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อทิธิพลของคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีส่งผลต่อ

ความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสทิธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

INFLUENCES OF SERVICE QUALITY AND SERVICE RECIPIENTS’ SATISFACTION 

AFFECTING THE TRUST IN THE OFFICE OF MUKDAHAN CIVIL RIGHTS PROTECTION, 

LEGAL AID, AND LEGAL EXECUTION 
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บทคัดย่อ 

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

และความเชื่อถอืไวว้างใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัด

มุกดาหาร 2) เพื่อศกึษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลตอ่ความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 3) เพื่อศกึษาอทิธิพลของความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการท่ีส่งผลต่อความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย

และการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อขอใช้บริการส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร จ านวน 330 คน ใช้วิธีการสุ่ม

ตัวอย่างแบบง่าย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล IOC ระหว่าง .80-1.00 ค่า

อ านาจจ าแนกอยู่ระหว่าง .363-.826 ค่าความเชื่อมั่นท้ังฉบับ .983 และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจัย พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และความเชื่อถือไว้วางใจของ

ประชาชนต่อส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านการตอบสนอง

ผู้รับบริการ (β=474) ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (β=349) ด้านความน่าเชื่อถือ (β=320) และด้าน

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (β=111) สามารถร่วมกันพยากรณ์ความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหารได้ร้อยละ 83.50 (R2Adj= .835)  
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อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และ 3) องค์ประกอบของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่ ด้าน

การให้บริการอย่างทันเวลา (β=574) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (β=364) ด้านการให้บริการอย่าง

เสมอภาค (β=197) และด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (β=069) สามารถร่วมกันพยากรณ์ความเชื่อถือ

ไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหารได้ร้อยละ 

81.00 (R2Adj=.810) อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 

ค าส าคัญ : คุณภาพการให้บริการ, ความพงึพอใจ, ความเชื่อถอืไว้วางใจ 

 

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 .8 0 -1 .0 0  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% (R2Adj= .835) 

at .05 statistical level of significance: responses to the service recipients (β=474), understanding and 

knowing of the service recipients (β=349), credibility (β=320), and creating confidence in the service 

rescipients (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% (R2Adj= .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). 
 

Keywords : Service Quality, Satisfaction, Trust 
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บทน า 

 ด้วยพระราชบัญญัติองค์กรอัยการและพนักงานอัยการ พ.ศ. 2553 ก าหนดให้องค์กรอัยการ 

ประกอบด้วย ก.อ. อัยการสูงสุด และพนักงานอัยการอื่น โดยมีส านักงานอัยการสูงสุดเป็นหน่วยธุรการ 

ก าหนดให้พนักงานอัยการมีอ านาจและหนา้ท่ี ในคดีท่ีราษฎรฟอ้งเองไม่ได้โดยกฎหมายห้าม เมื่อเห็นสมควร 

พนักงานอัยการมีอ านาจเป็นโจทก์ได้ และปฏิบัติหน้าท่ีอื่นตามท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของ

พนักงานอัยการ และให้ส านักงานอัยการสูงสุด นอกจากมีอ านาจและหน้าท่ีเกี่ยวกับงานธุรการและงานวิชาการ     

เพื่อสนับสนุนและอ านวยความสะดวกให้แก่พนักงานอัยการแล้ว ให้มีอ านาจและหน้าท่ีให้ความช่วยเหลือ

ประชาชนในการด าเนินการทางกฎหมาย รวมตลอดท้ังในการคุ้มครองป้องกันสิทธิและเสรีภาพของ

ประชาชน และการให้ความรู้ทางกฎหมายแก่ประชาชน และปฏิบัติการอื่นใดตามท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็น

อ านาจและหน้าท่ีของพนักงานอัยการ หรือส านักงานอัยการสูงสุด  ตามนัยมาตรา 14 (6), (10) และมาตรา 

23 (1),(9)  ท้ังนี้ในการแบ่งส่วนราชการ การก าหนดอ านาจและหน้าท่ี ให้ท าเป็นประกาศคณะกรรมการ

อัยการ (อ านาจ เนตยสุภา, รวนิท์ ชพีจ าเป็น, ธีรัช ลมิปยารยะ, 2555) 

 ดังนัน้ การด าเนนิงานคุ้มครองสิทธิ อันเป็นการด าเนนิคดีคุ้มครองสิทธิตามท่ีประมวลกฎหมายแพ่ง

และพาณิชย์บัญญัตใิห้เป็นอ านาจหน้าที่ของพนักงานอัยการ เชน่ รอ้งขอให้ศาลตัง้ผู้จัดการมรดก ร้องขอตั้ง

ผู้ปกครอง ร้องขอให้ศาลสั่งเป็นคนสาบสูญ ฯลฯ มิได้ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการไว้ในระเบียบส านักงาน

อัยการสูงสุด ว่าด้วยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน พ.ศ. 2562 ไว้โดยเฉพาะ 

หากแต่เป็นการวางแนวปฏิบัติตามท่ีก าหนดในบทท่ัวไปของระเบียบว่าด้วยการคุ้มครองสิทธิฯ และท่ีสืบต่อ

กันมาตามแผนงาน/โครงการ กิจกรรมงานคุ้มครองสิทธิเสรีภาพและผลประโยชนข์องประชาชน โดยให้ถือว่า

