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Abstract  
The objectives of this research article are (1) to study the level of service quality, (2) 

to study the level of satisfaction, and (3) to study the quality of service that affects the 
satisfaction of service recipients. The population includes people who come to request the 
services of the civil rights protection aid and legal execution, Nakhon Sawan province. The 
study was based on a sample of 180 people. The instrument used was a questionnaire. The 
data were analyzed using mean, standard deviation and multiple regression analysis.  

The results of the research found that (1) the service quality level of the civil rights 
protection legal aid and legal execution, Nakhon Sawan overall is at the highest level (𝐗𝐗 = 
4.53, S.D. = 0.47). (2) Satisfaction of the service recipients of the civil rights protection legal aid 
and legal execution, Nakhon Sawan overall is at a high level  (𝐗𝐗 = 4.37, S.D. = 0.45). (3) Service 
quality: tangible, responsiveness, empathy, assurance and reliability aspects affect the 
satisfaction of service recipients of the civil rights protection legal aid and legal execution, 
Nakhon Sawan and they were able to predict the satisfaction of service recipients 83.5 percent 
(R2 = 0.835) with statistical significance at the 0.05 level. 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
 ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ เป็น
หน่วยงานภายในของส านักงานอัยการสูงสุด จึงมีหน้าที่เกี่ยวกับการบริการประชาชนให้ความช่วยเหลือ
ประชาชนเช่นกัน โดยปฏิบัติหน้าที่ตามระเบียบส านักงานอัยการสูงสุดว่าด้วยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายแก่ประชาชน พ.ศ. 2562 รายละเอียดของภารกิจในด้านต่าง ๆ ได้แก่ การให้ค าปรึกษาทางกฎหมาย
แก่ประชาชน การจัดท านิติกรรมสัญญา การไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท การช่วยเหลือประชาชนด้านอรรถคดี
การคุ้มครองสิทธิทางศาล การคุ้มครองผู้บริโภค การเผยแพร่ความรู้ทางกฎหมายแก่ประชาชน การให้ความ
ช่วยเหลือกองทุนหมู่บ้าน การเจรจาไกล่เกลี่ยประนอมหนี้นอกระบบระหว่างลูกหนี้และเจ้าหนี้นอกระบบ งาน
ส่งเสริมและคุ้มครองสิทธิผู้ติดเชื้อเอชไอวี/เอดส์และเพศสภาวะ งานด้าน MOU กับหน่ายงานต่าง ๆ รับ
เรื่องราวร้องทุกข์แทนรัฐบาล การประชุมคณะรัฐมนตรีนอกสถานที่ (คณะรัฐมนตรีสัญจร) และการช่วยเหลือ
ประชาชนที่ทูลเกล้าถวายฎีกาขอพระราชทานความช่วยเหลือ ที่ส่งมาจากส านักพระราชวัง ส านักราช
เลขาธิการ ส านักงานองคมนตรี และพระบรมวงศานุวงศ์ (ส านักงานอัยการสูงสุด. 2564: 22) 
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 อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของ ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ พบว่า เป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนในพ้ืนที่
จังหวัดนครสวรรค์เป็นภารกิจหลัก ขณะที่งานบริการของภาครัฐและเอกชน มีคุณลักษณะของการบริการที่
แตกต่างกัน การบริการภาคเอกชนมุ่งเน้นที่การเพ่ิมลูกค้าหรือผู้รับบริการหรือความภักดีในการซื้อซ้ าสินค้าหรือ
ซื้อบริการมากขึ้น จึงมุ่งมั่นอยู่กับการแข่งขันในด้านคุณภาพของการบริการ ส่วนภาครัฐเป็นผู้น าเสนอบริการ
เพียงผู้เดียว เช่น การให้บริการด้านกฎหมายระเบียบต่าง ๆ ของส านักงานอัยการ คุณภาพบริการจึงมุ่งไปที่การ
ลดการบริโภคลง หรือการเข้ารับบริการให้น้อยลง ด้วยการให้บริการที่ถูกต้อง แม่นย า ชัดเจน และประชาชน
เกิดความรู้ความเข้าใจกระทั่งสามารถน าไปปฏิบัติในชีวิตประจ าวันได้ การบริการภาครัฐจึงควรให้ความส าคัญ
กับผู้รับบริการในฐานะพลเมืองของประเทศ ซึ่งทรัพยากรต่าง ๆ ล้วนมาจากประชาชน ตัวชี้วัดความส าเร็จ
ประการหนึ่งในการให้บริการของหน่วยงานรัฐแก่ประชาชน จึงพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการ นอกจากนี้ การรับรู้ในด้านการคุ้มค่าและบริการที่มีคุณภาพจะเป็นประโยชน์ต่อการเชื่อมั่น ของ
ประชาชน ในการมีส่วนร่วมกับภาครัฐในการแก้ไขต่าง ๆ ต่อไป  
 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นความส าคัญของการศึกษาความพึงพอใจจากประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรงของ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ เพ่ือน าผล
การศึกษา มาปรับปรุงและพัฒนาการให้การบริการมีคุณภาพตรงตามความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่มาก
ยิ่งขึ้น  
  
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 1.  เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
 2.  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  

3.  เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการ
คุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัด
นครสวรรค์  
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวิจัย  
 1.  เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ณ 
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์  

