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บทคดัย่อ 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ท่ีผูใ้ช้บริการ        
มีต่อการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 386  คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างเป็นแบบบังเอิญสถิติท่ีใช ้           
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (T – test) 
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA)  และใช้วิธีการทดสอบรายคู่       
โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffé's method) ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดั          
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมมีคุณภาพบริการมากท่ีสุด โดยขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีอายตุั้งแต่ 36 – 45 ปี ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ส าเร็จ
การศึกษาระดบัประถมศึกษา  สถานภาพสมรสแลว้  มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากว่า 5,000 บาท  และประเภท     
ในการขอรับบริการในทางด้านปรึกษาด้านกฎหมาย ระดับคุณภาพการให้บริการ เม่ือพิจารณาเป็น        
รายด้าน พบว่า ในภาพรวมมีคุณภาพบริการตามการรับรู้ท่ีผูใ้ช้บริการทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด          
เม่ือพิจารณารายดา้นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  รองลงมา
คือ ด้านความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ด้านการให้ความเช่ือมั่น             
ต่อผูรั้บบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั ในการเปรียบเทียบความแตกต่าง      
เม่ือจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลโดยรวม พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีลักษณะส่วนบุคคลต่างกัน             
มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการไม่มีความแตกต่างกนัในแต่ละดา้น ยกเวน้ดา้นอายุและรายได ้    
มีค่านอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 แต่เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั
น้อยท่ีสุดหรือวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffé's method) พบว่า ทุกคู่ไม่มีความแตกต่างกัน ข้อเสนอแนะ   
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ABSTRACT 
 
 

The objective of this independent study was to investigate the service quality based 
on service-users’ perception on the services of Mae Sariang Provincial Prosecutor’s Office.      
The accidental sampling method was employed and the questionnaire was used to collect the data 
from 368 respondents. The data were statistically analyzed for mean, percentage, and standard 
deviation. The t-test and one-way ANOVA analysis were also conducted. The paired test was 
based on Scheffé's method. The study results revealed that the overall service quality of the office 
according to the perception of service users was found to be at the highest level. Personal 
information of the respondents revealed that most of them were males, married, aged between 36 
and 45 years, being involved in agriculture, with primary education and a monthly income of 
lower than 5,000 baht, and seeking legal consultation services. When the service quality levels by 
items were taken into consideration, it was found that the perception on the overall service quality 
in all aspects was at the highest level. When the items were considered, ranked from high to low, 
it was found that the item with the highest mean was trust and reliability, followed by care for 
service users, response to service users, confidence in service users, and concreteness of services 
respectively. In comparing the difference when classified by overall personal attributes,                
it was found that the perception of service users with different personal attributes did not differ in 
the service quality in each aspect, except age and income which had a statistical significance 
lower than 0.01 and 0.05. However, when comparing the pair difference with the least 
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significance by means of Scheffé's method, it was found that all pairs did not differ.                  
The recommendations for service providers to improve their services on a regular basis are that 
the study findings should be implemented by specifying operational directions, improving 
personnel potential, and allocating suitable resources in order to increase the efficiency as well as 
practicality of service provision. 
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กติติกรรมประกาศ 
 
 

การค้นคว้าอิสระฉบับ น้ี  ส าเร็จลงได้อย่างสมบูรณ์ด้วยความกรุณาอย่างยิ่ ง               
จากผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ศุภฤกษ์ ธาราพิทกัษว์งศ ์อาจารยท่ี์ปรึกษางานคน้ควา้อิสระท่ีไดก้รุณา
ให้ค  าปรึกษาข้อเสนอแนะแนวทางท างานท่ีถูกต้องตลอดจนตรวจสอบเพื่อแก้ไขข้อบกพร่อง      
ดว้ยความเอาใจใส่อย่างดียิ่ง และขอบพระคุณผูท้รงคุณวุฒิทุกท่านท่ีกรุณาเป็นผูเ้ช่ียวชาญท่ีไดใ้ห ้  
ความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบรวมทั้งให้ค  าแนะน าแกไ้ขเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัให้มีคุณภาพ
จนเป็นการค้นคว้าอิสระท่ี เสร็จสมบูรณ์  ซ่ึงผู ้วิจ ัย รู้สึกซาบซ้ึงและขอกราบขอบพระคุณ                 
เป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี   

ขอขอบพระคุณท่านประธานกรรมการและกรรมการสอบทุกท่านท่ีได้อนุเคราะห์            
ในการให้ค  าปรึกษาและข้อเสนอแนะ ตลอดจนตรวจสอบเพื่อแก้ไขปรับปรุงการคน้ควา้อิสระ
พร้อมทั้งใหแ้นวคิด ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ของเคร่ืองมือจนสามารถน าไปใช้
ได้จริง และขอขอบพระคุณประธานหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจดัการ           
ท่ีคอยติดตาม สอบถาม และคอยช่วยเหลือแก่นักศึกษา ขอกราบขอบคุณท่านอัยการจังหวดั          
แม่สะเรียงและอัยการในส านักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงทุกท่านท่ีให้ความอนุเคราะห์              
ในการเก็บข้อมูล ขอขอบคุณเพื่อนร่วมงานส านักงานอัยการจังหวดัแม่สะเรียงและเพื่อนๆ             
ในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านท่ีคอยช่วยเหลือและเป็นก าลังใจมาโดยตลอด       
สุดทา้ยน้ี ขอขอบคุณครอบครัวท่ีเป็นผูอ้ยู่เบ้ืองหลงัความส าเร็จและเป็นแรงบนัดาลใจให้ผูศึ้กษา     
มีก าลงักายและก าลงัใจในการท าการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีใหส้ าเร็จลุล่วงดว้ยดี 

ขอบคุณผูใ้ช้บริการส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือ        
ในการเก็บขอ้มูลตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ตั้งอยู่ในเขตอ าเภอแม่สะเรียงเป็น 1 ใน 7 อ าเภอ                             

ของจังหวัดแม่ ฮ่องสอน เน่ืองจากมี ท่ีตั้ งอยู่ห่ างจากตัวจังหวัด (อ าเภอเมืองแม่ ฮ่องสอน)                     

มากถึงประมาณ 164 กิโลเมตร โดยพื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นหุบเขาซบัซ้อน เป็นอ าเภอท่ีติดกบัชายแดน

ไทย–พม่ า และ เป็น เมืองผ่านไปยังอ า เภอ อ่ืน  ๆ  ของจังหวัดแม่ ฮ่องสอน (จากวิ กิพี เดี ย         

สารานุกรมเสรี, 2564) ประชาชนผูใ้ช้บริการส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ส่วนใหญ่เป็น         

ผูอ้าศัยอยู่ในพื้นท่ีราบสูงห่างไกลจากตัวจังหวดั อาจท าให้เกิดความคลาดเคล่ือนในขั้นตอน         

และการรับรู้ในการให้บริการของหน่วยงาน ซ่ึงเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความเข้าใจและ        

ความชดัเจนเร่ืองการให้บริการประชาชนของหน่วยงานมากยิ่งข้ึน คุณภาพการให้บริการประชาชน

จึงมีความส าคัญอย่างยิ่งในการบริหารงานและการให้บริการ ท่ีหน่วยงานของรัฐจะต้อง                 

ให้ความส าคญัแก่การบริการประชาชนให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว ตอบสนองความตอ้งการ      

และตามพระราชกฤษฎีกาวา่ ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มีเหตุผล

ในการประกาศใช้เพื่อให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศ           

และการให้บริการของส่วนราชการแก่ประชาชนมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยให้ส่วนราชการ             

ลดขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเกินความจ าเป็นเพื่อเป็นการลดระยะเวลาการใหบ้ริการเกิดความสะดวก 

รวดเร็วสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยมีการประเมินผลคุณภาพการใหบ้ริการ 

ของส่วนราชการซ่ึงอาจวดัได้จากความสะดวกในการมารับบริการ การให้บริการท่ีถูกตอ้งและ

รวดเร็ว รวมถึงความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ  (พระราชกฤษฎีกาว่า ดว้ยหลกัเกณฑ์

และบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี, 2546) ส านักงานอัยการจงัหวดัแม่สะเรียง เป็นองค์กรอ านวย      

ความยติุธรรมมีอ านาจหนา้ท่ีให้ความช่วยเหลือประชาชนในการด าเนินการทางกฎหมาย ให้ความรู้

ทางกฎหมาย และการให้ค  าปรึกษาแก่ประชาชน ในฐานะสถาบนัในการอ านวยความยุติธรรม    

อย่างเขม้แข็ง มุ่งเน้นการบริการท่ีมีความถูกตอ้ง รวดเร็ว และงานบริการประชาชนของส านกังาน
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อยัการจึงมีความส าคญัอยา่งมาก ไม่วา่จะเป็นการด าเนินงานดา้นคดีแพง่หรือคดีอาญา การใหค้วามรู้

และให้ค  าปรึกษาทางกฎหมาย  รักษาความยุติธรรมให้กบัประชาชนและสังคม โดยส านักงาน

อยัการจังหวดัแม่สะเรียง มีพื้นท่ีรับผิดชอบในเขตอ านาจครอบคลุมพื้นท่ี 3 อ าเภอ คือ อ าเภอ            

แม่สะเรียง อ าเภอแม่ลาน้อย และอ าเภอสบเมย มีสถานีต ารวจ จ านวน 7 สถานี ประกอบด้วย                                  

สถานีต ารวจภูธรแม่สะเรียง สถานีต ารวจภูธรท่าตาฝ่ัง สถานีต ารวจภูธรเสาหิน สถานีต ารวจภูธร    

แม่ลาน้อย สถานีต ารวจภูธรแม่ลาหลวง สถานีต ารวจภูธรสบเมย และสถานีต ารวจภูธรกองก๋อย         

จากข้อมูลสถิติสารบบงานคดีของส านักงานอัยการจังหวดัแม่สะเรียงในปี พ.ศ. 2561 จนถึง               

พ.ศ. 2563 ท่ีผ่านมา จ านวน 11,103 เร่ือง (ส านักงานอยัการสูงสุด , ขอ้มูลสถิติระบบสารบบคดี

อิเล็กทรอนิกส์, 2564) ท าให้ทราบว่ามีประชาชนจ านวนมากท่ีเขา้มารับบริการส านักงานอยัการ

จงัหวดัแม่สะเรียงส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ งานด าเนินการทางดา้น คดีอาญา คดีแพ่ง และงานให้ค าปรึกษา

ทางด้านกฎหมาย  ในส่วนของระบบงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางด้านกฎหมาย                  

และการบงัคบัคดี โดยพื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นหุบเขาซับซ้อน เป็นอ าเภอท่ีติดกบัชายแดนไทย–พม่า   

และเป็นเมืองผ่านไปยงัอ าเภออ่ืน ๆ ของจงัหวดัแม่ฮ่องสอน (จากวิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2564) 

ประชาชนผูใ้ช้บริการส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ส่วนใหญ่เป็นผูอ้าศยัอยู่ในพื้นท่ีราบสูง

ห่างไกลจากตวัจงัหวดั อาจท าให้เกิดความคลาดเคล่ือนในขั้นตอน และการรับรู้ในการรับบริการ

ของหน่วยงาน แต่หากผูใ้ห้บริการไดท้ราบถึงความตอ้งการต่าง ๆ ยอ่มจะสามารถจดัหาหรือแกไ้ข

ข้อขัดข้องในการให้บ ริการต่าง ๆ โดยอาจเป็นการเพิ่ม เติมหรือพัฒนาปรับปรุงลักษณะ                

การให้บริการเพื่อให้ผูใ้ช้บริการในการติดต่อราชการไดรั้บความสะดวก ตอบสนองความตอ้งการ 

และแกไ้ขปัญหาของประชาชนไดอ้ยา่งมีคุณภาพ รวมทั้งในดา้นประสิทธิภาพในการปฏิบติัราชการ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการพฒันาองค์กร และด้านประสิทธิผลตามภารกิจซ่ึงมุ่งเน้น         

การตอบโจทยใ์หป้ระชาชนและสังคมมากยิง่ข้ึน 

จากปัญหาดังกล่าว ส่งผลกระทบต่อการบริหารงานขององค์กรท่ีจะต้องพยายาม
แสวงหาแนวทางเพื่อปรับพัฒนาองค์กรให้ก้าวไปสู่การให้บริการท่ีดีและสร้างความเช่ือมั่น     
ให้กบัผูรั้บบริการ และสร้างความเขา้ใจต่อการให้บริการชดัเจนมากยิ่งข้ึน ส านกังานอยัการจงัหวดั             
แม่สะเรียงได้ให้ความส าคญัในการให้บริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อราชการ เพื่อให้ประชาชน   
ท่ีมาใช้บริการท่ีส านักงานอยัการจังหวดัแม่สะเรียงกลับไปด้วยความพึงพอใจและประทับใจ                       
ซ่ึงจะส่งผลต่อส านกังานอยัการมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ีเช่ือมัน่ศรัทธาของหน่วยงานผูมี้ส่วนไดเ้สีย
และประชาชนผูรั้บบริการในการให้บริการ ส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงไม่ไดจ้  ากดัขอบเขต
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แต่เพียงการอ านวยความสะดวกขั้นตอนการด าเนินการตามกฎหมายหรือใหค้  าแนะน าการใชบ้ริการ
ดา้นคดีเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการจดัให้มีการบริการทางระบบสารสนเทศของราชการเพื่อให้บริการ
แก่ประชาชนผูม้าติดต่อ นอกจากน้ีตอ้งค านึงถึงภาพลกัษณ์องค์กรของส านักงานอยัการท่ีตอ้งมี    
การดูแลอาคารสถานท่ีให้มีความสะอาดและเหมาะสมท่ีจะให้บริการแก่ประชาชนอยู่เสมอ              
มีการบริการท่ีตรงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการและเป็นประโยชน์อยา่งแทจ้ริง 
ดงันั้น ส านกังานอยัการไดใ้ห้ความส าคญัในการ บริการประชาชน เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ี
เช่ือมัน่ศรัทธาของหน่วยงานผูมี้ส่วนได้เสียและประชาชนผูรั้บบริการภายใตว้ิสัยทศัน์ (Vision)         
“องค์กรน าในการใช้กฎหมายเพื่อรักษาความยุติธรรมให้กบัประชาชนและสังคม” (ส านักงานอยัการ
สูงสุด,  2564 )                                                                                                                                   

ดังเหตุผลท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู ้วิจ ัยจึงได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของส านักงาน    
อัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู ้ใช้บริการ เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาท่ีได้ไปใช ้                
ในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพทางดา้นการให้บริการให้สอดคลอ้งต่อความตอ้งการของประชาชน 
และไดคุ้ณภาพดา้นบริการมากยิง่ข้ึน 

                                    
ค าถามเพ่ือการวจัิย 

คุณภาพการให้บ ริการของส านักงานอัยการจังห วัดแม่สะเรียงตามการรับ รู้               
ของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัใดและผูใ้ช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีความแตกต่างกนั
อยา่งไร 
 
วตัถุประสงค์การวจัิย                                                                                               

เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อการให้บริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัแม่สะเรียง          

                                                                                                                              
ประโยชน์การวจัิย                       

1.  ผูบ้ริหารสามารถน าผลการศึกษาไปเป็นขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพบริการประชาชนของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง 

2.  นักวิชาการสามารถน าขอ้มูลการศึกษาไปปรับใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพบริการของหน่วยงานภาครัฐได ้
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ขอบเขตของการวจัิย  

การศึกษาคุณภาพบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการ ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัไว ้ดงัน้ี 

1.  ขอบเขตด้านประชากร คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงานอัยการจงัหวดั        
แม่สะเรียง ตามสถิ ติสารบบคดีตั้ งแต่ ปี  พ .ศ . 2561 จนถึง พ .ศ. 2563 จ  านวน 11,103 เร่ือง   
(ส านกังานอยัการสูงสุด, ขอ้มูลสถิติระบบสารบบคดีอิเล็กทรอนิกส์, 2564)  

2. กลุ่มตัวอย่าง โดยค านวณจ านวนกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย                 
จ  านวน 386 คน ท าการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ โดยใช้สูตรค านวณของยามาเน่ (Yamane, 1973     
อา้งถึงใน กญัญา ทรัพยพ์ล, 2559, น. 37) 

3. ขอบเขตดา้นเน้ือหา คือ คุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง
ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการโดยมีขอ้มูลประกอบไปดว้ย  

3.1  ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลเป็นตัวแปรต้น (Independent Variables) ได้แก่        
เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส และประเภทการขอรับบริการ  

3.2  ข้อมู ลด้ าน คุณภาพบ ริการเป็ นตัวแปรต าม  (Dependent Variable)  คื อ            
คุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการ โดยน าแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ของพาราซุรามาน        
ไซเธมอล และเบอร่ี (Parasuraman , Zeitham and Berry, 1988 อ้างถึงใน นฤธร เอ้ือยอ่อง, 2558, น. 5) 
ประกอบดว้ย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ และดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ     

4.   แผนการด าเนินงาน ในการวิจัยคร้ังน้ีใช้เวลา 6 เดือน ตั้ งแต่เดือนธันวาคม          
พ.ศ. 2564 จนถึงเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2565  

5.  ขอบเขตด้านสถานท่ี  คื อ ส านักงานอัยการจังหวัดแม่ สะเรียง อ าเภอแม่ สะเรียง                     
จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

การค้นคว้าอิสระเร่ืองน้ี เพื่อให้เกิดความเข้าใจความหมายของข้อความเฉพาะ              
ท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจึงไดนิ้ยามศพัทเ์ฉพาะ ดงัน้ี  

1. ส านักงานอัยการ หมายถึง ส านักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียง อ าเภอแม่สะเรียง                                       
จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 

2. คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีผูรั้บบริการรับรู้ในคุณภาพการบริการ                    
และเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ ต่อการให้บริการท่ีเข้าใช้บริการส านักงานอัยการจังหวดั                     
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แม่สะเรียง อ าเภอแม่สะเรียง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน เกิดข้ึนหลงัจากท่ีมีการไดส้ัมผสักบัการให้บริการ
ท่ีได้รับจริง  และการตอบสนองต่อการให้บ ริการนั้ น  ๆ  คุณภาพการบริการท่ี ลูกค้ารับ รู้                  
โดยใช้แนวคิดด้านคุณภาพการบริการ SERVQUAL ตามแนวคิดของพาราซุรามาน ไซเธมอล 
และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1990, pp. 79 – 81) ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 

2.1  ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ส่ิงท่ีจบัต้องได้ เป็นบริการ     
ท่ีให้จะตอ้งแสดงให้ ผูรั้บบริการเห็นได้ชดัเจน ให้ความสะดวกสบายในรูปแบบท่ีสัมผสัได ้เช่น 
ลกัษณะอาคาร สถานท่ี ลกัษณะบุคลิกภาพ การแต่งกายของผูใ้ห้บริการ เอกสาร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่ ท่ีจอดรถ หอ้งน ้าเพียงพอ                                         

2.2  ด้านความน่ าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความวางใจได้ มีความสามารถ                 
ในการปฏิบติังานได้อย่างถูกตอ้งตามท่ีสัญญา มีความคงเส้นคงวาท าให้ลูกคา้รู้สึกไวว้างใจ และมัน่ใจ      
ในการบริการว่า เป็นไปอย่างถูกตอ้งตามตอ้งการ และตรงตามวตัถุประสงค์ของการบริการภายในเวลา       
ท่ีเหมาะสม  

2.3  ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความรวดเร็ว
เป็นความตั้งใจของพนกังานท่ีช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น 
ไม่ให้รอคิวนาน ตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือหรือสอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย        
และรวมถึงกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

2.4  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึงความสามารถ
ของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการ ซ่ึงจะส่ือสารถึงความมัน่ใจ ประกอบดว้ย สมรรถนะของเจา้หนา้ท่ี 
เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้และความสามารถในงานท่ีท า ความมีอธัยาศยัไมตรี พนกังานมีความสุภาพ 
น่ านับ ถือ น่ าเคารพ เอ้ือ เฟ้ืออาทร และมีมนุษย์สัมพัน ธ์ในการให้บ ริการอย่างเป็นมิตร                  
ความน่าเช่ือถือ ความมีช่ือเสียง ความไวว้างใจ และความซ่ือสัตย ์ของผูใ้ห้บริการจนเกิดความรู้สึก
ปลอดภยัและเป็นอิสระจากอนัตรายใด ๆ ไม่มีความเส่ียงต่าง ๆ มัน่ใจในการบริการ  

2.5  ด้านการเอาใจใส่  (Empathy) หมายถึง ผู ้ให้บ ริการต้องเข้าใจถึงจิตใจ
ผู ้รับบริการ และต้องสนใจดูแลเอาใจใส่ผู ้รับบริการ ประกอบด้วย การส่ือสารท่ีเหมาะสม            
การให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเขา้ใจไดง่้ายแก่ลูกคา้ การรับฟังขอ้ร้องเรียนและตอบค าถามของลูกคา้ 
เพื่อการแก้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนตามความตอ้งการของลูกคา้ การให้ลูกคา้เขา้ถึง
บริการ โดยออกแบบขั้นตอนการเข้ารับบริการให้ง่ายและได้รับความสะดวกในการเขา้รับบริการ      
รวมถึงการเข้าใจและรู้จักผู ้รับบริการ ซ่ึ งมีความละเอียดท่ีจะทราบถึงความต้องการของลูกค้า                    
และการบริการดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการอยา่งตั้งใจ     
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กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการวจัิย  

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้             
ของผูใ้ชบ้ริการ ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดโดยใชต้วัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
 
                     ตัวแปรต้น                    ตัวแปรตาม 

(Independent Variables)                                              (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพที ่1.1  :     กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั 

 

 

 

 

 

คุณภาพการบริการ  5 ด้าน       
(Parasuraman et al. 1990) 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 
5. ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. สถานภาพการสมรส 
6. รายได/้เดือน 
7. ประเภทการขอรับบริการ 
 



 

 

 
บทที ่2 

 

การทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาคุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้          
ของผูใ้ช้บริการ โดยผูว้ิจยัได้ศึกษาในด้านแนวคิดและหลกัการของนักวิชาการต่าง ๆ เพื่อจะน า
ขอ้มูลท่ีได้จากการวิจยัน าไปใช้ในการปรับปรุงในด้านคุณภาพการบริการของส านักงานอยัการ
จงัหวดัแม่สะเรียง เพื่อจะไดต้อบสนองตามความตอ้งการของประชาชนท่ีมาใช้บริการ จึงไดแ้บ่ง
ประเด็นการน าเสนอ ดงัน้ี  

1. แนวคิดและหลกัการเก่ียวกบัการบริการ 
2. แนวคิดและหลกัการเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
4. บริบทส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง 
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคิดและหลกัการเกี่ยวกบัการบริการ  
การบ ริการเป็นหน้ าท่ีหลัก ท่ีส าคัญของพนักงานทั้ งห น่ วยงานภาค เอกชน                 

