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บทคัดย่อ 

 
บทความวิจัย มีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นท่ีมีผลต่อปัจจัยในการ

ให้บริการของส านักงานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดั
สุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) (2) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั  (สาขาสวรรคโลก) การคน้ควา้อิสระน้ี
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็นกลุ่มประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นอ าเภอสวรรคโลก 
อ าเภอศรีสัชนาลยั อ าเภอศรีนคร และอ าเภอทุ่งเสล่ียม จ านวน 400 ตวัอยา่ง วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ
เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน                    
โดยสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์ทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็น Least-Significant Different--LSD 
โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยเพียร์สัน (Pearson 
Correlation)  
 ผลการวิจยั พบว่า 1. ผลการวิจยัข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี                    
มีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี โดยส่วนใหญ่มีอาชีพ รับจา้ง/ลูกจา้ง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท และมีสถานภาพโสดเป็นส่วนใหญ่ กลุ่มตวัอย่างทั้งหมดท่ีตอบแบบสอบถามรู้จกั               
และเคยไดรั้บบริการจากส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดี
จงัหวดัสุโขทยั(สาขาสวรรคโลก)   

2. ผลการวิจยั พบวา่ (1) ลกัษณะส่วนบุคคล เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อปัจจยัในการให้บริการของส านักงานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
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กฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) ไม่แตกต่างกนัในทุกด้าน อย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05  (2) ปัจจยัในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ระหว่างและคุณภาพในการ
ให้บริการของประชาชนในกลุ่มตวัอยา่ง โดยรวมมีระดบัปานกลาง (r = .668) อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ค าส าคัญ: คุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัในการบริการ 
 
 
 
    
1นกัศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรามค าแหง  
2อาจารย์ ท่ี ป รึกษ าค้น คว้า อิส ระ  บ ริห าร ธุ ร กิ จมห าบัณ ฑิ ต  มห าวิท ยาลัย รามค าแห ง 
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ABSTRACT 
 The purpose of this research, factors affecting the Quality of Service of the Prosecutor's 
office, Rights Protection, Legal Aid and Legal Execution of Sukhothai (Sawankhalok Branch) is: 
( 1) to study and analyse the feedback and reviews about the factors affecting the Quality of 
Service of the Prosecutor's office, Rights Protection, Legal Aid and Legal Execution of Sukhothai 
(Sawankhalok Branch). (2)  to study the quality of factors affecting the Quality of Service of the 
Prosecutor's office, Rights Protection and Legal Aid and Legal Execution of Sukhothai 
(Sawankhalok Branch) deeply and properly. 
 This research is quantitative research, the example shows a group of 400 people who 
lived in Sawankhalok District , Si Satchanalai District , Si nakhon District , and Thungsliam 
District; that responded to the questionnaires. This research helped to analyse the data of 
Descriptive Statistics including the Frequency Value, Percentage, Average, Standard Deviation 
and Hypothesis Testing.  The Statistical Inference is includes t-test analysis, One-way ANOVA 
analysis, and the multiple comparisons including the Least-Significant Difference (LSD) (level of 
statistical significance set at 0.05) and analysis Pearson Correlation. 
 The results of this research can be summarised as the following: 
 ( 1)  Research results of personal information of respondents show most of   the 
respondents are female, aged between 31-40 years old. Also, they have an education lower than a 
bachelor’s degree,  most of them are an employee, approximate have an income of 10,001 - 
20,000 a month, and mostly have single status. Most of respondents are known and have been 
donated from Prosecutor's Office for Rights Protection, Legal Aid and Legal Execution, 
Sukhothai Province (Sawankhalok Branch). 
 ( 2 )  The research results shown (1) personal appearance which are gender, age, 
educations, career, income and different status affecting the factor of quality service of the 
Prosecutor’s Office for Rights Protection, Legal Aid and Legal Execution of Sukhothai Province 
(Sawankhalok Branch), but not in every way such as at the significance level of 0.05. (2) Factors 
in services are related to the quality of service of respondents which was at moderate level.                    
(r = .668), the statistically significance at 0.05  
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
  เน่ืองจากสภาพปัญหามากมายหลายสาเหตุด้วยกัน ท่ีมีส่วนท าให้เกิดความเดือนร้อน               
แก่ประชาชน โดยเฉพาะประชาชนท่ีมีฐานะยากจน หรือท่ีอยู่ในชนบทห่างไกล อาทิเช่น                  
การถูกเอารัดเอาเปรียบในดา้นเศรษฐกิจ ปัญหาการแย่งท่ีดินท ากิน การกระทบกระทัง่กนัระหวา่ง
เจา้หน้าท่ีของรัฐกบัราษฎรในการใช้อ านาจรัฐอนัไม่เป็นธรรม ฯลฯ สาเหตุต่าง ๆเหล่าน้ี เป็นเหตุ
ส าคญัท่ีท าให้ประชาชนท่ีถูกกระท า ตอ้งสูญเสียสิทธิเสรีภาพและทรัพยสิ์นไป ซ่ึงผลท่ีจะเกิดข้ึน
ตามมาก็คือการแกแ้คน้ ประทุษร้ายต่อร่างกาย และชีวิตซ่ึงกนัและกนั การก่ออาชญากรรม ท่ีท าให้
สังคมอยูก่นัอยา่งหวาดผวา ไม่มีความผาสุก และเม่ือเกิดข้ึนมาก ๆ ก็จะมีผลกระทบ ต่อความมัน่คง                
ของประเทศได้ซ่ึงภาวการณ์ดังกล่าว จากการศึกษาวิจยัก็ได้พบว่า มูลเหตุส าคญัประการหน่ึง               
ก็คือ ความไม่รู้กฎหมาย ท่ีท าให้คนส่วนหน่ึงมีการกระท าท่ีละเมิด ต่อกฎเกณฑ์ท่ีกฎหมายได้
ก าหนดไว ้ในขณะท่ีคนอีกส่วนหน่ึงก็ไม่มีความรู้ ท่ีจะใชก้ฎหมาย ในการปกป้องและพิทกัษ์สิทธิ
หรือผลประโยชน์ของตน เม่ือเกิดกรณีพิพาทข้ึน ก็ท  าให้รัฐตอ้งทุ่มเทงบประมาณจ านวนไม่น้อย     
ในแต่ละปีเพื่อแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใหส้ าเร็จ 