2. น าความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ไปปรับปรุงงานบริการของ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ ให้ดียิ่งขึ้น  
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 อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของ ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ พบว่า เป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนในพ้ืนที่
จังหวัดนครสวรรค์เป็นภารกิจหลัก ขณะที่งานบริการของภาครัฐและเอกชน มีคุณลักษณะของการบริการที่
แตกต่างกัน การบริการภาคเอกชนมุ่งเน้นที่การเพ่ิมลูกค้าหรือผู้รับบริการหรือความภักดีในการซื้อซ้ าสินค้าหรือ
ซื้อบริการมากขึ้น จึงมุ่งมั่นอยู่กับการแข่งขันในด้านคุณภาพของการบริการ ส่วนภาครัฐเป็นผู้น าเสนอบริการ
เพียงผู้เดียว เช่น การให้บริการด้านกฎหมายระเบียบต่าง ๆ ของส านักงานอัยการ คุณภาพบริการจึงมุ่งไปที่การ
ลดการบริโภคลง หรือการเข้ารับบริการให้น้อยลง ด้วยการให้บริการที่ถูกต้อง แม่นย า ชัดเจน และประชาชน
เกิดความรู้ความเข้าใจกระทั่งสามารถน าไปปฏิบัติในชีวิตประจ าวันได้ การบริการภาครัฐจึงควรให้ความส าคัญ
กับผู้รับบริการในฐานะพลเมืองของประเทศ ซึ่งทรัพยากรต่าง ๆ ล้วนมาจากประชาชน ตัวชี้วัดความส าเร็จ
ประการหนึ่งในการให้บริการของหน่วยงานรัฐแก่ประชาชน จึงพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการ นอกจากนี้ การรับรู้ในด้านการคุ้มค่าและบริการที่มีคุณภาพจะเป็นประโยชน์ต่อการเชื่อม่ัน ของ
ประชาชน ในการมีส่วนร่วมกับภาครัฐในการแก้ไขต่าง ๆ ต่อไป  
 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นความส าคัญของการศึกษาความพึงพอใจจากประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรงของ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ เพ่ือน าผล
การศึกษา มาปรับปรุงและพัฒนาการให้การบริการมีคุณภาพตรงตามความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่มาก
ยิ่งขึ้น  
  
วัตถุประสงคข์องการวิจัย  
 1.  เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
 2.  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือ
ทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  

3.  เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการ
คุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัด
นครสวรรค์  
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวิจัย  
 1.  เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ณ 
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์  

2. น าความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ไปปรับปรุงงานบริการของ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ ให้ดียิ่งขึ้น  
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3.  ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาสามารถน าไปเป็นแนวทางแก่หน่วยงานของภาครัฐที่ปฏิบัติงานด้านการ
บริการประชาชน ปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ หรือพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีผู้ ให้ความหมายไว้หลาย 

ความหมาย ดังนี้  
Oliver (1999: 33) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การสัมผัสถึงการได้รับการเติมเต็มความต้องการ 

ความปรารถนา เป้าหมาย หรือการเติมเต็มอ่ืนๆที่ท าให้เกิดความน่ายินดี ดังนั้น ผลลัพธ์ที่ขัดแย้งกับมาตรฐาน
ของความยินดีจึงเป็นความไม่พึงพอใจ 
 Aday and Andersen (1971: 4-11) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นความรู้สึก หรือความ
คิดเห็นที่เก่ียวข้องกับ ทัศนคติ ของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้าไปใช้บริการในสถานบริการนั้น 
และประสบการณ์นั้นได้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด 

องค์ประกอบความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ณภัส ทองมีขวัญ (2564: 155); นุกูล ชิ้นฟัก, วรลักษณ์ ลลิตศศิวิมล, นิวัตน์ สวัสดิ์แก้ว, เพ็ญสุข เกตุ

มณี , และฐิ ติ พงศ์  เ กตุ อมร  (2023 : 66) ; ศูนย์ วิ จั ยและพัฒนาการสื่ อสารการ เมื อ งและสั งคม , 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2561) ได้แบ่งองค์ประกอบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
โดยเฉพาะการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานราชการ ออกเป็น 4 ด้านได้แก่ ด้านขั้นตอนหรือกระบวนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีรายละเอียด
ดังนี้  
 1. ด้านขั้นตอนหรือกระบวนการให้บริการ ณภัส ทองมีขวัญ (ณภัส ทองมีขวัญ. 2561: 13-15) ได้สรุป
ขั้นตอนในการให้บริการ คือ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อการส่งมอบบริการให้กับผู้รับบริการ
เป็นไปอย่างรวดเร็วมีความคล่องตัว มีความสมบูรณ์ ถูกต้อง เป็นธรรม และท่ัวถึงแก่ประชาชนผู้มาติดต่อในทุก
ระดับ ไม่มีการเลือกปฏิบัติหรือกล่าวอีกนัยหนึ่งคือ มีความเสมอภาคในการบริการ    
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร ช่องทางในการติดต่อ 
สอบถามเกี่ยวกับการรับบริการ ช่องทางในการประสานงานหรือติดต่อสอบถามที่สะดวกรวดเร็ว เช่น โทรศัพท์ 
อีเมล เว็บบอร์ด ต่างๆ มีช่องทางให้ผู้รับบริการเลือกใช้ ติดต่อและประสานงานได้อย่างหลากหลาย และ
เพียงพอ (ศูนย์วิจัยและพัฒนาการสื่อสารการเมืองและสังคม, มหาวิทยาลัยสุโขทัย ธรรมาธิราช. 2561: ก) 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ท าหน้าที่บริการต้องมีลักษณะดังต่อไปนี้ มีอัธยาศัยดี ทั้งสีหน้า
แววตา ท่าทาง และค าพูดที่ใช้ในการสื่อสารกับผู้รับบริการ มีมิตรไมตรีคือ มีการแสดงออกให้ผู้รับบริการเห็นว่า
มีไมตรีต่อผู้มารับบริการ มีมิตรภาพและเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ มีความมุ่งมั่นในการให้บริการ แต่งกาย
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สุภาพสะอาดเรียบร้อย มีกิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ใช้วาจาสุภาพในการสื่อสารกับผู้รับบริการ  โดยเฉพาะ
ประชาชนผู้ใช้บริการของหน่วยงานรัฐ ทุกคนล้วนต้องการการบริการด้วยความสุภาพทั้งกิริยา และวาจา (อรุณ 
ไชยนิตย์. 2564: 32-34) 
 4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ ด้านอาคารสถานที่ มีความเหมาะสม
ในการจัดและตกแต่งภายใน มีความสะดวกสบาย ที่จอดรถเพียงพอ แสงสว่างภายในอาคารการถ่ายเทอากาศ
ภายในอาคาร อุณหภูมิและบรรยากาศในอาคารมีความเหมาะสม เครื่องใช้อุปกรณ์ส านักงานเพียงพอต่อการใช้
งานเพ่ือบริการประชาชน การมีป้ายบอกช่องการติดต่อ ป้ายประชาสัมพันธ์ บอร์ดแสดงข่าวสาร การแนะน า
การใช้บริการ รวมทั้งห้องน้ าสะอาดไว้บริการประชาชน (น้ าลิน เทียมแก้ว. 2561: 9)   
 ดังนั้น องค์ประกอบของความพึงพอใจในด้านการบริการจึงประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบได้แก่ 
(1) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการ (2) ด้านช่องทางการให้บริการ (3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการบริการ   
 ความหมายการบริการ   

