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บทคัดย่อ
การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่ อ 1) ศึกษาระดับปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ

ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 2) ศึกษาความคิดเห็น เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 3) ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อัยการจังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่เจ้าหน้าท่ีต ารวจ และประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ
กับส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี จ านวน 400 คน ค านวณโดยใช้สูตรของ Cochran (1953) ระดับ
ความเช่ือมั่น 95% และได้ก าหนดอัตราส่วนของผู้มารับบริการ เป็นร้อยละ 30: 70 ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี
ต ารวจ 120 คน และประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ จ านวน 280 คน และใช้วิธีการเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 เป็นข้อค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับปัจจัย
ก าหนดคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี จ านวน 20 ข้อ มีค่าความเช่ือมั่น
เท่ากับ 0.953 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ
จังหวัดจันทบุรี จ านวน 20 ข้อ มีค่าความเช่ือมั่น เท่ากับ 0.933  และค่าความเช่ือมั่นท้ังฉบับ เท่ากับ 
0.967 สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ

ผลการวิจัย พบว่า 1) ปัจจัยท่ีสามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ
จังหวัดจันทบุรีมากท่ีสุด คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 2) คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ
จังหวัดจันทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีความคิดเห็นว่า
คุณภาพการให้บริการสูงสุดคือ ด้านความเช่ือมั่นและไว้วางใจต่อการให้บริการ 3) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในระดับนัยส าคัญ
.05 เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านโครงสร้าง และสถานท่ีบริการ 
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บทคัดย่อ 

การวิ จัยนี้  มีวัตถุประสงค์เพื่ อ  1) ศึกษาระดับปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี  2) ศึกษาความคิดเห็น เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 3) ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อัยการจังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่เจ้าหน้าท่ีต ารวจ และประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
กบัส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี จ านวน 400 คน ค านวณโดยใช้สูตรของ Cochran (1953) ระดับ
ความเช่ือมั่น 95% และได้ก าหนดอัตราส่วนของผู้มารับบริการ เป็นร้อยละ 30: 70 ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี
ต ารวจ 120 คน และประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ จ านวน 280 คน และใช้วิธีการเลือก 
กลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 เป็นข้อค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับปัจจัย
ก าหนดคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี จ านวน 20 ข้อ มีค่าความเช่ือมั่น 
เท่ากับ 0.953 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ
จังหวัดจันทบุรี จ านวน 20 ข้อ มีค่าความเช่ือมั่น เท่ากับ 0.933  และค่าความเช่ือมั่นท้ังฉบับ เท่ากับ 
0.967 สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  

ผลการวิจัย พบว่า 1) ปัจจัยท่ีสามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ
จังหวัดจันทบุรีมากท่ีสุด คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 2) คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ
จังหวัดจันทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีความคิดเห็นว่า
คุณภาพการให้บริการสูงสุดคือ ด้านความเช่ือมั่นและไว้วางใจต่อการให้บริการ 3) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในระดับนัยส าคัญ 
.05 เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านโครงสร้าง และสถานท่ีบริการ 
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และด้านเทคโนโลยีและช่องทางการส่ือสาร โดยตัวแปรท้ัง 4 ด้าน สามารถร่วมกันพยากรณ์คุณภาพ
การให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีได้ร้อยละ 59.70  

   สมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงในรูปคะแนนดิบ  คือ             
                                 Ŷ   = a + b2 x2 + b3 x3+ b4 x4 
                      แทนค่า  Ŷ   = 0.556 + 0.118 x2 + 0.178 x3 + 0.443 x4….…................(1) 

   สมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงในรูปคะแนนมาตรฐาน คือ    
    yẐ   = 2 x2 + 3 x3 + 4 x4   
        แทนค่า  yẐ   = 0.116x2 + 0.177x3 + 0.494x4…...……....……..................(2) 

ค าส าคัญ: ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ  คุณภาพการให้บริการ  ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี  
 

ABSTRACT  
This research objectives were to study 1) level of the factors influencing service 

quality, 2) opinions on the service quality, and 3) factors influencing service quality of 
the Office of Provincial Public Prosecution of Chanthaburi. The sample group was 400 
police officers and service recipients at the Office of Provincial Public Prosecution of 
Chanthaburi. Calculated using the formula of W.G. Cochran (1953), 95%  confidence 
level, and the ratio of service recipients was determined to be 30%: 70, including 120 
police officers and 280 service users by using random sampling methods The 
research instrument was a questionnaire which was divided into 3  parts as follows: 
Part 1, a question about personal factors, Part 2, a questionnaire with 20 items on 
the level of factors determining the quality of service. The confidence value was 
0.953. Part 3, a questionnaire with 20 items about the level of service quality, with 
the confidence value of 0 .9 3 3  and the confidence value of the whole letter was 
0 .9 6 7 .  The research Statistics was descriptive statistics consisted of percentage, 
frequency, mean, standard deviation, and Simple Multiple Regression.  

The result showed 1) factor influencing service quality was at highest opinion in 
each aspect in service staff, 2) service quality was at the high level. When considering 
each aspect, it was found that the highest opinion was the aspect in confidence and 
trust in service, 3) factors influencing service quality was at significance level of .05 in 
descending order were service staff, infrastructure, and place. The variables in 4 
aspects could collectively predict the service quality at 59.70 percent. 

