่อง 
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  Palvia (2009) กลาววาความไวเนื้อเชื่อใจ หมายถงึ การที่ผูรบับรกิาร 

มคีวามรูสึกมัน่ใจ เชื่อใจ เชื่อถอื และยอมรับวาจะปฏบิัตงิานไดสําเร็จตามที่คาดหวัง 

  Chiu, Hsu, Lai & Chang (2012) นยิามวา ความไวเนื้อเชื่อใจคอื รากฐาน 

ทีสํ่าคัญในการสรางความสัมพันธ รวมไปถงึการรักษาความสัมพันธของผูใหบรกิาร 

กับลูกคา ผูใชบรกิารเปนปจจัยหลักที่กอใหเกิดความพงึพอใจ 

  Santos & Basso (2012) นยิามวา ความไวเนื้อเชื่อใจ หมายถงึ การรับรู 

ของผูบรโิภคในพฤตกิรรมการปฏบิัตงิานของพนักงานที่แสดงออกในรูปแบบของการขาย

สินคา หรอืการบรกิาร 

  สกุลทพิย โยธนินรธรรม (2558) กลาววา ความสัมพันธทางธุรกิจทีย่าวนาน

มาจากพื้นฐานการมคีวามไวเนื้อซึ่งใจระหวางกัน ซึ่งความไวเนื้อเชื่อใจอาจเกดิจาก  

การไดรับบรกิารหรอืสินคามคีวามถูกตอง นาเชื่อถอื มกีารใหบริการดวยความซื่อตรง 

ตรงไปตรงมา และรูสึกถงึความปลอดภัยจากการใชบรกิาร จนทําใหเกดิทัศนคตเิชงิบวก 

ก็จะเกดิความไวเนื้อเชื่อใจที่สงผลมาจากคุณภาพของการใหบรกิาร 

  อัมพล ชูสนุกและคณะ (2559) กลาววาความไววางใจที่มอีทิธพิลตอ

คุณภาพการใหบรกิารไดแก การใหบรกิารที่รวดเร็ว มคีวามนาเชื่อถอื การรับประกัน และ

การใสใจในตัวลูกคา 

  จากความหมายดังกลาวไวขางตน สามารถสรปุไดวา ความไวเนื้อเชื่อใจ 

(Trust) หมายถงึ ความรูสึกของลูกคาวาจะไดรับบรกิารตามความคาดหวังและสามารถ

ปฏบิัตงิานไดอยางสําเร็จ รวมถงึมผีลิตภัณฑและบรกิารที่นาเชื่อถอื ตรงไปตรงมา จนทําให

รูสึกถงึความปลอดภัยจากการใชบรกิาร 

 ทฤษฎคีวามไวเน้ือเชื่อใจ 

  Van de Ven (2008) ไดกลาววา การสรางความสัมพันธจากการใหบรกิาร

ซึ่งอาจตองสรางความคุนเคยเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาเพื่อใหเกดิความไวเนื้อ

เชือ่ใจ ความไววางใจ คอื พื้นฐานของความสัมพันธทางการตดิตอสื่อสารในการใหบรกิาร

แกลูกคา องคกรจําเปนตองเรยีนรูทฤษฎคีวามสัมพันธใกลชดิ ความคุนเคยเพื่อครองใจ

ลูกคาประกอบดวย 5 C สามารถอธบิายได ดังนี้ 

  1. การตดิตอส่ือสาร (Communication) การส่ือสารเพื่อใหเกดิความคุนเคย 

จนเกดิความรูสึกและเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ 
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   พนักงานควรจะสื่อสารกับลูกคาในลักษณะที่ทาํใหลูกคาอบอุนใจได

พนักงานควรแสดงความเปดเผย จรงิใจและพรอมใหความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหทัง้สอง

ฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและความคดิรวมกัน หรอืสรางความรูสึกใหลูกคาอยากใช

บรกิารดวยความแสดงความเต็มใจในการใหบรกิาร 

  2. การดูแลเอาใจใส (Caring and Giving) การเอาใจใสดูแลเพื่อใหเกิด

ความรูสึกที่ดีตอกันที่จะสงผลตอความไวเนื้อเชื่อใจ 

   ความใสใจ และการให(Caring and Giving) เปนคุณสมบัตขิอง

ความสัมพนัธใกลชดิที่ประกอบดวยความเอื้ออาทร ความอบอุน และความรูสึกปกปอง  

ซึ่งมผีลใหลูกคารูสึกดี กลาวคอืองคกรอาจแสดงความรูสึกเหลานี้จากส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ  

ที่เปนที่สังเกต เชน พนกังาน 

  3. การใหขอผูกพัน (Commitment) ในการรักษาความสัมพันธที่ดีตอกัน 

   การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคา องคกรควรจะยอม

เสียผลประโยชนเพื่อคงไวซึ่งความสัมพันธอันดีกับลูกคา เชน บรษิัทผูใหบรกิาร

โทรศัพทเคล่ือนที่ใหบรกิารดาวนโหลดเพลงพอหลวงของแผนดินเปนรอสายโดยไมคดิ

คาบรกิาร เพื่อรวมมอืกับรัฐบาลในการเฉลิมพระเกยีรตพิระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวในวัน

เฉลิมพระชนมพรรษา ในการนี้ชี้ใหเห็นวา เปนการเสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับ

ความไววางใจที่เนิ่นนาน 

  4. การทําใหเกดิความสบาย (Comfort) ในการทําใหเกดิความสะดวกสบาย

จากการใชบรกิาร 

   การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรอืความสอดคลอง 

(Compatibility) ความเอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถงึความสะดวกสบาย กลาวคอื 

ลูกคาจะรูสึกยนิดีอบอุน มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร ลูกคาสวนใหญประเมนิความ

สะดวกสบายจากการบรกิารที่ดีขององคกร 

  5. เมื่อเกิดสถานการณขัดแยง (Conflict) สามารถแกไขไดจนทําใหเกดิ 

ความไวเนื้อเชื่อใจจากการใชบรกิาร 

   การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) และการไววางใจ 

(Trust) ถาองคกรสามารถทําใหลูกคารูสึกวา “ทําตัวตามสบายเสมอืนอยูบาน ” ไดคง

ดีกวาการที่องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับลูกคา นั่นคอื องคกรควรจะแสดง

ความรบัผดิชอบดวยการออกตัวไวกอนวา ถาลูกคาพบส่ิงใดที่สงสัยหรอืไมชอบใจในสินคา
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และบรกิารที่ลูกคาคดิวาตอนจะเสียเปรยีบขอใหลูกคารบีถามเพื่อใหพนักงานไดรบีชี้แจง

โดยเร็ว กอนที่ลูกคาจะรูสึกโกรธหรอืไมพงึพอใจในสินคาและบรกิาร 

 วิธกีารสรางความไวเนื้อเชื่อใจ 

  วธิกีารสรางความไวเนื้อเชื่อใจจากลูกคาใหเกิดขึ้นจากการใชบรกิาร  

สัณหพจน สุขศรเีมอืง (2556) ที่ไดเสนอ 7 วธิีในการสรางความไวเนื้อเชื่อใจในการ

ใหบรกิารใหกับลูกคา ดังนี้ 

   1. การบอกตอถงึความพงึพอใจจากการใชบรกิารถอืวาเปนประโยชน 

เปนอยางมากเพราะผูใชบรกิารมักจะเชื่อคาบอกกลาวมากกวาการโฆษณาของธนาคาร 

   2. ควรสงเสรมิใหลูกคาที่ใชบรกิารที่มคีวามพงึพอใจไดแสดง 

ความคดิเห็นเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบรกิารในเว็บไซนตาง ๆ เพราะผูใชบรกิารที่กาลังจะ

ตัดสินใจเลือกใชผลิตภัณฑและบรกิารมักจะหาขอมูลจากประสบการณของผูที่ใชบรกิารมา

กอน 

   3. การสรางความสัมพันธที่ดีกับผูใชบรกิารผานชองทาง Social Media 

เชน ทาง Line Facebook เปนตน 

   4. มกีารกําหนดนโยบายความเปนสวนตวัในการใหขอมูลของผูใชบรกิาร

ใหชัดเจนเพื่อลดความกังวลใจในการใหขอมูลสวนตัว 

   5. เมื่อเกิดบัญหาตองเขาไปแกไขทันที ไมควรปลอยใหเวลาผานไป 

อยางไมมกีารแกไขเพราะจะทําใหลดความเชื่อมั่นของผูใชบรกิารที่มตีอธนาคารจาก

เหตุการณนัน้ ๆ  

   6. การทําใหลูกคามคีวามรูสึกวาผลิตภัณฑและบรกิาร มคีวามนาเชื่อถอื 

และเมือ่เกิดปญหาจากการใชบรกิารสามารถปรกึษา สอบถามไดตลอดเวลา 

   7. เมื่อผูใหบรกิารไดตกลงหรอืสัญญาส่ิงใดไวกับลูกคา ควรทําในส่ิงที ่

ตกลงหรอืสัญญานัน้อยางรวดเร็วเพื่อสรางความนาเชื่อถอื 

 ปจจัยที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจ 

  Shaw (1997 อางถงึใน อังสนา สานสม, 2553, หนา 16 - 18) กลาววา 

ปจจัยที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจในองคการ ไดแก ความสําเร็จในผลงาน  

ความตรงไปตรงมา และการแสดงความดูแลเอาใจใสหวงใย ประกอบดวย 

  1. ความสําเร็จในผลงานหรอืการทํางานสําเร็จ (Achieving Results) เปน

องคประกอบทีม่คีวามสําคัญที่สุดเพราะเปนปจจัยที่เกี่ยวของกับผลการปฏิบตังิานของ
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บุคคล เปนส่ิงที่สําคัญในองคการ ความเชื่อถอืไววางใจจะไมเหลืออยูหากบุคคลนัน้ไร

ความสามารถ หรอืมคีวามสามารถตาหรอืไมมากพอที่จะทํางานใหสําเร็จ ตามที่บคุคล

หรอืกลุมบุคคลอื่นคาดหวังไว และยากที่จะไดรับความเชื่อถอืไววางใจจากบุคคลหรอืกลุม

บุคคลอื่นในโอกาสตอไป โดย Johnson and Johnson (1994 อางถงึใน เมตตา ทองตาลวง, 

2546) กลาวเพิ่มเตมิวาการที่จะทําใหผลงานหรอืการทํางานประสบความสําเร็จนัน้ตองมี

การแบงปน (Sharing) คอื ความเอื้อเฟอ แบงปนวัตถุดิบ ทรัพยากรในการทํางานใหกับ

ผูรวมงาน และไดรับความความรวมมอืจากสมาชกิ (Cooperative Intention) เพื่อให 

บรรลุเปาหมายได 

   ในการทํางานเพื่อใหประสบความสําเร็จนัน้ ผูนํา ที่สามารถนําทมีงาน 

หรอืองคการใหบรรลุเปาหมาย หรอืมผีลลัพธในทางที่ดีได ยอมเปนที่เชื่อถอืไววางใจ 

ของลูกนอง ผูนําที่ขาดความสามารถในการปฏบิัตงิานใหบรรลุตามเปาหมายของทมีงาน 

หรอืองคการ ยอมทําใหลูกนองมคีวามคลางแคลงใจ ไมมั่นใจในความรูความสามารถของ

ผูนํา ซึ่ง ชัยเสฏฐ พรหมศรี (2550) ไดอธบิายเพิ่มเตมิวา ความเชื่อถอืไววางใจเปนเรื่อง

ละเอียดออน การที่บุคคลเกดิความเคลือบแคลงหรอืสงสัย และไมไววางใจกัน นําไปสู

ความลมเหลวในการสรางสัมพันธ อันสงผลตอการเพิ่มประสิทธภิาพในการทํางานภายใน

องคกรเนื่องจากการไมไวใจกันเปนตัวกัดกรอนความมปีระสิทธภิาพของการทํางานเปนทมี

ในระยะยาว หัวหนางานจงึตองพยายามหาแนวทางในการสรางความเชื่อถอืไววางใจให

เกดิขึ้น โดยทั่วไปหัวหนางานสามารถใชวธิกีารทัง้ 6 ประการดังตอไปนี้ในการสรางความ

เชื่อถอืไววางใจใหเกิดขึ้นภายในองคกรได คอื 1) การส่ือสาร (Communication) ใหขอมูล

พนักงานอยางสม่ําเสมอ โดยการใหขอมูลที่ถูกตอง และใหระยะเวลาในการปอนกลับ

ขอมลูและใหคําอธบิายเกี่ยวกับเรื่องนโยบาย และการตัดสินใจตาง ๆ นอกจากนี้ตองมี

ความซื่อสัตยและเปดเผยเกี่ยวกับปญหาของตนเองและตองไมดึงขอมูลไวเพื่อใชในการ

แสวงผลประโยชนทางการเมอืงภายในองคกร 2) สนับสนุน (Support) หัวหนางานตองทํา 

ตัวใหสามารถเขาถงึไดอยางสม่ําเสมอเมื่อพนักงานตองการความชวยเหลอื กําลังใจ และ

คําแนะนํา นอกจากนี้ตองแสดงความสนใจตอชวีติความเปนอยูของพนักงาน และเต็มใจ 

ที่จะปกปองพนักงาน 3) เคารพ (Respect) มอบหมายงานที่มคีวามสําคัญใหแกพนักงาน

เพื่อเปนการแสดงรูปแบบของการจรงิใจในการทํางานที่หัวหนางานควรทํา ประกอบกับ

การเปนนักฟงที่ดี 4) ความยุตธิรรม (Fairness) หัวหนางานตองประเมนิพนักงานอยาง

ยุตธิรรมและเปนไปตามวัตถุประสงคใหความเชื่อถอืและคํายกยองชมเชยตอการทํางานที่ดี
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ของพนักงาน 5) ความสามารถในการคาดการณได (Predictability) หัวหนางานตองมคีวาม

สม่ําเสมอและตองพึ่งพาไดในเรื่องของพฤตกิรรมของตนและนอกจากนี้ยังตองรักษาคําพูด

ของตนและ 6) ความสามารถ (Competence) หัวหนางานตองทาํ ตัวเปนแบบอยางที่ดีโดย

แสดงออกถึงการตัดสินใจในทางธุรกจิที่ดี และตองมคีวามสามารถทัง้ในเชงิบรหิารจัดการ 

รวมถงึมคีวามเปนมอือาชพีในการทํางานอกีดวย การสรางความไวเนื้อเชื่อใจใหเกิดขึ้น

ภายในองคกรไมใชเรื่องยากแตอาจตองใชเวลาในการสรางพอสมควร ดังนัน้เราตองเรยีนรู

ที่จะไวใจผูอื่นกอน และเมื่อนัน้แลวผูอื่นก็จะหันกลับมาไวใจเราเพราะเมื่อสรางความเชื่อถอื

ไววางใจ ใหเกิดขึ้นภายในองคกรไดแลวก็จะเกิดการทํางานอยางมปีระสิทธภิาพ 

  2. ความตรงไปตรงมา (Acting with Integrity) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับความ

ซื่อสัตยจรงิใจจรงิจังตอคําพูดและการกระทํา การปฏบิัตอิยางตรงไปตรงมา และเปนไป

อยางสม่ําเสมอ บุคคลที่แสดงออกใหเห็นถงึส่ิงเหลานี้ยอมไดรับความไววางใจจากฝายอื่น 

เนื่องจากความไววางใจเกดิขึ้นได จากความคาดหวังที่จะไดรับผลลัพธในทางบวกจากผูที่

เราใหความไววางใจ การไมรักษาคําพูด การกระทํา ที่ไมโปรงใส คลุมเครอื ยอมทําใหเกิด

ความรูสึกวาบุคคลที่เราใหความไววางใจอาจไมมคีวามสามารถ หรอือาจมเีจตนาแอบแฝง  

ซึ่งการสรางความซื่อสัตยในทมีงานและองคการ สามารถทําไดโดย 1) การกําหนด 

วัตถุประสงคในการทํางานที่ชัดเจน (Define a Clear Purpose) และการมวีสัิยทัศน กลยุทธ

ในการดําเนนิงาน เปาหมายในการดําเนนิงาน รวมถงึการกําหนดแนวทางในการปฏบิัติ 

เพื่อบรรลุเปาหมายที่ชดัเจน สามารถปฏบิัตไิด 2) เผชญิหนากับความจรงิ (Confront 

Reality) มกีารแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับสถานภาพของทมีงานและองคการ

ทัง้ในปจจุบันและอนาคต 3) เปดเผยตรงไป ตรงมา (Having Open Agendas)  

ในทมีงานและองคการที่มีความไววางใจในระดับสูง ส่ิงที่เห็นคอืส่ิงที่เปนความจรงิ ไมมกีาร

ปดบังซอนเรนไมมเีรื่องทางการเมอืงเขามาเกี่ยวของซึ่งสอดคลองกับ Johnson and 

Johnson (1994 อางถงึใน เมตตา ทองตาลวง, 2546) ที่ใหความสําคญักับการแลกเปล่ียน

ขอมลูขาวสารความรูสึก ความคดิ และปฏกิริยิาตอบสนองตอประเด็นที่กลุมกําลัง

พจิารณา หรอือภปิราย หรอืกําลังดําเนนิการอยางเปดเผยตรงไปตรงมา 4) การรักษา

คําพูด (Follow Through) การรักษาคาํพูด และทําตามที่พูดทัง้ในสวนการปฏบิัตขิองลูกจาง

ตอองคการ และองคการตอลูกจาง 

  3. การแสดงความดูแลเอาใจใส (Demonstrating Concerns) เปนปจจยั 
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ที่เกี่ยวของกับการเอาใจใสของบุคคลหรอืกลุมบุคคลที่ตอบสนองตอความตองการหรอื

ความคาดหวังของเราโดยทั่วไปเราจะใหความไววางใจกับคนที่เปนหวงเปนใยเรา เขาใจ

ปญหาตาง ๆ ของเรา และไมกระทํา ในส่ิงที่ขัดแยงกับเราโดยแนวทางการปฏบิัตเิพื่อเพิ่ม

การแสดงออกซึ่งความเอาใจใสในทมีงานและองคการ สามารถทําไดโดย 1) สรางความ

เปนอันหนึ่งอันเดียวกันในทมีงาน และองคการ (Build One Vision, One Company)  

2) การแสดงออกซึ่งความเชื่อมั่นในความรู ความสามารถของพนักงาน (Show Confidence 

in People’s Ability) สอดคลองกับ Johnson and Johnson (1994 อางถงึใน เมตตา ทองตา

ลวง, 2546) ที่เชื่อวา การสนับสนุน (Support) โดยการตดิตอส่ือสาร โดยการแสดงความ

เชื่อถอืในความสามารถ และศักยภาพของผูอื่นจะทําใหเกดิความเชื่อถอืไววางใจได  

3) สรางความคุนเคย ใกลชดิสนทิสนมขึ้นในทมีงานและองคการ มกีารตดิตอสื่อสาร 

แบบที่เปนทางการและไมเปนทางการ (Establish Familiarity and Dialogue) 4) การให

ความสําคัญกับพนักงาน ทัง้ในแงการจําได การยอมรับ หรอืการใหรางวัล (Recognize 

Contributions) ซึ่ง Johnson and Johnson (1994 อางถงึใน เมตตา ทองตาลวง, 2546)  

ไดกลาวไวเชน กันในเรื่องของการยอมรับ (Acceptance) โดย หมายถงึ การตดิตอส่ือสาร 

โดยการแสดงออกถงึความเคารพในความเปนบุคคลของผูอื่นตลอดจนเคารพในความ

คดิเห็นของผูอื่น 

 สรุป จากการที่วจิัยไดทําการศกึษาแนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวของ สรุปไดวา

ความเชื่อถอืไววางใจ หมายถงึ การที่ประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร มคีวามรูสึก

มั่นใจ นาเชื่อถอืและเชื่อถอืไววางใจในการใชบรกิาร ที่จะสามารถปฏบิัตงิานไดสําเร็จตาม

ความคาดหวังจากการใชบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ตามแนวคดิเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจในองคการ ของ Shaw (1997 อางถงึใน วรนาท สามารถ, 2557, หนา 16-

18) จํานวน 3 ดาน ประกอบดวย 1) ความสําเร็จในผลงานหรอืการทาํงานสําเร็จ 2) ความ

ตรงไปตรงมา และ 3) การแสดงความดูแลเอาใจใส 
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บรบิทสํานกังานอยัการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร 

 ประวัตคิวามเปนมา 

  "สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบงัคับ

คดีจังหวัดมุกดาหาร"เดิมใชชื่อวา "สํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแก

ประชาชนจังหวัดมุกดาหาร มชีื่อยอวา สคช.จงัหวัดมุกดาหาร เปนสวนราชการหนึ่งสังกัด

สํานักงานอัยการสูงสุดภายใตการกํากับดูแลของสํานักงานอัยการภาค 4 ตอมา

คณะกรรมการอัยการไดมปีระกาศ เรื่อง การแบงหนวยงานและการกําหนดอํานาจและ

หนาที่ของหนวยงานภายในของสํานักงานอัยการสูงสุด (ฉบับที่ 10) พ.ศ. 2556 ลงวันที่ 19 

ธันวาคม พ.ศ. 2556 โดยประกาศดังกลาวกําหนดใหมกีารจัดตัง้ "สํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด" ขึ้นทุกจังหวัด 

ทั่วประเทศ เพื่อใหประชาชนในพื้นที่ตาง ๆ ไดรับการบริการทางกฎหมาย จากพนักงาน

อัยการโดยเสมอภาคและทั่วถงึกันสํานักงานอัยการสูงสุดจงึมคีําส่ัง ใหจัดตัง้สํานักงาน

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนประจําจังหวัด (สคช.จังหวัด) ขึ้นและ

ใหมอัียการจังหวัดคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบงัคับคดีเปน

ผูบังคับบัญชาและรับผดิชอบในการปฏบิัตริาชการ โดยมหีนาที่สําคัญคอื เผยแพรความรู

และใหคําปรกึษาปญหากฎหมายแกประชาชนจัดหาทนายความชวยเหลอืในทางอรรถคดี 

แกประชาชนผูยากจนและไมไดรับความเปนธรรม ตลอดจนงานการประนอมขอพพิาท 

 เนื่องจากสํานักงานอัยการสูงสุดไดประกาศแบงสวนราชการในสํานกังาน

อัยการสูงสุดใหมโดยกําหนดใหมสํีานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย

และการบังคับคดีขึ้น โดยสํานักงานดังกลาวจะปฎบิัตหินาที่แทนสํานกังานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน โครงสรางดังกลาวนอกจากงานคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายแลว  จะมภีารกิจเพิ่มขึ้นในเรื่องของการบังคับคดี คดีแพง คดี

ปกครอง และคดีอาญา  เฉพาะในสวนของการยดึทรัพยสินใชคาปรบัตามคําพพิากษา

ตามที่กฎหมายบัญญัตใิหเปนอํานาจและหนาที่ของพนักงานอัยการ  โดยรูปแบบ 

การใหบรกิารตามโครงสรางใหมจะเริ่มดําเนนิการในวันที่ 1 เมษายน 2557 เปนตนไป 
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 วสิัยทัศน พันธกจิ ยุทธศาสตร 

 

แผนท่ีการเชื่อมโยมการขับเคลื่อนแผนปฏบิัตริาชการ 

ของสํานักงานคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชน 

 

แผนหลักในการขับเคลื่อนนโยบายและแผนปฏบิัตริาชการของ สคช. 

แผนยทุธศาสตร

ชาต ิ 20  ป 

 

แผนพัฒนา

เศรษฐกจิและ

สังคมแหงชาติ

ฉบับที่ 12 

แผนปฏริูป

ประเทศดาน

กฎหมาย 

 

นโยบายดาน

ความมัน่คง

แหงชาต ิ

 

วสิัยทัศน(Vision) 

สํานักงานอัยการสงูสดุ 

 “องคกรอัยการมคีวามเปนเลิศในการยุตธิรรม และเปนที่เชื่อมั่นของ

ประชาชน” 

สํานักงานคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชน สคช. 