 Kotler (2000: 200) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการแสดงใดๆ ที่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง
สามารถเสนอให้กับผู้อ่ืน ซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่ส่งผลให้เป็นเจ้าของสิ่งใดๆ การผลิตอาจจะเชื่อมโยง 
หรืออาจไม่เชื่อมโยงกับลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ์ 

 ส าหรับตัวแบบที่นักวิชาการใช้ในการศึกษา การวัดหรือประเมินคุณภาพบริการคือ ตัวแบบ 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) 5 มิติ ที่เป็นตัวบ่งชี้ส าคัญ ได้แก่ 

 1. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ความสะดวกสบายทางกายภาพ เครื่องมืออุปกรณ์
ในการบริการ พนักงาน อุปกรณ์ในการสื่อสาร เป็นต้น 

 2. การตอบสนอง (responsiveness) หมายถึง การแสดงออกของผู้ ให้บริการในการบริการ
ผู้รับบริการ โดยมีความตั้งใจในการช่วยเหลือลูกค้าหรือผู้รับบริการหรือผู้รับบริการในการบริการอย่างทันท่วงที 

 3. ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) หมายถึง การเข้าใจผู้รับบริการแต่ละคนที่มีความต้องการ
แตกต่างกัน โดยการดูแลเอาใจใส่เป็นรายบุคคล ความใส่ใจต่อผู้รับบริการ 

 4. ความมั่นใจ (assurance) หมายถึง ความรู้และมารยาทของผู้ให้บริการและความสามารถ 
ถ่ายทอด ความไว้เนื้อเชื่อใจและความมั่นใจ 

 5. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการได้ตามสัญญาอย่าง
ถูกต้องและเชื่อถือได้ (Parasuraman, et al, 1988: 17-23) 
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สุภาพสะอาดเรียบร้อย มีกิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ใช้วาจาสุภาพในการสื่อสารกับผู้รับบริการ  โดยเฉพาะ
ประชาชนผู้ใช้บริการของหน่วยงานรัฐ ทุกคนล้วนต้องการการบริการด้วยความสุภาพทั้งกิริยา และวาจา (อรุณ 
ไชยนิตย์. 2564: 32-34) 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ ด้านอาคารสถานที่ มีความเหมาะสม
ในการจัดและตกแต่งภายใน มีความสะดวกสบาย ที่จอดรถเพียงพอ แสงสว่างภายในอาคารการถ่ายเทอากาศ
ภายในอาคาร อุณหภูมิและบรรยากาศในอาคารมีความเหมาะสม เครื่องใช้อุปกรณ์ส านักงานเพียงพอต่อการใช้
งานเพ่ือบริการประชาชน การมีป้ายบอกช่องการติดต่อ ป้ายประชาสัมพันธ์ บอร์ดแสดงข่าวสาร การแนะน า
การใช้บริการ รวมทั้งห้องน้ าสะอาดไว้บริการประชาชน (น้ าลิน เทียมแก้ว. 2561: 9)   
 ดังนั้น องค์ประกอบของความพึงพอใจในด้านการบริการจึงประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบได้แก่ 
(1) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการ (2) ด้านช่องทางการให้บริการ (3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการบริการ   
 ความหมายการบริการ   

 Kotler (2000: 200) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการแสดงใดๆ ที่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง
สามารถเสนอให้กับผู้อ่ืน ซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่ส่งผลให้เป็นเจ้าของสิ่งใดๆ การผลิตอาจจะเชื่อมโยง 
หรืออาจไม่เชื่อมโยงกับลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ์ 

 ส าหรับตัวแบบที่นักวิชาการใช้ในการศึกษา การวัดหรือประเมินคุณภาพบริการคือ ตัวแบบ 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) 5 มิติ ที่เป็นตัวบ่งชี้ส าคัญ ได้แก่ 

 1. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ความสะดวกสบายทางกายภาพ เครื่องมืออุปกรณ์
ในการบริการ พนักงาน อุปกรณ์ในการสื่อสาร เป็นต้น 

 2. การตอบสนอง (responsiveness) หมายถึง การแสดงออกของผู้ ให้บริการในการบริการ
ผู้รับบริการ โดยมีความตั้งใจในการช่วยเหลือลูกค้าหรือผู้รับบริการหรือผู้รับบริการในการบริการอย่างทันท่วงที 