  อยา่งไรก็ตาม การใชม้าตรการแกไ้ขปัญหาสังคม โดยวธีิการปราบปรามแต่เพียงอยา่งเดียว 
ไม่ใช่วิถีทางท่ีไดผ้ลอย่างแทจ้ริง วิธีการท่ีดีท่ีควรท าควบคู่กนัไปก็คือ การส่งเสริมประชาชนให้มี
ความรู้ในสิทธิและหนา้ท่ีของตนตามกฎหมาย จะท าใหเ้กิดความสัมฤทธ์ิผล ในการลดปัญหาพิพาท
ขดัแยง้ไดใ้นปริมาณท่ีมากกวา่ ดงันั้น จากแนวความคิดดงักล่าว ไดน้ ามาสู่การปฏิบติัท่ีเป็นรูปธรรม
อยา่งจริงจงั ในยุครัฐบาลของ ฯพณฯ พลเอกเปรม ติณสูลานนท ์ซ่ึงไดมี้การจดัตั้งโครงการใหค้วาม
ช่วยเหลือ ทางกฎหมายแก่ประชาชน ชนบทในเขตยากจนข้ึน อนัเป็นโครงการหน่ึง ในแผนงาน
บริการขั้นพื้นฐาน ของแผนพัฒนาชนบทยากจน แล้วบรรจุโครงการน้ีเข้าเป็นส่วนหน่ึงของ
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 5 (พ.ศ. 2525-2529) โดยในชั้นแรกไดม้อบหมาย 
ให้ส านักนโยบายและแผนมหาดไทย กระทรวงมหาดไทยเป็นผูป้ฏิบติั  ส านักนโยบายและแผน
มหาดไทย ไดด้ าเนินงานไปไดร้ะยะหน่ึง ก็มีมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวนัท่ี 5 เมษายน 2526 เห็นชอบ 
ตามความเห็นของคณะกรรมการปฏิรูป ระบบราชการ และระเบียบการบริหารราชการแผ่นดิน               
ให้โอนโครงการให้ความช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ชนบทในเขตยากจน ให้ส านกังาน
อยัการสูงสุด (กรมอยัการในขณะนั้น) เป็นผูด้  าเนินการสืบต่อมา ก่อนหนา้ท่ีจะไดรั้บโอนงานมานั้น 
กรมอยัการได้มีการด าเนินงานด้านการคุม้ครอง สิทธิเสรีภาพ และ ผลประโยชน์ของประชาชน
ตามท่ีกฎหมาย ก าหนดให้เป็นอ านาจหนา้ท่ี ของพนกังานอยัการอยูแ่ลว้โดย กรมอยัการไดมี้ค าสั่งท่ี 
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174/2525 ลงวนัท่ี 15 กนัยายน 2525 จดัตั้งส านักงานคุม้ครองสิทธิเสรีภาพและผลประโยชน์ของ
ประชาชน (สคช.) ข้ึน โดยจดัตั้งเป็นหน่วยงานภายใน ซ่ึงเม่ือส านกันโยบายและแผนมหาดไทย ได้
ส่งมอบงานตามโครงการให้ความช่วยเหลือ ทางกฎหมายแก่ ประชาชนให้กรมอยัการทั้งหมด                  
ในวนัท่ี 1 มิถุนายน 2527 กรมอยัการก็ไดม้อบหมายงานตามโครงการฯ ให้ส านกังานคุม้ครองสิทธิ
เสรีภาพและผลประโยชน์ของประชาชนด าเนินงานมาตั้งแต่บดันั้น เป็นตน้มา 

 ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั 
(สาขาสวรรคโลก) จดัตั้งมาเพื่อให้บริการประชาชน   เป็นหน่วยงานท่ีอยู่เคียงขา้งกบัประชาชน 
โดยให้ความช่วยเหลือทางดา้นกฎหมายให้ความรู้ ค  าแนะน าในการด าเนินคดี และท าการไกล่เกล่ีย
ขอ้พิพาทให้กบัประชาชน ท าให้ประชาชนทราบกฎหมาย และวิธีการด าเนินคดีต่างๆ พร้อมทั้งมี
ทนายอาสา   เพื่ออ านวยความสะดวกในการด าเนินคดีต่างๆ ให้กบัประชาชน และให้ประชาชน
ทราบสิทธิขั้นพื้นฐานของตนตามกฎหมายท่ีไดรั้บอยา่งเขา้ใจ 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย  

 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นท่ีมีผลต่อปัจจยัในการให้บริการของส านักงานอยัการคุม้ครอง

สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก)  

 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทาง

กฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) 

 
นิยามศัพท์ 

 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านักงาน
อยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก)
โดยวัดจากคุณภาพการให้บ ริการ  5  ด้าน ป ระกอบด้วย   1) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได ้                     
2) ความเช่ือมั่น 3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ   4) การเข้าถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ                  
5) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 ปัจจัยให้บริการ  หมายถึง ส่ิ งต่างๆ  ท่ีท าให้ เกิดคุณภาพการให้บ ริการตามบริบท                   
ของส านักงานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั 
(สาขาสวรรคโลก)ประกอบไปด้วยปัจจยั  4  ด้าน คือ  1) ด้านบุคลากรการให้บริการ 2) ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก 3) ดา้นกระบวนการ  และ 4) ดา้นการบริหารจดัการ 
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 ประชาชนและผู้มาติดต่อราชการ หมายถึง ผูท่ี้มาติดต่อรับบริการท่ีส านักงานอัยการ
คุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจงัหวดัสุโขทัย (สาขาสวรรคโลก)        
ในงานดา้นต่างๆของส านกังานฯ 
 เจ้าหน้าที่  หมายถึง  ขา้ราชการ  ลูกจา้งประจ า  และจา้งเหมาบริการในส านักงานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั  (สาขาสวรรคโลก)  
 ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดสุโขทัย   

(สาขาสวรรคโลก) หมายถึง หน่วยงานในสังกัดส านักงานอยัการสูงสุดซ่ึงอยู่ภายใต้ก ากับของ
ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั 
สมมติฐานการวจัิย  
 1. ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ส่งผลต่อปัจจยัในการให้บริการของส านักงานอยัการคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) ท่ีแตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัในการให้บริการส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) ท่ีมีความสัมพนัธ์
กนั 
 
ขอบเขตการวจัิย  
 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวดัสุโขทัย (สาขาสวรรคโลก)  การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัก าหนด
ขอบเขตการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 การวิจยัคร้ังน้ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัในการส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) โดยมีตวั
แปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และคุณภาพการใหบ้ริการ  

ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากร ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ หรือไดรั้บบริการจากส านกังานอยัการ
คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั(สาขาสวรรคโลก) ไปแลว้ 
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ขอบเขตด้านพืน้ที ่ 
  ประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นอ าเภอสวรรคโลก อ าเภอศรีสัชนาลยั อ าเภอศรีนคร และอ าเภอ
ทุ่งเสล่ียม   
 

ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 ระยะเวลาตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2563 - กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2564 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 
 1. เพื่อรับทราบปัญหามุมมองความคิดเห็นและปัญหาอุปสรรคของประชาชนและผูม้า
ติดต่อราชการ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการของส านกังานอยัการคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) 
 2. จากผลการวิจัยเป็นข้อมูลส าหรับส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) ในการพฒันาผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์รดียิง่ข้ึน ท าใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดเอาไว ้
 3. ผลการศึกษาวิจยัสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลเชิงวชิาการและผูส้นใจท าวจิยัท่ีต่อเน่ืองในโอกาส
ต่อไป 
 
แนวคิด ทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง  
  คุณภาพบริการ หมายถึง บริการท่ีเป็นตามมาตรฐานขอ้ก าหนดท่ีวางไวแ้ลว้และ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
  Buzzell and Gale (1987) (อา้งอิงในพรรณิดา  ขุนทรง 2558) กล่าวว่าแนวคิดดา้น
คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและมีการให้ความส าคญัอย่างมากดงัท่ีไดก้ล่าว
ไปแลว้นั้นมีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึง
พบวา่คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียก
กนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้” 
  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) (อา้งอิงใน พรรณิดา ขุนทรง 2558) ได้
ศึกษาเก่ียวกบัรูปแบบของการบริการโดยกล่าวถึงปัจจยัการก าหนดคุณภาพการบริการ 10 ประการ 
คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2)ความไวว้างใจได้ 3)การตองสนองผูรั้บบริการ 4) 
สมรรถนะในการให้บริการ 5)ความมีอธัยาศยั 6)ความน่าเช่ือถือ 7)ความปลอดภยั 8)เขา้ถึงบริการ 9)
การติดต่อส่ือสาร 10)ความเข้าใจในผูรั้บบริการ ต่อมาในปี ค.ศ.1988 พาราสุรามานและคณะ 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry ,1990) ได้สร้างรูปแบบการจ าลองคุณภาพการบริการซ่ึง
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สามารถทดสองรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงปริมาณ หรือใชท้  านายคุณภาพการบริการ โดยเคร่ืองมือท่ี
เรียกวา่ SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (reliability) คือ ผูใ้ห้บริการให้บริการด้วยความ
ถูกตอ้ง เหมาะสม สม ่าเสมอ ไวว้างใจได ้
  2) ความเช่ือมัน่ (assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถ มีอธัยาศยัท่ีดิน
ในการใหบ้ริการ ส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ 
  3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) บริการท่ีจดัให้ผูรั้บบริการต้อง
แสดงใหผู้รั้บบริการสามารถเห็นและคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน ไดแ้ก่ สถานท่ี อุปกรณ์ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 
  4) การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ (empathy) ผูใ้ห้บริการตอ้งค านึงถึงจิตใจ
ของผูรั้บบริการ ใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
  5) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและ
เตม็ใจในการใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัทีตามตอ้งการ 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
  อารี ลือกลาง (2555) ศึกษาระดบัปัจจยัในการให้บริการและความคาดหวงัในการให้บริการ
ของบุคลากรกองประปาองค์การบริหารส่วนต าบลหนองงูเหลือม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดั
นครราชสีมาโดยการศึกษาก าหนดตวัแปรตน้เป็นขอ้มูลทัว่ไปคือ เพศอายอุาชีพรายไดฯ้ลฯและก าหนด
ตวัแปรตามคือ 1. ปัจจยัในการให้บริการในการให้บริการประกอบดว้ยปัจจยัในการให้บริการดา้น
กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการปัจจยัในการให้บริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการปัจจยัใน
การให้บริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม 2. ความคาดหวงัใน
การให้บริการประกอบด้วยความคาดหวงัด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและความคาดหวงัดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกผลการวิจยัสรุปได้วา่ปัจจยัในการให้บริการในการให้การบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองงูเหลือมฯอยูใ่นระดบัปานกลางปัจจยัในการให้บริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก
อยูใ่นระดบัท่ีดีมากและปัจจยัในการให้บริการดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัปานกลางส่วน
ความคาดหวงัของผูท่ี้มารับบริการในส่วนของดา้นขั้นตอนกระบวนการให้บริการตอ้งการให้มีการ
จดับตัรคิวตามล าดบัก่อนหลงัและมีการแบ่งงานหนา้ท่ีการใหบ้ริการอยา่งชดัเจนประกอบกบัจดัให้
มีเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการค าแนะน าเก่ียวกบัการกรอกขอ้มูลแบบฟอร์มคาร้องต่างๆความคาดหวงัใน
ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ีนั้นผูรั้บบริการตอ้งการความสะดวกรวดเร็วในการตอบค าถามขอ้
สงสัยใหค้าแนะนาและจดัใหมี้ป้ายประชาสัมพนัธ์กบัแผนผงัผูรั้บผดิชอบงาน 
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 สุกญัญา มีแกว้ (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัในการให้บริการของประชาชนในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะจงัหวดัสุราษฎร์ธานีเพื่อน ามาเปรียบเทียบระดบัปัจจยั
ในการให้บริการของประชาชนท่ีมาใช้บริการเพื่อน ามาใช้ปรับปรุงการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะจากผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัในการให้บริการของประชาชนใน
การใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะจงัหวดัสุราษฎร์ธานีในภาพรวมซ่ึง
ประกอบดว้ย ดา้นส่ิงอานวยความสะดวกดา้นอาคารสถานท่ีดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและในส่วน
ของขั้นตอนในการให้บริการนั้นประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีปัจจยัในการให้บริการอยูใ่นระดบัปาน
กลางโดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยดงัน้ีด้านส่ิงอานวยความสะดวกด้านอาคาร/สถานท่ีด้าน
พนักงานผูใ้ห้บริการดา้นขั้นตอนการให้บริการและดา้นกระบวนการให้บริการตามลาดบัผลการ
ทดสอบสมมติฐานการวิจยัการศึกษาเปรียบเทียบระดบัปัจจยัในการให้บริการของประชาชนผูม้าใช้
บริการพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุอาชีพจ านวนสมาชิกในครอบครัวและประเภทการใชบ้ริการ
ต่างกนัท าให้ปัจจยัในการให้บริการของประชาชนในการใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ในส่วนของต าบลท่ีใช้บริการและระดับการศึกษานั้นพบว่าอยู่ในระดับท่ีไม่
แตกต่างกนั 
กรอบแนวคิดในการวจัิย 
                    ตัวแปรอสิระ                                                 ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรค
โลก) 
  1. ดา้นบุคลากรการใหบ้ริการ  
  2. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก   
  3. ดา้นกระบวนการ  
  4. ดา้นการบริหารจดัการ 
 

