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บทคดัย่อ 
 

การวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ี
มีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลารับบริการ และสถานภาพบุคคล ต่างกนัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ รวมถึงขอ้เสนอแนะ ในการพฒันาคุณภาพการให้ 
บริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดจ านวน 
369 คนโดยใชว้ธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental  Random  Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วจิยัเป็นแบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั .90 สถิติท่ี
ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)ค่าเฉล่ีย (Mean)   
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) และการทดสอบสมมติฐานใช้ สถิติในการ
เปรียบเทียบ คือ t-test  และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA : F-test  )  
โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวจิยัพบวา่ 

  1. ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดั
ร้อยเอด็โดยรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัดีทุกดา้น เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไป นอ้ย ดงัน้ี ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นความ
ความพึงพอใจ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความรวดเร็ว ดา้นสนองตอบความตอ้งการ ดา้นความ
เป็นธรรม ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความสะดวกสบาย และดา้นความทัว่ถึง              
               2. ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ของผูรั้บบริการท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลารับบริการ  



 ค 

และ สถานภาพบุคคล ต่างกนั พบวา่ โดยรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนัทางสถิติท่ี 
ระดบั .05 
  3. ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดั
ร้อยเอด็ ท่ีมีค่าความถ่ีสูงสุดจ าแนกเป็นรายดา้น ดงัน้ี ควรเพิ่มบุคลากรในการท างานให้
เหมาะสมกบัปริมาณงาน ควรมีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการติดต่อ ควรเพิ่มช่อง
ทางการใหบ้ริการมากข้ึน ควรมีบตัรคิวในการติดต่อ ควรมีเจา้หนา้ท่ีของศาลโดยตรงแนะน า
ประชาชนในการติดต่อกบัศาล กรณีเกิดปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขโดยเร็ว โดยเฉพาะใกลปิ้ด
ท าการ ควรมีตูรั้บฟังความคิดเห็น และพิจารณาปรับปรุงการใหบ้ริการ ควรมีบอร์ดใหญ่แจง้
ขั้นตอนการติดต่อกบัศาลทุกเร่ือง ควรมีเจา้หนา้ท่ีช่วยอธิบายการติดต่อกบัศาล ควรมีการให้
ความรู้กบัประชาชนทัว่ไปในการติดต่องานกบัศาลโดยอาจร่วมมือกบัองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน 
และก านนั ผูใ้หญ่บา้น 



 ง 

TITLE :   The Opinion of the Service Recipients towards the Service Quality of Legal  
    Section, Roi-et Provincial Court. 
AUTHOR :  Ratdamat  Khamsuankik DEGREE : M.P.A. (Public administration) 
ADVISORS :  Asst.Prof.Dr.Watcharin  Sutthisai    Major Advisor 
    Asst.Prof.Dr.Somkiet  Kietjareon    Co-advisor  
 

    RAJABHAT MAHASARAKHAM UNIVERSITY, 2016  

 

ABSTRACT 
 
 The purposes of this research were to study and to compare the opinion of the service  
recipients classified by gender, education level, occupation, period of service and personnel 
status towards the service of Legal Section, Roi-et Provincial Court including their 
suggestions to improve the service quality. The samples were 369 service recipients at Legal 
Section, Roi-et Provincial Court selected through accidental random sampling  technique. 
The questionnaire was used for collecting  data with the reliability value at .90. The statistics 
used were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and One way ANOVA with  
the statistic significant level at .05. 

 The results are as follow: 

 1. The opinion of the service recipients towards the service of Legal Section, 
Roi-et Provincial Court as a whole was rated at good level. Considered by aspect, all aspects, 
rated at good level, which placed in descending order of means were; the efficiency, the 
service readiness, the respond of satisfaction, the equity, the fast quality service, the respond 
of needs, the fairness service, the continuity, the convenience and the thoroughly.    

        2. As the comparison of the opinion of the service recipients classified  by 
gender, education level, occupation, period of service and personnel status towards the 
service of Legal Section, Roi-et Provincial Court as a whole  and by aspects was not different 
by the statistic at  .05  level .     



 จ 

                  3. The highest frequency suggestions of each aspect were as follows; There 
should be more service officers in case section, there should be informative officers to 
explain the steps in work communicating, there should be more service channels, the queue 
cards should be utilized,  there should be the court officer to introduce the people in 
communicating with the court, the problems should be solved especially before the closing 
time, the opinion box should be installed for improving the service, the steps in 
communicating with the court should be shown, the people should be educated in 
communicating with the court by cooperating with the local government offices or with the 
sub-district or village heads. 



กติตกิรรมประกาศ 
 

 วทิยานิพนธ์เล่มน้ี ส าเร็จไดด้ว้ยความอนุเคราะห์ของศาลจงัหวดัร้อยเอด็ท่ีใหก้าร
สนบัสนุนการศึกษาของขา้ราชการศาล ขอขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วชัรินทร์  สุทธิศยั อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกั และ
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สมเกียรติ  เกียรติเจริญ อาจารยท่ี์ปรึกษาร่วม รองศาสตราจารย ์ดร. 
ยภุาพร  ยภุาศ ผูแ้ทนบณัฑิตวทิยาลยั ดาบต ารวจ ดร.สุทธิพนัธ์  อรัญญวาส ผูท้รงคุณวุฒิท่ี
กรุณาใหค้  าแนะน าท่ีมีประโยชน์ยิง่ ท  าใหว้ทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์    
  ขอขอบพระคุณ ผูเ้ชียวชาญพิจารณาความสอดคลอ้งของเคร่ืองมือการวจิยัทั้ง 3 ท่าน 
คือ นายก่อโชค  บุตรชยั ผูพ้ิพากษาประจ าศาลแพง่ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหา อาจารย ์ดร.กุศล   
ศรีสารคาม ครูช านาญการพิเศษโรงเรียนพลาญชยัพิทยาคม ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการวดัผล
ประเมินผล และอาจารยน์อ้ย พนัธ์ุศิลา ครูช านาญการพิเศษโรงเรียนบา้นพะยอม อ าเภอจงัหาร 
จงัหวดัร้อยเอด็ เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบดา้นภาษา   
 ขอขอบพระคุณผูรั้บบริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งทุกท่าน
ท่ีกรุณาเสียสละเวลาอนัมีค่าของท่านตอบแบบสอบถามดว้ยความเตม็ใจยิง่ 
 ขอกราบขอบพระคุณอยา่งสูง ผูมี้พระคุณอนัยิง่ใหญ่ของผูว้จิยั คือคุณพ่อบูรพา และ 
คุณแม่ชนาธินาถ  ค  าสวนจิก ท่ีเป็นก าลงัใจส าคญัท าใหก้ารวจิยัคร้ังน้ีประสบความส าเร็จดว้ย
ความภาคภูมิใจเป็นอยา่งยิง่ 
 คุณค่าและประโยชน์จากการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัขอมอบเป็นเคร่ืองบูชาพระคุณของ   
อาจารยผ์ูป้ระสิทธ์ิประสาทความรู้ทุกท่าน 
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บทที ่1 

บทน า 

ภูมหิลงั 

 ระบบราชการไทยมีโครงสร้างขนาดใหญ่ โดยเฉพาะราชการส่วนกลางมีกระทรวง 
ทบวง  กรม จ านวนมาก  บางหน่วยงานมีการท างานท่ีซ ้ าซอ้น มีสายบงัคบับญัชาหลายขั้นตอน
ไม่คล่องตวัการบริหารจดัการ ซ่ึงเป็นผลใหเ้กิดความล่าชา้ ไม่ทนัเหตุการณ์ ไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดดี้เท่าท่ีควรจะเป็น ประกอบกบัมีปัญหาการทุจริต
คอรัปชัน่ เจา้หนา้ท่ีของรัฐมุ่งหาผลประโยชน์ส่วนตนโดยไม่ค  านึงถึงประโยชน์ส่วนรวม  
สภาพปัญหาของระบบราชการดงักล่าว จ าเป็นท่ีตอ้งไดรั้บการแกไ้ขโดยเร็ว รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 เป็นกฎหมายท่ีมุ่งแกปั้ญหาดงักล่าว โดยบญัญติัไวใ้น
มาตรา 81 (1) ก าหนดให้หน่วยงานดูแลใหมี้การปฏิบติัและบงัคบัการใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย
อยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว เป็นธรรม และทัว่ถึง ส่งเสริมการใหค้วามช่วยเหลือและใหค้วามรู้ทาง
กฎหมายแก่ประชาชน และจดัระบบกระบวนการยติุธรรมใหมี้ประสิทธิภาพโดยใหป้ระชาชน
และองคก์รวชิาชีพมีส่วนร่วมในกระบวนการยติุธรรมและช่วยเหลือประชาชนทางกฎหมาย  
จากบทบญัญติัดงักล่าว สะทอ้นเห็นวา่รัฐธรรมนูญมีความประสงคใ์หมี้ความช่วยเหลือ
ประชาชนใหมี้คุณภาพ รวดเร็ว และเป็นธรรม ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและ
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ทิศทางการพฒันาของประเทศ (ชชัวาล  ทตัศิวชั.  2552 : 106) 
 นอกจากนั้น ไดมี้การปฏิรูประบบราชการโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการใหก้าร
บริหารราชการแผน่ดินมีประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนการปฏิบติังานโดยไม่จ  าเป็น ปรับปรุงวธีิการ
บริหารราชการใหเ้หมาะสมกบัสภาพการณ์ปัจจุบนั อ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ (ขวญันภา  สุชขคร, 2548 : 
ออนไลน์) รัฐบาลจึงไดว้างกรอบการปฏิบติัราชการตามหลกัธรรมธิบาล (Good Governance) 
โดยอาศยัอ านาจตามมาตรา 3/1 แห่งพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2535 
(แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2545) ตรา “พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546” ข้ึนใชบ้งัคบั เพื่อเป็นแนวทางการปฏิบติัราชการของทุกส่วนราชการ
ท่ีตอ้งน าไปปฏิบติัตามซ่ึงพระราชกฤษฎีกาฉบบัดงักล่าวไดก้ าหนดถึงเป้าหมายต่าง ๆ ในการ
ปฏิบติัราชการท่ีดีพร้อมทั้งรายละเอียดและวธีิการท่ีจะน าไปสู่เป้าหมายนั้น และการให้บริการท่ี



2 

 

มีคุณภาพของภาครัฐเป็นหน่ึงของเป้าหมาย นัน่คือ การท่ีองคก์รของรัฐจดับริการต่างๆ ใหแ้ก่
ประชาชน อยา่งเท่าเทียมกนัและเสมอภาคกนัอยา่งครอบคลุมทัว่ถึงมากข้ึน โดยมีเจา้หนา้ท่ีของ
รัฐ คือขา้ราชการหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผูน้ าคุณภาพนั้นสู่ประชาชน เพื่อใหป้ระชาชนมี
ความอยูดี่กินดี มีความมัน่คงปลอดภยัทั้งในชีวติและทรัพยสิ์น เพิ่มมูลค่าการด าเนินชีวิต 
ประจ าวนัใหท้นัต่อวถีิการเปล่ียนแปลงทางสังคม การเมือง และเศรษฐกิจ (สงขลา  วชิยัขทัคะ, 
2549 : ออนไลน์) ศาลยติุธรรมเป็นสถาบนัท่ีใชอ้  านาจตุลาการซ่ึงเป็นหน่ึงในอ านาจอธิปไตย
ของประเทศ  ระบบศาลของไทยเร่ิมมีมาตั้งแต่สมยักรุงสุโขทยั โดยมีพระมหากษตัริยท์รงใช้
อ านาจตุลาการในการพิจารณาพิพากษาคดีใหแ้ก่ประชาชน ต่อมาเม่ือปี พ.ศ. 2478 ไดมี้การ
ประกาศใชพ้ระธรรมนูญศาลยติุธรรมแบ่งแยกงานศาลยติุธรรมออกต่างหากจากกนัเป็นสอง
ฝ่ายคือ งานธุรการ และงานตุลาการ โดยใหรั้ฐมนตรีวา่การกระทรวงยติุธรรมเป็นผูรั้บผดิชอบ
งานธุรการ ส่วนงานตุลาการคือการพิจารณาพิพากษาคดีเป็นอ านาจของคณะกรรมการตุลาการ
โดยเฉพาะซ่ึงมีอ านาจหนา้ท่ีในการอ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนอยา่งเท่าเทียมกนัภายใต้
สิทธิแห่งกฎหมาย  โดยเป้าหมายส าคญัของศาลยติุธรรมคือ การปฏิบติังานดา้นอ านวยความ
ยติุธรรมแก่ประชาชน จดัให้มีการบริการดว้ยความรวดเร็ว และมีคุณภาพ และในการ
ปฏิบติังานของศาลยติุธรรมท่ีผา่นมามีการประเมินตวัเลขสถิติคดีท่ีเขา้สู่ศาลและสถิติคดีท่ีคัง่
คา้งในศาล ต่อมาก็ไดมี้การปรับปรุงพฒันาปฏิบติัจากยทุธศาสตร์ต่าง ๆ เช่น ยทุธศาสตร์การ
ปฏิบติังาน การบริหารจดัการ การใชค้นใหเ้หมาะสมกบังาน การใชง้บประมาณท่ีเหมาะสม 
การประชาสัมพนัธ์และคุณภาพการใหบ้ริการ นัน่คือ การพิจารณาดา้นผูรั้บบริการวา่ไดรั้บ
บริการตามท่ีตอ้งหรือไม่ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ หรือมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยา่งไร เพียงใด   
 รัฐบาลไดเ้ล็งเห็นความส าคญัในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ เน่ืองจากการใหบ้ริการท่ีดี
ถือเป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จ และเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์าร จึงไดมี้การประกาศใช้
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2545 โดยท่ีเป็นการปรับปรุงระบบบริหาร
ราชการเพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานตอบสนองต่อการพฒันาประเทศและการใหบ้ริการแก่
ประชาชนไดอ้ยา่งมีคุณภาพยิง่ข้ึน โดยก าหนดใหก้ารบริหารราชการแนวทางใหม่ตอ้งมีการ
ก าหนด นโยบาย เป้าหมาย และแผนการปฏิบติังานเพื่อให้สามารถประเมินผลการปฏิบติั
ราชการในแต่ละระดบัไดอ้ยา่งชดัเจน มีกรอบการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีเป็นแนวทางใน
การก ากบัการก าหนดนโยบายและการปฏิบติัราชการ 
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 ปัจจุบนัมีผูส้นใจการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของศาลยติุธรรม เช่น 
งานวจิยัของ ประชา  ล้ิมวงษท์อง  (2551 : 90) ไดว้จิยัคุณภาพการใหบ้ริการงานธุรการคดีใน
ศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวจิยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็น
ดว้ยกบัคุณภาพใหบ้ริการคดีในศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง งานวจิยัของ สมชยั  บุตรบวัพนัธ์  (2551 : 88) ไดว้จิยัความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ ศาลจงัหวดัชยันาท พบวา่ ความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัชยันาท โดยรวม อยู่
ในระดบัมาก : ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นวา่ งานบริการของศาลยติุธรรมไดรั้บความสนใจในการศึกษาวจิยั
เพื่อน าไปสู่การพฒันาต่อไป 
 ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ตั้งอยู ่ถนนสุริยเดชบ ารุง ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จงัหวดั
ร้อยเอด็ แต่เดิมศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ไดป้ลูกสร้างข้ึนมีลกัษณะเพียงเป็นท่ีท าการชัว่คราว คือ ตวั
ท่ีท าการ ศาลกั้นดว้ยไมไ้ผส่านขดัแตะโดยรอบ หลงัคามุงดว้ยหญา้แฝก ต่อไดด้ าเนินการ
ก่อสร้างอาคารใหม่ และสร้างเสร็จเม่ือวนัท่ี 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2494 ไดท้  าพิธีเปิดอยา่งเป็น
ทางการ เม่ือวนัท่ี 26 ตุลาคม พ.ศ. 2495 เน่ืองจากปริมาณงานคดีไดเ้พิ่มมากข้ึน และอาคารศาล
ท่ีเปิดท าการมาหลายปี สภาพทรุดโทรมลง ท าใหมี้สภาพท่ีคบัแคบไม่เหมาะสมท่ีจะรองรับกบั
ปริมาณงานท่ีเพิ่มมากข้ึนทุก ๆ ปี ดงันั้นในปีงบประมาณ พ.ศ. 2530 กระทรวงยติุธรรมไดรั้บ
จดัสรรงบประมาณ จดัสร้างเป็นอาคารทรงไทยขนาด 14 บลัลงัก ์ และสมเด็จพระบรมโอรสาธิ
ราชสยามมกุฎราชกุมาร ไดเ้สด็จพระราชด าเนินทรงประกอบพิธีวางศิลาฤกษ ์ณ ท่ีท าการ
อาคารศาลจงัหวดัร้อยเอด็แห่งใหม่น้ี และเปิดใหบ้ริการแก่ประชาชนติดต่อราชการศาล  
ตลอดจนผูพ้ิพากษาด าเนินกระบวนพิจารณาตดัสินอรรคดี ตั้งแต่วนัท่ี 5 ตุลาคม พ.ศ. 2535เป็น
ตน้มา ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัในเร่ืองการใหบ้ริการ ไดมี้การปลูกจิตส านึก
ใหบ้ริการแก่บุคลากรทุกคนในศาลท่ีพร้อมรับใชป้ระชาชนเพื่อใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถึง
กระบวนการยติุธรรมไดด้ว้ยความสะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ประหยดั เสมอภาค และทัว่ถึง ซ่ึง
เป็นไปตามนโยบายของประธานศาลฎีกาประกอบกบัแผนยทุธศาสตร์ศาลยติุธรรม พ.ศ.  2557 
– 2560 ในยทุธศาสตร์ท่ี 5 “ยกระดบัระบบงานธุรการศาล ระบบงานส่งเสริมงานตุลาการ และ
การใหบ้ริการประชาชน ใหมี้คุณภาพ มีมาตรฐานและมีสมรรถนะสูง พร้อมเขา้สู่ประชาคม
อาเซียน” ศาลยติุธรรมมีการพฒันาระบบงานธุรการศาล และระบบงานส่งเสริมงานตุลาการ ให้
มีมาตรฐานระดบัสากลและมีขีดสมรรถนะสูงในการสนบัสนุนการอ านวยความยติุธรรมให้
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ด าเนินไปดว้ยความสะดวก รวดเร็ว รวมทั้งมีระบบการให้บริการประชาชนท่ีมีคุณภาพสูงสุด” 
(ศาลจงัหวดัร้อยเอด็.  2556 : 12) 
 พนกังานตอ้นรับประจ าศาลจงัหวดัร้อยเอด็มีบทบาทหนา้ท่ีในการใหบ้ริการเพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่คู่ความตลอดจนประชาชนผูม้าติดต่อราชการ โดยใหค้  าปรึกษาแนะน า
ใหเ้กิดความกระจ่าง ซ่ึงความหมายของการตอ้นรับและบริการ คือ การรับรองและการใหค้วาม
ช่วยเหลือแก่ผูม้าติดต่อดว้ยความเป็นมิตรและให้ความเอาใจใส่ ท าให้ผูม้าติดต่อเกิดความสะดวก  
และไดรั้บความพึงพอใจ ในการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ มีประชาชนมาติดต่อ
อยา่งต่อเน่ือง และแต่ละคดีตอ้งใชเ้วลามากนอ้ยต่างกนั เพราะกฎหมายเป็นเร่ืองละเอียด ชดัเจน
เจา้หนา้ท่ีพยายามท าใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งยิง่ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนเพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจโดยการจดัสรรบุคลากร เคร่ืองมือ และ
อุปกรณ์ใหส้อดคลอ้งตรงกบังานท่ีบริการผูรั้บบริการ อยา่งไรก็ตามในการใหบ้ริการของส่วน
คดีนั้นยงัไม่มีการศึกษาวจิยัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ผูว้จิยัใน
ฐานะท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของส่วนคดีจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด เพื่อน าผลการวิจยัเสนอใน
การปรับปรุงคุณภาพการบริการ ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
     

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
ช่วงเวลาการรับบริการและสถานภาพบุคคล ต่างกนัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาล
จงัหวดัร้อยเอด็   

3. เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดั
ร้อยเอด็ 
 

สมมติฐานของการวจิัย 
1. ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดั

ร้อยเอด็อยูใ่นระดบัดี 



5 

 

 2. ผูรั้บบริการท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพช่วงเวลารับบริการและสถานภาพบุคคล
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็แตกต่างกนั 
 

ขอบเขตของการวจิัย 

 การวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดขอบเขตการวิจยั  ดงัน้ี 

 1. ขอบเขตด้านเนือ้หา 

  ในการวจิยัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้จิยัก  าหนดขอบเขตดา้นเน้ือหาตามแนวคิดของ ศุภชยั  ยาวะประภาษ  (2550 : 
9 – 19 )จ านวน 10 ดา้น ดงัน้ี 
   1.1 ดา้นประสิทธิภาพ 
   1.2 ดา้นความรวดเร็ว 
   1.3 ดา้นความทัว่ถึง 
   1.4 ดา้นความเสมอภาค 
   1.5 ดา้นความเป็นธรรม 
   1.6 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
   1.7 ดา้นความพึงพอใจ 
   1.8 ดา้นความต่อเน่ือง 
   1.9 ดา้นความสะดวกสบาย 
   1.10 ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

 2. ขอบเขตด้านพืน้ที ่   

  ผูว้จิยัไดก้  าหนดเขตพื้นท่ีในการวจิยั คือศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด ต าบลในเมือง  อ าเภอ
เมือง จงัหวดัร้อยเอด็    

 3. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

  3.1 ประชากร ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ จ  านวน 4,687 
คน (ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด.  2557) 
  3.2 กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด จ านวน  
369 คน โดยค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของ ทาโร ยามาเน่ (Yamane. 1973 : 727)  
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 4. ขอบเขตด้านตัวแปร 

  4.1 ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถามประกอบดว้ย 
   4.1.1 เพศ 
   4.1.2 ระดบัการศึกษา 
   4.1.3 อาชีพ 
   4.1.4 ช่วงเวลาการรับบริการ 
   4.1.5 สถานภาพบุคคล 
  4.2. ตวัแปรตาม (Dependent variable) ไดแ้ก่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดประกอบดว้ย 10 ดา้น  ดงัน้ี 
   4.2.1 ดา้นประสิทธิภาพ 
   4.2.2 ดา้นความรวดเร็ว 
   4.2.3 ดา้นความทัว่ถึง 
   4.2.4 ดา้นความเสมอภาค 
   4.2.5 ดา้นความเป็นธรรม 
   4.2.6 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
   4.2.7 ดา้นความพึงพอใจ 
   4.2.8 ดา้นความต่อเน่ือง 
   4.2.9 ดา้นความสะดวกสบาย 
   4.2.10 ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

ความคิดเห็น หมายถึง ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกถึงความคิด เหตุผล อารมณ์และ
ความรู้สึก ของแต่ละบุคคล การโดยอาศยั พื้นความรู้ประสบการณ์การท างานในการวจิยัคร้ังน้ี  
หมายถึง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ในการวจิยัคร้ังน้ี หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 10 ดา้นดงัน้ี 
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 1. ดา้นประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ท่ี
เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในการปฏิบติังาน ปฏิบติังานถูกตอ้ง ตรงตามวตัถุประสงคข์องงาน และ
ติดตามผลหลงัจากการใหบ้ริการแลว้ 

 2. ดา้นความรวดเร็ว หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ท่ี 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทนัเวลาท่ีก าหนดไวล้ดเอกสารหลกัฐานท่ีไม่จ  าเป็นลงลดขั้นตอนในการ
ปฏิบติังานท่ีไม่จ าเป็น และแจง้ใหท้ราบระยะเวลาในการใหบ้ริการ 

 3. ดา้นความทัว่ถึง หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีการ
ประชาสัมพนัธ์ระเบียบวธีิปฏิบติัอยา่งทัว่ถึงมีช่องการให้บริการอยา่งเพียงพอเจา้หนา้ท่ีมี
จ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ และมีช่องทางการติดต่อขอรับบริการไดห้ลายช่องทาง อาทิ 
การยืน่ค  าร้องขอผา่นทางโทรสาร ไปรษณีย ์เวบ็ไซด์ 
  4. ดา้นความเสมอภาค หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมี
การจดัล าดบัก่อน-หลงั ส าหรับผูม้าขอรับบริการเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคกบัทุกอาชีพ
บริการเขียนค าร้องเอกสาร ต่าง ๆ ใหก้บัผูด้อ้ยโอกาส และใหค้วามสะดวกกบัทุกคนอยา่งเสมอ
ภาคกนั 
  5. ดา้นความเป็นธรรม หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ี
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมกบัทุกคนใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมกบัอาชีพ มีการ
ประกาศช้ีแจงเร่ืองท่ีถูกร้องเรียนใหป้ระชาชนทราบและประชาชนสามารถร้องเรียนไดก้รณี
ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการใหบ้ริการ 
  6. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดั
ร้อยเอด็ท่ีการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ปัญหาของผูรั้บบริการไดรั้บการ
แกไ้ขอยา่งทนัท่วงที เจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี และ
ประชาชนไดรั้บบริการ คุม้ค่า คุม้ประโยชน์ 
  7. ดา้นความพึงพอใจ หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ี
เจา้หนา้ท่ีสอบถามท่านเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการมีตูรั้บความคิดเห็น คอยรับการ
ร้องเรียน ค าร้องทุกข ์หรือค าแนะน าจากประชาชนมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีนัง่
คอย บริการ หอ้งน ้า และอาคารสถานท่ีท่ีใชใ้นการใหบ้ริการสะอาดสวยงาม 

 8. ดา้นความต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมี
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ มีการแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้ ใหป้ระชาชนไดรั้บรู้ถึง
ขั้นตอนการพิจารณาคดี มีคู่มือต่าง ๆ เพื่อแนะน าประชาชน ในขั้นตอนการติดต่องาน ในกรณีท่ี
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ท่านมาใชบ้ริการใกลเ้วลาพกัเท่ียง หรือเลิกงาน เจา้หนา้ท่ีจะใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้
เสร็จ 

 9. ดา้นความสะดวกสบาย หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดท่ี
มีป้ายประชาสัมพนัธ์และอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการปฏิบติังาน
และใหบ้ริการทนัสมยั มีสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้ารับบริการอยา่งเพียงพอและมีเจา้หนา้ท่ีคอย
ใหค้  าแนะน าแก่ผูรั้บบริการ ตลอดระยะเวลาราชการ   
  10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการของส่วนคดีศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีเจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ และความช านาญในหนา้ท่ีรับผดิชอบ เจา้หนา้ท่ีมีความ
พร้อมใหบ้ริการผูรั้บบริการทุกระดบัความรู้ มีแบบฟอร์มบริการเพียงพอ และมีตวัอยา่งการ
กรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ และมีอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการปฏิบติังานอยา่งเพียงพอ 
 เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ หมายถึง ขา้ราชการและลูกจา้งซ่ึงท าหนา้ท่ีการใหบ้ริการของ
ส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด 
   ผู้รับบริการ หมายถึง บุคคลผูม้าขอรับบริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 
 ส่วนคดี หมายถึง ส่วนงานท่ีมีหนา้ท่ีรับคดีเป็นส่วนแรกและเป็นส่วนหลงักระบวนการ
พิจารณาคดีในการวจิยัคร้ังน้ี หมายถึง ส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 
 คุณลกัษณะทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม หมายถึง ขอ้มูลของผูรั้บบริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ประกอบดว้ย 
  1. เพศ หมายถึง เพศของผูรั้บบริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดดงัน้ี  1) เพศ
ชาย  และ  2) เพศหญิง 

 2.ระดบัการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการของส่วนคดี  
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดงัน้ี  1) ระดบัประถมศึกษา  2) ระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า  3) ระดบั
อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่าข้ึนไป 

 3. อาชีพ หมายถึง อาชีพของผูรั้บบริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดงัน้ี 
1) เกษตรกรรมหรือรับจา้งทัว่ไป  2) คา้ขาย/ประกอบอาชีพส่วนตวั และ  3) รับราชการ/
พนกังานของรัฐ 
  4. ช่วงเวลารับบริการ หมายถึง ช่วงเวลารับบริการของผูรั้บบริการของส่วนคดีศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ แบ่งออกเป็น 2 ช่วง คือ  1) ช่วงเชา้ เวลา 08.30-12.00 น.  2) ช่วงบ่าย เวลา  
13.00-16.30 น. (ไม่รวมวนัหยดุราชการ) 
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  5. สถานภาพบุคคล หมายถึง สถานภาพของผูรั้บบริการของส่วนคดีศาลจงัหวดั
ร้อยเอด็ จ าแนกเป็น 2 สถานภาพ คือ  1) ประชาชนทัว่ไป  2) ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัคดี (ต ารวจ อยัการ 
เจา้หนา้ท่ีราชทณัฑท์นายความ) 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 ขอ้สนเทศท่ีไดรั้บจากการวจิยัสามารถน าเสนอเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ให้อยูใ่นระดบัดีมากยิง่ข้ึน ต่อไป 
 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 ในการวจิยั ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเอกสารแนวคิดทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อ
ประโยชน์ในการวจิยั  ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4. ระบบศาลยติุธรรม  
 5. ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 
 6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 7. กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 

 1. ความหมายของความคิดเห็น 

  สถาบนั และนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไว ้ ดงัน้ี 
ราชบณัฑิตยสถาน  (2546 : 580) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่ความคิดเห็น คือ 
ทศันะ หรือประมาณการเก่ียวกบัปัญหาหรือประเด็นใดประเด็นหน่ึง 
  พินิจ  จินตจ์นัทร์วงศ ์ (2548 : 34) กล่าววา่ความคิดเห็นวา่เป็นการแสดงออก
ทางดา้นความรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ดว้ยการพดูหรือเขียน โดยอาศยัพื้นความรู้ประสบการณ์
และสภาพแวดลอ้มซ่ึงการแสดงความคิดเห็นน้ีผูอ่ื้นอาจจะยอมรับหรือปฏิเสธไม่เห็นดว้ยก็ได ้
  ชาญชยั  เทียนชยั  (2549 : 28) อธิบายวา่ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคล
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงมีผลมาจากความเช่ือ ความคิด และทศันคติ ซ่ึงตอ้งอาศยัพื้นความรู้ 
ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม เป็นเคร่ืองช่วยในการพิจารณาก่อนท่ีจะตดัสินใจแสดง
ออกมา การแสดงความคิดเห็นอาจจะเป็นไปทางเห็นดว้ยและไม่เห็นดว้ยในส่ิงนั้น ก็ได ้
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  ชาติชาย  โทนุสินธิติ  (2549 : 10) ใหค้วามหมายวา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก
ของแต่ละบุคคลในอนัท่ีจะพิจารณาถึงขอ้เทจ็จริงอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือเป็นการประเมินผล 
(Evaluation) ส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากสถานการณ์ส่ิงแวดลอ้ม (Circumstances) ต่าง ๆ หรือเป็นการ
แสดงออกถึงการลงความเห็นของบุคคลหน่ึงในขอ้เท็จจริง 
  สินีนุช  ครุฑเมือง  (2550 : 42) อธิบายวา่ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกดา้น
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดโดยอาศยัพื้นฐานความรู้ ประสบการณ์ สภาวะ
แวดลอ้มและพฤติกรรมระหวา่งบุคคลกบัเหตุการณ์หรือส่ิงท่ีตนไดเ้ก่ียวขอ้งนั้น อาจแสดงถึง
การยอมรับหรือปฏิเสธก็ได ้
  พงษไ์พบูลย ์ ศิลาวราเวทย ์ (2550 : 55) ใหค้วามหมายไวว้า่ ความคิดเห็นเป็นการ
แสดงออก ดว้ยการพดู หรือการเขียน อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็ได ้
  บุญเรียง  ขจรศิลป์  (2550 : 12) ใหค้วามหมายวา่ ความคิดเห็น หมายถึง การ
แสดงออกทางวาจาของเจตคติ การท่ีบุคคลกล่าววา่เขามีความเช่ือ หรือความรู้สึกอยา่งไรเป็น
การแสดงความคิดเห็นของบุคคล   
  เสนาะ  ติเยาว ์ (2550 : 10) ไดใ้หค้วามหมายความคิดเห็นวา่ หมายถึง ความรู้สึกท่ี
เกิดข้ึนจากการท่ีไดรั้บรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงนั้น ไม่วา่ขอ้มูลนั้นจะมีหลกัฐานอา้งอิงหรือไม่ 
  สมยศ  อกัษร  (2551 : 12) ไดอ้ธิบายวา่ ความคิดเห็นเป็นขอ้พิจารณาเห็นวา่เป็นจริง
จากการใชปั้ญญา ความคิดประกอบ ถึงแมจ้ะไม่ไดอ้าศยัหลกัฐานพิสูจน์ยนืยนัไดเ้สมอไปก็ตาม  
  กฤตยา  อาชวนิจกุล  (2551 : 13) ไดก้ล่าววา่ ความคิดเห็น คือ ทศันคติท่ีอยูภ่ายใน
จิตส านึกของตนเม่ือเกิดความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อส่ิงใดแลว้ ก็จะกระท าพฤติกรรมท่ี
สอดคลอ้งกบัความรู้สึกภายในของตน  
  สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกถึงความคิด เหตุผล อารมณ์และ
ความรู้สึก ของแต่ละบุคคล การโดยอาศยั พื้นความรู้ประสบการณ์การท างาน และการติดต่อ
ระหวา่งบุคคล ซ่ึงอาจสอดคลอ้งหรือขดัแยง้กบัผูอ่ื้นตามสถานการณ์ท่ีแตกต่างออกไป ความ
คิดเห็นของแต่ละบุคคลต่อสถานการณ์หน่ึง ๆ อาจเปล่ียนแปลงไปโดยปัจจยัดา้นสภาวะ
แวดลอ้ม และเวลา 

