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บทคัดย่อ

	 การศกึษาครัง้นีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาคณุภาพบรกิารตามการรบัรูข้อง 
ผู้ใช้บริการส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียง โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 386 คน สุ่มตัวอย่างด้วยวิธีไม่อาศัย 
ความน่าจะเป็น แบบไม่เฉพาะเจาะจง สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าเฉลี่ย 
ค่าร้อยละ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบแบบท ี(t- test) และการวเิคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ผลการศกึษา พบว่า คณุภาพบรกิาร
ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.68) โดย 
การรับรู้ในด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้มากท่ีสุด และด้านความเอาใจใส่ในผู้รับ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่น ต่อผู้รับบริการ
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล�ำดับ โดยผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน
มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการไม่มีความแตกต่างกันในแต่ละด้าน ยกเว้นด้าน 
การให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ ส�ำหรับการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
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ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันในด้านการให้ความเช่ือมั่น
แก่ผู้รับบริการจ�ำแนกตามอาชีพ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ค�ำส�ำคัญ: การรับรู้ การให้บรกิาร คณุภาพบรกิาร 

Abstract

	 The objective of this independent study was to investigate the 
service quality based on the service-users perception of the services of 
the 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 analyses were also conducted. 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. (  = 4.68) When the 
items were considered, ranked from high to low, it was found that the 
thing 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 occupations did not differ in 
the service quality in each aspect, except confidence in service, which 
had a statistical significance lower than 0.05. However, when comparing 
the pair difference with the most little relevance, it was found that all 
pairs did not differ.

Keywords: Perception, Service, Quality of service 
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บทน�ำ 

	 ส�ำนกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรยีง ตัง้อยูใ่นเขตอ�ำเภอแม่สะเรยีง เป็น 1 
ใน 7 อ�ำเภอ ของจังหวัดแม่ฮ่องสอน เนื่องจากมีที่ตั้งอยู่ห่างจากตัวจังหวัด (อ�ำเภอ
เมืองแม่ฮ่องสอน) มากถึงประมาณ 164 กิโลเมตร โดยพื้นที่ส่วนใหญ่เป็นหุบเขา 
ซับซ้อนเป็นอ�ำเภอท่ีติดกับชายแดนไทย-พม่า และเป็นเมืองผ่านไปยังอ�ำเภอ
อื่น ๆ ของจังหวัดแม่ฮ่องสอน (วิกิพีเดีย  สารานุกรมเสรี,  2564:  ออนไลน์)  
ประชาชนผู้ใช้บริการส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงส่วนใหญ่เป็นผู้อาศัย
อยู ่ในพื้นที่ราบสูงห่างไกลจากตัวจังหวัด เน่ืองจากผู ้รับบริการมีลักษณะ 
ความแตกต่างกันตามสภาพแวดล้อม บรรทัดฐานในการรับรู้ ความเข้าใจและ 
ยอมรับในการรบับรกิารของแต่ละคนย่อมแตกต่างกนัไปตามปัจจยัต่าง ๆ  ด้วยบรบิท 
ทางภูมิศาสตร์นี้นับเป็นปัญหาหลักในการตอบสนองการบริการโดยภาพรวม 
ที่ท�ำให ้ เกิดความคลาดเคลื่อนในขั้นตอนและการรับรู ้ ในการให ้บริการ  
ซึ่งเป็นส่วนส�ำคัญในการสร้างความเข้าใจและความชัดเจนเรื่องการให้บริการ
ของหน่วยงานมากยิ่งขึ้น ทั้งในด้านประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ ด้าน 
การพัฒนาองค์กร ด้านคุณภาพการให้บริการและด้านประสิทธิผลตามภารกิจ
เพ่ือมุ ่งเน ้นการตอบโจทย์ให ้ประชาชนและสังคมด้วยระบบราชการและ 
การบริหารราชการตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 แต่หากผู้ให้บริการได้ทราบถึงความต้องการต่าง ๆ  
เหล่านั้นย่อมจะสามารถจัดหาหรือแก้ไขข้อขัดข้องในการให้บริการต่าง ๆ  
โดยอาจเป็นการเพิ่มเติมหรือปรับปรุงลักษณะการให้บริการเพื่อให้ผู้ใช้บริการ 
ได้รับความสะดวก ในการติดต่อราชการ มากยิ่งขึ้น 
	 จากปัญหาดังกล่าว ส่งผลกระทบต่อการบริหารงานขององค์กรต้อง
พยายามแสวงหาแนวทางเพื่อพัฒนาองค์กรให้ก้าวไปสู่การให้บริการที่ดีและ 
สร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการด้วยการสร้างความเข้าใจต่อการให้บริการ
ชัดเจนมากยิ่งขึ้น ส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงมุ ่งเน้นการบริการที่
มีความถูกต้อง รวดเร็วและงานบริการประชาชนของส�ำนักงานอัยการจึง
มีความส�ำคัญอย่างมาก ไม่ว ่าจะเป็นการด�ำเนินงานด้านคดีแพ่ง หรือคดี
อาญา การให้ความรู ้และให้ค�ำปรึกษาทางกฎหมาย รักษาความยุติธรรม 
ให ้กับประชาชน ส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม ่สะเรียงให ้ความส�ำคัญใน 
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การให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อราชการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ  
ซึ่งจะส่งผลต่อภาพลักษณ์ท่ีดีเป็นท่ีเช่ือม่ันศรัทธาของหน่วยงานผู ้มีส ่วนได้
เสียและประชาชนผู้รับบริการในการให้บริการ โดยไม่จํากัดขอบเขตแต่เพียง 
การอํานวยความสะดวกขั้นตอนการด�ำเนินการตามกฎหมาย ให้ค�ำแนะนําการใช้
บรกิารด้านคดเีท่านัน้ แต่ยงัรวมถงึการจดัให้มกีารบรกิารทางระบบสารสนเทศของ
ราชการเพื่อให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อ นอกจากนี้ต้องค�ำนึงถึงภาพลักษณ์
องค์กรของส�ำนักงานอัยการท่ีต้องมีการดูแลอาคารสถานที่ให้มีความสะอาดและ
เหมาะสมที่จะให้บริการแก่ประชาชนอยู่เสมอมีการบริการที่ตรงความต้องการและ 
ความคาดหวัง ของผู้รับบริการและเป็นประโยชน์อย่างแท้จริง ดังนั้นส�ำนักงาน
อัยการได้ให้ความส�ำคัญในการ บริการประชาชน เพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดีเป็น 
ที่เชื่อมั่นศรัทธาของหน่วยงานผู้มีส่วนได้เสียและประชาชนผู้รับบริการ ภายใต้วิสัย
ทศัน์ (Vision) “องค์กรน�ำในการใช้กฎหมายเพือ่รกัษาความยตุธิรรมให้กบัประชาชน
และสังคม” (ส�ำนักงานอัยการสูงสุด, วิสัยทัศน์, 2564: ออนไลน์)
	 ดังนั้น เหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้ศึกษาจึงได้ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการ
ของส�ำนกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรยีงตามการรบัรู้ของผูใ้ช้บรกิาร ในด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
ด้านการให้ความเชื่อม่ัน และด้านความเอาใจใส่ในผู้รับบริการ (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1988) เพือ่ทีจ่ะน�ำผลการศกึษาทีไ่ด้ไปใช้ในการพฒันาคณุภาพ
ทางด้านการให้บริการให้สอดคล้องต่อความต้องการของประชาชน และมีคุณภาพ
ด้านบริการมากยิ่งขึ้น