พนักงานอัยการเป็นตัวความเอง จึงไม่ตอ้งย่ืนใบแตง่ทนายความ ฉะนั้นจึงมีความแตกตา่งจากการด าเนนิคดี

แพ่งว่าต่างแก้ต่างให้กระทรวง ทบวง กรม ซึ่งถือว่าเป็นคู่ความท่ีแท้จริง ฐานะของพนักงานอัยการมีฐานะ

เชน่เดียวกับทนายความ พนักงานอัยการมอี านาจและหนา้ท่ีตามพระราชบัญญัติองค์กรอัยการและพนักงาน

อัยการ พ.ศ. 2553 มาตรา 14(10) ประกอบมาตรา 23 (1) และ (9) ดังกล่าว (กิตตภิา เทศทัพ, 2559) 

 การด าเนินภารกิจท้ังหมดของ สคช. ส านักงานอัยการสูงสุดคาดหวังว่า สคช. สามารถคุ้มครอง

สิทธิมนุษยชนและสิทธิเสรีภาพของประชาชนชาวไทยอย่างกว้างขวาง ท้ังในประเทศและต่างประเทศ        

โดยประชาชนท่ีมาขอรับบริการได้รับความรู้ความเข้าใจในปัญหาข้อกฎหมายท่ีถูกต้อง รวดเร็ว และสามารถ

ใช้แก้ไขปัญหาของตนเองได้ อันก่อให้เกิดความสงบสุขและลดความเหลื่อมล้ า ในสังคม เนื่องจากสภาพ

ปัญหามากมายหลายสาเหตุด้วยกัน ที่มีส่วนท าให้เกิดความเดือดร้อนแก่ประชาชน โดยเฉพาะประชาชนท่ีมี

ฐานะยากจน หรือท่ีอยูใ่นชนบทห่างไกล อาทิ การถูกเอารัดเอาเปรียบในด้านเศรษฐกิจ ปัญหาการแย่งท่ีดิน

ท ากิน การกระทบกระท่ังกันระหว่างเจ้าหน้าท่ีของรัฐกับราษฎรในการใช้อ านาจรัฐอันไม่เป็นธรรม ฯลฯ 

สาเหตุต่าง ๆ เหล่านี้ เป็นเหตุส าคัญท่ีท าให้ประชาชนท่ีถูกกระท า ต้องสูญเสียสิทธิเสรีภาพและทรัพย์สินไป 

ซึ่งผลท่ีจะเกดิขึน้ตามมาก็คือการแก้แคน้ ประทุษร้ายต่อร่างกาย และชีวิตซึ่งกันและกัน การก่ออาชญากรรม 

ท่ีท าให้สังคมอยู่กันอย่างหวาดผวา ไม่มีความผาสุก และเมื่อเกิดขึ้นมาก ๆ ก็จะมีผลกระทบต่อความมั่นคง

ของประเทศได้ ซึ่งภาวการณ์ดังกล่าว มูลเหตุส าคัญประการหนึ่งก็คือ ความไม่รู้กฎหมาย ท่ีท าให้คนส่วนหนึ่ง     

มีการกระท าท่ีละเมิดต่อกฎเกณฑ์ท่ีกฎหมายได้ก าหนดไว้ ในขณะท่ีคนอีกส่วนหนึ่งก็ไม่มีความรู้ท่ีจะใช้

กฎหมาย ในการปกป้องและพิทักษ์สิทธิหรือผลประโยชนข์องตน เมื่อเกิดกรณีพพิาทขึน้ ก็ท าให้รัฐต้องทุ่มเท

งบประมาณจ านวนไม่น้อย ในแต่ละปีเพื่อแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้ส าเร็จ อย่างไรก็ตามการใช้มาตรการแก้ไข
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ปัญหาสังคม โดยวิธีการปราบปรามแต่เพียงอย่างเดียว ไม่ใช่วิถีทางท่ีได้ผลอย่างแท้จริง วธีิการท่ีดีท่ีควรท า

ควบคู่กันไปก็คือ การส่งเสริมประชาชนให้มีความรู้ในสิทธิและหน้าท่ีของตนตามกฎหมาย จะท าให้เกิดความสัมฤทธ์ิผล

ในการลดปัญหาพิพาทขัดแย้งได้ในปริมาณท่ีมากกว่า ส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย   

แก่ประชาชน มีอ านาจหน้าท่ีเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิเสรีภาพ และผลประโยชน์ของประชาชน ตามท่ี

กฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหนา้ที่ของพนักงานอัยการ หรือเมื่อมีกรณอีันสมควร เขา้คุ้มครองป้องกันสทิธิ

เสรีภาพและผลประโยชน์ของประชาชนในประการอื่นท่ีกฎหมายให้มีอ านาจด าเนินการได้ ตลอดจน

ด าเนินงาน ให้บริการช่วยเหลือทางด้านกฎหมายแก่ประชาชนผู้ยากไร้ และประชาชนในชนบท รวมท้ัง

ด าเนนิการเผยแพร่ความรู้ทางกฎหมายให้แกป่ระชาชนท่ัวไป  

 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องท าให้ผู้วิจัยได้ทราบถึงความส าคัญของคุณภาพการบริการ

ท่ีจะสามารถสร้างความเชื่อมั่นแก่ประชาชน การมีคุณภาพการบริการท่ีดี ท าให้ประชาชนได้รับการตอบสนองและมี