 2. องค์ประกอบของความคิดเห็น 

  นกัวชิาการไดอ้ธิบายถึงองคป์ระกอบของความคิดเห็นไว ้ ดงัน้ี 
  ประภาเพญ็  สุวรรณ  (2548 : 10) กล่าววา่ ความคิดเห็นประกอบดว้ยองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญั 3 ประการ  คือ 
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  1. ความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive  Component) ไดแ้ก่ ประสบการณ์ต่าง ๆ ของ 
บุคคลต่อวตัถุ สถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่อบุคคลท่ีก่อให้เกิดความรู้ ความคิด หรือความเช่ือ ต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น ความคิดเห็นต่ออาชีพครู ซ่ึงบุคคลท่ีเคยไดรั้บประสบการณ์มาก่อนวา่ เช่น 
ครูเป็นอาชีพท่ีมีความรักและเมตตาต่อเด็กดว้ย ความรู้ความเขา้ใจอนันั้น ก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดี
ต่ออาชีพครูได ้ 

   2. ความรู้สึกหรืออารมณ์ (Affective Component) องคป์ระกอบดา้นน้ี มกั
เกิดข้ึนร่วมกบัความรู้ความเขา้ใจ เช่น บุคคลท่ีมีความรู้ หรือประสบการณ์มาก่อนวา่อาชีพบาง
อาชีพช่วยใหร้ ่ ารวย เช่น การท าธุรกิจ หรือการคา้ขาย เขายอ่มจะมีความรู้สึก ท่ีดีต่ออาชีพ
ดงักล่าวอยา่งกวา้ง ๆ เช่น ตอบไดว้า่ชอบ เห็นดว้ย หรือรักในอาชีพนั้น 

  3. พฤติกรรมหรือแนวโนม้ในการแสดงออก (Behavioral Tendency) คือความ
พร้อมของบุคคลท่ีจะแสดงออกตามทศันคติของตนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง พฤติกรรมท่ีแสดงออก
ตรงกบัความรู้สึกความรู้ความคิดของบุคคลท่ีมีต่อบุคคล วตัถุหรือเหตุการณ์ต่าง ๆ เช่น ผูมี้
ทศันคติท่ีดีต่อใครก็อยากจะแสดงความเคารพต่อผูน้ั้น หรือแสดงความยนิดีใหค้วามสนบัสนุน 
เป็นตน้ หากทศันคติไดดี้ต่อใครก็จะมีความรู้สึกในทางตรงกนัขา้ม 

 

     
  

  
     
 
   
 
 

 
 
 

แผนภาพที ่1  องคป์ระกอบความคิดเห็น 

ท่ีมา : ประภาเพญ็  สุวรรณ  (2548 : 12) 

 

ส่ิงเร้า  บุคคล 
สถานการณ์ 
กลุ่ม  Social Issues 
และอ่ืน ๆ  

ความ

คิดเห็น 

ความรู้ความเขา้ใจ 

ความรู้สึกหรือ

อารมณ์ 
พฤติกรรมหรือ

แนวโนม้ 

ในการแสดงออก 

การรับรู้ 

การพดูท่ีแสดง 

ความเช่ือ 

การพดูท่ีแสดง 

ความรู้สึก 

 ปฏิกิริยาแสดง 
ออกถึงค าพดูท่ี 
เก่ียวกบัการ
ปฏิบติั 
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  จะเห็นไดว้า่การเกิดความคิดเห็นจะเกิดจากตวัแปรอิสระหลายตวั เช่น ส่ิงเร้า บุคคล 
สถานการณ์และอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่ องคป์ระกอบทางการรับรู้ การเขา้ใจ และทางดา้น
อารมณ์ มีส่วนสัมพนัธ์กบัองคป์ระกอบทางดา้นพฤติกรรม ซ่ึงหมายความวา่ ถา้บุคลมี
ความเห็นในทางบวกต่อส่ิงหน่ึงเขาก็มีแนวโนม้ท่ีจะเขา้ใกลส่ิ้งนั้น ในทางตรงกนัขา้ม หาก
บุคคลท่ีมีความคิดเห็นในทางลบต่อส่ิงนั้นเขาก็จะมีแนวโนม้ท่ีถอยห่างหรือหลีกหนี จากส่ิงนั้น  
ซ่ึงแสดงวา่ความเช่ือ และอารมณ์เป็นตวัก าหนดพฤติกรรมของบุคคล 

3. ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคิดเห็น 

  การแสดงออกในดา้นความคิดเห็นเป็นเร่ืองของแต่ละบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือ
ส่ิงเดียวกนั จึงไม่จ  า เป็นตอ้งคลา้ยคลึงหรือเหมือนกนัเสมอไป ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัปัจจยัพื้นฐาน
ของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บอิทธิพลต่อการแสดงของความคิดเห็นในส่ิงนั้น ๆ ปัจจยัพื้นฐานเหล่าน้ี
ไดมี้ผูเ้สนอ ไว ้ ดงัน้ี 
  ออสแคมป์  (Oskamp.  1977 : 89 ) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีท าให้บุคคลเกิดความคิดเห็นต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ประกอบดว้ย 
   1. ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย เป็นปัจจยัท่ีมกัจะไม่มีการพดูถึงมากนกั  
ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางพนัธุกรรมจะมีผลต่อความกา้วร้าวของบุคคล ซ่ึงจะท าใหมี้ผล
ต่อการศึกษา เจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้น ๆ ได ้
   2. ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คือ การท่ีบุคคลไดรั้บความรู้สึกและ 
ความคิดโดยตรง ไม่วา่จะเป็นการกระท าหรือไดพ้บเห็นต่อส่ิงต่าง ๆ ดว้ยตนเอง ท าให้เกิดเจต
คติหรือความคิดเห็นจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บ 
                         3. อิทธิพลจากครอบครัว เป็นปัจจยัท่ีบุคคลไดรั้บจากการเล้ียงดูอบรมของพอ่
แม่และครอบครัว ท าใหเ้ด็กไดรั้บการอบรมสั่งสอน ทั้งในดา้นความคิด การตอบสนองความ
ตอ้งการทางดา้นร่างกาย การใหร้างวลัและการลงโทษ 
                       4. เจตคติและความคิดเห็นของกลุ่ม เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากเพราะบุคคลตอ้งมี
สังคมและอยูร่่วมกนัเป็นกลุ่ม ดงันั้นเจตคติและความคิดเห็นต่าง ๆ ของกลุ่ม จะไดรั้บการ
ถ่ายทอดสู่ตวับุคคล 
                       5. ส่ือมวลชน เป็นการท่ีบุคคลไดรั้บ ข่าวสาร ความคิดเห็น ความรู้สึกเป็นไป
ตามขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีไดรั้บ 



14 

 

  สงวน  สิทธิเลิศอรุณ  (2552 : 12-13) ไดส้รุปปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความ
คิดเห็นของบุคคล ซ่ึงท าใหบุ้คคลแต่ละคนแสดงความคิดเห็นท่ีอาจเหมือนกนัหรือแตกต่างกนั
ออกไป คือ 
   1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

 1.1 ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย คือ เพศ อวยัวะ ความครบถว้นสมบูรณ์ 
ของอวยัวะต่าง ๆ คุณภาพของสมอง 
    1.2 ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออก ซ่ึงความคิดเห็น
และการศึกษา ท าใหบุ้คคลท่ีมีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรู้มากมกัจะมีความ
คิดเห็นในเร่ืองต่าง ๆ อยา่งมีเหตุผล 

 1.3 ความเช่ือ ค่านิยม และเจตคติของบุคคลต่อเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจ้าก 
การเรียนรู้กลุ่มบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว 

 1.4 ประสบการณ์ เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ ท าใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจ 
ในหนา้ท่ีและความรับผิดชอบต่องาน ซ่ึงจะส่งผลต่อความคิดเห็น 
   2. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม  ไดแ้ก่ 

 2.1 ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี 
มีอิทธิพลอยา่งมากต่อความคิดเห็นของบุคคล เป็นการไดรั้บข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ของแต่ละ
บุคคล 
    2.2 กลุ่มและสังคมท่ีเก่ียวขอ้ง มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลเพราะ 
เม่ือบุคคลอยูใ่นกลุ่ม ใดหรือ สังคมใด ก็จะตอ้งยอมรับและปฏิบติัตามกฎเกณฑข์องกลุ่มหรือ
สังคมนั้น ซ่ึงท าใหบุ้คคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุ่มหรือสังคมท่ีอยู ่

 2.3 ขอ้เทจ็จริงในเร่ืองต่าง ๆ หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บ ทั้งน้ี 
เพราะขอ้เทจ็จริงท่ีบุคคลไดรั้บแตกต่างกนั ก็จะมีผลต่อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัจาก
แนวคิด ดงักล่าว จะเห็นไดว้า่แต่ละบุคคลไดใ้หแ้นวความคิดเก่ียวกบัปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพล
ต่อความคิดเห็นไปในท านองเดียวกนั ปัจจยัเหล่าน้ีท าใหค้วามคิดเห็นของบุคคลแตกต่างกนั
ออกไป เพราะบุคคลแต่ละคนยอ่มจะไดรั้บมาในลกัษณะท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงบุคคลอาจมีความ
คิดเห็นท่ีเหมือนกนัหรือแตกต่างกนัออกไปไดข้ึ้นอยูก่บัปัจจยัต่าง ๆ ของแต่ละบุคคลไม่วา่จะ
เป็นปัจจยัส่วนบุคคลปัจจยัสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ขอ้เท็จจริง การติดต่อสัมพนัธ์ และ
ประสบการณ์ท่ีบุคคลนั้นเป็นอยูห่รือไดป้ระสบมา ซ่ึงจะส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็นของ
บุคคลนั้นได ้
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  กาญจนา  เคนทวาย  (2548: 9) ไดส้รุปปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเกิดเจตคติ หรือ
ความคิดเห็นไว ้2 ประการ คือ 
   1. ประสบการณ์  ความคิดเห็น หรือเจตคติจะเกิดข้ึนในตวับุคคลจากการได ้
พบเห็นคุน้เคย หรือ ไดย้นิ ไดฟั้ง ไดอ้่านหนงัสือเก่ียวกบัเร่ืองนั้น ๆ 
   2. ระบบค่านิยม เน่ืองจากกลุ่มชนแต่ละกลุ่มมีค่านิยมแตกต่างกนั ดงันั้น จึงอาจ 
มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
               โดยสรุปจะเห็นไดว้า่แต่ละบุคคลไดใ้หแ้นวความคิดเก่ียวกบัปัจจยัพื้นฐานท่ีมี
อิทธิพลต่อความคิดเห็นไปในท านองเดียวกนั ปัจจยัเหล่าน้ีท าใหค้วามคิดเห็นของบุคคล
แตกต่างกนัออกไป เพราะบุคคลแต่ละคนยอ่มจะไดรั้บมาในลกัษณะท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงบุคคล
อาจมีความคิดเห็นท่ีเหมือนกนัหรือแตกต่างกนัออกไปไดข้ึ้นอยูก่บัปัจจยัต่าง ๆ ของแต่ละ
บุคคลไม่วา่จะเป็นปัจจยัส่วนบุคคลปัจจยัสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ขอ้เทจ็จริง การติดต่อสัมพนัธ์ 
และประสบการณ์ท่ีบุคคลนั้นเป็นอยูห่รือไดป้ระสบมา ซ่ึงจะส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็น
ของบุคคลนั้นได ้

  4. การวดัระดับความคิดเห็น 

 นกัวชิาการไดอ้ธิบายเก่ียวกบัการวดัความคิดเห็น  ดงัน้ี 
 สมยศ  อกัษร  (2551 : 39) อธิบายวา่มาตรวดัทศันคติหรือความคิดเห็นมีอยูด่ว้ยกนั 

หลายวธีิแต่วธีิท่ีแพร่หลายมี 4 วธีิคือ 
   1. วธีิของ เธอร์สโตน (Thurston’s Scale) เป็นวธีิสร้างมาตรวดัออกเป็นปริมาณ
แลว้เปรียบเทียบกบัต าแหน่งของความคิดเห็น หรือทศันคติไปในทางเดียวกนัและเสมือนวา่เป็น
สเกลท่ีมีช่วงห่างกนั (Equal-Appearing Intervals) 

2. วธีิ กตัตแ์มน (Guttman’s Scale) เป็นวธีิวดัทศันคติหรือความคิดเห็นในแนว
เดียวกนัและสามารถจดัอนัดบัขอ้ความ ทศันคติสูงต ่าแบบเปรียบเทียบกนัและกนัไดจ้าก
อนัดบัต ่าสุด  ถึงสูงสุดไดแ้ละแสดงถึงการสะสมของขอ้แสดงความคิดเห็น 

3. วธีิจ  าแนกแบบ S-D Scale (Semantic Differential  Scale ) เป็นวธีิวดัทศันคติ
หรือความคิดเห็นโดยอาศยัคู่ค  าคุณศพัทท่ี์มีความหมายตรงกนัขา้ม (bipolar adjective) เช่นดี-
เลวขยนั-ข้ีเกียจเป็นตน้ 

4. วธีิวดัแบบลิเคิร์ท (Likerts’s Scale) เป็นวธีิสร้างมาตรวดัทศันคติท่ีนิยม
แพร่หลายเพราะเป็นวธีิการสร้างมาตรวดัท่ีง่ายประหยดัเวลาผูต้อบสามารถแสดงทศันคติ
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ในทางช่ืนชอบหรือไม่ชอบโดยจดัอนัดบัความช่ืนชอบซ่ึงอาจมีค าตอบใหเ้ลือก 5 หรือ 4 
ค าตอบและใหค้ะแนนเป็น 5,4,3,2,1 ตามล าดบัการใหค้ะแนน positive หรือทาง negative 
  สรุปไดว้า่  การวดัความคิดเห็นสามารถท าได ้4 วธีิ คือ วธีิของ เธอร์สโตน เป็นวธีิ
สร้างมาตรวดัออกเป็นปริมาณแลว้เปรียบเทียบกบัต าแหน่งของความคิดเห็น วธีิกตัตแ์มน เป็น
วธีิวดัทศันคติหรือความคิดเห็นในแนวเดียวกนัและสามารถจดัอนัดบัขอ้ความทศันคติ สูงต ่า  
แบบเปรียบเทียบกนัและกนัได ้วธีิจ าแนกแบบ S-D Scale เป็นวธีิวดัทศันคติหรือความคิดเห็น
โดยอาศยัคู่ค  าคุณศพัทท่ี์มีความหมายตรงกนัขา้ม และวธีิวดัแบบลิเคิร์ทเป็นวธีิสร้างมาตรวดั
ทศันคติท่ีนิยมแพร่หลายเพราะเป็นวธีิการสร้างมาตรวดัท่ีง่ายประหยดัเวลาผูต้อบสามารถแสดง
ทศันคติในทางชอบหรือไม่ชอบโดยจดัอนัดบัความชอบซ่ึงอาจมีค าตอบใหเ้ลือก 5 หรือ 4 
ค าตอบและใหค้ะแนนเป็น 5,4,3,2,1 ตามล าดบัการใหค้ะแนน  
 

แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 

 1. ความหมายการให้บริการ 

  มีผูใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 
  กุลธน  ธนาพงศธร  (2549 : 32) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นการกระท า 
  เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพอใจจากความหมายน้ีเป็นการพิจารณาการ
ใหบ้ริการวา่ประกอบดว้ย ผูใ้หบ้ริการ (Provider) และผูรั้บบริการ (Recipients)  
  ปรีชา  เรืองจนัทร์  (2549 : 23) ใหค้วามหมายวา่ งานบริการ คือ การท างาน 
เก่ียวกบัผูป้ฎิบติัจะตอ้งรู้วา่ท างานกบัใคร ผูรั้บบริการเป็นกลุ่มประชากรใด 
  ประยรู  กาญาจนดุล  (2550 : 10) ใหค้วามหมายของการใหบ้ริการวา่ “กิจการท่ีอยู่
ในความอ านวยการหรืออยูใ่นความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
สนองความตอ้งการของส่วนรวมของประชาชน” 
  ศิริพร  ตนัติพลูวนิยั  (2550 : 1) ไดใ้หค้วามหมายของงานบริการไวว้า่ “งานบริการ 
หมายถึงการท่ีท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บความพอใจ สะดวกสบาย ท าใหลู้กคา้พอใจ ซ่ึงลูกคา้ทุกคนมี
ความตอ้งการและความคาดหวงัต่างกนั” 
  ทศพร  ศิริสัมพนัธ์  (2550: 20)  ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “SERVICE” ดงัน้ี 

   1. S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเราเห็นอกเห็นใจต่อ 
ความล าบากของลูกคา้ 

   2. E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 



17 

 

   3. R = Respectful การแสดงออกถึงความนบัถือและใหเ้กียรติลูกคา้ 
   4. V = Voluntaries manner ความสมคัรใจและเตม็ใจท่ีจะบริการ 
   5. I = Image Enhancing การรักษาภาพพจน์ ของผูใ้หบ้ริการและเสริมสร้าง 

ภาพพจน์ขององคก์ร 
                6. C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
                      7. E = Enthusiasm ความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 
  สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการหมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของส่วนรวม ซ่ึงอาจ
เป็นองคก์รของรัฐหรือเอกชนก็ไดท่ี้เป็นผูท้  าหนา้ท่ีสนองความตอ้งการโดยค านึงถึงประโยชน์
ส่วนรวมเป็นหลกัส าคญั  

 2. ความส าคัญของงานบริการ 

  นกัวชิาการไดอ้ธิบายความส าคญัของงานบริการไว ้ ดงัน้ี 
  ปรัชญา  เวสารัชช์  (2549 : 251) อธิบายวา่งานบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัยิง่ในงาน 
ดา้นต่าง ๆ เพราะงานบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน  งาน
บริการเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทุกคนในองคก์ารจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั ในการ
พิจารณาความส าคญัของงานบริการ อาจพิจารณาได ้2 ดา้น ไดแ้ก่ 
   1. ถา้บริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
   2. ถา้บริการท่ีไม่ดีจะเสียอยา่งไร 
  บริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติท่ีดีอนัไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึก 
ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวกคือความชอบ ความพึงพอใจ 
ดงัน้ี 
   1. มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
   2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
   3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
   4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
   5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
   6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
   7. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
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  งานบริการท่ีไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและ 
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ  มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
   1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
   2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการอีก 
   3. มีความผดิหวงัและไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
   4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
   5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
   6. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการ และหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี  

 3. หลกัการของการให้บริการ   

  นกัวชิาการไดอ้ธิบายหลกัของการบริการไว ้ ดงัน้ี 
  กุลธน  ธนาพงศธร  (2549 : 35-36) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการของการใหบ้ริการที 
ส าคญัมี 5 ประการ คือ 
   1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์และบริการท่ีองคก์รจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของคนส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมดมิใช่บางคนหรือบางกลุ่ม มิฉะนั้นจะไม่ไดป้ระโยชน์สูงสุดในการอ านวยประโยชน์และ
บริการแลว้ไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 
   2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งต่อเน่ืองสม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ 
หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
   3. หลกัการความเสมอภาค กล่าวคือ การบริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหผู้รั้บบริการ
อยา่งเสมอหนา้และเท่าเทียมกนัไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะต่างจาก
กลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
   4. หลกัความประหยดั กล่าวคือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการใหบ้ริการจะตอ้งไม่
มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
   5.  หลกัความสะดวก กล่าวคือ การบริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไป
ในลกัษณะปฏิบติัง่ายสะดวก สบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ
ยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
  สมิต  สัชฌุกร  (2549 : 173-174) อธิบายวา่ โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการท่ีมีขอ้ 
ควรค านึงดงัน้ี  
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   1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ
แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้
ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
   2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ “คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั
เบ้ืองตน้” เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกั
ส าคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียง
ดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
   3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง
และความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ ก็ยากท่ีจะใหลู้กคา้
พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
   4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรง
ตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงท่ีส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้ง
กบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบ
ของลูกคา้ 
   5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตาม  จะตอ้ง
พิจารณาโดยรอบคอบ รอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็น
การเพียงพอจะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย  รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม  จึงควรยดึหลกั
ในการใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าเกิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
  คมัภีรพนัธ์ุ  ข  าภิบาล.  (2544 : 33) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัหลกัการใหบ้ริการไว้
ดงัน้ี 
   1. ความพอเพียงของการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการ 
ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
   2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก ค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งและการ 
เดินทาง 
   3. การความอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommododation) ไดแ้ก่ 
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก 
   4. ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
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   5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับ 
ลกัษณะผูใ้หบ้ริการดว้ย 
  กาบแกว้  เป่ียมมหกุล  (2550: 32) กล่าววา่ การบริการตอ้งมีหลกัการ 5 ประการ 
ไดแ้ก่ 
   1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงาน 
ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่ง
เท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บ 
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
   2. การใหบ้ริการตรงต่อเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ การ 
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา  ผลการปฏิบติังานของหน่วยภาครัฐถือวา่ไม่มีสิทธิผลเลย
ถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
   3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งมี 
ลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
   4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่ง 
สม ่าเสมอ โดยมีวตัถุประสงค ์โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ยดึตามความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
   5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการ 
ปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบติังาน 
  สุจิตรา  ธนานนัท ์ (2552 : 73) ไดก้ล่าวถึงการใหบ้ริการท่ีดีวา่ การใหบ้ริการท่ีดี
ส่วนหน่ึงข้ึนกบัการเขา้ถึงบริการและเสนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการ ดงัน้ี 
   1. ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความเพียงพอระหวา่ง 
บริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 
   2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการ 
เดินทาง 
   3. ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ  
(Accommodation) ไดแ้ก่ บริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวก มีส่ิงอ านวยความ
สะดวก 
   4. ความสามารถของผูรั้บบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับ 
การบริการ 
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   5. การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการ 
ยอมรับลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
  คาทซ์เอลลูฮู และ เบรนดา ดาเน็ต (Katz Elihu and Brenda Danet,  1973,p.  19 อา้ง
ถึงใน สมยศ นาวกีาร.  2551 : 312) ไดศึ้กษาการบริการประชาชน เช่น หลกัการท่ีส าคญัของ
การใหบ้ริการขององคก์รของรัฐประกอบดว้ยหลกั 3 ประการ คือ 
   1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ทบาท ของ 
ประชาชนและเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นวงจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท า
ไดง่้าย ทั้งน้ีโดยดูจากเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ ปฏิบติัหรือมี
การสอบถามเร่ืองอ่ืนหรือไม่เก่ียวกบัเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการใหบ้ริการ ท่ีไม่เฉพาะเร่ือง
และสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง  นอกจากจะท าใหล่้าชา้ยงัท าใหก้ารควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปได้
ยาก 
   2. การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้ 
บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัแต่ยดึถือ
การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัในทางปฏิบติั 
   3. การวางตวัเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแก่ผูรั้บบริการ 
โดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
  คาทซ์ ดาเน็ท เบรนดา (Katz Danet Brenda, 1973.p.19, อา้งใน กุลธน  ธนาพงศธร 
2549:40-41) ไดศึ้กษาการบริการประชาชนเช่นวา่หลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการของ
องคก์รของรัฐ ประกอบดว้ยหลกั 5 ประการ คือ 
   1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ทบาทของ 
ประชาชนและเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นวงจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท า
ไดง่้าย ทั้งน้ีโดยดูจากเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการวา่ ใหบ้ริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ 
หากมีการใหบ้ริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าให้ล่าชา้แลว้ 
ยงัท าใหก้ารควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 
   2. การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะท่ีเป็นทางการ (Informal) หมายถึง การใหบ้ริการท่ี 
จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการ ไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัแต่ยดึถือการ
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
   3. การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การใหบ้ริการแก่ 
ผูรั้บบริการโดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
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   4. บริการสาธารณะจะตอ้งจดัด าเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสม ่าเสมอ ไม่มีการ 
หยดุชะงกั 
   5. เอกชนยอ่มมีสิทธิ ท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 

 4. คุณลกัษณะในการให้บริการ 

  นกัวชิาการอธิบายคุณลกัษณะของการบริการไว ้ ดงัน้ี 
  พชัรี  ทองแผ.่  (2550 : 35) กล่าววา่ งานบริการเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรม 
ของบุคคล และส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน งานบริการเป็นความรับผดิชอบของทุกคน และ
สามารถแบ่งความรับผิดชอบกนัไปในงานแต่ละดา้น โดยมีผูบ้ริหารสูงสุดเป็นผูรั้บผดิชอบ
หมดทุกดา้น เราอาจแยกพิจารณาลกัษณะของงานบริการออกได ้ดงัน้ี 
   1. เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อผูอ่ื้นโดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้ากการ 
กระท า การบริการจะมีการแสดงออกในพฤติกรรมลกัษณะของสีหนา้ กิริยาท่าทาง ค าพดูและ
น ้าเสียง การแสดงพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็นจะเกิดผลไดท้นัทีเกิดผลข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปร
ผลไดร้วดเร็ว อนัเป็นลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
   2. เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจการบริการจะเป็น 
เช่นไร ข้ึนอยูก่บัความคิดของผูใ้หบ้ริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ์ความรู้สึก ความเช่ือ ความ
ปรารถนา และค่านิยม ถา้ส่ิงเหล่าน้ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีก็ยอ่มจะมีผลต่อ
การบริการท่ีดีตามไปดว้ย 
   3. เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึนอนัเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ 
งานบริการเป็นเร่ืองเก่ียวขอ้งกบัคนเป็นผูใ้หบ้ริการและตอ้งการเป็นส่วนส าคญัในการสร้าง
บริการท่ีดี เพราะกิจกรรมใด ๆ เก่ียวกบัการบริการคนจะตอ้งมีส่วนสัมพนัธ์ในการใหค้วาม
ช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการเป็นผูด้  าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 
  งานส านกังาน โดยลกัษณะของงานเป็นงานบริการ ลกัษณะเช่นเดียวกบังาน
ตอ้นรับ คือ จะตอ้งใหก้ารช่วยเหลือดว้ยความจริงใจนบัแต่การทกัทาย การกล่าวค าตอ้นรับและ
การใหค้  าแนะน าช้ีแจง ตอบขอ้ซกัถามแก่ผูม้าติดต่อใหไ้ดรั้บความคืบหนา้ ชดัเจน กระจ่าง และ
ประทบัใจ โดยเฉพาะดา้นธุรการซ่ึงเป็นประตูด่านแรกท่ีผูม้าใชบ้ริการตอ้งสัมผสั ฉะนั้นตอ้งท า
ใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีประทบัใจเม่ือแรกพบ ใหเ้กิดความรู้สึกอบอุ่นและชุ่มฉ ่า  ซ่ึง
จะตอ้งแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไม่ตรีอนัดีงาม   
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  จรวยพร  กุลอ านวยชยั  (2550 : 45-46) กล่าวถึงลกัษณะของงานบริการไว ้ดงัน้ี 
   1. งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั คือ ไม่อาจ 
ก าหนดความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูรั้บบริการวา่ตอ้งการเม่ือใดและตอ้งการอะไร 
   2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมารับ 
บริการหรือไม่ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูรั้บบริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้จึงไม่อาจท า
ได ้นอกจากการคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 
   3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะได ้คือ 
ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดรั้บจากการมาใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิง
ส าคญัมาก 
   4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการการตอบสนองในทนัที ผูรั้บบริการตอ้งการให้ 
ลงมือปฏิบติัในทนัที ดงันั้น  ผูใ้หรั้บบริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลาและเม่ือนดั
วนัเวลาใด ก็จะตอ้งตรงตามก าหนดนดั 
  วฑูิรย ์ สิมาโชคดี  (2550 : 250) กล่าววา่ การบริการท่ีดีนั้นจะมีปัจจยัหลายดา้นท่ีจะ
ส่งผลใหเ้กิดการบริการท่ีดีได ้แต่ผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดีนั้น ผูใ้หบ้ริการก็จะตอ้ง
ค านึงถึงคุณลกัษณะการใหบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนัหลายดา้น ไม่วา่การบริการนั้นจะเป็น
การใหบ้ริการท่ีเป็นวตัถุและไม่ใชว้ตัถุก็ตาม ผูใ้หบ้ริการตอ้งทราบถึงธรรมชาติของการ
ใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดการบริการเกิดความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ โดยค านึกถึงคุณลกัษณะของ
การใหบ้ริการดงัน้ี 
   1. คุณลกัษณะการบริการประกอบดว้ยส่วนท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้ส่วน 
ใหญ่การบริการจะประกอบดว้ยส่วนหลกั ๆ คือ ส่วนท่ีเป็นวตัถุและส่วนท่ีไม่ใช่วตัถุ ส่วนท่ี
เป็นวตัถุน้ีผูรั้บและผูใ้หบ้ริการสัมผสักบัส่ิงเหล่าน้ีได ้อีกส่วนหน่ึงของการใหบ้ริการ คือส่วนท่ี
เป็นวตัถุน้ีผูรั้บและผูใ้หบ้ริการสัมผสักบัส่ิงเหล่าน้ีได ้อีกส่วนหน่ึงของการใหบ้ริการ คือส่วนท่ี
ไม่ใช่วตัถุ ส่วนน้ีเป็นส่วนทีไม่มีตวัตนและไม่สามารถจบัตอ้งไดด้ว้ยประสาทสัมผสัท่ี 5 ดงันั้น 
ผูรั้บบริการไม่อาจทราบไดว้า่บริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งไรและจะมีประสิทธิภาพดีแค่ไหนจนกวา่
จะไดรั้บบริการนั้น ๆ แลว้ ดงันั้นการบริการจึงเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการหวงัความพึงพอใจจากการ
ใชบ้ริการเป็นส าคญั ซ่ึงลกัษณะความพึงพอใจน้ีจะมีผลต่อการใหบ้ริการในคร้ังต่อไปดว้ย 
   2. ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ การบริการไม่สามารถ 
แยกผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการออกจากกนัได ้เพราะบริการนั้นผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการจะตอ้งด าเนินการ
ร่วมกนัไปจึงท าให้เกิดความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั  จากลกัษณะการใหบ้ริการท่ีไม่สามารถแยก
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ผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการออกจากกนัได ้ผูใ้หบ้ริการจึงมีวงจ ากดัในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่
ละราย 
   3. มาตรฐานของการบริการการให้การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถก าหนด 
มาตรฐานใหแ้น่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูรั้บบริการจะใชบ้ริการอะไร ท่ีไหนและอยา่งไร ผูใ้หบ้ริการ
แต่ละคนจะมีแบบและวธีิการในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั แมว้า่จะเป็นการบริการจากคน ๆ 
เดียวกนัแต่ถา้ต่างวาระกนัก็จะใหบ้ริการไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัสภาพอารมณ์และจิตใจของผู ้
ใหบ้ริการจากการใหบ้ริการแต่ละคร้ังมีลกัษณะแตกต่างกนั อาจก่อใหเ้กิดปัญหาต่อการ
พิจารณาภาพของการรับบริการนั้นได ้
   4. การกกัเก็บบริการการบริการไม่สามารถกกัเก็บหรือรักษาสภาพของการ 
บริการใหค้งทนได ้ประมาณความตอ้งการดา้นบริการมีความไม่แน่นอน ซ่ึงข้ึนอยูก่บั
สถานการณ์ ถา้ความตอ้งการ ดา้นการบริการมีนอ้ย ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีเหลือก็ไม่
อาจเก็บไวใ้ชค้ราวต่อไปได ้หรือความตอ้งการดา้นการบริการมีมากในบางคร้ัง ไม่อาจใหก้าร
บริการท่ีรวดเร็วเท่ากบัคร้ังท่ีมีความตอ้งการนอ้ยเน่ืองจากจ านวนและส่วนประกอบอนัมีจ ากดั 
  วศิน  อิงคพฒันากุล  (เขา้ถึงไดจ้าก http://lib.dtc.ac.th/article/tourism /)  มี
แนวความคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะการใหบ้ริการท่ีดีไวด้งัน้ี ในการด ารงชีวติประจ าวนัของบุคคล
ทัว่ไปนั้น แต่ละคนตอ้งมีบทบาทหนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนัไป โดยทุกบทบาทหนา้ท่ียอ่มตอ้งมีส่วน
ประสานสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนทั้งทางตรง และทางออ้ม ในลกัษณะแตกต่างกนัไป อยา่งไรก็
ตามบทบาทหนา้ท่ีดงักล่าวน้ี สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 รูปแบบใหญ่ ๆ คือ การเป็นผูใ้ห้บริการ 
และการเป็นผูรั้บบริการ ซ่ึงทุกคนตอ้งมีบทบาททั้งสองรูปแบบพร้อม ๆ กนัไป คุณลกัษณะขั้น
พื้นฐานท่ีส าคญัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ควรประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 7 ประการ ประกอบดว้ย M-
A-T-C-H-E-S ซ่ึงสามารถขยายความได ้ดงัน้ี 
   1. ความสามารถในการบริหารจดัการเป็นอยา่งดี (Management) ทั้งน้ี 
เน่ืองจากการบริการเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัปัจจยัหลายประการทั้งท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง
โดยตรง และโดยออ้ม ทั้งท่ีเป็นปัจจยัสนบัสนุน และขดัขวาง ผูใ้หบ้ริการท่ีดี ตอ้งสามารถ
บริหารจดัการใหส้ามารถควบคุมการเปล่ียนแปลงของปัจจยัดงักล่าวได ้เช่น ปัจจยัเก่ียวกบั
ระยะเวลา ระยะทาง งบประมาณ 
   2. ผูใ้หบ้ริการท่ีดีตอ้งเป็นบุคคลท่ีทรงภูมิความรู้ (Academic) ในศาสตร์หลาย
ดา้นอยา่งแทจ้ริงเพื่อเป็นพื้นฐานในการใหค้วามรู้ ใหค้  าปรึกษาแนะน าแก่ผูรั้บบริการอยา่ง