 3. ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) หมายถึง การเข้าใจผู้รับบริการแต่ละคนที่มีความต้องการ
แตกต่างกัน โดยการดูแลเอาใจใส่เป็นรายบุคคล ความใส่ใจต่อผู้รับบริการ 

 4. ความมั่นใจ (assurance) หมายถึง ความรู้และมารยาทของผู้ให้บริการและความสามารถ 
ถ่ายทอด ความไว้เนื้อเชื่อใจและความมั่นใจ 

 5. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการได้ตามสัญญาอย่าง
ถูกต้องและเชื่อถือได้ (Parasuraman, et al, 1988: 17-23) 
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แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
คุณภาพกับความพึงพอใจ คือ ความคาดหวังเทียบกับการรับรู้ คุณภาพการบริการที่ผู้บริโภครับรู้นั้น

เกิดจากการเปรียบเทียบสิ่งที่พวกเขารู้สึกว่าผู้ให้บริการควรน าเสนอด้วยการรับรู้ถึงผลการด าเนินงานที่
ให้บริการ คุณภาพของการบริการที่รับรู้ จึงเป็นระดับและทิศทางในความแตกต่างระหว่างความรับรู้และความ
คาดหวังของลูกค้าหรือผู้บริโภค ความคาดหวังที่ใช้ในการวัดคุณภาพบริการนั้น แตกต่างจากการน าไปใช้ในการ
วัดความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยความพึงพอใจเป็นการระบุถึงความคาดหวัง ที่ถูกมองว่าเป็นการคาดการณ์ 
ที่ผู้บริโภคค านึงเกี่ยวกับสิ่งที่น่าจะเกิดขึ้น  ในช่วงเวลาที่มีการด าเนินงานบริการ โดยความหมายอย่างง่ายทั่วไป 
ความคาดหวังคือความน่าจะเป็นที่ผู้บริโภคก าหนดขึ้นเอง ทั้งในเหตุการณ์เชิงบวกและเชิงลบ เมื่อผู้บริโภคมี
ส่วนร่วมในพฤติกรรมบางอย่าง ในทางตรงกันข้ามกันคุณภาพการบริการมองว่า ความคาดหวังเป็นค วาม
ปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคกล่าวคือ ผู้บริโภครู้สึกว่าผู้ให้บริการควรจะเสนอมากว่าที่เสนอ 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1988: 16-17)    

 กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ เนื่องจากความคาดหวังของผู้รับบริการมี
ความคาดหวังได้รับการบริการที่มีประสิทธิภาพ เมื่อได้รับการบริการที่ตรงตามความคาดหวังหรือมากเกินกว่า
ความคาดหวัง จึงเกิดเป็นความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ ขณะเดียวกันคุณภาพในการบริการด าเนินการเพ่ือ
ค านึงถึงความพึงพอใจของลูกค้า และลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับผลที่ได้รับให้ม ากที่สุด 
ดังนั้น คุณภาพในการบริการจึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยตรง 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย  
 
 
 
 
 

 

 

 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายและการ
บังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์  
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
2. ด้านช่องทางการให้บริการ  
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

คุณภาพการบริการ 
1. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles)  
2. การตอบสนอง (responsiveness)  
3. ความเห็นอกเห็นใจ (empathy)  
4. ความม่ันใจ (assurance)  
5.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
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สมมติฐานการวิจัย  
 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ 
 
ระเบียบวิธีวิจัย  

งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณพ้ืนที่วิจัยคือ จังหวัดนครสวรรค์ ประชากร คือ ประชาชนผู้มาติดต่อขอใช้
บริการส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ จ านวน 1,225 คน 
โดยใช้การอ้างอิงจ านวนของประชาชนที่มาติดต่อขอใช้บริการส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย
และการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ นับตั้งแต่วันที่ 1 ธันวาคม 2565 ถึงวันที่ 30 พฤศจิกายน 2566  

กลุ่มตัวอย่างจ านวน 180 คน การก าหนดกลุ่มตัวอย่างใช้เกณฑ์ในการประมาณกลุ่มตัวอย่างของ บุญชม ศรี
สะอาด (2535: 38)  หากประชากรทั้งหมดเป็นหลักพัน ขนาดกลุ่มตัวอย่างอยู่ที่จ านวน ร้อยละ 10 – 15 ผู้ศึกษาก าหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างร้อยละ 15 ท าให้ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 184 คน ผู้ศึกษาได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล จ านวน 185 
ชุด การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple random sampling) และเลือกใช้วิธีการเก็บตามความสะดวก 
(Convenience Sampling)  แต่อย่างไรก็ตาม เม่ือน าข้อมูลมาท าการวิเคราะห์ พบว่าแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์
สามารถน ามาวิเคราะห์ได้มีเพียง 180 ชุด 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยผ่านการประเมินจากผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบ
หาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) การหาค่าความสอดคล้องระหว่างเนื้อหาในข้อค าถามกับวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว้ (Item Objective Congruence – IOC) (สุวิมล ติรกานนท์. 2546: 137-138) เลือกข้อที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5 
และค าถามมีค่าคะแนนระหว่าง 0.66 -1.00 น าแบบสอบถามที่ผ่านการประเมินไปทดสอบก่อนการศึกษาจริง (Try-out) 
กับผู้ที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง แต่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่แท้จริง จ านวน 30 คน และท าการตรวจสอบค่าความ
น่าเชื่อถือได้ โดยวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ (Reliability Analysis) ได้ค่าความเชื่อถือได้ (Alpha Coefficient) ของ 
Cronbach มีค่าเท่ากับ 0.97 จึงถือว่าแบบสอบถามนี้มีความเชื่อถือได้ (Cronbach. 1990: 204)  
 ผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ณ ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการ
บังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ ตั้งแต่วันที่ 1 มีนาคม 2567 ถึง วันที่ 30 เมษายน 2567 ระยะเวลา 60 วัน น าข้อมูลมา
วิเคราะห์ด้วยสถิติสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
การทดสอบสมมติฐานใช้ การวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple Linear Regression) ด้วยวิธี Enter Estimation 
 

