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              การวิจัยครั้งนี ้ มีวตัถุประสงคเพือ่ศึกษาปจจยัที่สงผลตอความพงึพอใจของผูเกี่ยวของใน

คดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ตลอดจนทราบปญหาขอขัดของที่เกิดขึ้น และเพื่อเปนขอมลู

ในการแกไข ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของศาลอาญาใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยการเก็บ

รวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถามทําการสอบถามผูที่เกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่

ศาลอาญาทั้งหมดจํานวน 300 ราย และทําการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

ผูเกี่ยวของในคดีจํานวน 10 ราย เพื่อรวบรวมขอมูลมาประกอบการวิเคราะห สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล คือ รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และการทดสอบความสมัพันธดวยคา

ไคสแควร (Chi-Square) ซึ่งทดสอบดวยความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

สําหรับขอมูลเชิงปริมาณและวิเคราะหเชงิมานษุยวิทยาสําหรับขอมูลเชิงมานุษยวทิยา 

  

              ผลการศึกษา พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา คือ งานประชาสัมพันธของศาลอาญาที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ

บริการมีความพึงพอใจมากกวาการติดตองานอื่นๆ ในทกุดาน ไดแกดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 

การอํานวยความสะดวก การใหบริการอยางเสมอภาค สุจริต สุภาพ ถูกตอง และดานสถานที่และ

ความปลอดภยั สวนปจจยัดานระดับการศึกษา และจํานวนครั้งที่มาติดตอของรับบริการ มี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจของผูเกี่ยวขอในคดีที่มตีอการใหบริการของศาลอาญา แตเปนไป

ในทิศทางตรงกันขามกับสมมติฐานการวิจยั และปจจัยดานเพศ อายุ อาชีพ ประเภทคดี และ

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญา ไมมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจของ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา 
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              The objectives of this research were to study factors affecting satisfaction of persons 

involved in criminal cases toward Criminal Court services and to learn problems and existing 

hindrances in order to use them as baseline data for the improvement and development of Criminal 

Court services for better efficiency. Questionnaires were used for collecting data from 300 customer 

who came for Criminal Court services, and used in-depth interviewed to carry out 10 persons. 

Percentage and Mean were used for the presentation of the data, and Chi-Square in testing of 

relationship, with the statistical significance level set at 0.05. 

 

               It was found that the factor related to the customer satisfaction towards Criminal Court 

service was the service of the Information task which access, consistency, responsive, credibility, 

courtesy, reliability and tangibility. But However, education of the customer and the number of 

contractions had relationship with their satisfaction in the opposite direction. Moreover sex, age, 

occupation, and categories of criminal cases had no significance relationship with their satisfaction 

towards Criminal Court service. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหาวิจยั 
 

               หนวยงานของรัฐ เปนองคกรหนึง่ในการบรหิารราชการแผนดิน โดยมีขาราชการเปนผู

ปฏิบัติหนาที ่ แตเดิมขาราชการเปรียบเสมือนนายของประชาชน แตปจจุบันนี้แนวความคิด

ดังกลาวไดเปลี่ยนไปแลว กลับมีแนวความคิดใหมวา “ขาราชการเปนผูรับใชหรือผูบริการ

ประชาชน”  ดังนัน้ การดําเนินกิจกรรมใด ๆ ก็ตามของหนวยงานรัฐ  ตองฟงเสยีงจากประชาชน

ในฐานะของผูรับบริการ และคํานึงถึงผลประโยชนที่ประชาชนควรจะไดรับ จึงจําเปนทีห่นวยงานของรัฐ

ตองแสวงหาขอมูลจากประชาชนอยางตอเนื่องทั้งในขั้นตอนของการปฏิบัติงาน ระบบและ

กระบวนการทาํงาน ความตองการและความคาดหวงัในการใหบริการของเจาหนาที ่ เพื่อให

สามารถบริการประชาชนไดอยางสอดคลองกับความตองการมากยิง่ขึ้น (กระทรวงยุติธรรม 

สํานักงานโครงการศาลตนแบบ, 2540ข: 1) 

 

               ศาลยุติธรรม ในฐานะเปนสวนหนึง่ของกระบวนการยุติธรรม เปนองคกรสําคัญของ

ราชการ และเปนที่พึง่สุดทายของประชาชนในการแสวงหาความยุตธิรรม (จฑุารัตน  เอ้ืออํานวย, 

2540: 212) โดยเฉพาะอํานาจตุลาการเปนหนึ่งในสามอํานาจอธิปไตย และพระมหากษัตริยทรงใช

อํานาจนี้ผานทางศาล ซึ่งศาลมีภารกิจเกี่ยวกบัการคุมครองสิทธิเสรีภาพ และรักษาความสงบสุข

ใหแกประชาชน โดยการอํานวยความยุตธิรรมผานกระบวนการพิจารณาพิพากษาคดี และภายใต

กระบวนการพิจารณาพิพากษาคดีจําเปนตองมีระบบงานธุรการที่เขมแข็งชวยสนับสนุนในการ

ใหบริการประชาชนผูเกี่ยวของทัง้ปวง (กระทรวงยุติธรรม สํานักงานโครงการศาลตนแบบ, 2540ข: 

5) จึงมีความจําเปนที่ตองหาขอมูลจากประชาชนอยางตอเนื่องและเปนระบบในทกุกระบวนการ  

เพื่อสามารถใหบริการแกประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการไปในทิศทางที่สอดคลองกบัความตองการ

หรือ   ความพึงพอใจของประชาชนซึ่งเปนปจจัยสาํคัญที่ยิง่ใหญที่สดุในการทีจ่ะนาํมาพิจารณาปรับ

กลยุทธในเชงิรุกใหมากขึ้น เพื่อใหมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางการบริหารจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลสนองตอบตอการ เปนหนวยงานบริการทัง้ในการใหบริการแกหนวยงานใน

กระบวนการยตุิธรรม  อันไดแก  ตํารวจ ทนายความ  อัยการ  คุมประพฤต ิ  และราชทัณฑ   

ตลอดจนการใหบริการแกประชาชนผูมาตดิตอในฐานะที่เปนคูความ โจทก  จําเลย  ผูเสียหาย  

พยาน  นายประกัน และผูที่เกีย่วของใหสมกับการเปนทีพ่ึ่งสุดทายในกระบวนการยุติธรรมของ

ประชาชนที่ยงัคงมีความศรัทธา ภายใตหลักของการบรกิารที่ด ีมีคุณภาพตอไป 
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               ศาลยุติธรรมเปนหนวยงานที่ประชาชนมาติดตอใชบริการทางดานการอํานวย-ความ

ยุติธรรมมากทีสุ่ดหนวยงานหนึง่ ไมวาในฐานะโจทก ผูตองหา จําเลย ผูเสียหาย พยาน  ตํารวจ 

อัยการ ทนายความ รวมทัง้ราชทัณฑ  เปนตน สําหรบัตํารวจ อัยการ และราชทณัฑ ที่มาติดตอ

งานศาลอาจไมประสบปญหายุงยากมากนัก เพราะเขาใจระบบการทาํงานและขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานของศาลเปนอยางดี  สวนประชาชนโดยทั่วไปไมทราบวาศาลตองปฏิบัติตามกฎหมาย

อยางเครงครัด จึงรูสึกวาสับสนยุงยาก ไมไดรับความสะดวกตามที่ตองการ ประกอบกบัศาลแตละแหง

ตางก็จัดระบบงานแตกตางกนัมากบางนอยบาง ตามความเหมาะสมกบัสถานที ่ตามความเคยชิน

ของเจาหนาทีท่ี่ปฏิบัติ ตามคนเกาที่เคยทาํมากอน เปนเหตุใหประชาชนไมอยากมาติดตองานศาล

ดวยตนเอง เปนชองโอกาสใหกลุมมจิฉาชพีฉวยโอกาสดงักลาวหลอกลวงประชาชน และอาจทําให

ประชาชนมองภาพพจนของศาลไปในทางลบ อีกทัง้การไดรับความรวมมือจากประชาชนเปนลกัษณะ

ของการบังคับตามกฎหมายมากกวาการเต็มใจใหความรวมมือไปศาล ประกอบกบัการขาดการ

ประชาสัมพันธ เผยแพรความรูความเขาใจเกี่ยวกับการปฏิบัติตนในการมาศาลใหกับประชาชน

อยางเปนระบบและตอเนื่อง ตลอดจนการติดยึดกับกฎระเบียบที่เครงครัดจนเกินไปของเจาหนาที่

ในการปฏิบัติงาน จนลืมเปาประสงคและนโยบายขององคกร รวมทั้งจุดประสงคหลักของการ

ใหบริการ ทั้งที่บุคคลบางสวนที่มาใชบริการของศาลยุตธิรรมมักเปนผูที่มีความทุกขและเดือดรอนอยู

แลว หากยังไดรับการบริการที่ลาชา ไมประทับใจหรือพึงพอใจดวยแลวยิ่งทําใหเกิดความทุกขรอนใจ

มากขึ้น  การรอคอยนานโดยไมรูวาเรื่องทีย่ื่นไปจะแลวเสร็จเมื่อใด โดยเฉพาะในเรื่องการขอปลอย

ชั่วคราว หรือการออกหมาย อาจสงผลกระทบตอสิทธิเสรีภาพของผูที่ถกูควบคุมตัว ซึ่งตามกฎหมาย

รัฐธรรมนูญยังตองสันนิษฐานไวกอนวาผูตองหาหรือจําเลยไมมีความผิดจนกวาศาลจะมีคํา

พิพากษา ส่ิงเหลานีท้ําใหประชาชนเกิดความเบื่อหนาย ความรวมมือ ความเชื่อถือ  ศรัทธาที่มีอยู