วัตถุประสงค์

	 1. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการและน�ำไปใช้ใน 
การปรบัปรุงการให้บรกิารของส�ำนกังานอยัการจงัหวัดแม่สะเรียง 
	 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพบริการของส�ำนักงาน 
อยัการจงัหวดัแม่สะเรยีงตามการรบัรูข้องผูใ้ช้บรกิาร จ�ำแนกตาม เพศ อาย ุ อาชีพ  
การศึกษา สถานภาพการสมรส รายได้และประเภทการขอรบับรกิาร
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กรอบแนวคิด

	 การศึกษาคุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตาม 
การรับรู้ของผู้ใช้บริการได้ก�ำหนดกรอบแนวคิดโดยใช้ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา  
ดังแสดงในภาพที่ 1

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 แนวคิดและหลักการเกี่ยวกับการบริการ 
	 การบริการ หมายถึง ความต้องการแก่ลูกค้าตามที่ลูกค้าคาดหวัง
และการกระท�ำกิจกรรมใดท่ีผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการเพื่อสนองตอบ 
ความพงึพอใจ และโดยใช้กลยทุธ์ เทคนคิ ทกัษะต่างๆ ทีจ่ะท�ำให้ชนะใจบคุคลทัว่ไป
หรือลูกค้าที่มาใช้บริการ (กัญญา ทรัพย์พล, 2559) นอกจากนี้ Millett (1954)  
ได้กล่าวถงึเป้าหมายของการ ให้บรกิารสาธารณะว่าการให้การบรกิารแก่ประชาชน
มีเป้าหมายที่ส�ำคัญคือการสร้างความพึงพอใจโดยเขาเห็นว่าเป้าหมายนี้เป็น 
ค่านิยมแรกที่ผู้ปฏิบัติงานจะต้องยึดถือไว้อยู่เสมอพร้อม ๆ กันไปกับจะต้องยึดถือ 
หลักการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ได้แก่ ความตรงเวลา  
ความเสมอภาค ความเพียงพอ ความต่อเนื่องและความก้าวหน้า
	 แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้
	 การรบัรู ้(Perception) เป็นอีกหนึง่ตวัแปรทีส่�ำคญัในการศกึษาพฤตกิรรม
การรับรู้ของมนุษย์ที่จะช่วยท�ำให้เข้าใจในตัวบุคคลเกิดขึ้นจากทั้งสิ่งเร้าภายนอก
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และภายใน โดย นิติพงศ์ มานะพงศ์ (2561) ได้กล่าวว่า การรับรู้ (Perception) 
หมายถึง กระบวนการที่บุคคล ได้รับความรู้สึกและแปลความหมายหรือตีความ
จากสิ่งเร้าที่รับเข้ามา ผ่านการวิเคราะห์โดยอาศัย ความจํา ความรู้ ผสมผสาน
กับประสบการณ์เดิมท่ีมีอยู่ออกมาเป็นความรู้และความเข้าใจ ซ่ึงพอจะกล่าว 
อย่างสรุปได้ว่า การรับรู้หมายถึง การรับรู ้เกิดจากการที่ได้มีส่ิงเร้าท่ีจากท้ัง
ภายในและภายนอก และสถานการณ์เข้ามากระทบกับประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือ 
หู (การได้ยิน) ตา (การเห็น) จมูก (การดมกลิ่น) ผิวกาย (การสัมผัส) และ ล้ิน  
(การลิ้มรส) ซึ่งเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดการรับรู้และถูกแปลความหมายกลายเป็น 
ผลลัพธ์ก ่อให้เกิดการรับรู ้ ข้ึนมาคุณภาพของสิ่งเร ้าจึงมีผลต่อการรับรู ้และ 
การตอบสนองสิ่งเร้าบางประเภทไม่สามารถกระตุ้นอวัยวะสัมผัสของเราได้
	 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
	 ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาถึงการบริการและมีข้อค้นพบว่า 
คุณภาพการบริการ หมายถึง ความคาดหวังหรือสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการเป็นคุณลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมของการบริการที่ซึ่งท�ำให้ผู้รับ
บริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก โดย Crosby, Evans & 
Cowles (1990) ได้กล่าวไว้ว่า คณุภาพการให้บรกิาร หรอื “Service Quality” นัน้ 
เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่องและ 
ตอบสนอง ตรงตามความต้องการของผูบ้รกิาร และสามารถทีจ่ะทราบความต้องการ
ของลูกค้าหรือผู ้รับบริการได้ด้วย ต่อมาได้มีการศึกษาเกี่ยวกับการก�ำหนด 
มิติที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการภายใต้ชื่อมิติใหม่ “SERVQUAL” ประกอบด้วย 