ปัจจยับุคคล 

เพศ 
อาย ุ
การศึกษา 
รายได ้
อาชีพ 
สถานภาพ 
 

คุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
2. ความเช่ือมัน่ 
3. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
4. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
5. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
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ระเบียบวธีิวจัิย  
การวิจยัคร้ังน้ีใช้แนวทางการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยใช้ข้อมูลจาก

แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการศึกษา 
 ประชากร ได้แก่ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในจงัหวดัสุโขทัย อ าเภอสวรรคโลก อ าเภอศรีนคร 

อ าเภอทุ่งเสล่ียม และอ าเภอศรีสัชนาลยั และไม่ทราบจ านวนแน่ชดั 
ขนาดตัวอย่าง ใช้สูตรของTaro Yamane (1967) ท่ีระดับค่าความเช่ือมั่นท่ี  95% และ

ความคลาดเคล่ือน 5% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง400 คน 
แผนการสุ่มตัวอย่าง ใช้การแจกแบบสอบถามรายบุคคล เพื่อต้องการคดักลุ่มตวัอย่าง

เบ้ืองตน้ก่อน 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามมีลกัษณะเป็น

แบบตรวจสอบรายการและแบบสอบถามระดบัความคิดเห็น ประกอบดว้ยค าตอบยอ่ยท่ีแบ่งเป็น5
ระดบัโดยใชม้าตรวดัประมาณค่า (rating scale) ตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert) ดงัน้ี 

 ระดบัคะแนนเฉล่ีย      ความหมาย 
 4.21 – 5.00    เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

3.41 – 4.20    เห็นดว้ยมาก 
2.81 – 3.40    เห็นดว้ยปานกลาง 
1.81 – 2.60    เห็นดว้ยนอ้ย 
1.00 – 1.80    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพ ดงัน้ี 
1. ว ัดค่ าความเท่ียงตรง(validity) เป็นการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา โดยน า

แบบสอบถามให้ผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือด้านความตรงและ
ครอบคลุมตามเน้ือหา และความถูกตอ้งของภาษาท่ีใช ้

2. น าข้อมูลท่ีได้มาหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามแต่ละข้อกับวตัถุประสงค ์
(Index of Item Object Congruence--IOC)มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

1 = เม่ือแน่ใจวา่รายการหรือขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
0 = เม่ือไม่แน่ใจวา่รายการหรือขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

-1 = เม่ือแน่ใจวา่รายการหรือขอ้ค าถามนั้นวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
เกณฑ์ในการเลือกข้อค าถามจะพิจารณาเฉพาะข้อค าถามท่ีมีค่า IOC ไม่น้อยกว่า 0.5 