 “คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนอยางมยีุทธศาสตร 

มาตรฐานและบูรณาการ ภายใตผลประโยชนของรัฐและประชาชน” 

พันธกิจ(Mission) 

   1. อํานวยความยุตธิรรมทางอาญาและบังคบัใชกฎหมายตามหลักนติธิรรม 

   2. รักษาผลประโยชนของรัฐและประชาชน 

   3. พัฒนางานดานสิทธมินุษยชน คุมครองสิทธแิละเสรภีาพของประชาชนทัง้

ในและนอกประเทศตามหลักมาตรฐานสากล 

   4. พัฒนาเครอืขายความรวมมอืทางกฎหมายกับองคกรหรอืหนวยงาน 

ที่เกี่ยวของทัง้ในและตางประเทศ 

   5. พัฒนาองคกรสูความเปนเลิศ 
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 อํานาจหนาท่ีและภารกิจ 

  1. การคุมครองสทิธทิางศาล 

   สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับ

คดีจังหวัดมุกดาหาร รับผดิชอบดําเนนิงานคุมครองสิทธทิางศาลในทองที่ของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ซึ่งอยู

ในอํานาจพจิารณาของศาลจังหวัดมุกดาหาร ศาลเยาวชนและครอบครวัจังหวัดมุกดาหาร 

แลวแตกรณ ี(ประกาศคณะกรรมการอัยการ เรื่องการแบงหนวยงาน และการกําหนด

อํานาจหนาที่ของหนวยงานภานในของสํานักงานอัยการสูงสุด (ฉบับที่ 10 ) พ.ศ. 2556 

และ (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2557)  เปนการใหความชวยเหลอืคุมครองสิทธติามที่กฎหมาย

กําหนดใหเปนหนาที่ของพนักงานอัยการไวในประมวลกฎหมายแพงและพาณชิยกฎหมาย

วธิพีจิารณาความอาญาและกฎหมายอื่น ๆ โดยไมจํากัดฐานะ  

   ประเภทคดีท่ีอยูในอํานาจหนาที่ของพนักงานอัยการ 

   การดําเนนิงานคุมครองสิทธทิางศาลตามที่กฎหมายกําหนดใหเปน

อํานาจของพนักงานอัยการ โดยจะกลาวเฉพาะอํานาจตามประมวลกฎหมายแพงและ

พาณชิย แบงแยกเปนประเภทคดีที่อยูในอํานาจพจิารณาของศาลแพง ศาลจังหวัด ถาเปน

เรื่องที่เกี่ยวกับครอบครัว จะอยูในอํานาจพิจารณาของศาลเยาวชนและครอบครวั  

ซึ่งประมวลไดดังนี้ 

   อํานาจหนาที่ตามประมวลกฎหมายแพงและพาณชิย 

   1. รองขอใหศาลส่ังใหคนวกิลจรติเปนคนไรความสามารถและรองขอให

ศาลเพกิถอนคําส่ังใหเปนคนไรความสามารถ 

   2. รองขอใหศาลส่ังใหบุคคลซึ่งมจีติฟนเฟอนหรอืกายพกิารและไม

สามารถประกอบหนาที่การงานของตนเองเปนคนเสมอืนไรความสามารถและรองขอให

ศาลเพกิถอนคําส่ังที่ไดส่ังใหเปนคนเสมอืนไรความสามารถ 

   3. รองขอใหศาลส่ังการใหทําไปพลางกอนตามที่จําเปนเพื่อจัดการ

ทรัพยสินของบุคคลที่ไปจากภูมลํิาเนาหรอืถิ่นที่อยู 

   4. รองขอใหศาลส่ังตัวแทนรบัมอบอํานาจทัว่ไปจัดทําบัญชทีรัพยสินของ

ผูไมอยู หรอืขอใหศาลส่ังใหผูจัดการหาประกันหรอืแจงรายทรัพยสินหรอืถอดถอน

ผูจัดการหรอืตัง้ผูอื่นแทนตอไปเมื่อมเีหตุอันสมควร 
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   5. รองขอใหศาลส่ังใหผูที่ไปจากภูมลํิาเนาหรอืถิ่นที่อยูเปนคนสาบสูญ

และรองขอใหศาลส่ังเพิกถอนคําส่ังใหเปนคนสาบสูญ 

   6. รองขอใหศาลแตงตัง้ผูจัดการชั่วคราวในกรณทีี่ผูจัดการนติบิุคคล 

วางลงและถาทิ้งตําแหนงวางไวจะเกดิความเสียหาย 

   7. รองขอใหศาลแตงตัง้ผูแทนเฉพาะการในกรณผีูจัดการนิตบิุคคลมี

ประโยชนไดเสียหรอืเปนปฏปิกษกับนติบิคุคล 

   8. ดําเนนิการในฐานะเปนผูขอจัดตัง้มูลนธิติอไปในกรณทีี่ผูตัง้มูลนธิ ิ

ตายเสียกอนที่นายทะเบยีนจะรับจดทะเบยีนมลูนิธิ 

   9. รองขอใหศาลถอนถอนกรรมการหรอืคณะกรรมการมูลนธิแิละ

แตงตัง้คนใหมแทนในกรณทีี่กรรมการหรอืคณะกรรมการจัดการผดิพลาดเส่ือมเสีย 

   10. รองขอใหศาลส่ังเลิกมูลนธิแิละแตงตัง้ผูชาํระบัญช ี

   11. รองขอใหศาลส่ังจัดการทรัพยสินของมูลนธิทิี่ส้ินสุดลงใหแกนติบิุคคล

ซึ่งมวีัตถุประสงคใกลชดิกับวัตถุประสงคเดิมของมูลนธินิัน้ 

   12. รองขอใหศาลตัง้ผูชําระบัญชขีองหางหุนสวนบรษิทัที่เลิกกันเพราะ

เหตุอื่นนอกจากลมละลายโดยไมมผีูชําระบัญชตีามขอสัญญาหรอืขอบังคับของหางหุนสวน

บรษิัทนัน้ 

   13. รองขอใหศาลส่ังเพกิถอนมตขิองสมาคมที่ลงมตโิดยฝาฝนขอบังคับ

หรอืกฎหมาย 

   14. ขอใหศาลตัง้ผูชําระบัญชกีรณทีี่มกีารเกดิสมาคมและไมมผีูชําระ

บัญชี 

   14. รองขอใหศาลตัง้ผูอื่นนอกจากสามหีรอืภรยิาเปนผูอภบิาลหรอืผู

พทิักษกรณทีี่มเีหตุสําคญั 

   16. รองขอใหศาลพพิากษาวาการสมรสเปนโมฆะ 

   17. ใหพนักงานอัยการดําเนนิคดีแทนเด็กเมื่อศาลสงคํารองมาใหในกรณี

ที่มกีารฟองคดีไมรับเด็กเปนบุตร 

   18. เด็กอาจรองขอใหพนักงานอัยการยกคดีขึ้นวากลาวปฏเิสธความเปน

บุตรทีช่อบดวยกฎหมาย 

   19. รองขอใหศาลส่ังถอนอํานาจปกครอง 
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   20. รองขอใหศาลตัง้ผูปกครองและรองขอใหพสูิจนวาบุคคลที่ศาลตัง้ให

เปนผูปกครองเปนผูตองหามตามประมวลกฎหมายแพงและพาณชิย มาตรา 1587 เพื่อให

ศาลพพิากษาเพกิถอนคําส่ังตัง้ผูปกครองและมคีําส่ังเกี่ยวกับผูปกครองตอไปตามที่เห็น 

สมควร 

   21. รองขอใหศาลส่ังใหผูปกครองหาประกันอันสมควรในการจัดการ

ทรัพยสินหรอืแถลงถงึความเปนอยูของทรพัยสินของผูอยูในความปกครอง 

   22. รองขอใหศาลถอนผูปกครอง 

   23. ตองขอตอศาลใหมีคําส่ังอนุญาตใหมกีารรับบุตรบุญธรรมและเลิก

รับบุตรบุญธรรม 

   24. ฟองคดีแทนบตุรบญุธรรมเกี่ยวกับการขอเลิกรับบุตรบุญธรรม 

   25. รองขอใหศาลตัง้ผูปกครอง ผูอนุบาล หรอืผูพทิักษ ในกรณมีมีรดก

ตกทอดแกผูเยาวหรอืบคุคลวกิลจรติ 

   26. รองขอใหรัฐบาลใหอํานาจจัดตัง้มูลนธิเิมื่อพนิัยกรรมกําหนดไว 

   27. รองขอใหศาลจัดสรรทรพัยสินที่กําหนดไวในพนิัยกรรมใหจัดตัง้

มูลนธิใิหแกนติบิุคคลในเมื่อมูลนธินิัน้จัดตัง้ขึ้นไมไดตามวัตถุประสงค 

   28. รองขอใหศาลตัง้ผูจัดการมรดกในกรณทีี่เจามรดกตายและทายาท

โดยธรรมหรอืผูรับพนิยักรรมไดสูญหายไปหรืออยูนอกราชอาณาจักรหรอืเปนผูเยาวหรอื

ผูจัดการมรดกหรอืทายาทไมสามารถหรอืไมเต็มใจจะจัดการหรอืมเีหตุขัดของในการ

จัดการมรดกหรอืในการจัดการหรอืในการแบงปนทรพัยมรดกหรอืขอกําหนดพนิัยกรรม 

ตัง้ผูจัดการมรดกไมมีผลบังคับ 

   29. เปนโจทกฟองคดีที่กฎหมายหามมใิหราษฎรฟอง เชน ตามประมวล

กฎหมายแพงและพาณชิย มาตรา 1562 หามมใิหฟองบุพการขีองตนเปนคดีแพงหรอื

คดีอาญาแตเมื่อผูนัน้หรอืญาตสินทิรองขอ พนักงานอัยการจะยกคดีขึ้นวากลาวก็ได 

   30. รองขอใหศาลส่ังใหผูจัดการมรดกหาประกันอันสมควร 

ในการจัดการทรัพยสินของทายาท ตลอดจนการมอบคนืทรัพยสินนั้น และแถลงถงึ 

ความเปนอยูแหงทรัพยสินของทายาท 
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รับเรื่อง 

ยื่นคํารอง 

แจงผูรอง 

ทราบวันนัด 

ศาลนัด

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 แผนภูมขัิน้ตอนระยะเวลาการใหบรกิารคุมครองสิทธทิางศาล 

                             ตามที่กฎหมายกําหนด 

ที่มา : สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด 

         มุกดาหาร (2563) 

สอบสวนขอเท็จจรงิผูรอง 1 ชั่วโมง 

(ผูรองยื่นคํารองขอรับความชวยเหลอืและมเีอกสาร

หลักฐานครบถวน ใชเวลา 1 ชั่วโมง) 

(บางกรณคีูกรณไีกลเกล่ียประนอมขอพพิาท 2 ชั่วโมง 

 

พนักงานอัยการยื่นคาํรองตอศาล 

ภายใน 18 วัน (นบัแตวนัรับคาํรอง) 

 

 

สงหนังสือแจงวันนัดไตสวนใหผูรองทราบ 

ภายใน 1 สัปดาห (นับแตวันทีท่ราบวันนัดไตสวน) 

 

 

ศาลนัดไตสวนภายในเวลาประมาณ 2 เดือน 

นับแตวันยื่นคํารอง หรอืตามที่ศาลกําหนด 

(ศาลประกาศหนังสอืพมิพและนัดวันตามเวลาของศาล) 

 

 

ตามคําส่ังศาลและแจงใหผูรองทราบภายในวนัที่ไดรับ

คําส่ังศาล 
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  2. การใหคําปรกึษาทางกฎหมาย การชวยเหลอื ทํานติิกรรมสัญญา      

และชวยเหลือประนอมขอพพิาท 

                      2.1 การใหคําปรกึษาทางกฎหมาย การใหบรกิารใหคําปรกึษาปญหา

กฎหมาย โดยใหคําปรกึษาแนะนําปญหากฎหมายแกประชาชนทัว่ไปโดยไมจํากัดฐานะ  

ทัง้ที่มาดวยตนเอง และที่ขอคําปรกึษาทางโทรศัพท ทางจดหมาย ทางโทรสาร หรอืทาง

อินเตอรเน็ต และหากผูขอรับคําปรกึษาจะขอคาํตอบเปนหนังสอืใหชวยเหลือดําเนนิการให 

และหากเปนเรื่องที่ตองสงไปยังหนวยงานอื่น ใหทําหนังสือถงึหนวยงานที่เกี่ยวของใหผู

ขอรับความชวยเหลือถอืไปขอความชวยเหลอืตอดวย 

2.2 การชวยเหลือในการทํานติกิรรมสัญญาตาง ๆ จะพจิารณาใหความ

ชวยเหลือเฉพาะประชาชนที่ยากจนเทานัน้ โดยจัดทําตามความประสงคของผูรองขอ แต

ทัง้นี้ตองไมฝาฝนตอกฎหมายและเปนการใชสิทธโิดยสุจรติ และไมเปนการเอารัดเอา

เปรยีบผูอื่น 

2.3 ใหบรกิารชวยเหลอืแกประชาชนที่มารองขอใหชวยเหลือประนอม 

ขอพพิาท ซึ่งจะใหบรกิารแกประชาชนทัว่ไป โดยไมจํากัดฐานะ ซึ่งจะนัดมาทําการตกลงกัน 

ณ ที่ทําการของอัยการหรอืนอกที่ทําการสํานกังานโดยรวมกับหนวยงานอื่น ๆ เชน 

สํานักงานกองทุนหมูบานและชุมชนเมอืงแหงชาติ หรอืเมื่อออกหนวยเคลื่อนที่ตาม 

“โครงการพระราชทานความชวยเหลอื” หรอืมหีมายกําหนดการจากสํานักงาน           

ราชเลขาธกิาร 

  3. การชวยเหลือทางอรรถคดีโดยการจัดหาทนายความอาสาใหความ

ชวยเหลือในการวาตาง แกตางในชัน้ศาล การใหความชวยเหลือทางอรรถคดี มหีลักเกณฑ

พจิาณารบัวาตางแกตางใหเฉพาะผูยากจน ซึง่ไดรับความเดอืดรอนหรอืเสียหาย เนื่องจาก

ไมไดรับความเปนธรรมหรอืคดีมเีหตุผลอันสมควรใหความชวยเหลอื ทัง้นี้ ใหดําเนนิการ

ตามระเบยีบสํานักงานอัยการสูงสุด วาดวยการชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชาชน 

พ.ศ. 2562 ดวยคาตอบแทนทนายความอาสาและทนายความอาสาอาวุโสในการเดินทาง

ไปดําเนนิอรรถคดีที่ศาลหรอืเดินทางไปสอบขอเทจ็จรงิหรอืรวบรวมพยานหลักฐานอัน

เกี่ยวกับดคีที่ไดรับคํารองขอ เปนไปตามขอตกลงระหวางกระทรวงการคลังกับสํานักงาน

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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สํานักงานอัยการสูงสุดวาดวยการอนุมตักิารเดินทางและการดําเนนิคดีของทนายความ

อาสา พ.ศ. 2545 

   การดําเนนิการโดยสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย 

แกประชาชน (สคช.กลาง) สํานักงานอัยการสูงสุด สคชจ. และสคชจ.สาขา ซึ่งมี

ทนายความอาสาและทนายความอาสาอาวุโส ซึ่งไดรบัอนุมัตจิากอัยการสูงสุดใหเปน

ทนายความอาสาและทนายความอาสาอาวุโสขึ้นทะเบยีนไว หรอื สคชจ. สคชจ.สาขา ใด 

ที่ไมมทีนายความอาสา ก็ใหทําหนังสอืสงคํารองขอความชวยเหลอืพรอมบันทกึารสอบ

ขอเท็จจรงิและพยานหลักฐานไปยัง สคชจ. หรอื สคชจ.สาขา อื่นที่มทีี่ตัง้อยูสํานักงาน

ใกลเคยีงกัน และมทีนายความอาสาปฏบิัตหินาที่ดําเนนิการแทนหรือ หากเหนวาการ

ดําเนนิการจะสะดวกรวดเร็วกวาจะสงไปยังอธบิดีอัยการสํานักงานคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชน เพื่อจัดสงทนายความออาสาจากสวนกลางใหความ

ชวยเหลือแกตางวาตางก็ได 

   การใหความชวยเหลอืในกรณมีคีาใชจายในการดําเนนิคดี เชน คาฤชา

ธรรมเนียมตาง ๆ ใหยดึหลักให ผูที่ขอความชวยเหลอืเปนผูออกคาใชจายเอง เวนแตกรณ ี

ที่ผูรับความชวยเหลือมฐีานะยากจนถงึขัน้ไมสามารถชวยเหลอืตนเองได ใหทนายความ

อาสายื่นคํารองจขอยกเวนคาธรรมเนยีมศาล ถาหากศาลไมอนุญาตก็ใหพิจารณาเบกิ

จายเงนิงบประมาณผลผลิต งานคุมครองสิทธปิระชาชนเพื่อชําระหรอืใหประสานกับ

กองทุนยุตธิรรมกระทรวงยุตธิรรมเพื่อขอใหชวยเหลอืในการคาใชจาย 

   การชวยเหลือทางอรรถคดีแกประชาชน เมื่อผูรองมาขอรับความ

ชวยเหลือ พนักงานอัยการพจิารณาแลว อยูในเงื่อนไขรับชวยเหลือจัดทนายอาสา

ดําเนนิการ กรณวีาตางเมื่อทนายความอาสายื่นคําฟอง หรอืคาํรองตอศาลแลว ถอืวา

ดําเนนิการแลวเสร็จ สวนกรณ ีแกตาง เมื่อทนายความอาสายื่นคําใหการตอศาล ถอืวา

ดําเนนิการแลวเสร็จ สวนศาลจะนัดพรอม สืบพยาน พพิากษาเสร็จเมื่อใด ไมตองคํานงึถงึ 

  4. สนับสนุนการประนอมและระงับขอพพิาทในระดับชุมชน สคชจ. และ 

สคชจ.สาขา ดําเนนิการฝกอบรม ความรูเกี่ยวกับกระบวนการไกลเกล่ีย ประนอมและระงับ

ขอพพิาททัง้ทางแพงและทางอาญา (ที่สามารถยอมความกันได) แกคณะกรรมการหมูบาน 

คณะกรรมการกองทุนหมูบาน ผูนําชุมชนหรอืผูนําทองถิ่น ซึ่งอาจจะเปนผูนําโดยทางการ

หรอืผูนําทางคณุธรรมโดยธรรมชาต ิที่ไดรับการยอมรับนับถอืจากประชาชนที่เห็นสมควร

ใหทาํหนาที่เปนผูไกลเกล่ียประนอมและระงับขอพพิาท โดยการพจิารณาคัดเลอืกผูเขารับ
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การฝกอบรมใหประสานกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น คณะกรรมการกองทุนหมูบาน/

ชุมชนเมอืง กลุมอาชพีในทองถิ่น กลุมธุรกจิทองถิ่น กลุมภูมปิญญาทองถิ่น กลุม

วัฒนธรรมทองถิ่น กลุมเครอืขายการทํางานในดานตาง ๆ  

  5. กจิกรรมเผยแพรความรูทางกฎหมายตาง ๆ แกประชาชน การเผยแพร

ความรูทางกฎหมาย ดําเนนิการโดยออกคลินกึเคล่ือนที่ไปตามหมูบาน ชุมชนตาง ๆ 

เผยแพรใหความรูทางกฎหมายตาง ๆ ตามความตองการของหมูบาน ชุมชน นัน้ ๆ 

นอกจากนี้ยังคงดําเนนิการไดหลายวธิ ีเชน การจัดรายการวทิยุ โทรทัศน หอกระจายขาว

ชุมชน จุลสาร วารสาร รวมกับจังหวัดเคล่ือนที่ อบจ.เคล่ือนที่ เทศบาลเคล่ือนที่ เขต

เคล่ือนที่ (ในกรุงเทพฯ) หรอืรวมกับโครงการพระราชการความชวยเหลือ ฯลฯ 

   ทัง้นี้ ใหคํานงึถงึความตองการของทองถิ่น  ชุมชนและเปาหมาย

ผูรับบรกิารเปนหลัก ซึ่งสามารถดําเนนิการไดโดยการสํารวจความตองการของเปาหมาย 

เชน การออกแบบสอบถาม การรับฟงความคดิเห็น เปนตน โดย สคชจ. จัดทําสถติกิาร

ขอรับคําปรกึษามปีญหาอะไรมาก หรอืสถติคิดีที่เกดิมากใหทองที่นัน้ ๆ ใหทาํองคความรู

นัน้ไว จากนัน้จงึจัดทําโครงการ กจิกรรม ใหสอดรับกับความตองการดังกลาว 

  6. ฝกอบรมความรูทางกฎหมายแกบุคคลกลุมตาง ๆ การฝกอบรมกําหนด

หลักสูตรใหสอดคลองกับปญหาและความตองการของประชาชนทองถิ่นใหสอดคลองกับ

ขนบธรรมเนยีมประเพณ ีอาชพี สภาพพื้นที่กลุมผูเขาอบรมและใหเขาใจภารกจิของ สคช. 

   ในการฝกอบรมความรูทางกฎหมายแกกลุมบคุคลตาง ๆ ตามแผนปฏบิัติ

ราชการ  รวบรวม จัดทําฐานขอมูลรายชื่อที่อยูผูเขารับการฝกอบรมแตละรุนไว และจัดให

ลงทะเบยีนการฝกอบรมทุกครัง้ดวย 

   ใหมกีารประเมนิผลการฝกอบรมโดยการประเมนิผลการเรยีนรูวากอน

เขารับการอบรมมคีวามรูเพยีงใดและหลังการฝกอรมมคีวามรูเพิ่มขัน้เพยีงใด ตามแบบ

ประเมนิผลการเรยีนรูที่ สคช.กลางกําหนด ทุกครั้ง ทั้งนี้ ตามที่กําหนดในตัวชี้วัดดวย  

   กจิกรรมการฝกอบรมความรูทางกฎหมายแกบุคคลกลุมตาง ๆ ใหเนน 

ในเรื่องเกี่ยวกับกองทุนหมูบาน การกูหนี้นอกระบบ การคุมครองผูบรโิภค การคุมครอง

ผูถูกกระทําดวยความรนุแรงในครอบครวั การคุมครองสิทธสิตรแีละเด็กที่ถูกทารุณกรรม

การคามนษุย การคุมครองสิทธดิานเอดส การดูแลรักษาฟนฟทูรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอม กฎหมายปาไม อุทยานการหามลาสัตวปาสงวน สัตวปาคุมครอง พชืปา เก็บ
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ของปา รวมถงึ กฎหมายแรงงานและแรงงานขามชาตโิดยเฉพาะในเขตพื้นที่เศรษฐกจิพเิศษ 

หรอืพื้นที่ที่มชีายแดนตดิตอกับประเทศเพื่อนบานในอาเซยีน 

 

ตาราง 1 เปาหมายผลผลิต กจิกรรม พื้นที่ดําเนนิการ สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ 

            ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร 

โครงการ/กจิกรรม เปาหมาย/ผลติ 

1. การคุมครองสิทธทิางศาลตามทีก่ฎหมายกําหนดใหเปน

อํานาจหนาที่ของพนักงานอัยการ 

60  เรื่อง 

2. การชวยเหลือทางอรรถคดีโดยการจัดทนายความอาสา

ชวยเหลือในการวาตาง แกตาง ในชัน้ศาล 

7 เรื่อง 

3. การใหความชวยเหลือในการทํานติกิรรมสัญญาและการให

คําปรกึษาปญหาทางกฎหมาย แกประชาชน 

500 เรื่อง 

4. การสนับสนุนการประนอมและระงับขอพพิาท ในระดับ

ชุมชน (โดยการอบรมผูนําชุมชน ผูนําทองถิ่น 

คณะกรรมการหมูบาน คณะกรรมการกองทุนหมูบาน) 

70 หมูบาน 140 คน 

5. กจิกรรมเผยแพรความรูทางกฎหมายตาง ๆ แกประชาชน 160 หมูบาน 640 คน 

6. กจิกรรมฝกอบรมความรูทางกฎหมายแกบคุคลกลุมตาง ๆ  400 คน 

 

งานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 1. งานวิจัยภายในประเทศ 

  ปารยทพิย ธนาภคิุปตานนท (2554) ไดศกึษาเรื่องความสัมพันธระหวาง

คุณภาพการบรกิารที่ไดรับกับความพงึพอใจ และความภักดีของคนไข : กรณศีกึษา

โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษา พบวา คนไขที่เขารับบรกิารรบัรู

ถงึคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับในดานตาง ๆ ในระดับดี มคีวามพงึพอใจ และความภักดี

ตอสถานบริการทางการแพทยในระดับสูง และจากการทดสอบสมมตฐิานทางสถติแิสดง 

ใหเห็นถงึระดับความสัมพันธระหวางคณุภาพบรกิารดานตาง ๆ มผีลตอระดับความพงึ

พอใจ 
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  สุกานดา สาล่ี (2554) ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนตอการ

ใหบรกิารดานการขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลยของศาลจังหวัดจันทบุร ีโดยม ี

 ผลการศกึษา พบวา ในภาพรวมประชาชนมคีวามพงึพอใจของประชาชนตอการใหบรกิาร

ดานการขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลยของศาลจังหวัดจันทบุรี ในภาพรวมดาน 

ตาง ๆ อยูในระดับดี เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนมคีวามพงึพอใจตอการ

ใหบรกิารดาน บุคลากรมากที่สุด รองลงมาคอื ดานการบรกิารและดานสถานที่และวัสดุ

อุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก เมื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนตอการ

ใหบรกิารดานการขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลยของศาลจังหวัดจันทบุร ีโดยจําแนก

ตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ประชาชนที่มเีพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดับการศกึษา 

อาชพี รายไดเฉล่ียตอเดือนที่ตางกันมคีวามพงึพอใจของประชาชนตอการใหบรกิารดาน

การขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลยของศาลจังหวัดจันทบุรี ที่แตกตางกันจากผล

การศกึษา ผูวจิยัมขีอเสนอแนะดังนี้ ควรมกีารจัดอบรม ควรจัดอบรมเกี่ยวกับขอกฎหมาย

ตาง ๆ ที่จําเปนสําหรับการปฏบิัตงิานเพื่อเจาหนาที่จะไดนาความรู ที่ไดรับมาใชในการ

ใหบรกิารประชาชนอยางเกดิประสิทธภิาพสูงสุด ตลอดจนการอบรมเพื่อสรางเสรมิ

ทัศนคตทิี่ดีตองานบรกิาร 

  สมบัติ โพธิ์ศริ ิ(2554) ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอ

คุณภาพการใหบรกิารของหนวยงานบรกิารบาํรุงรักษาระบบไฟฟาสาขา ธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศกึษา ความพงึพอใจ  

ของผูรับบรกิารตอคุณภาพการใหบรกิารของหนวยงานบรกิารบํารุงรักษาระบบไฟฟาสาขา

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาองคประกอบ

คุณภาพการใหบรกิาร พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญทุกปจจัยมีคาเฉล่ีย 

ในระดับมาก เรยีงลําดับคาเฉล่ียคอื ดานความมั่นใจ และดานการสนองตอบลูกคาเทากัน 

ดานส่ิงที่สามารถจับตองไดดานความไววางใจหรอืความนาเชื่อถอืดานความใสใจ  

ผลการศกึษาความสําคัญตอปจจัยยอยในแตละดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญมคีาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานดังนี้ดานความไววางใจหรอืความนาเชื่อถอื ไดแก

ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษาฯสามารถใหบรกิารไดทุกครัง้เมื่อตองการดานความมั่นใจ 

ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษาฯมกีริยิามารยาทที่ดี มคีวามสุภาพและเปนมติร 

ดานส่ิงที่สามารถจับตองได ไดแก การตดิตัง้ระบบไฟฟาของหนวยบาํรุงรักษา ฯ ได

มาตรฐานตามหลักวศิวกรรม ดานความใสใจ ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบาํรุงรักษามี
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การรับฟงขอเสนอแนะและนําไปปรับปรุงระบบไฟฟาตามความตองการของทาน เปนอยาง

ดีดานการสนองตอบลูกคา ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษาฯ สามารถใหบรกิาร

ทานไดอยางรวดเร็ว สําหรับความพงึพอใจ ตอองคประกอบคุณภาพการใหบรกิาร พบวา 

ผูตอบ แบบสอบถามมคีวามพงึพอใจทุกปจจัย มคีาเฉล่ียในระดับมาก เรยีงลําดับคาเฉล่ีย

คอื ดานความไววางใจหรอืความนาเชื่อถอื ดานการสนองตอบลูกคา ดานความมั่นใจ  

ดานส่ิงที่สามารถจับตองไดและดานความใสใจ ผลการศกึษาความพงึพอใจตอปจจัยยอย

ในแตละดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มคีวามพึงพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานดังนี้

ดานความไววางใจหรอืความนาเชื่อถอื ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษาฯสามารถ

ใชเครื่องมอื อุปกรณในการทํางานดวยความชํานาญ ดานความมั่นใจ ไดแก ผูปฏบิัตงิาน

ของหนวยบํารุงรักษาฯสามารถสรางความมัน่ใจ ใหกับทานและทําใหทานรูสึกปลอดภัย 

ในขณะที่ทานปฏบิัตงิาน ดานส่ิงที่สามารถจับตองได ไดแก การตดิตัง้ ระบบไฟฟาของ

หนวยบํารุงรักษา ฯ ไดมาตรฐานตามหลักวศิวกรรม ดานความใสใจ ไดแก ผูปฏบิัตงิานของ

หนวยบํารุงรักษา ฯ มคีวามสนใจเอาใจใสดูแลระบบไฟฟาอยางสม่ําเสมอ ดานการ

ตอบสนองลูกคา ไดแก ผูปฏบิัตงิานของหนวยบํารุงรักษา ฯ มคีวามเต็มใจที่จะใหบรกิาร

ตรวจสอบแกไขระบบไฟฟาในกรณทีี่ไมสามารถใชงานไดในทันท ี

  ชัญญา มูลเมือง (2556) ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอคุณภาพการใหบรกิารของสถานีตํารวจภูธรภูพงิคราชนเิวศน จังหวัดเชยีงใหม  

มวีัตถุประสงคเพื่อศกึษา ความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอคุณภาพการใหบรกิารของ

สถานตีํารวจภูธรภูพงิคราชนเิวศน จังหวัดเชยีงใหม ประชากรที่ใชในการศกึษาคอื

ประชาชนที่มาใชบรกิารสถานีตํารวจภูธร ภูพงิคราชนเิวศน จังหวัดเชยีงใหม ผลการศกึษา

ความพงึพอใจตอคุณภาพการใหบรกิารสถานตีํารวจภูพงิค มคีาเฉล่ียในระดับมากทุกดาน

เรยีงลําดับคอื ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ดานการเขาถงึจติใจ ดานความมัน่ใจ  

ดานความนาเชื่อถอื ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถอื ผูตอบแบบสอบถาม 

มคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุด คอื เจาหนาที่ตํารวจปฏบิัตหินาที่ดวยความซื่อสัตย สุจรติ 

และยุตธิรรม ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 

   ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุด คอื เจาหนาที่

ตํารวจที่ปฏบิตัหินาที ่ใหบรกิารทานดวยความเห็นอกเห็นใจและเขาใจถงึความเดือดรอน

ของทาน ดานความมัน่ใจ ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุดคอื 

เจาหนาทีต่ํารวจที่ปฏบิตัหินาที่ มคีวามรู ความสามารถในการใหขอมูลแกทานเปนอยางดี  
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เจาหนาทีต่ํารวจที่ปฏบิตัหินาที ่มบีคุลิกภาพ ทาทาง วาจา และมมีนษุยสัมพันธที่ดี  

ดานการเขาถงึจติใจ ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุด คอืเจาหนาที่

ตํารวจที่ปฏบิตัหินาที่ มคีวามเขาใจถงึความตองการของทานอยางชดัเจน ดานลักษณะทาง

กายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจมคีาเฉล่ียสูงสุด คอื สถานที่รับแจงความ 

รองทุกข มคีวามสะอาดสะดวกสบาย อากาศถายเทสะดวก และมกีารตกแตงที่สวยงาม 

  นกูิล ดิสระ (2556) ไดทําการศกึษา ความคดิเห็นของบุคลากรภาครฐัตอ

คุณภาพการใหบรกิารฝายสินเชื่อธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

สํานักงานจังหวัดระนอง ผลการศกึษา พบวา บุคลากรภาครัฐมคีวามคดิเห็นตอคุณภาพ

การใหบรกิารฝายสินเชือ่ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

สํานักงานจังหวัดระนอง ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา  

ดานความนาเชื่อถอืของธนาคาร มรีะดับความคิดเห็นดวยมาก เปนอันดับที่ 1 รองลงมา 

คอื ดานภาพลักษณการใหบรกิารของธนาคารฝายสินเชื่อ ดานการใหบรกิารฝายสินเชื่อ 

และอันดับสุดทาย คอื ดานสภาพแวดลอมและสถานที่ของธนาคาร และผลการ

เปรยีบเทยีบความคดิเห็นของบุคลากรภาครัฐตอคุณภาพการใหบรกิารฝายสินเชื่อธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) สํานักงานจังหวัดระนอง จําแนกตามปจจยั

สวนบุคคล พบวา บุคลากรภาครัฐที่มาใชบรกิารฝายสินเชื่อที่มีเพศ อาย ุระดับการศกึษา 

อาชพี และรายไดตอเดือน ตางกัน มคีวามคดิเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารฝายสินเชื่อ 

ของธนาคารไมแตกตางกัน 

  ปยะ ลิขติมณชีัย (2557) ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนตอ

คุณภาพบรกิาร ของสํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุร ีมวีัตถุประสงคเพื่อศกึษาระดับความ

พงึพอใจของประชาชน ตอคุณภาพการบรกิารของสํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุรี และ

เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจ ของประชาชนตอคุณภาพบรกิารของสํานักงานพาณชิย

จังหวัดจันทบุรี ผลการศกึษา พบวา ระดับความพงึพอใจของประชาชนตอคุณภาพบรกิาร

ของสํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุร ีในภาพรวมอยูในระดับมาก สรุปไดวา ประชาชน 

มคีวามพงึพอใจตอคุณภาพบรกิารของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุร ีอันดับแรก คอื  

ดานการตอบสนองตอผูรับบรกิาร รองลงมาคอื ดานการใหความมัน่ใจแกผูบรกิาร  

ดานความเชื่อถอืไววางใจไดดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบรกิาร และอันดับ

สุดทายคอื ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร ประเมนิผลผลการทดสอบสมมตฐิานเพื่อ

เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนตอคณุภาพบรกิารของสํานกังานพาณชิยจังหวัด
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จันทบุรี จําแนกตามเพศ อาย ุระดับการศกึษา และรายได ตางกันมคีวามพงึพอใจของ

ประชาชนตอคณุภาพบรกิารของสํานักงานพาณิชยจังหวัดจันทบุร ีไมแตกตางกัน  

สวนประชาชนที่มี อาชพี ตางกันมคีวามพงึพอใจของประชาชนตอคณุภาพบรกิารของ

สํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุรี แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

  ชนาภา ประชากรธัญญกจิ (2557) ได ศกึษาศกึษาความพงึพอใจของ

ผูใชบรกิารในศาลแพงธนบุรี มวีตัถุประสงคเพื่อสํารวจประชากรศาสตรของผูใชบรกิาร   

ในศาลแพงธนบุรรีวมทัง้ศึกษาพฤตกิรรมของผูใชบรกิารในศาลแพงธนบุรี และเพื่อศกึษา

ความพงึพอใจของผูใชบรกิารในศาลแพงธนบรุี กลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษาครัง้นี้คอื 

ผูใชบรกิารศาลแพงธนบุรจีํานวน 400 ตัวอยาง เครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอมูลใช

แบบสอบถามสถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล คอื คารอยละ คาเฉล่ีย การแจกแจงความถี่

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับผลการทดสอบสมมตฐิานใชสถติไิคสแควรผลการวจิัย 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง มอีายุระหวาง 1 - 40 ป  

มสีถานภาพสมรส มรีะดับการศกึษาปรญิญาตรี มอีาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน มอีาชพี

ธุรกจิสวนตัว และมรีายไดตอเดือน 30,000 บาทขึ้นไป ชวงเวลาใชบรกิารอยูในระหวาง

ชวงเวลา 10.01 น. - 12.00 น. ความถี่ในการใชบรกิาร 2 - 4 ครัง้/เดือน ระยะเวลา     

สวนใหญในการใชบรกิาร 10 - 30 นาท ีสวนใหญมาตดิตอคนเดียวในฐานะทนายความ 

เหตุที่มาใชบรกิารสวนใหญเปนการขอหนังสอืรับรองเอกสารหลักฐานนอกจากนี้ผูวจิัย 

พบวา ผูใชบรกิารมรีะดับความพงึพอใจโดยรวมของผูใชบรกิารในศาลแพงธนบุรี อยูใน

ระดับปานกลาง โดยผูใชบรกิารมคีวามพงึพอใจมากที่สุดในดานสถานที่ใหบรกิารรองลงมา

ไดแก ดานราคาคา บรกิาร และมรีะดับความพงึพอใจนอยที่สุดในดานบุคลากรและ

ลักษณะภายนอก การทดสอบสมมตฐิานที่ 1 พบวา ประชากรศาสตร ไดแก เพศ อาย ุ

สถานภาพ อาชพี ระดับการศกึษาและรายไดตอเดือน มคีวามพงึพอใจการใชบรกิารที่ศาล

แพงธนบรุไีมแตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 และการทดสอบ

สมมตฐิานที่ 2 พบวา พฤตกิรรมการใชบรกิารไดแก ชวงเวลาที่ไปใชบรกิาร จํานวนครัง้ที่

ไปใชบรกิาร ระยะเวลาที่ใชบรกิาร สถานะในการตดิตอและวัตถุประสงคในการใชบรกิาร  

มคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจของผูใชบรกิารในศาลแพงธนบรุ ี

  ไชยชนะ จันทรอารยี, มาเรยีม นะมิ และอัมพล ชูสนุก (2558) ได

ทําการศกึษา อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพงึพอใจ  

การบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 งานวจิยันี้ 
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มวีัตถุประสงคเพื่อพัฒนา และตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลเชงิสาเหตุอทิธพิล 

ของคณุภาพการใหบรกิารตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการ

กลับมาใชบรกิารของลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 กับขอมูลเชงิประจักษ ผูวจิัยใชระเบยีบ

วธิกีารวจิัยเชงิปรมิาณโดยทําการวจิัยเชงิประจักษ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอืในการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 จํานาน 528 คน สถติทิี่ใชในการ

วเิคราะหขอมูล ไดแก การหาคาความถี่ การหาคารอยละ การหาคาเฉล่ีย การหาคา 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหโมเดลสมการโครงสราง 

   ผลการศกึษา พบวา โมเดลมคีวามสอดคลองกับขอมูลเชงิประจักษอยูใน

เกณฑดี คาสถติไิคสแควร  เทากับ 877.200 ที่องศาอสิระ (df) เทากับ 847 คาความนาจะ

เปน (p-value) เทากับ 0.229 ไคสแควรสัมพทัธ เทากับ 1.035 คาดัชนวีัดระดับความ

กลมกลืน (GFI) เทากับ 0.934 คาดัชนวีัดระดับความกลมกลนืที่ปรับแก (AGFI) เทากับ 

0.912 คาดัชนคีวามสอดคลองเปรยีบเทยีบ (CFI) เทากับ 1.00 คาดัชนรีากของคาเฉล่ีย

กําลังสองของสวนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เทากับ 0.026 คาดัชนคีาความคลาดเคล่ือน

ในการประมาณคาพารามเิตอร (RMSEA) เทากับ 0.110 นอกจากนี้ผลการวจิัยแสดงวา  

(1) คุณภาพการใหบรกิารปจจัยที่มอิีทธพิลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ ไดแก ความ

รวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถอืและไววางใจ การรับประกัน และความเอาใจใส

ลูกคาเปนรายบคุคล (2) คุณภาพการใหบรกิารปจจัยที่มอิีทธพิลทางบวกตอความพงึพอใจ 

ไดแก ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถอืและไววางใจ ความเอาใจใสลูกคาเปน

รายบคุคล (3) ความไวเนื้อเชื่อใจมีอิทธพิลทางบวกตอความพงึพอใจ (4) ความพงึพอใจ 

มอิีทธพิลทางบวกตอการบอกตอ (5) ความพงึพอใจมอิีทธพิลทางบวกตอการกลับมาใช

บรกิารซ้ํา 

  สุวัตถิ์ ไกรสกุล และ จุฑาภรณ คงรักษกวนิ (2559) ไดทําการศกึษา 

คุณภาพการใหบรกิารความชวยเหลือทางกฎหมายของสํานักคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายแกประชาชน จังหวัดนนทบุรี การวจิัยครัง้นี้มวีัตถุประสงคเพื่อ 1) ศกึษา

คุณภาพการใหบรกิารชวยเหลือประชาชนทางกฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชนจังหวัดนนทบุรี และ 2) เปรยีบเทยีบคุณภาพการ

ใหบรกิารชวยเหลือประชาชนทางกฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทาง

กฎหมายแกประชาชนจงัหวัดนนทบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล กลุมตัวอยางเปน

ประชาชนที่มาใชบรกิารขอความชวยเหลอืทางกฎหมายจากสํานักงานคุมครองสิทธแิละ
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ชวยเหลือทางกฎหมายแกประชาชนจังหวัดนนทบุรี โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน 

เครื่องมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คอื แบบสอบถามวเิคราะหขอมูลดวยสถติริอยละ 

คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test และการวเิคราะหความแปรปวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ผลการวิจัย พบวา 1) ประชาชนมคีวามคดิเห็นตอคุณภาพ 

การใหบรกิารชวยเหลือประชาชนทางกฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายแกประชาชนจังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมอยูในระดับดีมาก โดยเมื่อพจิารณา

เปนรายดาน พบวา ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร อยูในระดับดีมาก

เปนอันดับหนึ่ง และรองลงมาคอื ดานการเอาใจใสตอผูรับบรกิาร ดานการใหความเชื่อมั่น

และไววางใจแกผูรับบรกิาร และดานกายภาพของการบรกิาร 2) ประชาชนที่มเีพศตางกัน 

มคีวามคดิเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารชวยเหลอืประชาชนทางกฎหมายของสํานักงาน

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายจังหวัดนนทบรุตีางกัน สวนประชาชนที่มี อาย ุ

ระดับการศกึษา อาชพี รายได ภูมลิาเนาและจํานวนครัง้ที่ใชบรกิารขอความชวยเหลอืทาง

กฎหมายในรอบ 1 ป ตางกันมคีวามคดิเห็นตอคุณภาพการชวยเหลอืประชาชนทาง

กฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายจังหวัดนนทบรุ ีไมแตกตางกัน 

  ชญานษิฐ โสรส (2559) ไดทําการศกึษา คุณภาพการใหบรกิารไปรษณยี

จังหวัดจันทบุรทีี่สงผลตอภาพลักษณไปรษณยีไทย : ไปรษณยีจังหวดัจันทบุรี การวิจยัใน

ครัง้นี้มวีัตถุประสงค เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบรกิารไปรษณยีจังหวัดจันทบุรี ที่สงผลตอ

ภาพลักษณไปรษณยีไทย : ไปรษณยีจังหวัดจันทบุรี โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอืใน

การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูที่ใชบรกิารไปรษณยีจังหวัดจันทบรุีจํานวนทัง้ส้ิน 400 ชุด และ

นําขอมลูที่ไดมาวเิคราะหโดยใชสถติเิชงิพรรณนา ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมทัง้สถติเิชงิอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวิจยั ไดแก  

คา t-test, F-test, ANOVA และการวเิคราะหการถดถอยเชงิพหุคูณอีกทัง้ยังไดทําการวจิัย

เชงิคุณภาพโดยการสัมภาษณลูกคารายใหญและลูกคาที่มาใชบรกิารเปนประจํา จํานวน 

20 ชุด ผลการศกึษาเชงิปรมิาณผลการวเิคราะหระดับความคดิเห็นเกี่ยวกับขอมูลคุณภาพ

การใหบริการดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานการเอาใจใส 

ดานส่ิงที่สัมผัสได ดานความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ดานเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร  

ดานสถานที่ ดานการรบัรูบรกิารและขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณยีภาพรวมสวนใหญ 

อยูในระดับมาก การวเิคราะหขอมูลเชงิอนุมานตามสมมตฐิานการวจิัยขอที่หนึ่งประเภท

ของการบรกิารทีแ่ตกตางกันสงผลตอความพงึพอใจที่แตกตางกัน พบวา ประเภทบรกิาร
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ทุกประเภทไมมผีลทําใหความพงึพอใจของผูรับบรกิารไมแตกตางกัน มเีพยีงประเภทของ

ตพีมิพตอภาพลักษณความพงึพอใจของผูรับบรกิารมผีลตอความพึงพอใจของผูรับบรกิาร

แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 การวเิคราะหความสัมพันธโดยใชการ

ถดถอยพหุคูณแบบปกติ สมมตฐิานการวจิยัขอที่สอง ระหวางคุณภาพการใหบรกิาร

ไปรษณยีจังหวัดจันทบรุทีี่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบรกิาร พบวา ดานความ

ไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานส่ิงที่สัมผัสไดมอีทิธพิลตอความพงึพอใจ 

ของผูรับบรกิารมเีพยีงการเอาใจใสที่ไมมอีทิธิพล ขอมูลเชงิคุณภาพ พบวา สวนที่ 1 ที่มาใช

บรกิารมากสุดคอื ไปรษณยีดวนพเิศษมาใชบรกิารครั้งละ 3 วนัใน 1 สัปดาห สวนที่ 2 

พบวา ไมมคีวามคดิเห็นวาตองเปดบรกิารใหมเพิ่มส่ิงที่สัมผัสไดจากการมาใชบรกิาร

ไปรษณยี พบวา มรีะบบบรกิารที่ดี รวดเร็วสะดวกและปลอดภัย การเอาใจใสรวมถงึ

บรกิารหลังการขายของพนักงาน พบวา ภาพรวมบรกิารทัว่ไปดีมาก ขอเสนอแนะ พบวา 

ไมมคีวามคดิเห็น สวนที่ 3 สถานที่ใหบรกิารมคีวามเหมาะสมภาพรวมการใหบรกิาร

เหมาะสมเกี่ยวกับเจาหนาที่ผูใหบรกิารมจีาํนวนที่เหมาะสม กลาวคําทักทาย แตงกาย 

เปนระเบยีบเรยีบรอย พบวา ไมมเีกี่ยวกับขอเสนอแนะในดานความพงึพอใจในการใช

บรกิาร พบวา ในการวจิัยครัง้นี้บรรลุวัตถุประสงคของการวจิัย เพราะ พบวา ลูกคาที่มาใช

บรกิารตองการใหเพิ่มลิฟตขนของดานหนาและเพิ่มชองบรกิาร 

  ณัฏฐปาลิกา กณศิาเตชสิทธิ์ (2559) ไดทําการศกึษาปจจยัที่มผีลตอการ

ใหบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุรกีารวิจัยนี้มวีัตถุประสงคเพื่อศกึษา 

ภาพลักษณเรื่องการทํางานโปรงใส บรกิารตามหลักจรยิธรรมขาราชการฝายอัยการ 

ของสํานักงานที่มตีอการใหบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุรแีละเพื่อเปรยีบเทยีบ 

ความคาดหวัง และ ความพงึพอใจของประชาชนที่มตีอการใหบรกิารของสํานักงานอัยการ

จังหวัดชลบุรี เพื่อนาผลที่ไดจากการศกึษาเพื่อรับทราบปญหามุมมองความคดิเห็นและ

ปญหาอุปสรรคของประชาชนและผูมาตดิตอราชการ และนํามาใชเปนแนวทางในการ

ปรับปรุงภาพลักษณและการบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบรุใีหมคีุณภาพยิ่งขึ้น 

การวิจัยนี้ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนและผูมาตดิตอราชการ

ของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุร ีจํานวน 312 ชุด โดยวเิคราะหขอมูลแบบสอบถามดวย

โปรแกรม SPSS ผลการวิจัย พบวา ผลการวเิคราะหขอมูลภาพลักษณเกี่ยวกับการทํางาน

โปรงใสตาม บรกิารตามหลักจรยิธรรมขาราชการฝายอัยการของสํานักงานอัยการจังหวัด

ชลบุร ีจากการศกึษาวจิัย พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมคีาเฉล่ียเทากับ 4.11 ผล
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การวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของสํานักงานอัยการจังหวดัชลบุร ีและใน

มุมมองของประชาชนและผูมาตดิตอราชการ จากการศกึษาวจิยั พบวา ระดับความคดิเห็น

ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยมคีาเฉล่ียเทากับ 4.28 ผลการวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับ

ความพงึพอใจของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุร ีและในมุมมองของประชาชนและผูมา