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ตามความคาดหวัง ซึ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเชื่อถือ

ไว้วางใจ จึงเป็นเหตุจูงใจให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจและ

ความเชื่อถือไว้วางใจของผู้รับบริการส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร เนื่องจากส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ให้ความช่วยเหลือทางกฎหมาย ให้บริการเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิมนุษยชน             

การคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพและผลประโยชนข์องประชาชน  

วัตถุประสงคข์องการวจิัย 

 1. เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการให้บริการ ความพงึพอใจของผู้รับบริการ และความเชื่อถือไวว้างใจ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร 

 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร  

 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีส่งผลต่อความเชื่อถือไว้วางใจส านักงาน

อัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร  

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 จากการท่ีผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ผู้วจิัยได้น า 1) ตัวแบบและ

วิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ หรือ SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p. 28; 

Lovelock, 1996, pp. 464-466) 2) แนวคิดการวัดความพึงพอใจในการให้บริการของ Millet (2012) และ 3) 

ทฤษฎีความไว้ เนื้อเชื่อใจ  5C ของ Van de Ven (2008) มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดของการวิจัย             

ดังภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดของการวจิัย 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อขอใช้บริการส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ในวันท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 2564 

ถึงวันท่ี 31 พฤษภาคม พ.ศ. 2564 จ านวนท้ังสิ้น 1,862 คน  

 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อขอใช้บริการส านักงานอัยการคุ้มครอง

สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ในวันท่ี 16 พฤศจิกายน-15 ธันวาคม 

พ.ศ. 2564 จ านวน 330 คน ขนาดของกลุ่มตัวอยา่งได้มาโดยการเทียบตารางส าเร็จรูปค านวณหาขนาดของ

กลุ่มตัวอย่างของ Krejcie and Morgan (สิน พันธ์ุพินิจ, 2554, หน้า 137) และท าการสุ่มแบบง่าย (Simple 

sampling) 

 2. เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัย 

   เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการทบทวน

วรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง แบง่ออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

    ตอนท่ี 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นประชาชนผู้มาติดตอ่ขอใชบ้ริการ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร อันประกอบด้วย เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน ลักษณะเป็นแบบเลอืกตอบ (Check list) 

คุณภาพการให้บริการ 

   1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

   2. ความนา่เช่ือถือ 

   3. การตอบสนองผู้รับบริการ  

   4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  

   5. การเข้าใจและรู้จกัผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

   1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค  

   2. การให้บริการอยา่งทันเวลา  

   3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ  

   4. การให้บริการอยา่งต่อเนื่อง  

   5. การให้บริการอยา่งก้าวหนา้  

 

ความเชื่อถือไวว้างใจ 

   1. การตดิตอ่สื่อสาร   

   2. การดูแลเอาใจใส ่

   3. การให้ข้อผูกพัน 

   4. การท าให้เกิดความสบาย  

   5. การแก้ไขสถานการณข์ัดแยง้ 
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    ตอนท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย

และการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ 

   ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและ

การบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ 

    ตอนท่ี 4 ความเชื่อถือไว้วางใจของประชาชนต่อส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย

และการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ 

    ตอนท่ี 5 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนาการให้บริการของ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ลักษณะ

แบบสอบถาม มลีักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open-ended form) 

  โดยแบบสอบถามได้ค่า IOC ระหว่าง .80-1.00 ค่าอ านาจจ าแนกอยู่ระหว่าง .394-.856 และค่า

ความเชื่อม่ันภาพรวมท้ังฉบับเท่ากับ .869 

 นอกจากนี้ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามได้น าไปเสนอขอการรับรองจริยธรรมวิจัยในมนุษย์ จาก

สถาบันวจิัยและพัฒนา มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร และน าไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้สมบูรณ์ตาม

ข้อเสนอแนะของคณะกรรมการจริยธรรมวจิัยในมนุษย์ (เลขท่ีใบรับรอง 054/2564) 

 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 1. ผู้วิจัยน าหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร ถึงส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บข้อมูลจากประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครอง

สิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร ท่ีเป็นกลุ่มตัวอยา่ง จ านวน 330 คน 

 2. ส่งแบบสอบถามไปให้ผู้ท่ีเกี่ยวข้องพร้อมชี้แจงรายละเอียดความมุ่งหมายของการออกแบบ

สอบถามนี ้เพื่อท าความเขา้ใจให้ตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 

 3. ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยตนเองและการลงพื้นท่ีจริง 

เพื่อน าแบบสอบถามไปแจกแก่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 330 คน ในส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พร้อมท้ังชี้แจงรายละเอียด ความมุ่งหมายของ

การออกแบบสอบถาม 

   4. ตรวจสอบความถูกต้อง ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพื่อน าแบบสอบถามไปประมวลผล 

และวิเคราะห์ขอ้มูลตอ่ไป  

 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

   1. ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถาม 

   2. ตรวจสอบความสมบูรณ์แล้วลงรหัส (Coding form)        

   3. ด าเนนิการวิเคราะห์ขอ้มูล 

    3.1 การวิเคราะห์คุณลักษณะส่วนบุคคล ตามแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 ใช้การแจกแจงความถี่ 

(Frequencies) และค่าร้อยละ (Percentage) 