(Best,1993) ส่วนขอ้ค าถามท่ีขาดความตรงเชิงเน้ือหา จะน ากลบัไปแกไ้ขปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ
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ของผูท้รงคุณวฒิุ 
3. ว ัดความเช่ือถือได้  (reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ี ผ่านการตรวจสอบจาก

ผูท้รงคุณวุฒิไปทดลองใช ้(try-out) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัประชากรท่ีตอ้งการศึกษา 
จ านวน 40 ชุดด้วยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α coefficient)ตามวิธีของครอนบคั (Cronbach) 
เพื่อวดัค่าความสอดคล้องภายในและใช้เกณฑ์สัมประสิทธ์ิแอลฟายอมรับท่ีค่า αมากกว่าหรือ
เท่ากบั 0.7ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาอยูใ่นเกณฑก์ารทดสอบ αมากกวา่หรือเท่ากบั0.7 ทั้งหมดถือวา่
เช่ือถือได ้ 

การวิเคราะห์ข้อมูล  
การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ คือ (1) สถิติเชิงพรรณนา (descriptive 

statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (2) สถิติเชิงอนุมาน (inferential 
statistics) โดยท าการทดสอบสมมติฐานด้วย การวิเคราะห์ทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวน (One-way ANOVA) และการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยเพียร์สัน (Pearson Correlation) 
ผลการวจัิย  

  (1)สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics)ลักษณะส่วนบุคคลจากการศึกษา พบว่า ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี  มีการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี โดยส่วน
ใหญ่มีอาชีพ รับจา้ง/ลูกจา้ง มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน10,001-20,000 บาท และมีสถานภาพโสดเป็น
ส่วนใหญ่  

 
 (2)สถติิเชิงอนุมาน (inferential statistics) 

ผลการวิจยั พบว่า (1) ลกัษณะส่วนบุคคล เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อปัจจยัในการให้บริการของส านักงานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) ไม่แตกต่างกนัในทุกด้าน อย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05  (2) ปัจจยัในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ระหว่างและคุณภาพในการ
ให้บริการของประชาชนในกลุ่มตวัอยา่ง โดยรวมมีระดบัปานกลาง (r = .668) อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
การอภิปรายผล  

การศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก)  ในคร้ังน้ีเป็น
การวิจยัเชิงส ารวจ ใช้เทคนิคการวิเคราะห์เชิงปริมาณ โดยประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นผูม้า
ติดต่อราชการ ณ ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดั
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สุโขทัย (สาขาสวรรคโลก)   ทั้ งเพศชายและเพศหญิง  จ  านวน 400 ตัวอย่าง ซ่ึงผลท่ีได้จาก                 
การวเิคราะห์ สามารถอภิปรายผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 
 
ลักษณะส่วนบุคคล ที่ส่งผลต่อปัจจัยในการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดสุโขทัย (สาขาสวรรคโลก) ไม่แตกต่างกนั 
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อปัจจยัในการให้บริการของส านักงานอยัการคุม้ครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก)  ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ โดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า  
ดา้นอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามส่งผลต่อปัจจยัในการให้บริการของ
ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขา
สวรรคโลก) ในดา้นบุคลากรการให้บริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และดา้นรายได้
เฉล่ียต่อเดือนส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการในดา้ยส่ิงอ านวยความสะดวก อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05   