ตดิตอราชการ จากการศกึษาวจิยั พบวา ระดับความคดิเห็นในภาพรวมอยูในระดับมาก 

โดยมคีาเฉล่ียเทากับ 3.91 ผลการทดสอบสมมตฐิาน เปรยีบเทยีบความคดิเห็นเกี่ยวกับ

เรื่องภาพลักษณ เกี่ยวกับการทํางานโปรงใส บรกิารตามหลักจรยิธรรมขาราชการฝาย

อัยการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ประชาชนที่มรีะดับการศกึษา อาชพี และรายได

ตอเดือนที่ตางกันมคีวามคดิเห็นเกี่ยวกับเรื่องภาพลักษณแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทาง

สถติทิี่ระดับ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน เปรยีบเทยีบความคาดหวัง และความพงึ

พอใจของประชาชนที่มตีอการใหบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุร ีพบวา ความ

คาดหวังกับความพึงพอใจของผูรับบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุรแีตกตางกัน 

อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

  อนุชลา ศรสีะอาด (2560) ไดศกึษาเรื่อง อทิธิพลคุณคาทีร่ับรูดานความ

คุมคา ภาพลักษณองคการ และคุณภาพการใหบรกิารตอความพงึพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ 

ความผูกพนั การบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาที่ใชบรกิารซื้อขายหุนกับ

บรษิัทหลักทรัพยคันทรี ่กรุป จํากัด (มหาชน) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอืในการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากลูกคาบรษิัทหลักทรัพย คนัทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) จํานวน 432 คน

ผลการวิจัย พบวา ความพงึพอใจมอีทิธพิลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจของลูกคาที่ใช

บรกิารซื้อขายหุนกับ บรษิัทหลักทรัพยคันทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) กลาวคอื หากลูกคา 

บรษิัทหลักทรัพยคันทรี ่กรุป จํากัด (มหาชน) มคีวามพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารที่เพิม่

มากขึ้นจะสงผลใหลูกคา บรษิัทหลักทรัพยคันทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) เกดิความไวเนื้อ 

เชื่อใจที่เพิ่มมากขึ้นตามไปดวย 

 2. งานวิจัยตางประเทศ   

  Forsythe (2005, Abstract, อางถงึใน ประไพ กลมเกล้ียง, 2551, หนา 50)                     

ไดทําการศกึษาวจิัย เรือ่งบทบาทและคุณภาพการใหบรกิารในฐานะปจจัยของความ                 

พงึพอใจในการกอสรางที่อยูอาศัย ซึ่งสามารถสรุปการวจิัยไดวา คณุภาพการใหบรกิาร                  

มคีวามสําคัญตอลูกคาโดยไมเรยีงลําดับ คอื คุณภาพการใหบรกิารที่แตกตาง หรอืราคา

และการออกแบบผลิตภัณฑทีม่แีตกตางกัน การสนองกลับจะถูกผลักดันจากภายนอก              
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ตอการเกดิการบรกิารระหวางที่มกีารกอสราง แบบจําลองไดมกีารพัฒนาเพื่อใหสรุป

รูปแบบของการเกดิการใหบรกิารและความสําคัญของอัตราระหวางเหตุที่เปนบวกกับลบ 

ซึ่งไดผลสรุปเพิ่มเตมิอีกวาผลิตภัณฑที่เสร็จสมบูรณแลวไดกอใหเกดิผลกระทบที่เพิ่มมาก

ขึ้นตอการรับรูคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของลูกคา     

  Wood Sheena, Webb Paul and Page Steve. (2007, Abstract) ไดศกึษา

การวัดความพงึพอใจของลูกคา: การวัดประสิทธภิาพและในกรอบของรัฐบาลทองถิ่น 

ที่ประเทศอังกฤษ พบวา การวางแผนที่เกี่ยวของกับการกําหนดเปาหมายและการจัดอันดับ

ของรัฐบาลมคีวามสัมพันธกับกระบวนการทาํงานและกจิกรรมสําหรับองคการและลูกคา 

โดยการวางแผนในแตละระดับจะตองมกีารเชื่อมโยงกับระดับอื่น ๆ เชน รัฐบาลกลาง

องคการ ระดับแผนก เปนตน ความสําเร็จประสิทธภิาพการทํางานอาจจะสะทอนใหเห็น 

ในหลายปจจัย เชน การบรกิารลูกคาในเวลาที่เหมาะสม รายไดตรงตามเปาหมาย  

(ในภาครฐัมเีปาหมายทีเ่ปนตัวเลข) 

  Kozikowski (2012) ไดศกึษาเรื่องการปฏสัิมพนัธของคณุภาพการใหบรกิาร

และการบอกตอในดานการรับรูคุณภาพ ความพงึพอใจ ความจงรักภักดี การรับรูคุณคา

และความไวเนื้อเชื่อใจ รวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามที่เปนผูใชบรกิารซื้ออะไหล

เครื่องจักรบน www.Mturk.com ของประเทศตุรกี โดยการทดสอบสมการโครงสรางเชงิ

เสน ผลการวิจัย พบวา ความไวเนื้อเชื่อใจมอีิทธพิลเชงิบวกตอความจงรักภักดี 

  Safa and Ismail (2013) กลาววา ลูกคารับรูถงึความไวเนื้อเชื่อใจ ความ

ซื่อสัตย ความโปรงใสจากการดําเนนิงาน และการกระทําที่ถูกตอง สงผลใหลูกคาเลือกใช

สินคาและบรกิารอยางตอเนื่องได และเมื่อเกิดความไววางใจก็จะสงผลตอความจงรักภักดี

ตามมา ถงึแมจะมบีุคคลอื่นกลาวถงึในแงลบก็จะชวยแกตางใหและพดูถงึประสบการณดี ๆ 

ที่เคยไดรับสินคาและบรกิาร 

  Koloor (2015) ไดวจิัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการสื่อสารระหวางคณุภาพ

การใหบรกิารของธนาคาร ดานคุณภาพลูกคาสัมพนัธและความพงึพอใจการใหบรกิาร 

กรณศีกึษาธนาคารที ่Tejarat การวจิัยครัง้นี้มวีัตถุประสงคเพื่อการสรางแบบจําลองการ

ถดถอยและการสรางแบบจําลองสมการเชงิโครงสราง (SEM) ผลการวิจัย พบวา คณุภาพ

การใหบรกิารของธนาคาร ความพงึพอใจของลูกคา สงผลบวกตอความจงรักภักดีมาก

ที่สุด 
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  Singh, Verma, and Bharti (2015) ศกึษาการตรวจสอบความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบรกิารทัง้ 3 มติ ิคอื คุณภาพบรกิารออนไลน (Online customer 

service quality) คุณภาพระบบขอมลูออนไลน (Online information system quality) และ

คุณภาพผลิตภัณฑและบรกิารธนาคารกับ ภาพรวมคณุภาพบรกิารอินเทอรเน็ตแบ็งกิ้ง 

(Banking service product quality and overall internet banking service quality) ที่มผีลตอ

ความพงึพอใจของลูกคาในบรบิทของธนาคารนวิซแีลนดใชเครือ่งมอืแบบสอบถามจาก

ลูกคาธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารในประเทศนวิซแีลนดไดทําแบบสอบถามดวย

ตนเองวเิคราะหโดยใชวธิกีารบางสวนของ SEM (Partial least squares-PLS) ผลการวิจัย 

พบวา ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบรกิารทัง้สามมติติอความพงึพอใจของลูกคา

แบบมนียัสําคัญ 

 จากการศกึษาแนวคดิทฤษฎ ีตลอดจนงานวิจยัที่เกี่ยวของกับงานวจิยัเรื่อง  

อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอ 

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ครัง้นี้ผูวจิยัไดศกึษาถงึ ความสัมพันธของตัวแปรทัง้  

3 ดาน ไดแก ความพงึพอใจ (Satisfaction) คุณภาพการใหบรกิาร (Service Quality)  

และความเชื่อถอืไววางใจ (Trust) จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ สรุปไดวา 

คุณภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจ สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจ ดังนัน้ผูวจิัยจงึนํามา

เปนแนวทางในการวจิัย โดยบูรณาการแนวคดิเพื่อใหสอดคลองกันในเชงิเหตุและผล  

เพื่อศกึษาถงึอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่มตีอความพงึพอใจของผูรับบรกิารและ

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยผูวจิัยไดนํา 1) ตัวแบบและวธิกีารประเมนิคุณภาพการ

ใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, 

pp. 464 - 466) 2) แนวคดิการวัดความพงึพอใจในการใหบรกิารของ Millet (2012) และ  

3) ทฤษฎคีวามไวเนื้อเชื่อใจ 5C ของ Van de Ven (2008) มาประยุกต บูรณการ และ

กําหนดเปนกรอบแนวคดิของการวจิัยในครัง้นี้ 



 
 

 

บทที่ 3 

วธิดีําเนินการวจิัย 

 การวจิัยเรื่อง อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ในครัง้นี้ เปนการวจิยัเชงิปรมิาณโดยใช

วธิกีารสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม ผูวจิัยกําหนดรายละเอียดตาง ๆ 

เกี่ยวกับระเบยีบวธิวีจิยั  ดังนี้ 

  1. ประชากรและกลุมตวัอยาง 

  2. เครื่องมอืที่ใชในการวจิัย 

  3. ขัน้ตอนการสรางเครื่องมอื 

  4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  5. การวเิคราะหขอมูล 

  6. สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ผูวจิัยกําหนดขนาดประชากรและกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

 1. ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการศกึษาวจิัยในครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

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

1,862 คน (สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร, 2562) 

 2. กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัยครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิาร

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด
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มุกดาหาร ในวนัที่ 16 พฤศจกิายน-15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 จํานวน 330 คน ไดมาโดยใช

วธิกีารคํานวณจากสูตรของ Taro Yamane. (1967, อางถงึในธานนิทร ศลิปจารุ, 2551,  

หนา 67) โดยมวีธิกีารคํานวณจากสูตร ดังตอไปนี้ 
 

  n = 
2)(1 eN

N

+
 

 

      แทนคา   N  = จํานวนประชากรทัง้หมดที่ศกึษา 

                   e  = คาความคาดเคลื่อนของตัวอยางไมเกนิรอยละ .05 

                  n  = จํานวนขนาดตวัอยางที่กําหนดได 

 จะได 

                  n  =         1,862 

       1 + 1,862 (0.05)2 

                     n  ≈ 329.27  

     = 330 

 ทัง้นี้เพื่อใหเกิดความสะดวกแกการคํานวณและตัวอยางที่ไดสามารถเปน

ตัวแทนของประชากรทีดี่ ดังนัน้ผูวจิัยจงึใชกลุมตัวอยาง จํานวน 330 คน และทําการสุม

แบบงาย (Simple Random Sampling) 
 

เครื่องมอืที่ใชในการวจิัย 

 เครื่องมอืที่ใชในการศกึษาครัง้นี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผูวจิัย

สรางขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมแนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ  

แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนประชาชน 

ผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร อันประกอบดวย เพศ อาย ุระดับการศกึษา อาชพี  

และรายไดเฉล่ียตอเดือน ลักษณะคําถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) 

  ตอนที่ 2 คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร แบบสอบถามมลัีกษณะเปน

แบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวจิัยกําหนดใหผูตอบแบบสอบถาม ระบุ
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ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ทัง้นี้ผูวจิัยกําหนดคะแนนในการตอบแบบสอบถาม

ออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมากทีสุ่ด 

                   4    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมาก 

      3    หมายถงึ เห็นดวยในระดับปานกลาง 

      2    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอย 

      1    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอยทีสุ่ด     

                  โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรดีาบรสุิทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                 คาเฉล่ีย   4.51-5.00  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

มากที่สุด 

                 คาเฉล่ีย   3.51-4.50  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

มาก 

                 คาเฉล่ีย   2.51-3.50  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

ปานกลาง 

                 คาเฉล่ีย   1.51-2.50  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

นอย 

   คาเฉล่ีย   1.00-1.50  หมายถงึ  มคีุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

นอยที่สุด 

  ตอนที่ 3 ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครองสิทธ ิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร แบบสอบถามมลัีกษณะเปน

แบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวจิัยกําหนดใหผูตอบแบบสอบถามระบุ

ระดับความพงึพอใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ทัง้นี้ผูวจิยักําหนดคะแนนในการตอบ

แบบสอบถามออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมากทีสุ่ด 

               4    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมาก 

      3    หมายถงึ เห็นดวยในระดับปานกลาง 
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      2    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอย 

      1    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอยทีสุ่ด     

                  โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรดีาบรสุิทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                 คาเฉล่ีย   4.51-5.00  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับมากที่สุด 

          คาเฉล่ีย   3.51-4.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับมาก 

                 คาเฉล่ีย   2.51-3.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับปานกลาง 

                  คาเฉล่ีย   1.51-2.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับนอย 

   คาเฉล่ีย   1.00-1.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดับนอยที่สุด 

  ตอนที่ 4 ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร แบบสอบถามมี

ลักษณะเปนแบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวจิัยกําหนดใหผูตอบ

แบบสอบถามระบรุะดับความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ทัง้นี้ผูวจิยักําหนด

คะแนนในการตอบแบบสอบถามออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมากทีสุ่ด 

               4    หมายถงึ เห็นดวยในระดับมาก 

      3    หมายถงึ เห็นดวยในระดับปานกลาง 

      2    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอย 

      1    หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอยทีสุ่ด     

                  โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรดีาบรสุิทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                 คาเฉล่ีย   4.51-5.00  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับ 

มากที่สุด 

          คาเฉล่ีย   3.51-4.50  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับมาก 

                 คาเฉล่ีย   2.51-3.50  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับ 

ปานกลาง 

                  คาเฉล่ีย   1.51-2.50  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับนอย 
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   คาเฉล่ีย   1.00-1.50  หมายถงึ  มคีวามเชื่อถอืไววางใจในระดับ 

นอยที่สุด 

 ตอนที่ 5 ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในการ

พัฒนาการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ลักษณะแบบสอบถาม มลัีกษณะเปนแบบสอบถาม

ปลายเปด (Open-ended Form) 
 

ขั้นตอนการสรางเครื่องมอื 

 การสรางเครื่องมอืในการวจิัยนี้ มขัีน้ตอนการดําเนินการ ดังนี้ 

 1. ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับแนวคดิ ทฤษฎ ี เอกสาร นยิามศัพทเฉพาะ และ

งานวจิัยเกี่ยวของ รวมทั้งระเบยีบวธิวีจิัย เพื่อหาแนวทางในการกําหนดรูปแบบของ

แบบสอบถาม และขอคําถาม 

 2. สรางกรอบแนวคดิของการวจิัยจากการสังเคราะหเอกสารงานวจิัยที่

เกี่ยวของ โดยนํา 1) คณุภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 2) ความพงึพอใจของประชาชน

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร มากําหนดเปนตัวแปรอิสระ และนําความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร มากําหนดเปนตัวแปรตาม เพื่อใหกลุมตัวอยางทําการประเมนิคาตาม        

ความคดิเห็น 

 3. กําหนดองคประกอบและตัวบงชี้ของขอคําถามโดยการสังเคราะหแนวคดิ

และทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับ 1) คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ 

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 2) ความพงึพอใจของ

ประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิและชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร และ 3) ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ออกมาเปนขอคําถาม

วัดระดับ 

 4. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตอกรรมการที่ปรกึษาวทิยานพินธเพื่อตรวจ

แกไขเนื้อหา และความถูกตอง 
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 5. การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) ของเครื่องมอื กระทําโดยนํา

แบบสอบถามใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 5 ทาน ทาํการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิเนื้อหา   

(Content Validity)  หลังจากนัน้นํามาหาดัชนคีวามสอดคลอง (IOC) โดยใชสูตร ดังนี้ 

(ชูศร ีวงศรัตนะ, 2541, หนา 253-254) 
 

   IOC = 
N

R∑  
 

   เมื่อ IOC หมายถงึ คาดัชนคีวามสอดคลอง (Index of item   

          Congruency) 

     R  หมายถงึ ความคดิเห็นของผูเชี่ยวชาญ โดยที ่คา +1  

          หมายถงึขอคําถามสามารถนําไปวัดไดอยาง 

          แนนอน, คา 0 หมายถงึ ไมแนใจวาจะวัดได  

          และคา -1 หมายถงึ ขอคําถามไมสามารถนําไป 

          วัดไดอยางแนนอน   

     N  หมายถงึ  จํานวนทรงคณุวุฒ ิ

   โดยเลือกขอที่มคีา IOC มากกวา 0.5 สวนขอใดมคีานอยกวา  0.5  

ผูวจิัยนํามาปรบัปรุงแกไข ตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ ดังนัน้ ขอคําถามทุกขอ 

จงึผานความเห็นชอบจากผูเชี่ยวชาญทัง้ 5 ทานที่ไดตรวจสอบและเห็นวามคีวามเที่ยงตรง

เชงิเนื้อหา ครอบคลุมในแตละดานและครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยแลว ดังมี

รายชื่อตอไปนี้ 

  โดยผูเชี่ยวชาญ ประกอบดวย  

  5.1 ผูชวยศาสตราจารย ดร. ชาตชิัย อุดมกจิมงคล อาจารยประจําหลักสูตร

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.2 ผูชวยศาสตราจารย ดร. สามารถ อัยกร อาจารยประจําหลักสูตร     

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.3 ผูชวยศาสตราจารย ดร.ละมัย รมเย็น อาจารยประจําหลักสูตร         

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.4 นางสุพร สุขใจ อัยการจังหวัดคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร   



 

 

66 

  5.5 นายชัยทว ีธนะวชิยั ผูอํานวยการสํานักอํานวยการ สํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 6. นําแบบสอบถามสงใหประธานทีป่รกึษาวทิยานพินธ ทีป่รกึษาวทิยานพินธ 

ตรวจสอบแกไขปรับปรงุกอนนําไปขอการรับรองจรยิธรรมการวจิัยในมนุษยกับสถาบันวจิยั

และพัฒนา 

 7. นําแบบสอบถามไปเสนอขอจรยิธรรมวจิัยในมนุษยกับสถาบันวจิยัและ

พัฒนาปรับปรุงแกไขตามที่คณะกรรมการจรยิธรรมวจิยัในมนุษยเสนอแนะมา 

(เลขที่ใบรับรอง 052/2564) ดังรายละเอียดในภาคผนวก ก 

 8. นําแบบสอบถามทีป่รับปรุงของคณะกรรมการจรยิธรรมวจิยัเสนอแนะไปให

ประธานที่ปรกึษาวทิยานพินธหลัก และกรรมการที่ปรกึษาวทิยานพินธ ตรวจสอบปรบัปรุง

กอนนําไปทดลองใช (Try Out) 

 9. นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมประชากรที่ไมใชกลุม

ตัวอยางที่จะศกึษาจํานวน 30 ชุด  

 10. นําขอคําถามที่ไดมาวเิคราะหหาคาอํานาจจําแนก (Discrimination Power) 

โดยใชวิธกีารหาคาสหสัมพันธรายขอกับคะแนนรวม (Item Total Correlation) คดิขอคําถาม

ที่มคีาอํานาจจําแนกตัง้แต 0.361 ขึ้นไป คาวกิฤตของสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ แบบเพียรสัน

ที่ระดับนัยสําคัญ .05 จากสูตรตอไปนี้ (School of psychology university of New England, 

2008 อางถงึใน ทรงศักด์ิ ภูสีออน, 2551, หนา 73) 

     
f

RR
p LU

2
+

=  

   

     
f

RR
r LU −=  

   เมื่อ   p    หมายถงึ คาความยากงาย 

    r     หมายถงึ คาอํานาจจาํแนก 

    UR  หมายถงึ จํานวนผูที่ตอบถูกในกลุมสูง 

    LR   หมายถงึ จํานวนผูทีต่อบถูกในกลุมต่ํา 

    f    หมายถงึ จํานวนผูที่เขาสอบในกลุมสูง   

  ซึ่งแบบสอบถามไดคาอํานาจจําแนกระหวางในขอคําถาม  ดังนี้ 

  1) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามภาพรวมทัง้ฉบับ อยูระหวาง 0.363 - 

0.826 
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  2) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

อยูระหวาง 0.363 - 0.785 

  3) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร อยูระหวาง 0.529 - 0.824 

  4) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามความเชือ่ถอืไววางใจของประชาชน

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร อยูระหวาง 0.398 - 0.826 

 11. นําขอคําถามจากแบบสอบถามตอนที่ 2-ตอนที่ 4 มาหาคาความเชื่อมั่น  

(Reliability) โดยการวเิคราะหหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha - Coefficient) ดวยวธิกีาร

ของ Cronbach  ทัง้นี้ทาํการวเิคราะหแบบสอบถามดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติ ิโดย

กําหนดคาความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม ตองมากกวา 0.70 จงึจะถอืวาแบบสอบถามนัน้

ใชได โดยมสูีตร ดังนี้ (Alpha Coefficient Method อางถงึใน นพพร ธนะชัยขันธ, 2555, 

หนา 19)          
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  เมื่อ  α    แทน คาความเทีย่งของแบบสอบถาม 

   k   แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 

   ∑ 2
is แทน ผลรวมของความแปรปรวนแตละขอของแบบสอบถาม 

   2s   แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมของผูตอบตอละคน 
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  โดยไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบดังนี้ 

  1) แบบสอบถามภาพรวมทัง้ฉบับ ไดคาความเชื่อมั่น .983 

  2) แบบสอบถามคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดคาความเชื่อมั่น .958 
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  3) แบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดคาความเชื่อมั่น 

.972 

  4) แบบสอบถามความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดคาความ

เชื่อมั่น .947 

 12. นําแบบสอบถามดังกลาว ที่ผานการทดลองใช และหาคาความเชือ่มั่น  

มาทําการปรับปรุงเปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนําไปเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวจิัยจะเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดยมขัีน้ตอนดังนี้ 

  1. ผูวจิัยนําหนังสอืขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลวจิัยจากบัณฑติวทิยาลัย 

มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร ถงึสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร เพื่อขอความรวมมอืในการเก็บขอมูลจากประชาชน 

ผูมาตดิตอขอรับบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 330 คน 

  2. สงแบบสอบถามไปใหผูที่เกี่ยวของพรอมชี้แจงรายละเอยีดความมุงหมาย

ของการออกแบบสอบถามนี้ เพื่อทําความเขาใจใหตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 

  3. ดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวจิัยดําเนนิการเก็บขอมูลดวยตนเอง 

และการลงพื้นที่จรงิ เพือ่นําแบบสอบถามไปแจกแกกลุมตัวอยาง จํานวน 330 คน 

ในสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร พรอมทัง้ชี้แจงรายละเอียด ความมุงหมายของการออกแบบสอบถาม 

  4. ตรวจสอบความถูกตอง ความสมบูรณของแบบสอบถาม เพื่อนํา

แบบสอบถามไปประมวลผล และวเิคราะหขอมูลตอไป  

 

 

 

 

การวเิคราะหขอมลู 
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 ในการวเิคราะหขอมูล ผูวจิัยมขัีน้ตอนการดําเนนิการ ดังนี้ 

  1. นําแบบทดสอบที่ผานการตรวจสอบความถูกตองและครบถวนแลวนํามา

ลงรหัสเลข (Code) ตามเกณฑของเครื่องมอืแตละสวน 

  2. นําแบบสอบถามที่ลงรหัสแลว มาบันทกึลงในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติ ิ

เพื่อประมวลผลขอมูลทีไ่ดจัดเก็บและคาํนวณหาคาทางสถติแิลวนาํผลที่ไดมาวเิคราะห 

เพื่อตอบคําถามวจิัยและวัตถุประสงคที่ตัง้ไว โดยนําเสนอผลในรูปแบบตารางประกอบ

ความเรยีงและนาํผลการศกึษาทีว่เิคราะหไดมาสรุปผลการวจิัย อภปิรายผลและเขยีน

ขอเสนอแนะ 

  3. การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามปลายเปด (Open ended) 

ผูวจัิยนํามาวเิคราะหเนื้อหา (Content analysis) ทําอยางไร เพือ่นําไปสูแนวทางในการ

พัฒนาการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย      

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 
 

สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

 การวจิัยครัง้นี้ผูวจิัยไดทําการศกึษาขอมูล โดยใชสถติทิี่เกี่ยวของในการ

วเิคราะหขอมูลเพื่อพรรณนาขอคนพบจากการวจิยั และทดสอบสมมตฐิานการวจิัยโดย

แยกสถติอิอกเปน 2 สวน ดังนี้ 

 1.  สถติพิรรณนา (Descriptive statistics) ไดแก 

  1.1  การแจกแจงความถี ่(Frequencies) และคารอยละ (Percentage) 

บรรยายลักษณะของคณุลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปน 

ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร อันประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศกึษา 

อาชพี และรายไดเฉล่ียตอเดือน 

  1.2  คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

วเิคราะหระดับ  

   1.2.1 คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร  

   1.2.2 ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครองสิทธ ิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร และ  
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   1.2.3 ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 2.  สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก 

  2.1 ในเบื้องตนจะทําการวเิคราะหความสัมพันธของตัวแปรในตวัแบบที่ใช 

ในการศกึษาเพื่อปองกันการเกดิ Multicollinearity คอื การมสีหสัมพันธกันเองระหวางตัว

แปรอิสระซึ่งการทีต่ัวแปรอิสระมคีวามสัมพนัธกันในระดับที่สูงมาก อาจสงผลใหสมการ 

ตัวแบบที่ใชในการพยากรณตัวแปรตามมคีวามคลาดเคล่ือน ดังนัน้จงึตองตรวจสอบ

ความสัมพันธระหวางตวัแปรอิสระเพื่อใหแนใจวาตัวแปรอิสระสามารถคงอยูในสมการ 

ตัวแบบไดโดยกําหนดระดับนัยสําคัญที่ 0.05  

   การศกึษาความสัมพันธระหวาง คุณภาพการใหบรกิาร ความพงึพอใจ

กับความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอื  

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ผูวจิัยใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

ของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) โดยมสูีตร ดังนี้ (ภัทราพร 

เกษสังข, 2549, หนา 168) 
 

   xyr  = 
( )( ) ( )( )2222 ∑−∑∑−∑

∑ ∑ ∑−

yyNxxN

yxxyN  

 

 เมื่อ xyr   แทน คาสมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพยีรสัน 

   N  แทน จํานวนขอมูลของชุดที่ 1 หรอื 2 

   ∑ x  แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 1 

   ∑ y  แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 2 

   yx∑  แทน ผลรวมของผลคณูของคะแนนแตละคูของชุดที่ 1 และ 2 

    ∑ 2x  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสองของคะแนนชุดที่ 1 

   ∑ 2y  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสองของคะแนนชุดที่ 2 

   ( )2∑ x แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 1  ยกกําลังสอง 

   ( )2∑ y แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 2  ยกกําลังสอง 

   โดยที่คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธจะมคีาระหวาง -1.00 ถงึ + 1.00 โดยมี

รายละเอียด ดังนี้ 

   1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทางตรงกันขาม 

คอื ถา X เพิ่ม Y จะลด แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 
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   2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทางเดียวกัน 

คอื ถา X เพิ่ม Y จะเพิ่ม แตถา X ลด Y จะลดดวย 

   3. คา r มคีาเขาใกล 1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทาง

เดียวกันและมคีวามสัมพันธกันมาก 

   4. คา r เขาใกล 1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทางตรงกัน

ขามมคีวามสัมพนัธกันมาก 

   5. ถา r เทากับ 0 แสดงวา X และ Y ไมมคีวามสัมพันธกัน 

   6. ถา r มคีาเขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธกันนอย 

  การวเิคราะหความสัมพันธจะพจิารณาจากคา Sig. (2-tailed) หากคา Sig. 