http://lib.dtc.ac.th/article/tourism%20/
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ถูกตอ้งเหมาะสม โดยมุ่งหวงัประโยชน์สูงสุดของการเผยแพร่ความรู้ท่ีถูกตอ้งส าหรับ
ผูรั้บบริการ 
   3. ผูใ้หบ้ริการตอ้งรักษาเอกลกัษณ์ (Unique) ของตนเอง 
   4. การดูแลรักษา และเอาใจใส่ (Care) เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และกระจาย 
ผลประโยชน์ ท่ีเกิดข้ึนไปยงักลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม 
   5. ผูใ้หบ้ริการท่ีดีควรเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพพลานามยัดี (Health) ซ่ึงครอบคลุม 
ทั้งสุขภาพร่างกาย และสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพ และคุณภาพในการท างาน
โดยตรงโดยเฉพาะอยา่งยิง่ การเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตดียอ่มก่อใหเ้กิดความประทบัใจเม่ือแรก
พบ (First Impression) ซ่ึงจะส่งผลถึงการใหบ้ริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพต่อไปได ้
   6. ใหค้วามส าคญักบัการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม (Environment) ซ่ึงผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
ควรสร้างความตระหนกัถึงการรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มทั้งหมด จะส่งผลต่อคุณภาพ
ส่ิงแวดลอ้ม 
   7. การมีจิตใจพร้อมใหบ้ริการ (Service Mind) ทั้งน้ี ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ 
และรู้สึกไดถึ้งจิตใจพร้อมให้บริการของผูใ้หบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี จากพฤติกรรม การประพฤติ
ตน และความรับผิดชอบของผูใ้หบ้ริการ 
  สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการคือ การท่ีมีบุคคลสองฝ่าย คือผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ
ซ่ึง ถา้ผูใ้หบ้ริการไดต้อบสนองความตอ้งการดว้ยความรวดเร็ว เสมอภาค ยุติธรรม ตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  การบริการทั้งท่ีเป็นการบริการสาธารณะและการบริการทัว่ไปนั้น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใหเ้กิดความพึงพอใจและเกิดทศันคติท่ีดีต่อการ
ใหบ้ริการนั้น 

 5. องค์ประกอบของการให้บริการ 

  นกัวชิาการไดอ้ธิบายถึงองคป์ระกอบของการใหบ้ริการไว ้ ดงัน้ี 
  ส านกังานนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร  (2550 : 10-11) ไดส้รุปองคป์ระกอบ
ของบริการสาธารณะไว ้2 ประการ คือ 
   1. บริการเป็นกิจการท่ีอยูใ่นความอ านาจการหรือคอยควบคุมลกัษณะส าคญั 
ท่ีสุดของบริการสาธารณะ คือ สนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน เพื่อใหป้ระชาชน
ไดรั้บประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุดและเดือดร้อนนอ้ยท่ีสุด 
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   2. การบริการจะตอ้งมีวตัถุประสงคเ์พื่อสาธารณประโยชน์ ความตอ้งการ 
ของประชาชนอาจแบ่งได ้2 ประเภท คือ ความตอ้งการท่ีจะมีชีวติอยูอ่ยา่งสุขสบายและความ
ตอ้งการท่ีจะอยูอ่ยา่งปลอดภยั ดงันั้นบริการสาธารณะท่ีรัฐจดัท าจึงตอ้งมีลกัษณะท่ีสนองความ
ตอ้งการของประชาชนทั้ง 2 ประการดงักล่าวขา้งตน้น้ี  กิจการใดท่ีรัฐเห็นวา่มีความจ าเป็นต่อ
การอยูอ่ยา่งปลอดภยัหรือการอยูอ่ยา่งสบายของประชาชน  รัฐจะตอ้งเขา้จดักิจกรรมนั้น
นอกจากน้ีในการจดัท าบริการสาธารณะ  รัฐไม่สามารถจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์
ของบุคคลหน่ึงบุคคลใดหรือกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดได ้ รัฐจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์แก่ประชาชนทุกอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 
  จรวยพร  กุลอ านวยชยั  (2550 : 48) ใหค้วามเห็นวา่งานบริการตอ้งประกอบดว้ย 
องคป์ระกอบ 3 ประการ คือ 
   1. คุณภาพของทรัพยากร  จะตอ้งมีการเลือกสรรแลว้สอดคลอ้งกบัความ 
ตอ้งการของผูรั้บบริการและมีคุณภาพดี 
   2. คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการ 
นั้นเป็นอยา่งดี 
   3. การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ การใชภ้าษา 
สัญลกัษณ์ ตอ้งสามารถส่ือสารความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
  ชชัวาล  ทตัศิวชั.  (2552 : 13-14) กล่าวไวว้า่ การบริการท่ีประสบความส าเร็จ
จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี คือ 
   1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
    1.1 ความสม ่าเสมอ (Consistency)  
    1.2 ความพึ่งพาได ้(Dependability) 
   2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 
    2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
    2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
    2.3 การติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
    2.4 การปฏิบติัต่อการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
   3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
    3.1 สามารถในการใหบ้ริการ 
    3.2 สามารถในการส่ือสาร 
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    3.3 สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
   4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
    4.1 การบวนการขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกินไป 
    4.2 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
    4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
    4.4 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
   5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
    5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
    5.2 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
    5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
   6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
    6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
    6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
   7. ความซ่ือสัตย ์(Credibility) คือคุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง 
น่าเช่ือถือ 

   8. ความมัน่คง (Security) ประกอบดว้ย 
    8.1 ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
    8.2 ความปลอดภยัดา้นอ่ืน ๆ เช่น ภาพพจน์  ช่ือเสียง ฯลฯ 
   9. ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
    9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
    9.2 การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
    9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
    10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 

    10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  วชิาญ  ฤทธ์ิรงค ์ (2551 : 52) ไดช้ี้แนะองคป์ระกอบการให้บริการควรด าเนินการ 
ดงัน้ี 
   1. พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
   2. ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
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   3. ความรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น 
   4. ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่ง 
เหมาะสม 
   5. การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
   6. สถานท่ี ท าการตอ้งดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับลูกคา้ 
   7. หมัน่ออกเยีย่มเยยีนลูกคา้หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
   8. สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ เช่น ปากต่อปาก  ซ่ึงเป็นวธีิท่ีไดผ้ล 
ท่ีดีท่ีสุด 
   9. การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 
   10. ใหค้  าแนะน าดา้นวชิาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
  จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์ (2551 : 75-76) ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนใน 
กระบวนการบริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมิน
คุณภาพของการบริการ ในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริง
จากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการหน่ึงซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนั
แปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างได ้ ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 
2 ประการ คือ 
   1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้  
วา่ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีรับมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควร
จะเป็นมากนอ้ยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขามาพกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้
ไปในภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง ผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมาย
ปลายทางหน่ึง หรือลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็น
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
   2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการ 
จะรับรู้วา่วธีิการเขา้มาถึงบริการในกระบวนการของผูใ้ชบ้ริการท่ีความเหมาะสมมากนอ้ย
เพียงใด ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการ
ตามบทบาทหนา้ท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้น
ความรับผดิชอบต่องานการใชภ้าษาส่ือความหมาย และการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ เช่น 
พนกังานโรงแรมรับแขกดว้ยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดี และช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ พนกังาน
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เสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบ
ขอ้บงัคบัการยืน่ของสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง  
  โดยสรุป การใหบ้ริการมีองคป์ระกอบของท่ีส าคญัคือจะตอ้งมีวตัถุประสงค ์เพื่อ
สาธารณประโยชน์ และสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบ
รู้ในงานบริการนั้นเป็นอยา่งดีกระบวนการขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกินไปความ
ปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับการ
ใหบ้ริการ 

 6. มาตรฐานการบริการ   

  การจดัใหมี้การมาตรฐานการใหบ้ริการจะท าใหผู้ใ้หบ้ริการมีความคิดค านึงและ
ใคร่ครวญถึงการปฏิบติังานการใหบ้ริการของตนเอง เปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีก าหนดไว้
เหมือนนกักีฬาท่ีหมัน่ตรวจสอบความสามารถของตนเองเทียบกบัสถิติมาตรฐานจะช่วยสร้าง
แนวโนม้ของความคาดหวงัใหเ้พิ่มคุณภาพของการบริการสูงข้ึนไปเร่ือย ๆ เพราะมาตรฐานไม่
มีเส้นชยัและไม่มีเพดานดงัไดก้ล่าวไวแ้ลว้แต่ตน้ในเร่ืองของการจดัท ามาตรฐาน การท่ีผูใ้ห้
บริการไม่สนใจมาตรฐานหรือไม่ตอ้งการใหมี้มาตรฐานในการบริการเพราะเกรงวา่หากตน
ปฏิบติัผดิไปจากมาตรฐานบริการก็จะเป็นท่ีเห็นไดป้ระจกัษช์ดั จึงตอ้งการลกัษณะท่ีคลุมเครือ
ไม่มีหน่วยเปรียบเทียบเพื่อท่ีจะปฏิบติัอยา่งไรก็ได ้และสามารถอา้งขอ้บกพร่องในงานบริการ
ของผูอ่ื้นหรืองานอ่ืน ๆ มาเปรียบเทียบไดว้า่การปฏิบติังานใหบ้ริการของตนยงัดีกวา่ 
  หากจะพิจารณาก าหนดมาตรฐานเป็นการทัว่ไป เพื่อท่ีจะน าไปปรับใชใ้หเ้หมาะสม
กบัลกัษณะบริการแต่ละกรณีอยา่งเป็นรูปธรรมก็อาจก าหนดจากลกัษณะงานท่ีเป็นนามธรรม 
ดงัน้ี (สมิต  สัชฌุกร, 2549 : 177 -178) 
 

ตารางที ่1  แสดงมาตรฐานการบริการทัว่ไป 
 

งาน มาตรฐาน 
1. การใหค้วามสนใจ 1.1 ตอ้งตอ้นรับอยา่งอบอุ่นและชุ่มฉ ่า 

1.2 ตอ้งแสดงใหเ้กียรติลูกคา้ 
1.3 ตอ้งแสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้มีความส าคญั 
1.4 ตอ้งฟังลูกคา้พดูและสบนยัน์ตาดว้ย 
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งาน มาตรฐาน 
2. การใหค้วามใส่ใจ 2.1 ตอ้งเอาใจใส่และใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมถว้นทัว่ 

2.2 ตอ้งไม่แสดงออกอยา่งเหน่ือยหน่ายเยน็ชา 
2.3 ตอ้งติดตามเร่ืองของลูกคา้จนส าเร็จ 

3. การบริการอยา่งตั้งใจ 3.1 ตอ้งมัน่ใจในความถูกตอ้งสมบูรณ์ 
3.2 ตอ้งจดับริการใหต้รงเวลา 

 3.3 ตอ้งบริการใหลู้กคา้รู้สึกคุม้ค่า 
4. การบริการอยา่งเตม็ใจ 4.1 ตอ้งสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ว่าจะเป็นบริการท่ีได้รับ

ประโยชน์สูงสุด 
4.2 ตอ้งใหค้วามร่วมมือในการตอบสนองความตอ้งการ 

5. การบริการอยา่งจริงใจ 5.1 ตอ้งแสดงออกถึงบริการท่ีน่าเช่ือถือและเช่ือใจได ้
5.2 ตอ้งรับผดิชอบในตวัสินคา้และบริการ 
5.3 ตอ้งใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรงและเป็นธรรม 

6. การบริการอยา่งเขา้ใจ 6.1 ตอ้งมีความรู้ในสินคา้และบริการอยา่งแทจ้ริง 
6.2 ตอ้งมุ่งถึงบริการท่ีมีคุณภาพสูง 
6.3 ตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

7. การบริการอยา่งรู้ใจ 7.1 ตอ้งสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 
7.2 ตอ้งด าเนินการอยา่งรวดเร็วสมใจลูกคา้ 

8. การบริการอยา่งมีน ้าใจ 8.1 ตอ้งใหค้วามเช่ือเหลืออยา่งเอ้ืออาทร 
8.2 ต้องให้ลูกคา้ได้รับค าแนะน าอย่างถูกตอ้ง  เพื่อประกัน
ไม่ใหเ้กิดความยุง่ยากเสียหาย 
8.3 ตอ้งให้ลูกคา้ไดรั้บประโยชน์ทั้งดา้นคุณภาพและปริมาณ
อยา่งครบถว้น 

ท่ีมา : สมิต  สัชฌุกร  (2549 : 178)  
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แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 1. ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

  นกัวชิาการไดใ้หค้วามมายของ “คุณภาพการใหบ้ริการ”ไว ้ดงัน้ี 
  ขวญันภา  สุชขคร  (2549 : 36) อธิบายวา่ คุณภาพของงานบริการเป็นการใหบ้ริการ
ท่ีเตม็ใจในการบริการ เป็นไปตามระเบียบขององคก์าร ถูกตอ้งตามขั้นตอน และวตัถุประสงค ์
ประหยดัเวลา ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ     
  ณฐัวฒิุ  พิริยะจีระอนนัต ์ (2550 : 11-12) อธิบายวา่คุณภาพของการใหบ้ริการ 
นั้นมีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดี ผูรั้บบริการพอใจ  
การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ   
  นนัทวฒัน์  บรมานนัท ์ (2551 : 10 -11) อธิบายวา่ คุณภาพการบริการ เป็นการ 
ด าเนินกิจกรรมการใหบ้ริการตามความประสงคข์องผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้นเป็น
ประโยชน์สูงสุด ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งการท ากิจกรรมเหล่านั้นดว้ยพฤติกรรมท่ีดีงาม ท า
ความสุข  ความพอใจ ความช่ืนชมยนิดี มาสู่ผูรั้บบริการดว้ย   

 2. ปัจจัยทีเ่ป็นตัวก าหนดคุณภาพการบริการ 

  อรทยั  เชิดชูธรรม  (2552 : 11-12) อธิบายวา่ ปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดคุณภาพการ
บริการท่ีอาจใชก้บัการบริการทัว่ ๆ ไปมี 10 ประการดว้ยกนั  ดงัน้ี 
   1. ไวใ้จได ้หมายความวา่ การบริการนั้นตอ้งคงเส้นคงวาและไวใ้จได ้
               2. ความพร้อม หมายถึงการบริการท่ีพร้อมทุกเวลา ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ 
ใจและพร้อมตวัท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
                    3. ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะและความรู้ความ 
เขา้ใจในบริการนั้น 
                   4. ความสามารถในการเขา้ถึง หมายถึง จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อไม่มีพิธีการ 
ท่ีซบัซอ้นและไม่เสียเวลารอคอย 
                        5. ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจ 
ความรู้สึกของลูกคา้ 
                     6. การสร้างสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อใหข้่าวสารแก่ลูกคา้ ดว้ยภาษาท่ี 
เขา้ใจง่ายรวมทั้งรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
                     7. เช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได ้
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                     8. มัน่คงปลอดภยั หมายถึง การบริการจะตอ้งไม่เป็นท่ีสงสัย ปราศจาก 
การเส่ียงและอนัตราย 
                     9. รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง พยายามท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการ 
และความคาดหวงัของลูกคา้และใหบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 
                       10. พยายามใหส่ิ้งท่ีลูกคา้สัมผสัได ้หมายความวา่ เนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิง 
อ านวยความสะดวกท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสัมผสัได ้
  นนัทวฒัน์  บรมานนัท ์ (2551 : 10 -11) การบริการท่ีดีมีคุณภาพ เป็นการด าเนิน
กิจกรรมการใหบ้ริการตามความประสงคข์องผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้นเป็น
ประโยชน์สูงสุด ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งการท ากิจกรรมเหล่านั้นดว้ยพฤติกรรมท่ีดีงาม  ท า
ความสุข ความพอใจ ความช่ืนชมยนิดี มาสู่ผูรั้บบริการดว้ย   
  ตามสภาพความเป็นจริงท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั แมป้ระเทศไทยจะเป็นท่ียอมรับของ
นานาประเทศวา่ ประสบความส าเร็จในการท าธุรกิจบริการ เช่นธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจ
ท่องเท่ียวแต่คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนในหน่วยงานภาครัฐบาลหลายแห่ง ยงัมีปัญหายงั
ไม่เป็นท่ีน่าพอใจอีกมาก ไม่ใช่เป็นเร่ืองของการขาดแคลนวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือหรือขาด
บุคลากร ท่ีแตกต่างกนัมากก็คือพฤติกรรมการบริการนัน่เอง 
  “บริการท่ีดี” ก็คือ การใหส่ิ้งท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ เม่ือประชาชนมารับบริการจากเรา  
ส่ิงท่ีเขาตอ้งการ ก็คือ ความถูกตอ้งรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความส าคญั ความอบอุ่น ไมตรี
จิต  มิตรภาพ 
  “คุณภาพการบริการ” ไม่วา่จะเป็นท่ีสถาบนัธุรกิจการเงิน การท่องเท่ียว โรงแรม  
ธุรกิจบนัเทิง หรือแมแ้ต่บริการสาธารณสุข ต่างเอาแพ ้– ชนะกนัท่ีการใหค้วามส าคญั ความ
อบอุ่น ความสะดวกกาย สบายใจแก่ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการนัน่เอง ปกติแลว้คุณภาพบริการ
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกั 3 ประการ คือ 
   ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้จริง ถูกตอ้งแม่นย  าในงาน 
   ความรู้สึก (Felling) ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีใหบ้ริการ 
   ประสบการณ์ (Experience) ความเจนจดัช านาญในงาน 
  แต่ดว้ยเหตุท่ีคุณภาพบริการวดักนัท่ีความรู้สึกส่วนตวัของผูรั้บบริการ คุณภาพ
บริการจึงตอ้งเร่ิมจากความรู้สึกท่ีดีของผูใ้หบ้ริการน าหนา้มาก่อนเสมอขณะใหบ้ริการ
ประชาชน ต่อใหมี้ความรู้มากเพียงใด ประสบการณ์โชกโชนอยา่งไร หากปราศจากความรู้สึกท่ี
ดี หงุดหงิด ร าคาญ เบ่ือง่าย เซ็ง เกลียดข้ีหนา้ อารมณ์บริการอนัไม่พึงประสงคเ์หล่าน้ี นอกจาก
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จะส่งกระแสไปรบกวนจิตในผูรั้บบริการโดยตรงแลว้ ยงัเป็นตวัก าหนดรูปแบบของพฤติกรรม
บริการท่ีไม่มีคุณภาพอนัเป็นการท าลายภาพพจน์ของตวัเอง สถาบนัและวชิาชีพไดเ้ป็นอยา่ง
มากดว้ย ตรงกนัขา้มถา้บริการเร่ิมจากความยิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจไมตรีจิตมิตรภาพ สร้างความ
พอใจ ถูกใจ ประทบัใจแก่ผูรั้บบริการก่อนแลว้ ทุกส่ิงทุกอยา่งก็สะดวกสบายและง่ายไปหมด 
  ดงันั้นคุณภาพบริการจึงตอ้งเร่ิมข้ึนจากความรู้สึกท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ (Feeling 
to do) เป็นตวัก่อ ตวักระตุน้ ตวัชกัน าความรู้สึกท่ีดีงามใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ ในการน า
ความรู้ประสบการณ์และความช านาญ (Knowing to do) มาปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 
คุณภาพบริการจึงตอ้งถึงพร้อมดว้ยสัมผสัท่ีเบิกบานและบริการท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นการสัมพนัธ์ใน 
2 ระดบั คือ ระดบัความสัมพนัธ์ทางใน (Unconscious Communication) และระดบั
ความสัมพนัธ์ทางพฤติกรรม (Behavior Communication)  
  สมิต  สัชฌุกร  (2549 : 34) ไดอ้ธิบายวา่ปัจจยัท่ีอาจใชเ้ป็นตวัตดัสินคุณภาพของ
บริการโดยวดัผูรั้บบริการมี 10 ปัจจยั คือ 
                    1. Reliability ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ นัน่คือ 
ช่ือเสียงภาพลกัษณ์ของหน่วยงานท่ีรักษาไวอ้ยา่งดี จนเกิดความเช่ือถือวา่การใหบ้ริการได้
มาตรฐานอาจวดัในเร่ืองเวลาวา่จะไม่เสียเวลามาก 
                      2. Responsiveness การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการวา่เศร้าโศกเสียใจ ผดิหวงัหดหู่อยากไดย้นิไดพ้บเห็นในเร่ืองใด เช่น หน่วยงาน
บรรเทาสาธารณภยัของกรมป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัเร่งออกไปบรรเทาความทุกขโ์ดย
มุ่งเนน้ความตอ้งการพื้นฐานเร่งด่วน 
                     3. Competences มีความสามารถมีสมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้  
ถูกตอ้งเหมาะสมและเช่ียวชาญงานรู้จริง เช่น การใหบ้ริการของแพทยต์ามสถานพยาบาลของ
รัฐบาล โดยเฉพาะโรงพยาบาลท่ีมีการเรียนการสอนคณะแพทยศ์าสตร์ 
                      4. Access การเขา้ถึงไดง่้าย การใหบ้ริการอยา่งไม่ยุง่ยาก ไม่พิธีรีตองเป็นเจา้ขนุ
มูลนาย เช่น สถานีต ารวจท่ีมีร้อยเวรนัง่ประจ า พร้อมจะใหบ้ริการรับเร่ืองราวร้องทุกขข์อง
ประชาชนตลอด 24 ชัว่โมง 
                       5. Courtesy ความสุภาพ เคารพนอบนอ้ม อ่อนนอ้มใหเ้กียรติ มีมารยาทท่ีดีของ
ผูใ้หบ้ริการไม่วา่จะทกัทายหรือแสดงกิริยาใด ๆ เช่น ต ารวจจราจรในบางทอ้งท่ีซ่ึงเม่ือจ าเป็น
จะตอ้งจบักุมผูท้  าผิดกฎจราจร ก็จะท าความเคารพทกัทาย กล่าวค าสวสัดีก่อน 
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                       6. Communication หรือความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือความและสัมพนัธ์
กบัผูรั้บบริการท าใหป้ระชาชนทราบเขา้ใจและไดรั้บค าตอบ 
                       7. Creditability ความเช่ือถือได ้ความน่าเคารพนบัถือของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ผู ้
พิพากษาตามศาลสถิตยติุธรรม มีภาพพจน์ส าคญั คือ ความซ่ือสัตยย์ติุธรรม ประชาชนยึด
เหน่ียวเป็นท่ีพึ่งได ้
                       8. Security ความมัน่คงปลอดภยั ความอบอุ่นใจสบายใจของประชาชนผูไ้ดรั้บ 
บริการโดยเฉพาะในขณะท่ีบริการอยู ่เช่น เม่ือเหตุการณ์ร้าย รถชนกนั หรือทะเลาะววิาทกนั 
เม่ือต ารวจเขา้มาในท่ีเกิดเหตุ ความรู้สึกของประชาชนจะอบอุ่นใจวา่จะผูม้าดูแลไกล่เกล่ีย 
                     9. Customer Understanding ความเขา้อกเขา้ใจประชาชนผูม้ารับบริการ เอาใจ
เขามาใส่ใจเรา เช่น แพทยแ์ละพยาบาลตามหน่วยสาธารณสุขหรือโรงพยาบาลต่างจงัหวดัท่ีมี
ประชาชนผูย้ากไร้มารับบริการ ผูใ้หบ้ริการจะนึกถึงความทุกขย์ากความขาดแคลน มีการผอ่น
ปรนให้ญาติมาปูเส่ือนอนเฝ้าไขไ้ดเ้ม่ือจ าเป็น 
                    10. Tangibles ส่วนท่ีสัมผสัได ้รับรู้ไดท้างภาพของปัจจยัการใหบ้ริการ เช่น 
สถานท่ีท างานของหน่วยงานราชการท่ีใหบ้ริการตอ้งสง่างาม ดูแลรักษาความสะอาดอยา่งดี 
บริเวณโดยรอบปลูกตน้ไมใ้บหญา้ไวน่้าช่ืนชม แสดงถึงความเอาใจใส่ของผูบ้ริหารใน
หน่วยงานใหบ้ริการนั้น หรือเคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยักา้วทนัเทคโนโลยขีองโลก  
  กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง  
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้
ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และใน
รูปแบบท่ีตอ้งการ   

  3. เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพ  

  เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซอ้นและมีองคป์ระกอบหรือปัจจยัหลาย 
อยา่งท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง อนัส่งผลใหก้ารมองคุณภาพจ าเป็นตอ้งท าการมองจากหลายดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ โดยพื้นฐานแลว้นบัเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงาน
บริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมายล าบาก จึงไดมี้ความพยายามจากนกัวชิาการโดยต่อเน่ืองใน
การพยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็น
ถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด 
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  กรอนรูส  (Gronroos, 1984 : 78, อา้งถึงใน นนัทวฒัน์  บรมานนัท ์: 2551 : 50) ได้
เสนอแนวคิดไวว้า่ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional 
Quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ  และคุณภาพการใหบ้ริการจะมีมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัระดบัของ
คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี กรอนรูส ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณา
คุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ  กล่าวคือ 
   1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (Professionalism And  
Skill) เป็นการพิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมี
ความรู้และทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและ
แบบแผน 
   2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ  (Attitude and Behavior) ผูรั้บบริการ
จะเกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ย
ท่าทีท่ีเป็นมิตร  และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 
   3. การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ (Accessibility 
And Flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจาก
ผูใ้หบ้ริการ  รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 
   4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability And Trustworthiness) 
ผูรั้บบริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 
   5. การแกไ้ขสถานการณ์ท่ีกลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผดิปกติ และผูใ้หบ้ริการ
สามารถแกไ้ขสถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่
สภาวะปกติ 
   6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation And Credibility) ผูรั้บบริการจะ
เช่ือถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
  ค  าอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ กรอนรูส 
(Gronroos  1982 ; 1983 ; 1984) นบัไดว้า่ เป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพท่ีเนน้หนกัในเชิง
คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง ผลงานท่ีส าคญัอนัเป็นแนวคิดของ กรอนรูส คือ ขอ้เสนอใน
เชิงแนวคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเขาเรียกวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้
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รับรู้ (Perceived Service Quality - PSQ)” และ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด 
(Total Perceived  Quality - PSQ)” ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของ
การใหบ้ริการท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพของบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ 
บซัเซล และเกลล ์ (Buzzle And Gale, 1985 อา้งถึงใน อมรา  ผกูบุญเชิด, 2542 : 2 - 3) ได้
กล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 
   1. คุณภาพการใหบ้ริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  ลูกคา้หรือ 
ผูรั้บบริการจะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าใหก้าร
บริการเกิดข้ึนนั้นเป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ือง
คุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนัไปบา้ง 
                 2. คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มี
จุดส้ินสุดโดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือ
เป็นสูตรส าเร็จตายตวัได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้ง
ในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนินไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม 
                         3. คุณภาพการใหบ้ริการจะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
ไม่วา่จะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็น
เร่ืองท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บ
คือ  การปลูกฝังจิตส านึก ความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ
อยูเ่สมอ ทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
                       4. คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ี
ไม่อาจแยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการ
จะเป็นตอ้งมีความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงในการน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการ
บริหารจดัการ ทั้งน้ีเพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วาม
มุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการท่ีออกมามีคุณภาพดี 
                        5. คุณภาพการใหบ้ริการจะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม 
                        6. คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการ
ภายในองคก์ารท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถ
ปฏิบติัต่อลูกคา้และบุคลากรขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพ
การใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 
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                       7. คุณภาพการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้า่คุณภาพ
การใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความ
พร้อมของการบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงั
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 
                         8. คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การรักษาค ามัน่สัญญาวา่องคก์ารจะ
ใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไขท่ี
ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 
  จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความ 
ซบัซอ้นและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณาแต่กระนั้น เป็นท่ีประจกัษช์ดัวา่คุณภาพการ
ใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารของแต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการบริการ
ไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ ยอ่มก่อให้เกิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 