ผลการวิจัย  
ผลการวิจัย น าเสนอตามวัตถุประสงค์การศึกษา ดังนี้  
วัตถุประสงค์ที่ 1  เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
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หาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) การหาค่าความสอดคล้องระหว่างเนื้อหาในข้อค าถามกับวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว้ (Item Objective Congruence – IOC) (สุวิมล ติรกานนท์. 2546: 137-138) เลือกข้อที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5 
และค าถามมีค่าคะแนนระหว่าง 0.66 -1.00 น าแบบสอบถามที่ผ่านการประเมินไปทดสอบก่อนการศึกษาจริง (Try-out) 
กับผู้ที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง แต่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่แท้จริง จ านวน 30 คน และท าการตรวจสอบค่าความ
น่าเชื่อถือได้ โดยวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ (Reliability Analysis) ได้ค่าความเชื่อถือได้ (Alpha Coefficient) ของ 
Cronbach มีค่าเท่ากับ 0.97 จึงถือว่าแบบสอบถามนี้มีความเชื่อถือได้ (Cronbach. 1990: 204)  
 ผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ณ ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการ
บังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ ตั้งแต่วันที่ 1 มีนาคม 2567 ถึง วันที่ 30 เมษายน 2567 ระยะเวลา 60 วัน น าข้อมูลมา
วิเคราะห์ด้วยสถิติสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
การทดสอบสมมติฐานใช้ การวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple Linear Regression) ด้วยวิธี Enter Estimation 
 

ผลการวิจัย  
ผลการวิจัย น าเสนอตามวัตถุประสงค์การศึกษา ดังนี้  
วัตถุประสงค์ที่ 1  เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ

ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
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ตาราง 1  ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์  ภาพรวม (n=180) 
 

 
ข้อ 

 
คุณภาพการให้บริการ X̅ S.D. อันดับ 

ระดับความพึง
พอใจ 

1 คุณภาพบริการด้านสิ่งที่จับต้องได้ 4.53 .60 2 มากที่สุด 
2 คุณภาพบริการด้านการตอบสนอง 4.44 .50 5 มาก 
3 คุณภาพบริการด้านความม่ันใจ 4.49 .55 3 มาก 
4 คุณภาพบริการด้านความเห็นอกเห็นใจ 4.49 .48 4 มาก 
5 คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ 4.74 .53 1 มากที่สุด 

รวม  4.54 .47                   มากที่สุด 
 

จากตาราง 1 พบว่าคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ ภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด คุณภาพบริการด้านความ
น่าเชื่อถืออยู่ในอันดับ 1 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ค่า ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .53 คุณภาพบริการด้านสิ่งจับ
ต้องได้อยู่ในอันดับ 2 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .60 คุณภาพบริการด้านความ
มั่นใจอยู่ในอันดับ 3 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .55 คุณภาพบริการด้าน
ความเห็นอกเห็นใจอยู่ในอันดับที่ 4 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .48 และล าดับ
สุดท้ายคือคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ .50 
ตามล าดับ 

  

 วัตถุประสงค์ 2 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
 

ตาราง 2 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์  ภาพรวม (n=180) 
 

ข้อ 
 

ระดับความพึงพอใจ X̅ S.D. อันดับ 
ระดับความพึง

พอใจ 
1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.39 .50 3 มาก 
2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 4.11 .48 4 มาก 
3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.42 .49 2 มาก 
4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.58 .59 1 มากที่สุด 

รวม 4.38 .45           มาก 
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     จากตาราง 2 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ภาพรวม อยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายด้าน 
พบว่า อันดับ 1 คือ ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ .59 อันดับ 2 คือ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .49 อันดับ 3 คือ ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .50 และอันดับสุดท้าย คือ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .48 ตามล าดับ 
 

 วัตถุประสงค์ 3 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมือง
นครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
 

ตาราง 3  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่จับต้องได้ ด้านการตอบสนอง ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ ด้านความมั่นใจ ด้านความน่าเชื่อถือ และความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม  
 

ตัวแปร SAT SQT SQR SQE SQA SQRE VIF 
 𝐗𝐗 4.37 4.52 4.44 4.49 4.48 4.74  
S.D. .451 .598 .500 .546 .482 .530  
SAT  .817** .803** .760** .778** .853**  
SQT   .707** .643** .681** .708** 2.338 
SQR    .696** .754** .799** 3.255 
SQE     .736** .807** 3.038 
SQA      .837** 3.741 
SQRE       5.377 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

  จากตาราง 3  แสดงการทดสอบ Multicollinearity ของตัวแปรอิสระแต่ละด้าน โดยใช้ค่าVIF ซึ่งตัว
แปรอิสระ คุณภาพบริการทุกด้าน มีค่าระหว่าง 2.338 ถึง 5.377 มีค่าน้อยกว่า 10 ดังนั้น ตัวแปรอิสระจึงไม่มี
ความสัมพันธ์กัน และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระทุกตัวมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระดับสูงถึงสูงมาก ระหว่าง .760 ถึง .853 
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     จากตาราง 2 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ภาพรวม อยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายด้าน 
พบว่า อันดับ 1 คือ ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ .59 อันดับ 2 คือ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .49 อันดับ 3 คือ ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .50 และอันดับสุดท้าย คือ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .48 ตามล าดับ 
 