5 มิติหลัก” ประกอบด้วย (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) 
	 1) ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง สิ่งที่จับต้องได้ เป็นบริการ
ที่ให้จะต้องแสดงให้ ผู้รับบริการเห็นได้ชัดเจน ให้ความสะดวกสบายในรูปแบบ
ที่สัมผัสได้ เช่น การแต่งกายของผู้ให้บริการ เอกสาร อุปกรณ์ ลักษณะอาคาร  
สถานที่ เป็นต้น
	 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ท�ำให้ลูกค้ารู้สึกไว้วางใจ  
การปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง สามารถมีความวางใจได้ มีความคงเส้นคงวา และ
มั่นใจในการบริการว่าเป็นไปอย่างถูกต้องตามต้องการ และตรงตามวัตถุประสงค์
ของการบริการภายในเวลาที่เหมาะสม 
	 3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง  
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มีความกระตือรือร้น ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจของพนักงานที่ช่วยเหลือผู้รับ
บริการไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให ้
การช่วยเหลอื สอบถามถงึการมาใช้บริการ อย่างไม่ละเลย และรวมถงึกระบวนการ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
	 4) การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง พนักงาน 
มีทักษะ ความมีอัธยาศัยไมตรี ความรู ้ความสามารถในงานที่ท�ำ พนักงานมี 
ความสภุาพการรบัประกนัถงึความสามารถของพนกังานทีใ่ห้บรกิาร ซึง่จะสือ่สารถงึ
ความมั่นใจประกอบด้วยสมรรถนะของพนักงานน่านับถือ น่าเคารพ เอื้อเฟื้ออาทร
และมีมนุษย์สัมพันธ์ 
	 5) การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง สนใจดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
ประกอบด้วย 1) ผู้ให้บริการต้องเข้าใจถึงจิตใจผู้รับบริการ ให้ข้อมูลที่ถูกต้องและ
เข้าใจได้ง่ายแก่ลูกค้า รับฟังข้อร้องเรียนและตอบค�ำถามของลูกค้าเพื่อการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องเรียนได้อย่างชัดเจนตามความต้องการ 2) การให้ผู้รับบริการเข้าถึง
การบรกิาร ท�ำขัน้ตอนการเข้ารบับรกิารให้ง่ายและได้รบัความสะดวกในการเข้ารบั
บริการและการเข้าใจและรูจ้กัผูร้บับรกิารมคีวามละเอียดทีจ่ะทราบถงึความต้องการ
ของลูกค้าและบริการดูแลเอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งใจ
	 SERVQUAL ได ้รับความนิยมในการน�ำมาใช ้เพื่อศึกษาในธุรกิจ
อุตสาหกรรมและบริการอย่างกว้างขวาง ซ่ึงองค์การต้องการท�ำความเข้าใจต่อ 
การรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายตามความต้องการในบริการที่ต้องการและ
เป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ 
	 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการที่ผู้รับบริการรับรู้
	 แนวความคดิทีส่�ำคญัเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารทีเ่รียกว่า “คณุภาพของ
การบรกิารทีล่กูค้ารบัรู”้ Gronroos (1990) อธบิายแนวความคดิ ไว้ว่า คณุภาพของ
การบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรับรูร้ะหว่างองค์ประกอบของสิง่ต่าง ๆ  ทีส่�ำคญั 2 ประการ 
ซึ่งจะเกิดจากความสัมพันธ์ คือ 
	 1) คุณภาพท่ีผู้รับบริการคาดหวัง หรือต้องการซึ่งได้รับอิทธิพลจาก 
ปัจจัยต่าง ๆ  ได้แก่ ความต้องการของผู้รับบริการ (Customer needs) การสื่อสาร
ปากต่อปาก (Word-of mouth communication) การสื่อสารทางการตลาด  
(Marketing communication) และภาพลักษณ์องค์กร (Corporate image) 
	 2)  คณุภาพทีเ่กิดจากประสบการณ์ในการใช้บรกิาร (Experienced quality) 
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ซึง่ได้อทิธพิลจากปัจจยัต่าง ๆ  ประกอบด้วย คณุภาพเชงิหน้าที ่(Function quality) 
คณุภาพเชงิเทคนคิ (Technical quality) และภาพลกัษณ์องค์กร (Corporate image) 