ลดนอยลงไปซึ่งถือวาเปนวิกฤตที่จะตองรบีเรงดําเนินการปรับปรุงแกไขใหมีการพัฒนาการ

ใหบริการของศาลยุติธรรมทัง้คุณภาพและประสิทธิภาพ โดยการศึกษาความพึงพอใจของ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาล เพื่อลดชองวางระหวางศาลยุติธรรมกับประชาชน 

และสรางความเชื่อถือ  ศรัทธา ตลอดจนทาํใหประชาชนใหความรวมมือกับศาลยุติธรรมในเรื่อง

ตาง ๆ ดวยความเต็มใจมากยิ่งขึ้น   

               ศาลอาญา    เปนศาลยุตธิรรมชั้นตนขนาดใหญที่สุดศาลหนึง่ทีม่ีปริมาณคดีและผูมา

ติดตอขอรับบริการในปริมาณที่มากและเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องและรวดเร็ว เปนศาลที่ดําเนินการ

เกี่ยวกับคดีอาญาทั้งหมดภายในเขตอํานาจตามกฎหมาย ทัง้นี ้คดีอาญาเปนเรื่องทีม่ีผลกระทบตอ

สิทธ ิเสรีภาพ และอิสรภาพของผูถกูควบคุมตัวหรือคมุขังในฐานะผูตองหาหรอืจาํเลยโดยตรง การถกู

ควบคมุตัวแมเพียง 1 วนัสงผลถงึอิสรภาพของผูถูกคมุขัง หากพบวาสาเหตมุาจากความลาชาในการ

ทํางานของเจาหนาที่ถอืวาเปนเรื่องที่ตองเรงแกไข นอกจากนีศ้าลอาญายงัเปนศาลที่พิจารณา
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คดีอาญาหลากหลายประเภท มีระดับความรุนแรง ซับซอนและยุงยากมากกวาศาลทีพ่ิจารณา

คดีอาญาทัว่ประเทศ ดังนัน้เมื่อเทยีบศาลอาญากบัศาลทัว่ราชอาณาจกัรทีพ่ิจารณาคดีอาญา

เชนเดียวกนัแลว พบวาศาลอาญามทีั้งปริมาณคดีและความหลากหลายของประเภทคดี รวมถึง

ระดับความรุนแรงและซับซอนของคดีที่มากกวา   ข้ันตอนการปฏิบตัิงานที่มีจาํนวนมาก  ศาล

อาญาจึงเปนศาลหนึ่งที่มีความสาํคัญ ดังนัน้ หากสามารถเพิม่ประสิทธิภาพการดําเนนิงานธุรการ

ศาลอาญาไดก็จะทาํใหการอํานวยความยุติธรรมของศาลมีประสิทธภิาพเพิม่ข้ึนดวย ดวยเหตุนีผู้ที่

เกี่ยวของในคดีจึงถือเปนผูมสีวนสําคัญในการชี้ใหเห็นถงึความสําเร็จหรือความลมเหลวของการ

ปฏิบัติงานของศาลไดในระดับหนึง่ ขอมูลอันเนื่องมาจากความคิดเห็นของประชาชนที่เกี่ยวของใน

ฐานะผูรับบริการ ซึ่งก็คือความพึงพอใจในการบริการ  จึงเปนปจจยัแรกที่ควรจะนํามาพจิารณา 

เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาและปรบัปรุงการใหบริการของศาลตอไป 

               จากขอมูลดังทีก่ลาวมาขางตน ทําใหผูวิจยัมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา เพื่อที่จะไดทราบวาอยูในระดับทีน่าพอใจ

หรือไม ปจจัยอะไรบางที่สงผลตอความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา อันจะเปนแนวทาง

ไปสูการปรับปรุง แกไข และพัฒนาในดานตาง ๆ ที่คนพบ ใหสามารถเพิ่มประสทิธิภาพการบริการ

ไดมากยิ่งขึน้ สามารถพฒันาการทํางานของเจาหนาที่ในศาลใหสามารถตอบสนองความตองการ

และอาํนวยความสะดวกแกประชาชนผูมารบับริการไดอยางถกูตองเหมาะสม ตลอดจนบรรลุเจตนารมณ

ของศาลยุติธรรมอยางแทจริง 
 
วัตถุประสงคของการวิจยั 
               การศึกษาวจิัย เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครั้งนี ้ มุงศึกษาประเด็นปญหาที่สําคัญ  โดยมีวัตถุประสงค  คือ 

 

               1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญา 

               2. เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา  ตลอดจนเพื่อทราบปญหาขอขัดของที่เกิดขึ้น 

               3. เพื่อนําผลที่ไดจากการศึกษาไปเสนอแนะตอผูบริหารของศาลยุติธรรม

ประกอบการพิจารณาปรับปรุง  และพัฒนาการใหบริการของศาลยุตธิรรมใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 

               การศึกษาวจิัย เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครั้งนี ้   ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตในการวิจยัไววาเปนการศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางทีม่า

ติดตอขอรับบริการดานคดทีี่อยูระหวางการดาํเนนิงานตาง ๆ จํานวน  5 งาน ไดแก  งานประชาสัมพันธ  

งานขอใหปลอยชัว่คราวที่ศาล  งานยื่นคาํฟอง/ยืน่ฟอง  งานคัดถายเอกสารในสาํนวน และการมาขึ้น

ศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก โดยเปนการศึกษาความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในฐานะผูรับบริการตามประสบการณที่ไดรับของแตละคน ณ ศาลอาญา 

ในชวงระหวางเดือนธันวาคม  2543 ถึงมีนาคม  2544  เทานั้น     ทั้งนี ้  ไมรวมผูมาติดตอในงาน

อ่ืน ๆ เชน งานชําระคาปรับ  งานออกหมาย   และงานในหองพิจารณาคดีในสวนที่เปนการใชดุลพินิจของ

ตุลาการ 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

               1. ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มตีอการใหบริการของศาล

อาญา 

               2. ทําใหทราบถึงสาเหตทุี่มาหรือปจจัยแหงความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอ

การใหบริการของศาลอาญา 

               3.  ทําใหทราบปญหา   อุปสรรค  และขอขัดของที่เกิดขึ้นในการขอรับบริการของ

ผูเกี่ยวของในคดี 

               4. เพื่อนาํผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยไปใชในการพัฒนา ปรับเปลี่ยนการใหบริการ

ประชาชนของศาลยุติธรรม ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูเกี่ยวของในคดีใหดี  มีคุณภาพ  

ประสิทธิภาพและประสิทธผิลยิ่งขึ้น 

               5.  เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยในเรื่องทีเ่กี่ยวของตอไป 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 

               ในการศึกษา เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาครั้งนี ้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัตาง ๆ     ที่มีผลตอความพงึพอใจของ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    โดยศึกษาแนวคดิทฤษฎีตาง Aๆ  5  หัวขอ  

ดังตอไปนี้  

               2.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

               2.2  แนวคิดเกีย่วกับความพงึพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 

               2.3  แนวคิดเกีย่วกับการใหบริการ 

               2.4  แนวคิดเกีย่วกับการบริหารจัดการเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

               2.5  ระบบงานบรกิารในศาลยุติธรรมไทย 
 
2.1  แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจ 
 
               2.1.1   ความหมายของความพึงพอใจ 
 

                “ ความพึงพอใจ” ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลกครั้งที ่

1 โดยมุงที่จะตอบคําถามวา ทําอยางไรจงึจะเอาชนะความจาํเจและความนาเบื่อหนายของงาน  

ตอมาการศึกษาความพึงพอใจไดมีการนําไปใชมากกวาความพึงพอใจที่มีตองานของตนเอง โดย

นําไปศึกษาในเชิงปฏิสัมพนัธของสังคม โดยเฉพาะในลกัษณะงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการที่

ประกอบดวยบุคคล 2 ฝาย คือ ฝายผูมหีนาที่ในการบรกิาร  และฝายผูรับบริการ  โดยศึกษาความ

พึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ มีนักวิชาการหลายคนใหแนวความคิดเกี่ยวกับ 

“ความพึงพอใจ”  ที่จะนาํมากลาว   ไดแก 

               ความพงึพอใจหรอืความพอใจ  ตามความหมายของพจนานุกรมทางจิตวทิยา  โดย เช

พลิน (Chaplin, 1968: 437) ใหคําจาํกัดความไววา  เปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถาน

บริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการนั้น ๆ  

               วรูม (Vroom, 1964: 328, 1968: 99 อางถึงใน จีราพร  วีระหงษ, 2538:  22   และจันทร

เพ็ญ  ตูเทศานันท, 2542: 47)  กลาววา ทัศนคต ิและความพึงพอใจในส่ิงหนึง่สามารถใชแทนกัน

ไดเพราะทัง้สองคํานี ้หมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวก
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จะแสดงใหเหน็สภาพความพึงพอใจในสิง่นั้น   ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพงึ

พอใจ    

 

 

               วอเลสไตน  (Wallestein, 1971: 256) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น

เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายหรอืเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (End–State in Feeling)  ที่

ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

 

               โวลแมน (Wolman, 1973: 384)  กลาววา ความพงึพอใจ หมายถงึความรูสึก (Feeling) 

มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจดุมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือ

แรงจูงใจ (Motivation) 

 

               ปุระชัย  เปยมสมบรูณ  (2531: 35 อางถงึใน วิโรจน  สัตยสัณหสกลุ, 2538: 10-11)  กลาว

วาความพึงพอใจจัดเปนทัศนคติที่ตองผานกระบวนการรับรูและตีความของบุคคล ซึ่งมีการ

ประเมินคาของสิ่งที่รับรูวาชอบหรือไมชอบ ปรารถนาหรือไมปรารถนา พึงพอใจหรอืไมพึงพอใจ  

 

               เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2536) ไดใหความหมายในทางที่คลายคลึงกันวาเปนความพงึ