   Linear equations in terms of raw scores             
                                      Ŷ   = a + b2 x2 + b3 x3+ b4 x4 
                       substitute Ŷ   = 0.556 + 0.118 x2 + 0.178 x3 + 0.443 x4….…..................(1) 
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   Linear equations in terms of standard scores             
         yẐ   = 2 x2 + 3 x3 + 4 x4   

                       substitute yẐ   = 0.116x2 + 0.177x3 + 0.494x4…...……....……....................(2) 

Keywords:  Factors influencing service quality, Service quality,  
                The office of provincial public prosecution of Chanthaburi 

 
บทน า 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 บัญญัติให้มีการปฏิรูปประเทศเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายตาม มาตรา 257  ใหม้ีความสงบเรียบร้อย มีความสามัคคีปรองดองมีการพัฒนาอย่างยั่งยืน
ตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงและมีความสมดุลระหว่างการพัฒนาด้านวัตถุกับการพัฒนา
ด้านจิตใจ สังคมมีความสงบสุขเป็นธรรมและมีโอกาสอันทัดเทียมกันเพื่อขจัดความเหล่ือมล้ า                       
และประชาชนมีความสุขมีคุณภาพชีวิตท่ีดีและมีส่วนร่วมในการพัฒนาประเทศในด้านต่างๆ ได้แก่ 
ด้านการเมือง ด้านการบริหารราชการแผ่นดินด้านกฎหมาย ด้านกระบวนการยุติธรรม ด้านการศึกษา 
ด้านเศรษฐกิจและด้านอื่น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การปฏิรูปด้านกระบวนการยุติธรรมให้มีการก าหนด
ระยะเวลาการด าเนินงานในทุกขั้นตอนของกระบวนการยุติธรรมท่ีชัดเจน เพื่อให้ประชาชนได้รับความ
ยุติธรรมโดยไม่ล่าช้า ปรับปรุงระบบการสอบสวนคดีอาญาให้มีการตรวจสอบและถ่วงดุลระหว่าง
พนักงานสอบสวนกับพนักงานอัยการอย่างเหมาะสม เสริมสร้างและพัฒนาวัฒนธรรมองค์กร                      
ขององค์กรต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ในกระบวนการยุติธรรม ให้มุ่งอ านวยความสะดวก แก่ประชาชน
โดยสะดวกและรวดเร็ว และด าเนินการบังคับใช้กฎหมาย อย่างมีประสิทธิภาพ  (รัฐธรรมนูญ                      
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560, น. 19) 
   ปัจจุบันวิทยาการด้านการให้บริการของภาครัฐได้มีการพัฒนาไปอย่างรวดเร็วเพื่อให้
สอดคล้องกับนโยบายการปฏิรูประบบราชการท่ีมีเป้าหมาย คือ การให้ระบบราชการมีขนาดเล็กลง
และการจัดโครงสร้างองค์กรภาครัฐให้เน้นหลักการพัฒนาศักยภาพในการให้บริการ ท่ีตอบสนอง       
ความต้องการของประชาชนเป็นหลัก การให้บริการประชาชนเป็นการบริหารงานอย่างเป็นระบบ ถ้ามี
การจัดระบบบริหารงานท่ีดี การท างานก็จะเกิดประสิทธิภาพ ผู้ท่ีมาติดต่องานก็ได้รับความสะดวก 
เป็นท่ีพอใจและพร้อมท่ีจะให้ความร่วมมือกับรัฐ การปฏิรูประบบราชการถือเป็นเรื่องท่ีมีความส าคัญ
อย่างยิ่ ง ความส าเร็จจะเกิด ข้ึนได้ต้องได้รับความร่วมมือจ ากทุกฝ่าย ท้ังรัฐบาล ราชการ                            
และประชาชน (ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2545, น. 5) 

  การปฏิรูปกระบวนการยุติธรรมท่ีกล่าวมาข้างต้นนั้น ส านักงานอัยการสูงสุด ได้ก าหนด
นโยบายการบริหารงาน เพื่อเป็นกรอบในการบริหารงานของส านักงานอัยการท่ัวประเทศ                      
ซึ่งส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีได้น าแนวนโยบายของส านักงานอัยการสูงสุดสู่การปฏิบัติตาม
บริบทของพื้นท่ี โดยได้ก าหนดนโยบายในการบริหารงาน  ดังนี้ 1) อ านวยความยุติธรรมแก่ประชาชน
อย่างเป็นธรรมและมีประสิทธิภาพ ปกป้องและรักษาผลประโยชน์ของรัฐและประชาชนตาม
มาตรฐานสากล คุ้มครองสิทธิมนุษยชนและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน  ต้องรวดเร็ว                
เป็นธรรม เสมอภาค โปร่งใส ตรวจสอบได้ และปราศจากการเลือกปฏิบัติ เพื่อให้ประชาชนเช่ือมั่น



142   Ratchaphruek Journal Vol. 20 No. 2 (May - August 2022)

วารสารราชพฤกษ์์ ปีีที่่� 20 ฉบัับที่่� 2 (พฤษภาคม - สิิงหาคม 2565)