ระเบียบวิธีวิจัย

	 การศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการส�ำนักงานอัยการ
จังหวัดแม่สะเรียง เป็นการวิจัยเชิงปริมาณน�ำข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาประมวลผล
โดยอาศัยเครื่องมือส�ำเร็จรูปทางสถิติมาวิเคราะห์ข้อมูล โดยท�ำการเก็บข้อมูล 
จากผูท้ีม่าใช้บริการส�ำนกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรยีง จ�ำนวน 11,103 คน (ส�ำนกังาน
อัยการสูงสุด, ข้อมูลสถิติระบบ สารบบคดีอิเล็กทรอนิกส์, 2564 : ออนไลน์) และ 
ท�ำการสุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 386 คน โดยใช้ตาราง Yamane (1973) ที่ระดับ 
ความเชื่อม่ันร้อยละ 95 และค่าความคาดเคลื่อนท่ีระดับร้อยละ 5 สุ่มตัวอย่าง
แบบไม่ใช้ค่าความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยวิธีการคัดเลือก 
(Selection) แบบมีวัตถุประสงค์ (Purposive Sampling) เน่ืองจากเป็น 
การศึกษาที่ไม่สามารถก�ำหนดขอบเขตของประชากรได้แน่นอน มีเวลาและ 
สิ่งอ�ำนวยความสะดวกจ�ำกัด
	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 ใช้แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) เป็น 
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยสอบถามเกี่ยวกับการรับรู้ของผู้ใช้บริการ
ต่อคุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียง ตัวแปรที่ใช ้ใน 
การวัดคือ ตัวแปรคุณภาพการบริการส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียง 
ทั้งหมด ประกอบด้วยค�ำถาม 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ ด้านการให้ 
ความเชื่อมั่น และด้านความเอาใจใส่ในผู้รับบริการ มีลักษณะเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่าแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
	 การตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเน้ือหาของ 
แบบสอบถาม (Content Validity) โดยผูท้รงคณุวฒิุ 3 ท่าน ได้ดชันคีวามสอดคล้อง 
ระหว่างข้อค�ำถามและวัตถุประสงค์ (Item–Objective Congruence Index: IOC)  
มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 ถือว่าผ่านเกณฑ์ที่ก�ำหนดโดยไม่ได้ตัดข้อค�ำถามใด ๆ  
ออกจากมาตรวัดตัวแปร (สุวิมล ติรกานันท์, 2548) จากนั้นน�ำแบบสอบถามไป
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ทดลองใช้ (Try Out) กับผู้ท่ีเคยใช้บริการส�ำนักงานอัยการที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 
ในการวิจัยครั้งน้ี จ�ำนวน 30 คน และน�ำมาหาค่าความเชื่อมั่นหรือความสอดคล้อง 
ภายใน ด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) โดยคัดเลือกข้อค�ำถามที่มีค่า  ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป ถือว่า 
ข้อค�ำถามมคีวามเชือ่มัน่ โดยได้ค่าการทดสอบแบบสอบถามเท่ากบั 0.952 แสดงว่า 
แบบสอบถามมีความเช่ือม่ันและสามารถนําไปสู่กระบวนการศึกษาต่อไป (พรรณี  
ลีกิจวัฒนะ, 2553)
	 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Independent 
Sample t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ใช้
เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของกลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุม่ขึน้ไปเมือ่มนียัส�ำคญัทางสถติิ
จึงเปรียบเทียบรายคู่ เป็นการเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพบริการ
ของกลุ่มตัวอย่างจ�ำแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล โดยใช้การทดสอบของเชฟเฟ ่
(Scheffe’s method)

ผลการศึกษา

	 การศกึษาเรือ่งคณุภาพบรกิารของส�ำนกังานอยัการจังหวดัแม่สะเรยีงตาม
การรับรูข้องผูใ้ช้บรกิาร ผูว้จิยัได้น�ำเสนอข้อมลูจากผลการวิเคราะห์โดยแบ่งออกเป็น 
3 ส่วนดังนี้ 
	 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ�ำนวน 386 คน  
ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมอีายตุัง้แต่ 25-35 ปี ใช้บรกิารมากทีส่ดุ คดิเป็นร้อยละ 40.7 
อาชีพเกษตรกรรมมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 36.3 ระดับการศึกษา ระดับประถม
ศึกษามากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 38.6 สถานะภาพสมรสมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
65.3 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต�่ำกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.8 และประเภทใน 
การขอรับบริการทางด้านปรึกษาด้านกฎหมายมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 61.7 และ
การขอรับบริการทางด้านสอบสวนคดีเด็กน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.8 
	 ส่วนที่ 2 ระดับคุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัด
แม่สะเรียง ท�ำการวเิคราะห์ด้วยการหาค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน สามารถ
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น�ำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้ดังนี้
	 คุณภาพการบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงโดยรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด (  = 4.68, S.D. = 0.320) เมื่อ พิจารณารายด้าน พบว่าอยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกด้านเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านความน่าเชื่อถือ 
(  = 4.80, S.D. = 0.338) ด้านความเอาใจใส่ในผู้รับบริการ (  = 4.78, S.D. = 
0.367) ด้านการตอบสนองผูร้บับรกิาร (  = 4.69, S.D. = 0.419) ด้านความเชือ่มัน่ 
(  = 4.57, S.D. = 0.437) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุดคือด้านความเป็นรูปธรรม 
การบริการ (  = 4.56, S.D. = 0.386) ตามล�ำดับ ดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการของส�ำนักงาน
อัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการแยกเป็นรายด้าน