 วัตถุประสงค์ 3 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมือง
นครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
 

ตาราง 3  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่จับต้องได้ ด้านการตอบสนอง ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ ด้านความมั่นใจ ด้านความน่าเชื่อถือ และความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม  
 

ตัวแปร SAT SQT SQR SQE SQA SQRE VIF 
 𝐗𝐗 4.37 4.52 4.44 4.49 4.48 4.74  
S.D. .451 .598 .500 .546 .482 .530  
SAT  .817** .803** .760** .778** .853**  
SQT   .707** .643** .681** .708** 2.338 
SQR    .696** .754** .799** 3.255 
SQE     .736** .807** 3.038 
SQA      .837** 3.741 
SQRE       5.377 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

  จากตาราง 3  แสดงการทดสอบ Multicollinearity ของตัวแปรอิสระแต่ละด้าน โดยใช้ค่าVIF ซึ่งตัว
แปรอิสระ คุณภาพบริการทุกด้าน มีค่าระหว่าง 2.338 ถึง 5.377 มีค่าน้อยกว่า 10 ดังนั้น ตัวแปรอิสระจึงไม่มี
ความสัมพันธ์กัน และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระทุกตัวมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระดับสูงถึงสูงมาก ระหว่าง .760 ถึง .853 
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ตาราง 4 การวิเคราะห์ถดถอยพหุของคุณภาพการบริการ  ด้านสิ่งที่จับต้องได้ ด้านการตอบสนอง ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ ด้านความมั่นใจ ด้านความน่าเชื่อถือ และความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม 
 

คุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
โดยรวม 

t p-value 
ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย 
ความคลาดเคลื่อน
จากมาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a)  .137 3.772 .000** 
ด้านสิ่งที่จับต้องได้ .358 .036 7.587 .000** 
ด้านการตอบสนอง .175 .050 3.139 .002* 
ด้านความน่าเชื่อถือ .347 .061 4.858 .000** 
R =.914, R2= .835, SEE= .186, F= 175.584, P= .000** 

  นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, 0.01 (*p<0.05, ** p<0.01) 
  

 จากตาราง 4 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณมีค่า .914 และก าลังสองของค่าสหพันธ์พหุคูณ
มีค่าเท่ากับ .835 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้น ตัวแปรพยากรณ์ทั้ง 5 ตัวจึงสามารถร่วมกันพยากรณ์
ความพึงใจของผู้รับบริการโดยรวมได้ร้อยละ 83.5 และมีค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ์
เท่ากับ .186 จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้  

โดยตัวแปรพยากรณ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 จ านวน 3 ตัวแปร ได้แก่ ด้านสิ่งที่จับต้องได้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมากที่สุด มีค่า
สัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ .358 ด้านการตอบสนองส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ รองลงมา มีค่า
สัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ .347 และด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการล าดับสุดท้าย 
มีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ .175 ซึ่งทั้ง 3 ตัวแปร ส่งผลในทางบวก ส่วน 2 ตัวแปรที่เหลือไม่มีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิสามารถสร้างเป็นสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 

 

                  �̂�𝑧  =  .358 (ด้านสิ่งที่จับต้องได้) + .175 (ด้านการตอบสนอง) + .347 (ด้านความน่าเชื่อถือ) 
 

อภิปรายผลการวิจัย  
 ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการ
บังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ ภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด และสองอันดับแรก คือ ด้านความน่าเชื่อถือและ
ด้านความมั่นใจ ซึ่งเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นหลัก ทั้งนี้ อาจเกิดจาก เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาท หน้าที่ ในการการปฏิบัติงาน จึงท าให้สามารถปฏิบัติงานบริการได้อย่าง
มีคุณภาพ (นคภร ธนัตพรกุล, 2559: 13-14) รวมทั้งการมีทัศนคติที่ดีของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการผู้มาขอรับ
บริการ (Ramseook-Munhurrun, Lukea-Bhiwajee, & Naidoo. 2010: 38-39) ผลการศึกษานี้ สอดคล้อง
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กับ ศิริญา เมืองโคตร (2565); สุพินธ์ วงษ์ค า, และศุภฤกษ์ ธาราพิทักษ์วงศ์ (2565)  ซึ่งพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานที่เลือกศึกษาอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนการศึกษาของ ภัทรกร  เขียวสี, สืบชาติ อันทะไชย, 
และวณิชย์  ไชยแสง (2566) และ เกวรินทร์ เมืองมูล (2561) พบว่า คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานที่เลือก
ศึกษาอยู่ในระดับดี (ระดับมาก) เท่านั้น ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องนี้  
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการ
บังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ ภาพรวม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด สองอันดับแรกคือ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งอาจเกิดจากความพร้อมในด้านสถานที่ กว้างขวาง ความสะดวกสบาย 
มีวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ รองรับเพียงพอกับผู้มารับบริการ รวมทั้งการท างานของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ท าหน้าที่
ตอบสนองต่อความปรารถนาหรือข้อเรียกร้อง ของผู้รับบริการอย่างดี หรืออาจสูงเกินกว่าที่ผู้เข้ารับบริการ
ความคาดหวังไว้ จึงท าให้เกิดความพึงพอใจและความน่ายินดีในระดับมาก (Oliver, 1999: 33; Aday & 
Andersen. 1971: 4-11, Tse & Wilton, 1988: 210)  สอดคล้อง ศิริญา เมืองโคตร (2565); กฤตนพรรณ ดี
นิสัย (2560) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับมาก  
 คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ พบว่า คุณภาพการบริการ ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ 
ด้านสิ่งท่ีจับต้องได้ ด้านการตอบสนอง และด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์  โดยรวมใน
ระดับสูงมาก (R =.914) ซึ่งอาจเกิดจากผลลัพธ์ของการบริการตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ Rust and 
Oliver (1994: 11-12) อธิบายว่า ผลิตภัณฑ์หรือรูปแบบของการบริการ สภาพแวดล้อมในการบริการ ซึ่ง
ประกอบด้วยบุคคลผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรมขององค์กร บรรยากาศ ที่ตั้ง อาคาร 
สถานที่ พ้ืนที่ในการให้บริการ และการน าส่งหรือบทบาทของพนักงานในการให้บริการ เป็นปัจจัยส าคัญในการ
ก าหนดความพึงพอใจ สอดคล้องกับการศึกษาของ เยาวธิดา สุริจักหงส์ , และรัชดา ภักดียิ่ง (2565) คุณภาพ
การใหบ้ริการทั้ง 5 ด้าน สามารถร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจการให้บริการ ได้ร้อยละ 85.30 และสอดคล้อง
กับ ศิริญา เมืองโคตร (2565) ผลการศึกษา องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการในด้านการตอบสนอง ด้าน
การเข้าใจ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการสามารถร่วมกันพยากรณ์ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ร้อยละ 83.5 ขณะที่ การศึกษาของภัทรกร เขียวสี, สืบชาติ  อันทะไชย, และวณิชย์  ไชยแสง 
(2566) พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดหนองคายซึ่งประกอบด้วย การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ ร่วมการพยากรณ์
ภาพลักษณ์ของส านักงานอัยการจังหวัดหนองคายได้ ร้อยละ 10.20 ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องนี้ 
 