และศรัทธา  2) บูรณาการกับทุกหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในกระบวนการยุติธรรม ท้ังในประเทศ                     
และต่างประเทศ เพื่อค้นหาความจริงเชิงรุก ให้สามารถขจัดข้อขัดแย้งและกรณีพิพาทได้อย่าง                             
มีประสิทธิภาพ รวมท้ังตอบสนองต่อนโยบายรัฐบาลและประโยชน์ ส่วนรวมของประเทศ                      
3) น าเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมสมัยใหม่มาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานลดค่าใช้จ่าย
ท้ังภาครัฐและประชาชน ให้ประชาชนเข้าถึงกระบวนการยุติธรรมได้อย่างท่ัวถึง สะดวก และรวดเร็ว 
และ 4) สนับสนุน ส่งเสริมให้บุคลากรของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี ยึดมั่นในหลักคุณธรรม 
จริยธรรม มีจิตอาสา พัฒนาความรู้ความสามารถอย่างต่อเนื่อง และมีความมั่นคง มีการพัฒนาตาม
เส้นทางความก้าวหน้าในอาชีพมีคุณภาพชีวิตท่ีดี รวมถึงจัดให้มีความพร้อมด้านอัตราก าลัง อาคาร
สถานท่ีปฏิบัติงาน อาคารสถานท่ีพักอาศัย และวัสดุอุปกรณ์ในการปฏิบัติงาน ซึ่งวัตถุประสงค์ของการ
ด าเนินงานของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี คือ การปฏิบัติงานในอ านาจหน้าท่ีของส านักงาน
อัยการสูงสุดภายในเขตท้องท่ีของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี  ท้ังนี้ตามกฎหมาย ระเบียบ 
ข้อบังคับ และค าส่ังของส านักงานอัยการสูงสุด และส านักงานอธิบดีอัยการภาค 2 คือ มีอ านาจหน้าท่ี
เก่ียวกับการด าเนินคดีอาญาท้ังปวง ด าเนินคดีแพ่ง และให้ค าปรึกษาด้านกฎหมาย แก่หน่วยงาน             
ของรัฐ ตามท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของพนักงานอัยการหรือส านักงานอัยการสูงสุด 
การรักษาผลประโยชน์ของรัฐและ ด าเนินการเกี่ยวกับการคุ้มครองสิทธิเสรีภาพและผลประโยชน์ของ
ประชาชน รวมท้ังให้ความช่วยเหลือทางกฎหมาย เผยแพร่  ความรู้ทางด้านสิทธิมนุษยชน และความรู้
ทางกฎหมายแก่ประชาชน ซึ่งเป็นภารกิจท่ีจะต้องให้บริการประชาชนและผู้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการให้
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด (ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี, 2563, น. 6) 
 การด าเนินงานของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีท่ีผ่านมา ยังพบปัญหาในการท างาน                    
หรือมีปัญหาด้านคุณภาพในการให้บริการ ซึ่งเกิดจากการท่ีผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในการให้บริการ
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี และยังพบว่า มีข้อร้องเรียนการร้องขอความเป็นธรรม หรือความ      
ไม่มั่นใจในการให้บริการ ท้ังด้านการปฏิบัติงานและ ด้านคดีความ จากสถิติข้อมูลการยื่นหนังสือ
ร้องเรียนของผู้มารับบริการ ท่ีมีการร้องเรียนหรือร้องขอความเป็นธรรม จ านวน 35 ฉบับ               
ในปี 2563 ท่ีผ่านมา (ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี, 2563, น. 8) ซึ่งผู้มารับบริการยังต้องการ
คุณภาพในการให้บริการ รวมถึงการปฏิบัติงานของบุคลากรให้เกิดประสิทธิภาพมากกว่าท่ีเป็นอยู่ใน
ปัจจุบัน (ผู้จัดการออนไลน์, 2563) จากปัญหาดังกล่าวนี้ ยังไม่มีการท าวิจัยอย่างจริงจังเกี่ยวกับปัจจัย
ท่ีส่งผลต่อคุณภาพ การให้บริการของผู้มารับบริการส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี ดังนั้น เพื่อเป็น
การหลีกเล่ียงหรือลดการร้องเรียน หรือร้องขอความเป็นธรรม และความไม่พึงพอใจในการให้บริการ
ของผู้มารับบริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี และเพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการอย่างแท้จริง ผู้วิจัยจึงมี                  
ความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี                    
เพื่อจะได้น าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพและปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
รวมถึงการวางแผนยุทธศาสตร์ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้มารับบริการต่อไป 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
1.  เพื่อศึกษาระดับปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุร ี
2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 
3.  เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 

 
สมมุติฐานการวิจัย 

1.  ปัจจัยด้านกระบวนการและการบริการ ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการ                         
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 

2.  ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อัยการจังหวัดจันทบุรี 

3.  ปัจจัยด้านโครงสร้างและสถานท่ีบริการ ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการ                          
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 

4.  ปัจจัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และช่องทางการส่ือสาร ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพ                    
การให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 

5.  ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ อย่างน้อย 1 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิด โดยตัวแปรอิสระคือ ปัจจัยก าหนดคุณภาพ            
การให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีได้มาจากแนวคิดของ Parasuraman, Ziethaml          
and Berry (2013, pp. 41-50) ส่วนตัวแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ                          
จังหวัดจันทบุรี ได้มาจากตัวช้ีวัด มิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการสูงสุด 
(2562ข, น. 19)  ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพท่ี 1 ดังนี้ 
 
             ตัวแปรอิสระ                          ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ                   
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 
1. ด้านกระบวนการและการบริการ 
2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
3. ด้านโครงสร้างและสถานท่ีบริการ 
4. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  
   และช่องทางการส่ือสาร 
 