 4. การวดัคุณภาพการให้บริการ  

  นกัวชิาการบางท่านเสนอความเห็นไวว้า่ในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการนั้นเรา
มกัจะใชว้ธีิการวดัดชันีความพึงพอใจ (Customer  Satisfaction Index - CSI) ของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป ปัญหาในการวดัคุณภาพการ
ใหบ้ริการนั้น มกัจะข้ึนอยูก่บัวธีิการวดัเง่ือนไขน ามาสู่การสะทอ้นคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงก็
คือ การตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเกิดข้ึนจริง หรือท่ีไดก้ล่าว
มาแลว้วา่เป็นความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีเขาไดรั้บมานั้น สอดรับกบัความ
คาดหวงัท่ีวางไวห้รือไดรั้บรู้มา เช่น การไดรั้บบริการจากบุคคลโดยตรง (the  one – on - one) 
การไดรั้บบริการจากแบบเผชิญหนา้ (face-to-face) และการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการ
กบัผูรั้บบริการ 
  โคเลอร์ และแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996 : 184 – 185,อา้งถึงใน 
สมชยั  บุตรบวัพนัธ์.  2551 : 50) ซ่ึงไดใ้หห้ลกัการส าคญัในการวดัคุณภาพของสินคา้หรือ
บริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั  ดงัน้ี 
  ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer Expectations) ส่ิงส าคญั
ประการหน่ึงของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าใหค้วามคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง 
และสร้างความเบิกบานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การตั้งค  าถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการ
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จะเป็นการวดัถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งดี ในส่วนของค าถามผูผ้ลิตหรือ
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างค าถามในลกัษณะท่ีวา่ท าอยา่งไร 
  ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผูน้ า (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผูน้ าภายใน
องคก์ารทั้งแบบผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงใหเ้ห็นถึงการกระท าท่ี
น าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเร่ืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร 
เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้ 
  ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvements) โดยท าการอธิบายถึง
วธีิการท่ีจะท าใหข้ั้นตอนต่าง ๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุง
ขั้นตอน ท าการปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้น
กลบัจากขั้นตอนใหม่ ๆ ดงักล่าว 
  ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (Meaningful Data) เร่ิมจากการ
อธิบายถึงการคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้โดยท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท ์นดัพบ
กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการ
รายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 
  ซีแทมล ์ พาราซุรามาน และคณะ (Ziethaml, Parasuraman and Berry, 1985 ; 1990, 
อา้งถึงใน สมชยั  บุตรบวัพนัธ์.  2551 : 53) ไดพ้ฒันาตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดั
คุณภาพการใหบ้ริการ ต่อมามีการปรับปรุงใหค้งเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกัและไดใ้หค้วามหมาย
ของมิติหรือมุมมองของคุณภาพใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ 
   มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอ
ออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 
   มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการ
รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
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   มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ ( Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ  
รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
   มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ  
นุ่มนวล  มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่
ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
   มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล
เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน ศุภชยั  ยาวะประภาษ 
(2550 : 19-21) กล่าวถึงระบบมาตรฐานงานบริการประชาชนและภาคเอกชน P.S.O. 1107 คือ
งานท่ีหน่วยงานของรัฐจดัตั้งข้ึนตามอ านาจหนา้ท่ีกฎหมายบญัญติัไวเ้พื่อบริการให้แก่
ประชาชนและภาคเอกชนค าวา่ “บริการ” มีความหมายกินความมากกวา่ค าวา่ การบริการท่ีใช้
ในภาคเอกชน ซ่ึงครอบคลุมเกณฑม์าตรฐานท่ีก าหนดไว ้10 เกณฑคื์อ 
   1. ประสิทธิภาพโดยทัว่ไปวดัจากสัดส่วนระหวา่งปัจจยัผลผลิตและปัจจยั
น าเขา้อาจพิจารณาไดจ้ากตน้ทุนท่ีใชใ้นกระบวนการผลิตการจดัการในขณะท่ีปัจจยัการผลิต
พิจารณาไดจ้ากบริการท่ีส่งมอบปฏิบติังานถูกตอ้ง ตรงตามวตัถุประสงคข์องงาน 
    2. ความรวดเร็ว ตวัช้ีวดัเช่นปฏิบติังานไม่ต ่ากวา่มาตรฐานก าหนดหรือสูง
กวา่มาตรฐานก าหนด เช่นให้บริการทนัเวลาท่ีก าหนดไวล้ดเอกสารหลกัฐานท่ีไม่จ  าเป็นลงลด
ขั้นตอนในการปฏิบติังานท่ีไม่จ  าเป็น    
   3. ความทัว่ถึงกลุ่มเป้าหมายของงานบริการของรัฐจะแตกต่างจาก
กลุ่มเป้าหมายของงานบริการภาคเอกชนเน่ืองจากรัฐตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกกลุ่มทุก
อาชีพทุกวยัดงันั้นในการจดับริการคือบริการท่ีลูกคา้ทุกกลุ่มสามารถใชบ้ริการไดเ้จา้หนา้ท่ีมี
จ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ และมีช่องทางการติดต่อขอรับบริการไดห้ลายช่องทาง อาทิ 
การยืน่ค  าร้องขอผา่นทางโทรสาร ไปรษณีย ์เวบ็ไซด์ 
    4. ความเสมอภาคงานบริการของรัฐตอ้งกระจายใหทุ้กกลุ่มสามารถใช้
บริการไดไ้ม่วา่จะแตกต่างในเร่ืองเพศอายกุารศึกษาควรไดรั้บการบริการเสมอหนา้กนัการ
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ไดรั้บโอกาสเสมอหนา้กนัคือความเสมอในการจดับริการตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือล าดบัก่อน 
– หลงัของการใหบ้ริการ 

   5. ความเป็นธรรมรัฐตอ้งให้บริการแก่ทุกกลุ่ม ถึงกลุ่มท่ีดอ้ยกวา่เน่ืองจาก 
สภาพร่างกายซ่ึงรวมตั้งแต่ผูพ้ิการผูสู้งอายใุหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมกบัทุกอาชีพ มีการ
ประกาศช้ีแจงเร่ืองท่ีถูกร้องเรียนใหป้ระชาชนทราบและประชาชนสามารถร้องเรียนไดก้รณี
ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการใหบ้ริการ 

   6. การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้อาจมีความตอ้งการท่ีหลากหลายและ
แตกต่างกนัปัญหาของผูรั้บบริการไดรั้บการแกไ้ขอยา่งทนัท่วงที เจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการมีความ
รับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี และประชาชนไดรั้บบริการ คุม้ค่า คุม้ประโยชน์ประเด็นส าคญั
คือหน่วยงานตอ้งรู้ความตอ้งการของลูกคา้และหาทางตอบสนองใหไ้ด ้
    7. ความพึงพอใจแมว้า่หน่วยงานอาจตอบสนองในความตอ้งการของลูกคา้
ไดบ้างเร่ืองก็คอยรับการร้องเรียน ค าร้องทุกข ์หรือค าแนะน าจากประชาชนมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีนัง่คอย บริการ ห้องน ้า   และอาคารสถานท่ีท่ีใชใ้นการใหบ้ริการสะอาด
สวยงามตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือความพึงพอใจของลูกคา้ 
    8. ความต่อเน่ืองการบริการมกัเป็นเร่ืองท่ีเกิดข้ึนไดใ้นบริการของรัฐทุก
ประเภทหน่วยงานของรัฐท่ีตอ้งสร้างความเป็นเลิศในการบริการการ มีการแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้ 
ใหป้ระชาชนไดรั้บรู้ถึงขั้นตอนการพิจารณาคดี มีคู่มือต่าง ๆ เพื่อแนะน าประชาชน ในขั้นตอน
การติดต่องาน เจา้หนา้ท่ีจะใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จติดตามวา่จะไดรั้บบริการ
อยา่งไรความต่อเน่ืองตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือการติดต่อลูกคา้ 
    9. ความสะดวกสบายในท่ีน้ีคือความสะดวกสบายในการไปติดต่อและรับ
บริการ ซ่ึงรวมไปถึงการรอคอยและอ่ืน ๆ ความสะดวกสบายอาจหมายถึงอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือในการปฏิบติังานและใหบ้ริการทนัสมยั มีสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้ารับบริการอยา่ง
เพียงพอ และมีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน า 
   10. ความพร้อมในการใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ไปติดต่อรับบริการลูกคา้มกั
คาดหวงัวา่เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการ เช่น ไดมี้แบบฟอร์มบริการเพียงพอ และมีตวัอยา่งการ
กรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ และมีอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการปฏิบติังานอยา่งเพียงพอ 

 สรุปไดว้า่ การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ สามารถวดัจากความเป็นรูปธรรม
ของบริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ความพร้อมในการ
ใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ความพร้อมในการใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ ประสิทธิภาพ ความรวดเร็วความ
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ทัว่ถึงความเป็นธรรมความต่อเน่ืองของการบริการความสะดวกสบายความพร้อมในการ
ใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ถา้สามารถท าใหก้ารความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริง
จะส่งผลใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ใหบ้ริการเป็นล าดบั 
 

ศาลยุติธรรม  

 1. ความเป็นมา 

  ระบบศาลของไทยเร่ิมมีมาตั้งแต่สมยักรุงสุโขทยั โดยมีพระมหากษตัริยท์รงเป็น 
ประมุขทรงใชอ้ านาจตุลาการในการพิจารณาพิพากษาคดีใหแ้ก่ประชาชน และมีววิฒันาการ
โดยไดรั้บอิทธิพลแนวความคิดจาก “พระธรรมศาสตร์” เร่ือยมาจนส้ินสมยักรุงศรีอยธุยา คร้ัน
สมยักรุงรัตนโกสินทร์ตอนตน้ ไดมี้การจดัตั้งศาลข้ึนประจ าหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อพิจารณา
พิพากษาคดีต่างพระเนตรพระกรรณและน าเอากฎหมายของกรุงศรีอยธุยามาปรับปรุงและ
บญัญติัข้ึนใหม่ เรียกวา่ “กฎหมายตราสามดวง” 
  ต่อมาพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัทรงเล็งเห็นถึงปัญหาขอ้ขดัขอ้งจาก
การท่ีศาลกระจดักระจายอยูใ่นหน่วยงานต่าง ๆ ท าใหตุ้ลาการแยกยา้ยไปประจ าตามหน่วยงาน
หลายแห่งต่างสังกดักนั อีกทั้งวธีิคน้ควา้พิสูจน์ความจริงของก็ลา้สมยัไม่เหมาะสม เป็นเหตุให้
การพิจารณาคดีล่าชา้ก่อใหป้ระชาชนเดือดร้อนจากการพิจารณาคดีความต่าง ๆ จึงทรงมีพระ
ราชปณิธานท่ีจะแกปั้ญหาเหล่าน้ีดงัจะเห็นไดจ้ากพระราชด ารัสท่ีทรงแถลงพระบรมราชาธิบาย
แกไ้ขการปกครองแผน่ดินวา่ “การต าแหน่งยติุธรรมในเมืองไทยน้ี เปรียบเทียบเรือก าป่ันท่ีถูก
เพียงแลปลวกกินผโุทรมทั้งล า แต่ก่อนท ามานั้นเหมือนร่ัวแห่งใด ก็เขา้ไมต้ามอุดยาแต่เฉพาะท่ี
ตรงร่ัวนั้น ท่ีอ่ืนก็โทรมลงไปอีก คร้ันชา้นานเขา้ก็ยิง่ช ารุดหนกัลงทั้งล า เป็นเวลาสมควรท่ีตอ้ง
ตั้งกงข้ึนกระดานใหม่เป็นของมัน่คงถาวรสืบไป” 
  คร้ันปี ร.ศ. 100 เน่ืองในโอกาสพระนครครบ 100 ปี ซ่ึงตรงกบัวนัท่ี 21 เมษายน 
2425 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัไดท้รงวางศิลาก่อพระฤกษอ์าคารศาลสถิต
ยติุธรรม (ปัจจุบนัเป็นอาคารศาลฎีกาตั้งอยูท่ี่สนามหลวง) ในคร้ังนั้นพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัไดโ้ปรดฯ จารึกพระราชปรารภในการจดัตั้งศาลยติุธรรมไวใ้นแผน่ 
“หิรัญบตัร” (เป็นแผน่เงินยาวประมาณ 1 ฟุต กวา้งประมาณ 6 น้ิว) แสดงให้เห็นถึงพระบรมรา
โชบายในการปกครองแผน่ดินวา่มีพระราชประสงคใ์หต้ั้งศาลข้ึน เป็นองคก์รท่ีท าหนา้ท่ี
วนิิจฉยัช้ีขาดอรรถคดี ทั้งน้ี ทรงเล็งเห็นวา่บา้นเมืองจะอยูไ่ดด้ว้ยความสงบสุขร่วมเยน็หรือไม่ 
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ก็ตอ้งอาศยัการศาลเป็นส าคญั แผน่หิรัญบตัรน้ี ทรงโปรดฯใหบ้รรจุไวใ้นหีบศิลาและฝังไวอ้ยู่
ใตอ้าคารท่ีท าการศาลสถิตยติุธรรม เม่ือวนัท่ี 21 เมษายน 2425 และต่อมาในปี ร.ศ. 110 ซ่ึงตรง
กบัวนัท่ี 25 มีนาคม 2434 ทรงมีพระบรมราชโองการประกาศตั้งกระทรวงยติุธรรมข้ึนและ
จดัระบบกฎหมายเสียใหม่เพื่อใหเ้ขา้กบันานาอารยประเทศ โดยมีพระเจา้บรมวงศเ์ธอกรม
หลวงราชบุรีดิเรกฤทธ์ิทรงเป็นก าลงัส าคญัในการจดัรูปแบบกฎหมายและระบบศาลยติุธรรม
อนัเป็นรากฐานส าคญัใหศ้าลยติุธรรมเจริญรุ่งเรืองเป็นสถาบนัท่ีประสิทธ์ิประสาทความ
ยติุธรรมใหแ้ก่ประชาชนสืบมา 
  เพื่อร าลึกถึงพระมหากรุณาคุณของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั จึง
ถือเอาวนัท่ี 21 เมษายนของทุกปีเป็นวนัศาลยติุธรรม 
  ต่อมาเม่ือปี พ.ศ. 2478 ไดมี้การประกาศใชพ้ระธรรมนูญศาลยติุธรรมแบ่งแยกงาน
ศาลยติุธรรมออกต่างหากจากกนัเป็นสองฝ่ายคือ งานธุรการ และงานตุลาการ โดยให้
รัฐมนตรีวา่การกระทรวงยติุธรรมเป็นผูรั้บผดิชอบงานธุรการ ส่วนงานตุลาการคือการพิจารณา
พิพากษาคดีเป็นอ านาจของตุลาการโดยเฉพาะ 
  นบัตั้งแต่ก่อตั้งกระทรวงยติุธรรมท าหนา้ท่ีดูแลรับผดิชอบงานธุรการของศาล
ยติุธรรมได ้ล่วงเลยมา 100 ปีเศษ จึงไดเ้กิดแนวความคิดท่ีจะแยกศาลยติุธรรมออกจาก
กระทรวงยติุธรรมเพื่อใหพ้น้จากขอ้ระแวงสงสัยวา่ศาลยติุธรรมอาจถูกแทรกแซงจากฝ่าย
บริหารและไม่มีอิสระในการพิจารณาพิพากษาคดี จนกระทัง่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัร
ไทย พ.ศ. 2540  มาตรา 275 ไดบ้ญัญติัใหศ้าลยติุธรรมมีหน่วยงานธุรการของศาลยติุธรรมมี
หน่วยงานธุรการของศาลยติุธรรมท่ีเป็นอิสระ ให้เลขาธิการส านกังานศาลยติุธรรมเป็น
ผูบ้งัคบับญัชาข้ึนตรงต่อประธานศาลฎีกา และพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการศาล
ยติุธรรม พ.ศ. 2543 มาตรา 5 ไดบ้ญัญติัใหมี้ส านกังานศาลยติุธรรมเป็นส่วนราชการท่ีเป็น
หน่วยงานอิสระมีฐานะเป็นนิติบุคคลและเม่ือกฎหมายมีผลใชบ้งัคบัตั้งแต่ 20 สิงหาคม 2543 จึง
ถือวา่ศาลยติุธรรมไดแ้ยกออกจากกระทรวงยติุธรรมตั้งแต่วนัท่ี 20 สิงหาคม 2543 เป็นตน้มา
(ส านกังานศาลยติุธรรม.  2556 : 25-28) 

 2. โครงสร้างศาลยุติธรรม   

  โครงสร้างลกัษณะงานของศาลยติุธรรมสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ ส่วนงาน
ตุลาการและส่วนงานธุรการ ก่อนวนัท่ี 20 สิงหาคม 2543 กระทรวงยติุธรรมเป็นผูดู้แล
ด าเนินงานดา้นธุรการโดยมีหนา้ท่ีส่งเสริมสนบัสนุน  ทั้งทางดา้นบุคลากรและอุปกรณ์ต่าง ๆ 
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แก่ส่วนงานตุลาการปัจจุบนัส านกังานศาลยติุธรรม ท าหนา้ท่ีแทนกระทรวงยติุธรรม ในการ
ดูแลงานธุรการของศาลยติุธรรม งานส่งเสริมงานตุลาการและงานวชิาการของศาลยติุธรรม 
  ในส่วนงานตุลาการ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย  พ.ศ. 2550 มาตรา 197 
บญัญติัใหก้ารพิจารณาพิพากษาอรรถคดีเป็นอ านาจของศาลซ่ึงตอ้งด าเนินการให้เป็นไปโดย
ยติุธรรมตามรัฐธรรมนูญตามกฎหมายและในพระปรมาภิไธยพระมหากษตัริย ์และมาตรา 218 
ก าหนดใหศ้าลยติุธรรมมีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีทั้งปวงซ่ึงไดแ้ก่ คดีแพง่ คดีอาญา คดี
ลม้ละลาย  และคดีประเภทอ่ืนนอกเหนือจากคดีท่ีรัฐธรรมนูญหรือกฎหมายบญัญติัให้อยูใ่น
อ านาจของศาลอ่ืน ในขณะท่ีศาลอ่ืนนอกระบบศาลยติุธรรม  ซ่ึงไดแ้ก่ ศาลรัฐธรรมนูญ  ศาล
ปกครอง และศาลทหารมีอ านาจหนา้ท่ีพิจารณาพิพากษาคดีท่ีอยูใ่นเขตอ านาจของศาลตนเอง 

 3. ระบบศาลยุติธรรม 

  ศาลยติุธรรมตามพระธรรมนูญศาลยติุธรรม พ.ศ. 2543 มีอยูท่ ัว่ราชอาณาจกัร และ
ระบบศาลยติุธรรมแบ่งออกเป็น 3 ชั้น คือ ศาลชั้นตน้ ศาลอุทธรณ์ และศาลฎีกา 
  ศาลยติุธรรมมีพฒันาการท่ีต่อเน่ืองในการเพิ่มประสิทธิภาพเพื่ออ านวยความ
ยติุธรรมและการพิจารณาพิพากษาคดีดงัปรากฏจากการเพิ่มจ านวนศาล การตั้งแผนกเพื่อ
พิจารณาพิพากษาคดีพิเศษข้ึนในศาล การจดัตั้งศาลช านญัพิเศษและศาลพิเศษ การน าระบบการ
บริหารงานคดีมาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลดค่าใชจ่้ายในการด าเนินคดีในศาล การนัง่
พจิารณาคดีต่อเน่ืองและครบองคค์ณะ การสนบัสนุนใหมี้การระงบัขอ้พิพาทโดยวธีิอ่ืน
นอกจากการพิจารณา พิพากษาคดีตามปกติของศาล เช่น การไกล่เกล่ียขอ้พิพาท การ
อนุญาโตตุลาการ ซ่ึงมีการจดัตั้งส านกัระงบัขอ้พิพาทข้ึนในส านกังานศาลยติุธรรมเพื่อ
ด าเนินการน้ี 
   1. ศาลชั้นตน้ เป็นศาล ซ่ึงรับค าฟ้องหรือค าร้องในเร่ิมตน้คดี  
หลงัจากพิจารณาคดีแลว้จึงช้ีขาดตดัสินคดีเป็นศาลแรก ทั้งมีอ านาจในการด าเนินกระบวน
พิจารณาแทนศาลอุทธรณ์และศาลฎีกาในบางเร่ือง เช่นอ่านค าพิพากษาหรือค าสั่งศาลดงักล่าว 
เป็นตน้ 
    ศาลชั้นตน้ มี 2 ประเภท คือ ศาลชั้นตน้ทัว่ไป ศาลพิเศษและศาลช านญัพิเศษ 

 1.1 ศาลชั้นตน้ทัว่ไป แบ่งได ้2 ประเภท คือ 
     1.1.1 ศาลชั้นตน้ทัว่ไปส าหรับกรุงเทพมหานาคร ไดแ้ก่ ศาลแพง่ ศาล
แพง่กรุงเทพใต ้ศาลแพง่ธนบุรี ศาลอาญา ศาลอาญากรุงเทพใต ้ศาลอาญาธนบุรี ศาลจงัหวดัมีน
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บุรี ศาลจงัหวดัตล่ิงชนั ศาลจงัหวดัพระโขนง ศาลแขวงพระนครเหนือ ศาลแขวงพระนครใต ้
ศาลแขวงธนบุรี ศาลแขวงดุสิต และศาลแขวงปทุมวนั 
     1.1.2 ศาลชั้นตน้ทัว่ไปส าหรับจงัหวดัอ่ืนนอกจากกรุงเทพมหานคร
ประกอบดว้ยศาลจงัหวดัและศาลแขวงในส่วนภูมิภาคซ่ึงมีจ านวน 9 ภาค 
    การบริหารจดัการงานธุรการของศาลจงัหวดัและศาลแขวงในภาค 1-9 
ด าเนินการโดยส านกังานประจ าศาลแต่ละศาลโดยมีอธิบดีผูพ้ิพากษาภาคท าหนา้ท่ีบริหาร
ราชการของศาลชั้นตน้ท่ีอยูใ่นเขตให้เป็นไป ดว้ยความเรียบร้อยและมีอ านาจหนา้ท่ีเป็นผู ้
พิพากษาในศาลท่ีอยูใ่นเขตอ านาจดว้ยผูห้น่ึงและมีส านกัศาลยติุธรรมประจ าศาล 1-9 ท างาน
ดา้นธุรการ 
    ศาลจงัหวดัมีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีแพง่และคดีอาญาทัว่ไป องคค์ณะ
ประกอบดว้ย ผูพ้ิพากษาอยา่งนอ้ยสองคนและตอ้งไม่เป็นผูพ้ิพากษาประจ าศาลเกิน 1 คน หาก
ในจงัหวดันั้นไม่มีศาลแขวง ใหศ้าลจงัหวดัมีอ านาจพิจารณาคดีท่ีอยูใ่นอ านาจศาลแขวง โดย
องคค์ณะประกอบดว้ยผูพ้ิพากษาคนเดียว 
    ศาลแขวงเป็นศาลชั้นตน้ท่ีไดรั้บการจดัตั้งข้ึนเพื่อพิจารณาพิพากษาคดีอาญา
ท่ีเป็นความผดิเล็กนอ้ยและคดีแพง่ท่ีมีทุนทรัพยพ์ิพาทไม่สูง ทั้งน้ี เพื่อใหก้ารพิจารณาพิพากษา
คดีรวดเร็วยิง่ข้ึนและเพื่อคุม้ครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน ศาลแขวงมีอ านาจพิจารณา
พิพากษาคดีและมีอ านาจท าการไต่สวนหรือมีค าสั่งใด ๆ ซ่ึงผูพ้ิพากษาคนเดียวมีอ านาจตามท่ี
ก าหนดไวใ้นพระธรรมนูญศาลยติุธรรม เช่น พิจารณาพิพากษาคดีแพง่ซ่ึงราคาทรัพยสิ์นท่ี
พิพาทหรือจ านวนเงินท่ีฟ้องไม่เกิน 300,000 บาท และพิจารณาพิพากษาคดีอาญาซ่ึงกฎหมาย
ก าหนดอตัราโทษอยา่งสูงไวใ้หจ้  าคุกไม่เกิน 3 ปี หรือปรับไม่เกิน 60,000 บาทหรือทั้งจ  าทั้ง
ปรับ  แต่ในกรณีท่ีจะลงโทษจ าคุกเกิน 6 เดือน หรือปรับเกิน 10,000 บาท หรือทั้งจ  าทั้งปรับซ่ึง
โทษจ าคุกหรือปรับอยา่งหน่ึงอยา่งใดหรือทั้งสองอยา่งเกินอตัราท่ีกล่าวแลว้ไม่ได ้
    1.2 ศาลพิเศษและศาลช านญัพิเศษ 
     ศาลพิเศษ ไดแ้ก่ ศาลเยาวชนและครอบครัว ส่วนศาลช านญัพิเศษปัจจุบนั
มีอยู ่4 ศาล คือ ศาลภาษีอากรกลาง ศาลลม้ละลายกลาง ศาลทรัพยสิ์นทางปัญญาและการคา้
ระหวา่งประเทศกลาง และศาลแรงงาน ซ่ึงปัจจุบนัศาลแรงงานมีศาลแรงงานกลางและศาล
แรงงานภาค 1 – ภาค 9 ศาลพิเศษและศาลช านญัพิเศษเป็นศาลชั้นตน้ท่ีใชว้ธีิพิจารณาพิเศษ
ตามท่ีบญัญติัไวใ้นพระราชบญัญติัจดัตั้งศาลและวธีิพิจารณาคดีของศาลนั้น ๆ ซ่ึงแตกต่างจาก
ศาลชั้นตน้ทัว่ไป โดยผูพ้ิพากษาศาลพิเศษและศาลช านญัพิเศษจะเป็นผูพ้ิพากษาท่ีมีความรู้
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ความเขา้ใจในเร่ืองนั้น ๆ โดยเฉพาะศาลในกลุ่มน้ีบางศาล ไดแ้ก่ ศาลเยาวชนและครอบครัว
กลาง ศาลแรงงาน และศาลทรัพยสิ์นทางปัญญาและการคา้ระหวา่งประเทศกลาง จะมี
บุคคลภายนอกท่ีมิใช่ผูพ้ิพากษาแต่มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองดงักล่าว ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้งเป็น
ผูพ้ิพากษาสมทบเขา้มาร่วมพิจารณาและพิพากษาคดีดว้ย 
    ค  าพิพากษาหรือค าสั่งของศาลในกลุ่มน้ีบางศาล กฎหมายก าหนดใหอุ้ทธรณ์
โดยตรงต่อศาลฎีกา ซ่ึงในศาลฎีกาจะมีแผนกคดีช านญัพิเศษเพื่อพิจารณาพิพากษาคดีประเภทน้ี
โดยเฉพาะ ไดแ้ก่ แผนกคดีแรงงานแผนกคดีทรัพยสิ์นทางปัญญาและการคา้ระหวา่งประเทศ  
แผนกคดีภาษีอากรและแผนกคดีลม้ละลาย 
   2. ศาลอุทธรณ์ 
    เป็นศาลท่ีมีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีท่ีอุทธรณ์ค าพิพากษาหรือค าสั่งของ
ศาลชั้นตน้ ตามบทบญัญติัแห่งกฎหมายวา่ดว้ยการอุทธรณ์ รวมทั้งมีอาจพิจารณาค าสั่งอ่ืน ๆ 
เช่น มีค าสั่งเก่ียวกบัการขอประกนัตวัในคดีอาญาและการขอทุเลาการบงัคบัในคดีแพง่ เป็นตน้  
การพิจารณาของศาลอุทธรณ์มีลกัษณะเป็นการตรวจสอบหรือทบทวนค าพิพากษาหรือค าสั่ง
ของศาลชั้นตน้ มิใช่เป็นการพิจารณาคดีใหม่นอกจากน้ีตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 
พ.ศ. 2550 มาตรา 219 วรรค 3 ไดบ้ญัญติั ใหศ้าลอุทธรณ์มีอ านาจพิจารณาและวนิิจฉยัคดี
เก่ียวกบัการเลือกตั้งและเพิกถอนสิทธิเลือกตั้งในการเลือกตั้งสมาชิกสภาทอ้งถ่ินและผูบ้ริหาร
ทอ้งถ่ิน ศาลอุทธรณ์มีองคค์ณะประกอบดว้ย ผูพ้ิพากษาอยา่งนอ้ย 3 คน ปัจจุบนัมีศาลอุทธรณ์ 
และศาลอุทธรณ์ภาค 1- 9    
   ศาลอุทธรณ์และศาลอุทธรณ์ภาค  แต่ละศาลมีกองผูช่้วยผูพ้ิพากษาศาล
อุทธรณ์และศาลอุทธรณ์ภาค ซ่ึงมีผูพ้ิพากษาท่ีมีอาวโุสนอ้ยกวา่ผูพ้ิพากษาศาลอุทธรณ์หรือศาล
อุทธรณ์ภาค  ท าหนา้ท่ีช่วยผูพ้ิพากษาศาลอุทธรณ์หรือศาลอุทธรณ์ภาคในการตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริงและคน้ควา้ปัญหาขอ้กฎหมาย 
   3. ศาลฎีกา   
    เป็นศาลสูงสุด มีประธานศาลฎีกาซ่ึงเป็นประมุขของตุลาการศาลยติุธรรม 
เป็นผูบ้งัคบับญัชาสูงสุด ศาลฎีกามีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีท่ีอุทธรณ์ค าพิพากษาหรือค าสั่ง
ของศาลชั้นตน้หรือศาลอุทธรณ์แลว้แต่กรณีตามบทบญัญติัแห่งกฎหมายวา่ดว้ยการอุทธรณ์ฎีกา 
และมีอ านาจวนิิจฉยัช้ีขาดคดีท่ีศาลฎีกามีอ านาจวนิิจฉยัไดต้ามกฎหมายเฉพาะ เช่น 
พระราชบญัญติัประกอบรัฐธรรมนูญวา่ดว้ยการเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎรและการไดม้า
ซ่ึงสมาชิกวฒิุสภา พ.ศ. 2550 ศาลฎีกามีเพียงศาลเดียวตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานคร องคค์ณะ



46 

 