ข้อเสนอแนะ  
 1. จากผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ รับบริการทางด้านขอค าปรึกษาทางกฎหมายเป็นส่วนใหญ่ 
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กับ ศิริญา เมืองโคตร (2565); สุพินธ์ วงษ์ค า, และศุภฤกษ์ ธาราพิทักษ์วงศ์ (2565)  ซึ่งพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานที่เลือกศึกษาอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนการศึกษาของ ภัทรกร  เขียวสี, สืบชาติ อันทะไชย, 
และวณิชย์  ไชยแสง (2566) และ เกวรินทร์ เมืองมูล (2561) พบว่า คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานที่เลือก
ศึกษาอยู่ในระดับดี (ระดับมาก) เท่านั้น ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องนี้  
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการ
บังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ ภาพรวม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด สองอันดับแรกคือ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งอาจเกิดจากความพร้อมในด้านสถานที่ กว้างขวาง ความสะดวกสบาย 
มีวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ รองรับเพียงพอกับผู้มารับบริการ รวมทั้งการท างานของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ท าหน้าที่
ตอบสนองต่อความปรารถนาหรือข้อเรียกร้อง ของผู้รับบริการอย่างดี หรืออาจสูงเกินกว่าที่ผู้เข้ารับบริการ
ความคาดหวังไว้ จึงท าให้เกิดความพึงพอใจและความน่ายินดีในระดับมาก (Oliver, 1999: 33; Aday & 
Andersen. 1971: 4-11, Tse & Wilton, 1988: 210)  สอดคล้อง ศิริญา เมืองโคตร (2565); กฤตนพรรณ ดี
นิสัย (2560) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับมาก  
 คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ 
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ พบว่า คุณภาพการบริการ ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ 
ด้านสิ่งท่ีจับต้องได้ ด้านการตอบสนอง และด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์  โดยรวมใน
ระดับสูงมาก (R =.914) ซึ่งอาจเกิดจากผลลัพธ์ของการบริการตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ Rust and 
Oliver (1994: 11-12) อธิบายว่า ผลิตภัณฑ์หรือรูปแบบของการบริการ สภาพแวดล้อมในการบริการ ซึ่ง
ประกอบด้วยบุคคลผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรมขององค์กร บรรยากาศ ที่ตั้ง อาคาร 
สถานที่ พ้ืนที่ในการให้บริการ และการน าส่งหรือบทบาทของพนักงานในการให้บริการ เป็นปัจจัยส าคัญในการ
ก าหนดความพึงพอใจ สอดคล้องกับการศึกษาของ เยาวธิดา สุริจักหงส์, และรัชดา ภักดียิ่ง (2565) คุณภาพ
การใหบ้ริการทั้ง 5 ด้าน สามารถร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจการให้บริการ ได้ร้อยละ 85.30 และสอดคล้อง
กับ ศิริญา เมืองโคตร (2565) ผลการศึกษา องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการในด้านการตอบสนอง ด้าน
การเข้าใจ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการสามารถร่วมกันพยากรณ์ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ร้อยละ 83.5 ขณะที่ การศึกษาของภัทรกร เขียวสี, สืบชาติ  อันทะไชย, และวณิชย์  ไชยแสง 
(2566) พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดหนองคายซึ่งประกอบด้วย การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการให้ความม่ันใจแก่ผู้มารับบริการ ร่วมการพยากรณ์
ภาพลักษณ์ของส านักงานอัยการจังหวัดหนองคายได้ ร้อยละ 10.20 ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องนี้ 
 

ข้อเสนอแนะ  
 1. จากผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทาง
กฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครสวรรค์ รับบริการทางด้านขอค าปรึกษาทางกฎหมายเป็นส่วนใหญ่ 
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หน่วยงานควรรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับกฎหมายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ไว้เป็นหมวดหมู่เพ่ือให้เกิดความสะดวกในการ
ให้ค าปรึกษาแก่ผู้ขอรับบริการ   
 2. จากผลการวิจัย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านความมั่นใจในเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด 
หน่วยงานจึงควรส่งเสริมให้มีการอบรม เพ่ิมพูนความรู้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เพ่ือพัฒนางานบริการให้ดียิ่งขึ้น  
 
เอกสารอ้างอิง  
กฤตนพรรณ ดีนิสัย. (2560). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ

และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี จังหวัดนครนายก. วารสารการพัฒนาภูมิสังคมอย่าง
ยั่งยืน. 1(1), 55-76. 