 

 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด
จันทบุรี 
1. ด้านความเช่ือมั่นและไว้วางใจต่อการให้บริการ  
2. ด้านการใช้มาตรการเพื่อสร้างภูมิคุ้มกันการแทรกแซง 
    ท่ีมิชอบ  
3. ด้านการสร้างความรับรู้ความเข้าใจแก่ผู้มาใช้บริการ  
4. ด้านการสร้างความโปร่งใส ด้านการอ านวย 
    ความยุติธรรม 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 1.1  ประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีต ารวจ และประชาชน                        
ท่ีมาติดต่อขอรับบริการกับส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี  ช่วงระยะเวลา ต้ังแต่เดือนมกราคม-
ธันวาคม พ.ศ. 2563 
 1.2  กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีต ารวจ และประชาชน
ท่ีมาติดต่อขอรับบริการกับส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี  โดยผู้วิจัยได้ค านวณขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้การค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร (Infinite 
population) โดยใช้สูตรของ Cochran (1953) ระดับความเช่ือมั่น 95% สามารถค านวณขนาด                 
ของกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าได้ 385 คน ผู้วิจัยก าหนดกลุ่มตัวอย่างเป็น 400 คน โดยเป็นการเลือก                         
แบบบังเอิญ (Accidental sampling) และได้ก าหนดอัตราส่วนของผู้มารับบริการ ได้แก่เจ้าหน้าท่ี
ต ารวจและประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการกับส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี เป็นร้อยละ 30: 70 
โดยอ้างอิงข้อมูลผู้มาติดต่อขอรับบริการกับส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี ในปี พ.ศ. 2563 
(ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี , 2563, น, 12) ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นเจ้าหน้าท่ีต ารวจ              
จ านวน 120 คน และกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นประชาชน  จ านวน 280 คน  
 2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  2.1  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามท่ีแบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ 
                           ตอนท่ี 1 เป็นข้อค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่  เพศ ประเภท                    
ของผู้รับบริการ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list)  

                  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยก าหนดคุณภาพ                     
การให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี จ านวน 4 ด้าน 1) ด้านกระบวนการและการบริการ 
2) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3) ด้านโครงสร้างและสถานท่ีบริการ และ 4) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และช่องทางการส่ือสาร เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 5 ระดับ จ านวน 20 ข้อ  

                  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ                      
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเช่ือมั่นและไว้วางใจต่อ                          
การให้บริการ 2) ด้านการใช้มาตรการเพื่อสร้างภูมิคุ้มกันการแทรกแซงท่ีมิชอบ 3) ด้านการสร้าง
ความรับรู้ความเข้าใจแก่ ผู้มาใช้บริการ และ4) ด้านการสร้างความโปร่งใส ด้านการอ านวย                     
ความยุติธรรม เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 5 ระดับ จ านวน 20 ข้อ   
                    ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะ มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด 
  2.2  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือการวิจัย ได้แก่แบบสอบถามท้ังฉบับใช้
วิธีการตรวจสอบความถูกต้องในเนื้อหา (Content validity) โดย 1) มีอาจารย์ท่ีปรึกษาภาคนิพนธ์
และผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 2 ท่าน รวมเป็น 3 ท่าน ตรวจสอบความสอดคล้องของเนื้อหา วัตถุประสงค์               
การวิจัย การใช้ภาษาและความครอบคลุมของเนื้อหา 2) น าแบบสอบถามท่ีผ่านการหาความถูกต้อง
ในเนื้อหา (Content validity) ไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีคล้ายคลึงกันแต่ไม่ใช่                      
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ เจ้าหน้าท่ีต ารวจและประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการส านักงาน
อัยการจังหวัดพิมาย จ านวน 30 คน แล้วน ามาวิเคราะห์เพื่อหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใช้
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วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha-coefficient) โดยใช้สูตรของครอนบาค ได้ค่าความเช่ือมั่น 
เท่ากับ 0.953  

  3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
                 3.1  ขอความอนุเคราะห์จากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา                       
ในการออกหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูล ณ ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 
                 3.2  ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างด้วยตัวเองให้ครบตามจ านวน        
ท่ีก าหนด โดยมีเกณฑ์การแบ่งอัตราส่วนของเจ้าหน้าท่ีต ารวจและประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ
กับส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี ซึ่งจะท าการแจกเจ้าหน้าท่ีต ารวจท่ีมาติด ต่อขอรับบริการ
ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี จ านวน 120 คน และประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการกับส านักงาน
อัยการจังหวัดจันทบุรี จ านวน 280 คน รวมทั้งส้ิน จ านวน 400 คน 
                 3.3  น าข้อ มูล ท่ี ได้จากแบบสอบถามมาด า เนิน การตรวจสอบความถูก ต้อง                    
และความสมบูรณ์ ของข้อมูล 
                 3.4  น าข้อมูลท่ีได้มาท าการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์และสมมุติฐานของการวิจัย 

  4.  การวิเคราะห์ข้อมูล   
                 4.1  วิเคราะห์ระดับปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด
จันทบุรี โดยหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
                 4.2  วิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด
จันทบุรี  โดยหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
                 4.3  วิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด
จันทบุรี  โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Enter regression analysis) 