พิจารณาพิพากษาคดีประกอบดว้ย ผูพ้ิพากษาอยา่งนอ้ย 3 คน แต่หากคดีใดมีปัญหาส าคญัไม่วา่
จะเป็นปัญหาขอ้เทจ็จริง หรือปัญหาขอ้กฎหมาย และประธานศาลฎีกาเห็นวา่ควรใหว้นิิจฉยั
โดยท่ีประชุมใหญ่ของศาลฎีกา ประธานศาลฎีกามีอ านาจสั่งใหน้ าปัญหาดงักล่าว เขา้สู่การ
วนิิจฉยัโดยท่ีประชุมใหญ่ของศาลฎีกาได ้ ศาลฎีกามีกองผูช่้วยผูพ้ิพากษา ศาลฎีกาท าหนา้ท่ีใน
ลกัษณะเดียวกบักองผูช่้วยผูพ้ิพากษาศาลอุทธรณ์และศาลอุทธรณ์ภาค 
   นอกจากน้ีตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 219 วรรค
ส่ี ไดบ้ญัญติัใหมี้แผนกคดีอาญาของผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมืองในศาลฎีกาเพื่อพิจารณา
พิพากษาคดีท่ีผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมือง ไดแ้ก่ นายกรัฐมนตรี รัฐมนตรี สมาชิกสภาผูแ้ทน
ราษฎร สมาชิกวฒิุสภา หรือขา้ราชการการเมืองอ่ืน ซ่ึงถูกกล่าวหาวา่ร ่ ารวยผดิปกติ กระท า
ความผดิต่อต าแหน่งหนา้ท่ีราชการตามประมวลกฎหมายอาญา หรือกระท าความผดิต่อ
ต าแหน่งหนา้ท่ีหรือทุจริตต่อหนา้ท่ีตามกฎหมายอ่ืน รวมทั้งกรณีท่ีบุคคลอ่ืนเป็นตวัการ ผูใ้ช ้ 
หรือผูส้นบัสนุนดว้ย รวมทั้งมีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีตามบทบญัญติัแห่งกฎหมายอ่ืน  
ไดแ้ก่ พระราชบญัญติัประกอบรัฐธรรมนูญวา่ดว้ย การป้องกนัและปราบปรามการทุจริต  
พ.ศ. 2542 
   องคค์ณะผูพ้ิพากษาในแผนกน้ีประกอบดว้ยผูพ้ิพากษาศาลฎีกาหรือผูพ้ิพากษา
อาวโุสซ่ึงเคยด ารงต าแหน่งไม่ต ่ากวา่ผูพ้ิพากษาศาลฎีกา จ านวน 9 คน ซ่ึงท่ีประชุมใหญ่ศาล
ฎีกาเป็นผูค้ดัเลือกจากผูพ้ิพากษาในศาลฎีกาซ่ึงด ารงต าแหน่งไม่ต ่ากวา่ผูพ้ิพากษาในศาลฎีกา
และเป็นการคดัเลือกเป็นรายคดีไป โดยมีการข้ึนนัง่พิจารณาคดีเช่นเดียวกบัศาลชั้นตน้ แต่การ
พิจารณาคดีจะแตกต่างจากวิธีพิจารณาท่ีใชใ้นคดีทัว่ไป เน่ืองจากเป็นระบบไต่สวน ซ่ึงศาลมี
อ านาจไต่สวนหาขอ้เทจ็จริงและพยานหลกัฐานเพิ่มเติมไดต้ามท่ีเห็นสมควรตามวธีิพิจารณาคดี
ท่ีบญัญติัไวใ้นพระราชบญัญติัประกอบรัฐธรรมนูญวา่ดว้ยวธีิพิจารณาคดีอาญาของผูด้  ารง
ต าแหน่งทางการเมือง พ.ศ. 2542 โดยค าพิพากษาถือเป็นท่ีสุด  เวน้แต่มีพยานหลกัฐานใหม่จึง
อุทธรณ์ต่อท่ีประชุมใหญ่ศาลฎีกาได ้

 4. วสัิยทัศน์ของส านักงานศาลยุติธรรม 

  “ศาลยติุธรรมเป็นผูใ้ชอ้  านาจตุลาการในการด ารงอ านาจอธิปไตยและรักษา 
ความสงบเรียบร้อยของสังคม โดยการอ านาจความยติุธรรมภายใตห้ลกันิติธรรมดว้ยความ
รวดเร็ว เป็นธรรม และมีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล ทั้งมุ่งน าเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม
และทนัสมยัมาใช ้เพื่อใหป้ระชาชนเขา้ถึงการอ านวย ความยติุธรรมของศาลยติุธรรมไดโ้ดยง่าย 
ภายในปี พ.ศ.  2560” 
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  พนัธกจิของส านักงานศาลยุติธรรม 

   พนัธกิจ 1 การอ านวยความยติุธรรมมีมาตรฐานระดบัสากล 
 1. พิจารณาพิพากษาคดีดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว และเป็นธรรม 

    2. ระงบัขอ้พิพาททางเลือกดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว และเป็นธรรม เช่น การ
ไกล่เกล่ีย และ การอนุญาโตตุลาการ  เป็นตน้ 
    3. การคุม้ครองสิทธิเสรีภาพของประชาชนอยา่งเสมอภาค 
   พนัธกิจ 2 การกระชบัความร่วมมือทางการศาล การยติุธรรม และความร่วมมือ
ทางวชิาการในระดบัประเทศ ระดบัภูมิภาคอาเซียน และระดบันานาชาติ 
   พนัธกิจ 3 การใหบ้ริการการเรียนรู้แก่ประชาชน ดา้นกฎหมายและการอ านวย
ความยติุธรรมของศาลยติุธรรมท่ีมีมาตรฐานระดบัสากล 
   พนัธกิจ 4 การสนบัสนุนการอ านวยความยติุธรรมดว้ยความสะดวก  รวดเร็ว
และการใหบ้ริการประชาชนท่ีมีคุณภาพสูงสุด (ส านกังานศาลยติุธรรม.  2556 : 37-38) 

 3. การให้บริการของพนักงานต้อนรับประจ าศาลยุติธรรม 

  ศาลยติุธรรมเป็นสถาบนัท่ีใชอ้  านาจอธิปไตยฝ่ายตุลาการเป็นกลไกหลกัการด ารง
ความเป็นธรรมแก่สังคมมาอยา่งต่อเน่ืองและยาวนาน นบัตั้งแต่ศาลยติุธรรมไดแ้ยกเป็นอิสระ
จากกระทรวงยติุธรรม ในปี พ.ศ. 2543 ตามบทบญัญติัแห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 
พุทธศกัราช  2550 โดยมีการจดัตั้งส านกังานศาลยติุธรรมข้ึนเพื่อรองรับการบริหารงานของศาล
ยติุธรรม สภาพแวดลอ้มทั้งภายนอกและภายในเปล่ียนแปลงอยา่งมากมายและรวดเร็ว ดงันั้น  
จึงมีความจ าเป็นจะตอ้งหมัน่ปรับเปล่ียนใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลง เพื่อใหศ้าลยติุธรรมสามารถ
ด ารงความเป็นธรรมแก่สังคมไดอ้ยา่งต่อเน่ืองตลอดไป การปรับเปล่ียนดงักล่าว ศาลยติุธรรม
ไดป้รับทิศทางการบริหารงานใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์และเง่ือนไขต่าง ๆ และไดจ้ดัท า
แผนยทุธศาสตร์ ปี 2557 - 2560 ข้ึนเพื่อก าหนดทิศทางการบริหารและพฒันางานศาลยติุธรรมท่ี
มีเอกภาพและชดัเจน  สามารถขบัเคล่ือนการบริหารราชการศาลยติุธรรมให้เกิดความกา้วหนา้
อยา่งไม่หยดุย ั้ง 
  ศาลยติุธรรมไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัในเร่ืองการใหบ้ริการ เพื่อใหป้ระชาชน
สามารถเขา้ถึงความยติุธรรมไดด้ว้ยสะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ประหยดั เสมอภาค และทัว่ถึง  
จึงไดก้ าหนดแผนยทุธศาสตร์ศาลยติุธรรมในดา้นการให้บริการ  ดงัน้ี 
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   ยทุธศาสตร์ท่ี 5 ยกระดบัระบบงานธุรการศาล ระบบงานส่งเสริมงานตุลาการ 
และการใหบ้ริการประชาชน ใหมี้มาตรฐานและมีสมรรถนะสูง พร้อมเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 
   ยทุธศาสตร์การใหบ้ริการประชาชน ใหมี้มาตรฐานและมีสมรรถนะสูง พร้อม
เขา้สู่ประชาคมอาเซียน เป็นยุทธศาสตร์เชิงรุกของศาลยติุธรรมท่ีจะมีระบบงานธุรการศาล และ
ระบบงานส่งเสริมงานตุลาการ ท่ีมีมาตรฐานระดบัสากลและมีขีดสมรรถนะสูงในการ
สนบัสนุนการอ านวยความยุติธรรมให้ด าเนินไปดว้ยความสะดวก รวดเร็ว รวมทั้งมีระบบการ
ใหบ้ริการตอ้นรับประชาชนท่ีมีคุณภาพสูงสุด 
 

ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

 1. ประวตัิความเป็นมา 

  ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ตั้งอยู ่ถนนสุริยเดชบ ารุง ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด  
จงัหวดัร้อยเอด็ แต่เดิมศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ไดป้ลูกสร้างข้ึนมีลกัษณะเพียงเป็นท่ีท าการชัว่คราว 
คือ ตวัท่ีท าการศาลกั้นดว้ยไมไ้ผส่านขดัแตะโดยรอบ หลงัคามุงดว้ยหญา้แฝก คร้ังแต่มาปี พ.ศ. 
2456 พระยาธรรมธาดาซ่ึงด ารงต าแหน่งอธิบดีผูพ้ิพากษาศาลมณฑลร้อยเอ็ดขณะนั้น ไดร้ื้อท่ี
ท าการศาลเดิมและท าการจดัสร้างศาลจงัหวดัร้อยเอด็ข้ึนใหม่ ใหห้นัหนา้ไปทางทิศตะวนัตก  
ตวัเรือนศาลจดัสร้างเป็นเรือนไมส้มยัเก่าหลงัคามุงสังกะสี ดีกวา่ท่ีท าการศาลเดิมมาก แต่
บริเวณสถานท่ียงัคบัแคบ และภายในท่ีท าการก็มืดมากต่อมาไดมี้การก่อสร้างอาคารศาลข้ึน
ใหม่ แทนอาคารหลงัเดิม โดยเร่ิมก่อสร้างเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2494 ในสมยัท่ีนายสุทิน  
เกษคุปต ์ด ารงต าแหน่งเป็นผูพ้ิพากษาหวัหนา้ศาลตวัอาคารหลงัน้ีไดห้นัหนา้ไปทางทิศเหนือ
เพื่อท่ีจะไดเ้หมาะสมกบัรูปท่ีดิน และเป็นแนวกนักบัศาลากลางจงัหวดัซ่ึงเป็นไปตาม
แนวความคิดเห็นของ พระดุล  พากษสุ์มณัฑ ์ปลดักระทรวงยติุธรรม ขณะนั้น และสร้างเสร็จ
เม่ือวนัท่ี 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2494 ไดท้  าพิธีเปิดอยา่งเป็นทางการ เม่ือวนัท่ี 26 ตุลาคม พ.ศ. 
2495 แต่เน่ืองจากในปัจจุบนั ปริมาณงานคดีไดเ้พิ่มมากข้ึน และอาคารศาลท่ีเปิดท าการมาหลาย
ปี สภาพทรุดโทรมลง ท าให้มีสภาพท่ีคบัแคบไม่เหมาะสมท่ีจะรองรับกบัปริมาณงานท่ีเพิ่มมาก
ข้ึนทุก ๆ ปี ไดอ้ยา่งเพียงพอ ดงันั้นในปีงบประมาณ พ.ศ. 2530 กระทรวงยติุธรรมจึงไดรั้บ
จดัสรรงบประมาณเป็นค่าก่อสร้างท่ีท าการอาคารศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยผกูพนักบั
งบประมาณต่อไป ซ่ึงลกัษณะอาคารท่ีจดัสร้างข้ึนน้ีเป็นอาคารทรงไทยขนาด 14 บลัลงัก ์โดย
ร้ือท่ีท าการอาคารศาลหลงัเดิมออก และก่อสร้างท่ีท าการอาคารศาลหลงัใหม่ในท่ีดินเดิม โดย
เร่ิมก่อสร้างตั้งแต่วนัท่ี 28 กรกฎาคม พ.ศ. 2530 วนัท่ี 11 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2534 สมเด็จพระบรม
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โอรสาธิราชสยามมกุฎราชกุมาร ไดท้รงเสด็จพระราชด าเนินทรงประกอบพิธีวางศิลาฤกษ์ ณ ท่ี
ท าการอาคารศาลจงัหวดัร้อยเอด็แห่งใหม่น้ี และเปิดใหบ้ริการแก่ประชาชนติดต่อราชการศาล  
ตลอดจนผูพ้ิพากษาด าเนินกระบวนพิจารณาตดัสินอรรคดี เม่ือวนัท่ี 5 ตุลาคม พ.ศ. 2535     

 2. ทีต่ั้งและอาณาเขตของศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

  1. ทิศเหนือ ติดต่อกบัต าบลเหนือเมือง อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด 
  2. ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัต าบลเหนือเมือง ต าบลรอบเมือง 
  3. ทิศใต ้ติดต่อกบัต าบลรอบเมือง อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด 
  4. ทิศตะวนัตก ติดต่อต าบลรอบเมือง อ าเภอเมืองร้อยเอด็ 

 3. อ านาจหน้าที่ 

  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 บญัญติัใหแ้ยกศาลยติุธรรม
ออกจากกระทรวงยติุธรรม มีอ านาจอธิปไตยดา้นตุลาการ บญัญติัใหศ้าลยติุธรรมเป็นหน่วยงาน
ธุรการท่ีเป็นอิสระ โดยใหส้ านกังานศาลยติุธรรมมีอิสระในการบริหารงานบุคคล 
การงบประมาณและด าเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีกฎหมายบญัญติั 

 4. วสัิยทัศน์ของศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

  วสิัยทศัน์ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ มุ่งมัน่ในการอ านวยความยติุธรรม และคุม้ครอง 
สิทธิ เสรีภาพของประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม รวดเร็วและเสมอภาค ภายใตห้ลกันิติธรรม 

 5. ภารกจิของศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

  พิจารณาพิพากษาอรรถคดีท่ีเกิดในทอ้งท่ีจงัหวดัร้อยเอด็ ไกล่เกล่ียประนอม 
ขอ้พิพาทใหบ้รรลุขอ้ตกลงทั้งในคดีแพง่คดีอาญา 

 6. โครงสร้างศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

  ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ มีขา้ราชการตุลาการ 23 คน ขา้ราชการศาลยติุธรรม  
จ านวน 45 คน ขา้ราชการศาลยติุธรรมช่วยราชการ 2 คน ลูกจา้งประจ า 4 คน ลูกจา้งประจ าช่วย
ราชการ 1 คน พนกังานราชการ 1 คน และลูกจา้งชัว่คราว 7 คน รวม 83 คนประกอบดว้ย 6 
ส่วน  ดงัน้ี  1) ส่วนช่วยอ านวยการ  2) ส่วนช่วยพิจารณาคดี  3) ส่วนประชาสัมพนัธ์  4) ส่วน
ไกล่เกล่ีย  5) ส่วนคลงั และ  6) ส่วนคดี 
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 7. หน้าที่และความรับผดิชอบของส่วนคดีมี ดังนี้ 

  ส่วนคดี มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ  ดงัน้ี 
   7.1 ด าเนินการรับค าฟ้องของ คู่ความจดัท าส านวนผดัฟ้อง-ฝากขงัและการยนืค า
ร้องขอฟ้ืนฟูการพิมพค์  าสั่งเบิกตวัผูต้อ้งหารับค าสั่งเบิกตวัผูต้อ้งหาจากเรือนจ า จดัท าหมายขงั
ระหวา่งสอบสวน ด าเนินการตามหมายจบั หมายคน้ ลงขอ้มูลในคอมพิวเตอร์ รับซองหมายจบั 
หมายคน้ จากพนกังานสอบสวน 
   7.2 ปฏิบติังานตรวจสอบตวัผูต้อ้งหาหรือจ าเลยและการสอบค าใหก้ารผูต้อ้งหา
หรือจ าเลย 
   7.3 ค านวณค่าธรรมเนียมและรับรองบญัชีค่าฤชาธรรมเนียม 
   7.4 ด าเนินการออกหมายต่างๆทั้งคดีแพง่และคดีอาญา 
   7.5 ด าเนินการรับ – ส่งหมายติดตามผลบนัทึกและแจง้ผลการส่งหมายปลดและ
จ าหน่ายหมาย 
   7.6 ด าเนินการส่งหมายทางไปรษณียแ์ละจดัท าบญัชีรับ – ส่งหมายทาง
ไปรษณีย ์
   7.7 ด าเนินการเก่ียวกบัสาระบบความและสาระบบค าพิพากษา 
   7.8 ด าเนินการโตต้อบรับค าร้องหลงัค าพิพากษาและการรับรองคดีถึงท่ีสุด
รวมทั้งการด าเนินการเก่ียวกบัส านวนคดีสาขาหลงัค าพิพากษา 
   7.9 ตรวจสอบจดัเก็บจ่ายส านวนความและเอกสารตรวจส านวนก่อนและหลงั
การพิจารณาพิพากษาคดีเสนอติดตามการจดัเก็บส านวนคดีรวมทั้งการใหบ้ริการคดัส าเนาและ
รับรองเอกสาร 
   7.10 ด าเนินการเก็บส านวนคดีด าส านวนคดีแดงเก็บรักษากากส านวน 
   7.11 ด าเนินการเก่ียวกบังานในชั้นอุทธรณ์ – ฎีกาไดแ้ก่การรับฟ้องการตรวจ
ส านวนและสารบาญการรายงานเพื่อส่งส านวนก่อนส่งศาลสูงการเบิกตวัจ าเลยการนดัฟังค า
พิพากษาและค าสั่งการขอทุเลาการบงัคบัการขยายระยะเวลาระหวา่งอุทธรณ์ – ฎีกา 
   7.12 ด าเนินการประกอบส านวนเก่ียวกบัคดีแพง่ และคดีคุม้ครองผูบ้ริโภคเสนอ 
ผูพ้ิพากษาเวรสั่งภายในเวลาท่ีก าหนด  
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แผนภาพที ่2  โครงสร้างของศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 

ท่ีมา : ศาลจงัหวดัร้อยเอด็  (2556 : 36) 

 
 
 
 
 

ผู้พพิากษาหัวหน้าศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 

รองผูพ้ิพากษา

หวัหนา้ศาลฯ 

ผู้อ านวยการส านักอ านวยการประจ า

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 

 

ส่วนช่วย

อ านวยการ 

 

ส่วน

ประชาสมัพนัธ ์

 

ส่วนช่วย

พิจารณาคดี 

 

ส่วนคดี ส่วนไกล่

เกล่ีย 

 

ส่วนคลงั 

 

รองผูพ้ิพากษา

หวัหนา้ศาลฯ 

รองผูพ้ิพากษา

หวัหนา้ศาลฯ 

รองผูพ้ิพากษา

หวัหนา้ศาลฯ 

รองผูพ้ิพากษา

หวัหนา้ศาลฯ 

ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 

รองผูพ้ิพากษา

หวัหนา้ศาลฯ 

รองผูพ้ิพากษา

หวัหนา้ศาลฯ 

ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 

ผูพ้ิพากษา 

 



52 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 ในการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการส่วนคดีของศาล 
จงัหวดัร้อยเอด็ผูว้จิยัไดร้วบรวมงานวจิยัท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัเร่ืองท่ีศึกษาเป็นแนวทางใน
การวจิยัดงัน้ี 
 ประชา  งามล ายวง  (2549 : 78) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อปัจจยัการ
บริการของศาลจงัหวดัเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมี
ความคิดเห็นต่อปัจจยัการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง ในการดา้น
ความสามารถตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเสมอภาค ดา้นตรงต่อเวลา ดา้นความพอเพียง  
ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความกา้วหนา้และพฒันา ดา้นมารยาทของบุคลากร ดา้นความเอาใจใส่
ในหนา้ท่ีของบุคลากร และดา้นความซ่ือสัตยสุ์จริตของบุคลากร อยูใ่นระดบัดี เม่ือศึกษา
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อปัจจยัการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดัระยอง พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และช่วงเวลาในการ
ติดต่อราชการศาล มีความคิดเห็นต่อปัจจยัการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวระยองไม่
แตกต่างกนั  
 เพญ็ศรี  อุดมพร  (2550 : 88) ไดว้จิยั ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ 
ใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัเชียงราย พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัเชียงราย โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทั้งส่ีดา้น เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย  
ไดแ้ก่ ดา้นระบบขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
และดา้นการอ านวยการความสะดวก ตามล าดบั 
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดัเชียงรายของประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และสถานภาพ 
ต่างกนั พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัเชียงราย โดยรวม ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนทีมี
อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชน
และครอบครัวจงัหวดัเชียงรายโดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 กญัญารัตน์  รอดทอง  (2550 : 90) ไดว้ิจยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์ พบวา่  1) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
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รายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทั้งท่ีส่ีดา้น เรียงจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้น
ประชาสัมพนัธ์, ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ, ดา้นสถานท่ี, และดา้นเจา้หนา้ท่ี ตามล าดบั,  1) ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์ โดยรวม ไม่แตกต่างกนั ปฎิเสธ 
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนประชาชนท่ีอาย ุสถานภาพ รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ
ต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์ โดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05,  
 อรุณลกัษณ์  พรหมทตัตานนท ์ (2550 : 79) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
บริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี  พบวา่ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ 3 ดา้น คือ ดา้นบริการ  
ดา้นอาคารสถานท่ี และวสัดุอุปกรณ์ และดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัดีเม่ือเปรียบเทียบระดบั
ความคิดเห็นของประชาชน เม่ือจ าแนกตามเพศ มีความคิดเห็นดา้นการบริการในปัจจยัดา้น
ความสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและปัจจยัดา้นความเสมอภาคแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามอาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนก็พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ทุกดา้นและเม่ือจ าแนกตามความเก่ียวขอ้งกบัคดี  มีความคิดเห็นแตกต่างกนัในดา้นการบริการ 
ส่วนปัจจยัดา้นสถานภาพสมรส และสภาพการมาติดต่อราชการไม่พบความแตกต่าง 
 ประชา  ล้ิมวงษท์อง  (2551 : 92) ไดว้จิยัคุณภาพการใหบ้ริการงานธุรการคดีในศาล
จงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวจิยั พบวา่  1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ย
กบัคุณภาพใหบ้ริการคดีในศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี ภาพรวม
อยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.47 โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยในประเด็นเก่ียวกบัดา้น
ความถูกตอ้งของเอกสาร ค่าเฉล่ีย 3.73 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.53 ดา้นความ
เสมอภาคในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.50 ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.41 ดา้น
ความพร้อมในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.20 ตามล าดบั  2) ผูรั้บบริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัยกเวน้ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  3) ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่าง
กนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  4) ผูบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในรายดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความถูกตอ้งของเอกสาร
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แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  5) ผูรั้บบริการท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั  ยกเวน้ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัสถิติท่ีระดบั 0.01  6) ผูรั้บบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งในคติ
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและในรายดา้นทั้ง 5 ดา้น  
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  7) ผูรั้บบริการท่ีรับบริการในงานแตกต่างกนั
มีความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งนอ้ยมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  8) ผูรั้บบริการท่ีติดต่อรับบริการช่วงเวลาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั  ยกเวน้ดา้นกระบวนการใหบ้ริการแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
 ประสงค ์ จิตงามสุจริต  (2551 : 90) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว พบวา่ ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวนและครอบครัวอยูใ่น
ระดบัดีทุกดา้นโดยเฉพาะดา้นการเขา้ใจบริการตรงความตอ้งการ อยูใ่นระดบัดีอนัดบัหน่ึง รอง
มาคือ ความน่าเช่ือถือและซ่ือสัตยสุ์จริตของบุคลากร ส่วนดา้นท่ีมีอนัดบัการใหบ้ริการดีนอ้ย
ท่ีสุด คือ ความเพียงพอของการบริการ ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ี 8 จากคุณภาพบริการทั้งหมด 8 ดา้น 
แต่ในภาพรวมของความคิดเห็นของประชาชนอยูใ่นระดบัดี ผลการศึกษาตามวตัถุประสงคท่ี์ 2 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและ
ครอบครัว จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม
และในรายดา้นทั้ง 5 ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ไม่แตกต่าง
กนั ในขณะท่ีประชาชานท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและ
ครอบครัว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมชยั  บุตรบวัพนัธ์  (2551 : 86 ) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ ศาลจงัหวดัชยันาท พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัชยันาท โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบัจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้น
ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการ ตามล าดบั  
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 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์  
ศาลจงัหวดัชยันาท ท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่อเดือน สถานภาพ และจ านวน
คร้ังท่ีมารับบริการต่างกนัพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพแตกต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัชยันาท โดยรวม ไม่แตกต่างกนั 
ส่วนประชาชนท่ีอาย ุสถานภาพ รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัชยันาทโดยรวม แตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 รัชนีกร  ปัญญาใส  (2552 : 83) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของศาลจงัหวดัเลย แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว พบวา่  1) ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลจงัหวดัเลย แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ในระดบัมาก โดย
ดา้นการพฒันาการบริการทั้งในดา้นปริมาณและคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  2) ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง
ต่อการใหบ้ริการของศาลจงัหวดัเลย แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ไม่แตกต่างกนั  
 สุภรณ์  ชอ้ยหิรัญ  (2552 : 89 ) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของศาลจงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่  1) ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของศาลจงัหวดั
บุรีรัมยโ์ดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นนโยบายการใชบ้ริการของศาล
จงัหวดับุรีรัมยมี์ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก และดา้นการปฏิบติัการ ประชาชนมีความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกบั  2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการใชบ้ริการของ
ศาลจงัหวดับุรีรัมยโ์ดยภาพรวม จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน  
และฐานะของผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั  
 กรรณิการ์  นามไพร  (2556 : 84) ไดว้จิยั ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัร้อยเอด็ พบวา่  1) ความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมากทั้งส่ีดา้น เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียสูงไปหาต ่า ไดแ้ก่ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม ดา้นการอ านวยความสะดวก และดา้น
ระบบขั้นตอนการใหบ้ริการ  2) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบั
การศึกษา และประกอบอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมทั้ง 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานของ
การวจิยัท่ีตั้งไว ้ 
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 โดยสรุป ในการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของศาลจงัหวดัจงัหวดัต่าง ๆ ช้ีใหเ้ห็นวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัมากเกือบทุกดา้น ส่วนกรณีการเปรียบเทียบนั้น พบวา่มีทั้ง
แตกต่างกนัและไม่แตกต่างกนั ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจุบนัมีการวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศาลมากข้ึนเร่ือย  ทั้งน้ีเพื่อน าผลการวจิยัไปเป็นขอ้เสนอในการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการ โดยมีความคาดหวงัวา่ การใหบ้ริการของศาลมีการปรับปรุงเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดน้ าผลงานของ ศุภชยั 
ยาวประภาษ (2550 : 19-21) มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั  ดงัต่อไปน้ี 
 
 ตัวแปรอสิระ (Independent Variable)  ตัวแปรตาม (Dependent Variable)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

แผนภาพที ่3  กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ      
           แบบสอบถาม 

 

1. เพศ 
2. ระดบัการศึกษา 
3. อาชีพ 
4. ช่วงเวลารับบริการ 
5. สถานภาพบุคคล 
 

ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการ

ให้บริการของส่วนคดีศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

1. ดา้นประสิทธิภาพ 
2. ดา้นความรวดเร็ว 
3. ดา้นความทัว่ถึง 
4. ดา้นความเสมอภาค 
5. ดา้นความเป็นธรรม 
6. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
7. ดา้นความพึงพอใจ 
8. ดา้นความต่อเน่ือง 
9. ดา้นความสะดวกสบาย 
10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิยั 

 การวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิด าเนินการวจิยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. การวเิคราะห์ขอ้มูล  
 6. สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากร ไดแ้ก่ประชาชนผูม้ารับบริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็จ านวน 
4,687 คน (สถิติผูรั้บบริการส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ปี 2557) 

2. กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ผูรั้บบริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดจ านวน 369 คน   
ค  านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของยามาเน่ (Yamane.  1973 : 727)  ดงัน้ี  
 

                                                                                  N 
 n =                1+ Ne2 

 

เม่ือ    n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N = ขนาดของประชากร 
 e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิด เท่ากบั 0.05 

 แทนค่าในสูตรจะได ้
              N     =         4,687 

1+ 4,687x.052 
 

 



58 
 

     =           4,687 
1+ 4,687x.0025 

         =        368.56 
 

 เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งเตม็จ านวน ผูว้ิจยัไดเ้พิ่มขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเป็น 369 คน 
               ผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Simple) กล่าวคือ หลงัจากท่ีผู ้
มาขอรับบริการท่ีส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็รับบริการแลว้ ผูช่้วยผูว้จิยัท่ีเป็นนกัศึกษาฝึก
ประสบการณ์วชิาชีพไดข้อความอนุเคราะห์ใหผู้รั้บบริการกรอกแบบสอบถาม 
 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 1. ลกัษณะของเคร่ืองมือ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนที ่1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 
เพศ  ระดบัการศึกษา อาชีพ  ช่วงเวลาการรับบริการ และสถานภาพบุคคล 
  ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูข้อรับบริการ ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส่วนดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด 10 ด้าน เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกตอบโดยใช้
มาตราวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ ลิเคิร์ท (Likert’s Scale) แบ่งออกเป็น 
5 ระดบัคือ ดีมาก ดี พอใช ้ ควรปรับปรุง และควรปรับปรุงอยา่งยิง่ 
  ตอนที ่3 เป็นขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ 

 2. การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
  การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบหาคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการ
ตามขั้นตอน ดงัน้ี 
   2.1 ศึกษาเอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
   2.2 สร้างแบบสอบถามครบทั้ง 3 ตอน 
    2.3 น าร่างแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อขอค าแนะน าในการปรับปรุง  
                       2.4 ปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
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                       2.5 น าแบบสอบถามเสนอผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหา ดา้นภาษา และดา้นการวดัผล
ประเมินผล โดยวธีิพิจารณาความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคโ์ดยประเมินจากค่า 
IOC (:Index of Items-Objective  Congruence) โดยก าหนดค่าความสอดคลอ้ง  ดงัน้ี 
    สอดคลอ้ง    = + 1 
    ไม่แน่ใจ =  0 
    ไม่สอดคลอ้ง = -1 
                   ผูเ้ช่ียวชาญ 3 คน ไดแ้ก่ 
    1) นายก่อโชค  บุตรชยังาม วุฒิการศึกษา นม. (นิติศาสตรมหาบณัฑิต)  
ต าแหน่ง ผูพ้ิพากษาประจ าศาลแพง่จงัหวดัร้อยเอด็ เป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหา  
    2) นายนอ้ย  พนัธ์ุศิลา วฒิุการศึกษา กศ.ม. (ภาษาไทย) ต าแหน่งครูช านาญ
การพิเศษ โรงเรียนบา้นพะยอม อ าเภอจงัหาร จงัหวดัร้อยเอด็ เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบดา้น
ภาษา  
    3) ดร.กุศล  ศรีสารคาม วฒิุการศึกษา กศ.ม. (การวดัผลการศึกษา)ปร.ด.การ
บริหารการศึกษา ต าแหน่ง ครูช านาญการพิเศษ โรงเรียนพลาญชยัพิทยาคม เป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้น
การวดัผลประเมินผล       
   2.6 น าแบบสอบถามท่ี มีค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่ง.67-1.00ไปทดลองใช ้
(Try out) กบัผูรั้บบริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 คน   
   2.7 น าแบบสอบถามหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ทั้งฉบบัโดยใชก้าร
วเิคราะห์ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าตามวธีิการของ ครอนบาค (Cronbach’sAlpha Coefficient) 
(บุญเรียง  ขจรศิลป์.  2550: 90) ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั .90 
   2.8 น าแบบสอบถามท่ีผา่นการหาความเช่ือมัน่แลว้จดัพิมพ ์และด าเนินการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  1. ขอหนงัสือจากบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคามไปถึงศาล
จงัหวดัร้อยเอด็เพื่อขออนุญาตในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
                  2. ผูว้จิยัใหผู้ช่้วยผูว้จิยัจ  านวน 2 คน ด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามแจก
ใหก้ลุ่มตวัอยา่งโดยผูว้ิจยัอธิบายวตัถุประสงคแ์ละวธีิการกรอกขอ้มูลใหก้บัผูช่้วยผูว้ิจยั พร้อม
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ทั้งจดัเตรียมโตะ๊และเกา้อ้ีเพื่อความสะดวกในการกรอกแบบสอบถาม และสามารถเก็บรวบรวม
แบบสอบถามครบ 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวเิคราะห์ขอ้มูลโดย ด าเนินการ
ตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  1. น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมคืนมา ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ความ 
ถูกตอ้งพบวา่สมบูรณ์ ถูกตอ้งทุกฉบบั 
                 2. น าแบบสอบถาม ลงรหสัตามแบบการลงรหสั (Coding Form) 
                  3. น าแบบสอบถามท่ีลงรหสัแลว้ใหค้ะแนนแต่ละขอ้ โดยก าหนดไว ้5 ระดบัตาม
วธีิของ ลิเคิร์ท (Likert) ดงัน้ี  (บุญชม  ศรีสะอาด.  2545 : 102)  
   ดีมาก      ก าหนดให ้ 5  คะแนน 
   ดี       ก าหนดให ้ 4  คะแนน 
   พอใช ้       ก าหนดให ้ 3  คะแนน 
   ควรปรับปรุง    ก าหนดให ้ 2  คะแนน 
   ควรปรับปรุงอยา่งยิง่ ก าหนดให ้ 1  คะแนน 
                 4. น าแบบสอบถามท่ีลงคะแนนเรียบร้อยแลว้ ไปประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล 
ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ แลว้น ามาเทียบเกณฑค่์าเฉล่ีย  ดงัน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด.  2545 : 100) 