และหน่วยงานภาครัฐ โดยเฉพาะงานท่ีต้องมีการติดต่อส่ือสารปฏิสัมพนัธ์กับประชาชนหรือ
ผู ้ใช้บริการโดยตรงซ่ึงหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อการบริการ         
ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการไวด้งัน้ี 

ชญ าดา ท รัพ ย์ เกิ ด  (2558,น . 30 – 31) ได้ก ล่ าว ถึ งก ารบ ริการองค์ป ระกอบ                 
ของการบริการจะเกิดข้ึนได ้ตอ้งมีองคป์ระกอบ 3 ประการ ไดแ้ก่ 

1.  ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
2.  ผูใ้หบ้ริการหรือพนกังาน 
3.  ตวัสินคา้หรือบริการ ส่ิงท่ีจะประกอบข้ึนมาเป็น “สินคา้และบริการ” มี 2 ส่วน คือ  

3.1 ฮาร์ดแวร์ (Hardware) ในทางการบริการหมายถึง ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีสามารถจบั
ต้องได้ เช่น การอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ระบบโทรศัพท์  อาคาร และ          
การตกแต่งภายในภายนอก  
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3.2 ซอฟแวร์ (Software) ในทางการบริการหมายถึง การให้บริการท่ีดี ท าใหลู้กคา้
มีความสุขสบายและสะดวกรวดเร็ว มีการใส่ใจต่อลูกคา้ สนใจรายละเอียด รวมไปถึงการแก้ไข
ปัญหาของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ เช่น การท างานของการตอบรับโทรศพัทท่ี์มีประสิทธิภาพ จากการนิยาม
ของค าว่า ฮาร์ดแวร์ (Hardware) และซอฟแวร์ (Software) จะเห็นได้ว่า ฮาร์ดแวร์ (Hardware)  คือ         
ส่ิงท่ีเงินสามารถหาซ้ือมาไดโ้ดยง่าย หน่วยงานบริการใดตอ้งการให้ฮาร์ดแวร์ (Hardware)  ของตน     
มีความเด่นกว่าคู่แข่งใดมีก าลงัทรัพยก์็แลกมาได ้ฮาร์ดแวร์ (Hardware) จึงไม่ท าให้หน่วยงานเกิด
ความสามารถในการแข่งขัน (Competitive Advantage) ท่ีย ัง่ยืน เพราะโลกมีเทคโนโลยีใหม่ ๆ    
และวสัดุอุปการณ์เกิดข้ึนเสมอ คู่แข่งหรือผูท่ี้เขา้มาในธุรกิจใหม่ ๆ ก็สามารถใช้เงินซ้ือฮาร์ดแวร์ 
(Hardware) ท่ีเหนือกว่าเราได้ แต่ในทางตรงข้ามซอร์ฟแวร์ (Software) หรือการบริการนั่นเอง        
คือ ส่ิงท่ีท าให้ไดม้าง่าย ๆ หรือยากจะลอกเลียนแบบ การบริการท่ีดีตอ้งเกิดจากการดูแลผูใ้หบ้ริการ
ให้มีความสุขทั้งกายและใจ ฝึกอบรมผูใ้ห้บริการให้รู้วิธีการบริการ และขั้นตอนมีความถูกตอ้ง
รวดเร็ว การตดัสินใจของพนักงานข้ึนอยู่ท่ีผูบ้ริหารตอ้งให้อ านาจ (Empowerment) กบัพนักงาน   
เพื่อจะได้บริการลูกค้าได้ทนัท่วงทีและฝึกให้พนักงานจดจ ารายละเอียดของผูใ้ช้บริการทุกคน 
ซอร์ฟแวร์ (Software) จึงยากจะเลียนแบบกนัโดยง่ายและซอร์ฟแวร์ (Software) นัน่คือ ส่ิงท่ีท าให้
หน่วยงานนั้น ๆ เกิดความสามารถในการแข่งขนัท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง อาจกล่าวได้ว่าหน้าท่ีหลัก           
ท่ีส าคัญในการบริหารงานภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีต้องผู ้รับผิดชอบโดยตรงหรือ               
มีการติดต่อปฏิสัมพนัธ์กบัประชาชน ซ่ึงหน่วยงานและเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อ
การบริการ (Delivery) ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

คอตเลอร์ (Kotler, 2000, pp. 608 – 614 อา้งถึงใน กญัญา ทรัพยพ์ล, 2559, น. 23 – 24) กล่าววา่               
การบริการท่ีส่งผลกระทบต่อการก าหนดโปรแกรมทางการตลาด มีลกัษณะหลกั 4 ประการ ดงัน้ี 

1.  ความไม่มีรูปลกัษณ์ หมายถึง ความไม่มีรูปลกัษณ์ของการบริการ ซ่ึงไม่เหมือนกบั
ผลิตภณัฑ์กายภาพ เพราะมนัไม่สามารถท่ีจะได้ยิน ได้กล่ิน มองเห็น รู้สึก หรือได้รู้รส ก่อนท่ี
ผูบ้ริโภคจะซ้ือ เช่น ผูรั้บบริการไปปลูกผมก็ไม่สามารถเห็นผลท่ีแทจ้ริงได้ก่อนซ้ือบริการนั้น ๆ 
ทั้งน้ี ตอ้งมีการวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์และรูปลกัษณ์ จึงไดมี้การสร้างกลยุทธ์ข้ึนโดยผา่นเคร่ืองมือ                                           
ทางการตลาด คือ 

1.1  สถานท่ี  หมายถึง ท่ีตั้ งของหน่วยงานในด้านทางกายภาพโดยจะต้อง                
มีการตกแต่งภายในภายนอก เช่นของสถานท่ีควรเน้นแนวท่ีมีความสะอาด มีการวางโต๊ะท างาน   
ควรจะเวน้ช่องทางเดินใหมี้ความเหมาะสม   

1.2  คน หมายถึง บุคลากรห รือจ านวนของคนหรือ เจ้าหน้ า ท่ี ให้บ ริการ               
ควรจะเพียงพอท่ีจดัการกบัปริมาณงานเหมาะกบังาน 
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1.3  อุปกรณ์เคร่ืองใช ้หมายถึง อุปกรณ์เคร่ืองใช้ เช่น โต๊ะท างาน เคร่ืองโทรสาร
โทรศพัท์ คอมพิวเตอร์ เคร่ืองถ่ายเอกสาร ควรท่ีจะมองแล้วก็มีความเป็นศิลปะ ดูแล้วสามารถ         
ใชง้านไดดี้ 

1.4  วสัดุการส่ือสาร เช่น ป้ายประชาสัมพนัธ์ รูปถ่าย และขอ้ความ ควรท่ีจะช้ีแนะ
ใหเ้ห็นถึงความมีประสิทธิภาพและความรวดเร็ว 

1.5  สัญลักษณ์ หมายถึง สัญลักษณ์ของการบริการและการเลือกซ้ือท่ีช้ีแนะ        
ใหเ้ห็นถึงการบริการท่ีรวดเร็ว ซ่ึงอาจดดัแปลงมาจากสัญลกัษณ์ท่ีมีอยูท่ ัว่ไปก็ได ้

2.  การไม่สามารถแยกออกจากผูใ้ห้บริการได้ หมายถึง การบริโภคและการผลิต                   
ส่วนมากจะเป็นในเวลาเดียวกัน ซ่ึงไม่เหมือนกับผลิตภณัฑ์กายภาพท่ีถูกผลิตออกมาน าเก็บเข้า
คลงัสินคา้จดัจ าหน่ายไปยงัผูข้ายรายย่อย แลว้จึงไดรั้บการบริโภคในเวลาต่อมาหากบุคคลหน่ึง ๆ   
เป็นผูใ้หบ้ริการก็ถือวา่ผูใ้หบ้ริการรายนั้น ๆ จะเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ  

3.  ความหลากหลาย หมายถึง ความหลากหลายสูงของการบริการนั้ นข้ึนอยู่กับว่าใคร        
เป็นผูใ้ห้บริการและเม่ือไร รวมไปถึงสถานท่ีแห่งไหนท่ีเป็นท่ีให้บริการ ผูซ้ื้อบริการจึงตอ้งระมดัระวงั
เก่ียวกบัความหลากหลาย และมกัมีการพูดคุยกบัคนอ่ืน ๆ  ก่อนท่ีจะมีการตดัสินใจในการใชบ้ริการนั้น 

4. ความดับสูญ หมายถึง การดับสูญของการบริการไม่ได้เป็นปัญหาเม่ืออุปสงค์                      
มีอยา่งสม ่าเสมอ ไม่สามารถกกัเก็บในงานการบริการนั้นไวไ้ด ้ยกตวัอยา่ง เช่น งานบริการทางดา้นโรงแรม 
อาจจะเรียกเก็บเงินค่าเสียเวลาจากผู ้ใช้บริการท่ีผิดนัดการจองไว้ เพราะว่ามูลค่าการบริการจะอยู ่                          
แค่เพียงนัดหมายนั้ น ๆ เพราะว่าเป็นการง่ายท่ีบรรจุการบริการระดับสูง การบริการจะมีปัญหาหนัก                  
เม่ืออุปสงคไ์ม่แน่นอน  

ชิษณุทศัน์ พิชยประภาพฒัน์ (2558, น. 18) ไดก้ล่าวถึงการบริการ หมายถึง การปฏิบติั
หรือการกระท าท่ีผูใ้ห้บริการเสนอแก่ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้ ไม่สามารถเก็บ
รักษาไวไ้ด้ ไม่แน่นอนไม่สามารถแบ่งการให้บริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะตอ้งมีตามความตอ้งการ       
ท่ีสอดคล้องตรงกันกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ โดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน      
เหมาะแก่สถานการณ์ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจตามหลัก    
ความเสมอภาค ความสะดวก หลกัความสม ่าเสมอ หลกัความประหยดั ในการใหบ้ริการทุกคร้ัง   

กัญญา ทรัพย์พล (2559, น. 16) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ความต้องการแก่ลูกค้า    
ตามท่ีลูกคา้คาดหวงัและการกระท ากิจกรรมใดท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนอง 
ความพึงพอใจโดยใชก้ลยทุธ์ เทคนิค ทกัษะต่าง ๆ  ท่ีจะท าใหช้นะใจบุคคลทัว่ไปหรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  

มหาวิทยาลัยสยาม (2564, น. 15 – 18) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การท ากิจกรรมใด  ๆ      
ดว้ยร่างกาย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวกบัความสามารถท่ีจะสร้างความพึงพอใจ
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ใหก้บัผูรั้บบริการและการอ านวยความสะดวกได ้ซ่ึงการกระท าดว้ยร่างกาย เช่น การแสดออกท่าทางวธีิการ
พูดจา กิริยา และทางการแต่งกาย ซ่ึงการบริการสามารถแสดงออกได ้2 แบบ คือ 

1. การให้บริการเป็นการปฏิบติัการตามเทคนิค และขั้นตอนของวิธีการบริการท่ีมี
ความถูกตอ้งเพื่อปฏิบติัใหเ้หมาะสมท าใหผู้รั้บบริการไดป้ระโยชน์ ตามกบัความตอ้งการมากท่ีสุด 

2.  การแสดงออกทางภายนอกเป็นพฤติกรรมของการบริการดว้ยกิริยา แววตา ท่าทาง        
การแต่งกาย การพูดจา และสีหน้า ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดีเป็นการเสร้างความสุขให้เกิดข้ึนกบัผูบ้ริการ     
ไดเ้ป็นอย่างดี กิริยาท่าทางท่ีสุภาพ อ่อนน้อม แววตาท่ียิ้มแยม้ แจ่มใส สะอาด เรียบร้อย อ่อนโยน 
พดูจาดว้ยความชดัเจน ไพเราะ มีหางเสียง ใหเ้กียรติ โดยการบริการจะเก่ียวขอ้งกบับุคคล 2 ฝ่าย คือ                 

2.1  ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูท่ี้แจ้งต่อบุคคลใดบุคคลหน่ึงเพื่อให้มีการตอบสนอง       
ตามความประสงคห์รือความตอ้งการ ตามท่ีมีการแจง้ไวจ้นรู้สึกพอใจ 

2.2 ผูใ้ห้บริการ หมายถึง ผูป้ฏิบติัการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอ่ืนท่ีร้องขอ
ความช่วยเหลือหรือแสดงความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง  

กองวิชาการและแผนงาน กลุ่มงานวิจยัและประเมินผล เทศบาลนครเชียงใหม่ (2564) 
กล่าววา่ การบริการ เป็นการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูม้าใชบ้ริการหรือการให้ความช่วยเหลือ 
จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั ไม่ใช่ว่า การท าประโยชน์ต่อผูม้าใช้บริการหรือการให้ความช่วยเหลือ
นั้นจะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริการ โดยทัว่ไปหลกัการให้บริการมีขอ้ควรค านึง 5 ขอ้ 
ดงัน้ี 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 
3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ 
ทั้ งน้ี  การให้บริการเป็นการแสดงออกของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพท่ีแตกต่างกัน              

ตามแต่ละบุคคลหรือแต่ละสถานการณ์ การบริการท่ีดีเป็นท่ียอมรับทัว่ไป จึงมีการประพฤติปฏิบติั   
ท่ีมีความหลากหลาย ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1. ท าอยา่งเท่าเทียมกนั  
2. ท าดว้ยความรวดเร็ว  
3. ท าใหเ้กิดความช่ืนใจท า 
4. ท าดว้ยความเตม็ใจ  
5. ท าดว้ยถูกตอ้ง 
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ประเภทของการบริการ สามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท ดงัน้ี 
1. การบริการทางร่างกาย (People Processing Service) หมายถึง การบริการทางดา้น

กายภาพ เช่น เสริมสวย นวดแผนโบราณ บริการขนส่งมวลชนท่ีเคล่ือนยา้ยตวัลูกคา้ไปท่ีจุดหมาย
ปลายทาง ซ่ึงเป็นการบริการท่ีมีการถูกเน้ือตอ้งตวัผูใ้ชบ้ริการ   

2. การบ ริการท าง จิตใจ ต่อผู ้ รับ บ ริการ  (Mental Stimulus Processing Service) 
หมายถึง ไม่จ  าเป็นต้องถูกเน้ือต้องตัว แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจหรือทางด้านความรู้สึก          
เป็นการใหบ้ริการ ทางอารมณ์ เช่น โบสถ ์วดั โรงเรียน โรงภาพยนตร์ และอ่ืน ๆ เป็นตน้   

3. การบริการทางส่ิงของของผูใ้ช้บริการ (Procession Processing Service) หมายถึง                        
การซ้ือบริการให้กับส่ิงของของเรา เช่น บริการล้างรถ บริการส่งอาหาร บริการ ซัก อบ รีด             
ซ่ึงบริการในกลุ่มน้ีเป็นการให้บริการโดยการบริการแบบถูกเน้ือตอ้งตวั ส่ิงของนั้น ๆ เช่น รถของ
ผูใ้ชบ้ริการหรือส่ิงของอยา่งใดอยา่งหน่ึงของผูใ้ชบ้ริการ 

4. การบริการทางสารสนเทศของผูใ้ช้บริการ (Information Processing Service) หมายถึง            
ลกัษณะของการบริการท่ีไม่มีตวัตน เช่น บริการประกนัภยั  หรือประกนัชีวิต วิจยัการตลาด  ธนาคารบริการ
ทางดา้นท่ีปรึกษาทางธุรกิจ  เป็นการท าต่อส่ิงของของผูรั้บบริการ คลา้ยกนักบับริการประเภทท่ี 3 แต่ต่างกนั   
ท่ีลักษณะของส่ิงของของผู ้ใช้บริการ โดยส่ิงของของผู ้ใช้บริการในบริการประเภทท่ี 3  เป็นลักษณะ                
ของท่ีมีตวัตน แต่ส่ิงของในประเภทท่ี 4 จะเป็นการบริการท่ีไม่มีตวัตน  เป็นตน้ 

ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ สามารอธิบายในแต่ละข้อได้ดังต่อไปน้ี      
(ฉตัยาพร เสมอใจ, 2548) 

1. บริการไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) ไม่สามารถจบัต้อง มองเห็น หรือ     
รู้สึกถึงบริการใด ๆ ก่อนการซ้ือและรับบริการได้ แต่จะสามารถรับรู้ว่าบริการนั้ นดีหรือไม่              
ก็ ต่อเม่ือได้รับบริการนั้ น ๆ แล้ว แต่ส าหรับคุณสมบัติของสินค้าผู ้บริโภคสามารถจับต้อง       
มองเห็นได ้มีตวัตนและคุณสมบติัท่ีชดัเจน พิจารณาไดก่้อนการซ้ือ  

2. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การรับบริการและให้บริการ                        
ไม่สามารถแยกการบริโภคหรือกระบวนการผลิตออกจากกันได้ เช่น สินค้าสามารถแยก
กระบวนการผลิต การจดัจ าหน่าย การบริโภค และการซ้ือ ออกจากกนัไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถผลิต
ได้คร้ังละจ านวนมาก และสามารถแบ่งแยกออกเป็นหน่วยย่อยและขายให้ผูบ้ริโภคได้พร้อมกนั
หลาย ๆ รายแต่ในส่วนของผูใ้ห้บริการท่ีเป็นบุคคล การบริการสามารถให้บริการได้เพียงคร้ังละ                 
1 ราย พนกังานไม่สามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้หลาย ๆ รายในคนเดียวกนัและเวลาเดียวกนัได ้ 

3. บริการมีความไม่แน่นอน (Variability) ในการผลิตสินคา้ตอ้งมีวตัถุดิบ เคร่ืองจกัร         
และกระบวนการผลิตท่ีสามารถเตรียมพร้อม ตรวจสอบ และควบคุมคุณภาพของสินคา้ไดง่้ายกว่า 
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แต่ในส่วนของการให้บริการไม่ได้มีเพียงกระบวนการบริการผลิต เคร่ืองจักร หรือวตัถุดิบ               
ท่ีเหมือนกนั แต่อยูท่ี่ส่วนบริการ และเกิดข้ึนเฉพาะสถานการณ์เดียวเท่านั้น 

4. บริการจดัท ามาตรฐานได้ยาก (Heterogeneous) การผลิตสินค้าสามารถมีเกณฑ ์     
ในการผลิต ควบคุม และตรวจสอบ จดัท ามาตรฐานได้ชัดเจนทั้งรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ 
เน่ืองจากสามารถก าหนดปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในกระบวนการผลิตไดช้ดัเจนมากกวา่ ในขณะท่ี
การจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใช้ในการให้บริการเป็นเพียงส่วนท่ีช่วยให้
กระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตวัตน 

5. บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) เน่ืองจากการบริการผลิตได้เพียง       
คร้ังละหน่ึงหน่วย และจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือเกิดการซ้ือและรับบริการ หากมีผูใ้ช้บริการน้อย             
ผูใ้ห้บริการไม่สามารถใหบ้ริการไดแ้ละเกิดความสูญเปล่าในการบริการนั้น แต่ส าหรับธุรกิจในการ
ผลิตสินคา้สามารถท าการคาดการก่อนไดแ้ละสามารถท่ีจะผลิตไวต้ามความตอ้งการซ้ือท่ีเพิ่มข้ึน
หรือลดลงในอนาคตได ้แต่การบริการไม่สามารถท าได ้ 
 
ตารางที ่2.1  การเปรียบเทยีบสินค้าและบริการ 
 

การเปรียบเทยีบ สินค้า บริการ 
ความหมาย สินค้า คือ ส่ิ งของท่ี ส าม ารถ

มองเห็นสัมผสัหรือสัมผสัได้
และพร้อมท่ีจะขายใหก้บัลูกคา้ 

บ ริการคือ ส่ิ งอ านวยความ
สะดวกส่ิงอ านวยความสะดวก
สิท ธิประโยชน์ ห รือความ
ช่วยเหลือจากบุคคลอ่ืน 

ธรรมชาติ จบัตอ้งได ้ ไม่มีตวัตน 
โอนกรรมสิทธ์ิ ใช่ ไม่ 
การประเมินผล ง่ายและสะดวกมาก ซบัซอ้น 

การส่งกลบัหรือคืน สินคา้สามารถคืนได ้ ไม่สามารถส่งคืนบริการ 
กลบัไดเ้ม่ือใหบ้ริการแลว้ 

แยกกนัได ้ ใช่สินคา้สามารถแยก 
จากผูข้ายได ้

ไม่บริการไม่สามารถแยก 
ออกจากผูใ้หบ้ริการได ้

ความแปรปรวน เหมือนกนั หลากหลาย 
การจดัเก็บ สินคา้สามารถเก็บไวใ้ชใ้น

อนาคตหรือใชห้ลาย ๆ 
ไม่สามารถจดัเก็บบริการได ้
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ตารางที ่2.1  ต่อ 
 

การเปรียบเทยีบ สินค้า บริการ 
การผลิตและการบริโภค มีความล่าชา้ระหวา่งการผลิต

และการบริโภคสินคา้ 
การผลิตและการบริโภค
บริการเกิดข้ึนพร้อมกนั 

 

ทีม่า : ธุรกิจ Living -In-Belgium, 2564 
 
กล่าวอย่างสรุปไดว้่า การบริการ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความประทบัใจ

หรือมีความพึงพอใจและไดรั้บบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพนั้น ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งยิม้แยม้แจ่มใส 
มีไมตรีจิต มีความรับผิดชอบสูงมีความรวดเร็วถูกตอ้ง มีความเสมอภาค ให้เกียรติผูม้ารับบริการ 
เต็มใจในการให้บริการกับผู ้มารับบริการทุกคนให้ความสนใจอย่างจริงจังต่อผู ้รับบริการ             
ดว้ยความกระตือรือร้น 
 
แนวคิดและหลกัการทีเ่กีย่วกับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ (Perception) เป็นอีกหน่ึงตัวแปรท่ีส าคญัในการศึกษาพฤติกรรมการรับรู้     
ของมนุษยท่ี์จะช่วยท าให้เขา้ใจในตวับุคคลเกิดข้ึนจากทั้ง ส่ิงเร้าภายนอกและภายใน โดยไดมี้ผูใ้ห้
ความหมายของการรับรู้ไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

ขวัญรัตน์  เป่ารัมย์ (2560, น. 24) ได้อธิบายว่า การรับรู้ คือ ส่ิงเร้าภายในและส่ิงเร้า                
ทั้ งภายนอก โดยผ่านประสาทสัมผัสทั้ ง 5 ซ่ึงเกิดจากกระบวนการตอบสนองของร่างกายจากนั้ น                    
ก็ประมวลวิเคราะห์ข้อมูลต่าง ๆ และตีความความรู้สึกของตนเอง ซ่ึงการรับรู้ของคนแต่ละคนนั้ น               
จะแตกต่ างกันไปข้ึนอยู่ กับการเลื อกรับ รู้ข้อมู ลท่ี ตรงตามความต้องการ ความพึ งพอใจ                           
รวมทั้ งประสบการณ์เดิมของผู ้รับ โดยข้อมูลท่ีได้ถูกตีความนั้ นจะถูกแสดงออกมาทางพฤติกรรม               
ซ่ึงจะน าไปสู่การตดัสินใจ 