  5.  สถิติที่ใช้และการน าเสนอข้อมูล 
                 5.1  สถิติพื้นฐาน  ได้แก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใช้ในการน าเสนอข้อมูล
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อัยการจังหวัดจันทบุรี 
                 5.2  สถิติท่ีใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ  ได้แก่ การหาค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
                 5.3  สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน  ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ                
(Enter regression analysis)  ใช้ในการน าเสนอข้อมูลปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ                  
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี   
 
ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 
ปรากฏผลแสดงตามตาราง ดังนี้ 
 
 
 



146   Ratchaphruek Journal Vol. 20 No. 2 (May - August 2022)

วารสารราชพฤกษ์์ ปีีที่่� 20 ฉบัับที่่� 2 (พฤษภาคม - สิิงหาคม 2565)

ตารางท่ี 1  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยก าหนดคุณภาพ 
              การใหบ้ริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 
 
ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

 ระดับความ 
   คิดเห็น 

ล าดับท่ี 
 

1.  ด้านกระบวนการและการบริการ 
2.  ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ                       
3.  ด้านโครงสร้างและสถานท่ีบริการ  
4.  ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  
    และช่องทางการส่ือสาร 

 4.21 
4.25 
4.08 

 
3.90 

0.64 
0.61 
0.62 

 
0.70 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

2 
1 
3 
 
4 

ค่าเฉล่ียรวม                              4.11 0.54 มาก  
    
 จากตารางท่ี 1  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าปัจจัยท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการ                  
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X  = 4.11, S.D. = 0.54) และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านบุคลากรผู้ให้บริการเป็นปัจจัยท่ีสามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการ                   
ในระดับสูงสุด ( X= 4.25, S.D. = 0.61) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการและการบริการ ( X  = 4.21,                         
S.D. = 0.64) และด้านท่ีสามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการต่ าสุด คือ ด้านเทคโนโลยี ( X  = 3.90,                     
S.D. = 0.70) 
 
ตารางท่ี 2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
              ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 
 

คุณภาพการให้บริการของส านักงาน 
อัยการจังหวัดจันทบุรี 

ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ
คิดเห็น 

ล าดับท่ี 

1.  ด้านความเช่ือมั่นและไว้วางใจต่อการให้บริการ  
2.  ด้านการใช้มาตรการเพื่อสร้างภูมิคุ้มกัน 
     การแทรกแซงท่ีมิชอบ 
3.  ด้านการสร้างความรับรู้ความเข้าใจ 
     แก่ผู้มาใช้บริการ 
4.  ด้านการสร้างความโปร่งใสด้านการอ านวย 
     ความยุติธรรม 

3.99 
 

3.87 
 

3.83 
 

3.82 

0.64 
 

0.69 
 

0.68 
 

0.72 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

    1 
 

   2 
 

   3 
 

   4 
ค่าเฉล่ียรวม                              3.88 0.62 มาก  
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 จากตารางท่ี 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อัยการจังหวัดจันทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.88, S.D.= 0.62) และเมื่อพิจารณา                 
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือมั่นและไว้วางใจต่อการให้บริการ มีคุณภาพการให้บริการในระดับ
สูงสุด ( X  = 3.99, S.D. = 0.64) รองลงมา คือ ด้านการใช้มาตรการเพื่อสร้างภูมิคุ้มกันการแทรกแซง                     
ท่ีมิชอบ ( X  = 3.87, S.D. = 0.69) และด้านท่ีมีคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด
จันทบุรี ต่ าสุด คือ ด้านการสร้างความโปร่งใสด้านการอ านวยความยุติธรรม (X  = 3.82, S.D. = 0.72) 
 
ตารางท่ี 3  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณด้วยวิธี Enter ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
              ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t P 

B Std.Error  
ค่าคงท่ี (Contant)                                 0.556 0.157  3.544 0.000* 
1. ด้านกระบวนการและการบริการ             0.089 0.047 0.091 1.894 0.059 

2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ                      0.118 0.050 0.116 2.362 0.019* 
3. ด้านโครงสร้างและสถานท่ีบริการ           0.178 0.053 0.177 3.364 0.001* 
4. ด้านเทคโนโลยีและช่องทางการส่ือสาร     0.443 0.046 0.494 9.575 0.000* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
a  =  0.556       R2  =  0.597      Adjust  R2  =  0.593     S.E.est =  0.40070        

จากตารางท่ี 3 พบว่า ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการโดยรวม ส่งผลต่อคุณภาพ                  
การให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (x2) ด้านโครงสร้างและสถานท่ีบริการ (x3)  และด้าน
เทคโนโลยีและช่องทางการส่ือสาร (x4) ส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ
จังหวัดจันทบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ส่วนตัวแปรด้านกระบวนการและการบริการ 
(x1) ไม่มีผลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R Square) 
เท่ากับ 0.597 แสดงว่า ตัวแปรท้ัง 4 ด้าน ร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการให้บริการของส านักงาน
อัยการจังหวัดจันทบุรี ได้ร้อยละ 59.70  

  สมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงในรูปคะแนนดิบ คือ             
                                Ŷ   = a + b2 x2 + b3 x3+ b4 x4 

                  แทนค่า      Ŷ   = 0.556 + 0.118 x2 + 0.178 x3 + 0.443 x4….…..................(1) 

  สมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงในรูปคะแนนมาตรฐาน คือ    
   yẐ   = 2 x2 + 3 x3 + 4 x4   
    แทนค่า     yẐ   = 0.116x2 + 0.177x3 + 0.494x4…...……....….......................(2) 
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อภิปรายผล 
จากผลการวิจัย เรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด

จันทบุรี สามารถสรุปประเด็นส าคัญมาอภิปรายผลการวิจัย ได้ดังนี้ 
1.  ผลการศึกษาระดับปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องมาจาก ผู้รับบริการมีความคิดเห็นว่า  ปัจจัยก าหนดคุณภาพ                 
การให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีท้ัง 4 ด้าน สามารถตอบสนองต่อความต้องการ                   
ในการรับบริการได้ตามท่ีคาดหวัง และเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ตน จึงเห็นว่าปัจจัยก าหนดคุณภาพ                   
การให้บริการต่างๆ เหล่านี้ มีความสัมพันธ์กันซึ่งจะท าให้เกิดคุณภาพการให้บริการท่ีผู้รับบริการ                   
พึงพอใจ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการสูงสุด ได้แก่                             
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องจาก
ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี มีบุคลากรผู้ให้บริการท่ีมีความรู้ และทักษะความช านาญในงาน                   
ท่ีปฏิบัติ สอดคล้องกับแนวคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2560, น. 338-339) ในการก าหนดคุณภาพ
การให้บริการ มีปัจจัยท่ีส าคัญ 4 ประการ ประกอบด้วย 1) คน  2) กระบวนการ 3) เทคโนโลยี                         
และ4) พื้นท่ีบริการ ท้ังนี้ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีมีภารกิจหน้าท่ีเกี่ยวกับการอ านวย                     
ความสะดวกและช่วยเหลือทางด้านกฎหมายกับประชาชนหรือหน่วยงานต่างๆ ดังนั้นบุคลากรผู้ให้
บริการจึงต้องมีความรู้ทางวิชาชีพในการให้ค าปรึกษาปัญหากฎหมาย หรือการส่ังวินิจฉัยคดีท่ีต้องใช้
ความช านาญ ความเช่ียวชาญ ท่ียึดมั่นในความยุติธรรม ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต โปร่งใส 
ตรวจสอบได้ (ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี, 2564, น. 6)  

2.  ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด
จันทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เนื่องมาจากส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีได้น าแนวนโยบาย
การบริหารงานของส านักงานอัยการสูงสุดมาก าหนดเป็นนโยบายและแนวปฏิบัติของหน่วยงาน                     
ท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ โดยสรุป คือ การอ านวยความยุติธรรม การรักษาผลประโยชน์ของรัฐ
และการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน รวดเร็ว เป็นธรรม เสมอภาค โปร่งใส 
ตรวจสอบได้ และปราศจากการเลือกปฏิบัติ บูรณาการกับทุกหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในกระบวนการ
ยุติธรรม  น าเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมสมัยใหม่มาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน                      
ให้ประชาชนเข้าถึงกระบวนการยุติธรรมได้อย่างท่ัวถึง สะดวก และรวดเร็ว และส่งเสริมสนับสนุน                    
ให้บุคลากรของส านักงานยึดมั่น ในหลักคุณธรรม จริยธรรม มีจิตอาสา พัฒนาความรู้ความสามารถ
อย่างต่อเนื่อง (ส านักงานอัยการสูงสุด, 2562ก, น. 6) สอดคล้องกับงานวิจัยของรัตดามาศ  ค าสวนจิก 
(2559, น. 94) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดีศาล
จังหวัดร้อยเอ็ด  ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดี
ศาลจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