ไดค้ะแนนค่าเฉล่ีย  4.51  - 5.00  หมายถึง  อยูใ่นระดบัดีมาก 
ไดค้ะแนนค่าเฉล่ีย  3.51 -  4.50  หมายถึง  อยูใ่นระดบัดี 
ไดค้ะแนนค่าเฉล่ีย  2.51 -  3.50  หมายถึง  อยูใ่นระดบัพอใช ้
ไดค้ะแนนค่าเฉล่ีย  1.51 – 2.50  หมายถึง  อยูใ่นระดบัควรปรับปรุง 
ไดค้ะแนนค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.50  หมายถึง  อยูใ่นระดบัควรปรับปรุงอยา่งยิง่ 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล  ผูว้ิจยัไดน้ าหลกัสถิติมาประกอบการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
  1. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ การแจก
แจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
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  2. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นขอผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  
  3. สถิติทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ใช ้t-test (Independent 
Sample) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA : F-test) โดย
ก าหนดนยัส าคญัของการทดสอบท่ี ระดบั 0.05 กรณีพบวา่ มีความแตกต่างจะใชก้ารทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ โดยใชว้ธีิของ Scheffe 
  4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะ ใชก้ารแจกแจงความถ่ี ประกอบการ
พรรณนาความ (Description Analysis) 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

 การวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้จิยั น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบัขั้นดงัต่อไปน้ี 
 

 1. สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 2. ล าดบัขั้นในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

 ในการแปลความหมายจากการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัก าหนดความหมายของสัญลกัษณ์
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี   
           แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean)     
   S.D.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
   SS   แทน ผลรวมของค่าความเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Sum of  Squares) 
     df   แทน ระดบัความเป็นอิสระ (degrees  of  freedom ) 

   MS  แทน ค่าเฉล่ียผลรวมของค่าเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Mean  Squares) 
   t           แทน สถิติทดสอบเปรียบเทียบของตวัแปรอิสระ 2 ตวั 
  F   แทน สถิติทดสอบความแปรปรวนของตวัแปรอิสระ 3 ตวัข้ึนไป 
                    Sig          แทน นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
  

ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้จิยัด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยแยกเป็น 4 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
  ตอนที ่1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
    ตอนที่ 2 การวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็       
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                 ตอนที่ 3 การวเิคราะห์เปรียบเทียบ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ จ าแนกตาม เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลารับ
บริการ และสถานภาพบุคคล 
                 ตอนที่ 4 ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของส่วน
คดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็    
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ตอนที ่1 วเิคราะห์ ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางที ่2  ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม 
              

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน(คน) ร้อยละ 
  1. เพศ 
        1.1 ชาย 
        1.2 หญิง 

 
215 
154 

 
58.27 
41.73 

      รวม 369 100.00 

2. ระดบัการศึกษา 
      1.1 ประถมศึกษา 
      1.2 มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า  
      1.3 อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่าและสูงกวา่          

 
48 
108 
213 

 
13.01 
29.27 
57.72 

      รวม 369 100.00 

3. อาชีพ 
      3.1 เกษตรกรรมหรือรับจา้งทัว่ไป 
      3.2 คา้ขาย/ประกอบอาชีพส่วนตวั 
      3.3  รับราชการ/พนกังานของรัฐ 
 

 
101 
122 
146   

  
27.37 
33.06 
39.57  

      รวม 369 100.00 

4. ช่วงเวลาการขอรับบริการ 
      4.1 ช่วงเชา้ 
      4.2 ช่วงบ่าย 

 
226 
143 

 
61.25 
38.75 

      รวม 369 100.00 
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ข้อมูลทัว่ไป จ านวน(คน) ร้อยละ 
5. สถานภาพบุคคล 
     5.1 ประชาชนทัว่ไป 
     5.2 ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัคดี 

 
217 
152 

 
58.81 
41.19 

      รวม 369 100.00 
 

จากตาราง 2  พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ปรากฏ  ดงัน้ี  
 1. เพศ ส่วนมากเป็นเพศชาย จ านวน 215 คน (ร้อยละ 58.27) และเพศหญิงจ านวน 

154 คน (ร้อยละ 41.73)   
 2. ระดบัการศึกษา ส่วนมาก มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่าและ

สูงกวา่ จ านวน 213 คน (ร้อยละ 57.72) รองลงมา มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
จ  านวน 108 คน (ร้อยละ 29.27) และมีการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือเทียบเท่า จ  านวน 48 
คน (ร้อยละ 13.01) 

 3. อาชีพ ส่วนใหญ่ รับราชการ/พนกังานของรัฐ จ  านวน 146 คน (ร้อยละ 39.57) 
รองลงมา คา้ขาย/ประกอบอาชีพส่วนตวัจ านวน 122 คน (ร้อยละ 33.06) และ เกษตรกรรมหรือ
รับจา้งทัว่ไป จ  านวน 101 คน (ร้อยละ 27.37) 
                4. ช่วงเวลาการขอรับบริการ ส่วนใหญ่ขอรับบริการช่วงเชา้ จ  านวน 226 คน (ร้อย
ละ 61.25) และขอรับบริการช่วงบ่าย จ านวน 143 คน (ร้อยละ 38.75) 
                 5. สถานภาพบุคคล ส่วนใหญ่ เป็นประชาชนทัว่ไป จ านวน 217 คน (ร้อยละ 58.81)
และเป็นผูเ้ก่ียวขอ้งกบัคดีจ านวน 152 คน (ร้อยละ 41.19)  

 

  ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็   
  2.1 ผลการวเิคราะห์ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วน
คดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
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ตารางที ่3  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
     ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวม  
     และจ าแนกเป็นรายดา้น 

                 

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคดิเห็น  

              1. ดา้นประสิทธิภาพ 
 2. ดา้นความรวดเร็ว 
              3. ดา้นความทัว่ถึง 
  4. ดา้นความเสมอภาค 
 5. ดา้นความเป็นธรรม 
 6. ดา้นสนองตอบความตอ้งการ 
 7. ดา้นความพึงพอใจ 
 8. ดา้นความต่อเน่ือง 
 9. ดา้นความสะดวกสบาย 
            10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.83 
3.63 
3.51 
3.64 
3.60 
3.62 
3.66 
3.59 
3.53 
3.71 

0.56 
0.57 
0.62 
0.61 
0.64 
0.63 
0.65 
0.53 
0.67 
0.60 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี  

รวม 3.63 0.50 ดี  
 

 จากตารางท่ี 3  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาล
จงัหวดัร้อยเอด็โดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัดี
ทุกดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป นอ้ย ดงัน้ี ดา้นประสิทธิภาพ ( =3.83) ดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการ ( =3.71) ดา้นความพึงพอใจ ( =3.66) ดา้นความเสมอภาค ( =3.64) ดา้น
ความรวดเร็ว ( =3.63) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ( =3.62) ดา้นความเป็นธรรม   
( =3.60) ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.59) ดา้นความสะดวกสบาย ( =3.53) และดา้นความ
ทัว่ถึง ( =3.51)   
  2.2 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วน
คดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ รายดา้นและจ าแนกเป็นรายขอ้ จ านวน 10 ดา้น      
   2.2.1 ดา้นประสิทธิภาพ 
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ตารางที ่4  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
     ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็  
     ดา้นประสิทธิภาพ โดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้    
  

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
  S.D. 

ระดับความ 
คิดเห็น 

 1. เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในการปฏิบติังาน    
 2. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานถูกตอ้งทุกคร้ัง  
 3. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามวตัถุประสงคข์องงาน 
 4. เจา้หนา้ท่ีติดตามผลหลงัจากการใหบ้ริการแลว้ 

 3.91 
3.90 
3.78 
3.74 

0.68 
0.66  

0.76 
0.75 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 

 รวม 3.83 0.56 ดี 
 

 จากตารางท่ี 4  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นประสิทธิภาพ โดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.83) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป นอ้ย ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้
ในการปฏิบติังาน ( =3.91) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานถูกตอ้งทุกคร้ัง ( =3.90 ) เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการตรงตามวตัถุประสงคข์องงาน ( =3.78) และเจา้หนา้ท่ีติดตามผลหลงัจากการ
ใหบ้ริการแลว้ ( =3.74)     
    2.2.2 ดา้น ความรวดเร็ว 

ตารางที่ 5  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
     ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความ 
     รวดเร็ว โดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้    
                   

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

    5. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทนัเวลาท่ีก าหนดไว ้
   6. เจา้หนา้ท่ีลดเอกสารหลกัฐานท่ีไม่จ าเป็นลง 
   7. เจา้หนา้ท่ีลดขั้นตอนในการปฏิบติังานท่ีไม่จ าเป็น 

3.63 
3.61 
3.75 

0.76 
0.75 
0.82 

ดี 
ดี 
ดี 

  8. เจา้หนา้ท่ีแจง้ใหท้ราบระยะเวลาในการใหบ้ริการ 3.58 0.81 ดี  

รวม 3.63 0.57 ดี 
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 จากตารางท่ี 5  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความรวดเร็ว โดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.63) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดีทุกขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป นอ้ย ดงัน้ีเจา้หนา้ท่ีลดขั้นตอนใน
การปฏิบติังานท่ีไม่จ าเป็น ( =3.75) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทนัเวลาท่ีก าหนดไว ้( =3.63 ) 
เจา้หนา้ท่ีลดเอกสารหลกัฐานท่ีไม่จ าเป็นลง ( =3.61) และเจา้หนา้ท่ีแจง้ใหท้ราบระยะเวลาใน
การใหบ้ริการ ( =3.58)     
   2.2.3 ดา้นความทัว่ถึง 

ตารางที ่6  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
     ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความ 
     ทัว่ถึง โดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้    
  

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

9. มีการประชาสัมพนัธ์ระเบียบวธีิปฏิบติัอยา่งทัว่ถึง 
10. มีช่องการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
11. เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
12. มีช่องทางการติดต่อขอรับบริการไดห้ลายช่องทาง 
     อาทิ การยืน่ค าร้องผา่น  ไปรษณีย ์หรือเวบ็ไซด์ 

3.49 
3.67 
3.55 

 
3.37 

0.85 
0.79 
0.76 

 
0.87 

 พอใช ้
ดี 
ดี 
  

พอใช ้ 
รวม 3.51 0.64 ดี 

              

 จากตารางท่ี 6  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความทัว่ถึง โดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 2 ขอ้อยูใ่นระดบัพอใช ้2 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป นอ้ย ดงัน้ี 

มีช่องการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ( =3.67) เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  
( =3.55) มีการประชาสัมพนัธ์ระเบียบวธีิปฏิบติัอยา่งทัว่ถึง ( =3.49) และมีช่องทางการ 
ติดต่อขอรับบริการไดห้ลายช่องทางอาทิ การยื่นค าร้องขอผา่น ไปรษณีย ์หรือเวบ็ไซด์ 
( =3.37)    
   2.2.4 ดา้นความเสมอภาค 
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ตารางที ่7  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
     ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็  
     ดา้นความเสมอภาค โดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้    

  

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

          13. มีการจดัล าดบัก่อน-หลงั ส าหรับผูม้าขอรับบริการ 
          14. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคกบัทุกอาชีพ 
          15. เจา้หนา้ท่ีบริการเขียนค าร้องเอกสาร ต่าง ๆ ใหก้บั

ผูด้อ้ยโอกาส  
          16. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสะดวกกบัทุกคนอยา่งเสมอภาค  

 3.79 
3.69 

 
3.59 
3.49 

 0.78 
0.83 

 
0.71 
0.76 

 ดี 
ดี 
 
ดี 

 พอใช ้ 
รวม 3.64 0.61 ดี 

  

 จากตารางท่ี 7  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความเสมอภาค โดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.64) เม่ือพิจารณาเป็นราย 
ขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 3 ขอ้อยูใ่นระดบัพอใช ้1 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป นอ้ย ดงัน้ี 
มีการจดัล าดบัก่อน-หลงั ส าหรับผูม้าขอรับบริการ ( =3.79) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอ 
ภาคกบัทุกอาชีพ ( =3.69 ) เจา้หนา้ท่ีบริการเขียนค าร้องเอกสาร ต่าง ๆ ใหก้บัผูด้อ้ยโอกาส 
( =3.59) และเจา้หนา้ท่ีใหค้วามสะดวกกบัทุกคนอยา่งเสมอภาค ( =3.49)     
   2.2.5 ดา้นความเป็นธรรม 
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ตารางที ่8  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
     ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็  
     ดา้นความเป็นธรรม โดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้  
   

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

          17. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมกบัทุกคน 
          18. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมกบัทุกอาชีพ 
          19. มีการประกาศช้ีแจงเร่ืองท่ีถูกร้องเรียนใหป้ระชาชน

ทราบ 

3.52 
3.41 

 
3.71 

0.81 
0.95 

 
0.75 

ดี 
พอใช ้

 
ดี  

          20. ประชาชนสามารถร้องเรียนไดก้รณีไม่ไดรั้บความ
เป็นธรรมจากการใหบ้ริการ 

3.82 
  

0.81 
  

ดี 

รวม 3.61 0.64 ดี 
 

 จากตารางท่ี 8  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความเป็นธรรม โดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.61) เม่ือพิจารณาเป็นราย 
ขอ้พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 3 ขอ้อยูใ่นระดบัพอใช ้1 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป นอ้ย ดงัน้ี 

ประชาชนสามารถร้องเรียนไดก้รณีไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการใหบ้ริการ ( =3.82)  
 มีการประกาศช้ีแจงเร่ืองท่ีถูกร้องเรียนใหป้ระชาชนทราบ ( =3.71) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย 

ความเป็นธรรมกบัทุกคน ( =3.52) และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมกบัทุกอาชีพ 
( =3.41)    
   2.2.6 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
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ตารางที ่9  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
     ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็  
     ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้  
 

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

          21. การใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
          22. ปัญหาของผูรั้บบริการไดรั้บการแกไ้ขอยา่ง

ทนัท่วงที 
          23. เจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการมีความรับผิดชอบในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ี 
          24. ประชาชนไดรั้บบริการ  คุม้ค่า คุม้ประโยชน์ 

 3.71 
3.62 

 
3.73 

 
3.47 

0.84 
0.79 

 
0.78 

 
0.90 

 ดี 
ดี 
 
ดี 
  

พอใช ้
รวม 3.62 0.61 ดี 

 

 จากตารางท่ี 9  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นสนองตอบความตอ้งการ โดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.62) เม่ือ 
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 3 ขอ้อยูใ่นระดบัพอใช ้1 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก 
ไปนอ้ย ดงัน้ีเจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี ( 3.73)  มีการ 
ใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ( =3.71) ปัญหาของผูรั้บบริการไดรั้บการ 
แกไ้ขอยา่งทนัท่วงที ( =3.62) และประชาชนไดรั้บบริการ คุม้ค่า คุม้ประโยชน์ ( =3.47)    
   2.2.7 ดา้นความพึงพอใจ 
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ตารางที ่10  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
     ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความพึง 
     พอใจโดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้  
 

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

          25. เจา้หนา้ท่ีสอบถามท่านเก่ียวกบัความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการ 

 
 3.76 

 
 0.80 

 
ดี 

           26. มีตูรั้บความคิดเห็น คอยรับการร้องเรียน ค าร้อง 
ทุกข ์หรือค าแนะน าจากประชาชน           

          27. มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีนัง่คอย  
บริการ และห้องน ้า             

         28. อาคารสถานท่ีท่ีใชใ้นการใหบ้ริการสะอาดสวยงาม 

 
3.67 

 
3.64 

3.57  

 
0.78 

 
0.81 

0.77  

 
ดี 
  
ดี 
ดี 

รวม 3.66 0.65 ดี 
 

 จากตารางท่ี 10  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นสนองตอบความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.66) เม่ือ 
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 4 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย  ดงัน้ี 
เจา้หนา้ท่ีสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ( 3.76) มีตูรั้บความคิดเห็น 
 คอยรับการร้องเรียน ค าร้องทุกข ์หรือค าแนะน าจากประชาชน ( =3.67) มีส่ิงอ านวยความ 
สะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีนัง่คอย บริการ และหอ้งน ้า ( =3.64) อาคารสถานท่ีท่ีใชใ้นการ 
ใหบ้ริการสะอาดสวยงาม ( =3.57)    
   2.2.8 ดา้นความต่อเน่ือง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



72 
 

ตารางที ่11  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
       ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความ 
       ต่อเน่ืองโดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้  
 

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

          29. มีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ     
          30. มีการแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้ ใหป้ระชาชนไดรั้บรู้ถึง      
               ขั้นตอนการพิจารณาคดี    
          31. มีคู่มือต่าง ๆ เพื่อแนะน าประชาชน ในขั้นตอนการ

ติดต่องาน   

 3.55 
  
3.54 

  
3.69 

 0.79 
  

0.65 
  

0.83 

ดี   
  
ดี 
  
ดี  

          32. ในกรณีท่ีท่านมาใชบ้ริการใกลเ้วลาพกัเท่ียง หรือ
เลิกงาน เจา้หนา้ท่ีจะใหบ้ริการท่านอยา่งต่อเน่ืองจน
แลว้เสร็จ 

 
 
3.59  

  
 
0.71  

  
 
ดี 

รวม 3.59 0.53 ดี 
 

 จากตารางท่ี 11  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความต่อเน่ือง โดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.59) เม่ือพิจารณาเป็น 
รายขอ้พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 4 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี มีคู่มือต่าง ๆเพื่อ 
แนะน าประชาชน ในขั้นตอนการติดต่องาน ( 3.69) มีในกรณีท่ีท่านมาใชบ้ริการใกลเ้วลา 
พกัเท่ียง หรือเลิกงาน เจา้หนา้ท่ีจะใหบ้ริการท่านอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ ( =3.59) มีการให้ 
บริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ ( =3.55) และมีการแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้ ใหป้ระชาชน
ไดรั้บรู้ถึงขั้นตอนการพิจารณาคดี ( =3.54)    
   2.2.9 ดา้นความสะดวกสบาย 
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ตารางที ่12  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
   ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความ 
   สะดวกสบายโดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้  
 

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

          33. เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน 
          34. อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการปฏิบติังานและ  
               ใหบ้ริการทนัสมยั   
          35. สถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้ารับบริการมีเพียงพอ 
          36. เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าแก่ผูรั้บบริการ ตลอด

ระยะเวลาราชการ   

 3.49 
  
3.52 
 3.41 
  

 3.71 

0.76 
  

0.81 
0.95  
  

 0.75  

     พอใช ้  
  
ดี 

พอใช ้ 
  

 ดี 
รวม 3.53 0.67 ดี 

 

 จากตารางท่ี 12  ความคิดเห็นของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความสะดวกสบาย โดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.53) เม่ือพิจารณาเป็น 
รายขอ้พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 2 ขอ้ อยูใ่นระดบัพอใช ้2 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย  
ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าแก่ผูรั้บบริการตลอดระยะเวลาราชการ ( 3.71) อุปกรณ์และ
เคร่ืองมือในการปฏิบติังานและใหบ้ริการทนัสมยั ( =3.52) เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการ
ใหบ้ริการชดัเจน ( =3.49) และสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้ารับบริการมีเพียงพอ ( =3.41)    
   2.2.10 ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 
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ตารางที ่13  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
  ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความ 
  พร้อมในการใหบ้ริการ โดยรวม และจ าแนกเป็นรายขอ้  
 

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

          37. เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ และความช านาญในหนา้ท่ี  
               รับผดิชอบ          
          38. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมใหบ้ริการผูรั้บบริการ  
               ทุกระดบัความรู้ 
          39. แบบฟอร์มบริการมีเพียงพอ และมีตวัอยา่งการ

กรอกแบบฟอร์ม   
          40. อุปกรณ์/เคร่ืองมือในการปฏิบติังานพร้อมใชบ้ริการ 

  
3.82 

  
3.71 

  
3.62 
 3.73 

 
0.81 

  
0.84 

 
0.78 
 0.79 

 
ดี   
  
ดี 
  
ดี 

         ดี 
รวม 3.71 0.60 ดี 

 

 จากตารางท่ี 13  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 

ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการโดยรวม อยูใ่นระดบัดี ( =3.71) เม่ือ 
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 4 ขอ้ เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 
เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ และความช านาญในหนา้ท่ีรับผิดชอบ ( 3.82) อุปกรณ์/เคร่ืองมือในการ
ปฏิบติังานพร้อมใชบ้ริการ ( =3.73) เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมใหบ้ริการผูรั้บบริการ ทุกระดบั
ความรู้ ( =3.71) และแบบฟอร์มบริการมีเพียงพอ และมีตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์ม   
 ( =3.62)    
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 ตอนที ่3  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วน
คดีศาลจังหวดัร้อยเอด็ ทีม่ี เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลารับบริการ และ สถานภาพ 
บุคคล แตกต่างกนั    

ตารางที ่14  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  และระดบัความคิดเห็นของ 
  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดั 
  ร้อยเอด็  โดยรวม และจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

  

 จากตารางท่ี 14  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั ปรากฏ  ดงัน้ี 
  1. เพศชาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด  
โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.62)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบั ดีทุกดา้น
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ีดา้นประสิทธิภาพ  ช ( =3.80) ดา้นความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ ( =3.67) ดา้นความเป็นธรรม ( =3.66) ดา้นความเสมอภาค ( =3.64) ดา้นความ

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี  
       ศาลจังหวดัร้อยเอด็   

เพศ 

ชาย ระดับ 
ความคิดเห็น 

หญงิ ระดับ 
ความคิดเห็น   S. D.   S. D. 

1. ดา้นประสิทธิภาพ 
2. ดา้นความรวดเร็ว 
3. ดา้นความทัว่ถึง 
4. ดา้นความเสมอภาค 
5. ดา้นความเป็นธรรม 
6. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
7. ดา้นความพึงพอใจ 
8. ดา้นความต่อเน่ือง 
9. ดา้นความสะดวกสบาย 
10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.80 
3.58 
3.53 
3.64 
3.66 
3.63 
3.61 
3.63 
3.52 

   3.67 

0.54 
0.56 
0.63 
0.62 
0.61 
0.64 
0.67 
0.55 
0.63 
0.60 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 

3.87 
3.69 
3. 51 
3.66 
3.57 
3.61 
3.72 
3.55 
3.56 

  3.76 

0.59 
0.58 
0.60 
0.59 
0.67 
0.59 
0.61 
0.51 
0.66 
0.59 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 

รวม 3.62 0.50 ดี 3.65 0.52 ดี 
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ต่อเน่ือง ( =3.63) ดา้นความพึงพอใจ ( =3.61) ดา้นความรวดเร็ว ( =3.58) ดา้นความทัว่ถึง  
( =3.53) และดา้นความ สะดวกสบาย ( =3.52)    
  2. เพศหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็  
โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบั ดีทุกดา้น 
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ีดา้นประสิทธิภาพ ( =3.87) ดา้นความพร้อมในการ 
ใหบ้ริการ ( =3.76) ดา้นความพึงพอใจ ( =3.72) ดา้นความรวดเร็ว ( =3.69) ดา้นความ
เสมอภาค ( =3.66) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ( =3.61) ดา้นความเป็นธรรม    
( =3.57) ดา้นความสะดวกสบาย ( =3.56) ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.55) และดา้นความ
ทัว่ถึง ( =3.51)   

ตารางที ่15  แสดงการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

  การใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั  
  โดยรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 

 

                 คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี  
                      ศาลจังหวดัร้อยเอด็   

เพศ 

t sig ชาย หญงิ 

  S. D   S. D. 
          1. ดา้นประสิทธิภาพ 
          2. ดา้นความรวดเร็ว 
          3. ดา้นความทัว่ถึง 
          4. ดา้นความเสมอภาค 
          5. ดา้นความเป็นธรรม 
          6. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
          7. ดา้นความพึงพอใจ 
           8. ดา้นความต่อเน่ือง 
           9. ดา้นความสะดวกสบาย 
          10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.80 
3.58 
3.53 
3.64 
3.66 
3.63 
3.61 
3.63 
3.52 
3.67 

0.54 
0.56 
0.63 
0.62 
0.61 
0.64 
0.67 
0.55 
0.63 
0.60 

3.87 
3.69 
3. 51 
3.66 
3.57 
3.61 
3.72 
3.55 
3.56 
3.76 

0.59 
0.58 
0.60 
0.59 
0.67 
0.59 
0.61 
0.51 
0.66 
0.59 

-1.86 
-.81 
.14 

-1.68 
0.34 
0.62 
-2.47 
1.11 
-1.39 
-0.48 

.06 

.41 

.15 

.52 

.18 

.53 
.01* 
.26 
.16 
.93 

รวม 3.62 0.50 3.65 0.52 -1.62 .10 
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             จากตารางท่ี 15  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั พบวา่ โดยรวมไม่แตกต่างกนั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 จ านวน 1 ดา้น คือดา้นความพึงพอใจ  
   

ตารางที ่16  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ  
  ส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวม และจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

คุณภาพการให้บริการ
ของส่วนคดี  ศาล
จังหวดัร้อยเอด็   

ระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา ระดับ
ความ
คิดเห็น 

มัธยมศึกษา
ฯ 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อนุปริญญาฯ ระดับ
ความ
คิดเห็น   S.D   S.D   S.D 

1. ดา้นประสิทธิภาพ 
2. ดา้นความรวดเร็ว 
3. ดา้นความทัว่ถึง 
4. ดา้นความเสมอภาค 
5. ดา้นความเป็นธรรม 
6. ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ 
7. ดา้นความพึงพอใจ 
8. ดา้นความต่อเน่ือง 
9. ดา้นความ
สะดวกสบาย 
10. ดา้นความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

3.90 
3.54 
3.44 
3.62 
3.59 

 
3.66 
3.56 
3.53 

 
3.43 

 
3.75 

0.61 
0.69 
0.78 
0.71 
0.73 

 
0.71 
0.74 
0.66 

 
0.75 

 
0.67 

ดี 
ดี 

พอใช ้
ดี 
ดี 
 
ดี 
ดี 
ดี 
 

พอใช ้
 
ดี 

3.85 
3.60 
3.53 
3.70 
3.59 

 
3.68 
3.73 
3.63 

 
3.56 

 
3.78 

0.53 
0.54 
0.62 
0.57 
0.73 

 
0.65 
0.62 
0.51 

 
0.67 

 
0.59 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 

3.81 
3.63 
3.52 
3.64 
3.60 

 
3.56 
3.62 
3.55 

 
3.51 

 
3.67 

0.58 
0.57 
0.59 
0.61 
0.73 

 
0.62 
0.65 
0.52 

 
0.62 

 
0.60 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 

รวม 3.60 0.60 ดี 3.66 0.49 ดี 3.61 0.48 ดี 
 

 จากตารางท่ี 16  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ปรากฏ  ดงัน้ี 
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   1. ระดบัประถมศึกษา ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.60) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
อยูใ่นระดบัดี 8 ดา้น อยูใ่นระดบัพอใช ้2 ดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้น
ประสิทธิภาพ ( =3.90) ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ( =3.75) ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ( =3.66) ดา้นความเสมอภาค ( =3.62) ดา้นความเป็นธรรม ( =3.59) ดา้น ความ
พึงพอใจ ( =3.56) ดา้นความรวดเร็ว  ( =3.54) ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.53) ดา้นความ
ทัว่ถึง ( =3.44) และดา้นความสะดวกสบาย ( =3.43)    
   2. ระดบัมธัยมศึกษาฯ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
อยูใ่นระดบัดี 10 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ีดา้นประสิทธิภาพ ( =3.85) 
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ( =3.78) ดา้นความพึงพอใจ ( =3.73) ดา้นความเสมอภาค  
( =3.70) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ( =3.68) ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.63) ดา้น
ความรวดเร็ว ( =3.60) ดา้นความเป็นธรรม ( =3.59) ดา้นความ สะดวกสบาย ( =3.56)  
และดา้นความทัว่ถึง ( =3.53)   
   3. ระดบัอนุปริญญาฯ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
อยูใ่นระดบัดี 10 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ีดา้นประสิทธิภาพ ( =3.81)   
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ( =3.67) ดา้นความเสมอภาค ( =3.64) ดา้นความรวดเร็ว   
( =3.63) ดา้นความพึงพอใจ ( =3.62) ดา้นความเป็นธรรม ( =3.57) ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ ( =3.56) ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.55) ดา้นความทัว่ถึง ( =3.52) และดา้น
ความสะดวกสบาย ( =3.51)   
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ตารางที ่17  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา 
   แตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวม  
   และจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

คุณภาพการให้บริการ
ของส่วนคดี 

ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df M S F Sig. 

 
1. ดา้นประสิทธิภาพ  
 

ระหวา่งกลุ่ม 0.254 2 0.127 0.390 .678 
ภายในกลุ่ม 118.987 366 0.325   

รวม 119.242 368    
2. ดา้นความรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 0.752 2 0.376 0.146 .321 

ภายในกลุ่ม 120.119 366 0.328   
รวม 120.871 368    

 
3. ดา้นความทัว่ถึง  

ระหวา่งกลุ่ม 2.466 2 1.233 3.323 .038* 
ภายในกลุ่ม 135.995 366 0.371   

รวม 138.461 368    
 
4. ดา้นความเสมอภาค 
 

ระหวา่งกลุ่ม 0.437 2 0.219 0.567 . 570 
ภายในกลุ่ม 141.330 366 0.386   

รวม 141.768 368    
 
5. ดา้นความเป็น
ธรรม 

 

ระหวา่งกลุ่ม 0.684 2 0.342 0.838 .436 
ภายในกลุ่ม 149.664 366 0.408   

รวม 
150.348 368    

6. ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ 
  

ระหวา่กลุ่ม 0.578 2 0.289 o.746 .473 
ภายในกลุ่ม 141.656 366 0.387   

รวม 142.234 368    
7. ดา้นความพึงพอใจ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.058 2 0.529 1.241 .291 
ภายในกลุ่ม 156.242 366 0.426   

รวม 157.300 368    
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คุณภาพการให้บริการ
ของส่วนคดี 

ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df M S F Sig. 