นิติพงศ ์มานะพงศ์ (2561, น. 7) การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคล 
ไดรั้บความรู้สึกและแปลความหมายหรือตีความจากส่ิงเร้าท่ีรับเขา้มา ผ่านการวิเคราะห์โดยอาศยั 
ความจ า ความรู้ ผสมผสานกบัประสบการณ์เดิมท่ีมีอยูอ่อกมาเป็นความรู้และความเขา้ใจ 

กนัยา สุวรรณแสง (2532 อา้งถึงใน ชญาดา ทรัพยเ์กิด 2558, น. 10) ถา้พิจารณาในแง่

ของพฤติกรรมแล้ว การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ีเกิดแทรกอยู่ ระหว่างส่ิงเร้าและการตอบสนอง      

ต่อส่ิงเร้านัน่คือ                 
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ภาพที ่2.1  :     สรุปกระบวนการรับรู้ 
ทีม่า : ชญาดา ทรัพยเ์กิด, 2558, น. 10 

 
การจะเกิดกระบวนการรับรู้ไดต้อ้งประกอบดว้ย 4 ขอ้คือ 
1. มีส่ิงเร้าท่ีจะรับรู้ เช่น เสียง รูป รส สัมผสั กล่ิน 
2. ประสาทสัมผสั จมูก ล้ิน หู ตา ผวิหนงั 
3. ความรู้เดิมเก่ียวกบัส่ิงเร้าท่ีไดส้ัมผสัหรือประสบการณ์ท่ีผา่นมา 
4. การแปลความหมายจากส่ิงท่ีสัมผสั 
โดยมีขั้นตอนการเกิดกระบวนการ (กันยา สุวรรณแสง, 2532, น. 128 อ้างถึงใน      

ชญาดา ทรัพยเ์กิด, 2558, น. 11) มีดงัน้ี 
ขั้นตอนแรกคือ ส่ิงเร้ากระทบอวยัวะสัมผสัของอินทรีย ์
ขั้นตอนต่อมา ประสาทสัมผสัวิ่งซ่ึงมีศูนย์กลางอยู่ท่ีสมองไปยงัระบบประสาท

ส่วนกลาง  
ขั้นตอนสุดทา้ยคือ ความเขา้ใจ ความรู้ แปรมาจากสมองท่ีรับรู้ได ้โดยอาศยัความรู้เดิม

ประสบการณ์เดิม ความจ า เจตคติ ความตอ้งการ ปทสัถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา 
กล่าวสรุปได้ว่า การรับรู้ หมายถึง การรับรู้เกิดจากการท่ีได้มี ส่ิงเร้าท่ีจากทั้ งภายใน            

และภายนอก และสถานการณ์เขา้มากระทบกบัประสาทสัมผสัทั้ง 5 คือ หู (การไดย้ิน) ตา (การเห็น) จมูก                
(การดมกล่ิน) ผิวกาย  (การสัมผสั) และล้ิน (การล้ิมรส) ซ่ึงเป็นตวักระตุ้นให้เกิดการรับรู้และถูกแปล
ความหมาย กลายเป็นผลลัพธ์ ก่อให้เกิดการรับรู้ข้ึนมาคุณภาพของส่ิงเร้าจึงมีผลต่อการรับรู้และ               
การตอบสนองต่อส่ิงเร้าบางประเภทไม่สามารถกระตุน้อวยัวะสัมผสัของเราได ้

ทั้งน้ี ในเร่ืองคุณภาพการบริการไดมี้ผูใ้ห้ความหมายไวแ้ตกต่างกนัตามวตัถุประสงค ์               
ของผูท่ี้ท  าการศึกษา มีดงัน้ี 

ครูโรส  (Gronroos,1990) ก ล่าวว่า การรับ รู้ คุณภาพบ ริการ ประกอบไปด้วย                  
ลักษณะของผลท่ีปรากฏหรือทางด้านเทคนิค และลักษณะตามความสัมพันธ์หรือตามหน้าท่ี          
ของกระบวนการ ควรใช้เทคนิคใดผูรั้บบริการจึงเกิดความพอใจ ตามความต้องการรับรู้ในขั้น

ส่ิงเร้า 
(Stimulus) 

การรับรู้ 
(Perception) 

การตอบสนอง 
(Response) 
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พื้นฐานของการบริการนั้น โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพลการส่ือสารทางตลาด 
การส่ือสารจากการพูดหรือบอกต่อกัน ถือเป็นภาพลักษณ์ของหน่วยงานและความต้องการ              
ของผูรั้บบริการเอง ส่วนลักษณะตามหน้าท่ีผูใ้ห้บริการควรจะท าอย่างไรให้ได้การบริการท่ีมี
คุณภาพดีดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของผูรั้บบริการ  คุณภาพบริการท่ีดีท่ีผูรั้บบริการรับรู้                           
มีเง่ือนไข 6 ประการ ดงัน้ี 

1. ทักษะในการบริการและความสามารถท่ีดีของผู ้ใช้บริการจะรับรู้คุณภาพ             
การบริการท่ีดีในเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งดี 

2. พฤติกรรมและเป็นความ รู้สึกของผู ้ใช้บ ริการ ท่ี มี ให้กับพนักงานบริการ             
โดยเก่ียวกบัความใส่ใจในการแกไ้ขปัญหาดว้ยความเตม็ใจไดร้วดเร็ว 

3. การเขา้ถึงบริการอย่างไม่ซบัซ้อนและมีความยึดหยุน่สูงผูรั้บบริการจะเห็นไดจ้าก   
ผูใ้หบ้ริการ 

4. ความซ่ือสัตย์และไวใ้จของผูใ้ห้บริการ สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการได้ท าให้
ผูรั้บบริการรับรู้ไดว้า่ หากมีการตกลงในการใชบ้ริการท่ีเกิดข้ึน  

5. การชดเชยในการบริการนั้นถ้าหากผูรั้บบริการรู้สึกได้ว่า มีความผิดปกติหรือ      
ไม่เป็นไปตามความคาดหวงัผูรั้บบริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงั 

6. ความมี ช่ือเสียงของผู ้ให้บ ริการ โดยการให้บ ริการนั้ นสามารถเช่ือถือได ้                
ถา้หากผูรั้บบริการไดใ้ชบ้ริการท่ีเหมาะสมคุม้ค่าในส่วนของเงินท่ีไดจ่้ายไป 

กัญญา ทรัพย์พล (2558, น. 11) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การตอบสนอง      
ความตอ้งการท่ีจ าเป็นของผูรั้บบริการซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการให้บริการ หรือเป็นการรับรู้ของลูกคา้ 
ซ่ึงลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวงักบับริการ           
ท่ีไดรั้บจริง 

น ้ าลิน เทียมแกว้ (2559, น. 18) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการบริการ หมายถึง ผูใ้ช้บริการ
สามารถวเิคราะห์และรู้สึกถึงความตอ้งการ ความคาดหวงั คือคุณสมบติัหรือคุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งได้
และจบัต้องไม่ได้ของการบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจริง โดย และการบริการท่ีได้รับจากการ
ตดัสินใจในส่วนท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการ ให้บริการตรงต่อเวลา 
ให้บริการท่ีรวดเร็ว มีระบบการให้บริการครบถ้วนสมบูรณ์ และความทันสมัย มีรูปแบบตรง        
ตามความคาดหวงัของผู ้ใช้บริการมากท่ีสุด ซ่ึงผู ้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจประทับใจ            
และกลบัมาใชบ้ริการอีก 
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ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560, น. 29) ได้ให้ค  านิยามว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง       
ความคาดหวงัหรือสอดคล้องกับความต้องการของผูรั้บบริการเป็นคุณลักษณะหรือคุณสมบัติ
โดยรวมของการบริการท่ีซ่ึงท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

ปาริชาติ เทพวงค ์(2560, น. 48) ไดใ้ห้ค  านิยามของค าวา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง                
ความตอ้งการของธุรกิจบริการ ท่ีตอบสนองตามความสามารถในคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญั
ท่ีสุดท่ีจะสามารถสร้างความแตกต่างในธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งได้ ความคาดหวงัหรือความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าโดยผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดส่ิ้งท่ีตอ้งการมีมาตรฐาน
ในการบริการเกินกว่าท่ีคาดหวงัไว้ และตรงตามรูปแบบท่ีผู ้รับบริการต้องการ อย่างถูกต้อง          
และเหมาะสม 

ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995  อา้งถึงใน  ปัณณวชัร์ พชัราวลัย, 2559, น. 10) ได้กล่าวว่า 
คุณภาพการบริการ ได้มาจากการรับรู้ท่ีได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังท่ีได้รับจากบริการนั้ น               
ในทางกลบักนั ถา้หากในส่วนของผูรั้บบริการรับรู้ว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัไวจ้ากคุณภาพของการให้บริการ       
ท่ีไดรั้บจริงมากกวา่ ก็จะมีคุณภาพบริการเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการท่ีดีในประเด็นเดียวกนั  

แนวความคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “ คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้

รับรู้”  ครูโรส (Gronroos) อธิบายแนวความคิดไวว้่า คุณภาพของการบริการท่ีผู ้รับบริการรับรู้ระหว่าง

องคป์ระกอบของส่ิงต่าง  ๆท่ีส าคญั  2  ประการ ซ่ึงจะเกิดจากความสัมพนัธ์ คือ  

1. คุณภาพท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัหรือตอ้งการซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่    
ความต้องการของผู ้รับบ ริการ (Customer Needs) การส่ือสารปากต่อปาก (Word-of Mouth 
Communication) การส่ือสารทางการตลาด (Marketing Communication) และภาพลักษณ์องค์กร 
(Corporate Image)  

2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ (Experienced Quality) ซ่ึงได้
อิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบด้วย คุณภาพเชิงหน้าท่ี (Function Quality) คุณภาพเชิงเทคนิค 
(Technical Quality) และภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) 

พาราซุรามาน และคนอ่ืน ๆ (Parasuraman et al., 1998) ไดก้  าหนดมิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพ
ในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว้ 10 ด้าน ซ่ึงมีมาตรวัดทางด้านความพึงพอใจ                   
ด้วยกัน 22 ข้อค าถาม ซ่ึงใช้กันอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปร             
พาราซุ รามาน  และคนอ่ืน ๆ  (Parasuraman et al., 1998) ได้พัฒนาข้ึนมาเพื่ อใช้ ช้ี ว ัดคุณภาพ                  
การให้บริการ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550, น. 75) ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงให้เหลือ 5 ดา้น และสามารถ
สรุปคุณภาพการให้บริการไวไ้ด ้ดงัน้ี 
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1. ลกัษณะท่ีจบัตอ้งได้ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีสัมผสัและรับรู้ได้ปรากฏให้เห็น
เป็นรูปธรรมหรือสามารถแสดงใหเ้ห็นในการใหบ้ริการนั้น 

2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง คุณลักษณะมาตรฐานบ ริการห รือ
ความสามารถในการน าเสนอการบริการหรือผลิตภัณฑ์ท่ี เป็นไปตามค ามั่นสัญญาได้อย่าง
ตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

3. การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง พร้อมท่ีจะ
ให้บริการลูกคา้หรือมีการตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการการท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการ    
แสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและหรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี 

4. ความสามารถ  (Competence) หมายถึ ง  สมรรถนะความ รู้ความส ามารถ                  
ในการให้บริการอย่างเหมาะสม รอบรู้ถูกต้อง ในการปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิดชอบอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

5. ความน่าเช่ือถือศรัทธา (Creditability) หมายถึง สร้างความเช่ือมัน่ให้ผูรั้บบริการ     
มีความสุจริตและซ่ือตรงเช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 

6. ความมีมารยาทหรือไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีการบริการดว้ยความให้เกียรติ
มีอธัยาศยันอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการ
ใหบ้ริการ 

7. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความมั่นคงปลอดภัย ความอบอุ่นใจ สถานท่ีบริการ
ปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัหรือปัญหา ต่าง ๆ  

8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความไม่ซบัซ้อน              
ไม่ยุง่ยาก มีความสะดวก  

9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งเขา้ใจ
สามารถสร้างความสัมพนัธ์และการส่ือได ้

10. ความเข้าใจผู ้รับบริการ (Understanding of Customer) สามารถท าความเข้าใจ    
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และใหค้วามใส่ใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ต่อมาน ามาทดสอบแบบสัมภาษณ์แบบกลุ่ม ท่ีได้มีการปรับปรุงใหม่สามารถแบ่งมิติ           
ได้เป็น 5 มิติหลัก ท่ีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการทั้ ง 10 ประการ ซ่ึงมีความสัมพันธ์กับมิติเดิมอยู ่               
ซ่ึงไซเธมอล พาราซุรามาน และเบอร่ี  (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p. 28; Lovelock, 
1996, pp. 464 – 466) ได้ท าการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใต้ช่ือมิติใหม่ว่า SERVQUAL           
ท่ีประกอบดว้ย 5 มิติหลกั คือ 
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1.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เป็นบริการท่ีให้จะตอ้งแสดง
ให ้ผูรั้บบริการเห็นไดช้ดัเจน ใหค้วามสะดวกสบายในรูปแบบท่ีสัมผสัได ้เช่น การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 
เอกสาร อุปกรณ์ ลักษณะอาคาร สถานท่ี  ลักษณะบุคลิกภาพ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร                
และส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่ ท่ีจอดรถ หอ้งน ้าเพียงพอ เป็นตน้ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ท าให้ลูกค้ารู้สึกไวว้างใจ การปฏิบัติงานได ้      
อยา่งถูกตอ้ง สามารถมีความวางใจได ้มีความคงเส้นคงวา และมัน่ใจในการบริการวา่ เป็นไปอยา่งถูกตอ้ง
ตามตอ้งการ และตรงตามวตัถุประสงคข์องการบริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม   

3.   การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง มีความกระตือรือร้น               
ความรวดเร็วเป็นความตั้ งใจ ของพนักงานท่ีช่วยเหลือผู ้รับบริการ ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้ งต้องมี            
ความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการ อยา่งไม่ละเลย 
และรวมถึงกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

4. การให้ ความเช่ื อมั่นต่อผู ้ รับบริการ (Assurance) หมายถึ ง พนักงานมีทักษะ                   
ความมีอัธยาศัยไมตรี  ความรู้ความสามารถในงานท่ีท า พนักงานมีความสุภาพการรับประกัน                         
ถึงความสามารถของพนักงานท่ีให้บริการ ซ่ึงจะส่ือสารถึงความมั่นใจ ประกอบด้วย สมรรถนะของ
พนักงาน (Competence) น่านับถือ น่าเคารพ เอ้ือเฟ้ืออาทร และมีมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการ              
อย่างเป็นมิตร และความไวว้างใจ ความมีช่ือเสียง ความซ่ือสัตย์ และความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ 
ความรู้สึกปลอดภยั  

5. การเอาใจใส่ (Empathy)  หมายถึง สนใจดูแลเอาใจใส่ผู ้รับบริการ ประกอบด้วย               
การส่ือสารท่ีเหมาะสม  ผู ้ให้บริการตอ้งเขา้ใจถึงจิตใจผูรั้บบริการ ให้ขอ้มูลท่ี ถูกตอ้งและเขา้ใจไดง่้าย     
แก่ลูกคา้ รับฟังขอ้ร้องเรียน  และตอบค าถามของลูกคา้ เพื่อการแกไ้ขปัญหา ขอ้ร้องเรียนไดอ้ยา่งชดัเจน
ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  การให้ผูรั้บบริการเขา้ถึงการบริการ (Access) ท  าขั้นตอนการเขา้รับ
บริการให้ ง่ายและได้รับความสะดวกในการเข้ารับบริการ และการเข้าใจและรู้จักผู ้รับบริการ                           
มีความละเอียดท่ีจะทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ และบริการดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการอยา่งตั้งใจ (ชชัวาล  
อรวงศศุ์ภทตั, 2554)  

SERVQUAL ไดรั้บความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ
อย่างกวา้งขวาง ซ่ึงองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย          
ตามความต้องการในบริการท่ีต้องการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการ       
ขององคก์าร   

คลอสบี  อีแวนส์  และ คาวเลส (Crosby, Evans & Cowles, 1990 , อ้างถึงใน ปัณณวัชร์              
พชัราวลยั,  2559, น. 11) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการหรือเรียกว่า  Service Quality  เป็นแนวคิดท่ีถือ
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หลักการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนอง ตรงตามความต้องการของผูบ้ริการ                           
และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559, น. 8) คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการ              
ท่ีมีคุณภาพเป็นหนทางหน่ึงท่ีท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
เม่ือธุรกิจท่ีให้บริการมีรูปแบบการให้บริการท่ีคล้ายคลึงกันและตั้ งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้ น           
การเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีท่ีจะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างน้ี                
จะน ามาซ่ึงการเพิ่มพูนของผูบ้ริโภค 

เทนเนอร์ และดีโทโร ( Tenner & Detoro, 1992,  p. 85 อ้างถึงใน กัญญา ทรัพย์พล, 2558,        
น. 13) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ ได้ก าหนดเกณฑ์มาตรฐานเพื่อใช้วดัคุณภาพให้บริการท่ีเรียกว่า 
RATER ไดแ้ก่ 

1. ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangility) หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น ได้แก่ สถานท่ี 
บุคลากร เป็นตน้ 

2. ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานตาม              
ท่ีรับปากไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเช่ือใจได ้

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ
อยา่งทนัท่วงที 

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง สามารถสร้างความไวว้างใจและมัน่ใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการ ความเหมาะสม ดา้นความรู้ ความสุภาพอ่อนนอ้มของผูใ้หบ้ริการ   

5. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empetly) หมายถึง เอาใจแก่ผูรั้บบริการ มีความเอ้ืออาทร 
เลิฟล็อค (Lovelock, 1996, pp. 464 – 466) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีเกณฑป์ระเมิน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 

5.1 ความน่าเช่ือถือ หรือ ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน       
การใหบ้ริการในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง และไวว้างใจได ้

5.2 ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ   
มีความสุภาพและเป็นมิตรกับผูรั้บบริการ มีความรู้ มีความซ่ือสัตย์สามารถสร้างความมั่นใจ       
สร้างความมัน่คงปลอดภยัใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้ 

5.3 ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือ       
และอุปกรณ์หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  

5.4 ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถติดต่อไดง่้าย ความสามารถในการ
ติดต่อส่ือสารและเขา้ใจผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก 



20 
 

 

5.5 การสนองตอบผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ให้ความช่วยเหลือ   
เป็นอยา่งดีและมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที 

กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพของการบริการ หมายถึง คุณลักษณะหรือคุณสมบัติ
โดยรวมของการบริการของผูรั้บบริการหรือเป็นการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะท าการ
ประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวงักบับริการท่ีได้รับจริง      
และจากแนวคิดเก่ียวกับด้านคุณภาพการบริการของนักวิชาการหลายท่านดังกล่าวข้างต้น              
เป็นแนวคิดและหลกัการท่ีน่าเช่ือถือและ มีช่ือเสียงเป็นท่ีนิยม ผูศึ้กษาจึงไดน้ าแนวคิดและหลกัการ 
ของพาราซุรามาน และคนอ่ืน ๆ (Parasuraman et al., 1990) ดังกล่าวมาใช้ ซ่ึงมีความสอดคล้อง     
มากท่ีสุดในการศึกษาคร้ังน้ี 

  
แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 

การให้บริการสาธารณะ เป็นส่วนหน่ึงของการอยู่ร่วมกนัของประชาชน โดยมีการ
บริการสาธารณะท่ีแตกต่างกัน ตามความเหมาะสมของบริบทของชุมชนนั้ นๆทท่ีอยู่ร่วมกัน          
ซ่ึงการบริการสาธารณะมาจากฝ่ายปกครองหรือรัฐบาลเป็นอยู่ส่วนใหญ่และอาจจะเป็นหน้าท่ี          
ท่ีส าคัญการให้บ ริการสาธารณะ (Public Service Delivery) ในการบริหารงานของภาครัฐ              
เป็นหนา้ท่ีกิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึน เพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน โดยเป็นกิจการท่ีอยู่
ในการอ านวยการของรัฐ ทั้งการท่ีรัฐเป็นผูด้  าเนินการเอง หรือหน่วยงานเอกชนเขา้มาด าเนินการ
แทนในการนั้ น ๆ ซ่ึงการให้บริการสาธารณะนั้ นมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย            
และค านิยาม ดงัน้ี  

พรรณปพร จันทราสกาววงศ์ (2558, น. 15) ได้กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะ
จะต้องประกอบไปด้วย 4 ประการ คือ การบริการ นับเป็นกระบวนการ (Activities) ผลกระทบ 
(Impacts) และผลผลิต (Outputs) ผูท่ี้ให้บริการนบัเป็นปัจจยัน าเขา้ (Inputs)โดยการจดัท าการพฒันา
ศกัยภาพของตนเพื่อให้เกิดความสอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการหลกัการ
ส าคญัท่ีองคก์รหรือสถาบนัท่ีให้บริการนั้น จะตอ้งค านึงถึงลูกคา้เป็นหลกั ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ีเป็น
การบริการสาธารณะโดยองค์กรของรัฐอันมีเป้าหมายหลักคือ การสร้างความสะดวกสบาย            
และน าความผาสุกให้เกิดแก่ประชาชน การบริการสาธารณะนั้นจึงเป็นหนทางหน่ึงในการสร้าง
ความสัมพนัธ์และลดช่องวางทั้งยงัสร้างใหเ้กิดการมีส่วนร่วมกนัระหวา่งประชาชนกบัรัฐอีกดว้ย  

ถาวร โพธิสมบติั (2548 อา้งถึงใน พรรณปพร จนัทราสกาววงศ,์ 2558, น. 14) กล่าววา่ 
การบริการสาธารณะนั้นยงัตอ้งค านึงถึงหลกัส าคญั 3 ประการ ดงัน้ี 

1. การบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์สาธารณะ ซ่ึงเป็นกลไกในการด าเนิน            
ตามบทบาทหนา้ท่ี ในการปกครองดูแลประชาชนตามกรอบและแนวทางดา้นกฎหมาย อนัเป็นการ
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สานสัมพนัธ์กนัระหวา่งเจา้หนา้ท่ีหรือคนในองคก์รของรัฐกบัประชาชน โดยการบริการขององคก์ร
รัฐนั้นจะประกอบไปดว้ยองคก์รทั้งหมด 2 ประเภท องค์กรแรกจะท าหนา้ท่ีควบคุมดูแลอยูภ่ายใต้
กฎหมายและสร้างสรรค์ให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อยข้ึนในสังคม คือ องค์กรท่ีให้ประโยชน์
เพื่ อส่วนรวม องค์กรท่ีสองจะเป็นในส่วนขององค์กรท่ีให้ประโยชน์ เพื่อส่วนบุคคลนั้ น                   
จะเน้นในด้านความเป็นอยู่ของประชาชน อาชีพ และส่วนของการส่งเสริมให้เกิดความผาสุก 
ตลอดจนสุขภาพอนามยัท่ีดีข้ึน  