พอใจของผูรับบริการตอเจาหนาที่ในการชวยแกไขปญหาความเดือดรอนใหแกประชาชนและ

ความพึงพอใจที่มีตอความตั้งใจของเจาหนาที่ในการใหบริการแกประชาชน   

 

               กรุงเทพมหานคร  สํานักนโยบายและแผน  (2537) ใหความหมาย ความพงึพอใจของ

ประชาชน  วาหมายถงึ  ปฏิกิริยาดานความรูสึกของประชาชนตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนที่แสดงผล

ออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินโดยบงบอกถึงทิศทางของผล

การประเมนิวาเปนไปในลักษณะขั้วบวกหรือข้ัวลบ  หรือไมมีปฏิกิริยาใด ๆ    

 

               จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวมาแลว  พอที่จะสรปุความหมายของความพึง

พอใจไดวา หมายถงึความรูสึกตอการตอบสนองความตองการของบคุคลที่มีตอส่ิงเราหรือส่ิง

กระตุนที่แสดงออกมาในลักษณะผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินผล  มีทิศทางของการ

ประเมินวาเปนบวกหรือลบ  หรือไมมีปฏิกริยาตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้น  แตทั้งนี ้ความพึงพอใจ

ของแตละบุคคลยอมแตกตางกนั  ขึ้นกับคานิยม  และประสบการณที่ไดรับ 
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               2.1.2  ขอบขายของความพึงพอใจ 
 

               โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิต ิ คือ  มิติความพงึ

พอใจของผูปฏิบัติงาน  (Job  Satisfaction)  และมิติของความพงึพอใจในการรับบริการ  (Service 

Satisfaction )  ซึ่งสามารถขยายความไดดังตอไปนี ้ (จรูญ  นอยบัวทพิย ,2540: 12-13) 

               1)  การศึกษาความพงึพอใจในงานของผูปฏิบัติงาน   (Job  Satisfaction) ซึ่งเนนการ

ประเมินคาโดยบุคลากรผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทาํงาน ซึ่ง

ประกอบดวยปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธพิลทําใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะของ

งานทีท่ําความกาวหนา การบังคับบัญชา  เพื่อนรวมงาน  สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล  ดัง

รายละเอียด  ดังนี ้  

                        1.1 ลักษณะของงาน  (Type of Work)  หมายถงึ งานที่มีลกัษณะของงานที่ตองใช

ทักษะความสามารถ  ซึ่งมีผลทําใหบุคคลมองเหน็คาและมีความสนใจในงานมากกวางานที่มี

ลักษณะแบงแยกกนัไปทําคนละเลก็คนละนอย  จากการศกึษาของ วรูม (Vroom, 1968: 99)  ยังพบวา 

งานที่เปดโอกาสใหคนไดใชความสามารถและความชาํนาญ  มีผลทําใหบุคคลเกิดความพอใจ 

                        1.2 ความกาวหนา  (Promotion) ในเรือ่งความกาวหนาโดยการเลือ่นขั้นหรือเลื่อน

ตําแหนงกอใหเกิดการทาทายที่จะทํางานในตําแหนงและหนาที่ใหม  และยังเปนการหา

ประสบการณใหมดวยในการที่จะทาํงานจนไดรับความดคีวามชอบสงูขึ้นไปอีก 

                        1.3 การนิเทศงาน  (Supervision) รูปแบบของการนเิทศงานที่ดีควรเปนรูปแบบที่

ใหผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ ซึ่งรูปแบบนี้มีสวนทําใหผูปฏิบัติงานมี

ความรูสึกพอใจสูงกวาการใหปฏิบัติแบบเผด็จการ 

                        1.4 เพื่อนรวมงาน  (Co-worker) มาตรฐานของการทํางานแตละคนจะดี หรือไมดี

ขึ้นอยูกับความสัมพนัธกับเพื่อนรวมงานดวย  กลุมมอิีทธิพลตอมาตรฐานการทํางาน  และความ

พอใจของบุคคล 

                        1.5 สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล  (Benefits  and  Services)  เปนลักษณะที่

หนวยงานไดจัดผลประโยชน  และบริการตาง ๆ  ใหกบับุคลากรในหนวยงาน  นอกเหนือจาก

คาจาง  เพื่อเปนการจงูใจบคุลากรใหอยูกบัหนวยงานนานที่สุด  มีความพึงพอใจ  ขวัญดี  และ

ตั้งใจปฏิบัติหนาที่อยางมีประสิทธิภาพ 

               2)  การศึกษาความพึงพอใจในบริการของผูรับบริการ   (Service Satisfaction ) ซึ่งเนน

การประเมนิคาโดยลูกคาหรอืผูรับบริการตอการจัดการบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่

กําหนดขึ้น  ซึ่งเปาหมายของการศึกษาทั้งสองมิตนิี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึง
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พอใจและคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจนั้น ในกลุมเปาหมายที่แตกตางกันและตอชุดของสิ่ง

เราที่แตกตางกันดวย 
               2.1.3   ทฤษฎีที่เกีย่วกับความพึงพอใจ 
               มีทฤษฎีที่อธิบายถึงปจจยัทีท่ําใหเกิดความพงึพอใจอยูหลายทฤษฎี  แตที่จะเปน

ประโยชนตอการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ มีทฤษฎทีี่ควรนาํมากลาวไว  2  ทฤษฎี  คือ 

               1) ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) 

               มาสโลว   (Maslow, 1954 อางถึงใน จรูญ นอยบัวทพิย, 2540: 5)  นักจติวิทยาชาว

อังกฤษ ไดสรางทฤษฎีความตองการของมนุษย มีแนวคิดวาทกุคนมคีวามตองการ และมีอยู

ตลอดเวลา เมือ่ความตองการไดรับตอบสนองแลวก็จะไมมีความหมายสําหรับบุคคลนั้นตอไป  

 

               ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow แบงเปน 5 ลําดับ จากต่ําไปหาสงู  ดังนี ้

               1. ความตองการทางดานรางกาย  (Physiological Needs)   เปนความตองการขั้น

พื้นฐานของมนุษยเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหมยารักษาโรค 

การพักผอน ทีพ่ักอาศัย และความตองการทางเพศ 

               2. ความตองการดานความมัน่คงปลอดภัย  (Safety  Needs)  เปนความตองการที่จะ

ไดรับการคุมครองปองกนัภัยตาง ๆ ที่จะเกดิขึ้นหรืออาจเกิดแกชีวิต  ทรัพยสิน สิทธิเสรีภาพ  ความ

มั่นคงทางเศรษฐกิจ ความมัน่คงในหนาทีก่ารงาน  สถานะทางสังคม 

               3. ความตองการทางดานสังคม  (Social or Belonging Needs)  เปนความตองการ

เกี่ยวกับการอยูรวมกนั มีเพือ่น การยอมรบัจากคนอืน่ และเปนสวนหนึ่งของสงัคม 

               4. ความตองการมีชื่อเสยีงเกียรติยศไดรับการยกยองทางสงัคม (Esteem Needs)  เปนความ

ตองการเกีย่วกับความมั่นใจในตนเอง ในเรื่องของความรูความสามารถ รวมทัง้ความตองการที่จะ

ใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญ หรือเปนที่ยอมรับนับถือในสังคมและความตองการในดานสถานภาพ 

               5. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวติ (Self – Actualization Needs)   เปน

ความตองการขั้นสูงสุดของมนุษย  เปนความตองการที่อยากจะใหเกิดความสาํเร็จในทุกสิ่งทุก

อยางตามความนึกหรือความหวงัของตน 

 

               จากทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow ผูวิจัยไดนาํประเด็นทีว่า ความตองการของ

มนุษยมีอยูตลอดเวลา ในเรือ่งของความตองการดานความมัน่คงปลอดภัย ซึ่งเปนเรือ่งของการ

ไดรับการคุมครองปองกนัภัยตาง ๆ  สิทธิเสรีภาพ ความตองการทางสังคม เปนเรื่องของความตองการ

การยอมรับจากคนอื่น ในที่นีห้มายถึงการทีผู่ขอรับบริการหรือผูเกี่ยวของในคดีไดรับบริการจาก

เจาหนาที่ศาล  รวมไปถึงการไดรับการยกยองทางสงัคมดวยเชนกัน   คือนํามาใชเปนตัวแปรใน
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การศึกษาทัง้ในเรื่องของความแตกตางของบุคคล และการใหบริการที่รวดเร็ว สะดวก การ

ใหบริการดวยความสุภาพ สุจริต ถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย 

               2)  ทฤษฎีความคาดหมาย  (Expectancy Theory) 

               สําหรับทฤษฎีความคาดหมาย อธิบายความพึงพอใจในแงที่วาบุคคลจะเกิดความพึง

พอใจไดก็ตอเมื่อ มีการประเมินแลววางานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให  ซึ่งบุคคลไดมีการ

ตัดสินใจไวลวงหนาแลววาคณุคาของสิ่งทีไ่ดรับ (รายได  การสงเสริมความกาวหนา สภาพการ

ทํางานที่ดีข้ึน) เปนเชนไรบุคคลจึงเลือกเอางานที่นาํผลลัพธตาง ๆ บุคคลจะรูถึงความพงึพอใจที่

เกิดขึ้น   ซึ่งทศันะของแนวคิดทฤษฎีนี้มาจากหลายบุคคล  นําโดย วรูม (Vroom)  ลอวเลอร 

(Lowler) และพอรเตอร  (Portor)  