คุณภาพบริการ
ผลการวิเคราะห์

S.D แปลผล

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ 

5. ด้านความเอาใจใส่ในผู้รับบริการ

4.56

4.80

4.69

4.57

4.68

0.379

0.338

0.419

0.437

0.367

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

             ค่าเฉลี่ยภาพรวม	 4.68 0.320 มากที่สุด

	 ส่วนที ่3 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างคณุภาพบรกิารส�ำนกังานอยัการ
จังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ  
	 ผูใ้ช้บรกิารของส�ำนกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรียงตามการรบัรูข้องผู้ใช้
บรกิารตามกลุม่ตัวอย่างทีม่เีพศต่างกนั มกีารรบัรู้ต่อคณุภาพการให้บรกิารส�ำนกังาน 
อัยการจังหวัดแม่สะเรียง จ�ำแนกตามเพศ ไม่มีความแตกต่างกันในแต่ละด้าน 
ดังแสดงในตารางที่ 2
	 ผู้ใช้บริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของ 
ผู้ใช้บริการตามกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ส�ำนกังานอยัการจงัหวดัแม่สะเรยีงจ�ำแนกตามอาชพีทีต่่างกนั ไม่มคีวามแตกต่างกนั 
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ในแต่ละด้าน ยกเว้นด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ มีค่าน้อยกว่านัยส�ำคัญ 
ทางสถติ ิ0.05 ดังแสดงในตารางที ่3 จงึท�ำการเปรยีบเทยีบระดบัคณุภาพการบริการ
ของส�ำนกังานอยัการจงัหวัดแม่สะเรยีง ซึง่ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีาชพีต่างกนัเป็น
รายคู่โดยใช้วิธี Scheffe ‘s method เพิ่มเติม 

ตารางที่ 2 เปรียบเทียบข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามกับระดับความคิดเห็น
ต่อคุณภาพบริการส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
ทุกด้านในภาพรวมจ�ำแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล

คุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการ

จังหวัดแม่สะเรียง

เพศ

ชาย หญิง t Sig.

S.D S.D

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ 

5. ด้านความเอาใจใส่ในผู้รับบริการ

4.56

4.81

4.70

4.58

4.78

0.38

0.33

0.42

0.44

0.36

4.54

4.76

4.68

4.55

4.77

0.37

0.37

0.41

0.43

0.38

0.62

1.34

0.38

0.55

0.25

0.93

0.15

0.72

0.53

0.86

              ค่าเฉลี่ยภาพรวม	 4.69 0.32 4.66 0.32 0.74 0.95

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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ตารางท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีวของคณุภาพบรกิารส�ำนกังาน
อัยการจังหวัดแม่สะเรียง ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ โดยภาพรวม จ�ำแนกตาม
อาชีพ

คุณภาพบริการของ

ส�ำนักงานอัยการ

จังหวัดแม่สะเรียง

แหล่งความ

แปรปรวน
SS df MS F p-value 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ 

   บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 0.63 5.00 0.13 0.88 0.50

ภายในกลุ่ม 54.56 380.00 0.14

รวม 55.19 385.00

2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้   

   วางใจได้

ระหว่างกลุ่ม 0.59 5.00 0.12 1.02 0.40

ภายในกลุ่ม 43.60 380.00 0.11

รวม 44.19 385.00

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับ 

   บริการ

ระหว่างกลุ่ม 1.10 5.00 0.22 1.25 0.28

ภายในกลุ่ม 66.59 380.00 0.18

รวม 67.69 385.00

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่

   ผู้รับบริการ

ระหว่างกลุ่ม 2.60 5.00 0.52 2.79* 0.02

ภายในกลุ่ม 70.77 380.00 0.19

รวม 73.37 385.00

5. ด้านความเอาใจใส่ใน

    ผู้รับบริการ

ระหว่างกลุ่ม 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

	 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผู้ใช้บริการ มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียง แตกต่างกัน ด้านการให ้
ความเชือ่มัน่แก่ผูรั้บบรกิาร จ�ำแนกตามอาชีพ แตกต่างกัน อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ
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ที่ระดับ 0.05 แต่เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส�ำคัญน้อย
ที่สุด (Scheffe ‘s method) ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดังแสดงในตารางที่ 4
การเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัด
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ผลการวิเคราะห์สรุปได้ว่า 
	 1. คุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตาม
การรับรู้ของผู้ใช้บริการจ�ำแนกตามเพศ ตามกลุ่มตัวอย่างที่มีเพศต่างกัน ไม่มี 
ความแตกต่างกันในแต่ละด้าน
	 2. คุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตาม
การรับรู้ของผู้ใช้บริการจ�ำแนกตามอายุ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน
ไม่มีความแตกต่างกันยกเว้น ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ อย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติ ที่ระดับ 0.05
	 3. คุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู ้
ของผู้ใช้บริการจ�ำแนกตามอาชีพ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านไม่ม ี
ความแตกต่างกันยกเว้น ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการอย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
	 4. คุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้
ของผู้ใช้บริการจ�ำแนกตามการศึกษา เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน 
	 5. คุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตาม 
การรับรู้ของผูใ้ช้บรกิารจ�ำแนกตามสถานะภาพการสมรส เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ทุกด้านมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน      
	 6. คุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้
ของผู้ใช้บริการจ�ำแนกตามรายได้ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามีความแตกต่าง
กัน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และ
ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05
	 7. คุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู ้
ของผู้ใช้บริการจ�ำแนกตามประเภทการขอรับบริการ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  
พบว่า ไม่มีความแตกต่างกัน ยกเว้น ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อย่างมี 
นัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่คุณภาพบริการของส�ำนักงาน
อัยการจังหวัดแม่สะเรียง ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่
ผู้รับบริการจ�ำแนกตามอาชีพ