    3.2 การวิเคราะห์แบบสอบถามตอนท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครอง

สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
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    3.3 การวิเคราะห์ แบบสอบถามตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย 

(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

    3.4 การวเิคราะห์ แบบสอบถามตอนท่ี 4 ความเชื่อถอืไวว้างใจของประชาชนต่อส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย 

(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

    3.5 การทดสอบสมมตฐิานเพื่อศกึษา 1) อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีสง่ผลตอ่ความเชื่อถือไวว้างใจ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร 2) อทิธิพลของ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีส่งผลต่อความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือ

ทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple 

regression analysis) โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลการวิจัย 

 1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นประชาชนผู้มาตดิตอ่ขอใชบ้ริการของ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร พบผลดังนี ้
 

ตาราง 1 จ านวนและรอ้ยละของกลุ่มตัวอยา่งจ าแนกตามข้อมูลท่ัวไป 

(n=330) 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

   -ชาย 118 35.76 

   -หญิง 212 64.24 

2. อายุ   

   -ไมเ่กิน 30 ปี 33 10.00 

   -31-45 ป ี 162 49.09 

   -46-60 ป ี 118 35.76 

   -มากกวา่ 60 ป ี 17 5.15 

3. ระดับการศกึษา   

   -ประถมศึกษา 109 33.01 

   -มัธยมศกึษา/ปวช. 138 41.82 

   -อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส.     25 7.58 

   -ปริญญาตรีขึ้นไป     58 17.58 

4. อาชีพ   

   -เกษตรกร 164 49.70 

   -ค้าขาย/ หาบแร่/แผงลอย 75 22.71 

   -ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการขนาดใหญ่ 26 7.88 
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ตาราง 1 (ตอ่) 

   -รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ/พนักงานของรัฐ 38 11.52 

   -รับจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน 22 6.66 

   -อาชีพอื่น ๆ  5 1.52 

5. รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน   

   -ไมเ่กิน 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 1 ผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นประชาชนผู้มาติดตอ่ขอใชบ้ริการส านักงานอัยการคุ้มครอง

สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ในวันท่ี 16 พฤศจิกายน-15 ธันวาคม 

พ.ศ. 2564 ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 64.24 มีอายุระหว่าง 31-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.09 มี

การศึกษาในระดับมัธยมศึกษา/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 41.82 ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 49.70 

และมีรายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน ไมเ่กิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 49.09  

 2. ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง

กฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร พบผลดังตาราง 2 

ตาราง 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครอง 

 สิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมกุดาหาร รายดา้น 

 (n=330) 

ด้านท่ี คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ความหมาย 

1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.24 0.44 มาก 

2 ความนา่เช่ือถือ 4.32 0.45 มาก 

3 การตอบสนองผู้รับบริการ 3.94 0.49 มาก 

4 การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 4.24 0.48 มาก 

5 การเข้าใจและรูจ้ักผู้รับบริการ 3.95 0.49 มาก 

รวม 4.13 0.31 มาก 
 

 จากตาราง 2 พบวา่ ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทาง

กฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมาก ( X =4.13) เมื่อพิจารณารายดา้น 

พบวา่ ด้านท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ด้านความนา่เช่ือถือ ( X =4.32) รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ( X =4.24) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ( X =4.24) ด้านการเข้าใจและรู้จกั

ผู้รับบริการ ( X =3.95) และด้านการตอบสนองผู้รับบริการ ( X =3.94) ตามล าดับ 
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 3. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร พบผลดังตาราง 3 

ตาราง 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อส านักงานอัยการ 

 คุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคด ีจังหวัดมุกดาหาร รายดา้น 

(n=330) 

ด้านท่ี ความพงึพอใจของผู้รับบริการ X  S.D. ความหมาย 

1 การให้บริการอยา่งเสมอภาค 4.17 0.47 มาก 

2 การให้บริการอยา่งทันเวลา 3.89 0.66 มาก 

3 การให้บริการอยา่งเพียงพอ 4.06 0.56 มาก 

4 การให้บริการอยา่งต่อเนื่อง 3.90 0.58 มาก 

5 การให้บริการอยา่งก้าวหนา้ 4.30 0.50 มาก 

รวม 4.06 0.32 มาก 
 

 จากตาราง 3 พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.06) เมื่อ

พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ( X =4.30) 

รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ( X =4.17) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ( X =4.06) 

ด้านการให้บริการอยา่งต่อเนื่อง ( X =3.90) และด้านการให้บริการอยา่งทันเวลา ( X =3.89) ตามล าดับ 

 4. ผลการวเิคราะห์ระดับความเชื่อถอืไว้วางใจของผู้รับบริการต่อส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร พบผลดังตาราง 4 

ตาราง 4 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความเชื่อถอืไว้วางใจของประชาชนต่อส านักงาน 

 อัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร รายด้าน 

 (n=330) 

ด้านท่ี ความเชื่อถอืไว้วางใจ X  S.D. ความหมาย 

1 การตดิตอ่สื่อสาร 4.33 0.44 มาก 

2 การดูแลเอาใจใส ่ 4.25 0.45 มาก 

3 การให้ข้อผกูพัน 3.84 0.71 มาก 

4 การท าให้เกิดความสบาย 3.91 0.59 มาก 

5 การแก้ไขสถานการณ์ขดัแย้ง 3.88 0.69 มาก 

รวม 4.08 0.39 มาก 

 