               แนวคิดของทฤษฎีนี้อยูที่ผลได  (Outcomes)  ความปรารถนาที่รุนแรง (Valence)  และ

ความคาดหมาย (Expectancy)  โดยคาดคะเนวา โดยทั่วไป บุคคลจะแสดงพฤติกรรมตอเมื่อเขา

มองเหน็โอกาสความนาจะเปน  (Probability)  คอนขางเดนชัดวา หากมีความพยายามกจ็ะ

นําไปสูผลงานที่สูงขึน้และผลงานที่สูงขึ้นจะนําไปสูผลได (Outcomes) ที่ปรารถนา ซึ่งหมายถึงวา

ความคาดหมายนีเ้กิดกอนการกระทาํ จึงเปนเหตุของการกระทําพฤติกรรมของมนุษยเกิดจาก

แรงผลักดัน ซึ่งสวนหนึ่งเกิดจากความตองการและอีกสวนหนึ่งเกิดมาจากความคาดหมายที่ไดรับ

ส่ิงจูงใจ  ผลตอบแทนหรือผลลัพธจะมีความสําคัญและจะเปนตวัทาํใหหยุดพฤติกรรมไดขึ้นอยูกับ

ความพึงพอใจตอผลตอบแทน ซึ่งผลตอบแทนนั้นบุคคลจะตองรับรูวาเปนสิ่งที่เกิดจากพฤติกรรม 

และถาหากจะใหผลตอบแทนมีผลกระทบตอความพยายามของบุคคลหนึง่ ๆ แลวตองใหเขารับรู

วาการเปลี่ยนแปลงในระดับกําลังความพยายามจะทําใหเกิดการเปลีย่นแปลงในผลของการ

ปฏิบัติงานของเขา   

               บังอร  เทียนอาํนวย (2540: 21)  กลาวไววาตามทัศนะของ แนดเลอร (Nadler)  

และลอวเลอร (Lowler) นั้น  ทฤษฎีความคาดหมายจะอยูบนสมมติฐาน 4 ขอ  คือ 

               • พฤติกรรมจะถกูกาํหนดโดยแรงกดดันภายในบุคคล และสภาพแวดลอม คนจะมีความ

ตองการและความคาดหมายไมเหมือนกัน ดังนัน้ สภาพแวดลอมของงานที่ไมเหมือนกนัจะทําใหคนมี

พฤติกรรมตอบสนองแตกตางกนั 

               • บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองคการ การตัดสินใจ

เหลานี้อาจจะเปนเรื่องของ  1. พฤติกรรมในฐานะที่เปนสมาชิกการทํางาน การอยูภายในสถานที่

ทํางาน  หรือ 2. พฤติกรรมของการใชกาํลงัความพยายามจะทาํงานหนักมากนอยแคไหน 
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               • บุคคลจะมีความตองการ และเปาหมายไมเหมือนกนับคุคลตาง ๆ จึงมีความพอใจ

ผลลัพธไมเหมอืนกัน การทาํความเขาใจความตองการของพวกเขาจะนําไปสูความเขาใจเกีย่วกับวา

จะจูงใจและใหผลตอบแทนพวกเขาอยางไรถึงจะดีที่สุด 

               • บุคคลจะทําการตัดสินใจเกีย่วกับพฤติกรรมเปนทางเลอืกโดยอยูบนพื้นฐานของความ

คาดหมายของพวกเขาวาพฤติกรรมอยางใดอยางหนึง่ จะนําไปสูผลลัพธที่ตองการมากนอยแคไหน 

บุคคลมีแนวโนมจะมีพฤตกิรรมในแนวทางทีพ่วกเขาเชือ่วาจะไดรับผลตอบแทนและหลีกเลีย่ง

พฤติกรรมทีเ่หน็วาจะกอใหเกิดผลที่ไมตองการ  ลอวเลอร (Lowler) และพอรเตอร  (Portor) ได

เสนอรูปแบบการจูงใจซึง่ประกอบดวยตัวแปรที่สําคัญ คือ ความพยายาม ผลการปฏิบัติงาน  

รางวัล  และความพึงพอใจ 

               จากทฤษฎีความคาดหมายนี ้ผูวิจัยเห็นวา งานประชาสมัพนัธ ซึ่งศาลไดใหความสําคัญ

อยางยิ่งเพราะเปรียบเสมือนดานแรกของศาล จึงจัดใหมีการอบรมเจาหนาที่ศาลเพือ่ใหทําหนาที่

ในการประชาสัมพันธตามหลักสูตร  การเสริมสรางบุคลกิภาพในการใหบริการประชาชน เปน

ความคาดหมายวาเจาหนาที่ประชาสมัพนัธจะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาติดตอเมื่อเปรียบเทียบกบั

เจาหนาที่ในงานอืน่ ๆ  

               นอกจาก 2 ทฤษฎีดังกลาวขางตนแลว ยังมนีกัวิชาการที่ทาํการศึกษาเกี่ยวกับความพงึ

พอใจตอกระบวนการยุติธรรม โดย ปุระชัย  เปยมสมบูรณ  (2531: 35 อางถึงใน วิโรจน  สัตยสัณห

สกุล, 2538: 10-11)  ไดเสนอตัวแบบอนัเปนแนวทางที่มุงเปนฐานคติวาดวยความพงึพอใจของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานครตอกระบวนการยุตธิรรมวา การตั้งฐานคติเกี่ยวกับสังคม โดยเฉพาะ

อยางยิ่งสังคมเมืองขนาดใหญจะตองตระหนักถึงความกลมเกลยีวและความขัดแยง ทั้งความรวมมอื

และการแขงขัน  ทั้งการไดเปรียบและเสียเปรียบ   ภาพของกระบวนการยุติธรรมจึงอาจเปนไปได

ทั้งเชงิปฏฐิานและเชิงนเิสธ เสมือนสองปลายของเสนตรงเดียวกนั การศกึษาเกีย่วกับความพงึพอใจ

ตอกระบวนการยุติธรรม จึงเปนปรากฏการณที่สลับซับซอนและตองอาศัยแนวคิดเชิงปทัสสถาน 

(Normative Concepts)  แนวคิดเชงิประจักษ (Empirical Concepts)  ฉะนัน้   ทฤษฎีวาดวย

ความพึงพอใจตอกระบวนการยุติธรรม  จึงไดแก 

               ทฤษฎีที่หนึ่ง   ภูมิหลังของประชาชนผูรับบริการ นาจะมีความสมัพนัธกบัความพึงพอใจ

ตอกระบวนการยุติธรรม ภายใตสภาวะแวดลอมของสังคมเมืองขนาดใหญ 

 

               ทฤษฎีที่สอง ประสบการณของประชาชนผูรับบริการเกี่ยวกบัปญหาอาชญากรรมนาจะ

มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจตอกระบวนการยุติธรรม ภายใตสภาวะแวดลอมของสังคมเมือง

ขนาดใหญ 
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               ภูมิหลังของประชาชน   หมายถงึ อาย ุการศึกษา ระยะเวลาอยูอาศัยในทองถิ่นนัน้ ๆ 

ของประชาชน 

               ประสบการณของประชาชนเกี่ยวกับปญหาอาชญากรรม หมายถงึ ลําดับความสาํคัญ

ของอาชญากรรมและความปลอดภัยจากอาชญากรรม 

 

               ดังแสดงในภาพตอไปนี้ 

   

             ภาพที ่1  แสดงความสัมพันธของปจจัยที่นาจะมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจตอ

กระบวนการยตุิธรรม 

 
 
2.2   แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
               2.2.1   ความหมาย  
  

              ความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการใหบริการ มีนักวชิาการไดใหความหมายไวตาง ๆ  

พอสรุปได   ดังนี ้

               มิลเลท  (Millet, 1954: 54, 397-400) ใหทัศนะวา  ความพึงพอใจ  หมายถึงความสําเร็จ 

(Achievement)   และมุงมาดปรารถนา (Aspiration)   โดยใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของหนวยงานของรัฐนั้น  ควรจะพจิารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานัน้  

คือ 

               1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service)   หมายถงึ   ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ ประชาชนทกุคนจะไดรับการ

ปฏิบัติอยางเทาเทยีมกนัในแงของกฎหมาย  ไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการประชาชนจะ

ไดรับปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 

               2. การใหบริการอยางทนัเวลา (Timely  Service)  หมายถงึ  การใหบริการจะตองมอง

วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ  จะถือวาไมมี

ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงเวลาซึง่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
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               3. การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service)  หมายถงึ  การใหบริการสาธารณะตองมี

ลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม  (The Right Quantity at 

the Right Geographical Location) มิลเลท เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมี

ความหมายเลยถามจีํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรม

ใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

               4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous  Service)  หมายถงึ  การใหบริการ

สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจ

ของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

               5. การใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive  Service)  หมายถงึ  การใหบริการ

สาธารณะที่มกีารปรับปรุงคณุภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอกีนยัหนึง่คือ การเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือความสามารถทีจ่ะทาํหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 

               ฟตชเจอรัลด และดูแรนท  (Fitzgerald and Durant, 1980: 586)  ใหความหมาย

เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะวา เปนการประเมินผลการปฎิบัติงาน

ดานการใหบริการของหนวยการปกครองทองถิ่น   โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู  (Perception) ถงึ

การสงมอบบริการที่แทจริงและการประเมนิผลนีก้็จะแตกตางกนัไป ทัง้นี ้ข้ึนอยูกับประสบการณที่

แตละบุคคลไดรับ เกณฑ (Criteria) ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมทั้งการตัดสิน (Judgement) ของบุคคลนั้น

โดยการประเมินผล สามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 

  

               1.  ดานอตัวิสัย (Subjective)   ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 

               2. ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 

 

               สุริยะ  วิริยะสวัสด์ิ (2530: 42) ใหความหมายความพึงพอใจหลังการใหบริการ

หนวยงานของรัฐในการศึกษาของเขาวา หมายถงึ ระดับผลที่ไดจากการพบปะสอดคลองกับ

ปญหาที่มีอยูหรือไม สงผลดีและสรางความภูมิใจเพยีงใด 

 

               มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533: 66-69) ใหความหมายความพึงพอใจหลงัการไดรับบริการวา 

เจาหนาที่สามารถตอบสนองความตองการ หรือแกไขปญหาที่ตนประสบอยูไดหรือไม และทําให

ประชาชนเกิดความภาคภูมใิจมากนอยเพยีงใด เปนระดบัความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีตอการ

ไดรับบริการในดานตาง ๆ ดังนี ้คือ 



 13 

               1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 

               2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 

               3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 

               4. ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 

               5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

 

               นอกจากนี้ยงัมนีกัวิชาการหลายทานที่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการสาธารณะ ที่ขอนํามากลาวในครั้งนี ้ไดแก   

 

               วัลลภา  ชายหาด (2532: 65) ไดใหความหมายความพงึพอใจของประชาชนที่มีตอการ

บริการสาธารณะวา หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการไดรับบริการในลักษณะ

ของ 

               1. การใหบริการอยางเทาเทยีมกัน 

               2. การใหบริการอยางรวดเร็วทนัเวลา 

               3. การใหบริการอยางตอเนื่อง 

               4. การใหบริการอยางกาวหนา 

 

               บรรจบ  กาญจนดุล  (2533: 80-82)  ใหความหมายของการบริการสาธารณะวา

หมายถงึ กิจกรรมทุกประเภทที่รัฐบาลจัดทําขึ้น เพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

  

              จากแนวคิดดังกลาวขางตน การใหบริการสาธารณะทั่วไป คือ การที่รัฐหรือองคกรของรัฐ

จัดบริการตาง ๆ แกประชาชน โดยมีเจาหนาที่ของรัฐ คือ ขาราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวของเปนผูนาํ

บริการนัน้สูประชาชน เพื่อใหประชาชนมคีวามอยูดีกนิดี มีความมั่นคงปลอดภัยทัง้ในชวีิตและ

ทรัพยสิน โดยรัฐไมคิดมูลคาจากประชาชน บริการตาง ๆ จะเกี่ยวของกบัการดําเนินชวีิตประจําวนั

ซึ่งนับวันจะเพิม่มากขึน้ ในปจจุบันองคกรราชการของไทยไดขยายบทบาทในการใหบริการทัง้

ทางดานปริมาณ ขนาด กําลงัคน และงบประมาณ เพื่อใหสามารถใหบริการแกประชาชนได

ครอบคลุมทั่วถึงมากขึ้นอยางเทาเทียมกนั และ เสมอภาคกัน 

 

               ดวยเหตุนี้นักอาชญาวิทยาและนักวิชาการสาขาการบริหารงานยุติธรรม จึงไดเนนย้ํา

ความสาํคัญของประชาชนในฐานะที่เปนองคประกอบที่สําคัญตอความสําเร็จหรือความลมเหลว

ของกระบวนการยุติธรรม ซึ่งก็รวมถงึศาลยตุิธรรมดวย ทาํนองเดียวกับสํานักรัฐประศาสนศาสตร
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แนวใหมที่เนนการตอบสนองความตองการของประชาชน โดยศึกษาวา ประชาชนผูรับบริการมี

ความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับหรือไมเพียงใด ความพงึพอใจของประชาชนตอบริการของรัฐจึง

เปนเกณฑที่สําคัญยิ่งประการหนึ่ง ที่จําเปนตอการประเมินผลหนวยงานของรัฐ  ปุระชัย  เปยมสมบูรณ 

กลาววาตามหลักจิตวิทยาสงัคม ความพึงพอใจตองานบริการจัดเปนทัศนคติที่ตองผาน

กระบวนการรบัรูและตีความของบุคคล  

 

               กลาวโดยสรุป สําหรับความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการใหบริการ

ของหนวยงานของรัฐ นักวิชาการแตละทานก็ไดใหความหมายที่แตกตางกนัออกไปตาม

ประสบการณและเกณฑตาง ๆ ที่แตละทานมีอยู     อยางไรก็ตามจุดรวมที่สาํคัญของความหมาย

ดังกลาวก็จะเกี่ยวของกับระดับความรูสึกของประชาชนในฐานะผูรับบริการที่มีตอการใหบริการตาง ๆ 

จากองคกรของรัฐในมิติตาง ๆ ตามประสบการณที่ไดรับ 
 
               2.2.2  ความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบรกิาร และผูรับบริการ 
 

               ธรรมจักร     ตรีสุคนธ (2541: 18–19)  อธิบายวา ความพงึพอใจ เปนปจจัยที่มนุษยทกุ

คนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษยแตละคนทีม่ีตอส่ิงเรา  (Stimulus)  ใดสิ่งเราหนึง่ ยอมมี

ความเขมขนแตกตางกันไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษาของผูนั้น ตลอดจนสภาพหรือ

สถานการณตาง ๆ  ความพงึพอใจเปนทัง้พฤติกรรม  (Behavior)    กระบวนการ (Process) ใน

การลดความตงึเครียด   (Tension) 

 

               ความสําคัญของทฤษฎีความพงึพอใจอยูที่ความสัมพนัธระหวางความพงึพอใจของ

ผูรับบริการกับคุณภาพของการใหบริการ  ดังนัน้ ในการวัดคุณภาพของการใหบริการจึงนิยมใช

ความพึงพอใจเปนเกณฑในการวัด แนวคดินี้สถาบนัหัวหนาคนงานแหงชาต ิ(National 

Foremen’s Institute 1963 อางถงึใน ธีระศักดิ์  วระสุข, 2538: 9-11)  ใหแนวทางในการสราง

สัมพันธภาพอนัดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ดังนี ้

 

               1.  ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ     ในขณะเดียวกนัจะตองทาํให

ผูรับบริการมีทศันคติที่ดีตอผูใหบริการดวย ที่สาํคัญที่สุด คือ ผูใหบริการจะตองสรางทัศนคติที่ดีข้ึน

ในตัวผูมาขอรับบริการวาหนวยงานหรือองคกรที่ผูรับบริการมาติดตอนี ้       เปนสถานที่ที่ดทีี่สุด 

ใหบริการดีที่สุด และนาเชื่อถือมากที่สุด 
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               2. เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูมีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพด ีแตงกายสะอาด

เรียบรอย มีสงาราศี 

               3. เจาหนาที่ผูใหบริการควรแจงใหผูรับบริการทราบวาตนตองการอะไรบาง ตองใชเวลา

มากนอยเทาใด มีเจาหนาทีค่นอื่นที่ผูรับบริการตองการพบหรือติดตออยูหรือไม  ในการติดตอหรือ

ใหบริการนัน้ จะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบคุคลที่มีความพรอม  และตั้งใจที่จะ

ชวยเหลือหรือบริการแกผูบริการอยางเต็มที ่

 

               แนวคิดดังกลาวขางตนสอดคลองกับ แคสซ และดาเนท (Katz and Danet) ที่กลาวถึง

องคประกอบในการพิจารณาสัมพนัธภาพระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ไดแก  

 

               1. องคประกอบดานสภาพแวดลอม (Environment)   ไดแก   มรรยาทในสังคม คานิยม 

วัฒนธรรมและธรรมเนียมปฏิบัติ 

  

              2. องคประกอบภายในหนวยงานใหบริการ  (Organization  Factors)     ไดแก 

เปาหมายของหนวยงาน กฎ คําสั่ง ระดับของการควบคุมบังคับบัญชา 

 

               3. องคประกอบของสถานการณที่เกิดขึ้นระหวางการติดตอในการใหและรับบริการ  

(Situation Factors)  ชวงทีพ่บปะ สภาพสถานที ่และความสนิทสนม 
 
               2.2.3   การวัดความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะ 
 

               จรัส  สุวรรณมาลา (2534)  ไดแบงกลุมบริการสาธารณะทีใ่หบริการแกประชาชนดงันี ้

 

               1. กลุมบริการทางการแพทยและสาธารณสุข  เชน  รักษาพยาบาล  สงเสริมและฟนฟู

สุขภาพ  ปองกนัโรคติดตอ  ใหคําปรึกษาดานสุขภาพ เปนตน 

 

               2. กลุมบริการดานสวัสดิการสังคม เชน บริการดานประกนัสงัคม ใหคําปรกึษาปญหา

ตาง ๆ ใหการสงเคราะหผูทีส่มควรชวยเหลือเกื้อกูลบริการดานที่พกัอาศัย  สถานทีพ่ักผอน สถาน

กีฬา  ศูนยบริการสงเสริมสุขภาพ ฯลฯ 
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               3. กลุมบริการดานเศรษฐกิจ    เชน  การจัดหางาน   การสงเสริมการลงทนุ     การ

สงเสริมการทองเทีย่ว การสงเสริมการสงออก 

 

               4. กลุมบริการดานการศึกษา เชน การจัดการเรียนการสอนในระบบการศึกษาที่เปน

ทางการตัง้แตระดับกอนประถมศึกษาจนถึงระดับอุดมศึกษา การจัดการฝกอบรม พัฒนาฝมือ 

แรงงาน เปนตน 

 

               5.  กลุมบริการดานรักษาความปลอดภัย   การรักษาความสงบเรียบรอย  และความ

ยุติธรรมในสังคม เชน การจดักองกําลงัตํารวจเพื่อเฝาระวังรักษาความสงบเรียบรอยในชุมชน การ

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรับแจงเหตุดวนเหตุราย การรับคําฟองรอง และการพจิารณา

คดีความและขอพิพาทตาง ๆ การควบคุมขังบุคคล การคุมความประพฤติของบุคคล  เปนตน 

 

               6. กลุมบริการดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เชน การจดัใหมีถนน  แสงสวาง  

ทาเรือ  สนามบิน  ระบบการจราจร ทางบก ทางน้าํ และทางอากาศ สําหรับการอุปโภคบริโภคและ

การเกษตร ไฟฟาและการพลังงาน  โทรศัพท และระบบการสื่อสารทางไกลตาง ๆ ระบบระบายน้าํ 

และปองกนัน้าํทวม  เปนตน 

 

               7. กลุมบริการดานรักษาความสะอาดและอนุรักษสิง่แวดลอม เชน บริการเก็บขนและ

ทําลายขยะ บริการบําบัดน้าํเสีย 

 

               8. กลุมบริการเชงิบังคับ ซึ่งรัฐบาลกาํหนดใหประชาชนตองมาติดตอหรือดําเนนิการกับ

หนวยงานของรัฐ เพื่อใหสามารถกํากับดูแล ควบคุมคุมครองสิทธิประโยชนของประชาชนใหเปนไป

ตามกฎหมาย เชน บริการทะเบียนราษฎร  บริการเกี่ยวกบัทะเบียนการคาของสถานประกอบการ  

บริการที่เกีย่วกับเสียภาษีอากร  ฯลฯ 

 

               อัครพันธุ  พูลศิริ   (2541: 41-43)      ไดศึกษาเรื่องวฒันธรรมทางการเมอืงกับ

ประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล  ศึกษาเปรียบเทียบ อบต. 