2. การบริการประชาชนหรือการบริการสาธารณะนั้น เป็นหนา้ท่ีหลกัของรัฐท่ีจะตอ้ง
จดัท าการบริการใหแ้ก่การป้องกนัและปราบปรามความขดัแยง้ภายในสังคมไปจนถึงดูแลรักษาสิทธิ 
มนุษยชน การปกป้องคุม้ครอง และอ่ืน ๆ เป็นตน้ 

3. รัฐนั้นมีเป้าหมายในการบริการ ซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นจะท าใหเ้กิดความไวเ้น้ือเช่ือใจในรัฐ 
หากใหผู้เ้ขา้มารับบริการหรือประชาชนเกิดความพึงพอใจ ก่อใหเ้กิดความร่วมมือกนักบัรัฐไดเ้ป็นอยา่งดี   

โซโต (Soto, 1994 อ้างถึงใน ชาญธิวฒัน์ กิจสวสัด์ิ, 2559, น. 37 – 38) กล่าวถึงค านิยาม        
ของบริการสาธารณะมี 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1. ลกัษณะทางดา้นบริการสาธารณะทางการเมือง คือ ส่ิงท่ีรัฐจะตอ้งจดัท าเพื่อสนอง
ความตอ้งการของตนในชาติ ไม่ว่าจะเป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน เช่น ความตอ้งการทางด้าน
สุขภาพ และความตอ้งการทางดา้นเศรษฐกิจ โดยรัฐอาจท าเองหรือมอบให้คนอ่ืนเป็นผูด้  าเนินการ
จดัท าก็ได ้ 

2.  ลกัษณะทางดา้นกฎหมายบริการสาธารณะประกอบดว้ยเง่ือนไขสามประการ คือ  
2.1 เกิดข้ึนจากผูป้กครองประเทศหรือจากแนวทางท่ีผูป้กครองประเทศวางไว ้
2.2 เกิดจากประชาชนท่ีมีความตอ้งการเพื่อผลประโยชน์ส่วนรวม 
2.3 เกิดจากภาคเอกชนไม่สามารถจัดท าให้ได้เพี ยงพอต่อความต้องการ             

ของประชาชนในประเทศไทยนั้น 
มิลเล็ท (Millett, 1954, p. 397 อ้างถึงใน ปทุมวรรณ สินล้น, 2560, น. 21) กล่าวถึง

เป้าหมายของการให้บริการสาธารณะว่า การให้การบริการแก่ประชาชนมีเป้าหมายท่ีส าคญัคือ       
การสร้างความพึงพอใจโดยเขาเห็นว่าเป้าหมายน้ีเป็นค่านิยมแรกท่ีผูป้ฏิบติังานจะต้องยึดถือไว ้      
อยูเ่สมอพร้อม ๆ กนัไปกบัจะตอ้งยึดถือหลกัการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ไดแ้ก่ 
ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความเพียงพอ ความต่อเน่ือง และความก้าวหน้า สามารถอธิบาย      
แต่ละขอ้ไดด้งัต่อไปน้ี 

1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ประชาชนทุกคนจะต้อง
ได้รับการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกันภาครัฐท่ีมีฐานคติว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน มีความยุติธรรมในการ
บริหารงาน  
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2. การให้การบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะตอ้ง     
ตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไมมี่ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการและสถานท่ี
ให้บริการอยา่งเหมาะสม การให้บริการสาธารณะจะตอ้งมีลกัษณะมีจ านวนและเห็นวา่ความเสมอ
ภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถาน
ท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรม 

4. การให้การบริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างต่อเน่ืองมีความสม ่ าเสมอ โดยไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน                
แต่ยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5. การให้บ ริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บ ริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน หรือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการสาธารณมีเป้าหมายท่ีส าคญั นัน่คือ การสร้างความ
พึงพอใจในการให้การบริการแก่ประชาชนเป็นการบริหารงานภาครัฐ หรือคนในองค์กรของรัฐ     
กบัประชาชนซ่ึงส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง เป็นองค์กรอิสระ มีความเก่ียวข้องกบังาน
บริการสาธารณะ และเป็นองค์กรของรัฐฝ่ายบริหารมีอ านาจหน้าท่ีในการจดัท ากิจกรรมท่ีเรียกว่า  
“การบริการสาธารณะ  (Public Service)” คือ การตอบสนองความต้องการของสั งคมตาม
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2545 
 
บริบทส านักงานอยัการจังหวัดแม่สะเรียง 

ส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ตั้งอยูเ่ลขท่ี 150 / 1 – 2  ถนนเวียงใหม่ ต าบลแม่สะเรียง              
อ  าเภอแม่สะเรียง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน เป็นหน่วยงานภายในสังกดัส านักงานอยัการสูงสุดและอยู่ภายใต ้   
การก ากับดูแลของส านักงานอัยการภาค 5 เป็นองค์กรอ านวยความยุติธรรมมีอ านาจหน้าท่ี ให้                  
ความช่วยเหลือประชาชนในการด าเนินการทางกฎหมายทั้งคดีแพ่ง คดีอาญา รวมตลอดทั้งในการคุม้ครอง
ป้องกนัสิทธิและเสรีภาพของประชาชนและการให้ความรู้ทางกฎหมายแก่ประชาชน ให้ค  าปรึกษาและ
ตรวจร่างสัญญาหรือเอกสารทางกฎหมายให้แก่รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐ ให้ค  าปรึกษาและตรวจร่าง
สัญญาหรือเอกสารทางกฎหมายให้แก่นิติบุคคล ซ่ึงไม่ใช่หน่วยงานของรัฐแต่ได้มีพระราชกฤษฎีกา     
จดัตั้งข้ึนโดยส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง มีพื้นท่ีรับผิดชอบในเขตอ านาจครอบคลุมพื้นท่ี 3 อ าเภอ  
คือ  อ าเภอแม่สะเรียง อ าเภอแม่ลาน้อย และอ าเภอสบเมย  มีสถานีต ารวจ จ านวน 7 สถานี ประกอบดว้ย
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สถานีต ารวจภูธรแม่สะเรียง สถานีต ารวจภูธรท่าตาฝ่ัง สถานีต ารวจภูธรเสาหิน สถานีต ารวจภูธร   
แม่ลานอ้ย สถานีต ารวจภูธรแม่ลาหลวง สถานีต ารวจภูธรสบเมย และสถานีต ารวจภูธรกองก๋อย 

 

 
ภาพที่ 2.2  :     แผนภาพพื้นท่ีรับผิดชอบเขตอ านาจครอบคลุม ส านักงานอัยการ

จงัหวดัแม่สะเรียง 
ทีม่า : ส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง, 2564 

 
ภารกิจและอ านาจหนา้ท่ี ไดแ้ก่ 
1. อ านวยความยติุธรรม ไดแ้ก่ การบริหารงานยติุธรรมในส่วนของฝ่ายบริหารของรัฐ 

เพื่อให้เกิดความสงบเรียบร้อยและปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินโดยพนักงานอยัการจะเป็น               
ผูพ้ิจารณาพยานหลกัฐานในส านวนการสอบสวนท่ีพนกังานสอบสวนเสนอมาแลว้วินิจฉัยสั่งคดี
ตลอดทั้งด าเนินคดีอาญาทางศาล ในฐานะทนายแผน่ดินตามท่ีประมวลกฎหมายอ่ืน ๆ ซ่ึงบญัญติัวา่
เป็นอ านาจหนา้ท่ีของพนกังานอยัการ 

2.  รักษาผลประโยชน์ของรัฐ ได้แก่ พิจารณาและให้ค  าปรึกษาในด้านกฎหมาย         
แก่ส่วนราชการและหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ ตรวจร่างสัญญาข้อหารือ ตลอดจนงานทางด้าน         
การด าเนินคดีในชั้นศาลในฐานะทนายแผน่ดินแทนรัฐบาล หน่วยงานของรัฐท่ีเป็นนิติบุคคลตั้งข้ึน                             
โดยพระราชบญัญติัหรือพระราชกฤษฎีกา 

3. คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือกฎหมายแก่ประชาชน ได้แก่ การคุม้ครองสิทธิและ
รักษาผลประโยชน์ของประชาชนท่ีกฎหมายก าหนดไวใ้ห้เป็นอ านาจของพนักงานอยัการ เช่น         
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ในคดีแพ่งให้พนักงานอัยการเข้าไปคุ้มครองสิทธิของบุคคลไร้ความสามารถ เสมือนไร้
ความสามารถ คนสาบสูญ การร้องขอให้ศาลตั้ งผูจ้ ัดการมรดก นอกจากนั้ นยงัด าเนินการให ้      
ความช่วยเหลือทางอรรถคดีแด่ประชาชนผูย้ากไร้โดยจดัหาทนายอาสาให้ ตลอดจนการเผยแพร่
ความรู้ทางกฎหมายแก่ประชาชนทัว่ไปและการจดัการฝึกอบรมความรู้ทางกฎหมาย 

ยุทธศาสตร์ (กลยุทธ์การบริหารงานของหน่วยงาน) มีด้วยกัน  4 ยุทธศาสตร์
ประกอบดว้ย 

1.  การยกระดับคุณภาพ ความน่าเช่ือถือ และภาพลักษณ์ในการปฏิบัติภารกิจ          
ของส านกังานอยัการสูงสุดประกอบดว้ย 1 เป้าประสงคคื์อ 

1.1  พฒันามาตรฐานงานตามภารกิจด้านการอ านวยความยุติธรรม การรักษา       
ผลประโยชน์ของรัฐและประชาชน และการคุ้มครองสิทธิเสรีภาพและช่วยเหลือทางกฎหมาย        
แก่ประชาชนใหมี้คุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได ้

1.2  ประชาชนสามารถเข้าถึงความยุติธรรมในรูปแบบช่องทางท่ีหลากหลาย
เหมาะสมไม่เลือกปฏิบติั 

1.3  ประชาชน เช่ือมัน่ ศรัทธา ส านักงานอยัการสูงสุดในความรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
และเท่ียงธรรมโปร่งใส 

2. การบูรณาการความร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนเพื่อพัฒนากระบวนการยุติธรรม      
และตอบสนองนโยบายรัฐบาลประกอบดว้ย 2 เป้าประสงค ์คือ 

2.1 มาตรฐานการปฏิบติังานร่วมกบัเครือข่ายและหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.2 มาตรฐานการปฏิบัติภารกิจใหม่ในกระบวนการยุติธรรมท่ีตอบสนอง           

ต่อนโยบายรัฐบาล 
3. การยกระดับประสิทธิภาพระบบงานและการจัดการความรู้หรือนวตักรรม          

ผา่นการเช่ือมโยงเทคโนโลยดิีจิทลัท่ีทนัสมยัประกอบดว้ย 3 เป้าประสงค ์คือ 
3.1 การบริหารจดัการระบบงาน และกระบวนงานท่ีส าคญัท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน    

บนพื้นฐานเทคโนโลยดิีจิทลัท่ีทนัสมยั โปร่งใส และตรวจสอบได ้(ภายในองคก์ร) 
3.2 กลไกและระบบการอ านวยความสะดวกต่อผูรั้บบริการเป็นไปด้วยความ    

เสมอภาคโปร่งใสเป็นธรรม ทัว่ถึง รวดเร็ว และปราศจากการเลือกปฏิบติั (ภายนอกองคก์ร) 
3.3 ระบบการจดัการความรู้หรือนวตักรรม รวมถึงการติดตามประเมินผลคุณภาพ

การด าเนินงานยติุธรรมมีประสิทธิภาพ 
4. การเพิ่มศกัยภาพบุคลากรใหมี้ขีดสมรรถนะสูง มีคุณธรรม จริยธรรมและมีคุณภาพ

ชีวติท่ีดีประกอบดว้ย 3 เป้าประสงค ์คือ 
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4.1 บุคลากรมีคุณธรรม จริยธรรม ตรวจสอบได ้
4.2 บุคลากรเป็นมืออาชีพและมีคุณภาพชีวติท่ีดี 
4.3 ระบบฐานข้อมูลหรือข่าวสารด้านกฎหมาย และกระบวนการยุติธรรม          

สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกเช่ือมโยงทัว่ถึงและเขา้ใจไดง่้าย 
รูปแบบการให้บริการส านักงานอยัการ ได้แก่ งานบริการด้านคดี  การให้ค  าปรึกษา

ทางกฎหมาย (ในส่วนงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางด้านกฎหมายและการบังคับคดี)
ส านกังานอยัการมีงานหลกัท่ีเก่ียวกบัคดีเป็นงานท่ีด าเนินการเป็นขั้นตอนและรายละเอียด ดงัน้ี 

1.  ดา้นบริการงานคดี มีกระบวนงานและระยะเวลาในการใหบ้ริการประชาชน ดงัน้ี 
1.1 ระยะเวลาในการพิจารณามีความเห็นและค าสั่งในส านวนคดี  
1.2 เจา้หนา้ท่ีต ารวจส่งส านวนคดี 
1.3 เจา้หนา้ท่ีสารบบตรวจสอบส านวนเบ้ืองตน้แลว้เสนออยัการจงัหวดั 
1.4 อยัการจงัหวดัตรวจและมอบหมายพนกังานอยัการเพื่อพิจารณาส านวน 
1.5 อัยการเจ้าของส านวนตรวจส านวนท าความเห็นโดยใช้ระยะเวลาตาม        

ความยากง่ายของส านวน ดงัน้ี  
1.5.1 ส านวนมีตัวผู ้ต้องหา ซ่ึงผู ้ต้องหารับสารภาพและคดีไม่ยุ่งยาก            

จะใชเ้วลาในการสั่งส านวนใหแ้ลว้เสร็จภายในเวลา 1 วนัท าการ 
1.5.2 ส านวนมีตัวผู ้ต้องหา ซ่ึงผู ้ต้องหาให้การปฏิเสธและคดีไม่ยุ่งยาก        

จะใชเ้วลาในการสั่งส านวนใหแ้ลว้เสร็จภายในเวลา 2 วนัท าการ 
1.5.3 ส านวนมีตวัผูต้้องหา ซ่ึงผูต้้องหาให้การปฏิเสธและคดีมีข้อยุ่งยาก     

จะใชเ้วลาในการสั่งส านวนใหแ้ลว้เสร็จภายในเวลา 10 วนัท าการ 
1.5.4 ส านวนไม่มีตวัผูต้อ้งหาและคดีไม่ยุง่ยาก จะใชเ้วลาในการสั่งส านวน

ใหแ้ลว้เสร็จภายในเวลา 2 วนัท าการ 
1.5.5 ส านวนไม่มีตัวผู ้ต้องหา และคดีมีข้อยุ่งยาก จะใช้เวลาในการสั่ง

ส านวนใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลา 5 วนัท าการ 
1.6 อยัการจงัหวดัพิจารณาและออกค าสั่งจะใช้ระยะเวลาไม่เกิน 1 – 5 วนัท าการ 

นบัแต่วนัท่ีไดรั้บส านวนจากเจา้ของเร่ือง 
1.7 ยืน่ฟ้องต่อศาลหรือเสนอส านวนต่อผูว้า่ราชการจงัหวดักรณีมีค าสั่งไม่ฟ้อง 

2.  ดา้นบริการงานให้ค าปรึกษาทางกฎหมาย (ในส่วนงานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางด้านกฎหมายและการบังคับคดี) การให้ค  าปรึกษาหารือทางกฎหมายเป็นการให้บริการ            
แก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนัโดยไม่ค  านึงฐานะ รายได ้ และจะตอ้งให้ค  าปรึกษาไปในทางท่ีถูก     
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ท่ีควรตามท านองคลองธรรม ไม่เป็นการเอารัดเอาเปรียบผูอ่ื้นและไม่ฝ่าฝืนหรือหลีกเล่ียงกฎหมาย                
การคุ้มครองสิทธิและรักษาผลประโยชน์ของประชาชนท่ีกฎหมายก าหนดไวใ้ห้เป็นอ านาจ          
ของพนักงานอัยการ เช่น ในคดีแพ่งให้พนักงานอัยการเข้าไปคุ้มครองสิทธิของบุคคล                    
ไร้ความสามารถ มีกระบวนงานการช่วยเหลือใหค้  าปรึกษาทางกฎหมาย ดงัน้ี 

2.1 ประชาชนยืน่ค าร้องขอรับค าปรึกษา 
2.2 ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงโดยพนกังานอยัการ หรือนิติกร หรือทนายความอาสา 
2.3 ใหค้  าปรึกษาทางดา้นกฎหมาย 

ทั้งน้ี กระบวนการดงักล่าว นบัตั้งแต่รับค าร้องจนกระทัง่พนกังานอยัการให้ค  าปรึกษา
แล้วเสร็จภายในระยะเวลาไม่เกิน 4 ชั่วโมงเวน้แต่คดีมีข้อยุ่งยาก และงานด้านจัดการมรดก                     
โดยมีขั้ นตอนกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการยื่นค าร้องตั้ งผู ้จ ัดการมรดก  
กระบวนการดงักล่าว นกัตั้งแต่รับค าร้องจนกระทัง่พนกังานอยัการยื่นค าร้องต่อศาลใช้ระยะเวลา 
ไม่เกิน 18 วนั และส่งหนงัสือนดัไต่สวนใหผู้ร้้องทราบภายใน 1 สัปดาห์ 

 
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

ชิษณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์  (2558) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสกลนคร โดยเก็บขอ้มูลจากนักศึกษาท่ีใช้บริการ
จ านวนทั้งส้ิน 305 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้สูตรการค านวณของทาโร 
ยามาเน่ (Taro Yamane) และใช้วิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัได้
น าแนวคิดดา้นคุณภาพบริการของพาราซุรามาน และคนอ่ืน ๆ (Parasuraman et al., 1988) 10  ดา้น 
ในการก าหนดตวัแปรเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือ แบบสอบถาม ท่ีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Likert Rating Scale) จ านวน 5 ระดับ โดยคะแนน 1 หมายถึง ระดับน้อยท่ีสุด ไปจนถึง ระดับ
คะแนน 5 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด โดยใชแ้บบสอบถามประเภทเลือกตอบ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และการสัม ภาษณ์เชิงลึก 
ผลการวิจยัพบว่า ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 
53.80 มีอายุระหวา่ง 31 – 40  ปี คิดเป็นร้อยละ 42.30 เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 
62.60 จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 79.70 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 81.60 การได้รับบริการติดต่อทุกเดือน คิดเป็นร้อยละ 74.10 การรับรู้
ข้อมูลประชาสัมพนัธ์มากกว่า 1 คร้ัง/ภาคเรียน คิดเป็นร้อยละ 73.80 ของผูต้อบแบบสอบถาม
ทั้งหมด ส่วนท่ี 2 ระดบัคุณภาพการให้บริการของส านกังานบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏั
สกลนคร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน 
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โดยเฉพาะดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ และดา้นความเขา้ใจผูรั้บบริการ 
รองลงมาคือ ด้านความมั่งคงปลอดภัย ด้านความพร้อมให้บริการ ด้านการสร้างความสัมผสัได้           
ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความสามารถใหบ้ริการ และดา้นความมีอธัยาศยั ในขณะดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ และส่วนท่ี 3 การเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภฏัสกลนคร ตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 
สามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี จ  าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ พบว่า  คุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัราชภฏัสกลนคร ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ
พร้อมให้บริการ ดา้นความสามารถเขา้ถึงบริการ ดา้นความมีอธัยาศยั ดา้นความเช่ือถือได ้และดา้นการ
สร้างความสัมผสัได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

กญัญา ทรัพยพ์ล (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของงานบริหารการคลงั 
มหาวิทยาลยัราชภฏักาญจนบุรี ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ บุคลากรมหาวิทยาลยัราชภฏั
กาญจนบุรี จ  านวน 206 คน ประกอบดว้ย ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ าพนกังานสายสอน และพนกังาน
สายสนบัสนุนการสอนซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดดา้นคุณภาพบริการของพาราซุรามาน และคนอ่ืน ๆ
(Parasuraman et al., 1990) 5  ดา้น ในการก าหนดตวัแปรเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือ แบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Rating Scale) จ านวน 5 ระดับ โดยคะแนน 1 หมายถึง 
ระดบัน้อยท่ีสุด ไปจนถึง ระดบัคะแนน 5 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 
0.84 ผลการวิจัยพบว่า ส่วนท่ี 1 การวดัระดับคุณภาพการให้บริการของงานบริหารการคลัง 
มหาวิทยาลยัราชภฏักาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้น
อยู่ในระดับดี เรียงตามล าดับค่าเฉล่ีย คือ ด้านความถูกตอ้งตามระเบียบ ด้านความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ ดา้นการบรรลุเป้าหมายของงาน ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
และดา้นกระบวนการการให้บริการ ส่วนท่ี 2 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของงานบริหาร
การคลัง มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี พบว่า โดยภาพรวมจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ในการท างาน พบวา่ ในภาพรวม
และรายดา้นทุกดา้นไม่มีความแตกต่างกนั 

ชญานิษฐ์ โสรส (2559) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการไปรษณีย์จังหวดั
จนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้ใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีจ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด 
ซ่ึงได้น าแนวคิดด้านคุณภาพบริการของพาราซุรามาน และคนอ่ืน ๆ (Parasuraman et al., 1990)      
ท่ีมี 5 ดา้น ในการก าหนดตวัแปรเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Likert Rating Scale) จ านวน 5 ระดบั โดยคะแนน 1 หมายถึง ระดับน้อยท่ีสุด จนถึง 
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ระดับคะแนน 5 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด ผลการศึกษาเชิงปริมาณผลการวิเคราะห์ระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลคุณภาพการให้บริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ 
ใจ ด้านการเอาใจใส่ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความพึงพอใจของผู ้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ ด้านสถานท่ี ด้านการรับรู้บริการและข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์ภาพรวมส่วนใหญ่    
อยู่ในระดบัมาก การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานตามสมมติฐานการวิจยัขอ้ท่ีหน่ึงประเภทของการ
บริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัพบวา่ประเภทบริการทุกประเภทไม่มีผล
ท าให้ความพึงพอใจของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั มีเพียงประเภทของตีพิมพต่์อภาพลกัษณ์ความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยใชก้ารถดถอยพหุคูณแบบปกติ สมมติฐานการวจิยัขอ้ท่ี
สองระหว่างคุณภาพการให้บริการไปรษณีย์จังหวดัจันทบุรีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ พบว่า ด้านความไวว้างใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้       
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีเพียงการเอาใจใส่ท่ีไม่มีอิทธิพลข้อมูลเชิงคุณภาพ 
พบวา่ ส่วนท่ี 1 ท่ีมาใชบ้ริการมากสุดคือ ไปรษณียด่์วนพิเศษ มาใชบ้ริการคร้ังละ 3 วนัใน 1 สัปดาห์ 
ต่อมาส่วนท่ี 2 พบว่า ไม่มีความคิดเห็นว่า ต้องเปิดบริการใหม่เพิ่มส่ิงท่ีสัมผสัได้จากการมาใช้
บริการไปรษณีย ์พบว่า มีระบบบริการท่ีดีรวดเร็วสะดวกและปลอดภยัการเอาใจใส่ รวมถึงบริการ
หลงัการขายของพนกังาน พบวา่ ภาพรวมบริการทัว่ไปดีมาก 

ปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร
นครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชน เก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการ จ านวน 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ า
แนวคิดดา้นคุณภาพบริการของพาราซุรามาน และคนอ่ืน ๆ (Parasuraman et al., 1990) ท่ีมี 5 ดา้น      
ในการก าหนดตวัแปรเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Likert Rating Scale) จ านวน 5 ระดับ โดยคะแนน 1 หมายถึง ระดับน้อยท่ีสุด ไปจนถึง ระดับ
คะแนน 5 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด ผลการวิจยัพบว่า ส่วนท่ี 1 ระดบัการให้บริการของเทศบาล
นครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก ส่วนท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของประชาชนเม่ือจ าแนกตามอาชีพ     
แต่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน โดยคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
นครนครสวรรค์โดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการให้ความ เช่ือมัน่ต่อผูรั้บริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นการ
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ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ปทุมวรรณ สินล้น (2560) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการ
ให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมในพื้นท่ีอ าเภอเมืองเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการวิจยั คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีอ าเภอเมืองเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีมาใช้บริการ 
จ านวน 143 คน ซ่ึงผู ้วิจ ัยได้น าแนวคิด ด้านคุณภาพบริการของพาราซุรามาน และคนอ่ืน ๆ
(Parasuraman et al., 1990) ท่ี มี  5 ด้าน  ในการก าหนดตัวแปรเค ร่ืองมือ ท่ีใช้ในการวิจัย  คือ 
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Rating Scale ) จ  านวน 5 ระดบั โดยคะแนน 
1 หมายถึง ระดบัน้อยท่ีสุด ไปจนถึง ระดบัคะแนน 5 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด ผลการวิจยัพบว่า                       
ส่วนท่ี 1 ระดบัการให้บริการของศูนยด์ ารงธรรม ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ปัจจยัคุณภาพ
การบริการท่ีมีผลต่อการให้บริการของศูนยด์ ารงธรรม ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และ
ส่วนท่ี 2 ลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ต่อการให้บริการของศูนยด์ ารงธรรมฯไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ 
และระดบัการศึกษา และปัจจยัคุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลต่อการให้บริการของ
ศูนยด์ ารงธรรม อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01                                                      

ศิรินาถ ชูสม (2561) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและ       
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ า เภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการ จ านวน 385 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดดา้นคุณภาพบริการของ 
พาราซุรามาน และคนอ่ืน ๆ (Parasuraman et al., 1990) ท่ีมี 5 ดา้นในการก าหนดตวัแปร เคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามแบบเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Rating Scale) จ านวน 
5 ระดบั โดยคะแนน 1 หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด ไปจนถึง ระดบัคะแนน 5 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด 
ค่าความเช่ือมัน่ด้านความคาดหวงั 0.91 และการรับรู้เท่ากบั 0.94 ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงั
การให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด 1 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ และอยู่ในระดบัมาก 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือของพนักงานท่ีให้บริการ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการ และดา้นการให้ความ
มัน่ใจต่อผูม้าใช้บริการการรับรู้การให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั        
สุราษฎร์ธานี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก หากพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้   
ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ า เภอเมือง 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลโดยรวมพบวา่ การศึกษาขั้นสูงสุดมีผลต่อความ
คาดหวงัในใช้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน เพศ อายุ สถานภาพ 
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รายได้ต่อเดือนและอาชีพไม่แตกต่างกัน ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกสิกรไทยในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์การธานีจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล
โดยรวมพบว่า เพศ อายุ สถานภาพ รายได้ต่อเดือน การศึกษาขั้นสูงสุด และอาชีพไม่แตกต่างกนั    
ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เม่ือทดสอบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูใ้ช้บริการพบวา่ระดบัความคาดหวงัมีค่าสูงกวา่ระดบัการรับรู้ทุกดา้น แสดงให้
เห็นว่าผูใ้ช้บริการยงัไม่พอใจในคุณภาพการให้บริการของธนาคาร โดยค่าท่ีมีความแตกต่าง          
มากท่ีสุด คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ (P-E = -0.66) ด้านการตอบสนองต่อผูม้าใช้
บริการ (P-E = -0.48) ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อผูม้าใช้บริการ (P-E = -0.39) ดา้นความเช่ือถือของ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ (P-E = -0.33) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (P-E = -0.30) 

ปาริชาต ดอนบรรจง (2562) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยักระบวนการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
การรับรู้คุณภาพบริการของผู ้รับบริการ แผนกผู ้ป่วยนอก โรงพยาบาลสุทธาเวช จังหวัด
มหาสารคาม การวิจยัคร้ังน้ี เก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการจ านวน 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดด้าน
คุณภาพบริการของพาราซุรามาน และคนอ่ืน ๆ (Parasuraman et al., 1990) ท่ีมี 5 ด้าน ในการ
ก าหนดตวัแปรเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert 
Rating scale ) จ  านวน 5 ระดบั โดยคะแนน 1 หมายถึง ระดบัน้อยท่ีสุด ไปจนถึง ระดบัคะแนน 5 
หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยักระบวนการให้บริการ มีผลทางบวกต่อการรับรู้
คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสุทธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม         
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทั้ ง 4 ด้าน  เรียงความสัมพันธ์จากมากไปหาน้อย   คือ         
ดา้นการส่ือสาร สถานท่ี  และ อุปกรณ์ ขั้นตอนการบริการ และเวลาในการรับบริการ  

กล่าวอย่างสรุปได้ว่า  จากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการศึกษาคุณภาพการบริการ          
ของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการดงักล่าวขา้งตน้ ซ่ึงงานวิจยั               
ท่ี เก่ียวข้องส่วนใหญ่ได้น าแนวคิดด้านคุณภาพบริการของพาราซุรามาน และคนอ่ืน  ๆ 
(Parasuraman et al., 1990) ท่ี มี  5 ด้าน  ในการก าหนดตัวแปรเค ร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย  คือ 
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Rating Scale) จ านวน 5 ระดบั โดยคะแนน    
1 หมายถึง ระดบัน้อยท่ีสุด ไปจนถึง ระดบัคะแนน 5 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด โดยผลการศึกษา
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งส่วนใหญ่ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่น
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
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วธิดี าเนินการวจิัย 
 

 
รูปแบบการวจัิย 

การวิจยัน้ี ใช้รูปแบบของการศึกษาเชิงปริมาณโดยเน้นการน าเสนอขอ้มูลเชิงตวัเลข
ทางสถิติน าขอ้มูลท่ีรวบรวมได้มาประมวลผลโดยอาศยัเคร่ืองมือส าเร็จรูปทางสถิติมาวิเคราะห์
ขอ้มูล ซ่ึงวิธีการวิจยัส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research)โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลกบัผูท่ี้มาใชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง 
 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีใชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดั
แม่สะเรียงทั้งหมด โดยอา้งอิงตามสถิติสารบบคดี ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2561 จนถึง พ.ศ. 2563 จ  านวน 
11,103 เร่ือง (ส านกังานอยัการสูงสุด, ขอ้มูลสถิติระบบสารบบคดีอิเล็กทรอนิกส์, 2564)  

2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 386 คน โดยใช้สูตร
ค านวณของยามาเน่ (Yamane, 1973 อา้งถึงใน กญัญา ทรัพยพ์ล, 2559, น. 37) ก าหนดระดบัความ
เช่ือมั่นร้อยละ 95 โดยผู ้วิจ ัยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ซ่ึงมาจาก
ประชากรผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง  อ าเภอแม่สะเรียง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
ในวนัและเวลาท าการของทางราชการ คือ ตั้งแต่วนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ และในช่วงเวลา 08.30 น. 
จนถึงเวลา 16.30 น. โดยเก็บข้อมูลในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2564  และเดือนมกราคม พ.ศ. 2565      
โดยแจกแบบสอบถามจะอยูใ่นระหว่างการกรอกขอ้มูลดา้นการขอรับบริการ เม่ือเขา้มาใช้บริการ
เป็นคร้ังแรก และเก็บแบบสอบถามเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชบ้ริการเสร็จเรียบร้อยแลว้ 

โดยใช้สูตรค านวณของยามาเน่  (Yamane, 1973 อ้างถึงใน กัญญา ทรัพยพ์ล, 2559,     
น. 37) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และขนาดความคลาดเคล่ือน +/- ร้อยละ 5 และสัมประสิทธ์ิความผนั
แปรเท่ากบั 0.05 โดยมีรายละเอียดการค านวณขนาดตวัอยา่ง โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 ความไม่เกินร้อยละ 5 มีสูตรในการค านวณ ดงัน้ี 
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สูตรค านวณของยามาเน่  (Yamane)   คือ 2Ne1

N
n


  

         
เม่ือ   n  คือ จ านวนขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  

      N คือ จ านวนทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
1 คือ ชั้นภูมิ หรือ พื้นท่ีปฏิบติัราชการ 

        e คือ ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(โดยก าหนดเท่ากบั 0.05) ซ่ึงสามารถ

ค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 

 
 

แทนค่า    
  205.003.1111

03.111
n


  

                     n = 386.09 = 386 คน         
 
จากการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง (n) อย่างน้อย จ านวน 386 คน โดยมีเกณฑ์ในการแจก

แบบสอบถามคือแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง          
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาคุณภาพบริการของส านักงานอยัการ
จงัหวดัแม่สะเรียง ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ ได้ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความ และงานวิจัย                 
ท่ีเก่ียวข้อง เพื่อก าหนดขอบเขตของการวิจัยและสร้างเคร่ืองมือวิจัย ให้ครอบคลุมวตัถุประสงค์              
ของการวิจยั คือ แบบสอบถาม โดยปรับแบบสอบถามมาจากงานวิจยัของปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560)             
ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชน                
และเป็นแนวทางในการออกแบบเน้ือหาในแบบสอบถามน ามาปรับเพื่อให้สอดคล้องกับการศึกษา           
ในคร้ังน้ี และประยุกต์การวดัคะแนนตามแบบมาตราวดัส่วนประมาณค่า (Likert Scale) เรียกว่า         
วิธีการประเมินแบบรวมค่า (Method of Summated Rating) โดยใช้เกณฑ์น ้ าหนักคะแนนจดัอนัดับ          
5 ระดบั โดยมีลกัษณะค าถามเชิงบวก เป็นค าถามท่ีมีระดบัคะแนนตามล าดบัดงัน้ี 
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ระดบัความคิดเห็น   ระดบัคะแนน 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่    5   คะแนน 
เห็นดว้ย    4   คะแนน 
ไม่แน่ใจ     3   คะแนน 
ไม่เห็นดว้ย     2   คะแนน 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่    1   คะแนน 
โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัต่อไปน้ี 

1. ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ และรายได ้ 

2. ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการในการใช้บริการส านักงานอัยการจังหวดั            
แม่สะเรียงทั้งหมด ประกอบดว้ยค าถาม 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
2.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   
2.4  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  
2.5  ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ  

 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยน าแบบสอบถามเพื่อหา   
ค่าความเท่ียงตรง (Validity) โดยการวิเคราะห์ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective 
Congruence :  IOC) ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 - 1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใช้ได ้เพื่อประเมิน
ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อข้อค าถามหาค่าความสอดคล้องเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษา      
เพื่ อ ท่ีป รับปรุงแล้วน าเสนอต่อผู ้เช่ี ยวชาญ จ านวน 3 ท่ าน  ซ่ึ งประกอบด้วย ผู ้เช่ียวชาญ                 
ด้ าน เน้ื อห า  (Content Specialist)  จ  านวน  2  ท่ าน  และผู ้ เช่ี ยวช าญด้านการวิจัย  (Research 
Specialist) จ านวน 1 ท่าน  และทดสอบหาค่าความเช่ือมั่น  (Reliability) ของแบบสอบถาม           
เพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับคุณลักษณะตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั          
ท่ีต้องการวดั (ลัดดาวลัย์ เพชรโรจน์ และอัจฉรา ช านิประศาสน์ , 2545) และท าการปรับปรุง
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์และน าเสนอใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม  

การทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ท าการวดัค่าความเช่ือมัน่หรือความสอดคลอ้ง 
ภายในดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ดว้ยการน าแบบสอบถาม           
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ท่ีไดด้ าเนินการปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน            
ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัโดยคดัเลือกข้อค าถามท่ีมีค่า α ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป ถือว่าข้อค าถาม            
มีความเช่ือมัน่ (ลดัดาวลัย ์เพชรโรจน์ และอจัฉรา ช านิประศาสน์, 2545)  

ทั้ งน้ี  ผู ้เช่ียวชาญได้ท าการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาและได้ให้ค  าแนะน า             
ในการปรับปรุงแกไ้ข หลงัจากนั้นผูว้จิยัไดด้ าเนินการปรับแกไ้ขตามค าแนะน า จนไดแ้บบสอบถาม
ท่ีตรงตามเน้ือหาโดยผลการตรวจสอบตรงตามวตัถุประสงค์ผ่านเกณฑ์ และท าการทดสอบ            
ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูศึ้กษาพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางที ่3.1  ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค 

 
การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถาม         
แก่ผูม้าใช้บริการส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง โดยผูศึ้กษาแจกแบบสอบถามแก่ผูม้าใช้บริการ
เป็นคร้ังแรกและเก็บแบบสอบถามเม่ือผู ้ใช้บริการได้ใช้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ตามกลุ่มตัวอย่าง                 
ท่ีท  าการสุ่มเลือกไวแ้ล้ว จ  านวน 386 คน เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลตามสูตรการค านวณโดยใช้สูตรค านวณ         
ของยามาเน่ (Yamane, 1973, pp. 727 – 728) เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูล 

2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้แหล่งต่าง ๆ                 
ไดแ้ก่ ต าราวชิาการ วารสาร และหนงัสือต่าง ๆ เพื่อใหไ้ดแ้นวคิดทฤษฎีและระเบียบกฎเกณฑต่์าง ๆ 

3. รวบรวมขอ้มูลน ามาวิเคราะห์ แปลผล สรุป และรายงานผลการวจิยัต่อไป 

คุณภาพบริการ 5 ด้าน 
ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาครอนบาค 

จ านวนข้อค าถามของชุด
แบบสอบถามแต่ละส่วน 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.736 6 
2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 0.733 4 
3.   ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.931 5 
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 0.809 4 
5.   ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 0.905 4 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลและการใชค้่าสถิติในการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงการประมวลผลขอ้มูล          

ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติโดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
1.  ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถาม  
2.  บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูลและเคร่ืองคอมพิวเตอร์ตามล าดบั 
3.  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
4.  ประมวลขอ้มูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวจิยั 
5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลท าการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 

5.1  การวิเคราะห์เก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์
ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ีเป็นจ านวน (N) ค่าร้อยละ (Percentage) หรือเปอร์เซ็นต์ (%)              
ในการอธิบายเปรียบเทียบลกัษณะขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง  

5.2  การวิเคราะห์หาค่าระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเก่ียวกับคุณภาพ                                   
การบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงต่อการรับรู้ของผูใ้ช้บริการโดยแบบสอบถาม                  
ประกอบด้วย  ข้อมูล เก่ียวกับประชากรศาสตร์  ได้แก่  เพศ อายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา             
สถานภาพ และรายได้ และข้อมูล เก่ียวกับคุณภาพบริการนั่น คือ คุณภาพบริการ 5 ด้าน                     
อนัไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ และดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ  

ส าหรับแบบสอบถามท่ีลงคะแนนเรียบร้อยแลว้ จะประมวลผลข้อมูลดว้ยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป โดยก าหนดเกณฑ์การวดัระดบัตวัแปร การศึกษาคุณภาพการบริการของ
ส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงต่อการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ  พิจารณาจากคะแนนโดยเฉล่ีย 
ก าหนดความกวา้งของช่วงของระดบั ต่าง ๆ ดงัน้ี  

 
 
สูตรในการค านวณหาอนัตรภาคชั้น =  ค่าพิสัยสูงสุด – ค่าพิสัยต ่าสุด 

                    จ  านวนช่วง  

                                      
5

15
  

                                      = 0.80  
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เกณฑค์ะแนนเฉล่ียคุณภาพบริการมีดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด,  2554, น. 90-92) 
 ค่าเฉล่ียของช่วงคะแนน    ระดบัความคิดเห็น 
ช่วงคะแนน 4.21 – 5.00    หมายถึง  มีคุณภาพตามการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ช่วงคะแนน  3.41 – 4.20   หมายถึง  มีคุณภาพตามการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก  
ช่วงคะแนน  2.61 – 3.40  หมายถึง   มีคุณภาพตามการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง  
ช่วงคะแนน  1.81 – 2.60  หมายถึง  มีคุณภาพตามการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย   
ช่วงคะแนน  1.00 – 1.80  หมายถึง  มีคุณภาพตามการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1.  สถิติท่ีใชใ้นการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability Test) โดย
หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Alpha Coefficient Method) (บุญชม ศรีสะอาด, 2545, น. 96) 

2.  การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถามเป็นการหาค่าทางสถิติพื้นฐาน ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ร้อยละ      
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 

3.  การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ 
ได้แก่ การทดสอบค่าที (T-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One – way 
Analysis of Variance: One – way ANOVA) หรือทดสอบค่าเอฟ (F-test) ใช้เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไปเม่ือมีนัยส าคญัทางสถิติจึงเปรียบเทียบรายคู่โดยใช้การ
ทดสอบของเชฟเฟ่ (Scheffé’s method) 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
บทที ่4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของ
ผูใ้ช้บริการคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ใช้วิธีการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) เก็บรวบรวมโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 386 คน ซ่ึงเป็นผูม้ารับบริการ
ส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์และเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  ระดับคุณภาพบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้                  

ของผูใ้ชบ้ริการ   
ส่วนท่ี 3 เปรียบเทียบข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามกับระดับความคิดเห็น                    

ต่อคุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ                  
ทั้งน้ี ในการน าเสนอผลการศึกษาวิจยัจะน าเสนอในรูปตารางประกอบค าอธิบาย      

โดยใชส้ัญลกัษณ์ต่อไปน้ีแทนความหมายต่าง ๆ ในตารางไดด้งัน้ี 
 แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
N แทน จ านวนประชากร 
n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
p-value แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ (Significance) 
t แทน ค่าสถิติท่ีใชก้รณีขอ้มูลมีการแจกแจงแบบที (t-Distribution) 
F แทน ค่าสถิติท่ีใชก้รณีขอ้มูลมีการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 
SS. แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS. แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean Square) 
df. แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
** แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
* แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ตารางที ่4.1  จ านวนและค่าร้อยละข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

(n = 386) 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนคน ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 286 74.10 
หญิง 100 25.90 
รวม 386 100.00 

อายุ 
 ต  ่ากวา่ 25 ปี 40 10.40 
 ตั้งแต่ 25 - 35 ปี 157 40.70 
 ตั้งแต่ 36 - 45 ปี 118 30.60 
 ตั้งแต่ 46 - 50 ปี 44 11.40 
 ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 27 7.00 
รวม 386 100.00 

อาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 51 13.20 
รับจา้งทัว่ไป 121 31.30 
พนกังานบริษทัเอกชน  40 10.40 
ผูป้ระกอบการ/เจา้ของกิจการ 14 3.60 
เกษตรกรรม 140 36.30 
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่  

- ตดัผม 
- แม่บา้น 
- ทนาย 
- คา้ขาย 
- เสริมสวย 

 
1 
1 
1 
1 
1 

 
0.30 
0.30 
0.30 
0.30 
0.30 
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ตารางที ่4.1  ต่อ 
 

(n = 386) 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนคน ร้อยละ 

- นกัเรียน/นกัศึกษา 
- วา่งงาน 

8 
7 

2.10 
1.08 

รวม 386 100.00 

ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 149 38.60 
มธัยมศึกษา/ปวช. 140 36.30 
ปวส./อนุปริญญา 30 7.80 
ปริญญาตรี 60 15.50 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 4 1.00 
อ่ืน ๆ ระบุ:  ไม่ไดเ้รียน 3 0.80 
รวม 386 100.00 

สถานภาพ 
โสด 102 26.40 
สมรส 252 65.30 
หมา้ย 13 3.40 
หยา่ร้าง 19 4.90 
รวม 386 100.00 

รายได้ต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 142 36.80 
5,001 - 10,000 บาท 125 32.40 
10,001 - 15,000 บาท   76 19.70 
มากกวา่ 15,000 บาท ข้ึนไป 42 10.90 
ไม่มีรายได ้ 1 0.30 
รวม 386 100.00 
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   ตารางที ่4.1  ต่อ 
 

(n = 386) 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนคน ร้อยละ 

ปรึกษาดา้นกฎหมาย 238 61.70 
ส่งส านวน 16 4.10 
ขอรับขอ้มูลข่าวสาร  45 11.70 
สอบสวนคดีเด็ก 3 0.80 
อ่ืน ๆ ระบุ: ด าเนินคดี  84 21.80 
รวม 386 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ การวเิคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งในขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป 

จ านวน 386 คน โดยจ าแนก ตาม เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา สถานภาพการสมรส รายได้ ประเภท

การขอรับบริการในการใชบ้ริการส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง  

เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 286 คน คิดเป็นร้อยละ 

74.10 และเป็นเพศหญิง จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.90 

อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ ต  ่ากว่า 25 ปี จ  านวน 40 คน คิดเป็น

ร้อยละ 10.40 รองลงมาคือ มีอายุตั้ งแต่ 25 – 35 ปี จ  านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 40.70  ตั้ งแต่      

36 – 45 ปี  จ  านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 30.60  อายตุั้งแต่ 46 – 50 ปี จ  านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.40 อายตุั้งแต่  51 ปีข้ึนไป จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00     

อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 140 คน       

คิดเป็นร้อยละ 36.30 รองลงมาคือ มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 อาชีพ 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 13.20 อาชีพพนักงานเอกชนจ านวน 40 คน             

คิดเป็นร้อยละ 10.60 อาชีพ ผูป้ระกอบการ/เจ้าของกิจการ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.60       

และอาชีพอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ตดัผม แม่บา้น ทนายความ คา้ขาย เสริมสวย นกัเรียน/นกัศึกษา และวา่งงาน  

จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.20  
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ระดบัการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัประถมศึกษา 
จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 38.60 รองลงมาคือ มีระดับมัธยมศึกษา/ปวช. จ านวน 140 คน คิดเป็น                    
ร้อยละ 36.30 ระดับปริญญาตรี จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50  ระดับ ปวส./อนุปริญญา  จ านวน         
30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.80  ระดับปริญญาโท จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 และน้อยท่ีสุดไม่ได้รับ
การศึกษา จ านวน 3 คน  คิดเป็นร้อยละ 0.80  