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีไม่ส่งผลต่อปัจจยัในการให้บริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั  (สาขาสวรรคโลก)  ได้แก่ เพศ และ
สถานภาพ แต่เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านไม่มีความแตกต่างกนั อย่างไม่มีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
ปัจจัยการให้บริการส่งผลต่อคุณภาพการในการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัสุโขทัย (สาขาสวรรคโลก)  
 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ดา้นบุคลากรการ
ให้บริการ 2) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก   3) ด้านกระบวนการ  และ 4) ด้านการบริหารจดัการ                
โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์อยู่ระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงจาก              
การวิเคราะห์เชิงปริมาณ พบว่า สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจยัท่ี 2 ท่ีก าหนดว่า ปัจจยัในการ
ให้บริการส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบังคับคดีจงัหวดัสุโขทัย (สาขาสวรรคโลก)  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน สามารถ
อภิปรายผล ดงัน้ี 
 ปัจจยัในการให้บริการส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบว่า 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของปิยณัฐ  จนัทร์เกิด (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชน พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด
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ไดแ้ก่ พนกังาน เทศบาลมีความช านาญในการให้บริการ สามารถช้ีแจง/ตอบค าถามไดช้ดัเจน หรือ
ให้ค  าแนะน า แก้ไขปัญหาได้ รองลงมาได้แก่ พนักงานเทศบาลบริการประชาชนโดย ยึดถือ
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั แสดงวา่  1) พนกังานเทศบาลมีทกัษะความรู้ความ
สามรถ และประสบการณ์ (Skills) ในระดบัสูงเก่ียวกบัเน้้ืองานท่ีตนเองตอ้งให้บริการประชาชนซ่ึง
สอดคลอ้งหลกัการบริหารจดัการตามแนวคิดของแมคคินซีย ์(Mckinsey 7-S Framework: อา้งถึงใน 
สุรศกัด์ิ ชะมารัมย,์ 2554, น. 85-86) ท่ีระบุวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานนอกจาก
กลยุทธ์และโครงสร้าง ยงัมี ปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์เช่ือมโยงทั้งหมด 7 ปัจจยั หน่ึงในนั้นคือ 
ทกัษะ ความรู้ ความสามรถ ใน การปฏิบติังานของทรัพยากรบุคคลในองค์กร ซ่ึงแยกเป็น 2 ด้าน
หลกัคือ ทกัษะดา้นงานอาชีพ เป็น ทกัษะท่ีจะท าให้บุคลากรสามารถปฏิบติังานในต าแหน่งหนา้ท่ี
ได้ตามหน้าท่ี และลกัษณะงานท่ี รับผิดชอบ เช่น ด้านการเงิน ด้านบุคคล ซ่ึงตอ้งอยู่บนพื้้นฐาน
การศึกษาหรือไดรั้บการอบรมเพิ่มเติม ส่วนทกัษะ ความถนัด ความชาญฉลาดพิเศษ นั้นอาจเป็น
ความสามารถท่ีท าให้พนกังานนั้นๆ โดด เด่นกวาคนอ่ืน ส่งผลให้มีผลงานดีกวา่และเจริญกา้วหน้า
ในหนา้ท่ีการงานไดร้วดเร็ว ซ่ึงองค์กรตอ้ง มุ่งเน้นในทั้งความสามารถควบคู่กนั และ  2) พนกังาน
เทศบาลมีการด า เนินงานให้เป็นไปตาม  กฎหมายหรือปฏิบติังานตามหลักนิติธรรม คือ การใช้
อ านาจกฎหมาย กฎระเบียบขอ้บงัคบัในการ บริหารราชการดว้ยความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั และ
ค านึงถึงสิทธิ เสรีภาพของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2552, 
น. 8) 
 