8. ดา้นความต่อเน่ือง ระหวา่งกลุ่ม 1.497 2 0.748 2.624 .075 
ภายในกลุ่ม 104.533 366 0.285   

รวม 106.050 368    
9. ดา้นความ
สะดวกสบาย 

ระหวา่งกลุ่ม 2.578 2 1.289 3.502 .021* 
ภายในกลุ่ม 134.762 366 0.368   

รวม 137.340 
 

368 
 

 
 

 
 

 
 

10. ดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.051 2 0.525 1.450 .235 
ภายในกลุ่ม 132.646 366 .362   

รวม 133.697 368    
รวม ระหว่างกลุ่ม 0.643 2 0.322 1.290 .271 

ภายในกลุ่ม 91.038 366 0.248   
รวม 91.681 368    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 จากตารางท่ี 17  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ พบวา่ โดยรวมไม่
แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติ ท่ีระดบั .05  2 ดา้นคือ ดา้นความทัว่ถึง และดา้นความสะดวกสบาย จึงท าการ 
เปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิการของ Scheffe ดงัตารางท่ี 18 และ 19 
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ตารางที ่18  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมี 
   ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดั 

   ร้อยเอด็ ดา้นความทัว่ถึง 
 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษาฯ อนุปริญญาฯ 

X  3.44 3.53 3.52 
  ประถมศึกษา 
    มธัยมศึกษาฯ 
   อนุปริญญาฯ 

3.44 
3.53 

      3.52 

- 
- 
- 

 .045* 
- 
- 

- 
- 
- 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 จากตารางท่ี 18  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด ดา้น
ความทัว่ถึง พบวา่ ประถมศึกษาแตกต่างกบั มธัยมศึกษาฯ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
นอกนั้น ไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางที ่19  แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมี 
  ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดั 

  ร้อยเอด็ ดา้นความสะดวกสบาย 
 

ระดับการศึกษา 
 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษาฯ อนุปริญญาฯ 

X  3.43 3.56 3.51 
    ประถมศึกษา 
    มธัยมศึกษาฯ 
   อนุปริญญาฯ 

3.43 
3.56 

      3.51 

- 
- 
- 

 .032* 
- 
- 

- 
- 
- 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 จากตารางท่ี 19  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ความคิดเห็นของผูม้ารับ 

บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 
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ความสะดวกสบาย พบวา่ ประถมศึกษาแตกต่างกบั มธัยมศึกษาฯ อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 นอกนั้น ไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางที ่20  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดั 
  ร้อยเอด็  โดยรวม และจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

คุณภาพการให้บริการ
ของส่วนคดี  ศาล
จังหวดัร้อยเอด็ 

อาชีพ 

เกษตรกรรมฯ ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ค้าขายฯ ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รับราชการฯ ระดับ
ความ
คิดเห็น   S.D   S.D   S.D 

1. ดา้นประสิทธิภาพ 
2. ดา้นความรวดเร็ว 
3. ดา้นความทัว่ถึง 
4. ดา้นความเสมอภาค 
5. ดา้นความเป็นธรรม 
6. ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ 
7. ดา้นความพึงพอใจ 
8. ดา้นความต่อเน่ือง 
9. ดา้นความ
สะดวกสบาย 
10. ดา้นความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

3.80 
3.59 
3.47 
3.62 
3.60 

 
3.63 
3.58 
3.57 

 
3.51 

 
3.70 

0.53 
0.58 
0.66 
0.65 
0.70 

 
0.66 
0.63 
0.60 

 
0.71 

 
0.64 

ดี 
ดี 

พอใช ้
ดี 
ดี 
 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 

3.85 
3.65 
3.52 
3.71 
3.63 

 
3.62 
3.69 
3.60 

 
3.53 

 
3.74 

0.55 
0.60 
0.61 
0.55 
0.61 

 
0.62 
0.64 
0.51 

 
0.71 

 
0.59 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 

3.82 
3.64 
3.54 
3.60 
3.59 

 
3.63 
3.66 
3.58 

 
3.51 

 
3.69 

0.60 
0.53 
0.59 
0.62 
0.63 

 
0.59 
0.67 
0.50 

 
0.64 

 
0.58 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 

รวม 3.61 0.53 ดี 3.66 0.48 ดี 3.62 0.48 ดี 
 

 จากตารางท่ี 20  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ปรากฏ  ดงัน้ี 
   1. อาชีพเกษตรกรรมฯ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
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อยูใ่นระดบัดี 9 ดา้น อยูใ่นระดบัพอใช ้1 ดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ีดา้น
ประสิทธิภาพ ( =3.80) ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ( =3.70) ดา้นสนองตอบความ
ตอ้งการ ( =3.63) ดา้นความเสมอภาค ( =3.62) ดา้นความเป็นธรรม ( =3.60) ดา้นความ
รวดเร็ว ( =3.59) ดา้นความพึงพอใจ ( =3.58) ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.57) ดา้นความ
สะดวกสบาย ( =3.51) และดา้นความทัว่ถึง ( =3.47)   
   2. อาชีพคา้ขายฯ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
อยูใ่นระดบัดี 10 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ีดา้นประสิทธิภาพ ( =3.85) 
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ( =3.74) ดา้นความเสมอภาค ( =3.71) ดา้นความพึงพอใจ 
( =3.69) ดา้นความรวดเร็ว ( =3.65) ดา้นความเป็นธรรม ( =3.63) ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ ( =3.62) ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.60) ดา้นความสะดวก สบาย ( =3.53) 
และดา้นความทัว่ถึง ( =3.52)   
   3. อาชีพรับราชการฯ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
อยูใ่นระดบัดี 10 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นประสิทธิภาพ ( =3.82) 
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ( =3.69) ดา้นความพึงพอใจ ( =3.66) ดา้นความรวดเร็ว  
( =3.64) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ( =3.63) ดา้นความเสมอภาค ( =3.60) ดา้น
ความเป็นธรรม ( =3.59) ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.58) ดา้นความทัว่ถึง ( =3.54) และดา้น
ความ สะดวกสบาย ( =3.51)   
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ตารางที ่21  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวม และจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

คุณภาพการให้บริการ
ของส่วนคดี 

ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df M S F Sig. 

 
1. ดา้นประสิทธิภาพ  

ระหวา่งกลุ่ม 0.097 2 0.049 0.156 .861 
ภายในกลุ่ม 119.363 366 0.326   

รวม 
 

119.460 
 

368 
 

 
 

 
 

 
 

2. ดา้นความรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 0.223 2 0.111 0.337 .714 
ภายในกลุ่ม 121.074 366 0.331   

รวม 121.297 368    
 

3. ดา้นความทัว่ถึง 
ระหวา่งกลุ่ม 0.572 2 0.286 0.741 .477 
ภายในกลุ่ม 

141.321 366 
0.386 

 
  

รวม 141.893 368    
4. ดา้นความเสมอภาค 
 

ระหวา่งกลุ่ม 0.816 2 0.408 1.084 .339 
ภายในกลุ่ม 137.687 366 0.376   

รวม 138.503 368    
5. ดา้นความเป็น
ธรรม 

 

ระหวา่งกลุ่ม 0.077 2 0.039 0.093 .911 
ภายในกลุ่ม 151.660 366 0.414   

 151.737 368    
6. ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ 
  

ระหวา่กลุ่ม 0.010 2 0.005 0.013 .987 
ภายในกลุ่ม 142.380 366 0.389   

รวม 142.390 368    
7. ดา้นความพึงพอใจ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 0.171 2 0.359 0.837 .434 
ภายในกลุ่ม 156.866 366 0.429   

รวม 157.584 368    
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คุณภาพการให้บริการ
ของส่วนคดี 

ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df M S F Sig. 

8. ดา้นความต่อเน่ือง ระหวา่งกลุ่ม 0.417 2 0.209 0.723 .486 
ภายในกลุ่ม 105.666 366 0.289   

รวม 106.083 368    
9. ดา้นความ
สะดวกสบาย 

ระหวา่งกลุ่ม 0.296 2 0.148 0.349 .705 
ภายในกลุ่ม 155.256 366 0.424   

รวม 
 

155.552 
 

368 
 

 
 

 
 

 
 

10. ดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.159 2 0.080 0.217 .805 
ภายในกลุ่ม 134.335 366 .367   

รวม 134.494 368    
รวม ระหว่างกลุ่ม 0.173 2 0.086 0.344 .709 

ภายในกลุ่ม 91.753 366 0.251   
รวม 91.926 368    

 

 จากตารางท่ี 21  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด พบวา่โดยรวมและรายดา้นทุกดา้นไม่
แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางที ่22  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
   ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีช่วงเวลา 
   รับบริการแตกต่างกนั โดยรวม และจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

 

 จากตารางท่ี 22  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็  ท่ีมีช่วงเวลาการรับบริการแตกต่างกนั ปรากฏ  ดงัน้ี 
  1. ช่วงเชา้ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาล 
จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 
10 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ีดา้นประสิทธิภาพ ( =3.88) ดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการ ( =3.74) ดา้นความพึงพอใจ ( =3.68) ดา้นความเสมอภาค ( =3.67) ดา้น
ความรวดเร็ว ( =3.66) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ( =3.64) ดา้นความเป็นธรรม  
( =3.58) ดา้นความสะดวกสบาย ( =3.54) ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.53) และดา้นความ
ทัว่ถึง ( =3.49)   
  2. ช่วงบ่าย ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัดี 

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี  
       ศาลจังหวดัร้อยเอด็   

ช่วงเวลารับบริการ 

ช่วงเช้า ระดับ 
ความคิดเห็น 

ช่วงบ่าย ระดับ 
ความคิดเห็น   S. D.   S. D. 

1. ดา้นประสิทธิภาพ 
2. ดา้นความรวดเร็ว 
3. ดา้นความทัว่ถึง 
4. ดา้นความเสมอภาค 
5. ดา้นความเป็นธรรม 
6. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
7. ดา้นความพึงพอใจ 
8. ดา้นความต่อเน่ือง 
9. ดา้นความสะดวกสบาย 
10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.88 
3.66 
3.49 
3.67 
3.58 
3.64 
3.68 
3.53 
3.54 
3.74 

0.55 
0.56 
0.63 
0.62 
0.61 
0.64 
0.67 
0.55 
0.63 
0.60 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 

3.78 
3.60 
3. 53 
3.61 
3.62 
3.60 
3.64 
3.60 
3.51 

  3.67 

0.60 
0.58 
0.60 
0.59 
0.67 
0.59 
0.61 
0.51 
0.66 
0.59 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 

รวม 3.65 0.50 ดี 3.61 0.52 ดี 
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10 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ีดา้นประสิทธิภาพ ( =3.78) ดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการ ( =3.67) ดา้นความพึงพอใจ ( =3.64) ดา้นความเป็นธรรม ( =3.62) 
ดา้นความเสมอภาค ( =3.61) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ( =3.60) ดา้นความต่อเน่ือง 
( =3.60) ดา้นความรวดเร็ว ( =3.60) ดา้นความทัว่ถึง ( =3.53) และดา้นความ 
สะดวกสบาย ( =3.51)   
 

ตารางที ่23  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
  ส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด ท่ีมีช่วงเวลาการรับบริการแตกต่างกนั  โดยรวมและ 
  จ  าแนกเป็นรายดา้น 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 จากตารางท่ี 23  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีช่วงเวลารับบริการแตกต่างกนั พบวา่ 
โดยรวมไม่แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ านวน 1 ดา้น คือดา้นประสิทธิภาพ 

                 คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี  
                      ศาลจังหวดัร้อยเอด็   

ช่วงเวลารับบริการ 

t sig ช่วงเช้า ช่วงบ่าย 

  S. D   S. D. 
          1. ดา้นประสิทธิภาพ 
          2. ดา้นความรวดเร็ว 
          3. ดา้นความทัว่ถึง 
          4. ดา้นความเสมอภาค 
          5. ดา้นความเป็นธรรม 
          6. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
          7. ดา้นความพึงพอใจ 
          8. ดา้นความต่อเน่ือง 
          9. ดา้นความสะดวกสบาย 
         10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.88 
3.66 
3.49 
3.67 
3.58 
3.64 
3.68 
3.53 
3.54 
3.74 

0.55 
0.56 
0.63 
0.62 
0.61 
0.64 
0.67 
0.55 
0.63 
0.60 

3.78 
3.60 
3. 53 
3.61 
3.62 
3.60 
3.64 
3.60 
3.51 

  3.67 

0.60 
0.58 
0.60 
0.59 
0.67 
0.59 
0.61 
0.51 
0.66 
0.59 

1.92 
.91 
-.14 

   .73 
- .64 
 .62 
.71 
-.65 
.67 
.71 

.04* 
.36 
.57 
.46 
.41 
.42 
.36 
.39 
.37 
.31 

รวม 3.65 0.50 3.61 0.52  .62 .43 
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ตารางที ่24  ค่าเฉล่ีย ( ) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความคิดเห็นของ 
  ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี  
  ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ แตกต่างกนั โดยรวม และจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

 

 จากตารางท่ี 24  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ แตกต่างกนั โดยรวม และจ าแนกเป็นรายดา้น 
ปรากฏ  ดงัน้ี 
   1. ประชาชนทัว่ไป ผูรั้บบริการท่ีเป็นประชาชนทัว่ไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.64) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัดี 10 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 
ดา้นประสิทธิภาพ ( =3.85) ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ( =3.73) ดา้นความพึงพอใจ 
( =3.67) ดา้นความเสมอภาค ( =3.65) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ( =3.65) ดา้น
ความรวดเร็ว ( =3.61) ดา้นความสะดวกสบาย ( =3.60) ดา้นความเป็นธรรม ( =3.58) 
ดา้นความต่อเน่ือง ( =3.57) และดา้นความทัว่ถึง ( =3.51)   

คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี  
       ศาลจังหวดัร้อยเอด็   

สถานภาพบุคคล 

ประชาชน
ทัว่ไป 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ผู้เกีย่วข้องกบั
คดี 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

  S. D.   S. D. 
1. ดา้นประสิทธิภาพ 
2. ดา้นความรวดเร็ว 
3. ดา้นความทัว่ถึง 
4. ดา้นความเสมอภาค 
5. ดา้นความเป็นธรรม 
6. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
7. ดา้นความพึงพอใจ 
8. ดา้นความต่อเน่ือง 
9. ดา้นความสะดวกสบาย 
10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.85 
3.61 
3.51 
3.65 
3.58 
3.65 
3.67 
3.57 
3.60 
3.73 

0.54 
0.59 
0.71 
0.58 
0.56 
0.52 
0.77 
0.56 
0.73 
0.54 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 

3.81 
3.65 
3. 51 
3.63 
3.62 
3.59 
3.66 
3.61 
3.48 

  3.69 

0.58 
0.55 
0.71 
0.65 
0.56 
0.61 
0.58 
0.54 
0.73 
0.61 

ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 

พอใช ้
ดี 

รวม 3.64 0.54 ดี 3.62 0.51 ดี 
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   2. ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัคดี ผูรั้บบริการท่ีเป็นผูเ้ก่ียวขอ้งกบัคดีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี ( =3.62) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัดี 9 ดา้น อยูใ่นรับพอใช ้1 ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก 
ไปนอ้ย ดงัน้ีดา้นประสิทธิภาพ ( =3.81) ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ( =3.69) ดา้น 
 ความพึงพอใจ ( =3.66) ดา้นความรวดเร็ว ( =3.65) ดา้นความเสมอภาค ( =3.63)    
ดา้นความเป็นธรรม ( =3.62) ความต่อเน่ือง ( =3.61) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
( =3.59) ดา้นความทัว่ถึง ( =3.51) และดา้นความสะดวกสบาย ( =3.48)   
 

ตารางที ่25  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกนั   
  ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมและจ าแนก 
  เป็นรายดา้น 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

                 คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี  
                      ศาลจังหวดัร้อยเอด็   

สถานภาพบุคคล 

t sig 
ประชาชน
ทัว่ไป 

ผู้เกีย่วข้อง
กบัคดี 

  S. D   S. D. 
          1. ดา้นประสิทธิภาพ 
          2. ดา้นความรวดเร็ว 
          3. ดา้นความทัว่ถึง 
          4. ดา้นความเสมอภาค 
          5. ดา้นความเป็นธรรม 
          6. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
          7. ดา้นความพึงพอใจ 
          8. ดา้นความต่อเน่ือง 
          9. ดา้นความสะดวกสบาย 
         10. ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.85 
3.61 
3.51 
3.65 
3.58 
3.65 
3.67 
3.57 
3.60 
3.73 

0.54 
0.59 
0.71 
0.58 
0.56 
0.52 
0.77 
0.56 
0.73 
0.54 

3.81 
3.65 
3. 51 
3.63 
3.62 
3.59 
3.66 
3.61 
3.48 

  3.69 

0.58 
0.55 
0.71 
0.65 
0.71 
0.61 
0.58 
0.54 
0.73 
0.55 

.77 
-.97  
.61 

   .34 
- .73 
 .76 
.17 
-.80 
1.73 
.71 

.52 

.53 

.98 

.74 

.46 

.50 

.92 

.42 
.03* 
.56 

รวม 3.64 0.54 3.62 0.51  .64 .89 
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 จากตารางท่ี 25  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อท่ีมี
สถานภาพแตกต่างกนัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ พบวา่ 
โดยรวมไม่แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ านวน 1 ดา้น คือดา้นความสะดวกสบาย 
 

 ตอนที ่4  วเิคราะห์ข้อเสนอแนะของผู้มารับบริการเพือ่ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
 

ตารางที ่26  ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี 
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 
 

ข้อเสนอแนะ ความถี่ (คน) 

1. ด้านประสิทธิภาพ 
    1.1 ควรเพิ่มบุคลากรในการท างานใหเ้หมาะสมกบัปริมาณงาน  
    1.2 พนกังานควรมีป้ายช่ือและต าแหน่ง 
    1.3 ควรสวมชุดขา้ราชการทุกวนัในช่วงเวลาปฏิบติังาน 
2. ด้านความรวดเร็ว 
    2.1 ควรมีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการติดต่อ    
    2.2 ควรแจง้วนั เวลา การด าเนินการใหผู้ติ้ดต่อทราบ 
3. ด้านความทัว่ถึง   
    3.1 ควรเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการมากข้ึน 
    3.2 เจา้หนา้ท่ีควรช่วยกนัปฏิบติังานในช่วงท่ีมีผูม้าติดต่อมาก  
4. ด้านความเสมอภาค   
    4.1 ควรมีบตัรคิวในการติดต่อ 
    4.2 ควรมีเจา้หนา้ท่ีแนะน าการยืน่เอกสาร ต่าง ๆใหก้บัประชาชนบางอาชีพ 
5. ด้านความเป็นธรรม 
    5.1 ควรมีเจา้หนา้ท่ีของศาลโดยตรงแนะน าประชาชนในการติดต่อกบัศาล 

    5.2 ผูท่ี้เป็นประชาชนทัว่ไปโดยเฉพาะเกษตรกรควรไดรั้บการแนะน าใกลชิ้ด 
 

 
26 
13 
7 
 

 12 
9 
  

23 
16 

 
25 
11 

 
            14 

9 
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ข้อเสนอแนะ ความถี่ (คน) 

6. ด้านการตอบสนองความต้องการ 
    6.1 กรณีเกิดปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขโดยเร็วโดยเฉพาะใกลปิ้ดท าการ 
    6.2 เจา้หนา้ท่ีควรใชภ้าษาท่ีง่ายในการอธิบายการปฏิบติั 
7. ด้านความพงึพอใจ 
    7.1 ควรมีตูรั้บฟังความคิดเห็น และพิจารณาปรับปรุงการใหบ้ริการ 
    7.2 ควรเพิ่มบริการ หอ้งน ้ า สะอาด อาจอยูห่ลงัอาคาร 
8. ด้านความต่อเน่ือง 
    8.1 ควรมีบอร์ดใหญ่แจง้ขั้นตอนการติดต่อกบัศาลทุกเร่ือง 
    8.2 ควรใหบ้ริการช่วงเวลาพกัเท่ียง เพราะบางคนเดินทางมาไกล 
9. ด้านความสะดวกสบาย  
    9.1 ควรมีเจา้หนา้ท่ีช่วยอธิบายการติดต่อกบัศาล  
    9.2 ควรก าหนดสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่อกบัศาลโดยเฉพาะ 
10. ด้านความพร้อมในการให้บริการ  
    10.1 ควรมีการใหค้วามรู้กบัประชาชนทัว่ไปในการติดต่องานกบัศาลโดยอาจ
ร่วมมือกบัองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน และก านนั ผูใ้หญ่บา้น  
    10.2 ควรมีคู่มือการติดต่องานกบัส่วนต่างๆของศาลไวบ้ริการประชาชน 

17 
12 

 
15  
11 

 
 

22 
8 
 

14  
12  

 
 

19  
            14 

 

 จากตารางท่ี 26  พบวา่ ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วน
คดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ปรากฏ  ดงัน้ี 
 1. ด้านประสิทธิภาพ 
    1.1 ควรเพิ่มบุคลากรในการท างานใหเ้หมาะสมกบัปริมาณงาน (26)  
    1.2 พนกังานควรมีป้ายช่ือและต าแหน่ง (13) 
    1.3 ควรสวมชุดขา้ราชการทุกวนัในช่วงเวลาปฏิบติังาน (7)  
 2. ด้านความรวดเร็ว 
    2.1 ควรมีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการติดต่อ (12)  
   2.2 ควรแจง้วนั เวลา การด าเนินการใหผู้ติ้ดต่อทราบ (9) 
 3. ด้านความทัว่ถึง   
    3.1 ควรเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการมากข้ึน (23) 
   3.2 เจา้หนา้ท่ีควรช่วยกนัปฏิบติังานในช่วงท่ีมีผูม้าติดต่อมาก (16)  
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 4. ด้านความเสมอภาค   
     4.1 ควรมีบตัรคิวในการติดต่อ (25) 
     4.2 ควรมีเจา้หนา้ท่ีแนะน าการยืน่เอกสาร ต่าง ๆใหก้บัประชาชนบางอาชีพ (11) 
 5. ด้านความเป็นธรรม 
     5.1 ควรมีเจา้หนา้ท่ีของศาลโดยตรงแนะน าประชาชนในการติดต่อกบัศาล (14) 
   5.2 ผูท่ี้เป็นประชาชนทัว่ไปโดยเฉพาะเกษตรกรควรไดรั้บการแนะน าใกลชิ้ด (9) 
 6. ด้านการตอบสนองความต้องการ 
    6.1 กรณีเกิดปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขโดยเร็วโดยเฉพาะใกลปิ้ดท าการ (17) 
   6.2 เจา้หนา้ท่ีควรใชภ้าษาท่ีง่ายในการอธิบายการปฏิบติั (12) 
 7. ด้านความพงึพอใจ 
   7.1 ควรมีตูรั้บฟังความคิดเห็น และพิจารณาปรับปรุงการใหบ้ริการ (15) 
  7.2 ควรเพิ่มบริการ ห้องน ้า สะอาด อาจอยูห่ลงัอาคาร (11) 
 8. ด้านความต่อเน่ือง 
  8.1 ควรมีบอร์ดใหญ่แจง้ขั้นตอนการติดต่อกบัศาลทุกเร่ือง (22) 
  8.2 ควรใหบ้ริการช่วงเวลาพกัเท่ียง เพราะบางคนเดินทางมาไกล (8) 
 9. ด้านความสะดวกสบาย   
  9.1 ควรมีเจา้หนา้ท่ีช่วยอธิบายการติดต่อกบัศาล (14)  
  9.2 ควรก าหนดสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่อกบัศาลโดยเฉพาะ (12) 
 10. ด้านความพร้อมในการให้บริการ  

 10.1 ควรมีการใหค้วามรู้กบัประชาชนทัว่ไปในการติดต่องานกบัศาลโดยอาจ 
ร่วมมือกบัองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน และก านนั ผูใ้หญ่บา้น (19)  
  10.2 ควรมีคู่มือการติดต่องานกบัส่วนต่างๆของศาลไวบ้ริการประชาชน (12) 
 

  



   

 

บทที ่5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 การวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี  
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้ิจยัก าหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี  1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็  2) เพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการ ท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพช่วงเวลาการรับบริการ และสถานภาพ
บุคคล แตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ และ  3) เพื่อศึกษา
ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ เพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็
สมมติฐานของการวจิยั ไดแ้ก่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็อยูใ่นระดบัดี และผูรั้บบริการ ท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลาการรับ
บริการ และสถานภาพบุคคลต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดั
ร้อยเอด็ โดยรวมแตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้ารับบริการของส่วนคดีศาลจงัหวดั
ร้อยเอด็ จ านวน 369 คน ค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของยามาเน่ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 เป็นค าถามระดบัความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ และตอนท่ี 3 เป็น
ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการเพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด 
การวเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่  การ
แจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใช ้t- test และการ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดยก าหนดนยัส าคญัของการทดสอบท่ีระดบั .05 โดยน ามา
สรุปผล อภิปรายผล และก าหนดขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี   
 

สรุปผลการวจิัย 

 จากการวจิยั ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ สรุปผลการวิจยั  ดงัน้ี 
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  1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ปรากฏ  ดังนี้ 

  1.1 เพศ ส่วนมากเป็นเพศชาย จ านวน 215 คน (ร้อยละ58.27) และเพศหญิงจ านวน 
154 คน (ร้อยละ 41.73)   

  1.2 ระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า
และสูงกวา่ จ านวน 213 คน (ร้อยละ 57.72) รองลงมา มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
จ  านวน 108 คน (ร้อยละ29.27) และมีการศึกษาระดบัประถมศึกษาจ านวน 48 คน (ร้อยละ 13.01) 

   1.3 อาชีพ ส่วนใหญ่ เป็นขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ จ  านวน 146 คน (ร้อยละ
39.57) รองลงมาเป็นคา้ขาย/ผูป้ระกอบอาชีพส่วนตวั จ  านวน 122 คน (ร้อยละ33.06) และ 
เกษตรกรรมหรือลูกจา้งทัว่ไป จ  านวน 101 คน (ร้อยละ 27.37 ) 
                       1.4 ช่วงเวลาการขอรับบริการ ส่วนใหญ่ขอรับบริการช่วงเชา้ จ  านวน 226 คน (ร้อย
ละ61.25) และขอรับบริการช่วงบ่าย จ านวน 143 คน (ร้อยละ38.75) 
                        1.5  สถานภาพส่วนบุคคล ส่วนใหญ่ เป็นประชาชนทัว่ไป จ านวน 217 คน (ร้อยละ
58.81) และเป็นผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัคดีจ านวน 152 คน (ร้อยละ41.19)  

  2. พบว่า ความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวัด
ร้อยเอด็โดยรวม อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัดีทุกดา้น เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นความพึง
พอใจ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเป็นธรรม 
ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความสะดวกสบาย  และดา้นความทัว่ถึง    

   3. ผลการเปรียบเทยีบระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของส่วนคดี ศาลจังหวดัร้อยเอด็ ปรากฏดงัน้ี  
                3.1 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั พบวา่ โดยรวมไม่แตกต่างกนัทาง 
สถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
จ านวน 1 ดา้น คือดา้นความพึงพอใจ                               
                      3.2 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่าง 
กนัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ พบวา่ โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติ ท่ีระดบั .05  2 ดา้นคือ ดา้นความทัว่ถึง และดา้นความสะดวกสบาย        
                     3.3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
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ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด พบวา่ โดยรวมและรายดา้นทุกดา้นไม่
แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั .05 
                     3.4 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีช่วงเวลารับบริการแตกต่างกนั พบวา่ โดยรวมไม่แตกต่างกนั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 จ านวน 1 ดา้น คือดา้นประสิทธิภาพ 
                       3.5 ผลการเปรียบผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
ต่อท่ีมีสถานภาพบุคคลแตกต่างกนั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็  
พบวา่โดยรวมไม่แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ แตกต่างกนัอยา่ง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ านวน 1 ดา้น คือดา้นความสะดวกสบาย 

               4. ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจังหวดั 
ร้อยเอด็ ท่ีมีค่าความถ่ีสูงสุดแต่ละดา้นปรากฏ  ดงัน้ี ควรเพิ่มบุคลากรในการท างานใหเ้หมาะสมกบั
ปริมาณงาน ควรมีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการติดต่อ ควรเพิ่มช่องทางการ
ใหบ้ริการมากข้ึน ควรมีบตัรคิวในการติดต่อ ควรมีเจา้หนา้ท่ีของศาลโดยตรงแนะน าประชาชนใน
การติดต่อกบัศาล กรณีเกิดปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขโดยเร็วโดยเฉพาะใกลปิ้ดท าการ ควรมีตูรั้บ
ฟังความคิดเห็น และพิจารณาปรับปรุงการใหบ้ริการ ควรมีบอร์ดใหญ่แจง้ขั้นตอนการติดต่อกบั
ศาลทุกเร่ือง  ควรมีเจา้หนา้ท่ีช่วยอธิบายการติดต่อกบัศาล  และควรมีการใหค้วามรู้กบัประชาชน
ทัว่ไปในการติดต่องานกบัศาลโดยอาจร่วมมือกบัองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน และก านนั ผูใ้หญ่บา้น 
 

อภิปรายผล 

 ผลจากการวจิยั ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้จิยัไดน้ ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 

             สมมติฐานที ่1 ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดีศาล
จังหวดัร้อยเอด็อยู่ในระดับดี 
  ผลการวจิยัพบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็อยูใ่นระดบัดี เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ   
   1. เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในการปฏิบติังาน และปฏิบติังานถูกตอ้งทุกคร้ัง 

         2. เจา้หนา้ท่ีสามารถลดขั้นตอนในการปฏิบติังานท่ีไม่จ าเป็น และใหบ้ริการ
ทนัเวลาตามท่ีก าหนดไว ้
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                       3. มีช่องการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
                       4.  มีการจดัล าดบัก่อน-หลงั ส าหรับผูม้าขอรับบริการ และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่ง 
เสมอภาคกบัทุกอาชีพ  
        5. ประชาชนสามารถร้องเรียนไดก้รณีไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการใหบ้ริการ  
และมีการประกาศช้ีแจงเร่ืองท่ีถูกร้องเรียนใหป้ระชาชนทราบ 
                     6. เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี และการใหบ้ริการตรงกบัความ 
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
                    7. เจา้หนา้ท่ีสอบถามความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และมีตูรั้บความคิดเห็น หรือ 
ค าแนะน าจากประชาชน           
                    8. มีคู่มือต่าง ๆ เพื่อแนะน าประชาชน ในขั้นตอนการติดต่องาน และเจา้หนา้ท่ี  
ใหบ้ริการท่านอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ 
                   9. เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าแก่ผูรั้บบริการ ตลอดระยะเวลาราชการ และเคร่ืองมือ
ในการปฏิบติังานและใหบ้ริการทนัสมยั   
                  10. เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ และความช านาญในหนา้ท่ี รับผิดชอบ และอุปกรณ์/
เคร่ืองมือในการปฏิบติังานพร้อมใชบ้ริการ 
                 จากเหตุผลดงักล่าว ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็อยูใ่นระดบัดี 
         ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ กุลธน  ธนาพงศธร  (2549 : 32) ท่ีอธิบายวา่ การ 
บริการเป็นการกระท า เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อใหเ้กิดความพอใจของผูรั้บบริการ    
สอดคลอ้งกบั ประชา  งามล ายวง  (2549 : 78) ท่ีไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อปัจจยัการ 
บริการของศาลจงัหวดัเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมี 
ความคิดเห็นต่อปัจจยัการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง อยูใ่นระดบัดี   
สอดคลอ้งกบั กญัญารัตน์  รอดทอง  (2550 : 90) ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  สอดคลอ้งกบั เพญ็ศรี  
อุดมพร  (2550 : 88) ท่ีไดว้จิยั ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวจงัหวดัเชียงราย พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชน
และครอบครัวจงัหวดัเชียงราย โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบั อรุณลกัษณ์  พรหมทตัตา
นนท ์ (2550 : 79) ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี  
พบวา่ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ 3 ดา้น คือ ดา้นบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และวสัดุ
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อุปกรณ์ และดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบั ประสงค ์ จิตงามสุจริต  (2551 : 90) ท่ีได้
วจิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชน
และครอบครัว พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี  
แผนกคดีเยาวนและครอบครัวอยูใ่นระดบัดีทุกดา้นสอดคลอ้งกบั สมชยั  บุตรบวัพนัธ์ (2551 : 86 )
ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ ศาลจงัหวดัชยันาท  
พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัชยันาท 
โดยรวม อยูใ่นระดบัมากสอดคลอ้งกบั รัชนีกร  ปัญญาใส  (2552 : 83) ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของศาลจงัหวดัเลย แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว พบวา่ (1) ใน
ภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลจงัหวดัเลย แผนกคดีเยาวชนและ
ครอบครัว ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบั สุภรณ์  ชอ้ยหิรัญ  (2552 : 89 ) ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของศาลจงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่  1. ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของศาลจงัหวดับุรีรัมยโ์ดยรวม อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบั กรรณิการ์  นามไพร 
(2556 : 84) ไดว้จิยั ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดัร้อยเอด็ พบวา่  1) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการวจิยัไม่สอดคลอ้งกบั ประชา  ล้ิมวงษท์อง  (2551 : 92) ท่ีไดว้จิยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานธุรการคดีในศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวจิยั 
พบวา่  1) กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยกบัคุณภาพใหบ้ริการคดีในศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม  
จงัหวดัอุบลราชธานี ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