(2-tailed) มคีานอยกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวมคีวามสัมพนัธกัน ในทางตรงกันขาม 

หากคา Sig. (2-tailed) มคีามากกวากวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวไมมคีวามสัมพนัธ

กัน หลังจากนัน้จงึจะทาํการวเิคราะหระดับความสัมพันธของตัวแปรโดยจะพิจารณา 

จากคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ตามเกณฑตอไปนี้ (อโนทัย ตรวีานชิ, 2552) 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91 - 1.00 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับสูงมาก 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.71 - 0.90 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับสูง 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31 - 0.70 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับปานกลาง 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01 - 0.30 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับต่าํ 

   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวามคีวามสัมพันธเชงิเสนตรง 

  2.2 การศกึษา 1) อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร 2) อิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร ผูวจิัยทําการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 



 

 

72 

   การวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression  Analysis)  เปน

การศกึษาความสัมพันธระหวางสองตัวแปร ตวัแปรหนึ่งเรยีกวาตัวแปรตนหรอืตัวแปร

อิสระ (Independent variable) แทนดวย X อีกตัวแปรหนึ่งเรยีกวาตัวแปรตาม (Dependent 

variable) แทนดวย Y เปนการดูความสัมพันธวาถา ตัวแปรอิสระเปล่ียนไปแลวตวัแปรตาม

เปล่ียนไปดวยหรอืไม   ซึ่งสองตัวแปรนัน้จะตองเปนตัวแปรเชงิปริมาณ การวเิคราะหการ

ถดถอยสามารถเขยีนรูปแบบความสัมพนัธของสองตัวแปรไดในรูปของสมการการถดถอย  

ซึ่งสามารถพยากรณคาไดในอนาคต หรอืสามารถดูแนวโนมของตัวแปรตามไดเมื่อเรา

ทราบคาตัวแปรอิสระ (กัลยา วานชิยบัญชา, 2557) 

   การวิเคราะหการถดถอยเมื่อมตีัวแปรอิสระหนึ่งตัวแปรและตัวแปรตาม

หนึ่งตัวแปร แตถาหากตัวแปรตามหนึ่งตัวแปรกับตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปร 

จะเรยีกวาการวิเคราะหการถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression) การวเิคราะหการถดถอย

เชงิเสนอยางงาย  เขยีนความสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้   

 ii0i XY ε+β+β=  
 

เมื่อ    0β   แทนระยะตัดแกน y  ( y-intercept) 

         β    แทนความชันของเสนถดถอย (slope) 

  

ii bXbY +=

+=
∧

∧∧∧

0

ββ             XY i0i

หรอืจะไดวา 



 

บทที่ 4 

ผลการวเิคราะหขอมูล 
 การวเิคราะหขอมูลในงานวจิัยเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและ

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ผูวจิัยไดอันดับการ

วเิคราะหขอมูล ไวดังนี้ 

  1.  สัญลักษณที่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

  2.  ผลการวเิคราะหขอมูล 

สัญลักษณที่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

 เพื่อความเขาใจที่ตรงกันในการแปลความหมาย ผูวจิัยไดกําหนดสัญลักษณ 

ที่ใชในการวเิคราะหขอมูล ดังนี้  

 x     แทน  คาคะแนนเฉล่ีย 

 S.D.   แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 n    แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 r     แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 R    แทน  คาสหสัมพันธพหุคูณ 

 R2    แทน  คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 

 R2
adj   แทน  คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจที่ปรับแลว 

 b     แทน  คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ 

 β     แทน  คาสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานของตัวพยากรณ 

 SQ    แทน  ผลรวมของคุณภาพการใหบรกิาร 

 SQ1   แทน  ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

 SQ2   แทน  ความนาเชื่อถอื 

 SQ3   แทน  การตอบสนองผูรับบรกิาร 

 SQ4   แทน  การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร 
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 SQ5   แทน  การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 

 ST    แทน  ผลรวมของความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ST1   แทน  การใหบรกิารอยางเสมอภาค 

 ST2   แทน  การใหบรกิารอยางทนัเวลา 

 ST3   แทน  การใหบรกิารอยางเพยีงพอ 

 ST4   แทน  การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

 ST5   แทน  การใหบรกิารอยางกาวหนา 

 TR    แทน  ผลรวมของความเชื่อถอืไววางใจ 

 TR1   แทน การตดิตอส่ือสาร 

 TR2   แทน การดูแลเอาใจใส 

 TR3   แทน การใหขอผูกพัน  

 TR4   แทน การทําใหเกดิความสบาย 

 TR5   แทน การแกไขสถานการณขัดแยง 

 P-Value  แทน  คานัยสําคัญทางสถติ/ิคาความนาจะเปน 

 Sig.   แทน   ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 

  *    แทน   มนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ  .05 

  **    แทน   มนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ  .01 

  ***   แทน   มนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ  .00 

ผลการวเิคราะหขอมูล 

 ผูวจิัยนําเสนอผลการวเิคราะหขอมูล ตามลําดับขัน้ตอน แยกออกเปน 6 ตอน  

ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

  ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

  ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมตฐิานวเิคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

ของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 
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และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

  ตอนที่ 5 ผลการวเิคราะหขอมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวจิัย  

 สําหรับรายละเอียดในแตละตอน  มดัีงนี้ 

 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวเิคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปน 

ประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

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

อันประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชพี และรายไดเฉล่ียตอเดือน รายละเอียด

ดังตาราง 2 

 

ตาราง 2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลทั่วไป 

(n=330) 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   

   - ชาย 118 35.76 

   - หญิง 212 64.24 

2. อาย ุ   

   - ไมเกนิ 30 ป 33 10.00 

   - 31 - 45 ป 162 49.09 

   - 46 - 60 ป 118 35.76 

   - มากกวา 60 ป 17 5.15 

3. ระดับการศกึษา   

   - ประถมศกึษา 109 33.03 

   - มัธยมศกึษา/ปวช. 138 41.82 

   - อนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา/ปวส.     25 7.58 

   - ปรญิญาตรขีึ้นไป     58 17.58 
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ตาราง 2  (ตอ) 

 (n=330) 

ขอมูลทั่วไป จํานวนคน รอยละ 

4. อาชพี   

   - เกษตรกร 164 49.70 

   - คาขาย/ หาบแร/แผงลอย 75 22.73 

   - ธุรกจิสวนตัว/เจาของกจิการขนาดใหญ 26 7.88 

   - รับราชการ/รัฐวสิาหกจิ/พนักงานของรัฐ 38 11.52 

   - รับจาง/พนักงานบรษิัทเอกชน 22 6.67 

   - อาชพีอื่น ๆ  5 1.52 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

   - ไมเกนิ 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 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ในวันที่ 16 พฤศจิกายน - 15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 จํานวน 330 คน สวนใหญ

เปนเพศหญิง จํานวน 212 คน คดิเปนรอยละ 64.24 เพศชาย จํานวน 118 คน คดิเปน 

รอยละ 35.76  

 เมื่อจําแนกตามอายุ พบวา มอีายุระหวาง 31 - 45 ป มากที่สุด จํานวน 162 

คน คดิเปนรอยละ 49.09 รองลงมาคอื อายุระหวาง 46 - 60 ป จํานวน 118 คน คดิเปน

รอยละ 35.76 อายุไมเกนิ 30 ป จํานวน 33 คน คดิเปนรอยละ 10.00 และอายมุากกวา 

60 ป จํานวน 17 คน คดิเปนรอยละ 5.15  

 เมื่อจําแนกตามระดับการศกึษา พบวา มกีารศกึษาในระดับมัธยมศกึษา/ปวช. 

มากที่สุด จํานวน 138 คน คดิเปนรอยละ 41.82 รองลงมาคือ ระดับประถมศกึษา จํานวน 
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109 คน คดิเปนรอยละ 33.03 ระดับปรญิญาตรีขึ้นไป จํานวน 58 คน คดิเปนรอยละ 

17.58 และระดับอนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา/ปวส. จํานวน 25 คน คดิเปนรอยละ 7.58 

 เมื่อจําแนกตามอาชพี พบวา ประกอบอาชพีเกษตรกร มากที่สุด จํานวน 164 

คน คดิเปนรอยละ 49.70 รองลงมาคอื คาขาย/หาบแร/แผงลอย จํานวน 75 คน คดิเปน

รอยละ 22.73 รับราชการ/รัฐวสิาหกจิ/พนักงานของรัฐ จํานวน 38 คน คดิเปนรอยละ 

11.52 ธุรกจิสวนตัว/เจาของกจิการ จํานวน 26 คน คดิเปนรอยละ 7.88 รับจาง/พนักงาน

บรษิัทเอกชน จํานวน 22 คน คดิเปนรอยละ 6.67 และประกอบอาชพีอื่น ๆ จํานวน 5 คน 

คดิเปนรอยละ 1.52 

 เมื่อจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา มรีายไดเฉล่ียตอเดือน ไมเกนิ 

10,000 บาท จํานวน 162 คน คดิเปนรอยละ 49.09 มรีายไดระหวาง 10,001 – 20,000 

บาท จํานวน 99 คน คดิเปนรอยละ 30.00 มรีายไดระหวาง 20,001 - 30,000 บาท 

จํานวน 50 คน คดิเปนรอยละ 15.15 และมรีายไดตัง้แต 30,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 19 คน 

คดิเปนรอยละ 5.76 

 สรุป ขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนประชาชนผูมาตดิตอขอใช

บรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ในวันที่ 16 พฤศจกิายน - 15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 สวนใหญเปนเพศหญิง  

คดิเปนรอยละ 64.24 มอีายุระหวาง 31 - 45 ป คดิเปนรอยละ 49.09 มกีารศกึษาในระดับ

มัธยมศกึษา/ปวช. คดิเปนรอยละ 41.82 ประกอบอาชพีเกษตรกร คดิเปนรอยละ 49.70 

และมรีายไดเฉล่ียตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท คดิเปนรอยละ 49.09  
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 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน 

อัยการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร  

 ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร รายละเอียดดังตาราง 3 - 8 
 

ตาราง  3 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร โดยรวมและรายดาน 

(n=330) 

ดาน

ที่ 
คุณภาพการใหบรกิาร X  S.D. ความหมาย 

1 ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 4.24 0.44 มาก 

2 ความนาเชื่อถอื 4.32 0.45 มาก 

3 การตอบสนองผูรับบรกิาร 3.94 0.49 มาก 

4 การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร 4.24 0.48 มาก 

5 การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 3.95 0.49 มาก 

รวม 4.13 0.31 มาก 

 

 จากตาราง 3 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.13) เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ีย 

สูงที่สุด คอื ดานความนาเชื่อถอื ( X =4.32) รองลงมาคอื ดานความเปนรูปธรรมของการ

บรกิาร ( X =4.24) ดานการใหความมั่นใจแกผูรบับรกิาร ( X =4.24) ดานการเขาใจและ

รูจักผูรับบรกิาร ( X =3.95) และดานการตอบสนองผูรับบรกิาร ( X =3.94) ตามลําดับ 
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ตาราง  4 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ใหคําแนะนําแกผูมารับบรกิารไดอยาง

รวดเร็ว 4.09 0.68 มาก 

2 อุปกรณและเทคโนโลยทีี่ใชเพื่อการบรกิารม ี

ความเหมาะสม 4.18 0.60 มาก 

3 ส่ิงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม 

หนังสือพมิพ ฯลฯ มอียางพรอมเพรยีง 4.31 0.60 มาก 

4 เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย 4.27 0.68 มาก 

5 เจาหนาที่มอัีธยาศัยไมตรมีคีวามพรอมและเต็ม

ใจใหบรกิาร 4.34 0.64 มาก 

รวม 4.24 0.44 มาก 

 

 จากตาราง 4 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดาน

ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.24) เมื่อพจิารณา

รายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่มอัีธยาศัยไมตรมีคีวามพรอมและเต็มใจ

ใหบรกิาร ( X =4.34) รองลงมาคอื ส่ิงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม 

หนังสือพมิพ ฯลฯ มอียางพรอมเพรยีง ( X =4.31) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื 

เจาหนาที่ใหคําแนะนําแกผูมารับบรกิารไดอยางรวดเร็ว ( X =4.09) 
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ตาราง  5 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานความนาเชื่อถอื รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว 4.41 0.62 มาก 

2 เจาหนาที่มคีวามจรงิใจและตัง้ใจในการแกไข

ปญหาใหผูมารับบรกิาร 4.33 0.69 มาก 

3 การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม 4.38 0.64 มาก 

4 เจาหนาที่ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิาร

อยางเทาเทยีมกัน 4.29 0.65 มาก 

5 เจาหนาที่ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความ

ตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี 4.20 0.73 มาก 

รวม 4.32 0.45 มาก 

 

 จากตาราง 5 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดาน

ความนาเชื่อถอื โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.32) เมื่อพจิารณารายขอ พบวา  

ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว ( X =4.41) 

รองลงมาคอื การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม ( X =4.38) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื 

เจาหนาที่ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี  

( X =4.20) 
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ตาราง  6 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการตอบสนองผูรบับรกิาร รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่เต็มใจชวยเหลือผูมารับบรกิาร 3.99 0.75 มาก 

2 เจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงท ี 3.63 0.91 มาก 

3 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษ 

เจาหนาที่จะตอบสนองไดทันที 3.91 0.83 มาก 

4 เจาหนาที่เต็มใจและกระตอืรอืรนที่จะใหบรกิาร

แกผูมารับบรกิาร 4.04 0.82 มาก 

5 เจาหนาที่แจงใหผูมารบับรกิารทราบอยางชัดเจน

วาจะไดรับบรกิารนัน้เมือ่ใด 4.05 0.79 มาก 

6 การบรกิารของของสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบั

คดี เปนไปดวยความรวดเร็ว ทันตาม

กําหนดเวลา 4.04 0.81 มาก 

รวม 3.94 0.49 มาก 

 

 จากตาราง 6 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

ดานการตอบสนองผูรบับรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.94) เมื่อพจิารณา 

รายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่แจงใหผูมารับบรกิารทราบอยางชัดเจน

วาจะไดรับบรกิารนัน้เมือ่ใด ( X =4.05) รองลงมาคอื เจาหนาที่เต็มใจและกระตอืรอืรน 

ที่จะใหบรกิารแกผูมารบับรกิาร ( X =4.04) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื เจาหนาที่ 

มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงท ี( X =3.63) 
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ตาราง  7 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการใหความมัน่ใจแกผูรบับรกิาร รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มคีวามรูความชํานาญเหมาะสม 

กับงานของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี 4.18 0.78 มาก 

2 เจาหนาที่ปฏบิัตงิานดวยความซื่อสัตยสุจรติ ไม

เรยีกเก็บเงนิ ไมรับสินบน 4.21 0.65 มาก 

3 เจาหนาที่ไมเปดเผยขอมูลผูมารับบรกิารรายหนึ่ง

รายใดใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ 4.22 0.66 มาก 

4 เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดี อยางถูกตองชดัเจน 4.32 0.65 มาก 

5 เจาหนาที่เปนผูที่มคีวามรูที่สามารถใหคําแนะนํา

และตอบขอสงสัยของผูมารับบรกิารไดอยาง

ถูกตอง 4.31 0.65 มาก 

รวม 4.24 0.48 มาก 

 

 จากตาราง 7 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ดาน

การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.24) เมื่อพจิารณา

รายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี อยางถูกตองชัดเจน 

( X =4.32) รองลงมาคอื เจาหนาที่เปนผูที่มคีวามรูที่สามารถใหคําแนะนาํและตอบขอ

สงสัยของผูมารับบรกิารไดอยางถูกตอง ( X =4.31) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่าํที่สุด คอื 

เจาหนาทีม่คีวามรูความชํานาญเหมาะสมกับงานของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ 
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ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี ( X =4.18) 

 

ตาราง  8 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบั 

 คดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร รายขอ 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ใหเกยีรตผิูมารับบรกิารเห็นวาผูมารบั

บรกิารคอืคนสําคัญ 4.12 0.82 มาก 

2 เจาหนาที่เอาใจใสดูแลผูมารับบรกิารเปนอยางดี

เทาเทยีมกัน 3.90 0.74 มาก 

3 เจาหนาที่ใหคําอธบิายอยางชัดเจนเขาใจงาย 3.82 0.74 มาก 

4 เจาหนาที่เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนํา 

ใหแกผูมารับบรกิาร 3.93 0.80 มาก 

5 เจาหนาที่ถอืวาผลประโยชนของผูมารับบรกิาร

เปนเรื่องที่สําคัญทีสุ่ด 3.96 0.77 มาก 

รวม 3.95 0.49 มาก 

 

 จากตาราง 8 พบวา ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.95) เมื่อพจิารณา

รายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหเกยีรตผิูมารบับรกิารเห็นวาผูมารับ

บรกิารคอืคนสําคัญ ( X =4.12) รองลงมาคอื เจาหนาที่ถอืวาผลประโยชนของผูมารับ

บรกิารเปนเรื่องที่สําคญัที่สุด ( X =3.96) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื เจาหนาที่ให

คําอธิบายอยางชัดเจนเขาใจงาย ( X =3.82) 

 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคด ี

จังหวัดมุกดาหาร  
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 ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร รายละเอียด

ดังตาราง 9 - 14 

 

ตาราง  9 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร โดยรวมและรายดาน 

(n=330) 

ดาน

ที่ 
ความพงึพอใจของผูรับบรกิาร X  S.D. ความหมาย 

1 การใหบรกิารอยางเสมอภาค 4.17 0.47 มาก 

2 การใหบรกิารอยางทนัเวลา 3.89 0.66 มาก 

3 การใหบรกิารอยางเพยีงพอ 4.06 0.56 มาก 

4 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 3.90 0.58 มาก 

5 การใหบรกิารอยางกาวหนา 4.30 0.50 มาก 

รวม 4.06 0.32 มาก 

 

 จากตาราง 9 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.06) เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ดานที่มี

คาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ดานการใหบรกิารอยางกาวหนา ( X =4.30) รองลงมาคอื ดานการ

ใหบรกิารอยางเสมอภาค ( X =4.17) ดานการใหบรกิารอยางเพยีงพอ ( X =4.06) ดานการ

ใหบรกิารอยางตอเนื่อง ( X =3.90) และดานการใหบรกิารอยางทนัเวลา ( X =3.89) 

ตามลําดับ 

 

 

ตาราง  10 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางเสมอภาค รายขอ 
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(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มคีวามกระตอืรอืรน และเอาใจใสใน

การใหบรกิาร 4.08 0.69 มาก 

2 เจาหนาที่มีการบรกิารดวยความเปนกันเอง 4.17 0.60 มาก 

3 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเปนไปตามลําดับกอน-

หลัง 4.25 0.68 มาก 

4 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเหมอืนกันทุกรายไม

เลือกปฏบิัติ 4.18 0.73 มาก 

รวม 4.17 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 10 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางเสมอภาค โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.17) เมื่อ

พจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเปนไป

ตามลําดับกอน-หลัง ( X =4.25) รองลงมาคอื เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเหมอืนกันทุกราย

ไมเลือกปฏบิัติ ( X =4.18) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื เจาหนาที่มคีวามกระตอืรอืรน 

และเอาใจใสในการใหบรกิาร ( X =4.08) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง  11 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางทนัเวลา รายขอ 
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(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 หนวยงานมกีารเปด - ปด  บรกิารตรงเวลา 3.99 0.75 มาก 

2 การใหบรกิารเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 3.63 0.91 มาก 

3 ขัน้ตอนในการใหบรกิารมคีวามเหมาะสมกับ

ระยะเวลาที่กําหนด 3.91 0.83 มาก 

4 ระยะเวลาการใหบรกิารมเีหมาะสมกับงาน 4.04 0.82 มาก 

รวม 3.89 0.66 มาก 

 

 จากตาราง 11 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางทันเวลา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.89) เมื่อ

พจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ระยะเวลาการใหบรกิารมเีหมาะสมกับ

งาน ( X =4.04) รองลงมาคอื หนวยงานมกีารเปด - ปด บรกิารตรงเวลา ( X =3.99)  

สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําทีสุ่ด คอื การใหบรกิารเปนไปตามระยะเวลาทีกํ่าหนด ( X =3.63) 

ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง  12 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางเพยีงพอ รายขอ 
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(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 อาคารสถานที่ทีใ่หบรกิารมคีวามเหมาะสม 4.05 0.79 มาก 

2 มอีงทางสําหรับคนชราและผูพกิารอยางเพียงพอ 4.04 0.81 มาก 

3 บรรยากาศและแสงสวางมคีวามเหมาะสม 4.03 0.81 มาก 

4 ส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอ ตอการ

ใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอ หองน้ําประชาชน  เปนตน 4.12 0.82 มาก 

รวม 4.06 0.56 มาก 

 

 จากตาราง 12 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางเพยีงพอ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.06)  

เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอ 
ตอการใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอ หองน้ําประชาชน เปนตน ( X =4.12) รองลงมาคอื อาคาร

สถานที่ที่ใหบรกิารมคีวามเหมาะสม ( X =4.05) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําทีสุ่ด คอื 

บรรยากาศและแสงสวางมคีวามเหมาะสม ( X =4.03) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 13 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง รายขอ 



 

 

88 

(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพและไม

ซ้ําซอน 3.90 0.74 มาก 

2 การประชาสัมพันธและใหบรกิารตาง ๆ มคีวาม

ชัดเจน   3.82 0.74 มาก 

3 เจาหนาที่ผูใหบรกิารมคีวามรบัผดิชอบและ

มุงมั่นในการปฏบิตังิาน 3.93 0.80 มาก 

4 เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความถูกตองและแมนยํา 3.96 0.77 มาก 

รวม 3.90 0.58 มาก 

 

 จากตาราง 13 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.90)  

เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความ

ถูกตองและแมนยํา ( X =3.96) รองลงมาคอื เจาหนาที่ผูใหบรกิารมคีวามรับผดิชอบและ

มุงมั่นในการปฏบิตังิาน ( X =3.93) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื การประชาสัมพนัธและ

ใหบรกิารตาง ๆ มคีวามชัดเจน ( X =3.82) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 14 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

 ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิและชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี 

 จังหวัดมุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางกาวหนา รายขอ 
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(n=330) 

ขอ

ที ่
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 มกีารใชเทคโนโลย ีและอุปกรณตาง ๆ ที่ทันสมัย 

ในการใหบรกิาร 4.15 0.70 มาก 

2 มกีารรับฟงขอคดิเห็นตอการใหบรกิาร เชน ตู

แสดงความคดิเห็น หรอื แบบประเมนิการบรกิาร 4.27 0.63 มาก 

3 มกีารรับฟงปญหาหรอืขอซักถามของผูมารับ

บรกิาร 4.41 0.60 มาก 

4 มกีารเปดชองทางการใหบรกิาร และการเขาถงึ

ขอมูลขาวสารที่หลากหลาย 4.37 0.68 มาก 

รวม 4.30 0.50 มาก 

 

 จากตาราง 14 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ 

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางกาวหนา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.30) 

เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงทีสุ่ด คอื มกีารรับฟงปญหาหรอืขอซักถาม

ของผูมารับบรกิาร ( X =4.41) รองลงมาคอื มกีารเปดชองทางการใหบรกิาร และ 

การเขาถงึขอมูลขาวสารที่หลากหลาย ( X =4.37) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื มกีารใช

เทคโนโลย ีและอุปกรณตาง ๆ ที่ทันสมัย ในการใหบรกิาร ( X =4.15) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบริการ 

ตอสํานักงานอยัการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคด ี

จังหวัดมุกดาหาร 
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 ผลการวเิคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร แสดง

รายละเอียดดังตาราง 15 - 20 

 

ตาราง 15 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร โดยรวมรายดาน 

 (n=330) 

ดาน

ที่ 
ความเชื่อถอืไววางใจ X  S.D. ความหมาย 

1 การตดิตอส่ือสาร 4.33 0.44 มาก 

2 การดูแลเอาใจใส 4.25 0.45 มาก 

3 การใหขอผูกพัน 3.84 0.71 มาก 

4 การทําใหเกดิความสบาย 3.91 0.59 มาก 

5 การแกไขสถานการณขัดแยง 3.88 0.69 มาก 

รวม 4.08 0.39 มาก 

 

 จากตาราง 15 พบวา ผลการวเิคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจของ

ผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.08) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน 

พบวา ดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ดานการตดิตอส่ือสาร ( X =4.33) รองลงมาคอื ดาน

การดูแลเอาใจใส ( X =4.25) ดานการทําใหเกดิความสบาย ( X =3.91) ดานการแกไข

สถานการณขัดแยง ( X =3.88) และดานการใหขอผูกพัน ( X =3.84) ตามลําดับ 

 

 

 

ตาราง 16 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการตดิตอส่ือสาร รายขอ 
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(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มกีารส่ือสารกับประชาชนที่ทําให

ประชาชนอบอุนใจได 4.40 0.64 มาก 

2 เจาหนาที่แสดงความเปดเผยจรงิใจกับ

ประชาชน 4.33 0.69 มาก 

3 เจาหนาที่พรอมใหความชวยเหลอืประชาชน 4.42 0.65 มาก 

4 เจาหนาที่สรางความรูสึกใหประชนชนอยากใช

บรกิาร 4.32 0.66 มาก 

5 เจาหนาทีแ่สดงความเต็มใจในการใหบรกิารแก

ประชาชน 4.19 0.73 มาก 

รวม 4.33 0.44 มาก 

 

 จากตาราง 16 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการ

ตดิตอส่ือสาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.33) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา  

ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาทีพ่รอมใหความชวยเหลอืประชาชน ( X =4.42) 

รองลงมาคอื เจาหนาทีม่กีารส่ือสารกับประชาชนที่ทาํใหประชาชนอบอุนใจได ( X =4.40) 

สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําทีสุ่ด คอื เจาหนาทีแ่สดงความเต็มใจในการใหบรกิารแกประชาชน 

( X =4.19) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

ตาราง 17 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการดูแลเอาใจใส รายขอ 
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(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มคีวามเอื้ออาทรแกประชาชน 4.18 0.81 มาก 

2 เจาหนาที่สรางความอบอุนแกประชาชน 4.26 0.64 มาก 

3 เจาหนาที่มคีวามรูสึกปกปอง ซึ่งจะทําให

ประชาชนรูสึกดี 4.28 0.64 มาก 

4 เจาหนาที่มกีารดูแลเอาใจใสประชาชนอยาง

เทาเทยีมกัน 4.29 0.71 มาก 

รวม 4.25 0.45 มาก 

 

 จากตาราง 17 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการดูแล

เอาใจใส โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.25) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา  

ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่มกีารดูแลเอาใจใสประชาชนอยางเทาเทยีมกัน  

( X =4.29) รองลงมาคอื เจาหนาที่มคีวามรูสึกปกปอง ซึ่งจะทําใหประชาชนรูสึกดี 

( X =4.28) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื เจาหนาที่มคีวามเอื้ออาทรแกประชาชน  

( X =4.18) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 18 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการใหขอผกูพัน รายขอ 
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(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 หนวยงานยอมเสียผลประโยชนเพื่อประชาชน 3.98 0.79 มาก 

2 หนวยงานทําทุกอยางเพื่อสรางความสัมพันธ

อันดีกับประชาชน 3.62 0.93 มาก 

3 หนวยงานมกีารเสียประโยชนเพยีงบางสวน 

เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนานกับ

ประชาชน 3.92 0.86 มาก 

รวม 3.84 0.71 มาก 

 

 จากตาราง 18 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการใหขอ

ผูกพัน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.84) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มี

คาเฉล่ียสูงที่สุด คอื หนวยงานยอมเสียผลประโยชนเพื่อประชาชน ( X =3.98) รองลงมา

คอื หนวยงานมีการเสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนานกับ

ประชาชน ( X =3.92) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื หนวยงานทําทุกอยางเพื่อสราง

ความสัมพันธอันดีกับประชาชน ( X =4.62) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 19 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการทําใหเกิดความสบาย รายขอ 
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(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 หนวยงานมีความเอาใจใสประชาชนทาํให

ประชาชนรูสึกถงึความสะดวกสบาย 3.91 0.75 มาก 

2 ประชาชนจะรูสึกยนิดี อบอุน ที่ไดรับบรกิาร 3.82 0.77 มาก 

3 ประชาชนจะรูสึก มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร 3.94 0.81 มาก 

4 ประชาชนไดรับความสะดวกสบายจากการ

บรกิารของหนวยงาน 3.97 0.77 มาก 

รวม 3.91 0.59 มาก 

 

 จากตาราง 19 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการทําให

เกดิความสบาย โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.91) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา  

ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ประชาชนไดรับความสะดวกสบายจากการบริการของหนวยงาน 

( X =3.97) รองลงมาคอื ประชาชนจะรูสึก มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร ( X =3.94) สวนขอ

ที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื ประชาชนจะรูสึกยินดี อบอุน ที่ไดรับบรกิาร ( X =3.82) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 20 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไววางใจ 

 ของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดานการแกไขสถานการณขัดแยง รายขอ 



 

 

95 

(n=330) 

ดาน

ที่ 
ขอคาํถาม X  S.D. ความหมาย 

1 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัยในการใหบรกิาร 3.65 0.89 มาก 

2 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดไมชอบใจในการใหบรกิาร  3.94 0.81 มาก 

3 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดที่ประชาชนคดิวาจะ

เสียเปรยีบจากการใหบรกิาร 4.06 0.80 มาก 

รวม 3.88 0.69 มาก 

 

 จากตาราง 20 พบวา ความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ดานการแกไข

สถานการณขัดแยง โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.88) เมื่อพจิารณาเปนรายขอ 

พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใด

ที่ประชาชนคดิวาจะเสียเปรยีบจากการใหบรกิาร ( X =4.06) รองลงมาคอื หนวยงานจะ

แสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดไมชอบใจในการใหบรกิาร ( X =3.94) สวนขอ

ที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คอื หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดทีส่งสัย 

ในการใหบรกิาร ( X =3.65) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหขอมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิานการวจัิย  

 ผลการวเิคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวจิัย จํานวน 2 สมมตฐิาน 

ประกอบดวย 1) คุณภาพการใหบรกิารมอีทิธพิลตอความพงึพอใจของผูรับบรกิาร
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สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร และ 2) คุณภาพการใหบรกิารมอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

รายละเอียดดังตาราง 21 - 23 

 ในเบื้องตนจะทําการวเิคราะหความสัมพันธของตัวแปรในตัวแบบที่ใชใน

การศกึษา เพื่อปองกันการเกดิ Multicollinearity คอื การมสีหสัมพันธกันเองระหวางตัวแปร

อิสระ ซึ่งการที่ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันในระดับที่สูงมาก อาจสงผลใหสมการ 

ตัวแบบที่ใชในการพยากรณตัวแปรตามมคีวามคลาดเคล่ือน ดังนัน้ จงึตองตรวจสอบ

ความสัมพันธระหวางตวัแปรอิสระเพื่อใหแนใจวา ตัวแปรอิสระสามารถคงอยูในสมการ 

ตัวแบบได โดยกําหนด ระดับนัยสําคัญที่ 0.05 

 การวเิคราะหความสัมพันธจะพจิารณาจากคา Sig. (2-tailed) หากคา Sig.  

(2-tailed) มคีานอยกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวมคีวามสัมพนัธกัน ในทางตรงกันขาม 

หากคา Sig. (2-tailed) มคีามากกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวไมมคีวามสัมพันธกัน 

หลังจากนัน้จงึจะทําการวเิคราะหระดับความสัมพันธของตัวแปรโดยจะพจิารณาจากคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ตามเกณฑตอไปนี้ (อโนทัย ตรวีานชิ, 2552, หนา 56)  

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91 - 1.00 แสดงวามคีวามสัมพันธ

ระดับสูงมาก 

  คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธอยูระหวาง 0.71 - 0.90 แสดงวามคีวามสัมพันธ

ระดับสูง 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31 - 0.70 แสดงวามคีวามสัมพันธ

ระดับปานกลาง 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01 - 0.30 แสดงวามคีวามสัมพันธ

ระดับต่ํา 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวามคีวามสัมพันธเชงิเสนตรง 

 ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบรกิาร และความพงึพอใจของผูรับบรกิาร

กับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร รายละเอียดดังตาราง 21
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ตาราง 21 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) ระหวางคุณภาพการใหบรกิาร และความพึงพอใจของผูรับบรกิารกับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงาน 

 อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

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 พบวา คณุภาพการใหบรกิาร โดยภาพรวม (SQ)  

มคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจของผูรับบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร โดยภาพรวม (ST) อยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และ 

มคีวามสัมพันธทางบวก (r=.678) สวนคุณภาพการใหบรกิาร โดยภาพรวม (SQ)  

มคีวามสัมพันธกับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม (TR) อยางมนีัยสําคัญทางสถติ ิ

ที่ระดับ .05 โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมคีวามสัมพันธทางบวก 

(r=.677)  

 เมื่อพจิารณาความสัมพนัธระหวางคุณภาพการใหบรกิาร กับความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม พบวา มคีวามสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 

.05 ทุกดาน ดังนี้  

  1. ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (SQ1) มคีวามสัมพันธกันในระดับต่ํา 

และมคีวามสัมพนัธทางบวก (r=.275) 

  2. ความนาเชื่อถอื (SQ2) มคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมี

ความสัมพันธทางบวก (r=.566) 

  3. การตอบสนองผูรับบรกิาร (SQ3) มคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

และมคีวามสัมพนัธทางบวก (r=.635) 

  4. การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (SQ4) มคีวามสัมพันธกันในระดับปาน

กลาง และมคีวามสัมพันธทางบวก (r=.547) 

  5. การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร (SQ5) มคีวามสัมพันธกันในระดับปาน

กลาง และมคีวามสัมพันธทางบวก (r=.691) 

 เมื่อพจิารณาความสัมพนัธระหวางคุณภาพการใหบรกิาร กับความพงึพอใจ

ของผูรับบรกิารสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับ

คดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม พบวา มคีวามสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติ ิ

ที่ระดับ .05 ทุกดาน ดังนี้  

  1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (ST1) มคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

และมคีวามสัมพนัธทางบวก (r=.424) 



 

 

100 

  2. ความนาเชื่อถอื (ST2) มคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมี

ความสัมพันธทางบวก (r=.618) 

  3. การตอบสนองผูรับบรกิาร (ST3) มคีวามสัมพันธกันในระดับต่าํ และมี

ความสัมพันธทางบวก (r=.041) 

  4. การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (ST4) มคีวามสัมพันธกันในระดับปาน

กลาง และมคีวามสัมพนัธทางบวก (r=.617) 

  5. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (ST5) มคีวามสัมพันธกันในระดับต่าํ และมี

ความสัมพันธทางบวก (r=.110) 

 จากขอมูลดังกลาว พบวา คุณภาพการใหบรกิาร โดยภาพรวม (SQ)  

มคีวามสัมพันธกับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม (TR) อยางมนีัยสําคัญ 

ทางสถติทิี่ระดับ .05 โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมคีวามสัมพันธ

ทางบวก (r=.678) สวนความพงึพอใจของผูรับบรกิาร โดยภาพรวม (ST) มคีวามสัมพันธ

กับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม (TR) อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 โดยมี

ความสัมพนัธกันในระดับปานกลาง และมคีวามสัมพันธทางบวก (r=.677) ซึ่งตัวแปรอิสระ

มคีวามสัมพันธกันในระดับที่อยูในเกณฑขอจํากัดหรอืต่ํากวา 0.80 (Stevens, 2002,  

p. 189) ไมทําใหเกิดปญหาภาวะพหุสัมพันธรวม (Multicollinearity) ซึ่งไมสงผลกระทบ

รุนแรงในการวเิคราะหการถดถอยเชงิพหุ และไมสงผลใหสมการตัวแบบที่ใชในการ

พยากรณตวัแปร ขณะเดียวกันตัวแปรอิสระไมเกดิปญหาความสัมพันธระหวางตวัแปร

อิสระ เนื่องจากคา VIF (Variance inflation factor) ไมเกนิ 10 และคา Tolerance เขาใกล 1 

 ผลการวเิคราะหอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอื

ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร แสดงรายละเอียดดังตาราง 22 
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ตาราง 22 ผลการวเิคราะหอิทธพิลของคณุภาพการใหบรกิารที่สงผลตอความเชือ่ถอื 

 ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ 

 การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

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

Tolerance VIF 

(Constant) .208 .123  1.688 .092   

ความเปนรูปธรรมของ

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

ความนาเชื่อถอื (SQ2) .281 .023 .320 12.403 .000* .722 1.3456 

การตอบสนองผูรับบรกิาร 

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

การใหความมั่นใจแก

ผูรับบรกิาร (SQ4) .091 .022 .111 4.217 .000* .712 1.386 

การเขาใจและรูจัก

ผูรับบรกิาร (SQ5) .280 .021 .349 13.540 .000* .745 1.304 

R=915, R2=.838, R2
adj

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

 

 จากตาราง 22 การวเิคราะหการถดถอยพหุเพื่อพยากรณอทิธพิลของคุณภาพ

การใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอื

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พบวา ตัวแปรคณุภาพการใหบรกิาร

สามารถรวมกันพยากรณระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ไดรอยละ 83.50 (R2
adj=.835) 

เมื่อพจิารณาองคประกอบยอยของตัวแปรคุณภาพการใหบรกิาร พบวา ดานการ

ตอบสนองผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .474 ดานการเขาใจและรูจัก

ผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .349 ดานความนาเชือ่ถอื มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .320 และดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบรกิาร มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .111 ยกเวนดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 
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ขณะเดียวกันตัวแปรอิสระไมเกดิปญหาความสัมพันธระหวางตวัแปรอิสระ เนื่องจากคา 

VIF (Variance inflation factor) ไมเกนิ 10 และคา Tolerance เขาใกล 1 ดังนัน้ จงึนํามาเขยีน

เปนสมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ไดดังตอไปนี้ 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

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

+.280*(SQ5) 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

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

 สวนคุณภาพการใหบรกิาร ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิารไมสงผลตอ

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 ผลการวเิคราะหอิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร แสดงรายละเอียดดังตาราง 23 
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ตาราง 23 ผลการวเิคราะหอิทธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอ 

 ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย 

 และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร  

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

Tolerance VIF 

(Constant) .999 .132  7.581 .000*   

การใหบรกิารอยางเสมอ

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

การใหบรกิารอยาง

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

การใหบรกิารอยาง

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

การใหบรกิารอยาง

ตอเนื่อง (ST4) .248 .020 .364 12.640 .000* .714 1.392 

การใหบรกิารอยาง

กาวหนา (ST5) .024 .020 .031 1.242 .215 .762 1.304 

R=902, R2=.813, R2
adj

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

 

 จากตาราง 23 การวเิคราะหการถดถอยพหุเพื่อพยากรณอทิธพิลของความ 

พงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร พบวา ตัวแปรความพงึพอใจ

ของผูรับบรกิารสามารถรวมกันพยากรณระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดรอยละ 

81.00 (R2
adj=.810) เมื่อพจิารณาองคประกอบยอยของตัวแปรความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิาร พบวา การใหบรกิารอยางทันเวลา (ST2) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ 

.574 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (ST4) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .364  

การใหบรกิารอยางเสมอภาค (ST1) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .197 และการ

ใหบรกิารอยางเพยีงพอ (ST3) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .069 ยกเวนการ

ใหบรกิารอยางกาวหนา (ST5) ขณะเดียวกันตัวแปรอิสระไมเกดิปญหาความสัมพันธ
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ระหวางตวัแปรอิสระ เนื่องจากคา VIF (Variance inflation factor) ไมเกนิ 10 และคา 

Tolerance เขาใกล 1 ดังนัน้ จึงนํามาเขยีนเปนสมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบ 

และคะแนนมาตรฐาน ไดดังตอไปนี้ 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

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

  สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

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

 สวนความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางกาวหนา (ST5)  

ไมสงผลตอความเชื่อถือไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

 

 ทัง้นี้ จากผลการวจิัยสามารถสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานของการวจิัย 

รายละเอียดดังตาราง 24 
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ตาราง 24 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

คุณภาพการใหบรกิารดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

(SQ1) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ปฏเิสธ 

คุณภาพการใหบรกิารดานความนาเชื่อถอื (SQ2) มอีทิธพิลตอ

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ยอมรับ 

คุณภาพการใหบรกิารดานการตอบสนองผูรบับรกิาร (SQ3) 

มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ยอมรับ 

คุณภาพการใหบรกิารดานการใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร 

(SQ4) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

คุณภาพการใหบรกิารดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร 

(SQ5) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางเสมอ

ภาค (ST1) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางทันเวลา 

(ST2) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 
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ตาราง 24 (ตอ)  

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานดานการใหบรกิารอยาง

เพยีงพอ (ST3) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับ

คดีจังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

(ST4) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ยอมรับ 

ความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางกาวหนา 

(ST5) มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ปฏเิสธ 
 

 จากตาราง 24 พบวา คุณภาพการใหบรกิาร ดานการตอบสนองผูรบับรกิาร 

ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร ดานความนาเชื่อถอื และดานการใหความมั่นใจแก

ผูรับบรกิาร มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร จงึยอมรับสมมตฐิาน 

 สวนคุณภาพการใหบรกิาร ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ไมมอิีทธพิล

ตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิและชวยเหลือทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร จงึปฏเิสธสมมตฐิาน 

 ความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ดานการใหบรกิารอยางทันเวลา ดานการ

ใหบรกิารอยางตอเนื่อง ดานการใหบรกิารอยางเสมอภาค และดานการใหบรกิาร 

อยางเพยีงพอ มอิีทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร จงึยอมรับสมมตฐิาน 

 สวนความพงึพอใจของผูรับบรกิารดานการใหบรกิารอยางกาวหนา ไมมี

อิทธพิลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร จงึปฏเิสธสมมตฐิาน 



 

บทที่  5 

สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 การวจิัยเรื่อง อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอื

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดผลสรุป ดังนี้ 

  1. สรุปผลการวิจัย 

  2. อภปิรายผลการวจิยั 

  3. ขอเสนอแนะการวจิัย 

สรุปผลการวจิัย 

 1. ประชากรกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิารสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ในวันที่ 

16 พฤศจกิายน - 15 ธันวาคม พ.ศ. 2564 สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 64.24  

มอีายุระหวาง 31 - 45 ป คดิเปนรอยละ 49.09 มกีารศกึษาในระดับมัธยมศกึษา/ปวช.  