 ดา้นความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของกาญจนา 
โพนโต (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการส่ือสาร
ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้างสมยัใหม่ (Modem 
Trade) ในจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือวสัดุก่อสร้างในจงัหวดั ปทุมธานี มีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีพนักงานร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้างให้บริการ ด้วยความรอบครอบ มี
ความน่าเช่ือถือ มีความรู้ในเร่ืองของสินค้าเป็นอย่างดี และตอบค าถามท่ีสงสัย ได้อย่างถูกต้อง 
พนกังานให้ความใส่ใจกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ถือวา่ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็น เร่ืองส าคญั 
ท าใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจท่ีเม่ือเลือกใชบ้ริการ อีกทั้งพนกังานแต่งตวัสะอาด เรียบร้อย มี อธัยาศยัดี และ
เต็มใจท่ีจะให้บริการ ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ดงันั้น คุณภาพของ
การให้บริการจึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้าง สมยัใหม่ 
(modern trade) ในจังหวดัปทุมธานี  และปิยณัฐ  จันทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชน พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูง ท่ีสุด
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ไดแ้ก่ มาตรฐานการให้บริการของเทศบาลเป็นท่ียอมรับของประชาชน รองลงมาไดแ้ก่ เทศบาล มี
ส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ หลายช่องทาง แสดงว่า เทศบาลนครนครสวรรค์ มีการ 
ปรับปรุงและพฒันาการบริการสาธารณะใหเ้นน้การน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ และมีมาตรฐาน แก่
ประชาชน อีกทั้ งให้ความส าคัญกับการน าส่ือประชาสัมพันธ์มาเป็นเคร่ืองมือในการบริ การ 
ประชาชนใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 
 ด้านความ เป็น รูปธรรมของบ ริการ  สอดคล้องกับ  (รุ่งโรจน์  ส งสระบุญ ,2557)                 
ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ ประเด็นยอ่ยท่ีวา่ โรงพยาบาลน้ีมีเคร่ืองมือในการรักษาทางการแพทย์
ท่ี ทนัสมยั ม่ีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่างท่ีสุดนั้น ทางโรงพยาบาลควรจะพฒันาหรือบ ารุงรักษาเคร่ืองมือใน
การ รักษาทางการแพทยใ์ห้ดูใหม่และพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ หรืออาจจะใช้การส่ือสารเพื่อส่งเสริม
การรับรู้ เก่ียวกบัเคร่ืองมือทางการแพทยห์รือเทคโนโลยีรวมทั้งนวตักรรมท่ีทนัสมยัและมีคุณภาพ
ในการตรวจ รักษาโรคและมีความพร้อมใหก้ารบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 การเข้า ถึ งความ รู้ สึ กของผู ้ รับบ ริการ ชัยสมพล  ชาวประเส ริฐ  (2547) กล่ าวว่า                       
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้หรือผูม้ารับบริการนั้น คือ การเอาใจใส่ ลูกคา้เป็นรายบุคคล  ก็คือการดูแล 
เอาใจใสให้บ ริการด้วยความตั้ งใจเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าท่ี ต้องการ                       
การตอบสนองเนน้การบริการและมีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการสอดคลอ้งกบั อจัฉรา สงวนทรัพย ์(2552)ไดศึ้กษาเร่ือง 
“คุณภาพในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาผกัไห่ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา” ผลการวิจยั
พบวา่ คุณภาพในการให้บริการของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นแลว้ พบวา่ คุณภาพการให้บริการในดา้นการรับประกนั ของธนาคารออมสิน สาขาผกัไห่อยูใ่น
ระดบัสูงท่ีสุด ล าดบัต่อมาคือ คุณภาพ การให้บริการในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้คุณภาพ
การให้บริการในดา้น ความรวดเร็ว คุณภาพการให้บริการในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ และคุณภาพการ
ให้บริการในดา้นการเอาใจใส่ ลูกคา้เป็นรายบุคคล ปิยณัฐ  จนัทร์เกิด(2560) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพ            
การใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชน  
 
 จากขอ้สรุปดงักล่าวจะท าให้เห็นวา่ ปัจจยัในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพใน
การให้บริการอย่างมีนยัส าคญั อาจจะกล่าวไดว้า่ เม่ือปัจจยัในการให้บริการท่ีดีแลว้ ยอ่มส่งผลต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีจะไดรั้บเช่นเดียวกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวจัิยไปใช้ 
 ผลการวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั   (สาขาสวรรคโลก)  ผูว้ิจยัเสนอแนะท่ี
คาดวา่จะเป็นประโยชน์ ดงัน้ี 
 1. จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย (1) ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ (2) ด้านความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (3) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (4) การ
เข้าถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ (5) ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ส่งผลต่อปัจจยัในการ
ให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจงัหวดั
สุโขทยั (สาขาสวรรคโลก)  ในระดบัปานกลาง จะเห็นไดว้า่ ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก) เป็นองคก์รท่ีให้บริการ
ประชาชน ดงันั้น องคก์รควรตอ้งรักษาระดบัคุณภาพการให้บริการเพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บการก
บริการท่ีดีมากท่ีสุด 
 2. จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัในการให้บริการของส านักงานอยัการคุม้ครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวดัสุโขทัย (สาขาสวรรคโลก)  ในระดบัปานกลาง 
หวัหนา้ส่วนราชการจ าเป็นตอ้งหาแนวทาง หรือวิธีการต่างๆ เพื่อพฒันาการให้บริการ ส าหรับให้
ผูม้าติดต่อราชการหรือผูรั้บบริการมีปัจจยัในการให้บริการมากยิ่งข้ึนไป 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจัิยคร้ังต่อไป 
 ผลการวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคบัคดีจงัหวดัสุโขทยั (สาขาสวรรคโลก)  สามารถสรุป
ขอ้เสนอแนะการวจิยัคร้ังต่อไปไดด้งัน้ี 
 1. ควรศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงานอัยการจงัหวดัอ่ืนๆ  เพื่อหา
แนวทางก าหนดนโยบายการใหบ้ริการท่ีดีร่วมกนั และเป็นไปในทิศทางเดียวกนัต่อไป 

2. ควรศึกษาสภาพแวดล้อมภายในและสภาพแวดล้อมภายนอก  เพื่อสร้างจุดแข็งให้กบั
องคก์ร ตลอดจนพฒันาความสามารถในการใหบ้ริการ และองคก์รต่อไป 
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