บานมะเกลือ อําเภอเมือง และ อบต. หนองโพ อําเภอตาคลี จังหวัดนครสวรรค พบวาตัวแปรที่มี

อิทธิพลตอการกําหนดคุณภาพของการใหบริการสาธารณะ   มีดังนี ้
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               1.  ความถกูตองตามกฎหมาย 

               บริการที่จัดใหมีขึน้ตามกฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่งบริการที่บังคับใหประชาชนตองมา

ใชบริการ (ประชาชนที่ไมมโีอกาสเลือกที่จะไมใชบริการ)  เชน บริการทาํบัตรประจําตวัประชาชน  

บริการชําระภาษีอากร  บริการออกใบอนญุาตกฎหมายและเอกสารสทิธิตาง ๆ จําเปนตองควบคมุ

ใหถูกตองตามระเบียบกฎหมายที่เกีย่วของเปนสาํคัญ การดําเนนิการบริการใหเปนไปตาม

กฎหมายจึงเปนเงื่อนไขเบื้องตนของคุณภาพในการใหบริการประชาชน 

               2.  ความเพียงพอ 

               บริการที่มจีํานวนและคุณภาพเพยีงพอกับความตองการของผูใชบริการ ไมมีการรอคอย

หรือเขาคิวเพือ่ขอรับบริการ เพราะหนวยงานมีขีดความสามารถในการใหบริการต่ํากวาความ

ตองการของประชาชน เชน บริการเก็บขยะของเทศบาล ตองเพยีงพอกับความตองการของชุมชน 

สามารถเก็บขยะไดทุกวัน  ไมมีขยะตกคาง เปนตน  

               3.  ความทั่วถงึ เทาเทียม ไมมขีอยกเวน ไมมีอภิสิทธ 

               บริการสาธารณะที่ดีตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุกพื้นทีทุ่กกลุมอาชพี ทุกเพศ ทุกวยั 

ไดใชบริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัไดอยางทั่วถงึ เทาเทยีมกัน โดยไมมีขอยกเวนใด ๆ  

เชน คนที่อาศยัทุกพื้นที่ในประเทศไทยจะตองมีโอกาสเขารับการรักษาพยาบาลขัน้พื้นฐาน ณ 

สถานพยาบาลที่รัฐจัดไวใหไดอยางเทาเทยีมกนั ไมมีการไดเปรียบเสียเปรียบในการไปใชบริการ 

               4.  ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถอืได 

               การใหบริการที่ดมีคีุณภาพนัน้  ผูใชบริการจะตองไดรับความสะดวก คือ สามารถใช

บริการได ณ ที่ตาง ๆ และสามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบ ตามสภาพของผูใชบริการ เชน 

ประชาชนสามารถชําระภาษอีากรและคาบริการตาง ๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรือสามารถใช

บริการดานทะเบียนราษฎรไดทางไปรษณยี หรือทางระบบการสื่อสารอิเล็กทรอนกิสโดยไม

จําเปนตองเดนิทางไป ณ ที่วาการอําเภอ/เขต ดังนี้เปนตน นอกจากนั้น ความสะดวกอาจพิจารณา

ไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดให-รับบริการเพียงจุดเดียว (One- Stop Service)  

ซึ่งจะอาํนวยความสะดวกแกผูใชบริการไดดีกวาการใหผูบริการตองเดนิไปตามโตะ หรือหนวย

บริการหลาย ๆ หนวย เพียงเพื่อขอรับบริการอยางใดอยางหนึง่เทานั้น 
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               5. ความไดมาตรฐานทางเทคนคิหรือมาตรฐานทางวิชาการ 

               การใหบริการบางประเภทจะตองอาศัยความรูความชาํนาญทางเทคนิคหรอืวิชาการ เชน 

บริการทางการแพทย บริการใหคําปรึกษาดานวิศวกรรม  เกษตรกรรม เศรษฐกิจ  การเงินการบัญช ี

กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเมื่อมีบุคลากรและกระบวนการให บริการที่ได

มาตรฐานทางวิชาการเทานัน้ 

               6.  การเรียกเก็บคาบริการทีเ่หมาะสม  ตนทนุการใหบริการต่ํา 

               การใหบริการของรัฐบางประเภทมีการเรียกเก็บคาบริการจากผูใชบริการในกรณี

ดังกลาวนี้จะตองนาํเรื่องการเก็บคาบริการมาพิจารณาดวยเชนกนั  บริการที่ดีตองมคีาบริการที่

เหมาะสม ไมสูงจนเกินไปทาํใหบุคคลบางกลุมซึง่จําเปนตองใชบริการถูกกีดกนั  (เพราะราคาแพง

เกินไป)  ไมใชบริการได อันจะทําใหเกิดความไมเทาเทียมไมทั่วถึงขึน้ในการใหบริการ 

 

               คาตอบแทนกับตนทุนการใหบริการมักจะมีความสัมพันธกันโดยตรงทั้งนี้เพราะตนทนุ

การจัดบริการเปนปจจยัพืน้ฐานประการหนึ่งของการกาํหนดอัตราคาบริการ การใหบริการที่ดีจึง

ตองมีระบบการจัดการที่ดีมปีระสิทธิภาพ มีตนทนุการดําเนนิงานต่าํ เพื่อใหประชาชนไดรับบริการ

ที่มีคุณภาพด ีและมีคาบริการที่ไมสูงเกนิไป 

               7.  ความพอใจ  ประทับใจของผูใชบริการ 

               อีกดานหนึง่ของคุณภาพการใหบริการ คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีคุณภาพ

จะตองเปนทีพ่งึพอใจและเปนที่ไววางใจของผูใชบริการสวนใหญ 

    

            การวดัความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการ การศึกษาถงึปจจัยทีม่ีผลตอความพึง

พอใจ รวมทัง้ศึกษาตัวชีว้ัดความพึงพอใจ มีนกัวิชาการไดศึกษาไวหลายทาน ดังนี ้

 

               มิลเลท (Millet, 1954: 357) ซึ่งศึกษาความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอการใหบริการ

ของหนวยงานของรัฐเห็นวาจะตองยึดหลกัการในการวดัความพงึพอใจใน 5 ดานดงันี ้คือ 

               1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) 

               2.  การใหบริการอยางทนัเวลา (Timely Service)  

               3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) 

               4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง  (Continuous Service) 

               5.  การใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive Service) 
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               นอกจากนี้ยงัมนีกัวิชาการหลายทานที่สนใจศึกษาความพงึพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของหนวยงานของรัฐ ซึ่งแตละทานไดกําหนดตัวชี้วัดความพึงพอใจไวหลายทัศนะ  ดังนี ้

 

               บรัดเนย  และอิงแลนด   (Brudney   and   England ,  อางถึงใน เทพศักดิ์  บุณยรัต

พันธ, 2536: 16-19) กลาวถงึการวัดการบรรลุเปาหมายของการใหบริการสาธารณะโดยได

เปรียบเทียบใหเหน็ถงึการวดัการใหบริการสาธารณะระหวางแนวทางแบบอัตวิสัย และแนวทาง

แบบวัตถุวิสัย  สรุปไดดังตาราง ตอไปนี ้

 

ตารางที ่1 ตารางแสดงวธิีวดัเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ 

มิติ  (Dimension) อัตวิสัย (Subjective) วัตถุวิสัย  (Objective) 

มุงเนนหนาที่ของบริการ -  พิจารณาทีป่ระชาชน -  พิจารณาทีผู่ใหบริการ 

 -  พิจารณาหนาที่ทางการเมือง -  พิจารณาหนาที่ทางเศรษฐกิจ 

เปาหมายของบริการ 1. พิจารณาทีก่ารตอบสนอง

(Reponsiveness) ตอความตองการ 

และขอเรียกรองของประชาชน 

1. พิจารณาทีป่ระสิทธิภาพ

(Efficiency) พิจารณาจากผลิต

ภาพ(Effectiveness) 