สถานภาพสมรส พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 252 คน  
คิดเป็นร้อยละ 65.30 รองลงมาคือ มีสถานภาพโสด จ านวน 102 คิดเป็นร้อยละ 26.40  รองลงมา 
สถานภาพ หย่าร้าง จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90  และน้อยท่ีสุด  มีสถานภาพหม้าย                        
จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.40 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต ่ ากว่า 5,000 บาท 
จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 36.80 รองลงมาคือ มีรายได ้5,000 -10,000 บาท มีจ านวน 125 คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.40 รองลงมา รายไดจ้  านวน 10,001 - 10,500 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.70 และมีรายได้ 15,000 บาทข้ึนไป จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90  และน้อยท่ีสุดไม่มี
รายได ้1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 

ประเภทการขอรับบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ขอรับการบริการ     
ด้านปรึกษาด้านกฎหมาย จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 61.70 รองลงมาด้านการด าเนินคดี                       
จ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 รองลงมาด้านขอรับข้อมูลข่าวสาร จ านวน 45 คน คิดเป็น      
ร้อยละ 11.70  ดา้นส่งส านวน จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.10  และน้อยสุด ดา้นการสอบสวน
คดีเด็ก จ านวน  3 คนคิดเป็นร้อยละ 0.80 
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ส่วนที ่2 ระดับคุณภาพบริการของส านักงานอยัการจังหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ   
ในส่วนท่ี 2 เป็นการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของคุณภาพบริการของส านักงาน

อยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ ในคร้ังน้ีมี 5 ดา้น ซ่ึงวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่4.2  แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด               

แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม 
 

     (n = 386) 

คุณภาพบริการของส านักงานอยัการจังหวดัแม่สะเรียง  S.D. แปลผล ล าดับ 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.56 0.379 มากท่ีสุด 5 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.80 0.338 มากท่ีสุด 1 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.69 0.419 มากท่ีสุด 3 
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  4.57 0.437 มากท่ีสุด 4 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ 4.78 0.367 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวมในแต่ละด้าน 4.68 0.320 มากทีสุ่ด  

 
จากตารางท่ี 4.2  พบว่า คุณภาพการบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงโดยรวม        

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  =  4.68, S.D. =  0.320) เม่ือ พิจารณารายด้าน พบว่าอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน       
เรียงค่าเฉล่ียจาก มากไปหาน้อย ดังน้ีด้านความน่าเช่ือถือ (  =  4.80, S.D. =  0.338) ด้านความเอาใจใส่               
ในผูรั้บบริการ  (  =  4.78, S.D.  =  0.367)  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ (  = 4.69, S.D. = 0.419) ดา้นความ
เช่ือมัน่ (  = 4.57,  S.D.  =  0.437)  และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยสุดคือด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ (  =  4.56,       
S.D.  =  0.386) 
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ตารางที ่4.3  แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด               
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 
     (n = 386) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ จ านวนคน ร้อยละ  S.D. แปลผล ล าดับ 
1.  เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาด     
เรียบร้อย 

349 90.40 4.90 0.295 มากท่ีสุด 1 

2.  ป้ายสัญลกัษณ์ประชาสัมพนัธ์บอก 
     จุดบริการชดัเจนง่ายต่อการมองเห็น 

301 78.00 4.76 0.481 มากท่ีสุด 3 

3.  มีจุด/ช่องทางใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 
     และเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกเป็นไป 
     ตามขั้นตอน 

310 80.30 4.80 0.407 มากท่ีสุด 2 

4.  ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับ     
ผูรั้บบริการ เช่น ปากกา หมึกส าหรับ
พิมพล์ายน้ิวมือ  

256 66.30 4.66 0.486 มากท่ีสุด 4 

5.  วสัดุอุปกรณ์ในส านักงานมีความ      
ทนัสมยั 

199 51.60 4.48 0.564 มากท่ีสุด 5 

6.  สถานท่ีจอดรถมีให้บริการอย่าง
เพียงพอ 

83 21.5 3.74 0.951 มาก 6 

ค่าเฉลีย่รวม 4.56 0.379 มากทีสุ่ด  

 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้

ของผูใ้ช้บริการ  พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  (  = 4.56,                        
S.D. =  0.379) เม่ือพิจารณารายข้อ อยู่ในระดับมากท่ีสุดถึงมาก เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี
เจา้หน้าท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย (  = 4.90, S.D. = 0.295) มีจุด / ช่องทางให้บริการท่ีเหมาะสม            
(  = 4.80, S.D. = 0.407) ป้ายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการชัดเจน ง่ายต่อการมองเห็น                  
(  = 4.76, S.D. = 0.481), ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ  เช่น ปากกา หมึกส าหรับพิมพ์
ลายน้ิวมือ  (   =  4.66, S.D. = 0.486) วสัดุอุปกรณ์ในส านกังานมีความทนัสมยั  (   =  4.48, S.D. = 0.564) 
และอยูใ่นระดบันอ้ย คือ มีค่ามาก สถานท่ีจอดรถมีใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (   = 3.74, S.D. = 0.951) 
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ตารางที ่4.4  แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด               
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 

 
     (n = 386) 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ จ านวนคน ร้อยละ  S.D. แปลผล ล าดับ 
1.  เจ้ าห น้ า ท่ี ส าม ารถ ให้ บ ริ ก า ร
เหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัยึด
ความเสมอภาค 

308 79.80 4.77 0.471 มากท่ีสุด 3 

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการประชาชนโดย     
ยึด ถื อกฎระ เบี ยบ  ข้อบังคับ  แล ะ     
กฎหมายเป็นส าคญั 

319 82.60 4.82 0.397 มากท่ีสุด 2 

3.  เจ้าหน้าท่ีมีความช านาญในการให้    
บริการให้ค  าแนะน าและสามารถตอบ
ขอ้ซกัถามไดแ้ละน่าเช่ือถือ 

325 84.20 4.84 0.375 มากท่ีสุด 1 

4 .  เจ้าหน้ า ท่ี ให้ บ ริก ารตามล าดับ
ก่อนหลงั เช่น ผูม้าก่อนใหบ้ริการก่อน 

299 77.50 4.76 0.386      มากท่ีสุด 4 

ค่าเฉลีย่รวม 4.80 0.338 มากทีสุ่ด  

 
จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการ

รับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.80, S.D. = 
0.338) เม่ือพิ จารณารายข้ออยู่ในระดับมาก ท่ี สุดทุกข้อ เรียงค่ าเฉ ล่ียจากมากไปหาน้อย                      
ดงัน้ี เจา้หน้าท่ีมีความช านาญในการให้บริการให้ค  าแนะน า (  = 4.84, S.D. = 0.375 ) เจา้หน้าท่ี
ให้บริการประชาชนโดย ยึดถือกฎระเบียบข้อบังคับ  และกฎหมายเป็นส าคัญ  (  = 4.82,                    
S.D. = 0.397 ) เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการเหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติัยึดความเสมอภาค               
(  = 4.77, S.D. = 0.471) และน้อยสุด คือ เจา้หน้าท่ีให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น ผูม้าก่อน
ใหบ้ริการก่อน (  = 4.76, S.D. = 0.386)  
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ตารางที ่4.5  แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด               
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ            

      
(n = 386) 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ            จ านวนคน ร้อยละ  S.D. แปลผล ล าดับ 
1.  ผู ้มารับบริการได้รับการบริการ
ตามวัต ถุป ระส งค์ของก ารมาใช้
บริการ 

316 81.90 4.82 0.386 มากท่ีสุด 1 

2.  ผู ้มารับบริการได้รับการบริการ
อย่างมีระบบ เป็นขั้นตอน สะดวก
และรวดเร็ว 

248 64.20   4.59 0.588 มากท่ีสุด 4 

3.  เจ้าหน้าท่ี มีความกระตือรือร้น     
เต็ม ใจและมีความพ ร้อมในการ
ใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 

315 81.60 4.80 0.443 มากท่ีสุด 2 

4.  ผู ้ม ารับบ ริการได้ รับบ ริการท่ี
ถูกตอ้งครบถว้นตามความตอ้งการ 

293 75.90 4.74 0.478 มากท่ีสุด 3 

5.  ระยะ เวล าในก ารรอคอยก าร
ให้บริการมีความเหมาะสมเป็นไป
ตามเง่ือนไขท่ีก าหนด 

243 63.00 4.52 0.703 มากท่ีสุด 5 

ค่าเฉลีย่รวม 4.69 0.419 มากทีสุ่ด  

 
จากตารางท่ี 4.5  พบว่า คุณภาพบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้      

ของผู ้ใช้บริการรายด้าน ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  (  =  4.69,             
S.D. =  0.419) เม่ือพิจารณารายข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี                

ผูม้ารับบริการได้รับการบริการตามวตัถุประสงค์ของการมาใช้บริการ (  =  4.82, S.D. =  0.386) เจา้หน้าท่ี          
มีความกระตือรือร้นเต็มใจและมีความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ  (  = 4.80, S.D. =  0.443) ผูม้ารับ
บริการได้รับบริการท่ีถูกต้องครบถ้วนตามความต้องการ  (  =  4.74, S.D. =  0.478)  ผูม้ารับบริการได้รับ       
การบริการอยา่งมีระบบเป็นขั้นตอน สะดวก และรวดเร็ว (  =  4.59, S.D. =  0.588) และนอ้ยสุด คือ ระยะเวลา
ในการรอคอยการใหบ้ริการมีความเหมาะสมเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก าหนด (  =  4.52, S.D. =  0.703) 
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ตารางที ่4.6 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด               
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ 

 
     (n = 386) 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ จ านวนคน ร้อยละ  S.D. แปลผล ล าดับ 
1.  มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนท่ี
สะดวก และรวดเร็วในการช่วยเหลือ 

208 53.90      4.46   0.632 มากท่ีสุด 3 

2.  เจ้าหน้ า ท่ี มี ความ ซ่ื อสั ตย์สุ จ ริต       
ใน ก ารป ฏิ บั ติ ห น้ า ท่ี  เช่ น  ไม่ ข อ           
ส่ิ งตอบแทน  ไม่ รับ สินบน  ไม่ห า
ผลประโยชน์อ่ืนในทางมิชอบ 

336 80.00          4.87 0.357 มากท่ีสุด 1 

3.  ส านักงานฯ มีส่ือประชาสัมพันธ์
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ หลายช่องทาง 

174 45.10      4.26 0.760 มากท่ีสุด 4 

4 .  ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร มี ค ว าม มั่ น ใ จ ใน
กระบวนการใหบ้ริการของส านกังาน ฯ 
วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 

280 72.50 4.70 0.505 มากท่ีสุด 2 

ค่าเฉลีย่รวม 4.57 0.437    มากทีสุ่ด  

 

จากตารางท่ี  4.6 พบว่า คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวดัแม่สะเรียง          
ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการรายด้าน ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการโดยรวมอยู่ในระดบั   
มากท่ีสุด (  = 4.57,  S.D. = 0.437) เม่ือพิจารณารายขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ เรียงค่าเฉล่ีย
จากมากไปหานอ้ย ดงัน้ีเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน 
ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์อ่ืนในทางมิชอบ (  = 4.87, S.D. = 0.357) ผูรั้บบริการมีความ
มัน่ใจในกระบวนการให้บริการของส านักงานฯ ว่าจะไดรั้บบริการท่ีดี (  = 4.70,  S.D. = 0.505)                
มีช่องทางในการรับขอ้ร้องเรียนท่ีสะดวกและท่ีน้อยสุด และรวดเร็วในการช่วยเหลือ (  = 4.46,  
S.D. = 0.632) และนอ้ยสุด คือ ส านกังานฯมีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ หลายช่องทาง 
(  = 4.26,  S.D. = 0.760) 
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ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด               
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านความเอาใจใส่ในผู้รับบริการ 

 

(n = 386) 

ด้านความเอาใจใส่ในผู้รับบริการ จ านวนคน ร้อยละ  S.D. แปลผล ล าดับ 
1.  เจ้ าห น้ า ท่ี เอ าใจ ใ ส่ เป็ น กัน เอ ง           
มี ม นุ ษ ย์สั ม พั น ธ์ ท่ี ดี บ ริ ก า ร กั บ    
ประชาชน 

299 77.50 4.77      0.426 มากท่ีสุด 2 

2.  เจ้าหน้าท่ี เต็มใจท่ีจะช่วยอ านวย
ค ว าม ส ะ ด ว ก ให้ กั บ ป ร ะ ช าช น            
ดุจญาติมิตรบริการดว้ยความเตม็ใจ 

288 74.60 4.74 0.443 มากท่ีสุด 3 

3.  เจา้หน้าท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการเป็นเร่ืองส าคญั 

314 81.30 4.80 0.423 มากท่ีสุด 1 

4.  เจา้หน้าท่ีให้ค  าอธิบายให้ค  าปรึกษา
อยา่งเขา้ใจชดัเจน 

313 81.30 4.80 0.423 มากท่ีสุด 1 

ค่าเฉลีย่รวม 4.78 0.367 มากทีสุ่ด  

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า คุณภาพบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตาม    

การรับรู้ของผูใ้ช้บริการรายดา้น ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด                            
(  = 4.78, S.D. = 0.367) เม่ือพิจารณารายข้ออยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ เรียงค่าเฉล่ียจากมาก        
ไปหาน้อย ดังน้ี เจ้าหน้าท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์ของผู ้รับบริการเป็นเร่ืองส าคัญ  (  = 4.80,            
S.D. = 0.423),เจ้าหน้าท่ีให้ค  าอธิบายให้ค  าปรึกษาอย่างเข้าใจชัดเจน  (  = 4.80, S.D. = 0.423), 
เจา้หน้าท่ีให้ความเอาใจใส่กบัผูรั้บบริการ เป็นกนัเองมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัประชาชน (  = 4.77, 
S.D. = 0.426) และน้อยสุด คือ เจ้าหน้าท่ีเต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน          
ดุจญาติมิตรบริการดว้ยความเตม็ใจ (  = 4.74, S.D. = 0.443)                                                                                                                                      
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ส่วนที่ 3 เปรียบเทียบข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามกับระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของส านักงานอยัการจังหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ                  
 
ตารางที ่4.8 การเปรียบเทียบข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามกับระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ  
ทุกด้านในภาพรวม จ าแนกตามเพศ 

                

คุณภาพบริการของส านักงานอยัการ
จังหวดัแม่สะเรียง 

เพศ  
t 

 
Sig. ชาย  

(n = 286) 
หญงิ  

(n= 100) 

 S.D  S.D 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.56 0.38 4.54 0.37 0.62 0.93 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.81 0.33 4.76 0.37 1.34 0.15 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.70 0.42 4.68 0.41 0.38 0.72 
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 4.58 0.44 4.55 0.43 0.55 0.53 
5.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.78 0.36 4.77 0.38 0.25 0.86 

ภาพรวมของแต่ละด้าน 4.69 0.32 4.66 0.32 0.74 0.95 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการส านกังานอยัการ
จงัหวดัแม่สะเรียง จ าแนกตามเพศ ไม่มีความแตกต่างกนัในแต่ละดา้น 
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ตารางที ่4.9 การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของคุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการ
จังหวดัแม่สะเรียง ตามการรับรู้ของประชาชนทุกด้านในภาพรวม จ าแนกตามอายุ 

     

คุณภาพบริการของส านักงานอยัการ
จังหวดัแม่สะเรียง 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.47 4.00 0.37 2.61* 0.04 
ภายในกลุ่ม 53.72 381.00 0.14   

รวม 55.19 385.00    
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 2.26 4.00 0.57 5.14* 0.00 

ภายในกลุ่ม 41.93 381.00 0.11   
รวม 44.19 385.00    

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.36 4.00 0.34 1.96 0.10 
ภายในกลุ่ม 66.32 381.00 0.17   

รวม 67.69 385.00    
4.  ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บ     
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.38 4.00 0.84 4.60* 0.00 
ภายในกลุ่ม 69.99 381.00 0.18   

รวม 73.37 385.00    
5.  ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.91 4.00 0.48 3.63* 0.01 

ภายในกลุ่ม 50.05 381.00 0.13   
รวม 51.95 385.00    

ภาพรวมของแต่ละด้าน 

ระหว่างกลุ่ม 1.86 4.00 0.46 4.70* 0.00 

ภายในกลุ่ม 37.65 381.00 0.10   

รวม 39.51 385.00    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตารางท่ี 4.9  พบว่า ผูใ้ช้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการ
รับรู้ของผูใ้ชบ้ริการตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการส านกังาน
อยัการจงัหวดัแม่สะเรียง จ าแนกตามอายุต่างกัน มีความแตกต่างกนัในแต่ละด้าน มีค่าน้อยกว่า
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการจึงท าการเปรียบเทียบระดบั
คุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุต่างกนัเป็น
รายคู่โดยใชก้ารทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method) เพิ่มเติมไดด้งัน้ี                         
 
ตารางที ่4.10 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด       

แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการโดยภาพรวมแต่ละด้าน จ าแนกตามอายุ  
 

อายุ  
ต ่ากวา่ 25 ปี 25 - 35ปี 36 - 45 ปี 46 - 50 ปี 51 ปี ข้ึนไป 

4.77 4.60 4.73 4.71 4.74 

ต ่ากวา่ 25ปี 4.77 - 0.17 -0.04 0.06 0.03 
25 - 35ปี 4.60 - - -0.13* -0.11 -0.14 
36 - 45 ปี 4.73 - - - 0.02 0.01 
46 - 50 ปี 4.71 - - - - -0.03 

51 ปี ข้ึนไป 4.74 - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี   4.10  พบว่า ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผู ้ใช้บริการ             
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง แตกต่างกัน โดย
ภาพรวมแต่ละด้าน จ าแนกตามอายุ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01                  
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบเชฟเฟ่ 
(Scheffé's method) พบวา่ คู่ท่ีมีความแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ผูท่ี้มี อายุ 25 - 35 ปี  มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่
ผูท่ี้มีอาย ุ36 - 45 ปี นอกนั้นไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
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ตารางที ่4.11 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด                                
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ           
จ าแนกตามอายุ  

 

อายุ  
ต ่ากวา่ 25 ปี 25 - 35ปี 36 - 45 ปี 46 - 50 ปี 51ปี ข้ึนไป 

4.62 4.49 4.62 4.53 4.60 

ต ่ากวา่ 25ปี 4.62 - 0.13 -0.00 0.09 0.02 

25 - 35ปี 4.49 - - -0.13 -0.04 -0.11 

36 - 45 ปี 4.62 - - - 0.09 0.02 

46 - 50 ปี 4.53 - - - - -0.07 

51 ปี ข้ึนไป 4.59 - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผูใ้ช้บริการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง แตกต่างกัน         
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ จ าแนกตามอายุ แตกต่างกนัอย่าง มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และ 0.01 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบ
เชฟเฟ่ (Scheffé's method) กลบัไมพ่บคู่ท่ีมีความแตกต่างกนั  
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ตารางที ่4.12 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด             
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านความเช่ือถือไว้วางใจ จ าแนกตามอายุ
   

อายุ  
ต ่ากวา่ 25 ปี 25 - 35ปี 36 - 45 ปี 46 - 50 ปี 51 ปี ข้ึนไป 

4.87 4.70 4.88 4.82 4.85 

ต ่ากวา่ 25 ปี 4.87 - 0.17 0.01 0.05 0.02 
25 - 35ปี 4.70 - - -0.18* -0.12 -0.15 
36 - 45 ปี 4.88 - - - 0.06 0.03 
46 - 50 ปี 4.82 - - - - -0.03 

51 ปี ข้ึนไป 4.85 - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

จากตารางท่ี  4.12 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผู ้ใช้บริการ 
ผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง แตกต่างกนั 
ด้านความเช่ือถือไวว้างใจด้านอายุ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01       
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบเชฟเฟ่ 
(Scheffé's method) พบวา่ คู่ท่ีมีความแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ผูที้มีอาย ุผูท่ี้มีอาย ุ25 - 35 ปี มีความคิดเห็น
นอ้ยกวา่ ผูท่ี้มีอาย ุ36 - 45 ปี นอกนั้นไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
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ตารางที ่4.13 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด                   
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ     
จ าแนกตามอายุ  

 

อายุ  
ต ่ากวา่ 25 ปี 25 - 35ปี 36 - 45 ปี 46 - 50 ปี 51 ปี ข้ึนไป 

4.76 4.47 4.63 4.61 4.61 

ต ่ากวา่ 25 ปี 4.76 - 0.29* 0.13 0.15 0.15 
25 - 35ปี 4.47 - - -0.16 -0.14 -0.14 
36 - 45 ปี 4.63 - - - 0.02 0.02 
46 - 50 ปี 4.61 - - - - -0.00 

51 ปี ข้ึนไป 4.61 - - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.13  พบวา่ ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผูใ้ชบ้ริการ มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง แตกต่างกนั ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจด้าน อายุ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 เม่ือเปรียบเทียบ

ความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method) 

พบว่า  คู่ท่ีมีความแตกต่างกนั ได้แก่ ผูท่ี้มีอายุต  ่ากว่า 25 ปี มีความคิดเห็นมากกว่า ผูท่ี้มีอายุ 25 -      

35 ปี นอกนั้นไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
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ตารางที ่4.14 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด           
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ          
จ าแนกตามอายุ  

 

อายุ  
ต ่ากวา่ 25 ปี 25 – 35 ปี 36 - 45 ปี 46 - 50 ปี 51 ปี ข้ึนไป 

4.87 4.70 4.81 4.84 4.89 

ต ่ากวา่ 25 ปี 4.87 - 0.17 0.06 0.03 0.02 
25 - 35ปี 4.70 - - -0.11 -0.14 -0.19 
36 - 45 ปี 4.81 - - - 0.03 0.08 
46 - 50 ปี 4.84 - - - - -0.05 

51 ปี ข้ึนไป 4.74 - - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผูใ้ช้บริการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง แตกต่างกนั ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจ ด้านอายุ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 เม่ือเปรียบเทียบ
ความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method)    
กลบัไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
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ตารางที ่4.15 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของคุณภาพบริการของส านักงานอัยการ
จังหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของประชาชนทุกด้านในภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ 

 

คุณภาพบริการของส านักงานอยัการ
จังหวดัแม่สะเรียง 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.63 5.00 0.13 0.88 0.50 
ภายในกลุ่ม 54.56 380.00 0.14   

รวม 55.19 385.00    
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.59 5.00 0.12 1.02 0.40 

ภายในกลุ่ม 43.60 380.00 0.11   
รวม 44.19 385.00    

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.10 5.00 0.22 1.25 0.28 
ภายในกลุ่ม 66.59 380.00 0.18   

รวม 67.69 385.00    
4.  ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู ้รับ     
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.60 5.00 0.52 2.79 0.02* 
ภายในกลุ่ม 70.77 380.00 0.19   

รวม 73.37 385.00    
5.  ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.45 5.00 0.09 0.66 0.65 