คดิเปนรอยละ 41.82 ประกอบอาชพีเกษตรกร คิดเปนรอยละ 49.70 และมรีายไดเฉล่ีย 

ตอเดือน ไมเกนิ 10,000 บาท คดิเปนรอยละ 49.09  

 2. ผลการวเิคราะหระดับคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหารโดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก ( X =4.13) เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ความนาเชื่อถอื 

( X =4.32) รองลงมาคอื ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ( X =4.24) การใหความมั่นใจ

แกผูรับบรกิาร ( X =4.24) การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร ( X =3.95) และการตอบสนอง

ผูรับบรกิาร ( X =3.94) ตามลําดับ 

 3. ผลการวเิคราะหระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวม

อยูในระดับมาก ( X =4.06) เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื  

การใหบรกิารอยางกาวหนา ( X =4.30) รองลงมาคอื การใหบรกิารอยางเสมอภาค  



 

 

108 

( X =4.17) การใหบรกิารอยางเพยีงพอ ( X =4.06) การใหบรกิารอยางตอเนื่อง  

( X =3.90) และการใหบรกิารอยางทันเวลา ( X =3.89) ตามลําดับ 

 4. ผลการวเิคราะหระดับความเชื่อถอืไววางใจของผูรับบรกิารตอสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.08) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ีย

สูงที่สุด คอื การตดิตอส่ือสาร ( X =4.33) รองลงมาคอื การดูแลเอาใจใส ( X =4.25)  

การทําใหเกดิความสบาย ( X =3.91) การแกไขสถานการณขัดแยง ( X =3.88) และ 

การใหขอผูกพัน ( X =3.84) ตามลําดับ 

 5. ผลการวเิคราะหการถดถอยพหุเพื่อพยากรณอทิธพิลของคุณภาพ 

การใหบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ 

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พบวา ตัวแปรคณุภาพการใหบรกิาร

สามารถรวมกันพยากรณระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ไดรอยละ 83.50 (Adjusted R2 

=.835) เมื่อพจิารณาองคประกอบยอยของตวัแปรคณุภาพการใหบรกิาร พบวา ดานการ

ตอบสนองผูรับบริการ มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .474 ดานการเขาใจและรูจัก

ผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .349 ดานความนาเชือ่ถอื มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .320 และดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบรกิาร มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .111 ยกเวนดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

 5. ผลการวเิคราะหการถดถอยพหุเพื่อพยากรณอทิธพิลของความพงึพอใจ 

ของผูรับบรกิารที่สงผลตอความเชื่อถอืไววางใจสํานกังานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร พบวา ตัวแปรความพงึพอใจ

ของผูรับบรกิารสามารถรวมกันพยากรณระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดรอยละ 

81.00 (Adjusted R2=.810) เมื่อพจิารณาองคประกอบยอยของตัวแปรความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิาร พบวา การใหบรกิารอยางทันเวลา (SAT2) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ 

.574 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (SAT4) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .364  

การใหบรกิารอยางเสมอภาค (SAT1) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .197  

และการใหบรกิารอยางเพยีงพอ (SAT3) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .069 ยกเวน

การใหบรกิารอยางกาวหนา (SAT5) 
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อภปิรายผลการวจิยั 

 1. ผลการวจิัยจากการศกึษาระดับคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวัดมุกดาหาร พบวา  

คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหารโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.13) เมื่อพจิารณาราย

ดาน พบวา ดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื ความนาเชื่อถอื ( X =4.32) รองลงมาคอื  

ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ( X =4.24) การใหความมั่นใจแกผูรบับรกิาร ( X =4.24) 

การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร ( X =3.95) และการตอบสนองผูรับบรกิาร ( X =3.94) 

ตามลําดับ โดยดานความนาเชื่อถอื ซึ่งเปนดานที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด เมื่อพจิารณารายขอ 

พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว  

( X =4.41) รองลงมาคอื การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม ( X =4.38) สวนขอที่มคีาเฉล่ีย

ต่ําที่สุด คอื เจาหนาทีดู่แลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิารไดเปน

อยางดี ( X =4.20) สวนดานการตอบสนองผูรบับรกิาร ซึ่งเปนดานที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด  

เมื่อพจิารณารายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉล่ียสูงที่สุด คอื เจาหนาที่แจงใหผูมารับบรกิาร

ทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับบรกิารนัน้เมื่อใด ( X =4.05) รองลงมาคอื เจาหนาที่เต็มใจ

และกระตอืรอืรนที่จะใหบรกิารแกผูมารับบรกิาร ( X =4.04) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด 

คอื เจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงท ี( X =3.63) 

  ผลการวจิัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ณัฏฐปาลิกา กณศิาเตชสิทธิ์ 

(2559) ไดทําการวจิัยปจจัยที่มผีลตอการใหบรกิารของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุร ี

พบวา ผลการวเิคราะหขอมูลภาพลักษณเกี่ยวกับการทํางานโปรงใสตาม บรกิารตามหลัก

จรยิธรรมขาราชการฝายอัยการของสํานักงานอัยการจังหวัดชลบุรี จากการศกึษาวจิยั 

พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมคีาเฉล่ียเทากับ 4.11 สอดคลองกับงานวิจัยของ 

ชญานษิฐ โสรส (2559) ไดทําการวจิัย คุณภาพการใหบรกิารไปรษณยีจังหวัดจันทบุร ี

ที่สงผลตอภาพลักษณ ไปรษณยีไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบรุ ีพบวา ความคดิเห็น

เกี่ยวกับขอมูลคุณภาพการใหบรกิารดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความ

มั่นใจ ดานการเอาใจใส ดานส่ิงที่สัมผัสได ดานความพงึพอใจของผูรับบรกิาร ดาน

เจาหนาที่ผูใหบรกิาร ดานสถานที่ ดานการรบัรูบรกิารและขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณยี

ภาพรวมสวนใหญอยูในระดับมาก สอดคลองกับงานวจิัยของ สุวัตถิ์ ไกรสกุล และ  

จุฑาภรณ คงรักษกวนิ (2559) ไดทําการวจิัย คุณภาพการใหบรกิารความชวยเหลอื 
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ทางกฎหมายของสํานักคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชน จังหวัด 

นนทบรุี พบวา ประชาชนมคีวามคดิเห็นตอคณุภาพการใหบรกิารชวยเหลอืประชาชน 

ทางกฎหมายของสํานักงานคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายแกประชาชนจังหวัด

นนทบรุี ในภาพรวมอยูในระดับดีมาก โดยเมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ดานการ

ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร อยูในระดับดีมากเปนอันดับหนึ่ง และรองลงมา

คอื ดานการเอาใจใสตอผูรับบรกิาร ดานการใหความเชื่อมั่นและไววางใจแกผูรับบรกิาร 

และดานกายภาพของการบรกิาร สอดคลองกับงานวจิยัของ ปยะ ลิขติมณชีัย (2557)  

ไดศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอคุณภาพบรกิาร ของสํานักงานพาณชิย

จังหวัดจันทบุรี ผลการวจิัย พบวา ระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอคุณภาพบรกิาร

ของสํานักงานพาณชิยจังหวัดจันทบุร ีในภาพรวมอยูในระดับมาก และสอดคลองกับ

งานวจิัยของ นกูิล ดิสระ (2556) ไดทําการวจิยั ความคดิเห็นของบุคลากรภาครัฐตอ

คุณภาพการใหบรกิารฝายสินเชื่อธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

สํานักงานจังหวัดระนอง ผลการวิจัย พบวา บคุลากรภาครัฐมคีวามคดิเห็นตอคณุภาพ 

การใหบรกิารฝายสินเชือ่ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

สํานักงานจังหวัดระนอง ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

 2. ผลการวจิยัจากการศกึษาอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่สงผลตอ

ความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พบวา ตวัแปรคุณภาพการใหบรกิารสามารถรวมกันพยากรณ

ระดับความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิและชวยเหลือทางกฎหมายและ

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดรอยละ 83.50 (R2
adj=.835) เมื่อพจิารณาองคประกอบ

ยอยของตัวแปรคุณภาพการใหบรกิาร พบวา ดานการตอบสนองผูรบับรกิาร มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .474 ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์

การถดถอยเทากับ .349 ดานความนาเชื่อถอื มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .320 

และดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบรกิาร มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .111 

  จากผลการวจิัย แสดงใหเห็นวา เมื่อสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร มคีุณภาพการใหบรกิารที่ดี 

ยอมจะสงผลใหประชาชน ผูมาใชบรกิารเกดิความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ซึ่งความไวเนื้อเชื่อใจ เปนความรูสึกของลูกคาวาจะไดรับบรกิารตามความ
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คาดหวังและสามารถปฏบิัตงิานไดอยางสําเร็จ รวมถงึมผีลิตภัณฑและบรกิารที่นาเชื่อถอื 

ตรงไปตรงมา จนทําใหรูสึกถงึความปลอดภัยจากการใชบรกิาร ซึ่ง Van de Ven (2008) 

ไดกลาววา การสรางความสัมพันธจากการใหบรกิารซึ่งอาจตองสรางความคุนเคยเพื่อ

สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาเพื่อใหเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ ความไววางใจ คอื พื้นฐาน

ของความสัมพันธทางการตดิตอส่ือสารในการใหบรกิารแกลูกคา องคกรจําเปนตองเรยีนรู

ทฤษฎคีวามสัมพันธใกลชดิ ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคาประกอบดวย 5 C สามารถ

อธบิายได ดังนี้ 

   1) การตดิตอส่ือสาร (Communication) การส่ือสารเพื่อใหเกดิ

ความคุนเคย จนเกดิความรูสึกและเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ พนักงานควรจะส่ือสารกับลูกคา

ในลักษณะที่ทําใหลูกคาอบอุนใจไดพนักงานควรแสดงความเปดเผย จรงิใจและพรอมให

ความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหทัง้สองฝายเตม็ใจแสดงความรูสึกและความคดิรวมกัน หรอื

สรางความรูสึกใหลูกคาอยากใชบรกิารดวยความแสดงความเตม็ใจในการใหบรกิาร 

   2) การดูแลเอาใจใส (Caring and Giving) การเอาใจใสดูแลเพื่อใหเกิด

ความรูสึกที่ดีตอกันที่จะสงผลตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความใสใจ และการให (Caring and 

Giving) เปนคุณสมบตัขิองความสัมพันธใกลชดิที่ประกอบดวยความเอื้ออาทร ความอบอุน 

และความรูสึกปกปอง ซึ่งมผีลใหลูกคารูสึกดี กลาวคอืองคกรอาจแสดงความรูสึกเหลานี้

จากส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ที่เปนที่สังเกต เชน พนักงาน 

   3) การใหขอผูกพัน (Commitment) ในการรักษาความสัมพันธที่ดีตอกัน  

การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคา องคกรควรจะยอมเสียผลประโยชน 

เพื่อคงไวซึ่งความสัมพนัธอันดีกับลูกคา เชน บรษิัทผูใหบรกิารโทรศพัทเคลื่อนที่ใหบริการ

ดาวนโหลดเพลงพอหลวงของแผนดินเปนรอสายโดยไมคดิคาบรกิาร เพื่อรวมมอืกับรัฐบาล

ในการเฉลิมพระเกยีรตพิระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวในวันเฉลิมพระชนมพรรษา ในการนี้

ชี้ใหเห็นวา เปนการเสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนาน 

   4) การทําใหเกดิความสบาย (Comfort) ในการทําใหเกดิความ

สะดวกสบายจากการใชบรกิาร การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรอืความสอดคลอง 

(Compatibility) ความเอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถงึความสะดวกสบาย กลาวคอื 

ลูกคาจะรูสึกยนิดีอบอุน มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร ลูกคาสวนใหญประเมนิความ

สะดวกสบายจากการบรกิารที่ดีขององคกร 
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   5) เมื่อเกิดสถานการณขัดแยง (Conflict) สามารถแกไขไดจนทําใหเกดิ

ความไวเนื้อเชื่อใจจากการใชบรกิาร การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) 

และการไววางใจ (Trust) ถาองคกรสามารถทําใหลูกคารูสึกวา “ทําตัวตามสบายเสมอืนอยู

บาน ” ไดคงดีกวาการที่องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับลูกคา นั่นคอื องคกร

ควรจะแสดงความรับผดิชอบดวยการออกตัวไวกอนวา ถาลูกคาพบส่ิงใดที่สงสัยหรอืไม

ชอบใจในสินคาและบรกิารที่ลูกคาคดิวาตอนจะเสียเปรยีบขอใหลูกคารบีถามเพื่อให

พนักงานไดรบีชี้แจงโดยเร็ว กอนทีลู่กคาจะรูสึกโกรธหรอืไมพงึพอใจในสินคาและบรกิาร 

  ผลการวจิัยในครัง้นี้สอดคลองกับแนวคดิของ Anderson, Fornell, and 

Lehmann (1994) กลาววา เมื่อฝายใดฝายหนึง่เกดิความไวเนื้อเชื่อใจวาอกีฝายจะ

ปฏบิัตงิานไดประสบความสําเร็จ และไดรับบรกิารที่มคีุณภาพ นาเชือ่ถอื ก็จะสงผลตอ

ความไวเนื้อเชื่อใจ สอดคลองกับแนวคดิของ Sureshchandar et al. (2002) กลาววา  

ความไวเนื้อเชื่อใจเปนความคาดหวังของลูกคาวาผูใหบรกิารจะสามารถตอบสนองและทํา

ตามสัญญาที่ใหไวได ซึ่งมี 2 องคประกอบ คอื 1. การใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพหรอื

นาเชื่อถอื 2. ความรูสึกดีในความไวใจจนกอใหเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ สอดคลองกับแนวคดิ

ของ Chiu, Hsu, Lai & Chang (2012) นยิามวา ความไวเนื้อเชื่อใจคอื รากฐานที่สําคัญใน

การสรางความสัมพนัธ รวมไปถึงการรักษาความสัมพันธของผูใหบรกิารกับลูกคา 

ผูใชบรกิารเปนปจจัยหลักที่กอใหเกิดความพงึพอใจ สอดคลองกับแนวคดิของ สกุลทพิย 

โยธนินรธรรม (2558) กลาววา ความสัมพันธทางธุรกจิที่ยาวนานมาจากพื้นฐานการมี

ความไวเนื้อซึ่งใจระหวางกัน ซึ่งความไวเนื้อเชือ่ใจอาจเกดิจาก การไดรับบรกิารหรอืสินคา

มคีวามถูกตอง นาเชื่อถอื มกีารใหบรกิารดวยความซื่อตรง ตรงไปตรงมา และรูสึกถงึ

ความปลอดภัยจากการใชบรกิาร จนทําใหเกดิทัศนคตเิชงิบวกก็จะเกดิความไวเนื้อเชื่อใจ  

ที่สงผลมาจากคุณภาพของการใหบรกิาร สอดคลองกับงานวจิัยของ อนุชลา ศรสีะอาด 

(2560) ไดศกึษาเรื่อง อิทธพิลคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ และ

คุณภาพการใหบรกิารตอความพงึพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ ความผกูพัน การบอกตอและ

การกลับมาใชบรกิารซ้าํของลูกคาที่ใชบรกิารซื้อขายหุนกับบรษิทั หลักทรัพยคันทรี่ กรุป 

จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัย พบวา ความพงึพอใจมอีทิธพิลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ

ของลูกคาที่ใชบรกิารซื้อขายหุนกับ บรษิัท หลักทรัพยคนัทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) 

กลาวคอื หากลูกคา บรษิัท หลักทรัพยคันทรี่ กรุป จํากัด (มหาชน) มคีวามพงึพอใจ 
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ในคุณภาพการบรกิารที่เพิ่มมากขึ้นจะสงผลใหลูกคา บรษิัท หลักทรัพยคันทรี่ กรุป จํากัด 

(มหาชน) เกดิความไวเนื้อเชื่อใจที่เพิ่มมากขึ้นตามไปดวย และสอดคลองกับงานวจิัยของ 

สอดคลองกับงานวจิัยของ ไชยชนะ จันทรอารยี, มาเรยีม นะม ิและอัมพล ชูสนุก (2558) 

ไดทําการวจิัย อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพงึพอใจ  

การบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 ผลการวิจัย 

พบวา คุณภาพการใหบรกิารปจจยัที่มอีทิธพิลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ ไดแก  

ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถอืและไววางใจ การรับประกัน และความ 

เอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  

 3. ผลการวจิัยจากการศกึษาอทิธพิลของความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผล

ตอความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พบวา ตวัแปรความพงึพอใจของผูรับบรกิารสามารถรวมกัน

พยากรณระดับความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ไดรอยละ 81.00 (Adjusted R2=.810) เมื่อ

พจิารณาองคประกอบยอยของตัวแปรความพงึพอใจของผูรับบรกิาร พบวา การใหบรกิาร

อยางทันเวลา (SAT2) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .574 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

(SAT4) มคีาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .364 การใหบรกิารอยางเสมอภาค (SAT1) มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .197 และการใหบรกิารอยางเพยีงพอ (SAT3) มคีา

สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .069  

  จากผลการวจิัย แสดงใหเห็นวา เมื่อประชาชนผูมาตดิตอขอใชบรกิาร 

มคีวามพงึพอใจตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและ 

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  ยอมจะสงผลใหประชาชน ผูมาใชบรกิารเกดิความเชื่อถอื

ไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและ

การบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ซึ่ง Millet (1954, p. 397 อางถงึใน ชนนิทร ตัง้ชทูวทีรัพย, 

2545, หนา 15) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบรกิาร คอื การสรางความพงึพอใจใน

การใหบรกิารสาธารณะแกประชาชน โดยมหีลักและแนวทาง คอื การใหบรกิารอยางเสมอ

ภาค หมายถงึ ความยตุธิรรมในการบรหิารงาน ภาครัฐที่มฐีานคตทิี่วาคนทุกคนเทาเทยีม

กัน ดังนัน้ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏบิัตอิยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมายไมมี

การแบงแยกกดีกันในการใหบรกิารประชาชนจะไดรับ การปฏบิัตใินฐานะที่เปนปจเจก
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บุคคลที่ใชมาตรฐานในการใหบรกิารเดียวกันการใหบรกิารที่ ตรงเวลา หมายถงึ ในการ

บรกิารจะตองมองวา การใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏบิัตงิาน 

ของหนวยงานภาครัฐจะถอืวาไมมปีระสิทธผิลเลยถาไมมกีารตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสราง 

ความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบรกิารอยางเพยีงพอ หมายถงึ การใหบริการ

สาธารณะตองม ีลักษณะ มจีํานวนการใหบรกิารและสถานที่ใหบรกิารอยางเหมาะสม  

ซึ่งความพงึพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึง่ที่ชวยทําใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะ

อยางยิ่งถาเปนงานเกี่ยวกับการใหบรกิาร นอกจากผูบรกิารจะดําเนนิการใหผูทํางานเกดิ

ความพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนตองดําเนนิการที่จะทําใหผูมาใชบรกิารเกดิความ

พงึพอใจดวย เพราะความเจรญิกาวหนาของงานบรกิารเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่

เปนตัวบงชี้ คอื จํานวนผูมาใชบรกิาร 

  ผลการวจิัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ชญานษิฐ โสรส (2559)  

ไดทําการวจิัย คณุภาพการใหบรกิารไปรษณยีจังหวัดจันทบุรทีี่สงผลตอภาพลักษณ 

ไปรษณยีไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบรุ ีผลการวิจัยเชงิปรมิาณผลการวเิคราะหระดับ

ความคดิเห็นเกี่ยวกับขอมูลคณุภาพการใหบรกิารดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง 

ดานความมัน่ใจ ดานการเอาใจใส ดานส่ิงที่สัมผัสได ดานความพงึพอใจของผูรับบรกิาร 

ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร ดานสถานที่ ดานการรับรูบรกิารและขาวสาร ณ ที่ทําการ

ไปรษณยีภาพรวมสวนใหญอยูในระดับมาก การวเิคราะหขอมูลเชงิอนุมานตามสมมตฐิาน

การวิจัยขอที่หนึ่งประเภทของการบรกิารทีแ่ตกตางกันสงผลตอความพงึพอใจที่แตกตาง

กัน พบวา ประเภทบรกิาร ทุกประเภทไมมผีลทําใหความพงึพอใจของผูรับบรกิารไม

แตกตางกัน มเีพยีงประเภทของตพีมิพตอภาพลักษณความพงึพอใจของผูรับบรกิาร  

มผีลตอความพงึพอใจของผูรับบรกิารแตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

การวิเคราะหความสัมพันธโดยใชการถดถอยพหุคูณแบบปกติ สมมตฐิานการวจิัยขอที่สอง 

ระหวางคุณภาพการใหบรกิารไปรษณยีจังหวดัจันทบุรทีี่สงผลตอความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิาร พบวา ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานส่ิงที่สัมผัส

ไดมอิีทธพิลตอความพงึพอใจ ของผูรับบรกิารมเีพยีงการเอาใจใสที่ไมมอีทิธพิล ขอมลูเชงิ

คุณภาพ พบวา สวนที่ 1 ที่มาใชบรกิารมากสุดคอื ไปรษณยีดวนพเิศษมาใชบรกิารครัง้ละ 

3 วันใน 1 สัปดาหสวนที่ 2 พบวา ไมมคีวามคดิเห็นวาตองเปดบรกิาร ใหมเพิ่มส่ิงที่สัมผัส

ไดจากการมาใชบรกิารไปรษณยี พบวา มรีะบบบรกิารที่ดี รวดเร็วสะดวกและปลอดภัย 

การเอาใจใสรวมถงึบรกิารหลังการขายของพนักงาน พบวา ภาพรวมบรกิารทัว่ไปดีมาก 
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ขอเสนอแนะ พบวา ไมมคีวามคดิเห็น สวนที่ 3 สถานที่ใหบรกิารมคีวามเหมาะสมภาพรวม

การใหบรกิารเหมาะสมเกี่ยวกับเจาหนาที่ผูใหบรกิารมจีํานวนที่เหมาะสม กลาวคาํทักทาย 

แตงกายเปนระเบยีบเรยีบรอย พบวา ไมมเีกี่ยวกับ ขอเสนอแนะในดานความพงึพอใจใน

การใชบรกิาร พบวา ลําดับที่ 1 ไมมคีวามคดิเห็น ในการวจิัยครัง้นี้บรรลุวัตถุประสงค  

ของการวจิัย เพราะพบวา ลูกคาที่มาใชบรกิารตองการใหเพิ่มลิฟตขนของดานหนาและเพิ่ม

ชองบรกิารสอดคลองกับงานวจิยัของ ไชยชนะ จันทรอารยี, มาเรยีม นะมิ และอัมพล  

ชูสนุก (2558) ไดทําการวจิัย อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารตอความไวเนื้อเชื่อใจ 

ความพงึพอใจการบอกตอและการกลับมาใชบรกิารซ้าํของลูกคาโรงพยาบาลพระราม 2 

ผลการวิจัย พบวา โมเดลมคีวามสอดคลองกับขอมูลเชงิประจักษอยูในเกณฑดี คาสถติิ

ไคสแควร เทากับ 877.200 ที่องศาอสิระ (df) เทากับ 847 คาความนาจะเปน (p-value) 

เทากับ 0.229 ไคสแควรสัมพัทธ เทากับ 1.035 คาดัชนวีัดระดับความกลมกลืน (GFI) 

เทากับ 0.934 คาดัชนวีัดระดับความกลมกลนืที่ปรบัแก (AGFI) เทากับ 0.912 คาดัชนี

ความสอดคลองเปรยีบเทยีบ (CFI) เทากับ 1.00 คาดัชนรีากของคาเฉล่ียกําลังสองของ 

สวนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เทากับ 0.026 คาดัชนคีาความคลาดเคล่ือนในการ

ประมาณคาพารามเิตอร (RMSEA) เทากับ 0.110 นอกจากนี้ผลการวจิัยแสดงวา คุณภาพ

การใหบรกิารปจจัยที่มอิีทธพิลทางบวกตอความพงึพอใจ ไดแก ความรวดเร็วในการ

ตอบสนอง ความเชื่อถอืและไววางใจ ความเอาใจใสลูกคาเปนรายบคุคล และความ 

พงึพอใจมอิีทธพิลทางบวกตอการกลับมาใชบรกิารซ้ํา และสอดคลองกับงานวจิัยของ 

ปารยทพิย ธนาภคิุปตานนท (2554) ไดศกึษาเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการ

บรกิารที่ไดรับกับความพงึพอใจ และความภักดีของคนไข : กรณศีกึษาโรงพยาบาลเอกชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบวา คนไขที่เขารับบรกิารรบัรูถงึคุณภาพการ

ใหบรกิารที่ไดรับในดานตาง ๆ ในระดับดี มคีวามพงึพอใจ และความภักดีตอสถานบรกิาร

ทางการแพทยในระดับสูง และจากการทดสอบสมมุตฐิานทางสถติแิสดงใหเห็นถงึระดับ

ความสัมพันธระหวางคณุภาพบรกิารดานตาง ๆ มผีลตอระดับความพงึพอใจ 
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ขอเสนอแนะการวจิัย 

  จากผลการวจิัยในครัง้นี้ ผูวจิัยจงึนาํไปสูขอเสนอแนะการวจิัย ดังนี้ 

  1. ขอเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวจัิยไปใช 

   1.1 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบั

คดีจังหวัดมุกดาหาร ควรเสรมิสรางและพัฒนาคุณภาพการใหบรกิาร ดานการตอบสนอง

ผูรับบรกิาร โดยควรปลูกฝงและกําชับใหเจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงที

และพรอมที่จะใหการชวยเหลือประชาชนไดทนัท ีหากประชาชนตองการความชวยเหลอื

เปนพเิศษ และดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร โดยควรปลูกฝงและกําชับใหเจาหนาที่ 

ใหคําอธบิายตอประชาชนผูมารบับรกิารอยางชัดเจนเขาใจงาย และเอาใจใสดูแลผูมารับ

บรกิารเปนอยางดีเทาเทยีมกัน 

   1.2 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ควรเสรมิสรางและพัฒนาความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหบรกิารอยางทันเวลา โดยควรปลูกฝงและกําชบัใหเจาหนาที่

ใหบรกิารใหเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด และกําหนดขัน้ตอนในการใหบรกิารมคีวาม

เหมาะสมกับระยะเวลาที่กําหนด ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง โดยควรทําการ

ประชาสัมพนัธและใหบรกิารตาง ๆ มคีวามชัดเจน และกําชับใหเจาหนาที่ใหบรกิารอยางมี

ประสิทธภิาพและไมซ้ําซอน 

   1.3 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ควรเสรมิสรางและพัฒนาความเชื่อถอืไววางใจของประชาชน

ตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัด

มุกดาหาร ดานการใหขอผูกพัน โดยหนวยงานควรทําทุกอยางเพื่อสรางความสัมพันธอันดี

กับประชาชน และดานการแกไขสถานการณขัดแยง โดยหนวยงานควรแสดงความ

รับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัยในการใหบรกิารใหมากกวานี้ 