อาชีพ

ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

รับจ้าง
ทั่วไป

พนักงาน
บริษัท
เอกชน

ผู้ประกอบการ 

/เจ้าของ

กิจการ

เกษตรกรรม อื่น ๆ

4.76 4.52 4.58 4.71 4.53 4.57

1. ข้าราชการ/   
   รัฐวิสาหกิจ

4.76 - 0.24 0.18 0.05 0.23 0.19

2. รับจ้างทั่วไป 4.58 - - -0.06 -0.19 -0.01 -0.05

3. พนักงาน
   บริษัทเอกชน

4.58 - - - -0.13 0.05 0.01

4. ผู้ประกอบการ/ 

    เจ้าของกิจการ

4.71 - - - - 0.18 0.14

5. เกษตรกรรม 4.53 - - - - - -0.04

6. อื่น ๆ 4.57 - - - - - -

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

อภิปรายผล

	 การศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียง
ตามการรบัรูข้องผูใ้ช้บรกิาร โดยรวม มคีณุภาพอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด โดยเรยีงล�ำดบั
ค่าเฉลีย่คณุภาพการให้บรกิารจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านความน่าเชือ่ถอืไว้วางใจได้ 
ด้านความเอาใจใส่ในผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการด้านการให ้
ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการตามล�ำดับ 
สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้
	 1. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า คุณภาพบริการของส�ำนักงาน
อัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู ้ของผู ้ใช ้บริการด้านความเช่ือถือไว ้
วางใจได้มีคุณภาพการให้บริการอยูในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุดได้แก่เจ้าหน้าท่ีมีความช�ำนาญในการให้บริการ 
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ให้ค�ำแนะน�ำและสามารถตอบข้อซักถามได้และน่าเช่ือถือ ประเด็นที่มีค่าเฉล่ีย 
ต�่ำที่สุดได้แก่เจ้าหน้าที่ให้บริการตามล�ำดับก่อนหลัง เช่น ผู้มาก่อนให้บริการก่อน 
แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่มีความสามารถในการให้บริการมีความเชื่อถือไว้วางใจต่อ
ผู้รับบริการ เจ้าหน้าท่ีมีความช�ำนาญในการให้บริการให้ค�ำแนะน�ำ สามารถตอบ 
ข้อซกัถามได้และน่าเชือ่ถอื สอดคล้องกบัผลการวจิยัของ ธนภทัร์ พงษ์สถติ (2563)  
พบว่า ในภาพรวมอยู่ระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านจากมากไปหาน้อย พบว่า  
ด้านทีม่ค่ีาเฉลีย่สงูสุด คอื ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจ รองลงมาคือ ด้านการตอบสนอง  
ความต้องการ ด้านความปลอดภยั ด้านความเอาใจใส่ดแูล ด้านลักษณะทางกายภาพ
มีคุณภาพการ ให้บริการน้อยท่ีสุดตามล�ำดับ และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของ  
พธุติา ยีป่ระชา (2559) พบว่า 1) ระดบัคณุภาพการให้บรกิารส�ำนกังานทีด่นิจงัหวดั
นครปฐม โดยภาพรวมอยู่ในระดับดี ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือของคุณภาพ 
การให้บรกิาร การให้ความมัน่ใจต่อคณุภาพการให้บรกิาร ลกัษณะทางกายภาพของ
การให้บริการ การดูแลเอาใจใส่และการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  
2) ประชาชนผู้รับบริการท่ีมีสถานะทางเพศแตกต่างกัน มีความเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการส�ำนักงานท่ีดินจังหวัดนครปฐมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ส่วนผู้รับบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่างกัน  
มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกันสอดคล้องกับงานวิจัย
	 2. ด้านความเอาใจใส่ในผู้รับบริการ พบว่า มีคุณภาพบริการของ
ส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ด้านความเอาใจใส่
ในผูรั้บบริการมคีณุภาพการให้บรกิารอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่อยู่ในระดับมากที่สุด 2 ข้อ ได้แก่ เจ้าหน้าที่
ค�ำนึงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นเรื่องส�ำคัญและเจ้าหน้าที่ให้ค�ำอธิบายให้
ค�ำปรึกษาอย่างเข้าใจชัดเจน ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด ได้แก่เจ้าหน้าที่เต็มใจที่
จะช่วยอ�ำนวยความสะดวกให้กับประชาชนดุจญาติมิตร บริการด้วยความเต็มใจ 
แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าท่ีมีความใส่ใจค�ำนึงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการเป็น
ส�ำคญั สอดคล้องกบัแนวคดิของ Buzzell & Gale (1987:111) ได้กล่าวว่า คณุภาพ 
การให้บริการจะเกิดจากความร่วมมือของทุกคนที่เก่ียวข้อง ทั้งผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง
กับงานบริการส่วนหน้าและผู้ที่อยู่เบื้องหลัง รวมถึงผู้ที่มีหน้าที่ควบคุมดูแลทุกฝ่าย
มคีวามส�ำคญัต่อความส�ำเรจ็ของการให้บรกิารอย่างมคีณุภาพท้ังสิน้ ดงันัน้ผูป้ฏบิตัิ
งานบริการทุกคนจะต้องตระหนักถึงความรับผิดชอบเอาใจใส่ในการให้บริการและ
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น�ำเสนอบริการที่มีคุณภาพแก่เพื่อนร่วมงานและลูกค้าที่มารับบริการ สอดคล้อง
กับผลการวิจัยของ ชาญธิวัฒน์ กิจสวัสดิ์ (2559) พบว่า ด้านการเอาใจใส่ใน 
ผู้รับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก อภิปรายได้ว่าประชาชนสามารถ
ใช้บริการอย่างประทับได้รับการช่วยเหลือและอ�ำนวยความสะดวกอย่างเต็ม  
ความสามารถรวมทั้งสามารถติชมการบริการของพนักงานเพื่อให้สามารถ
น�ำไปปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการบริการ เทศบาลเมืองไร ่ขิงสามารถให้
บริการแก่ประชาชนที่มาใช้บริการได้อย่างน่าประทับใจ มีการช่วยเหลือและ 