ภายในกลุ่ม 51.51 380.00 0.14   
รวม 51.95 385.00    

ภาพรวมของแต่ละด้าน 

ระหว่างกลุ่ม 0.36 5.00 0.07 0.69 0.63 

ภายในกลุ่ม 39.15 380.00 0.10   

รวม 39.51 385.00    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการ ตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการส านกังานอยัการ
จงัหวดัแม่สะเรียง จ าแนกตามอาชีพท่ีต่างกนั ไม่มีความแตกต่างกนัในแต่ละดา้น ยกเวน้ดา้นการให้
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ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ มีค่านอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และ 0.01 จึงท าการเปรียบเทียบระดบั
คุณภาพการบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพต่างกนั
เป็นรายคู่โดยใชว้ธีิทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method) เพิ่มเติมไดด้งัน้ี  
 
ตารางที ่4.16 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด            

แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ     
จ าแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ  

ขา้ราชการ
รัฐวสิาหกิจ 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ผูป้ระกอบการ/
เจา้ของกิจการ 

เกษตรกรรม อ่ืนๆ 

4.76 4.52 4.58 4.71 4.53 4.57 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

4.76 - 0.24 0.18 0.05 0.23 0.19 

รับจา้งทัว่ไป 4.52 - - -0.06 -0.19 -0.01 -0.05 
พนกังาน

บริษทัเอกชน 
4.58 - - - -0.13 0.05 0.01 

ผูป้ระกอบการ/
เจา้ของกิจการ 

4.71 - - - - 0.18 0.14 

เกษตรกรรม 4.53 - - - - - -0.04 
อ่ืน ๆ 4.57 - - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของผูใ้ช้บริการ       

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง แตกต่างกนั ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ จ าแนกตามอาชีพ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และ 0.01 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบ       
เชฟเฟ่ (Scheffé's method) ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่   
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ตารางที ่4.17 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของคุณภาพบริการของส านักงานอัยการ
จังหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม จ าแนกตามการศึกษา  

 
คุณภาพบริการของส านักงานอยัการ

จังหวดัแม่สะเรียง 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.46 5.00 0.29 2.07 0.07 
ภายในกลุ่ม 53.73 380.00 0.14   

รวม 55.19 385.00    
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 1.00 5.00 0.20 1.76 0.12 

ภายในกลุ่ม 43.19 380.00 0.11   
รวม 44.19 385.00    

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.81 5.00 0.16 0.92 0.47 
ภายในกลุ่ม 66.87 380.00 0.18   

รวม 67.69 385.00    
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 0.77 5.00 0.15 0.80 0.55 

ภายในกลุ่ม 72.60 380.00 0.19   
รวม 73.37 385.00    

5.  ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.19 5.00 0.04 0.28 0.92 
ภายในกลุ่ม 51.76 380.00 0.14   

รวม 51.95 385.00    

ภาพรวมของแต่ละด้าน 

ระหว่างกลุ่ม 0.19 5.00 0.04 0.37 0.87 

ภายในกลุ่ม 39.32 380.00 0.10   

รวม 39.51 385.00    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการของส านกังาน

อัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู ้ใช้บริการ จ าแนกตามการศึกษา พบว่า ผู ้ตอบ
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แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.18 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของคุณภาพบริการของส านักงานอัยการ

จังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม จ าแนกตามสถานภาพ        
การสมรส 

 

คุณภาพบริการของส านักงานอยัการ

จังหวดัแม่สะเรียง 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.52 3.00 0.17 1.21 0.30 
ภายในกลุ่ม 54.67 382.00 0.14   

รวม 55.19 385.00    
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.63 3.00 0.21 1.85 0.14 

ภายในกลุ่ม 43.56 382.00 0.11   
รวม 44.19 385.00    

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.41 3.00 0.14 0.77 0.51 
ภายในกลุ่ม 67.28 382.00 0.18   

รวม 67.69 385.00    
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 0.78 3.00 0.26 1.36 0.25 

ภายในกลุ่ม 72.59 382.00 0.19   
รวม 73.37 385.00    

5.  ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.31 3.00 0.10 0.77 0.51 
ภายในกลุ่ม 51.64 382.00 0.14   

รวม 51.95 385.00    

ภาพรวมของแต่ละด้าน 

ระหว่างกลุ่ม 0.31 3.00 0.10 1.02 0.38 

ภายในกลุ่ม 39.19 382.00 0.10   

รวม 39.51 385.00    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตารางท่ี 4.18  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ จ าแนกตามสถานภาพการสมรส พบว่า     
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ        
ไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั   
 
ตารางที ่4.19 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของคุณภาพบริการของส านักงานอัยการ

จังหวัดแม่สะ เรียงตามการรับ รู้ของ ผู้ ใช้บ ริการโดยภาพ รวม  จ าแนกตาม            
ประเภทรายได้ 

 

คุณภาพบริการของส านักงานอยัการ

จังหวดัแม่สะเรียง 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.63 3.00 0.21 1.47 0.22 
ภายในกลุ่ม 54.56 382.00 0.14   

รวม 55.19 385.00    
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 1.23 3.00 0.41 3.65** 0.01 

ภายในกลุ่ม 42.96 382.00 0.11   
รวม 44.19 385.00    

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.72 3.00 0.57 3.32* 0.02 
ภายในกลุ่ม 65.97 382.00 0.17   

รวม 67.69 385.00    
4.  ด้ านการให้ ความ เช่ื อมั่น แ ก่
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.84 3.00 0.61 3.27* 0.02 
ภายในกลุ่ม 71.53 382.00 0.19   

รวม 73.37 385.00    
5.  ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.63 3.00 0.21 1.57 0.20 

ภายในกลุ่ม 51.32 382.00 0.13   
รวม 51.95 385.00    

ภาพรวมของแต่ละด้าน 

ระหว่างกลุ่ม 0.79 3.00 0.26 2.61* 0.05 

ภายในกลุ่ม 38.71 382.00 0.10   

รวม 39.51 385.00    
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* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี  4.19 พบว่า ผู ้ใช้บ ริการของส านักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียง             
ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง จ าแนกตามรายได้ท่ีต่างกนัมีความแตกต่างกนัในแต่ละด้าน 
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
แก่ผูรั้บบริการ พบว่า มีค่าน้อยกว่านยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และ 0.01  จึงท าการเปรียบเทียบระดบั
คุณภาพการบริการ ของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่้างกนั
เป็นรายคู่โดยใชว้ธีิทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method) เพิ่มเติมไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่4.20 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด                     

แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ จ าแนกตาม
รายได้ 

 

รายได้  

ต ่ากวา่ 
5,000 บาท 

5,001 - 10,000 
บาท 

10,001 - 15,000 
บาท 

15,000 บาท
ข้ึนไป 

4.84 4.75 4.74 4.90 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 4.84 - 0.10 0.10 0.06 
5,001 - 10,000 บาท 4.75 - - 0.01 -0.15 
10,001 - 15,000 บาท 4.74 - - - -0.16 
15,000 บาทข้ึนไป 4.90 - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 4.20  พบว่า ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผูใ้ช้บริการมีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง แตกต่างกัน ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจ จ าแนกตามรายได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 เม่ือเปรียบเทียบ
ความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method) พบว่า     
ทุกคู่ไม่มีความแตกต่างกนั  
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ตารางที ่4.21 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด                   
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ        
จ าแนกตามรายได้ 

 

รายได้  

ต ่ากวา่ 
5,000 บาท 

5,001 - 10,000 
บาท 

10,001 - 15,000 
บาท 

15,000 บาท
ข้ึนไป 

4.70 4.65 4.67 4.88 

ต ่ากวา่ 5,000 บาท 4.70 - 0.05 0.03 -0.18 
5,001 - 10,000 บาท 4.65 - - -0.02 -0.23* 
10,001 - 15,000 บาท 4.67 - - - -0.21 
15,000 บาทข้ึนไป 4.88 - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี  4.21 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผู ้ใช้บริการ             

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงแตกต่างกัน              
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ จ าแนกตามรายได้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และ 0.01 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบ
เชฟเฟ่ (Scheffé's method) พบว่า คู่ท่ีมีความแตกต่างกนั ได้แก่ ผูท่ี้มีรายได้ ตั้ งแต่ 5,001 - 10,000 
บาท มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่ ผูท่ี้มีรายได ้ตั้งแต่ 15,000 บาท ข้ึนไป ส่วนคู่อ่ืนไม่มีความแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.22 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด                  
แม่สะเรียงตามการรับ รู้ของผู้ ใช้บ ริการ ในด้านความเช่ือมั่นแก่ ผู้ รับบ ริการ           
จ าแนกตามรายได้ 

 

รายได้  

ต ่ากว่า 5,000 
บาท 

5,001 - 10,000 
บาท 

10,001 - 15,000 
บาท 

15,000 บาท 
ขึน้ไป 

4.56 4.51 4.61 4.74 

ต ่ากวา่ 5,000 บาท 4.56 - 0.05 0.05 -0.18 
5,001 - 10,000 บาท 4.51 - - -0.01 -0.23* 
10,001 - 15,000 บาท 4.61 - - - -0.13 
15,000 บาทข้ึนไป 4.74 - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี  4.22  พบว่า ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผูใ้ช้บริการมี     
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง แตกต่างกนั ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการจ าแนกตามรายได้ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05    
และ 0.01 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบ     
เชฟเฟ่ (Scheffé's method) พบวา่ คู่ท่ีมีความแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ผูท่ี้มีรายไดต้ั้งแต่ 5,001 - 10,00 บาท 
มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่ ผูท่ี้มีรายได ้ตั้งแต่ 15,000 บาท ข้ึนไป ส่วนคู่อ่ืนไม่มีความแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.23 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของคุณภาพบริการของส านักงานอัยการ
จังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการโดยภาพรวม จ าแนกตามประเภทการ
ขอรับบริการ 

 

คุณภาพบริการของส านักงานอยัการ
จังหวดัแม่สะเรียง 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.70 4.00 0.43 3.03* 0.02 
ภายในกลุ่ม 53.49 381.00 0.14   

รวม 55.19 385.00    
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.62 4.00 0.16 1.36 0.25 

ภายในกลุ่ม 43.57 381.00 0.11   
รวม 44.19 385.00    

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.93 4.00 0.23 1.32 0.26 
ภายในกลุ่ม 66.76 381.00 0.18   

รวม 67.69 385.00    
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุ่ม 0.30 4.00 0.07 0.39 0.82 

ภายในกลุ่ม 73.07 381.00 0.19   
รวม 73.37 385.00    

5.  ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.07 4.00 0.02 0.12 0.97 
ภายในกลุ่ม 51.89 381.00 0.14   

รวม 51.95 385.00    

ภาพรวมของแต่ละด้าน 

ระหว่างกลุ่ม 0.27 4.00 0.07 0.65 0.63 

ภายในกลุ่ม 39.24 381.00 0.10   

รวม 39.51 385.00    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผูใ้ช้บริการของ
ส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ ตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทการ
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ขอรับบริการท่ีต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง 
จ าแนกตามประเภทการขอรับบริการท่ีต่างกนัไม่มีความแตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ มีค่านอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และ 0.01 จึงท าการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการ
บริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทการขอรับบริการ     
ท่ีต่างกนัเป็นรายคู่โดยใชว้ธีิหรือวธีิทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method) เพิ่มเติมไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่4.24 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด                  

แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
จ าแนกตามประเภทการขอรับบริการ 

 

ประเภทการขอรับ
บริการ  

ปรึกษาดา้น
กฎหมาย 

ด าเนินคดี ส่งส านวน 
ขอรับ
ขอ้มูล
ข่าวสาร 

สอบสวน
คดีเด็ก 

4.60 4.58 4.40 4.41 4.39 
ปรึกษาดา้นกฎหมาย 4.60 - 0.02 0.2 0.19 0.21 
ด าเนินคดี 4.58 - - 0.18 0.17 0.19 
ส่งส านวน 4.40 - - - -0.01 0.01 
ขอรับขอ้มูลข่าวสาร 4.41 - - - - 0.02 
สอบสวนคดีเด็ก 4.39 - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวผูใ้ช้บริการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงแตกต่างกนั ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ จ าแนกตามประเภทการขอรับบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ       
ท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุดหรือ    
วธีิทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method) พบวา่ ทุกคู่ไม่มีความแตกต่างกนั  
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ตารางที ่4.25 สรุปผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวัด            
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลโดยรวม 

 

 
 
 
ลกัษณะส่วนบุคคล 

คุณภาพบริการของส านักงานอยัการจังหวดัแม่สะเรียง 
ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 

1. 
 ด้

าน
คว

าม
เป็

น 

รูป
ธร
รม

ขอ
งบ

ริก
าร

 

2. 
ด้า
นค

วา
มน่

าเชื่
อถื

อ

ไว้
วา
งใจ

ได้
 

3. 
 ด้
าน
กา
รต

อบ
สน

อง
 

ต่อ
ผู้รั

บบ
ริก
าร

 

4. 
 ด้
าน
กา
รใ
ห้ 

คว
าม
เชื่
อม

ั่น 

5. 
ด้า
นค

วา
มเ
อา
ใจ
ใส่

 

ใน
ผู้รั

บบ
ริก
าร

 

 
 

รวม 

1.  เพศ 0.93 0.15 0.72 0.53 0.86 0.95 
2.  อาย ุ 0.04 0.00 0.10 0.00 0.01 0.00** 
3.  อาชีพ 0.50 0.40 0.28 0.02 0.65 0.63 
4.  การศึกษา 0.07 0.12 0.47 0.55 0.92 0.87 
5.  สถานภาพการสมรส 0.30 0.14 0.51 0.25 0.51 0.38 
6.  รายได ้ 0.22 0.01 0.02 0.02 0.20 0.05* 
7.   ป ร ะ เภ ท ก า ร
ขอรับบริการ 

0.02 0.25 0.26 0.82 0.97 0.63 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 

 
จากตารางท่ี 2.25 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของส านักงานอัยการ

จงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการโดยรวม เม่ือจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการไม่มีความแตกต่างกนั
ในแต่ละด้าน ยกเวน้ด้านอายุและรายได้ มีค่าน้อยกว่านัยส าคญัทางสถิติ 0.01 และ 0.05 แต่เม่ือ
เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญัน้อยท่ีสุดหรือวิธีทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's 
method) พบวา่ ทุกคู่ไม่มีความแตกต่างกนั   



 

 

 
บทที ่5 

 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้  
ของผูใ้ช้บริการ ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อ   
การให้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 386 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การหาค่าความถ่ี (Frequency)           
ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบค่าที (T-test)  
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) หรือทดสอบค่าเอฟ (F-test) 
กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ผูศึ้กษาใช้วิธีการทดสอบ   
เป็นรายคู่โดยวิธีทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่าง         
ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงโดยผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 

 
สรุปผลการวจัิย 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย 
ร้อยละ 74.90 เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 25.90 มีอายตุั้งแต่ 36-45 ปี ใชบ้ริการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
30.60 และใช้บริการน้อยท่ีสุด มีอายุตั้ งแต่ 51 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 7.00 มีอาชีพเกษตรกรรม    
มาก ท่ี สุด  คิด เป็น ร้อยละ 36.30 และมีอาชีพอาชีพ อ่ืน  ๆ ร้อยละ 5.20  มี ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.60 และน้อยสุดไม่ได้รับการศึกษาคิดเป็น ร้อยละ 0.80       
มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 65.30 และ สถานภาพหมา้ยนอ้ยสุด คิดเป็นร้อยละ 3.40 
มีรายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 5,000 บาท มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 36.80 และไม่มีรายไดน้อ้ยสุด คิดเป็น
ร้อยละ 0.30 และประเภทในการขอรับบริการ ทางด้านปรึกษาด้านกฎหมาย มากท่ีสุดคิดเป็น         
คิดร้อยละ 61.70  และการขอรับบริการทางดา้นสอบสวนคดีเด็กนอ้ยสุด คิดเป็นร้อยละ 0.80   

ในส่วนระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง พบว่า    
การใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพ
ทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการ      
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จากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.80  รองลงมาคือ ดา้นความ
เอาใจใส่ในผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.78 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56  ตามล าดบั 

ขณะท่ีการเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพบริการของส านักงานอยัการจงัหวดั      
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายแต่ละดา้นดงัน้ี   

1.  คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้         
ของผูใ้ช้บริการ เม่ือจ าแนกตามเพศ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั โดยรวมทุกดา้นมีการรับรู้          
ไม่มีความแตกต่างกนั  

2.  คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้         
ของผูใ้ช้บริการเม่ือจ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุต่างกนั โดยรวมทุกด้านมีการรับรู้
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 ยกเว้นด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการโดยกลุ่มท่ีมีอายตุ่างกนัมีการรับรู้ต่างกนัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
รองลงมาเป็น ด้านการให้ความเช่ือมั่น ด้านความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ และด้านความเป็น
รูปธรรม ตามล าดบั     

3.  คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ   
เม่ือจ าแนกตามอาชีพ พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพต่างกัน โดยรวมทุกด้านมีการรับรู้ไม่มีความ
แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

4.  คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ   
เม่ือจ าแนกตามการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีการศึกษาต่างกัน โดยรวมทุกด้านมีการรับรู้           
ไม่มีความแตกต่างกนั  

5.  คุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของ
ผูใ้ช้บริการ เม่ือจ าแนกตามสถานภาพการสมรส พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั 
โดยรวมทุกดา้น มีการรับรู้ไม่มีความแตกต่างกนั  

6.  คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ   
เม่ือจ าแนกตามรายได ้พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้างกนั โดยรวมทุกดา้น มีความแตกต่างกนัอยา่ง
มีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.01 ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ รองลงมาเป็นด้านการ       
ให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ 
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7.  คุณภาพบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ      
เม่ือจ าแนกตามประเภทการขอรับบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประเภทการขอรับบริการไม่มีความ
แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

กล่าวอย่างสรุปได้ว่า จากการศึกษาคุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวดั         
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 386 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 286 คน มีอายุตั้งแต่ 25 - 35 ปี จ  านวน 157 คน ประกอบอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 140 คน 
การศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา จ านวน 149 คน สถานภาพสมรส จ านวน 252 คน รายได ้       
ต่อเดือนต ่ากวา่ 5,000 บาท จ านวน 142 คน และประเภทการขอรับบริการทางดา้นปรึกษากฎหมาย  
จ านวน 238 คน โดยพบว่าคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการแต่ละด้านอยู่ในระดับ        
มากท่ีสุด โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการจากมากไปน้อย
ได้แก่  ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู ้รับบริการ ด้านการให้ความเช่ือมันต่อผู ้รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ตามล าดับ รวมไปถึงการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของส านักงานอัยการจังหวดัแม่สะเรียง             
ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ โดยรวม เม่ือจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีลักษณะ       
ส่วนบุคคลต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการไม่มีความแตกต่างกนัในแต่ละด้าน ยกเวน้ด้านอาย ุ
และรายได ้มีค่าน้อยกว่านยัส าคญัทางสถิติ 0.01 และ 0.05  แต่เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี
ผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุดหรือวธีิทดสอบเชฟเฟ่ (Scheffé's method) พบวา่ ทุกคู่ไม่มีความแตกต่างกนั   
 

อภิปรายผลการวจัิย  
จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้

ของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการ
จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้  ด้านความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ        
ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความเช่ือมันต่อผูรั้บบริการ และด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ซ่ึงสามารถอธิบายแต่ละดา้นไดด้งัน้ี   

1.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการ
จงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของประชาชน ด้านความด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้มีคุณภาพ      
การให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ 
เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการใหบ้ริการให้ค  าแนะน า และสามารถตอบขอ้ซกัถามไดแ้ละน่าเช่ือถือ 
ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น ผูม้าก่อนให้บริการ
ก่อน แสดงให้เห็นว่า เจา้หน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการมีความเช่ือถือไวว้างใจต่อผูรั้บบริการ 
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เจ้าหน้าท่ีมีความช านาญในการให้บริการให้ค  าแนะน า และสามารถตอบข้อซักถามได้ และน่าเช่ือถือ 
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของธนภทัร์ พงษ์สถิตย ์(2563) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ
รถไฟโดยสารของสถานีรถไฟอยุธยา  อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ระดบั
คุณภาพการให้บริการรถไฟ โดยสารรวมทุกดา้น พบวา่ ในภาพรวมอยู่ระดบัมาก เม่ือพิจารณาราย
ดา้นจากมากไปหาน้อย พบว่า  ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ รองลงมาคือ 
ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความปลอดภยั ด้านความเอาใจใส่ดูแล ด้านลกัษณะทาง
กายภาพมีคุณภาพการให้บริการน้อยท่ีสุด ตามล าดับ  และสอดคล้องกับผลการวิจยัของพุธิตา           
ยี่ประชา (2559) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการส านักงานท่ีดินจงัหวดันครปฐม ผลการวิจยั
พบว่า  ระดบัคุณภาพการให้บริการส านักงานท่ีดินจงัหวดันครปฐม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดี 
ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือของคุณภาพการใหบ้ริการ การให้ความมัน่ใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ การดูแลเอาใจใส่ และการตอบสนองความต้องการของ 
ผูรั้บบริการ ในส่วนของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ สถานภาพ ประเภทบริการท่ีใช้ต่างกนั มี
ความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการส านักงานท่ีดินจงัหวดันครปฐมแตกต่างกนั  อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั โดยงานวิจยัท่ีสอดคลอ้งดงักล่าว มีคุณภาพการให้บริการ
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ความเห็นอยูใ่นระดบัมาก แสดงให้เห็นวา่ เจา้หน้าท่ีมีความสามารถ
ในการให้บริการมีความเช่ือถือไวว้างใจต่อคุณภาพการบริการ และให้ความมัน่ใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารซ่ึงปัจจยัดา้นคุณภาพและความสามารถของบุคลากรท่ีมีความเช่ือถือไวว้างใจ
ไดเ้ป็นปัจจยัหลกัท่ีมีส่วนส าคญัต่อการพฒันาองคก์ร   