 จากตาราง 4 พบว่า ระดับความเชื่อถือไว้วางใจของผู้รับบริการต่อส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.08) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ด้านการติดต่อสื่อสาร ( X =4.33) รองลงมาคือ 
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ด้านการดูแลเอาใจใส่ ( X =4.25) ด้านการท าให้เกิดความสบาย ( X =3.91) ด้านการแก้ไขสถานการณ์

ขัดแย้ง ( X =3.88) และด้านการให้ข้อผูกพัน ( X =3.84) ตามล าดับ 

 5. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

     การวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเชื่อถือไวว้างใจส านักงานอัยการ

คุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร รายละเอยีดดังตาราง 5 

 

ตาราง 5 ผลการวเิคราะห์อทิธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีสง่ผลตอ่ความเชื่อถอืไว้วางใจส านักงาน 

      อัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร 

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

Tolerance VIF 

(Constant) .208 .123  1.688 .092   

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ .020 .022 .023 .942 .347 .751 1.162 

ความนา่เช่ือถือ .281 .023 .320 12.403 .000* .722 1.3456 

การตอบสนองผู้รับบริการ .379 .021 .474 18.010 .000* .715 1.3456 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ .091 .022 .111 4.217 .000* .712 1.386 

การเข้าใจและรูจ้ักผู้รับบริการ  .280 .021 .349 13.540 .000* .745 1.304 

R=915, R2=.838, R2Adj=.835, F=334.933, Sig.=.000** 
 

 จากตาราง 5 พบว่า ตัวแปรย่อยของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเชื่อถือไว้วางใจ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ได้แก่ การตอบสนอง

ผู้รับบริการ (β=474) การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (β=349) ความนา่เชื่อถือ (β=320) และการให้ความมั่นใจ

แก่ผู้ รับบริการ (β=111) ยกเว้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และตัวแปรดังกล่าวสามารถร่วมกัน

พยากรณ์ความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ได้ร้อยละ 83.50 (R2Adj=.836) อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 อธิบายได้วา่ ประชาชน

ผู้รับบริการยิ่งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอย่างมากในด้านต่าง ๆ  ได้แก่ การตอบสนองผู้รับบริการ การ

เข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ความน่าเชื่อถือ และการให้ความมั่นใจผู้รับบริการ จะเป็นผู้ท่ีมี ความเชื่อถือ

ไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร มาก

ขึน้ดว้ย 

 นอกจากนี้ผู้วิจัยยังพบอิทธิพลของความพึงพอใจของผู้บริการท่ีส่งผลต่อความเชื่อถือไว้วางใจ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร รายละเอยีดดัง

ตาราง 6 
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ตาราง 6 ผลการวเิคราะห์อทิธิพลของความพงึพอใจของผู้รับบริการท่ีสง่ผลตอ่ความเชื่อถอืไว้วางใจ 

 ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร  

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

Tolerance VIF 

(Constant) .999 .132  7.581 .000*   

การให้บริการอยา่งเสมอภาค .166 .021 .197 7.755 .000* .756 1.179 

การให้บริการอยา่งทันเวลา  .341 .017 .574 19.771 .000* .729 1.361 

การให้บริการอยา่งเพียงพอ .049 .017 .069 2.831 .005* .725 1.374 

การให้บริการอยา่งต่อเนื่อง .248 .020 .364 12.640 .000* .714 1.392 

การให้บริการอยา่งก้าวหนา้ .024 .020 .031 1.242 .215 .762 1.304 

R=902, R2=.813, R2Adj=.810, F=282.349, Sig.=.000** 

 

 จากตาราง 6 การวิเคราะห์การถดถอยพหุเพื่อพยากรณ์อิทธิพลของความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ี

ส่งผลต่อความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร พบวา่ องคป์ระกอบย่อยของความพงึพอใจของผู้รับบริการท่ีสง่ผลตอ่ความเชื่อถอืไว้วางใจ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ได้แก่ การ

ให้บริการอย่างทันเวลา (β=574) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (β=364) การให้บริการอย่างเสมอภาค (β=

197) และการให้บริการอย่างเพียงพอ (β=069) ยกเว้นการให้บริการอย่างก้าวหน้า องค์ประกอบดังกล่าว 

สามารถร่วมกันพยากรณ์ระดับความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง

กฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ได้ร้อยละ 81.00 (R2Adj=.810) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05 อธิบายได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการยิ่งมีความพึงพอใจอย่างมากด้านต่าง ๆ ได้แก่ การให้บริการ

อย่างทันเวลา การให้บริการอยา่งตอ่เนื่อง การให้บริการอยา่งเสมอภาค และการให้บริการอย่างเพยีงพอ จะ

เป็นผู้ท่ีมีความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหารมากขึ้นด้วย 
 

อภิปรายผล 

 1. ผลการวิจัยจากการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเชื่อถือไว้วางใจ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร พบว่า 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ด้านความ

น่าเชื่อถือ และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ มีอ านาจพยากรณ์ความเชื่อถือไว้วางใจส านักงาน

อัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร อย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิตท่ีิระดับ .05 โดยสามารถร่วมกันพยากรณ์ระดับความเชื่อถอืไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ได้ร้อยละ 83.50 (R2Adj. = .835) ผลการวิจัยใน
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คร้ังนี้สอดคล้องกับแนวคิดของ Anderson, Fornell, and Lehmann (1994) กล่าวว่า เมื่อฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเกิด

ความไวเ้นื้อเชื่อใจว่าอีกฝ่ายจะปฏบัิตงิานได้ประสบความส าเร็จ และได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ นา่เชื่อถอื ก็จะ

ส่งผลต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ สอดคล้องกับแนวคิดของ Sureshchandar et al. (2002) กล่าวว่า ความไว้เนื้อ

เชื่อใจเป็นความคาดหวังของลูกค้าว่าผู้ให้บริการจะสามารถตอบสนองและท าตามสัญญาท่ีให้ไว้ได้  ซึ่งมี 2 

องค์ประกอบ คือ 1. การให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพหรือน่าเชื่อถือ 2. ความรู้สึกดีในความไว้ใจจน

ก่อให้เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจ สอดคล้องกับแนวคิดของ Chiu, Hsu, Lai & Chang (2012) นยิามวา่ ความไวเ้นื้อ

เชื่อใจ คือ รากฐานท่ีส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ รวมไปถึงการรักษาความสัมพันธ์ของผู้ให้บริการกับ

ลูกค้า ผู้ใช้บริการเป็นปัจจัยหลักท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับแนวคิดของ สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม 

(2558) กล่าวว่า ความสัมพันธ์ทางธุรกิจท่ียาวนานมาจากพื้นฐานการมีความไว้เนื้อซึ่งใจระหว่างกัน         

ซึ่งความไว้เนื้อเชื่อใจอาจเกิดจาก การได้รับบริการหรือสินค้ามีความถูกต้อง น่าเชื่อถือ มีการให้บริการด้วย

ความซื่อตรง ตรงไปตรงมา และรู้สึกถึงความปลอดภัยจากการใช้บริการ จนท าให้เกิดทัศนคติเชิงบวกก็จะ

เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจ ท่ีส่งผลมาจากคุณภาพของการให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อนุชลา          

ศรีสะอาด (2560) ได้ศึกษาเร่ือง อทิธิพลคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุ้มคา่ ภาพลักษณ์องค์การ และคุณภาพการ

ให้บริการต่อความพึงพอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความผูกพัน การบอกต่อและการกลับมาใช้บริการซ้ าของ

ลูกค้าท่ีใช้บริการซื้อขายหุ้นกับบริษัท หลักทรัพย์คันทร่ี กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) ผลการวิจัย พบว่า ความพึง

พอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าท่ีใช้บริการซื้อขายหุ้นกับ บริษัท หลักทรัพย์คันทร่ี 

กรุป๊ จ ากัด (มหาชน) กล่าวคอื หากลูกค้า บริษัท หลักทรัพยค์ันทร่ี กรุป๊ จ ากัด (มหาชน) มคีวามพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการท่ีเพิ่มมากขึ้นจะส่งผลให้ลูกค้า บริษัท หลักทรัพย์คันทร่ี กรุ๊ป จ ากัด (มหาชน) เกิดความ

ไว้เนื้อเชื่อใจท่ีเพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ไชยชนะ 

จันทรอารีย,์ มาเรียม นะมิ และอัมพล ชูสนุก (2558) ได้ท าการศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อ

ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ่และการกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 

ผลการศึกษา พบวา่ โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ค่าสถิติไคสแควร์  เท่ากับ 

877.200 ท่ีองศาอิสระ (df) เท่ากับ 847 ค่าความน่าจะเป็น (p-value) เท่ากับ 0.229 ไคสแควร์สัมพัทธ์ 

เท่ากับ 1.035 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.934 ค่าดัชนวีัดระดับความกลมกลืนท่ีปรับแก้ 

(AGFI) เท่ากับ 0.912 ค่าดัชนีความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 1.00 ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก าลัง

สองของส่วนท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.026 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณ

ค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ 0.110 นอกจากนี้ผลการวิจัยแสดงว่า คุณภาพการให้บริการปัจจัยท่ีมี

อิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ได้แก่  ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและไว้วางใจ      

การรับประกัน และความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  

 3. ผลการวิจัยจากการศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีส่งผลต่อความเชื่อถือ

ไวว้างใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร พบวา่  

คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการอยา่งทันเวลา ด้านการให้บริการอยา่งตอ่เนื่อง และด้านการให้บริการอย่าง

เสมอภาค มอี านาจพยากรณ์ความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมาย

และการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร ได้ร้อยละ 81.00 (R2Adj=.810) อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05  

 ผลการวิจัยในคร้ังนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชญานิษฐ์ โสรส (2559) ได้ท าการศึกษา คุณภาพ

การให้บริการไปรษณีย์จังหวัดจันทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์  ไปรษณีย์ไทย : ไปรษณีย์จังหวัดจันทบุรี        
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ผลการศึกษาเชงิปริมาณผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลคุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจ 

ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจ ด้านการเอาใจใส่ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้านการรับรู้บริการและข่าวสาร ณ ท่ีทาการไปรษณีย์ภาพรวม    

ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานตามสมมติฐานการวิจัยข้อท่ีหนึ่งประเภทของการบริการ      

ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจที่แตกต่างกัน พบว่า ประเภทบริการ ทุกประเภทไม่มีผลท าให้ความพึง