อ�ำนวยความสะดวกแก่ประชาชนอย่างเต็มความสามารถรวมทั้งยอมรับค�ำต�ำหนิ 
ติชมและน�ำไปปรับปรุงพัฒนาการบริการต่อไป
	 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ พบว่า มีคุณภาพบริการของ
ส�ำนักงานอยัการจังหวัดแม่สะเรยีงตามการรับรู้ของผู้ใชบ้ริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประเด็นที่มี 
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ ผู้มารับบริการได้รับการบริการตามวัตถุประสงค์ของการมา
ใช้บริการ ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด ได้แก่ ระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการ
มคีวามเหมาะสมเป็นไปตามเงือ่นไขทีก่�ำหนด แสดงให้เหน็ว่าเจ้าหน้าทีม่คีวามพร้อม
และความเต็มใจที่จะให้บริการ ท�ำให้สามารถสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ สอดคล้องกับผลการวิจัยของ ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560) พบว่า  
1) การให้บริการของเทศบาลนครสวรรค์ตามการรับรู ้ของประชาชนโดยรวม  
มีคุณภาพอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ 
ความเชือ่มัน่ต่อผูร้บับริการ และด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจได้ มคุีณภาพการให้บรกิาร
อยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการรู้จักและ
เข้าใจ ผูร้บับรกิารมคีณุภาพการให้บรกิารอยูใ่นระดบัมาก 2) คุณภาพการให้บรกิาร
ของเทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความแตกต่างกันตามการรับรู้ของประชาชน 
เมื่อจ�ำแนกตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกันเมื่อจ�ำแนกตามระดับรายได้ต่อเดือน 
	 4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ พบว่ามีคุณภาพบริการ
ของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ด้านการให้ 
ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบ
ว่า ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุดได้แก่เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าท่ี เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์อ่ืนในทางมิชอบ 
ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุดส�ำนักงานฯ มีสื่อประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ  
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หลายช่องทางได้แก่สอดคล้องกับผลการวิจัยของแสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่มี 
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ผลประโยชน์อืน่ในทางมชิอบ แต่ในด้านการสือ่ประชาสมัพนัธ์ ข้อมลูข่าวสารต่าง ๆ  
หลายช่องทางยงัต้องมกีารปรบัเปลีย่น อย่างไรกต็ามผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูต่้อ
คณุภาพการให้บริการด้านการให้ความเชือ่มัน่จ�ำแนกตามอาชพีมคีวามแตกต่างกบั
ในแต่ละอาชีพ ซึ่งพบว่าผู้ที่มีอาชีพค้าขายให้ความเชื่อมั่นในระดับที่น้อยกว่าอาชีพ
ด้านอื่น ๆ สอดคล้องกับผลการวิจัยของ รัชนู ภู่วัด (2558) พบว่า ระดับการรับรู ้
ต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน ด้านทะเบียนราษฎร ส�ำนักทะเบียน 
อ�ำเภอเมืองชัยนาท จังหวัดชัยนาท ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีการรับรู้มาก
ที่สุดในด้านการให้ความเชื่อมั่น รองลงมา ด้านการให้บริการด้วยความเอาใจใส่  
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจและ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล�ำดับ
	 5. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า มีคุณภาพบริการของ
ส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ด้านความเอาใจใส่
ในผู้รับบริการ อยู่ในระดับ มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประเด็นที่ม ี
ค่าเฉลีย่สงูทีส่ดุได้แก่เจ้าหน้าทีแ่ต่งกายสภุาพ สะอาด เรยีบร้อย ประเดน็ทีม่ค่ีาเฉลีย่
ต�่ำที่สุด ได้แก่ สถานท่ีจอดรถมีให้บริการอย่างเพียงพอ แสดงให้เห็นว่าความเป็น
รูปธรรมในลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น  
การแต่งกาย บคุลากร อปุกรณ์เครือ่งมอืเอกสารและสถานท่ีจอดรถ ท�ำให้ผูร้บับริการ 
เกดิการรบัรูถ้งึการให้บริการนัน้ สอดคล้องกบัผลการวจิยัของ พรไพรนิทร์ พฤฒริตัน์ 
(2560) พบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อคณุภาพการให้บรกิารของส�ำนกังานอัยการคุม้ครอง
สิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครราชสีมา โดยรวมอยู่
ในระดบัมากทีส่ดุ ปัจจยัทีส่่งผลต่อคณุภาพการให้บรกิารมากทีส่ดุ คอืด้านบุคลากร 
ผู ้ให้บริการ รองลงมา คือด้านกระบวนการ ด้านการบริหารจัดการ และ 
ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ตามล�ำดับ จะเห็นได้ว่าบุคลากรมีความส�ำคัญกับ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการในหน่วยงาน และสอดคล้องกับผลการวิจัยของ 
รชัน ูภูว่ดั (2558) พบว่า ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากและการรบัรูอ้ยูใ่นระดบัมาก 
ซึ่งระดับการรับรู้มากกว่าระดับความคาดหวัง โดยข้อที่เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ 
สะอาด เรยีบร้อย มค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ แสดงให้เหน็ว่า เจ้าหน้าท่ีส�ำนกัทะเบยีนอ�ำเภอ 
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เมืองชัยนาท จังหวัดชัยนาท แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมเป็นที่พึงพอใจ 
ต่อการพบเห็นของประชาชนผู้มารับบริการ