2.  ด้านความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ พบว่า มีคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของประชาชน ด้านความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการมีคุณภาพ   
การให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด     
ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นเร่ืองส าคญั และเจา้หนา้ท่ีให้ค  าอธิบายให้
ค  าปรึกษาอยา่งเขา้ใจชดัเจน และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีเต็มใจท่ีจะช่วยอ านวย
ความสะดวกใหก้บัประชาชนดุจญาติมิตร บริการดว้ยความเตม็ใจ แสดงใหเ้ห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความ
ใส่ใจค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของบซัเซลและเกลล ์ 
(Buzzell & Gale, 1987, p. 111) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการจะเกิดจากความร่วมมือของทุกคน
ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบังานบริการส่วนหน้าและผูท่ี้อยู่เบ้ืองหลงั รวมถึงผูท่ี้มีหน้าท่ี
ควบคุมดูแล ทุกฝ่ายลว้นมีความส าคญัต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพทั้งส้ิน ดงันั้น 
ผูป้ฏิบติังานบริการทุกคนจะตอ้งตระหนกัถึงความรับผดิชอบเอาใจใส่ในการให้บริการและน าเสนอ
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บริการท่ีมีคุณภาพแก่เพื่อร่วมงานและลูกคา้ท่ีมารับบริการ สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของชาญธิวฒัน์ 
กิจสวสัด์ิ (2559) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัการบริหารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะแก่
ประชาชน กรณีศึกษา เทศบาลเมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม การศึกษาพบว่า ดา้น
การเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก กล่าวไดว้า่ ประชาชนสามารถใชบ้ริการ
อย่างประทบัใจท่ีได้รับการช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวกอย่างเต็มความสามารถ รวมทั้ ง
สามารถติชมการบริการของพนักงานเพื่อให้สามารถน าไปปรับปรุงแก้ไข และพฒันาการบริการ 
และเทศบาลเมืองไร่ขิงสามารถให้บริการแก่ประชาชนท่ีมาใช้บริการอย่างน่า ประทบัใจ มีการ
ช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเตม็ความสามารถ รวมทั้งยอมรับค าต าหนิติชม
และน าไปปรับปรุงพัฒนาการบริการต่อไป โดยงานวิจัยท่ีสอดคล้องดังกล่าว มีคุณภาพการ
ให้บริการด้านความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ มีความเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการจะเกิดจากความร่วมมือของทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งบริการดว้ยความเตม็ใจ แสดงให้
เห็นว่า เจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรมีความใส่ใจค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคัญ           
ท  าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจและผูใ้หบ้ริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่า มีคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของประชาชน ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการไดรั้บการ
บริการตามวตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่  ระยะเวลาในการ
รอคอยการให้บริการมีความเหมาะสมเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก าหนด แสดงให้เห็นว่า เจ้าหน้าท่ี          
มีความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการท าให้สามารถสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการ สอดคล้องกับผลการวิจยัของปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน เก็บข้อมูลจากผูใ้ช้บริการ 
จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า  1. การให้บริการของเทศบาลนครสวรรค์ ตามการรับรู้ของ
ประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อ ผูรั้บบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ มีคุณภาพการ ให้บริการอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ผูรั้บบริการ มีคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดบัมาก 2. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความ
แตกต่างกนัตามการรับรู้ของประชาชนเม่ือจ าแนกตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตาม
ระดบัรายไดต่้อเดือน โดยงานวิจยัท่ีสอดคลอ้งดงักล่าว มี คุณภาพการให้บริการดา้นตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ มีความเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แสดงให้เห็นวา่เจา้หน้าท่ีมีความพร้อมตอบสนองต่อ
การให้บริการและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และสามารถ
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ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการให้ได้รับความสะดวกรวดเร็ว เป็นการสร้างคุณภาพ       
การบริการและน าองคก์รใหไ้ดเ้กิดประสิทธิผลในกระบวนการท างานมากยิง่ข้ึน 

4. ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ห้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของประชาชน ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ห้บริการ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดได้แก่เจา้หน้าท่ีมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าท่ี  เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์อ่ืน
ในทางมิชอบ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดส านกังานฯมีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ หลาย
ช่องทาง ยงั ต้องมีการปรับเปล่ียน สอดคล้องกับผลการวิจยัของรัชนู ภู่วดั (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนด้านทะเบียนราษฎร ส านักทะเบียนอ าเภอเมืองชัยนาท                      
จงัหวดัชัยนาท ผลการศึกษาพบว่า ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน         
ดา้นทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนอ าเภอเมืองชยันาท จงัหวดัชยันาท ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีการรับรู้มากท่ีสุดในด้านการให้ความเช่ือมั่น รองลงมาคือ ด้านการให้บริการด้วยความ         
เอาใจใส่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั โดยงานวิจยัท่ีสอดคลอ้งดงักล่าว มีคุณภาพการให้บริการ
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ มีความเห็นอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าท่ี                        
มีความสามารถในการให้บริการ ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นสามารถท่ีจะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจและความมัน่ใจในกระบวนการท างานของเจา้หน้าท่ีมีความซ่ือสัตย ์
ไวว้างใจได ้เป็นการส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า มีคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของประชาชน ดา้นความเอาใจใส่ในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั             
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดไดแ้ก่เจา้หน้าท่ีแต่งกายสุภาพ 
สะอาด เรียบร้อย ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ได้แก่ สถานท่ีจอดรถมีให้บริการอย่างเพียงพอ     
แสดงให้เห็นวา่ ความเป็นรูปธรรมในลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ เช่น การแต่งกาย บุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองมือเอกสาร และสถานท่ีจอดรถ ท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดการรับรู้ถึงการให้บริการนั้ น สอดคล้องกับผลการวิจัยของพรไพรินทร์ พฤฒิรัตน์ (2560)            
ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมาย และการบงัคบัคดีจงัหวดันครราชสีมา โดยเก็บข้อมูลมาจากผูใ้ช้บริการ 
จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดันครราชสีมา โดยรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด คือดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ รองลงมาคือ
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ดา้นกระบวนการ ดา้นการบริหารจดัการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ตามล าดบั ลว้นมีความ
เก่ียวข้องกับความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ และสอดคล้องกับผลการวิจยัของรัชนู ภู่วดั 
(2558) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานทะเบียน ดา้นทะเบียนราษฎร ส านกัทะเบียนอ าเภอ
เมืองชยันาท จงัหวดัชยันาท ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก และการรับรู้อยูใ่น
ระดบัมาก ซ่ึงระดบัการรับรู้มากกวา่ระดบัความคาดหวงั โดยขอ้ท่ีเจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาด 
เรียบร้อย  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า เจ้าหน้าท่ีส านักทะเบียนอ าเภอเมืองชัยนาท          
จงัหวดัชัยนาท แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมเป็นท่ีพึงพอใจต่อการพบเห็นของประชาชน                     
ผูม้ารับบริการ โดยงานวิจยัท่ีสอดคล้องดงักล่าว มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ มีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก แสดงให้เห็นวา่ ความเป็นรูปธรรมในลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น การแต่งกาย บุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองมือ
เอกสาร และสถานท่ีจอดรถ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดการรับรู้ถึงลกัษณะสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ
ต่าง ๆ ในการให้บริการนั้ น รวมถึงยงัสามารถน าผลการศึกษาน ามาเป็นข้อปรับปรุง เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการต่อไป 

 
ข้อค้นพบจากผลการวจัิย  

จากผลการวจิยัขา้งตน้ สามารถสรุปขอ้คน้พบคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการ
จังหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู ้ใช้บริการ โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีการรับรู้            
ในคุณภาพการบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ซ่ึงสามารถสรุปเป็นแนวทางในการ
จดัการปัญหาขอ้บกพร่องในการบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง ทางคุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ดา้น โดยเฉพาะดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัต ่าสุด โดยใน
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นคือส่ิงอ านวย       
ความสะดวกต่าง ๆ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร สถานท่ีจอดรถ และเม่ือมีการเปรียบเทียบ     
ความแตกต่างคุณภาพบริการตามการรับรู้ผูใ้ชบ้ริการรายดา้น พบวา่ แต่ละดา้นมีความแตกต่างกนั
แต่เม่ือทดสอบดว้ยรายคู่ พบว่า ไม่แตกต่างกนั จากผลการศึกษาท าให้ผูรั้บบริการเกิดการรับรู้ถึง   
การให้บริการนั้น และเป็นแนวทางในการน าไปปรับปรุงทางพฒันาดา้นคุณภาพในการให้บริการ
ของส านักงานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง และก าหนดทิศทางการด าเนินงาน พฒันาศกัยภาพของ
บุคคลากรและจดัสรรทรัพยากรให้มีความเหมาะสม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพทางด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการและน าไปสู่การปฏิบติัต่อไป 
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ข้อเสนอแนะของการวจัิย 

1.  ขอ้เสนอแนะการน าไปใช ้ซ่ึงผลจากการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของส านกังาน
อยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด         
แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ค่าเฉล่ียในแต่ละด้านท่ีมีค่าน้อยท่ีสุดผูศึ้กษาน ามาเป็นขอ้เสนอแนะ     
ในแต่ละประเด็นเพื่อเป็นแนวทาง เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ      
เพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพการบริการอย่างต่อเน่ือง ควรน าผลการศึกษามาพฒันาการให้บริการ
ควบคู่กับการพฒันา ผูใ้ห้บริการน าไปสู่การปฏิบัติ และควรได้รับการสนับสนุนจากผูบ้ริหาร        
โดยก าหนดทิศทางการด าเนินงาน พฒันาศกัยภาพของบุคคลากรและจดัสรรทรัพยากรให้มีความ
เหมาะสม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพทางดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและน าไปสู่การปฏิบติัต่อไป ดงัน้ี  

 1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า ผูรั้บบริการมีการรับรู้ดา้นสถานท่ี
จอดรถมีให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉล่ียอยู่ในล าดบัน้อยสุด ซ่ึงผูใ้ห้บริการควรมีการปรับปรุง
พฒันา ดา้นสถานท่ีจอดรถมีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมเพียงพอ   

 1.2  ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ด้านเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น ผูม้าก่อนให้บริการก่อนอยูใ่นล าดบันอ้ยสุด ซ่ึงผูใ้หบ้ริการควรมี
การปรับปรุง ดา้นการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั ใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสะดวกและเป็นธรรม 
เช่น ผูม้าก่อนใหบ้ริการก่อน เป็นตน้   

1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ดา้นระยะเวลา
ในการรอคอยการให้บริการมีความเหมาะสมเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก าหนดอยู่ในล าดบัน้อยสุด        
ซ่ึงผูใ้ห้บริการควรมีการปรับปรุง ด้านระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม
เป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก าหนด 

1.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ พบว่า ผู ้ใช้บริการมีการรับรู้ด้าน
ส านักงานฯ มีส่ือประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ หลายช่องทาง อยู่ในล าดับน้อยท่ีสุด              
ซ่ึงผูใ้หบ้ริการควรมีการปรับปรุง ดา้นส านกังานฯ ใหมี้ส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสาร ใหมี้ความ
ชดัเจน และมีหลายช่องทางมากข้ึน 

1.5  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ดา้นเจา้หนา้ท่ี
เต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน ดุจญาติมิตรบริการด้วยความเต็มใจอยู่ในล าดับ     
น้อยสุด ซ่ึงผูใ้ห้บริการควรมีการปรับปรุง ด้านการให้บริการด้วยความเต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความ
สะดวกใหก้บัประชาชนดุจญาติมิตร มีจิตบริการ และใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ  
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2. ขอ้เสนอแนะการศึกษาคร้ังต่อไป มีดว้ยกนัอยู ่2 ขอ้ ดงัน้ี   
 2.1  ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพร่วมกับเชิงปริมาณเพื่อจะได้ทราบถึงประเด็น       
ท่ีลึกมากยิ่งข้ึน ซ่ึงการวิจัยเชิงปริมาณอาจไม่สามารถให้ค  าตอบได้ชัดเจนครบถ้วนเท่าท่ีควร         
และเป็นการเปิดรับความคิดเห็นจากผูรั้บบริการในพื้นท่ี ท าใหเ้กิดประโยชน์โดยตรงต่อผูรั้บบริการ
และเพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียง 

 2.2   ควรมีการศึกษาคุณภาพบริการของส านักงานอยัการจงัหวดัตามการรับรู้      
ของผูใ้ช้บริการในเขตอ าเภอหรือในจงัหวดัอ่ืน ๆ เช่น ในตวัจงัหวดัแม่ฮ่องสอน เพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการตามการับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ  
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ภาคผนวก ก 
 
 

ตารางค่าความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม 

 (IOC: Index of objective congruence) 
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สรุปการพจิารณาประมาณค่าความคิดเห็นในของผู้ทรงคุณวุฒิของแบบสอบถาม                         
คุณภาพบริการของส านักงานอยัการจังหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 

 

คุณภาพบริการ 5 ด้านของส านักงานอยัการจังหวดั
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 

ประมาณค่า 
ความคิดเห็น 

ของผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

∑R IOC แปลผล 

1 2 3 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
1.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
2.  ป้ายสัญลักษณ์ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ     
ชดัเจน ง่ายต่อการมองเห็น 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  มีจุด / ช่องทางให้บริการท่ีเหมาะสมและเขา้ถึง
ไดโ้ดยสะดวกเป็นไปตามขั้นตอน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

4.  ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการ     
เช่น ปากกา หมึกส าหรับพิมพล์ายน้ิวมือ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5.  วสัดุอุปกรณ์ในส านกังานมีความทนัสมยั +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
6.  สถานท่ีจอดรถมีใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
1.  เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการเหมือนกันทุกราย     
โดยไม่เลือกปฏิบติัยดึความเสมอภาค 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  เจ้ าหน้ า ท่ี ให้ บ ริก ารประชาชนโดย ยึด ถื อ   
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.   เจ้าหน้าท่ี มี  ความ ช านาญ ในการให้บริการให้    
ค  าแนะน าและสามารถตอบขอ้ซกัถามไดแ้ละน่าเช่ือถือ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เช่น         
ผูม้าก่อนใหบ้ริการก่อน 
 
 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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คุณภาพบริการ 5 ด้านของส านักงานอยัการจังหวดั
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 

ประมาณค่า 
ความคิดเห็น 

ของผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

∑R IOC แปลผล 

1 2 3 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
1.   ผูม้ารับบริการไดรั้บการบริการตามวตัถุประสงค ์      
ของการมาใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  ผู ้มารับบริการได้รับการบริการอย่างมีระบบ     
เป็นขั้นตอน สะดวกและรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  เจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นเต็มใจและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4.  ผูม้ารับบริการได้รับบริการท่ีถูกต้องครบถ้วน     
ตามความตอ้งการ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

5.  ระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการมีความ    
เหมาะสม เป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก าหนด 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ 
1.  มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนท่ีสะดวกและ
รวดเร็วในการช่วยเหลือ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

2.  เจ้าหน้าท่ี มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้ า ท่ี  เช่น  ไม่ ขอ ส่ิ งตอบแทน  ไม่ รับ สินบน            
ไม่หาผลประโยชน์อ่ืนในทางมิชอบ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3.  ส านักงานฯมีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสาร      
ต่าง  ๆ หลายช่องทาง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4.  ผู ้ รับบ ริก ารมีความมั่น ใจในกระบวนการ     
ใหบ้ริการของส านกังานฯ วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
1.  เจ้าหน้ า ท่ี ให้ความ เอาใจใส่กับผู ้รับบ ริการ        
เป็นกนัเองมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัประชาชน 

0 +1 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้
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คุณภาพบริการ 5 ด้านของส านักงานอยัการจังหวดั
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 

ประมาณค่า 
ความคิดเห็น 

ของผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

∑R IOC แปลผล 

1 2 3 

2.  เจ้าหน้าท่ีเต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวก     
ใหก้บัประชาชนดุจญาติมิตร บริการดว้ยความเต็มใจ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  เจา้หน้าท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ     
เป็นเร่ืองส าคญั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4.  เจา้หน้าท่ีให้ค  าอธิบายให้ค  าปรึกษาอย่างเข้าใจ     
ชดัเจน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ข 
 
 

แบบสอบถามทีใ่ช้ในการวิจัย 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  คุณภาพบริการของส านกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามฉบบัน้ี จดัท าข้ึนเพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาคน้ควา้อิสระของ
นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัราชภฎัเชียงใหม่                                          
จึงขอความกรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้และตามความเป็นจริง เน่ืองจากขอ้มูลของท่าน
เป็นประโยชน์ต่อการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นอย่างมาก และจะสามารถน าผลท่ีไดไ้ปใช้ประโยชน์ทาง
การศึกษาต่อไป โดยแบบสอบถามทุกฉบบัและค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบัไม่มีการเปิดเผย
ช่ือของท่านเพื่อความสมบูรณ์ของขอ้มูล โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  ใหต้รงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน (เพียงขอ้เดียว) 

1.เพศ 

1. ชาย     2. หญิง            

2.อายุ 
 1. ต  ่ากวา่ 25 ปี     2. 25 – 35 ปี      
 3. 36 – 45 ปี       4. 46 – 50 ปี 
 5. 51 ปีข้ึนไป 

3. อาชีพ 
1. ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ   2. รับจา้งทัว่ไป          3. พนกังาน
บริษทัเอกชน  
4. ผูป้ระกอบการ/เจา้ของกิจการ  5. เกษตรกรรม 
6. อ่ืนๆ ระบุ............................ 

4. การศึกษา 
1. ประถมศึกษา   2. มธัยมศึกษา/ปวช. 
3. ปวส./อนุปริญญา    4. ปริญญาตรี 
5. ปริญญาโท หรือสูงกวา่                      6. อ่ืนๆ ระบุ…………………… 
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5.  สถานภาพการสมรส 
1. โสด  2. สมรส  3. หมา้ย  4. หยา่ร้าง 
6.ประเภทการขอรับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

1. ปรึกษาดา้นกฎหมาย   2. ส่งส านวน  3. ขอรับขอ้มูลข่าวสาร 

4. สอบสวนคดีเด็ก    5. อ่ืนๆ ระบุ........................................ 

 

ส่วนที ่2 ข้อมูลคุณภาพบริการของส านักงานอยัการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ   

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีเป็นขอ้มูลตรงกบัระดบัการรับรู้ความคาดหวงั      
และความพึงพอใจของท่านตามระดบั ดงัน้ี 

ความหมายของระดบั  5 เท่ากบั  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ความหมายของระดบั  4 เท่ากบั  เห็นดว้ย 
ความหมายของระดบั  3 เท่ากบั  ไม่แน่ใจ 
ความหมายของระดบั  2 เท่ากบั  ไม่เห็นดว้ย 
ความหมายของระดบั  1 เท่ากบั  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

คุณภาพการให้บริการส านักงาน 
อยัการจังหวดัแม่สะเรียง 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการที่รับ 
5 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

4 
เห็น
ด้วย 

3 
ไม่แน่ใจ 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 
1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
1.1  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย      
1.2  ป้ายสัญลกัษณ์ประชาสัมพนัธ์บอกจุด        
บริการชดัเจน ง่ายต่อการมองเห็น 

     

1.3  มีจุด/ช่องทางให้บริการท่ีเหมาะสม       
และเข้าถึ งได้โดยสะดวก เป็นไปตาม       
ขั้นตอน 

     

1.4  ความเพี ยงพอของอุปกรณ์ ส าหรับ         
ผู ้รับบริการ เช่น ปากกา หมึกส าหรับพิมพ์
ลายน้ิวมือ 
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คุณภาพการให้บริการส านักงาน 
อยัการจังหวดัแม่สะเรียง 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการที่รับ 
5 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

4 
เห็น
ด้วย 

3 
ไม่แน่ใจ 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 
1.5  วสัดุอุปกรณ์ในส านกังานมีความทนัสมยั      
1.6  สถานท่ีจอดรถมีใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ      
2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) 
2.1  เจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการเหมือนกนั
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบติัยดึความเสมอภาค 

     

2.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการประชาชนโดย 
ยึดถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมาย
เป็นส าคญั 

     

2.3  เจ้าหน้ า ท่ี มี ค วามช าน าญ ในการ      
ให้บ ริการ ให้ค  าแนะน า  และสามารถ       
ตอบขอ้ซกัถามได ้และน่าเช่ือถือ 

     

2.4  เจ้ าห น้ า ท่ี ให้ บ ริ ก ารต าม ล า ดั บ        
ก่อนหลงั เช่น ผูม้าก่อนใหบ้ริการก่อน 

     

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
3.1  ผู ้ม า รับบ ริก ารได้ รับ ก ารบ ริก าร      
ตามวตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ 

     

3.2  ผูม้ารับบริการไดรั้บการบริการอยา่งมี 
ระบบเป็นขั้นตอน สะดวก และรวดเร็ว 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นเต็มใจ
และมีความพร้อมการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 

     

3.4  ผูม้ารับบริการได้รับบริการท่ีถูกต้อง        
ครบถว้นตามความตอ้งการ 

     

3.5  ระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการ       
มีความ เหมาะสม เป็นไปตาม เง่ือนไข           
ท่ีก าหนด 
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คุณภาพการให้บริการส านักงาน 
อยัการจังหวดัแม่สะเรียง 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการที่รับ 
5 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

4 
เห็น
ด้วย 

3 
ไม่แน่ใจ 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 
4. การให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 
4.1  มี ช่ องท างในการรับข้อ ร้องเรียน           
ท่ีสะดวกและรวดเร็วในการช่วยเหลือ 

     

4.2  เจ้าหน้าท่ี มีความซ่ือสัตย์สุจริตใน   
การปฏิบติัหน้าท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน 
ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์อ่ืนในทาง
มิชอบ 

     

4.3  ส านัก งานฯมี ส่ื อประชาสั มพัน ธ์       
ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ หลายช่องทาง 

     

4.4   ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม มั่ น ใ จ ใ น
กระบวนการให้บริการของส านักงานฯ    
วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 

     

5. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Empathy) 
5.1  เจ้าหน้าท่ีให้ความเอาใจใส่กับผู ้รับ          
บ ริการเป็นกัน เองมีมนุษย์สัมพัน ธ์ ท่ี ดี         
กบัประชาชน 

     

5.2  เจา้หน้าท่ีเต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความ       
สะดวกให้กบัประชาชนดุจญาติมิตรบริการ
ดว้ยความเตม็ใจ 

     

5.3  เจ้าหน้าท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์ของ       
ผูรั้บบริการเป็นเร่ืองส าคญั 

     

5.4  เจา้หนา้ท่ีให้ค  าอธิบายใหค้  าปรึกษา 
       อยา่งเขา้ใจชดัเจน 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
 

ช่ือ – นามสกุล สุพินธ์  วงษค์  า  
 
วนั เดือน ปีเกดิ 17 เมษายน 2519    
 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 152/1 หมู่ 1 ถนนเวยีงใหม่ ต าบลแม่สะเรียง  
  อ าเภอแม่สะเรียง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน รหสัไปรษณีย ์ 58110 

 
อเีมล์แอดเดรส wongelle38@gmail.com  
 
ประวตัิการศึกษา  
  พ.ศ. 2565  หลกัสูตร บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต   
   สาขาวชิา การบริหารธุรกิจ 
    สถาบนัการศึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ 
  พ.ศ. 2556  หลกัสูตร บริหารธุรกิจบณัฑิต 
   สาขาวชิา การบริหารธุรกิจ 
    สถาบนัการศึกษา มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ 
  
ประสบการณ์การท างาน   
  พ.ศ. 2560 – ปัจจุบนั  ต าแหน่ง นกัจดัการงานทัว่ไปปฏิบติัการ  
   สังกดั / หน่วยงาน ส านกังานอยัการสูงสุด 
    จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
  พ.ศ. 2553 – 2560  ต าแหน่ง พนกังานตอ้นรับและธุรการการเงิน  
   สังกดั / หน่วยงาน  บริษทั แอล พี เอ็ม บิวล์เดอร์ จ  ากดั  
    จงัหวดัเชียงใหม ่ 
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