3.  ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี มี 3 ด้าน คือ 
ด้านเทคโนโลยีและช่องทางการส่ือสาร ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด
จันทบุรีในระดับสูงสุด รองลงมา คือ ด้านโครงสร้างและสถานท่ีบริการ และด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ตามล าดับ ส่วนปัจจัยด้านกระบวนการและการบริการไม่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
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อัยการจังหวัดจันทบุรี ปัจจัยท่ีส่งผลและไม่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด
จันทบุรี ท้ัง 4 ด้านสามารถอภิปรายได้ดังนี้ 
 3.1  ปัจจัยด้านเทคโนโลยีและช่องทางการส่ือสาร ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ                 
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีสูงสุด เนื่องจากส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีได้จัดพื้นท่ี
ประชาสัมพันธ์ ให้ค าแนะน า และอ านวยความสะดวกก่อนการเข้ารับบริการ  มีระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการให้บริการท่ีมีความถูกต้อง และหน่วยงานได้มีการน าเทคโนโลยีต่างๆ ท่ีทันสมัยมาใช้
ส าหรับการให้บริการ และมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีหลากหลาย เช่น ป้ายประชาสัมพันธ์ วารสาร 
เว็ปไซต์ เว็ปเพจ เฟชบุ๊ก หรืออ่ืนๆ ซึ่งระบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับผู้รับบริการ ใช้งานง่าย                  
ไม่ซับซ้อน สอดคล้องกับแนวนโยบายของส านักงานอัยการสูงสุด ข้อท่ี 3 การน าเทคโนโลยีดิจิทัล                      
และนวัตกรรมสมัยใหม่มาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานลดค่าใช้จ่ายท้ังภาครัฐและประชาชน 
ให้ประชาชนเข้าถึงกระบวนการยุติธรรมได้อย่างท่ัวถึง สะดวก และรวดเร็ว (ส านักงานอัยการสูงสุด, 
2562ก, น. 6) สอดคล้องกับ เทพศักด์ิ  บุญรัตนพันธ์  (2558, น. 14)  กล่าวถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการท่ีส าคัญปัจจัยหนึ่ง ได้แก่ ช่องทางการให้บริการ  คือ จะต้องมีช่องทาง                    
การให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และหลากหลายต่อการมารับบริการ 
 3.2  ปัจ จัยด้านโครงสร้างและสถาน ท่ีบริการ  ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ                          
ของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี เนื่องจากส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีได้จัดแบ่งกลุ่มงาน                  
การให้บริการเป็นสัดส่วนต่อการให้บริการ มีการจัดวัสดุอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ
และพร้อมให้บริการ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอรับบริการ น้ าด่ืม วารสารต่างๆ มีระบบการรักษาความ
ปลอดภัยท่ีดีและได้มาตรฐาน สถานท่ีให้บริการมีความกว้างขวางเพียงพอต่อผู้มารับบริการ และมี
ความสะอาด สวยงาม สร้างบรรยากาศท่ีดีให้กับผู้รับบริการ สอดคล้องกับ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2560, 
น. 339) ได้กล่าวถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีส าคัญปัจจัยหนึ่ง ได้แก่ พื้นท่ีบริการ 
(Service cope) องค์การบริการควรจัดพื้นท่ีบริการให้มีความสะดวกแก่ลูกค้า มีส่ิงท่ีเป็นสัญญาณ 
สัญลักษณ์ท่ีจะสามารถเห็นได้ชัดเจน สะดวก สะอาด กว้างขวางเพียงพอ และมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกครบครันส าหรับการใช้บริการ ประกอบด้วย สัญญาณ สัญลักษณ์ และอื่นๆ การจัดผัง/พื้นท่ี
ให้บริการสภาพรอบนอก 
 3.3  ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ
จังหวัดจันทบุรี เนื่องจากบุคลากรผู้ให้บริการมีหน้าท่ีในการติดต่อประสานงานกับผู้รับบริการโดยตรง 
บุคลากรผู้ให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในงานท่ีปฏิบัติ 
ให้บริการด้านกฎหมายและด้านอื่นๆ แก่ผู้มารับบริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เป็นธรรม เสมอภาค 
โปร่งใส ตรวจสอบได้ บุคลากรผู้ให้บริการได้รับการส่งเสริมให้ยึดมั่นในหลักคุณธรรม จริยธรรม มีจิต
อาสา และพัฒนาความรู้ความสามารถโดยผ่านกระบวนการอบรมสัมมนา หรือศึกษาดูงานอย่าง
ต่อเนื่อง สอดคล้องกับ ณัฐกรณ์  ยาวขันแก้ว (2560, น. 45) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการในประเด็น การสร้างความมั่นใจในด้านบริการ (Assurance) คือ บุคลากรผู้ให้บริการต้องมี
ความรู้ ความสามารถ มีทักษะ สุภาพ ซื่อสัตย์ และเป็นมืออาชีพ สามารถส่ือสารให้ผู้มารับบริการเกิด
ความเช่ือถือ และมั่นใจในการให้บริการ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ  พรไพรินทร์  พฤฒิรัตน์ 
(2560, น. 77) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ



150   Ratchaphruek Journal Vol. 20 No. 2 (May - August 2022)

วารสารราชพฤกษ์์ ปีีที่่� 20 ฉบัับที่่� 2 (พฤษภาคม - สิิงหาคม 2565)

และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครราชสีมา ท่ีพบว่า ปัจจัยด้านบุคลากร                       
ผู้ให้บริการส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือ                      
ทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดนครราชสีมา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 3.4  ปัจจัยด้านกระบวนการและการบริการ ไม่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี ท้ังนี้ ถึงแม้ว่าส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรีจะมีกระบวนการ                
และการบริการท่ีมีความถูกต้อง ชัดเจน มีการด าเนินงานตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบ มีความพร้อม
ด้านเอกสาร และข้อมูลสารสนเทศท่ีจ าเป็น  มีบริการให้ค าแนะน าปรึกษาด้านคดีความ หรือปัญหา
ต่างๆส าหรับผู้รับบริการ และมีระบบการให้บริการท่ีไม่ซับซ้อนแล้ว แต่การท่ีไม่ส่งผลต่อคุณภาพ               
การให้บริการอาจเนื่องมาจาก กระบวนการและการบริการต่างๆ ยังไม่เป็นไปตามความคาดหวัง                 
ของผู้รับบริการ เช่น การให้บริการทางคดีความบางคดีอาจต้องใช้ระยะเวลา และขั้นตอนการ
ด าเนินการท่ียาวนานในการให้บริการ หรือจ านวนคดีความในแต่ละวันมีจ านวนมากซึ่งบุคลากร                
ผู้ให้บริการต้องใช้ระยะเวลาและความละเอียดรอบคอบในการตรวจส านวน หรือเอกสารส าคัญต่างๆ
อย่างถี่ถ้วน จึงท าให้กระบวนการและการบริการเกิดความล่าช้า ไม่เป็นไปตามท่ีผู้รับบริการคาดหวัง 
อีกประเด็นท่ีส าคัญคือส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ด้านเอกสาร และข้อมูลสารสนเทศท่ีส านักงาน
อัยการจังหวัดจันทบุรีได้ก าหนด หรือได้จัดเตรียมไว้ส าหรับผู้รับบริการ อาจไม่ใช่ส่ิงท่ีผู้รับบริการ
ต้องการโดยตรง เพราะบริบทของส านักงานอัยการจังหวัดจันทบุรี มุ่งเน้นการให้บริการด้านกฎหมาย
ตามหลักนิติธรรม ซึ่งสอดคล้องกับค าให้สัมภาษณ์ของนายขวัญไพร จันทนา อัยการจังหวัดจันทบุรี 
กล่าวว่า ผู้รับบริการส่วนมากจะเป็นผู้ท่ีได้รับความเดือดร้อนด้านคดีความและมีข้อขัดข้องใจ                            
ในการด าเนินการตามข้ันตอนต่างๆ จึงมาขอรับค าปรึกษาเพื่อการด าเนินการท่ีถูกต้อง เมื่อผู้รับบริการ
ได้รับการให้บริการตามส่ิงท่ีมุ่งหวังแล้ว กระบวนการการบริการอื่นๆ ส่ิงอ านวยความสะดวกอื่นๆ 
หรือระบบต่างๆท่ีจัดไว้ให้จึงไม่ใช่ส่ิงท่ีผู้รับบริการค านึงถึงว่าจะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการหรือไม่ 
(ขวัญไพร  จันทนา, การส่ือสารระหว่างบุคคล, 21 ธันวาคม 2564) 
 