ข้อค้นพบ / องค์ความรู้ใหม่

	 จากผลการศึกษา สามารถสรุปข ้อค ้นพบคุณภาพการบริการ
ของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงตามการรับรู ้ของผู ้ใช ้บริการ โดย
ภาพรวมผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่มีการรับรู ้ในคุณภาพการบริการของส�ำนักงาน 
อัยการจังหวัดแม่สะเรียง ซ่ึงสามารถสรุปเป็นแนวทางในการจัดการปัญหา
ข้อบกพร่องในการบริการ ของส�ำนักงานฯ ทางทั้ง 5 ด้าน โดยเฉพาะด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ท่ีมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับต�่ำสุด โดยในด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ในลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นคือ
สิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร สถานที่
จอดรถ และเมื่อ มีการเปรียบเทียบความแตกต ่างคุณภาพบริการตาม 
การรับรูข้องผูใ้ช้บรกิาร รายด้าน พบว่าแต่ละด้านมคีวามแตกต่างกนัแต่เมือ่ทดสอบ
ด้วยรายคู่ พบว่า ไม่แตกต่างกัน จากผลการศึกษาท�ำให้ผู้รับบริการเกิดการรับรู้
ถึงการให้บริการนั้นและจะเป็นแนวทางในการน�ำไปปรับปรุงทางด้านคุณภาพใน 
การให้บริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงต่อไป

ข้อเสนอแนะ

	 สรุปและข้อเสนอแนะการน�ำไปใช้
	 จากผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัด
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านที่มีค่าน้อยที่สุด
ผู้ศึกษาน�ำมาเป็นข้อเสนอแนะในแต่ละประเด็นเพื่อเป็นแนวทาง เกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการดังนี้
 	 1. ผู้ใช้บริการแต่ละประเภทมีการรับรู้ความเป็นรูปธรรมของบริการ
ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ ดังนั้น ส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียงจึงควร 
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มีการปรับปรุงด้านสถานที่จอดรถให้มีบริการอย่างเพียงพอตามข้อเสนอแนะของ 
ผู้ใช้บริการ
 	 2. ผลการศึกษาในด้านความเช่ือถือของพนักงานที่ให้บริการ ประเด็น
ทีพ่บคอื ผูใ้ช้บรกิารมกีารรบัรูถ้งึความไม่ยตุธิรรมในการจดัล�ำดบัของการให้บรกิาร  
ดังนั้นควรมีการปรับปรุงด้านการให้บริการตามล�ำดับก่อนหลัง เช่น ผู้มาก่อนให้
บริการก่อนและออกกฎให้พนักงานยึดถือเป็นระเบียบปฏิบัติอย่างเคร่งครัด
	 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการมีความแตกต่างกันเมื่อจ�ำแนก
ตามอายุซึ่งประเด็นท่ีพบคือ ควรมีการปรับปรุงด้านระยะเวลาในการรอคอย 
การให้บริการมีความเหมาะสมเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก�ำหนด
	 4. ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้มาใช้บริการพบว่ามีการรับรู้คุณภาพ 
การบริการที่แตกต่างกันเมื่อจ�ำแนกตามอาชีพ ส�ำนักงานฯจึงควรมีการปรับปรุง
การบวนการสื่อสารหรือสอบถามปัญหาในการให้บริการและท�ำการจัดท�ำสื่อ
ประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสาร ชัดเจนมากขึ้นให้ผู ้ใช้บริการเกิดความเข้าใจ
กระบวนการให้บริการ
	 5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ ประเด็นท่ีพบคือ ควรมี 
การปรบัปรงุ ด้านการให้บรกิารด้วยความเตม็ใจทีจ่ะช่วยอ�ำนวยความสะดวกให้กบั
ประชาชนดุจญาติมิตร บริการด้วยความเต็มใจ�       
 	
ข้อเสนอแนะการศึกษาครั้งต่อไป      	

     	 1. ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพร่วมกับเชิงปริมาณเพื่อจะได้ทราบถึง
ประเด็นที่ลึกมากย่ิงข้ึน ซ่ึงการวิจัยเชิงปริมาณอาจไม่สามารถให้ค�ำตอบได้ชัดเจน
ครบถ้วนเท่าที่ควรและเป็นการเปิดรับความคิดเห็นจากผู้รับบริการในพื้นที่ ท�ำให้
เกิดประโยชน์โดยตรงต่อผู้รับบริการและเพื่อเป็นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ของส�ำนักงานอัยการจังหวัดแม่สะเรียง
	 2. ควรมีการศึกษาคุณภาพบริการของส�ำนักงานอัยการจังหวัด
แม่สะเรียงตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการในเขตอ�ำเภอหรือในจังหวัดอื่น ๆ เช่น  
ในตัวจังหวัดแม่ฮ่องสอน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการตามการับรู้ของผู้
ใช้บริการ
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