พอใจของผู้รับบริการไม่แตกต่างกัน มีเพียงประเภทของตพีิมพ์ตอ่ภาพลักษณ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 การวิเคราะห์

ความสัมพันธ์โดยใชก้ารถดถอยพหุคูณแบบปกติ สมมตฐิานการวิจัยขอ้ท่ีสอง ระหว่างคุณภาพการให้บริการ

ไปรษณีย์จังหวัดจันทบุรีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ พบว่า ด้านความไว้วางใจ ด้านการตอบสนอง   

ด้านความมั่นใจ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ของผู้รับบริการมีเพียงการเอาใจใส่ท่ีไม่มี

อทิธิพล ข้อมูลเชิงคุณภาพ พบว่า ส่วนท่ี 1 ท่ีมาใชบ้ริการมากสุดคือ ไปรษณีย์ด่วนพิเศษมาใช้บริการคร้ังละ 

3 วันใน 1 สัปดาห์ส่วนท่ี 2 พบว่า ไม่มีความคิดเห็นว่าต้องเปิดบริการ ใหม่เพิ่มสิ่งท่ีสัมผัสได้จากการมาใช้

บริการไปรษณีย์ พบว่า มีระบบบริการท่ีดี รวดเร็วสะดวกและปลอดภัย การเอาใจใส่รวมถึงบริการหลังการขาย    

ของพนักงาน พบว่า ภาพรวมบริการท่ัวไปดีมาก ข้อเสนอแนะ พบว่า ไม่มีความคิดเห็น ส่วนท่ี 3 สถานท่ี

ให้บริการมีความเหมาะสมภาพรวมการให้บริการเหมาะสมเกี่ยวกับเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการมีจ านวนท่ีเหมาะสม 

กล่าวค าทักทาย แต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อย พบว่า ไม่มีเกี่ยวกับ ข้อเสนอแนะในด้านความพึงพอใจในการใช้

บริการ พบว่า ล าดับท่ี 1 ไม่มี ในการวิจัยคร้ังนี้บรรลุวัตถุประสงค์ ของการวิจัย เพราะ พบว่า ลูกค้าท่ีมาใช้

บริการต้องการให้เพิ่มลิฟต์ขนของด้านหน้าและเพิ่มช่องบริการสอดคล้องกับงานวิจัยของ ไชยชนะ จันทร

อารีย์, มาเรียม นะมิ และอัมพล ชูสนุก (2558) ได้ท าการศกึษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความไวเ้นื้อเชื่อ

ใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อและการกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 ผลการศึกษา 

พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี  ค่าสถิติไคสแควร์  เท่ากับ 877.200        

ท่ีองศาอิสระ (df) เท่ากับ 847 ค่าความน่าจะเป็น (p-value) เท่ากับ 0.229 ไคสแควร์สัมพัทธ์ เท่ากับ 1.035 

ค่าดัชนวีัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.934 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลนืท่ีปรับแก้ (AGFI) เท่ากับ 

0.912 ค่าดัชนีความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 1.00 ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนท่ี

เหลือมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.026 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ 

(RMSEA) เท่ากับ 0.110 นอกจากนี้ผลการวิจัยแสดงว่า คุณภาพการให้บริการปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจ ได้แก่ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเชื่อถือและไว้วางใจ ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็น

รายบุคคล และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

ปารยทิ์พย์ ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ได้ศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับความ

พึงพอใจ และความภักดีของคนไข้ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา 

พบว่า คนไข้ท่ีเข้ารับบริการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับในด้านต่าง ๆ ในระดับดี มีความพึงพอใจ 

และความภักดีต่อสถานบริการทางการแพทย์ในระดับสูง และจากการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติแสดงให้

เห็นถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการด้านต่าง ๆ มผีลตอ่ระดับความพึงพอใจ 
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ข้อเสนอแนะ 

 1. ข้อเสนอแนะเพื่อการน าผลการวจิัยไปใช้ 

      1.1 ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ควรเสริมสร้างและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ โดยควรปลูกฝังและก าชับ

ให้เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ทันท่วงทีและพร้อมท่ีจะให้การช่วยเหลือประชาชนได้ทันที หาก

ประชาชนต้องการความช่วยเหลือเป็นพิเศษ และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ โดยควรปลูกฝังและ

ก าชับให้เจ้าหน้าท่ีให้ค าอธิบายต่อประชาชนผู้มารับบริการอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย และเอาใจใส่ดูแลผู้มารับ

บริการเป็นอยา่งดีเท่าเทียมกัน 

      1.2 ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร 

ควรเสริมสร้างและพัฒนาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลอืทาง

กฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา โดยควรปลูกฝังและก าชับให้

เจ้าหน้าท่ีให้บริการให้เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด และก าหนดขั้นตอนในการให้บริการมีความเหมาะสม

กับระยะเวลาที่ก าหนด ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยควรท าการประชาสัมพันธ์และให้บริการต่าง ๆ 

มคีวามชัดเจน และก าชับให้เจ้าหนา้ที่ให้บริการอยา่งมปีระสิทธิภาพและไมซ่้ าซ้อน 

      1.3 ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร 

ควรเสริมสร้างและพัฒนาความเชื่อถอืไว้วางใจของประชาชนต่อส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลือ

ทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร ด้านการให้ข้อผูกพัน โดยหน่วยงานควรท าทุกอย่างเพื่อ

สร้างความสัมพันธ์อันดีกับประชาชน และด้านการแก้ไขสถานการณ์ขัดแย้ง โดยหน่วยงานควรแสดงความ

รับผิดชอบถ้าประชาชนพบสิ่งใดท่ีสงสัยในการให้บริการให้มากกวา่นี้ 

      1.4 ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร 

ควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จัก

ผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ เนื่องจากเป็นรูปแบบตัวแปรท่ีมี

ผลต่อความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี

จังหวัดมุกดาหาร ตามล าดับ 

    1.5 ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดจีังหวัดมุกดาหาร 

ควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการ

ให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค เนื่องจากเป็นรูปแบบตัวแปรท่ีมีผลต่อความ

เชื่อถอืไวว้างใจส านักงานอัยการคุม้ครองสิทธิและชว่ยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร 

ตามล าดับ 

 2. ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 

      2.1 ควรท าการศกึษาวจิัยเร่ืองดังกล่าว โดยท าการเปรียบเทียบกับส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ

และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดอื่น ๆ ท่ีอยู่ใกล้เคียง เช่น จังหวัดสกลนคร จังหวัด

นครพนม จังหวัดอ านาจเจริญ เพื่อท่ีจะได้ทราบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีตอ่ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการและความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและ         

การบังคับคดจีังหวัดอื่น ๆ 
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      2.2 ควรมีการศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนต่อการรับบริการของ

ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร เพื่อทราบ

ปัญหา อุปสรรค และแนวทางการพัฒนาการให้บริการ 

       2.3 ควรศกึษาปัจจัยท่ีมีอทิธิพลตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหารเช่น การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร การบริหารงาน

ตามหลักธรรมาภิบาล การบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม และใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติขั้นสูง เช่น 

การวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมของตัวแปรศกึษา เป็นต้น 

       2.4 ควรศึกษาเชิงคุณภาพท้ังจากตัวเจ้าหน้าท่ีเองและจากผู้ใช้บริการเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก

น ามาเปรียบเทียบกัน เพื่อให้การบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและ

การบังคับคดีจังหวดัมุกดาหาร เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมปีระสิทธิภาพและท าให้ประชาชนพงึพอใจมากขึน้ 

      2.5 ควรท าการศึกษากับประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ

และชว่ยเหลอืทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหารท่ีผ่านกระบวนการร้องเรียนเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

89 

 

 

เอกสารอ้างอิง 

กิตติภา เทศทัพ. (2559). การสั่งคดท่ีีไม่เป็นประโยชนแ์ก่สาธารณชนในชัน้พนักงานอัยการ. วทิยานพินธ์ 

 นติศิาสตรมหาบัณฑิต. กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลัยธุรกิจบัณฑิตย.์ 

ชญานษิฐ์ โสรส. (2559). คุณภาพการให้บริการไปรษณีย์จังหวดัจันทบุรีท่ีสง่ผลตอ่ภาพลักษณ์ ไปรษณีย์

 ไทย: ไปรษณีย์จังหวัดจันทบุรี. งานนพินธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ. 

 ชลบุรี: วทิยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลัยบูรพา. 

ไชยชนะ จันทรอารีย์, มาเรียม นะมิ และอัมพล ชูสนุก. (2558). อทิธิพลของคุณภาพการให้บริการตอ่ 

 ความไวเนื้อเชื่อใจการบอกตอ่และการกลับมาใชบ้ริการซ้ าของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2.  

 วารสารปัญญาภิวัฒน์. 8(2): 25-39. 

ปารย์ทิพย์ ธนาภคิุปตานนท์. (2554). ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับความพึงพอใจ  

 และความภักดีของคนไข:้ กรณศีกึษาโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร. รายงานการวิจัย.  

 ขอนแก่น: บัณฑิตศกึษา วทิยาลัยบัณฑิตศกึษาการจัดการ มหาวทิยาลัยขอนแก่น. 

สิน พันธ์ุพินิจ. (2554). เทคนิคการวจิัยทางสังคมศาสตร์. กรุงเทพฯ: บริษัทวทิยพัฒน์ จ ากัด. 

อนุชลา ศรีสะอาด. (2560). อทิธิพลคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุ้มค่า ภาพลักษณ์องค์การ และคณุภาพ 

 การให้บริการต่อความพงึพอใจ ความไวเ้นื้อเชื่อใจ ความผูกพัน การบอกตอ่และการกลับมาใช้ 

 บริการซ้ าของลูกค้าทีใ่ชบ้ริการซื้อขายหุน้กับบริษัท หลักทรัพย์คันทร่ี กรุป๊ จ ากัด (มหาชน).  

 การค้นคว้าอสิระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

Chiu, C., Hsu, M., Lai, H., & Chang, C. (2012). Re-examining the influence of trust on Online repeat  

 purchase intention: The moderating role of habit and its Antecedent. Decision Support System,  

 53(4), 835-845. 

Parasuraman and et. Al. (1990). Delivering Service Quality: Planning customer Perceptions and  

 Expectation. New York: Fress. 

Yamane, Taro. (1973). Statistics: An Introductory Analysis. Third editio. New York: Harper  

 and Row Publication. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

90 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