ข้อเสนอแนะ 

1.  ข้อเสนอแนะจากการวิจัยในคร้ังนี้ 
 1.1  ควรส่งเสริมและพัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและช่องทางการส่ือสารให้มี        
ความพร้อม ทันสมัย และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และควรส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรผู้รับบริการ
ด้านการจัดอบรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัยอย่างสม่ าเสมอ จัดให้มีผู้ดูแลระบบท่ีจะคอยดูแล 
ปรับปรุง และพัฒนาระบบให้มีความทันสมัย ควรจัดท าหรือมีระบบแอปพลิเคชันท่ีผู้มารับบริการ
สามารถเข้าถึงและใช้งานได้โดยง่าย และครอบคลุมทุกกลุ่มงาน มีการระบบการประเมินผลการใช้งาน
เทคโนโลยีสารสนเทศและช่องทางการส่ือสาร อย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ ส าหรับการพัฒนาให้ดียิ่งๆ             
ขึ้นไป 
 1.2  ควรส่งเสริมและพัฒนาการจัดสัดส่วนกลุ่มงานการให้บริการท่ีเป็นเอกเทศ                      
ป้ายประชาสัมพันธ์ของแต่กลุ่มงานท่ีชัดเจน สังเกตได้ ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงการบริการของแต่ละ
กลุ่มงานได้ง่ายหลากหลายช่องทาง ควรส่งเสริมและพัฒนาส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ส าหรับ
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ผู้รับบริการ จัดหาวัสดุอุปกรณ์อย่างครบถ้วนและเพียงพอ ให้ความส าคัญกับสถานท่ีรอรับบริการ  
ต้องเพียงพอ สะอาด และปลอดภัย  
 1.3  ควรส่งเสริมกิจกรรมสร้างความตระหนักด้านความซื่อสัตย์ สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าท่ี และไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ด้วยการจัดเข้าค่ายอบรม จัดกิจกรรมส่งเสริมและพัฒนา
คุณธรรม จริยธรรม อย่างต่อเนื่อง ควรมีการส ารวจความต้องการในการพัฒนาบุคลากร เพื่อน าข้อมูล
ท่ีได้มาวิเคราะห์และวางแผนการส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ มีการปรับปรุงรูปแบบ
กิจกรรมการพัฒนาบุคลากร ให้มีความทันสมัย เพื่อพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ ความเช่ียวชาญ
ในงานท่ีปฏิบัติ รวมท้ังสนับสนุนด้านการศึกษา และงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับการพัฒนาองค์กร การบริหาร
จัดการความรู้ นวัตกรรมใหม่ๆ มาใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของบุคลากร              
ท่ีปฏิบัติงานให้มีศักยภาพในการให้บริการท่ีมีคุณภาพต่อไป 
 1.4  ควรเน้นย้ าและสร้างความตระหนักในการให้บริการอย่างเสมอภาค และไม่เลือก
ปฏิบั ติ สร้างความเช่ือมั่นและไว้วางใจต่อการให้บริการด้วยการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้                       
ความเช่ียวชาญ เพื่อสามารถสร้างการรับรู้ และเข้าใจให้กับผู้รับบริการได้ตามความคาดหวัง เน้นย้ า
การปฏิบัติงานด้านการอ านวยความยุติธรรมต้องเป็นไปอย่างชัดเจน โปร่งใส และสามารถตรวจสอบ
ได้ จัดให้มีระบบการควบคุม ตรวจสอบ ติดตาม และมีมาตรการป้องกันการคุ้มครองสิทธิ                     
และช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน  

2.  ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
 2.1  ควรศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานของบุคลากรส านักงานอัยการ
จังหวัดจันทบุรี 
 2.2  ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการจังหวัด หรือสาขา
อื่นๆ 
 
กิตติกรรมประกาศ  

งานวิจัยนี้ได้รับทุนอุดหนุนการวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
ประจ าปีการศึกษา 2564 
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