  สมมติฐานที ่2  ผู้รับบริการ ทีม่ี เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลาการรับบริการ 
และสถานภาพบุคคลต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดีศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
โดยรวมแตกต่างกนั 
   ผลการวจิยั พบวา่ ผูรั้บบริการ ท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลาการรับ
บริการ และสถานภาพบุคคลต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดั
ร้อยเอด็ โดยรวมไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่  
                   1. ผูรั้บบริการ ท่ีมี เพศ ต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็โดยรวมไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่  
การใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ปฏิบติังานภายใตร้ะเบียบ ขอ้กฎหมาย และหนงัสือ
สั่งการเดียวกนั ท าใหก้ารบริการเป็นไปในลกัษณะเดียวกนั และเจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับประชาชน
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ทั้งเพศชายและเพศหญิงอยา่งเสมอภาคกนั ท่ีส าคญัคือ เพศ เป็นเพียงสัญลกัษณ์ท่ีบ่งบอกใหท้ราบ
วา่เป็นหญิงหรือชายเท่านั้น การท่ีประชาชนไม่วา่จะเป็นเพศชายหรือเพศหญิงจะแสดงความ
คิดเห็นต่อส่ิงใดนั้นก็ข้ึนอยูก่บัความชอบใจประทบัใจต่อส่ิงนั้น และในการใหบ้ริการส่วนคดีศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ ไม่ไดจ้  ากดั หรือแยกวา่เพศชายหรือเพศหญิง  ดงันั้น เพศจึงไม่มีผลใดๆ ในการ
แสดงออกซ่ึงความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ จึงท าใหมี้ความคิดเห็นต่อ
การใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
    ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบั ประชา  งามล ายวง  (2549 : 78) ท่ีไดศึ้กษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อปัจจยัการบริการของศาลจงัหวดัเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง ผล
การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการบริการของ
ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั กญัญารัตน์  รอดทอง  
(2550 : 90) ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาล
จงัหวดัสุรินทร์ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์โดยรวม ไม่แตกต่างกนั  สอดคลอ้งกบั เพญ็ศรี  
อุดมพร (2550 : 88) ท่ีไดว้จิยั ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวจงัหวดัเชียงราย ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวจงัหวดัเชียงรายของประชาชนท่ีมีเพศ ต่างกนั พบวา่ ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั 
ประสงค ์ จิตงามสุจริต  (2551 : 90) ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
ศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว จ าแนกตามเพศ ไม่แตกต่างกนั     
สอดคลอ้งกบั สมชยั  บุตรบวัพนัธ์  (2551 : 86 ) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ ศาลจงัหวดัชยันาท ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ี
มีเพศต่างกนั พบวา่ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั สุภรณ์  ชอ้ยหิรัญ  (2552 : 89 ) ไดว้จิยัความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของศาลจงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใชบ้ริการของศาลจงัหวดับุรีรัมยโ์ดยภาพรวม จ าแนกตามเพศ ไม่
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั กรรณิการ์  นามไพร  (2556 : 84) ท่ีไดว้จิยั ความคิดเห็นของประชาชนท่ี
มีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัร้อยเอ็ด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั
ร้อยเอด็ โดยรวมทั้ง 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั 

   ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบั อรุณลกัษณ์  พรหมทตัตานนท ์ (2550 : 79) ท่ีไดว้จิยั
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนจ าแนกตามเพศ  
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มีความคิดเห็นดา้นการบริการในปัจจยัดา้นความสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและปัจจยั
ดา้นความเสมอภาคแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   2. ผูรั้บบริการ ท่ีมี ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็โดยรวมไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการกบัประชาชนทุกระดบัการศึกษา และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานหรือ
ใหบ้ริการตามระเบียบโดยไม่เลือกระดบัการศึกษาของผูม้ารับบริการ ท่ีส าคญัคือ แมว้า่ระดบั
การศึกษาเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกให้ทราบถึงระดบัการเรียนรู้ของผูม้ารับบริการแต่ การท่ีประชาชนไม่วา่
จะมีการศึกษาระดบัใดจะแสดงความคิดเห็นต่อส่ิงใดนั้นก็ข้ึนอยูก่บัความชอบใจประทบัใจต่อส่ิง
นั้น และในการใหบ้ริการส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่ไดจ้  ากดั หรือแยกผูรั้บบริการมีการศึกษา
ระดบัใด  ดงันั้น เพศจึงไม่มีผลใด ๆ ในการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการส่วนคดีศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ จึงท าใหมี้ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดโดยรวม
ไม่แตกต่างกนั 

    ผลการวจิยัไม่สอดคลอ้งกบั ประชา  งามล ายวง  (2549 : 78)  ท่ีไดศึ้กษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อปัจจยัการบริการของศาลจงัหวดัเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง  ผล
การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อปัจจยั
การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั กญัญารัตน์  
รอดทอง (2550 : 90) ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์
ศาลจงัหวดัสุรินทร์ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์โดยรวม ไม่แตกต่างกนั  สอดคลอ้ง
กบัเพญ็ศรี  อุดมพร  (2550 : 88) ท่ีไดว้จิยั ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาล
เยาวชนและครอบครัวจงัหวดัเชียงราย ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาล
เยาวชนและครอบครัวจงัหวดัเชียงรายของประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา ต่างกนั พบวา่  ไม่
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั สุภรณ์  ชอ้ยหิรัญ  (2552 : 89 ) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของศาลจงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ใชบ้ริการของศาลจงัหวดับุรีรัมยโ์ดยภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา ไม่แตกต่างกนั สอด 
คลอ้งกบั กรรณิการ์  นามไพร  (2556 : 84) ท่ีไดว้ิจยั ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัร้อยเอด็  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมทั้ง 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั 



100 
 

    ผลการวจิยัไม่สอดคลอ้งกบั อรุณลกัษณ์  พรหมทตัตานนท ์ (2550 : 79) ท่ีได้
วจิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนจ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา มีความคิดเห็นดา้นการบริการในปัจจยัดา้นความสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการและปัจจยัดา้นความเสมอภาคแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไม่
สอดคลอ้งกบั ประสงค ์ จิตงามสุจริต  (2551 : 90) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดั
จนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  3. ผูรั้บบริการ ท่ีมี อาชีพ ต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดี
ศาลจงัหวดัร้อยเอด็โดยรวมไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่   
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการทุกอาชีพอยา่งเสมอภาคกนั  โดยไม่แยกวา่ผูม้ารับบริการมีอาชีพ
ประกอบธุรกิจ ขา้ราชการ หรือเกษตรกร และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานหรือใหบ้ริการตามระเบียบแก่
คนทุกอาชีพ ส าคญัคือ แมว้า่อาชีพเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกใหท้ราบถึงการด ารงชีวิตของผูม้ารับบริการแต่ 
การท่ีผูรั้บบริการวา่จะมีอาชีพใดจะแสดงความคิดเห็นต่อส่ิงใดนั้นก็ข้ึนอยูก่บัความชอบใจ
ประทบัใจต่อส่ิงนั้น และในการใหบ้ริการส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่ไดจ้  ากดั หรือแยก
ผูรั้บบริการมีอาชีพใด  ดงันั้น อาชีพจึงไม่มีผลใด ๆ ในการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการโดยรวมของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ จึงท าใหมี้ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ
ส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

     ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบั ประชา  งามล ายวง  (2549 : 78) ท่ีไดศึ้กษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อปัจจยัการบริการของศาลจงัหวดัเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง  ผล
การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อปัจจยัการ
บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั กญัญารัตน์  
รอดทอง  (2550 : 90) ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์
ศาลจงัหวดัสุรินทร์ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
การใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์โดยรวม ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั สมชยั  
บุตรบวัพนัธ์  (2551 : 86 ) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงาน
ประชาสัมพนัธ์ ศาลจงัหวดัชยันาท ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั 
พบวา่ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั สอดคลอ้งกบั สุภรณ์  ชอ้ยหิรัญ  (2552 : 89 ) ไดว้จิยัความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของศาลจงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่ ผลการปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใชบ้ริการของศาลจงัหวดับุรีรัมยโ์ดยภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ ไม่
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แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั กรรณิการ์  นามไพร  (2556 : 84) ท่ีไดว้จิยั  ความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัร้อยเอด็ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
    ไม่สอดคลอ้งกบั เพญ็ศรี  อุดมพร  (2550 : 88) ท่ีไดว้จิยั ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัเชียงราย ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัเชียงรายของประชาชนท่ีมี
อาชีพ ต่างกนั พบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไม่สอดคลอ้งกบั อรุณ
ลกัษณ์  พรหมทตัตานนท ์ (2550 : 79) ท่ีไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริการของศาล
จงัหวดัจนัทบุรี เม่ือเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชน เม่ือจ าแนกตาม อาชีพ พบวา่ มี
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไม่สอดคลอ้งกบั ประชา  ล้ิมวงษท์อง  (2551 : 
92) ไดว้จิยัคุณภาพการใหบ้ริการงานธุรการคดีในศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม จงัหวดั
อุบลราชธานี ผลการวิจยั พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน เม่ือจ าแนกตาม อาชีพ แตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไม่สอดคลอ้งกบั ประสงค ์ จิตงามสุจริต  (2551 : 90) ไดว้จิยัความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและ
ครอบครัว ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของศาลจงัหวดัจนัทบุรี แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  4. ผูรั้บบริการ ท่ีช่วงเวลารับบริการ ต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็โดยรวมไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการทุกอาชีพอยา่งเสมอภาคกนั โดยไม่แยกวา่ผูม้ารับ
บริการมารับบริการในช่วงเวลาเชา้ หรือช่วงเวลาบ่าย และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานหรือให้บริการตาม
ระเบียบทุกช่วงเวลา ไม่วา่เป็นช่วงเวลาเชา้ หรือช่วงเวลาบ่าย ส าคญัคือ แมว้า่ช่วงเวลาบ่งบอกให้
ทราบวา่มารับบริการในช่วงเวลาใดแต่ การท่ีผูรั้บบริการ จะแสดงความคิดเห็นต่อส่ิงใดนั้นก็ข้ึนอยู่
กบัความชอบใจประทบัใจต่อส่ิงนั้น และในการใหบ้ริการส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ ไม่ไดจ้  ากดั 
หรือแยกผูรั้บบริการมารับบริการในช่วงเวลาใด  ดงันั้น ช่วงเวลาในการรับบริการจึงไม่มีผลใด ๆ 
ในการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการโดยรวมของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ จึงท า
ใหมี้ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

    ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบั ประชา  งามล ายวง  (2549: 78) ไดศึ้กษาความคิดเห็น
ของประชาชนต่อปัจจยัการบริการของศาลจงัหวดัเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัระยอง ผลการ 
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ศึกษาพบวา่ ประชาชนมีช่วงเวลาในการติดต่อราชการศาล มีความคิดเห็นต่อปัจจยัการบริการของ
ศาลเยาวชนและครอบครัวระยองไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั ประชา  ล้ิมวงษท์อง  (2551 : 92) 
ไดว้จิยัคุณภาพการใหบ้ริการงานธุรการคดีในศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราช 
ธานี ผลการวจิยั พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีติดต่อรับบริการช่วงเวลาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั    

  5. ผูรั้บบริการ ท่ีมีสถานภาพบุคคล ต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็โดยรวมไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการทุกสถานภาพอยา่งเสมอภาคกนั โดยไม่แยกวา่ผูม้า
รับบริการมีสถานภาพเป็นประชาชนหรือผูม้ารับบริการโดยทัว่ไป หรือเป็นผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
คดี เช่นขา้ราชการต ารวจ ขา้ราชการอยัการ ขา้ราชการราชทณัฑ ์หรือทนายความ และเจา้หนา้ท่ี
ปฏิบติังานหรือใหบ้ริการตามระเบียบกบัผูม้ารับบริการทุกสถานภาพ ท่ีส าคญัคือ แมว้า่สถานภาพ
บ่งบอกใหท้ราบวา่มารับบริการเป็นประชาชนหรือผูม้ารับบริการโดยทัว่ไป หรือเป็นผูท่ี้มีส่วน
เก่ียวขอ้งกบัคดี การท่ีผูรั้บบริการ จะแสดงความคิดเห็นต่อส่ิงใดนั้นก็ข้ึนอยูก่บัความชอบใจ
ประทบัใจต่อส่ิงนั้น และในการใหบ้ริการส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่ไดจ้  ากดั หรือแยก
ผูรั้บบริการมีสถานภาพใด  ดงันั้น สถานภาพส่วนบุคคลจึงไม่มีผลใด ๆ ในการแสดงออกซ่ึงความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการโดยรวมของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด จึงท าใหมี้ความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดัร้อยเอด็โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

      ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัสอดคลอ้งกบั ประชา  งามล ายวง  (2549 : 
78) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อปัจจยัการบริการของศาลจงัหวดัเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดัระยอง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีสถานภาพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัการ
บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวระยองไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั สุภรณ์  ชอ้ยหิรัญ  
(2552 : 89 ) ไดว้จิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของศาลจงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่ ผล
การ  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการใชบ้ริการของศาลจงัหวดับุรีรัมยโ์ดยภาพรวม 
จ าแนกตาม ฐานะของผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั                  

   ผลการวจิยัไม่สอดคลอ้งกบั กญัญารัตน์  รอดทอง  (2550 : 90) ไดว้ิจยัความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดัสุรินทร์ พบวา่  
ประชาชนมีสถานภาพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ศาลจงัหวดั
สุรินทร์ แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบั เพญ็ศรี  อุดมพร  (2550 : 88) ไดว้จิยั ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดัเชียงราย พบวา่ ประชาชนมี
สถานภาพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั
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เชียงราย แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบั ประชา  ล้ิมวงษท์อง  (2551 : 92) ไดว้จิยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานธุรการคดีในศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวจิยั 
พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งในคติแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อสุขภาพการใหบ้ริการใน
ภาพรวมและในรายดา้นทั้ง 5 ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   
 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย     
 

 1. เสนอแนะเพือ่การน าไปใช้                                                                                           
 จากผลการวจิยั ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาล

จงัหวดัร้อยเอด็ ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในการน าไปใช ้เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ ของส่วนคดีศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ดา้นต่าง ๆ ให้ถึงระดบัดีท่ีสุด ดงัน้ี 
                    1.1 ดา้นประสิทธิภาพ 
     1.1.1 เจา้หนา้ท่ีควรติดตามผลหลงัจากการใหบ้ริการแลว้ 
                       1.1.2 ควรเพิ่มบุคลากรในการท างานใหเ้หมาะสมกบัปริมาณงาน   
  1.2 ดา้นความรวดเร็ว 
     1.2.1 เจา้หนา้ท่ีควรแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบระยะเวลาในการใหบ้ริการ   
    1.2.2 เจา้หนา้ท่ีควรลดเอกสารหลกัฐานท่ีไม่จ  าเป็นลง 
                 1.3 ดา้นความทัว่ถึง   
      1.3.1 ควรมีช่องทางการติดต่อขอรับบริการไดห้ลายช่องทาง 
     อาทิ การยืน่ค  าร้องผา่น  หรือเวบ็ไซด์ 
    1.3.2 ควรมีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการติดต่อ 
  1.4 ดา้นความเสมอภาค   
      1.4.1 เจา้หนา้ท่ีให้ความสะดวกกบัทุกคนอยา่งเสมอภาค 
      1.4.2 ควรมีบตัรคิวในการติดต่อ  
  1.5 ดา้นความเป็นธรรม 
      1.5.1 เจา้หนา้ท่ีควรใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมกบัทุกอาชีพ 

    1.5.2 ควรมีเจา้หนา้ท่ีของศาลโดยตรงแนะน าประชาชนในการติดต่อกบัศาล  
  1.6 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
     1.6.1 ประชาชนควรไดรั้บบริการ คุม้ค่า คุม้ประโยชน์ 
    1.6.2 กรณีเกิดปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขโดยเร็วโดยเฉพาะใกลปิ้ดท าการ  
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  1.7 ดา้นความพึงพอใจ 
    1.7.1 ควรรักษาความสะอาดและความสวยงามอาคารสถานท่ีท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ  
   1.7.2 ควรมีตูรั้บฟังความคิดเห็น และพิจารณาปรับปรุงการใหบ้ริการ 
  1.8 ดา้นความต่อเน่ือง 
                  1.8.1 ควรมีการแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้ ใหป้ระชาชนไดรั้บรู้ถึงขั้นตอนการพิจารณาคดี    
   1.8.2 ควรมีบอร์ดใหญ่แจง้ขั้นตอนการติดต่อกบัศาลทุกเร่ือง 
  1.9 ดา้นความสะดวกสบาย   
   1.9.1 ควรจดัสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้ารับบริการมีเพียงพอ 
   1.9.2 ควรมีเจา้หนา้ท่ีช่วยอธิบายการติดต่อกบัศาล  
  1.10 ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ  
        1.10.1 ควรจดัแบบฟอร์มบริการใหเ้พียงพอ และมีตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์ม   

  1.10.2 ควรมีการใหค้วามรู้กบัประชาชนทัว่ไปในการติดต่องานกบัศาลโดยอาจ 
ร่วมมือกบัองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน และก านนั ผูใ้หญ่บา้น 

2. ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

  เน่ืองจากการวจิยัคร้ังน้ี พบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 2 ดา้น คือดา้น
ความทัว่ถึง และดา้นความสะดวกสบาย ดงันั้นในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรวจิยัแนวทางในการ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความทัว่ถึงและดา้นความสะดวกสบาย 
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แบบสอบถามเพือ่วจิัย 
ปริญญา  รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวทิยาลยัราชภัฏมหาสารคามเร่ือง ความคิดเห็น
ของผู้มารับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดีศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
………………………………………………………………………………………………… 

 
ค าช้ีแจง 

1.  แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเพื่อประโยชน์ในการศึกษาตาม
หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

2. ค าตอบทุกค าตอบ ขอ้มูลทุกอยา่งในแบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัถือเป็นความลบั 

3. ขอความกรุณาใหต้อบค าถามทุกขอ้ 

4. แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 

ส่วนท่ี 3 เป็นขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาล
จงัหวดัร้อยเอด็ 

ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านไดใ้หค้วามอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 
 
 

นางสาวรัตดามาศ  ค  าสวนจิก 
นกัศึกษาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 

คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
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ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง (   ) ให้ตรงตามความจริงหรือถูกตอ้งท่ีสุด 

1. เพศ 

(    )  ชาย 

(    ) หญิง 

 
2. ระดับการศึกษา 

(    ) ประถมศึกษา 

(    )   มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
(    )   อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่าและสูงกวา่ 

  

3. อาชีพ 

(    ) เกษตรกรรมหรือรับจา้งทัว่ไป 
  (    ) คา้ขาย/ประกอบอาชีพส่วนตวั 

(    ) รับราชการ/พนกังานของรัฐ 

 
4. ช่วงเวลาการขอรับบริการ 

(    ) ช่วงเชา้   (เวลา 08.30-12.00 น.) 

(    ) ช่วงบ่าย  (เวลา 13.00 -16.30 น.) 

       5.    สถานภาพบุคคล 
(    )      ประชาชนทัว่ไป 

  (    )      ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัคดี (ต ารวจ อยัการ เจา้หนา้ท่ีเรือนจ าทนายความ) 
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ตอนที ่2  แบบสอบถามเกี่ยวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส่วน
คดีศาลจังหวดัร้อยเอด็ 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องให้ตรงกบัความเป็นจริงมากทีสุ่ด 
 

ข้อ 

 
คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี 

ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

 
 

ระดับความคิดเห็น 

ดีมาก 
(5) 

ดี 
(4) 

พอใช้ 
(3) 

ควร
ปรับ 
ปรุง 
(2) 

ควร
ปรับปรุง
อย่างยิง่ 
(1) 

1. ด้านประสิทธิภาพ      
1 เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในการปฏิบติังาน        
2 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานถูกตอ้งทุกคร้ัง      
3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามวตัถุประสงคข์องงาน      
4 เจา้หนา้ท่ีติดตามผลหลงัจากการใหบ้ริการ      

2. ด้านความรวดเร็ว      
5 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทนัเวลาท่ีก าหนดไว ้      
6 เจา้หนา้ท่ีลดเอกสารหลกัฐานท่ีไม่จ  าเป็นลง      
7 เจา้หนา้ท่ีลดขั้นตอนในการปฏิบติังานท่ีไม่จ  าเป็น      
8 เจา้หนา้ท่ีแจง้ใหท้ราบระยะเวลาในการใหบ้ริการ      

3. ด้านความทัว่ถึง      
9 มีการประชาสัมพนัธ์ระเบียบวธีิปฎิบติัอยา่งทัว่ถึง      

10 มีช่องการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ      
11 เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
12 มีช่องทางการติดต่อขอรับบริการไดห้ลายช่องทาง 

อาทิ การยืน่ค  าร้องขอผา่นทางโทรสาร ไปรษณีย ์ 
เวบ็ไซด ์

 

     

 

 



115 
 

ข้อ 
คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี 

ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

ระดับความคิดเห็น 

ดีมาก 
(5) 

ดี 
(4) 

พอใช้ 
(3) 

ควร
ปรับ 
ปรุง 
(2) 

ควร
ปรับปรุง
อย่างยิง่ 
(1) 

4. ด้านความเสมอภาค      
13 มีการจดัล าดบัก่อน-หลงั ส าหรับผูม้าขอรับบริการ      
14 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคกบัทุกอาชีพ      
15 เจา้หนา้ท่ีบริการเขียนค าร้องเอกสาร ต่าง ๆ ใหก้บั

ผูด้อ้ยโอกาส  
     

16 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสะดวกกบัทุกคนอยา่งเสมอภาคกนั      
5. ด้านความเป็นธรรม      
17 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมกบัทุกคน      
18 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมกบัอาชีพ      
19 มีการประกาศช้ีแจงเร่ืองท่ีถูกร้องเรียนใหป้ระชาชน

ทราบ 
     

20 ประชาชนสามารถร้องเรียนไดก้รณีไม่ไดรั้บความ
เป็นธรรมจากการใหบ้ริการ 

     

6. ด้านการตอบสนองความต้องการ      
21 การใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       
22 ปัญหาของผูรั้บบริการไดรั้บการแกไ้ขอยา่ง

ทนัท่วงที 
     

23 เจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี 

     

24 ประชาชนไดรั้บบริการ คุม้ค่า คุม้ประโยชน์      
7. ด้านความพงึพอใจ      
25  เจา้หนา้ท่ีสอบถามท่านเก่ียวกบัความพึงพอใจใน

การใหบ้ริการ 
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ข้อ 
คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี 

ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

ระดับความคิดเห็น 

ดีมาก 
(5) 

ดี 
(4) 

พอใช้ 
(3) 

ควร
ปรับ 
ปรุง 
(2) 

ควร
ปรับปรุง
อย่างยิง่ 
(1) 

26 มีตูรั้บความคิดเห็น คอยรับการร้องเรียน ค าร้องทุกข ์
หรือค าแนะน าจากประชาชน 

     

27 ส่ิงอ านวยความสะดวกมีเพียงพอ เช่น ท่ีนัง่คอย
บริการ ห้องน ้า   

     

28 อาคารสถานท่ีท่ีใชใ้นการให้บริการสะอาดสวยงาม      
8. ด้านความต่อเน่ือง      
29 มีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ      
30  มีการแจง้ขอ้มูลล่วงหนา้ให้ประชาชนไดรั้บรู้ถึง

ขั้นตอนการพิจารณาคดี  
     

31 มีคู่มือเพื่อแนะน าประชาชนในขั้นตอนการติดต่อ      

32 ในกรณีใกลเ้วลาพกัเท่ียง หรือเลิกงาน เจา้หนา้ท่ีจะ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ  

     

9. ด้านความสะดวกสบาย      
33 มีป้ายประชาสัมพนัธ์และอธิบายขั้นตอนการ

ใหบ้ริการชดัเจน 
     

34 1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการปฏิบติังานและ
ใหบ้ริการทนัสมยั   

     

35 สถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้ารับบริการมีเพียงพอ       
36 เจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าแก่ผูรั้บบริการ ตลอด

ระยะเวลาราชการ   
     

10. ด้านความพร้อมในการให้บริการ      
37 เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ และความช านาญในหนา้ท่ี

รับผดิชอบ 
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ข้อ 
คุณภาพการให้บริการของส่วนคดี 

ศาลจังหวดัร้อยเอด็ 

ระดับความคิดเห็น 

ดีมาก 
(5) 

ดี 
(4) 

พอใช้ 
(3) 

ควร
ปรับ 
ปรุง 
(2) 

ควร
ปรับปรุง
อย่างยิง่ 
(1) 

38 เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมใหบ้ริการผูรั้บบริการทุก
ระดบัความรู้  

     

39 มีแบบฟอร์มบริการเพียงพอ และมีตวัอยา่งการกรอก
แบบฟอร์ม 

     

40 อุปกรณ์/เคร่ืองมือในการปฏิบติังานมีเพียงพอ      
 

ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เก่ียวกบัการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด 
ค าช้ีแจง  โปรดเขียนขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็ 
 

1. ดา้นประสิทธิภาพ 

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................  
2. ดา้นความรวดเร็ว 

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................  
3. ดา้นความทัว่ถึง 

......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
4. ดา้นความเสมอภาค 

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................
  5.    ดา้นความเป็นธรรม 

......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
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  6.    ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
  7.    ดา้นความพึงพอใจ 

......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
  8.    ดา้นความต่อเน่ือง 

......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
  9.    ดา้นความสะดวกสบาย 
......................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... 
  10.  ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 

......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
 
 

***ขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม*** 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ผลการวเิคราะห์ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถาม 

กบัวตัถุประสงค์ (IOC) 
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ตารางภาคผนวกที ่1  ผลการวเิคราะห์ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(IOC) 
 

ค าถามข้อ 
คะแนนของผู้เช่ียวชาญ 

รวมคะแนน 
คะแนน 
เฉลีย่ คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

1 +1 +1 +1 3 1 
2 +1 +1 +1 3 1 
3 +1 +1 +1 3 1 
4 +1 +1 +1 3 1 
5 +1 +1 +1 3 1 
6 +1 +1 +1 3 1 
7 +1 +1 +1 3 1 
8 +1 +1 +1 3 1 
9 +1 +1 +1 3 1 
10 +1 +1 +1 3 1 
11 +1 +1 +1 3 1 
12 +1 +1 +1 3 1 
13 +1 +1 +1 3 1 
14 +1 +1 +1 3 1 
15 +1 +1 +1 3 1 
16 +1 +1 +1 3 1 
17 +1 +1 +1 3 1 
18 +1 +1 +1 3 1 
19 +1 +1 +1 3 1 
20 +1  +1 +1 3 1 
21 +1 +1 +1 3 1 
22 +1 +1 +1 3 1 
23 +1 +1 +1 3 1 
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ค าถามข้อ 
คะแนนของผู้เช่ียวชาญ 

รวมคะแนน 
คะแนน 
เฉลีย่ คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

24 +1 +1 +1 3 1 
25 +1 +1 +1 3 1 
26 +1 +1 +1 3 1 
27 +1 +1 +1 3 1 
28 +1 +1 +1 3 1 
29 +1 +1 +1 3 1 
30 +1 +1 +1 3 1 
31 +1 +1 +1 3 1 
32 +1 +1 +1 3 1 
33 +1 +1 +1 3 1 
34 +1 +1 +1 3 1 
35 +1 +1 +1 3 1 
36 +1 +1 +1 3 1 
37 +1 +1 +1 3 1 
38 +1 +1 +1 3 1 
39 +1 +1 +1 3 1 
40 +1 +1 +1 3 1 
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ภาคผนวก ค 

ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ 
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ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมอื 
*****  Method  (space  saver)  will  be  used  for this  analysis  ***** 

R A L I A B I L I T Y    A N A L Y S I S – SCALE  (A L P H A) 
N  of 

Statistics  for          Mean          Variance          Std  Dev          Variables 
   N  of  Cases  =  40   N  of  Items  =  40 

Alpha  =  .90 

ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมอื 
*****  Method  (space  saver)  will  be  used  for this  analysis  ***** 

R A L I A B I L I T Y    A N A L Y S I S – SCALE  (A L P H A) 
N  of 

Statistics  for          Mean          Variance          Std  Dev          Variables 
   SCALE    100.52            456.74             23.168                   40         
 

Item-total  Statistics 
ขอ้ 1 95.77 433.412 .578 .911 
ขอ้ 2 95.40 412.356 .734 .902 
ขอ้ 3 95.32 424.345 .558 .896 
ขอ้ 4 97.43 431.664 .745 .901 
ขอ้ 5 96.41 422.388 .666 .923 
ขอ้ 6 97.32 434.344 .688 .887 
ขอ้ 7 95.44 423.712 .543 .901 
ขอ้ 8 96.876 413.243 .726 .902 
ขอ้ 9 96.45 432.731 .576 .913 

ขอ้ 10 96.34 445.624 .678 .903 
ขอ้ 11 96.32 432.634 .436 .892 
ขอ้ 12 96.24 442.523 .657 .894 
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ขอ้ 13 97.35 435.212 .566 .895 
ขอ้ 14 97.78 443.434 .617 .896 
ขอ้ 15 96.66 424.299 .467 .922 
ขอ้ 16 95.42 442.766 .568 .892 
ขอ้ 17 96.54 424.234 .523 .902 
ขอ้ 18 96.78 442.231 .456 .916 
ขอ้ 19 97.42 430.442 .576 .889 
ขอ้ 20 96.34 422.137 .662 .890 
ขอ้ 21 96.46 423.331 .554 .904 
ขอ้ 22 97.35 434.546 .531 .912 
ขอ้ 23 96.34 436.543 .738 .905 
ขอ้ 24 96.46 434.689 .736 .926 
ขอ้ 25 97.37 427.975 .559 .913 
ขอ้ 26 96.33 427.213 .626 .914 
ขอ้ 27 96.4 435.436 .657 .904 
ขอ้ 28 96.39 424.346 .805 .900 
ขอ้ 29 96.36 425.724 .667 .909 
ขอ้ 30 95.35 443.254 .587 .901 
ขอ้ 31 97.43 435.661 .667 .905 
ขอ้ 32 95.42 433.657 .721 .913 
ขอ้ 33 95.61 436.544 .657 .909 
ขอ้ 34 95.45 437.532 .767 .905 
ขอ้ 35 96.45 435.676 .755 .912 
ขอ้ 36 95.44 433.745 .589 .914 
ขอ้ 37 95.40 436.781 .654 .895 
ขอ้ 38 97.66 435.589 .743 .903 
ขอ้ 39 98.456 434.678 .5671 .912 
ขอ้ 40 96.62 433.666 .711 .900 
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N  of  Cases  =  40   N  of  Items  =  40 
Alpha  =  .90 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ 

รอหนังสือ จาก นักศึกษา 
ติดต่อแล้ว 



ประวตัผิู้วจิยั 
 

ช่ือ สกุล            นางสาวรัตดามาศ  ค  าสวนจิก    
วนั เดือน ปี เกดิ   8  มกราคม  2523 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน    100 หมู่  4  ต าบลโพธ์ิสัย  อ าเภอศรีสมเด็จ   
    จงัหวดัร้อยเอด็   
ต าแหน่งปัจจุบัน   เจา้พนกังานศาลยติุธรรม ระดบัปฏิบติัการ   
    ศาลจงัหวดัร้อยเอด็ อ าเภอเมือง  จงัหวดัร้อยเอด็ 
 
การศึกษา 

พ.ศ. 2545    บริหารธุรกิจบณัฑิต (คอมพิวเตอร์ธุรกิจ)  
                                 มหาวทิยาลยัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
พ.ศ. 2550              นิติศาสตรบณัฑิต  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
พ.ศ. 2558   รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต   
                                 มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
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