   1.4 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบั

คดีจังหวัดมุกดาหาร ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร ดานการ

ตอบสนองผูรับบรกิาร ดานการเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร ดานความนาเชื่อถอื และดาน

การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร เนื่องจากเปนรูปแบบตวัแปรที่มผีลตอความเชื่อถอื
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ไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคบัคดี

จังหวัดมุกดาหาร ตามลําดับ 

   1.5 สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ควรใหความสําคญัเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูรับบรกิาร  

ดานการใหบรกิารอยางทันเวลา ดานการใหบรกิารอยางตอเนื่อง และดานการใหบรกิาร

อยางเสมอภาค เนื่องจากเปนรูปแบบตวัแปรทีม่ผีลตอความเชื่อถือไววางใจสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร 

ตามลําดับ โดยการกําหนดเปนนโยบายที่สําคญัของหนวยงาน รวมทัง้ปลูกฝงและกําชับ 

ใหเจาหนาที่ใหเห็นความสําคัญของการสรางความพงึพอใจใหแกผูรบับรกิาร 

 2. ขอเสนอแนะในการวจัิยคร้ังตอไป 

  2.1 ควรทําการศกึษาวจิัยเรื่องดังกลาว โดยทําการเปรยีบเทยีบกับ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดอื่น ๆ  

ที่อยูใกลเคยีง เชน จังหวัดสกลนคร จังหวัดนครพนม จังหวัดอํานาจเจรญิ เพื่อที่จะได

ทราบอิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่สงผลตอความ

เชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

ในจังหวัดอื่น ๆ  

  2.2 ควรมกีารศกึษาสภาพปญหาและความตองการของประชาชนตอการ 

รับบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร เพื่อทราบปญหา อุปสรรค และแนวทางการพฒันาการใหบรกิาร 

  2.3 ควรศกึษาปจจยัทีม่อิีทธพิลตอคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหารเชน 

การเผยแพรขอมูลขาวสาร การบรหิารงานตามหลักธรรมาภบิาล การบรหิารราชการแบบ

มสีวนรวม และใชในการวเิคราะหขอมูลดวยสถติขัิน้สูง เชน การวเิคราะหเสนทาง 

(Path Analysis) เพื่อศกึษาอิทธพิลทางตรง อิทธพิลทางออม ของตัวแปรศกึษา เปนตน 

  2.4 ควรศกึษาเชงิคุณภาพทัง้จากตัวเจาหนาทีเ่องและจากผูใชบรกิารเพื่อให

ไดขอมูลเชงิลึกนํามาเปรยีบเทยีบกัน เพื่อใหการบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร เปนไปดวยความเรยีบรอย

และมปีระสิทธภิาพและทําใหประชาชนพงึพอใจมากขึ้น 
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  2.5 ควรทําการศกึษากับประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ที่ผานกระบวนการรองเรยีนเสร็จเรยีบรอยแลว 
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หมายเลขแบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามเพื่อการวจิัย 

เร่ือง 

อทิธพิลของคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ท่ีสงผลตอความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอยัการคุมครองสทิธิ 

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 
 

คําชี้แจง:  

 1.แบบสอบถามฉบบันี้ เปนเครื่องมอืในการสํารวจความคดิเห็น                  

เพื่อประกอบงานวจิัย เรื่อง อิทธพิลของคุณภาพการใหบรกิารที่มตีอความพงึพอใจของ

ผูรับบรกิารและความเชื่อถอืไววางใจสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือทาง

กฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร แบงออกเปน 5 ตอน ดังนี้  

  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2 คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร  

  ตอนที่ 3 ความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

  ตอนที่ 4 ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร  

  ตอนที่ 5 ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในการ

พัฒนาการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

 2. คําตอบของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งสําหรับการศกึษาวจิัยในครัง้นี้ 
 

*** ขอขอบคุณอยางสูงที่กรุณาตอบแบบสอบถาม *** 

 

นางสาวศริญิา เมอืงโคตร 

นักศกึษาปรญิญาโทสาขารัฐประศาสนศาสตร รุนที่ 11 

คณะวทิยาการจัดการ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 คําชี้แจง  กรุณาใสเครือ่งหมาย √ ลงใน  หนาขอความตามความเปนจรงิ

ของทานมากที่สุด 

 

1.  เพศ 

  1. ชาย    2. หญิง 

2. อาย ุ

  1. ไมเกนิ 30 ป   2. 31 - 45 ป 

  3. 46 - 60 ป    4. มากกวา 60 ป 

3. ระดับการศกึษา  

  1. ประถมศกึษา                  

          2. มัธยมศกึษา / ปวช. 

  3. อนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา / ปวส.     

  4. ปรญิญาตรีขึ้นไป 

4. อาชพี 

 1. เกษตรกร                   

 2. คาขาย 

               3. รับราชการ/รัฐวสิาหกจิ/พนกังานของรัฐ 

               4. รับจาง / พนักงานบรษิัทเอกชน 

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

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

  1. ไมเกนิ 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 คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสทิธแิละ 

ชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 คําชี้แจง  ใหทานทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคดิเห็นของทาน

มากที่สุด ซึ่งกําหนดระดับคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละ

ชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร ดังนี้ 

  ระดับ  5  หมายถงึ เห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับ  4  หมายถงึ เห็นดวยมาก 

  ระดับ  3  หมายถงึ เห็นดวยปานกลาง 

  ระดับ  2  หมายถงึ เห็นดวยนอย 

  ระดับ  1  หมายถงึ เห็นดวยนอยที่สุด 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร      

1 เจาหนาที่ใหคําแนะนําแกผูมารับบรกิารได

อยางรวดเร็ว 

     

2 อุปกรณและเทคโนโลยทีี่ใชเพื่อการบรกิารม ี

ความเหมาะสม 

     

3 ส่ิงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม 

หนังสือพมิพ ฯลฯ มอียางพรอมเพรยีง 

     

4 เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย      

5 เจาหนาที่มอัีธยาศัยไมตรีมคีวามพรอมและ

เต็มใจใหบรกิาร 

     

 

 

 

  



 145 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานความนาเชื่อถอื      

1 เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนด

ไว 

     

2 เจาหนาที่มคีวามจรงิใจและตัง้ใจในการแกไข

ปญหาใหผูมารับบรกิาร 

     

3 การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม      

4 เจาหนาที่ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิาร

อยางเทาเทยีมกัน 

     

5 เจาหนาที่ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความ

ตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี 

     

การตอบสนองผูรับบรกิาร      

1 เจาหนาที่เต็มใจชวยเหลือผูมารับบรกิาร      

2 เจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารได 

ทันทวงท ี

     

3 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษ 

เจาหนาที่จะตอบสนองไดทันที 

     

4 เจาหนาที่เต็มใจและกระตอืรอืรนที่จะ

ใหบรกิารแกผูมารบับรกิาร 

     

5 เจาหนาที่แจงใหผูมารบับรกิารทราบอยาง

ชัดเจนวาจะไดรับบรกิารนัน้เมื่อใด 

     

6 การบรกิารของของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและ

การบังคับคดี เปนไปดวยความรวดเร็ว ทัน

ตามกําหนดเวลา 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร      

1 เจาหนาที่มคีวามรูความชํานาญเหมาะสม 

กับงานของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี 

     

2 เจาหนาที่ปฏบิัตงิานดวยความซื่อสัตยสุจรติ 

ไมเรยีกเก็บเงนิ ไมรับสินบน 

     

3 เจาหนาที่ไมเปดเผยขอมูลผูมารับบรกิารราย

หนึ่งรายใดใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ 

     

4 เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานของ

สํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดี อยางถูกตอง

ชัดเจน 

     

5 เจาหนาที่เปนผูที่มคีวามรูทีส่ามารถให

คําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับ

บรกิารไดอยางถูกตอง 

     

การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร      

1 เจาหนาที่ใหเกยีรตผิูมารับบรกิารเห็นวาผูมา

รับบรกิารคอืคนสําคัญ 

     

2 เจาหนาที่เอาใจใสดูแลผูมารับบรกิารเปน

อยางดีเทาเทยีมกัน 

     

3 เจาหนาที่ใหคําอธบิายอยางชัดเจนเขาใจงาย      

4 เจาหนาที่เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนํา 

ใหแกผูมารับบรกิาร 

     

5 เจาหนาที่ถอืวาผลประโยชนของผูมารับ

บรกิารเปนเรื่องที่สําคญัที่สุด 
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 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอสํานักงานอัยการคุมครองสทิธ ิ

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 คําชี้แจง  ใหทานทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคดิเห็นของทาน

มากที่สุด ซึ่งกําหนดระดับความพงึพอใจของผูรับบรกิารตอสํานักงานอัยการคุมครองสิทธิ

และชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ดังนี้ 

  ระดับ  5  หมายถงึ เห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับ  4  หมายถงึ เห็นดวยมาก 

  ระดับ  3  หมายถงึ เห็นดวยปานกลาง 

  ระดับ  2  หมายถงึ เห็นดวยนอย 

  ระดับ  1  หมายถงึ เห็นดวยนอยที่สุด 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การใหบรกิารอยางเสมอภาค      

1 เจาหนาที่มคีวามกระตอืรอืรน และเอาใจใส

ในการใหบรกิาร 

     

2 เจาหนาที่มีการบรกิารดวยความเปนกันเอง      

3 เจาหนาที่มีการใหบรกิารเปนไปตามลําดับ

กอน-หลัง 

     

4 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเหมอืนกันทุกรายไม

เลือกปฏบิัติ 

     

การใหบริการอยางทันเวลา      

1 หนวยงานมกีารเปด – ปด  บรกิารตรงเวลา      

2 การใหบรกิารเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด      

3 ขัน้ตอนในการใหบรกิารมคีวามเหมาะสมกับ

ระยะเวลาที่กําหนด 

     

4 ระยะเวลาการใหบรกิารมเีหมาะสมกับงาน      
- 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การใหบรกิารอยางเพยีงพอ      

1 อาคารสถานที่ทีใ่หบรกิารมคีวามเหมาะสม      

2 มอีงทางสําหรับคนชราและผูพกิารอยาง

เพยีงพอ 

     

3 บรรยากาศและแสงสวางมคีวามเหมาะสม      

4 ส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอ ตอการ

ใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอ หองน้ําประชาชน  

เปนตน 

     

การใหบรกิารอยางตอเนื่อง      

1 เจาหนาที่ใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพและ

ไมซ้ําซอน 

     

2 การประชาสัมพันธและใหบรกิารตาง ๆ มี

ความชัดเจน   

     

3 เจาหนาที่ผูใหบรกิารมคีวามรบัผดิชอบและ

มุงมั่นในการปฏบิตังิาน 

     

4 เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความถูกตองและ

แมนยํา 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การใหบรกิารอยางกาวหนา      

1 มกีารใชเทคโนโลย ีและอุปกรณตาง                     

ที่ทันสมัย ในการใหบรกิาร 

     

2 มกีารรับฟงขอคดิเห็นตอการใหบรกิาร                 

เชน ตูแสดงความคดิเห็น หรอื  แบบประเมนิ

การบรกิาร 

     

3 มกีารรับฟงปญหาหรอืขอซกัถามของ                  

ผูมารับบรกิาร 

     

4 มกีารเปดชองทางการใหบรกิาร และการ

เขาถงึขอมูลขาวสารที่หลากหลาย 

     

 

 ตอนท่ี 4 ความเชือ่ถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง 

สทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

 คําชีแ้จง  ใหทานทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคดิเห็นของทาน

มากที่สุด ซึ่งกําหนดระดับความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานกังานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจังหวัดมุกดาหาร ดังนี้ 

  ระดับ  5  หมายถงึ เห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับ  4  หมายถงึ เห็นดวยมาก 

  ระดับ  3  หมายถงึ เห็นดวยปานกลาง 

  ระดับ  2  หมายถงึ เห็นดวยนอย 

  ระดับ  1  หมายถงึ เห็นดวยนอยที่สุด 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การตดิตอส่ือสาร      

1 เจาหนาทีม่กีารส่ือสารกับประชาชนที่ทําให

ประชาชนอบอุนใจได 

     

2 เจาหนาทีแ่สดงความเปดเผยจรงิใจกับ

ประชาชน 

     

3 เจาหนาที่พรอมใหความชวยเหลอืประชาชน      

4 เจาหนาที่สรางความรูสึกใหประชนชนอยาก

ใชบรกิาร 

     

5 เจาหนาที่แสดงความเต็มใจในการใหบรกิาร

แกประชาชน 

     

การดูแลเอาใจใส      

1 เจาหนาที่มคีวามเอื้ออาทรแกประชาชน      

2 เจาหนาที่สรางความอบอุนแกประชาชน      

3 เจาหนาที่มคีวามรูสึกปกปอง ซึ่งจะทําให

ประชาชนรูสึกดี 

     

4 เจาหนาที่มกีารดูแลเอาใจใสประชาชนอยาง

เทาเทยีมกัน 

     

การใหขอผูกพัน      

1 หนวยงานยอมเสียผลประโยชนเพื่อประชาชน      

2 หนวยงานทําทุกอยางเพื่อสรางความสัมพันธ

อันดีกับประชาชน 

     

3 หนวยงานมีการเสียประโยชนเพยีงบางสวน 

เพื่อใหไดรับความไววางใจที่เนิ่นนานกับ

ประชาชน 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

การทําใหเกดิความสบาย      

1 หนวยงานมีความเอาใจใสประชาชนทาํให

ประชาชนรูสึกถงึความสะดวกสบาย 

     

2 ประชาชนจะรูสึกยนิดี อบอุน ที่ไดรับบรกิาร      

3 ประชาชนจะรูสึก มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร      

4 ประชาชนไดรับความสะดวกสบายจากการ

บรกิารของหนวยงาน 

     

การแกไขสถานการณขัดแยง      

1 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัยในการใหบรกิาร 

     

2 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดไมชอบใจในการใหบรกิาร  

     

3 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถา

ประชาชนพบส่ิงใดที่ประชาชนคดิวาจะ

เสียเปรยีบจากการใหบรกิาร 
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 ตอนท่ี 5 ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิเกี่ยวกับแนวทางในการ 

ปรับปรุงหรือพัฒนาการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสทิธแิละชวยเหลอื 

ทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

 คําชี้แจง ขอใหทานแสดง ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเตมิเกี่ยวกับ 

การปรับปรุงหรอืการพฒันาการใหบรกิารของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 
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ขอขอบคุณทุกทานที่เสียสละเวลาและใหความรวมมอืในการตอบแบบสอบถาม 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

คาความเชื่อมั่นและคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
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คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

เร่ือง 

อทิธพิลของคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ท่ีสงผลตอความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอยัการคุมครองสทิธ ิ

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

แบบสอบถาม คาความเชื่อมั่น แปลผล 

1. คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร .958 ใชได 

 1.1 ความเปนรปูธรรมของการบรกิาร .838 ใชได 

 1.2 ความนาเชื่อถอื .869 ใชได 

 1.3 การตอบสนองผูรบับรกิาร .903 ใชได 

 1.4 การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร .890 ใชได 

 1.5 การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร .914 ใชได 

2. ความพงึพอใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการ

คุมครองสิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการ

บังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร .972 ใชได 

 2.1 การใหบรกิารอยางเสมอภาค .909 ใชได 

 2.2 การใหบรกิารอยางทันเวลา .873 ใชได 

 2.3 การใหบรกิารอยางเพยีงพอ .926 ใชได 

 2.4 การใหบรกิารอยางตอเนื่อง .906 ใชได 

 2.5 การใหบรกิารอยางกาวหนา .829 ใชได 
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แบบสอบถาม คาความเชื่อมั่น แปลผล 

3 ความเชื่อถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร .947 ใชได 

 3.1 การตดิตอส่ือสาร .736 ใชได 

 3.2 การดูแลเอาใจใส .817 ใชได 

 3.3 การใหขอผูกพัน .763 ใชได 

 3.4 การทําใหเกดิความสบาย .819 ใชได 

 3.5 การแกไขสถานการณขัดแยง .828 ใชได 

ภาพรวมทัง้ฉบับ .983 ใชได 
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คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถาม 

เร่ือง 

อทิธพิลของคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ท่ีสงผลตอความเชือ่ถอืไววางใจสํานักงานอยัการคุมครองสทิธ ิ

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

 ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการคุมครองสทิธแิละ 

ชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่ใหคําแนะนําแกผูมารับบรกิารไดอยางรวดเร็ว .718 

2 อุปกรณและเทคโนโลยทีี่ใชเพื่อการบรกิารมคีวามเหมาะสม .632 

3 ส่ิงอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําด่ืม หนังสือพมิพ ฯลฯ มี

อยางพรอมเพรยีง .551 

4 เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย .466 

5 เจาหนาที่มอัีธยาศัยไมตรมีคีวามพรอมและเต็มใจใหบรกิาร .363 

ดานความนาเชื่อถอื  

1 เจาหนาที่ใหบรกิารตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว .765 

2 เจาหนาที่มคีวามจรงิใจและตัง้ใจในการแกไขปญหาใหผูมารับ

บรกิาร .470 

3 การใหบรกิารที่ถูกตองเหมาะสม .673 

4 เจาหนาที่ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิารอยางเทาเทยีมกัน .660 

5 เจาหนาที่ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับ

บรกิารไดเปนอยางดี .675 
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การตอบสนองผูรับบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่เต็มใจชวยเหลือผูมารับบรกิาร .593 

2 เจาหนาที่มคีวามพรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงท ี .747 

3 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษเจาหนาที่จะ

ตอบสนองไดทันที .722 

4 เจาหนาที่เต็มใจและกระตอืรอืรนที่จะใหบรกิารแกผูมารบับรกิาร .672 

5 เจาหนาที่แจงใหผูมารบับรกิารทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับ

บรกิารนัน้เมื่อใด .812 

6 การบรกิารของของสํานักงานอัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคับคดี เปนไปดวยความรวดเร็ว ทันตาม

กําหนดเวลา .664 

การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร  

1 เจาหนาที่มคีวามรูความชํานาญเหมาะสมกับงานของสํานักงาน

อัยการคุมครองสิทธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดี .785 

2 เจาหนาที่ปฏบิัตงิานดวยความซื่อสัตยสุจรติ ไมเรยีกเก็บเงนิ ไม

รับสินบน .743 

3 เจาหนาที่ไมเปดเผยขอมูลผูมารับบรกิารรายหนึ่งรายใดใหผูมารับ

บรกิารรายอื่นทราบ .545 

4 เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานของสํานักงานอัยการคุมครอง

สิทธแิละชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดี อยางถูกตอง

ชัดเจน .399 

5 เจาหนาที่เปนผูที่มคีวามรูที่สามารถใหคําแนะนําและตอบขอ

สงสัยของผูมารับบรกิารไดอยางถูกตอง .773 
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การเขาใจและรูจักผูรับบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่ใหเกยีรตผิูมารับบรกิารเห็นวาผูมารบับรกิารคอืคน

สําคัญ .614 

2 เจาหนาที่เอาใจใสดูแลผูมารับบรกิารเปนอยางดีเทาเทยีมกัน .613 

3 เจาหนาที่ใหคําอธบิายอยางชัดเจนเขาใจงาย .756 

4 เจาหนาที่เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนําใหแกผูมารับบรกิาร .738 

5 เจาหนาที่ถอืวาผลประโยชนของผูมารับบรกิารเปนเรือ่งที่สําคัญที่สุด .556 
 

 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนตอสาํนักงานอัยการคุมครองสทิธ ิ

และชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

การใหบรกิารอยางเสมอภาค คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่มคีวามกระตอืรอืรน และเอาใจใสในการใหบรกิาร .579 

2 เจาหนาที่มีการบรกิารดวยความเปนกันเอง .657 

3 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเปนไปตามลําดับกอน-หลัง .643 

4 เจาหนาที่มกีารใหบรกิารเหมอืนกันทุกรายไมเลอืกปฏบิัติ .781 

การใหบรกิารอยางทนัเวลา คาอํานาจจําแนก 

1 หนวยงานมกีารเปด – ปด  บรกิารตรงเวลา .717 

2 การใหบรกิารเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด .701 

3 ขัน้ตอนในการใหบรกิารมคีวามเหมาะสมกับระยะเวลาที่กําหนด .767 

4 ระยะเวลาการใหบรกิารมเีหมาะสมกับงาน .624 

การใหบรกิารอยางเพยีงพอ คาอํานาจจําแนก 

1 อาคารสถานที่ที่ใหบรกิารมคีวามเหมาะสม .821 

2 มอีงทางสําหรับคนชราและผูพกิารอยางเพยีงพอ .817 

3 บรรยากาศและแสงสวางมคีวามเหมาะสม .807 

4 ส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอ ตอการใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอ 

หองน้ําประชาชน  เปนตน .824 
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การใหบรกิารอยางตอเนื่อง คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่ใหบรกิารอยางมปีระสิทธภิาพและไมซ้ําซอน .687 

2 การประชาสัมพันธและใหบรกิารตาง ๆ มคีวามชัดเจน   .758 

3 เจาหนาที่ผูใหบรกิารมคีวามรบัผดิชอบและมุงมั่นในการ

ปฏบิัตงิาน .801 

4 เจาหนาที่ใหบรกิารดวยความถูกตองและแมนยํา .782 

การใหบรกิารอยางกาวหนา  

1 มกีารใชเทคโนโลย ีและอุปกรณตางทีท่ันสมัย ในการใหบริการ .797 

2 มกีารรับฟงขอคดิเห็นตอการใหบรกิาร เชน ตูแสดงความคดิเห็น 

หรอืแบบประเมนิการบรกิาร .743 

3 มกีารรับฟงปญหาหรอืขอซักถามของผูมารับบรกิาร .728 

4 มกีารเปดชองทางการใหบรกิาร และการเขาถงึขอมูลขาวสารที่

หลากหลาย .529 
 

 ตอนท่ี 4 ความเชือ่ถอืไววางใจของประชาชนตอสํานักงานอัยการคุมครอง 

สทิธแิละชวยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  

การตดิตอส่ือสาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่มกีารส่ือสารกับประชาชนที่ทําใหประชาชนอบอุนใจได .664 

2 เจาหนาที่แสดงความเปดเผยจรงิใจกับประชาชน .610 

3 เจาหนาที่พรอมใหความชวยเหลอืประชาชน .544 

4 เจาหนาที่สรางความรูสึกใหประชนชนอยากใชบรกิาร .398 

5 เจาหนาที่แสดงความเต็มใจในการใหบรกิารแกประชาชน .664 
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การดูแลเอาใจใส คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่มคีวามเอื้ออาทรแกประชาชน .570 

2 เจาหนาที่สรางความอบอุนแกประชาชน .600 

3 เจาหนาที่มคีวามรูสึกปกปอง ซึ่งจะทําใหประชาชนรูสึกดี .717 

4 เจาหนาที่มกีารดูแลเอาใจใสประชาชนอยางเทาเทยีมกัน .749 

การใหขอผูกพัน  

1 หนวยงานยอมเสียผลประโยชนเพื่อประชาชน .637 

2 หนวยงานทําทุกอยางเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับประชาชน .729 

3 หนวยงานมีการเสียประโยชนเพยีงบางสวน เพื่อใหไดรับความ

ไววางใจที่เนิ่นนานกับประชาชน .689 

การทําใหเกดิความสบาย  

1 หนวยงานมีความเอาใจใสประชาชนทาํใหประชาชนรูสึกถงึความ

สะดวกสบาย .561 

2 ประชาชนจะรูสึกยนิดี อบอุน ที่ไดรับบรกิาร .767 

3 ประชาชนจะรูสึก มั่นใจ มั่นคงที่ไดรับบรกิาร .826 

4 ประชาชนไดรับความสะดวกสบายจากการบรกิารของหนวยงาน .701 

การแกไขสถานการณขัดแยง  

1 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดที่สงสัย

ในการใหบรกิาร .785 

2 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดไมชอบ

ใจในการใหบรกิาร  .589 

3 หนวยงานจะแสดงความรับผดิชอบถาประชาชนพบส่ิงใดที่

ประชาชนคดิวาจะเสียเปรยีบจากการใหบรกิาร .838 
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