เกวรินทร์ เมืองมูล. (2561). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี จังหวัดพะเยา. สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจังหวัด
เชี ยงราย สาขาบริหารธุ รกิ จ , มหาวิทยาลลั ยรามค าแหง .  สืบค้นจาก http://www.ba-
abstract.ru.ac.th/index.php/abstractData/ viewIndex/ 83.ru. 

ณภัส ทองมีขวัญ. (2018). ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรจังหวัดสงขลา. สารนิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยสงขลา นครินทร์.  

นคภร ธนัตพรกุล. (2559). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน. วิทยานิพนธ์
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์. 

นุกูล ชิ้นฟัก, วรลักษณ์ ลลิตศศิวิมล, นิวัตน์ สวัสดิ์แก้ว, เพ็ญสุข เกตุมณี, & ฐิติพงศ์ เกตุอมร. (2023). การให้ 
บริการงานบริการสาธารณะจากทัศนะผู้ รับบริการของเทศบาลเมืองคอหงส์ในจังหวัดสงขลา. 
Journal of Roi Kaensarn Academi, 8(6), 296-308. 

น้ าลิน  เทียมแก้ว. (2561). รายงานการวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ส านักวิทย
บริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2560 . ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม.  

บุญชม ศรีสะอาด. (2535). หลักการวิจัยเบื้องต้น. พิมพ์ครั้งที่ 3 กรุงเทพมหานคร: สุวีริยาสาส์น  
ภัทรกร  เขียวสี , สืบชาติ  อันทะไชย , และวณิชย์  ไชยแสง. (2566). คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ

ภาพลักษณ์ของส านักงานอัยการจังหวัดหนองคาย. วารสารวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สกลนคร. 4(2), 1-12. 

เยาวธิดา สุริจักหงส์, และรัชดา ภักดียิ่ง. (2565). คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บริการ ของเทศบาลต าบลแก่นฝาง อ าเภอบ้านฝาง จังหวัดขอนแก่น. Journal of Roi 
Kaensarn Academi. 7(11): 1-16. 

ศิริญา เมืองโคตร. (2565). อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส่งผลต่อ
ความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี



Journal of Innovative Interdisciplinary Science Vol 2 No 2 | 29 

จังหวัดมุกดาหาร: อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส่งผลต่อ
ความเชื่อถือไว้วางใจส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี 
จังหวัดมุกดาหาร. วารสารวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร. 2(2): 74-89. 

ศูนย์วิจัยและพัฒนาการสื่อสารการเมืองและสังคม ,  มหาวิทยาลัยสโขทัยธรรมาธิราช. (ม.ป.ป.).  รายงาน
ผลการวิจัย ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลเสาธงหิน อ าเภอ
บางใหญ่ จังหวัดนนทบรี. นนทบุรี: ผู้แต่ง 

สุพินธ์ วงษ์ค า, & ศุภฤกษ์ ธาราพิทักษ์วงศ์. (2565). คุณภาพบริการของส านักงานอัยการ จังหวัดแม่สะเรียง
ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ. วารสารวิทยาการจัดการและการสื่อสาร, 1(1), 1-22 

สุวิมล ติรกานนท์. (2548). ระเบียบวิธีวิจัยทางสังคมศาสตร์ : แนวทางสู่การปฏิบัติ (พิมพ์ครั้งที่ 5). 
กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.  

ส านักงานอัยการสูงสุด. (2564). Info OAG รู้จักส านักงานอัยการสูงสุด Office of the Attorney General. 
กรุงเทพมหานคร: Idealready. 

อรุณ ไชยนิตย์ และคณะ. (2565). รายงานผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใช้  บริการของ
เทศบาลเมืองโคราชอ าเภอบางบัวทองจังหวัดนนทบุรี.  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์. 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร. 

Aday, L. A. & Andersen, R. (1978). Theoretical and methodology issue in Sociology study of 
satisfaction with medical care. Social Science and Medicine. (12), 28.  

Kotler, P. (2000). Marketing Management: Millenium Edition. New Jersey: Prentice Hall. 
Oliver, R. L. (1999). Whence consumer loyalty?. Journal of marketing, 63(4_suppl1), 33-44. 
Parasuraman, A. B. L. L., Zeithaml, V. A., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale 

for measuring consumer perceptions of service quality. 1988, 64(1): 12-40. 
Ramseook-Munhurrun, P., Lukea-Bhiwajee, S. D., & Naidoo, P. (2010). Service quality in the 

public service. International journal of management and marketing research, 3(1), 
37-50. 

Rust, R.T. and Oliver, R.L. (1994) Service Quality: Insights and Managerial Implications from 
the Frontier. In: Rust, R.T. and Oliver, R.L., Eds., Service Quality: New Directions in 
Theory and Practice, Sage Publications, Thousand Oaks, 1-19. 

Tse, D. K., & Wilton, P. C. (1988): “Models of Consumer Satisfaction: An Extension”, Journal 
of. Marketing Research, 25 (May): 204-212. 

 