 2. พิจารณาทีค่วามเสมอภาค

(Equity) ในการกระจายบริการ 

2. พิจารณาทีป่ระสิทธิผล

(Effectiveness) เชนพจิารณาจาก

การประเมนิผล 

ผลของนโยบาย -  พิจารณาทีผ่ลกระทบ -  พิจารณาทีผ่ลผลิต 

 1. เปนตวัไขนาํไปสูแงมุมตางๆ ของ

การใหบริการ 

1. แสดงใหเหน็ไดในเชิง

ปริมาณ 

 2. เปนสิง่ที่ปรากฏตามสายตา

ประชาชนและเปนการประเมินผล

การปฏิบัติงานของหนวยงานที่มี

หนาที่ใหบริการ 

2. เปนขอมูลที่สามารถนําไป

คิดและประเมินได 

 3. ทาํใหเหน็การมีสวนรวมของ

ประชาชน 

3. มีหลักการและเทคนิคที่ได

มาตรฐานรองรับอยู 

ขอดอย 1. ไมสามารถทําใหเหน็ผลผลิตของ

บริการ 

1. อาจเกิดอคติ (Bias) ในเรือ่ง

ของขอมูล ขาวสารและการ

รายงาน 
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ตารางที ่1 (ตอ) ตารางแสดงวิธวีัดเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ 

มิติ  (Dimension) อัตวิสัย (Subjective) วัตถุวิสัย  (Objective) 

 2. เปนการพิจารณาในแบบ

ทั่วๆ ไปไมลึกซึ้ง 

2. มีการเปลี่ยนแปลงคําจาํกัด

ความที่ใชวัดตลอดเวลา 

 3. เกิดปญหาดานเกณฑการ

รับรูแบะเกณฑในการประเมิน 

3. เนนแตขอมูลเชิงปริมาณ 

 4. ตัวบงชี้ทัศนคติของ

ประชาชนที่มตีอบริการนั้นยัง

ไมกระจางชัด 

4. เนนแตเปาหมายของ

หนวยงาน 

 

               จากตารางดงักลาวขางตน จะเห็นไดวาวิธกีารวัดการใหบริการสาธารณะในแตละดาน

จะมีความแตกตางกนั  กลาวคือ การวัดดานอัตวิสยั จะมุงเนนที่ผูใหบริการเปนหลัก  นอกจากนี้

เมื่อพิจารณาในแงของเปาหมายของการบริการแลว  ในการวัดดานอัตวิสัยจะมุงตอบคําถามที่

สําคัญ 2 ประการ คือ หนวยงานทีม่ีหนาทีใ่หบริการสาธารณะสามารถตอบสนองตอความตองการ

หรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม อยางไร และมีความเสมอภาคในการใหบริการหรือไม  

ในขณะที่การวัดดานวัตถุวสิัย จะมุงตอบคําถามที่สําคญั 2 ประการ คือ  ระบบการใหบริการ

สาธารณะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลหรือไม  อยางไรก็ตาม การวัดในแตละแนวทางการศึกษา

ก็มีทัง้ขอดี และขอเสียที่แตกตางกนัออกไป 

 

               สุริยะ  วิริยะสวัสดิ์  (2530) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่

องคการราชการ กับปจจยัสภาพแวดลอมในเขตเทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ สําหรับการวัดความพงึพอใจ

ของประชาชนหลังการใหบริการของเจาหนาที ่พิจารณาจากระดับของผลที่ไดจากการใหบริการวา

อยูในระดับจากมิติตอไปนี ้ คือ 

               1. ความสามารถตอบสนองกับความตองการของประชาชน 

               2. ความสอดคลองกับปญหาทีป่ระชาชนประสบอยู และ 

               3. การทาํใหประชาชนเกิดความภาคภูมิใจ 

 

               จากการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในกรงุเทพมหานครตอ

กระบวนการยตุิธรรม: การวจิัยสํารวจปจจยัและผลกระทบระดับยนูิแวริเอท และระดับมัลติแวริเอท      

โดย ปุระชัย เปยมสมบูรณ (2531)  ก็ไดใชมาตรวัด “ ความพึงพอใจ ” จากมิติตางๆ ในดานความ
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ไดผล ความคุมคาภาษีอากร ความรวดเรว็ ความมมีนษุยสัมพนัธ การเปนระบบตามขั้นตอน 

ความสุจริตในหนาที ่ความเสมอภาคและความเปนธรรม 

 

               อยางไรก็ตามเมือ่ไดพิจารณาลงไปในรายละเอียดอยางแทจริงแลว จะเห็นไดวา การวดั

ความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) จะเปนการประเมินคา

โดยลูกคาหรือผูรับการบริการตอกิจกรรมการใหบริการสาธารณะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุด

ของการใหบริการสาธารณะใด ๆ ก็ตาม แตจากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาตัวชี้วัดความพึง

พอใจ สวนใหญจะวัดที่พฤติกรรมของผูใหบริการ กระบวนการใหบริการหรือผลผลิตที่ไดรับ ทั้ง ๆ ที่

ส่ิงเหลานีน้าจะเปนสาเหต ุหรือปจจัยที่มอิีทธิพลตอการกําหนดระดับของความพงึพอใจมากกวา

จะเปนตวัชี้วัดของความพึงพอใจ เพราะวาความพงึพอใจจะเปนผลของการประเมินคาของ

ประชาชนผูรับบริการ จากประสบการณของตนเองที่มีตอส่ิงเรา ซึ่งก็คอื พฤติกรรมของผูใหบริการ 

กระบวนการใหบริการ ตลอดจนผลผลิตทีไ่ดรับ 

 

               ดังนั้น การวัดระดับความพงึพอใจ จึงนาจะหมายถงึ ปฏิกิริยาดานความรูสึกของ

ประชาชนในฐานะผูรับบริการวามีความรูสกึเชนไรตองานหรือตอบริการนั้น อาจจะเปนการประเมนิวา 

ชอบมาก ชอบนอย พอใจหรือไมพอใจเชนไร โดยที่ความรูสึกนี้จะเปนความรูสึกสุดทาย ภายหลังที่

ประชาชนเหลานัน้ไดตัดสินใจประเมินออกมาแลว ขณะที่พฤตกิรรมของผูใหบริการ กระบวนการ

ใหบริการ ผลผลิตที่ไดรับจะเปนสาเหตุของการทําใหเกดิความรูสึกพงึพอใจหรือไมพึงพอใจออกมา 

 

               จากที่กลาวมาแลว จะเหน็ไดวาการวัดความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

สาธารณะ ประเด็นสําคัญจะอยูทีว่าการระบุออกมาใหไดวามิติตาง ๆ ตามประสบการณที่

ประชาชนไดรับจากการใหบริการสาธารณะนั้นมีอะไรบาง สวนใหญจะมุงวัดไปทีม่ิตขิองพฤติกรรม

ของเจาหนาทีผู่ใหบริการ (Providers Behavior) มิติของกระบวนการของการใหบริการ (Service 

Process) และมิติในดานผลผลิตหรือบริการ (Product or Service) ที่ไดรับ 
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2.3   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
               2.3.1   แนวคิดการใหบริการ 
               1)  ความหมาย 

 

               ปรีชา  เรืองจันทร (2537: 23) ใหความหมาย  งานบริการ คือ การทาํงานเกี่ยวกับคน  ผู

ปฏิบัติจะตองรูวาทาํงานกับใคร  ผูรับบริการเปนกลุมประชากรใด 

               สวนแผนพัฒนาทองถิ่น กรมการปกครอง (2537: 23 อางถึงใน สุรพงษ  คนองเดช , 2541: 

22)  ใหความหมายของการบริการประชาชน วา คือ การทํางานที่ตองติดตอสัมพันธโดยตรงกับ

ประชาชนผูรับบริการ 

 

               ทศพร  ศิริสัมพันธ (2538: 20) ใหความหมายของการใหบริการที่ด ีวา หมายถงึ  การ

ใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ดังนัน้ ทุกหนวยงานจะตองสอบถามความ

คิดเห็นเกีย่วกบัการใหบริการ  ปญหาอุปสรรคที่พบ  และความตองการที่จะใหปรับปรุงการ

ใหบริการจากลูกคาโดยตรง  เพื่อนาํมาจัดทําเกณฑมาตรฐานการใหบริการที่ชัดเจน  และรับทราบ

โดยทั่วกันทัง้ฝายลูกคาผูรับบริการ และเจาหนาที่ผูใหบริการ 

 

               เวเบอร  (Weber, 1966: 340) ชี้ใหเหน็วา การใหบริการที่มปีระสิทธิภาพและเปน

ประโยชนตอประชาชนมากทีสุ่ด คือ การใหโดยไมคํานงึถงึตัวบุคคล  หรือที่เรียกวา Fine Irb Ee 

Studio กลาวคือการใหบริการที่ไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตอง

ไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทยีมกนัตามหลกัเกณฑที่มีอยูในสภาพที่เหมือนกนั 

 

               เวอรมา บี เอ็ม (Verma B.M., อางถงึใน นิวัฒน   สวัสดิแกว, 2539: 51) กลาววา  การ

บริการ  หมายถึง กระบวนการบริการซึ่งมลีักษณะทีเ่คลื่อนไหวเปนผลวัด  โดยระบบการใหบริการ

ที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร   และผลิตการบริการไดเปนไปตาม

แผนงาน และการเขาถงึการรับบริการ 

 

               อิน – จุง วัง (In – Joung Wang , อางถึงใน เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ, 2536: 9)  มอง

ระบบการใหบริการวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึง่ไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อให

เปนไปตามที่ตองการ จึงมองการบริการวามี 4 ระดับ คือ 1. ตัวบริการ (Services) 2. แหลงหรือ

สถานที่ใหบริการ (Sources) 3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) และ 4. ผูรับบริการ (Client 

Groups) จาก 4 ปจจัย จึงใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบทีม่ีการเคลื่อนยาย
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บริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม มาจากแหลงใหบริการทีม่ีคุณภาพไปยงัผูรับบริการ

ตรงตามเวลาที่กําหนดไว 

 

               กรอนรูส  (Gronroos, อางถงึใน จันทรเพ็ญ  ตูเทศานนัท, 2542: 40)  กลาวถึง  การ

บริการวา เปนกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม  ซึ่งอาจอยูในสภาพทีม่ีตัวตนหรือไมก็ตามเกิดขึ้น

ขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพนัธกับลูกคา 

  

              จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวขางตน  ผูวิจัยสามารถสรุปความหมายของการ

บริการ ไดวา “ การบริการ ”   คือ  งานบริการที่เกิดจากพฤติกรรมของฝายหนึง่ที่เรียกวา ผูบริการ  

ใหการตอบสนองความตองการของอีกฝายหนึ่งที่เรียกวา ผูรับบริการ  ผลงานบริการอาจออกมาใน

สภาวะที่เปนสสาร วัตถุ  และไมเปนสสาร จับตองหรือสัมผัสทางกายไมได  แตสามารถที่จะสัมผัส

ทางจิตใจ อารมณ ในรูปของความรูสึก ทัศนคติ ความคิดเห็นวามีความพงึพอใจในการตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการ ที่มีตอการบริการอยางไร  เครื่องชี้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของงานบริการ คือ ระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ นั่นเอง 

 

               2)  หลักการ “ การใหบรกิาร ” 

                “ การใหบริการ ”   เปนหนาทีห่ลักสําคัญในการบริหารงานภาครัฐ  โดยเฉพาะใน

ลักษณะงานทีต่องมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง หนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมี

หนาที่ในการสงตอการบริการ (Delivery Service)  ใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการหลายทานให

แนวความคิดเกี่ยวกบั “การใหบริการ” ที่ขอนํามากลาว ไดแก 

 

               คาทซ และดาเนท็ (Katz and Danet, 1973: 4–60) ศึกษาการบริการประชาชน สรุปวา  

หลักการที่สาํคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ  

 

               1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลกัการที่ตองการใหบทบาทของประชาชน

และเจาหนาทีอ่ยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย ทั้งนี ้

โดยดูจากเจาหนาทีท่ี่ใหบริการวา ใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ตดิตอหรือไมปฏิบัติ หรือมีการ

สอบถามเรื่องอื่นที่ไมเกี่ยวของกับเรื่องที่ตดิตอหรือไม หากมีการใหบริการที่ไมเฉพาะเรื่องและ

สอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทาํใหลาชาแลว ยังทําใหการควบคุมเจาหนาที่เปนไปได

ยาก 



 24 

               2. การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถงึ การที่ผูใหบริการ

จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสมัพนัธสวนตัว แตยึดถือการ

ใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทยีมกนัในทางปฏิบัติ 

               3.  การวางตนเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การใหบริการแกผูรับบริการ

โดยจะตองไมนําเอาเรื่องอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกีย่วของ 

 

               กุลธน  ธนาพงศธร (2530: 303–304) พิมลจรรย นามวฒัน และกิตติ  วัฒนกุล  (2532: 

303–304  อางถึงในธรรมจกัร  ตรีสุคนธ, 2541: 16–17)  ชี้ใหเหน็ถงึหลักการใหบริการที่สําคัญม ี6 

ประการ คือ 

               1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ  กลาวคอื  บริการที่จะ

จัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแก

บุคลากรผูใด หรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานัน้  ทั้งนี ้ เพราะถาหากกระทําเชนนี้แลว จะไมทําใหเกดิ

ประโยชนสงูสดุในการใหบริการและไมคุมกับการดําเนนิการนัน้ ๆ ดวย    

               2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการจะตองดําเนินการอยางตอเนือ่ง

สม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ เพราะถาหากดําเนนิการอยางไมตอเนื่องจะทําใหบุคลากรขององคการ

ไมเกิดความรูสึกผูกพนัและจงรักภักดีตอองคการได 

               3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนัน้จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธพิิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึง่ในลักษณะตาง

จากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 

               4. หลักความประหยัด กลาวคอื การที่องคการจะบริการใด ๆ ใหแกบุคลากรนัน้ จะตอง

มีลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยเหลือตนเองไดตอไปในอนาคต

และคาใชจายที่ตองใชบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ 

               5. หลักความสะดวก บริการทีจ่ัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให

บริการหรือผูใชบริการมากจนเกนิไป 

               6. หลักความสนองความตองการ กลาวคอื ประเภทของบริการทีจ่ะจัดนั้น จะตอง

ตอบสนองตรงกับความตองการที่แทจริงของบุคลากร มิใชตรงกับความตองการหรอืความคิดเหน็

ของผูบริหารระดับสูงขององคการเพียงบางคนเทานั้น ดวยเหตุนี ้กอนที่จะจัดบริการใด ๆ จึงควรมี

การสํารวจความตองการที่แทจริงของบุคลากรในองคการเสียกอน มิฉะนัน้แลวบริการที่จัดใหจะ

สูญเปลาหรือไมคุมคาแกการดําเนินการ 
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               3)  คุณสมบัติของการใหบริการ 

               ไซรทาเนล และแบรร่ี (Zeithanel and Barry, 1985: 79–81 อางถึงใน จรวยพร  กุล

อํานวยชัย, 2538: 45–46)   กลาวไววา  การบริการที่ประสบความสาํเร็จจะตองประกอบดวย

คุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี ้คือ 

 

               1. ความเชื่อถอืได  (Reliability)  ซึ่งผูรับบริการมีความตองการตอการบริการ

ประกอบดวย 

                        1.1 ความสม่ําเสมอ (Consistency) 

                        1.2 ความพึง่พาได  (Dependability) 

               2. การตอบสนอง  (Responsive)  ประกอบดวย 

                        2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 

                        2.2  ความพรอมที่จะใหบริการและการอทุิศเวลา 

                        2.3  มีการตดิตออยางตอเนื่อง 

                        2.4  ปฏิบัติตอผูรับบริการเปนอยางด ี

               3. ความสามารถ  (Competence) ประกอบดวย 

                        3.1  ความสามารถในการใหบริการ 

                        3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 

                        3.3  ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

               4. การเขาถงึบริการ  (Access)  ประกอบดวย 

                        4.1  ผูรับบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขัน้ตอนไมควรมากมาย

ซบัซอนเกนิไป 

                        4.2  ผูรับบริการใชเวลารอคอยนอย 

                        4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูรับบริการ 

                        4.4  ตั้งอยูในสถานที่ที่ผูรับบริการติดตอไดสะดวก 

               5. ความสุภาพออนโยน  (Courtesy)  ประกอบดวย 

                        5.1  การแสดงความสุภาพตอผูรับบริการ  

                        5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม  

                        5.3  ผูรับบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
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               6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 

                        6.1  มีการสือ่สารที่ชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ  

                        6.2  การอธบิายขั้นตอนการใหบริการ 

               7. ความซื่อสัตย (Credibility)  คุณภาพของงานบริการมีความเทีย่งตรงนาเชื่อถือ 

               8. ความมัน่คง (Security) ประกอบดวย  ความปลอดภยัทางกายภาพ  เชน เครื่องมือ 

อุปกรณ 

               9. ความเขาใจ  (Understanding)  ประกอบดวย 

                        9.1  การเรียนรูผูรับบริการ  

                        9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูรับบริการ  

                        9.3  การใหความสนใจตอผูรับบริการ 

               10. การสรางสิง่ทีจ่ับตองได (Tangibility)  ประกอบดวย 

                        10.1 การเตรียมวัสดุ  อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ  

                        10.2 การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ  

                        10.3 การจดัสถานที่ใหสวยงาม สะอาด 

 

               4)  การเขาถึงบรกิาร 

 

               เพญ็ชานสก ีและ เจ (Penchansky R. และThomas W.J.  อางถงึใน จันทรเพ็ญ  ตู

เทศานันท, 2542: 49–50)  ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการไว  ดังนี ้

 

               1. ความพอเพยีงของบริการที่มอียู (Availability)  คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มี

อยูกับความตองการขอรับบริการ 

               2.   การเขาถงึแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานงึถงึลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 

               3.   ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation)  

               4.   ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสาํหรับบริการ 

               5.   การยอมรบัคุณภาพของบริการ (Acceptability)  ซึ่งในทีน่ี้รวมถึงการยอมรบั

ลักษณะของผูใหบริการดวย 



 27 

               5)  ลักษณะของงานบรกิาร 

               จรวยพร  กุลอํานวยชัย (2538: 44–45)   กลาวถึงลกัษณะของงานบริการไว ดังนี ้

               1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนดความ

ตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูรับบริการวาตองการเมื่อใดและตองการอะไร 

               2. งานบริการเปนงานที่ไมอาจกาํหนดปริมาณงานลวงหนาได การมารับบริการหรือไม

ขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูรับบริการ  การกาํหนดปริมาณงานลวงหนาจงึไมอาจทาํได  นอกจากการ

คาดคะเนความนาจะเปนเทานัน้ 

               3.  งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสนิคา  ไมมีผลผลิต   สิ่งที่ผูรับบริการจะได  คือ ความพึง

พอใจ  ความรูสึกคุมคาที่ไดรับจากการมาใชบริการ ดังนัน้ คุณภาพของงานจงึเปนสิง่สําคัญมาก 

               4. งานบริการเปนงานที่ตองการการตอบสนองในทนัท ี   ผูรับบริการตองการใหลงมือปฏิบตัิ

ในทนัท ี   ดังนั้น  ผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวนั  เวลาใด ก็

จะตองตรงตามกําหนดนัด 

 

               6)  องคประกอบของงานบริการ 

               กอรทเบรก (Gothberg, อางถงึใน จรวยพร  กุลอํานวยชัย, 2538: 44–45)  ใหความเหน็

วา งานบริการตองประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการ  คือ 

               1. คุณภาพของทรัพยากร  ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกบัความตองการของผูรับบริการ

และมีคุณภาพดี 

               2. คุณภาพของบคุลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบริการนัน้เปน

อยางด ี

               3. การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ การใชภาษา 

สัญลักษณ ตองสามารถสื่อความหมายใหเขาใจกนัไดเปนอยางด ี
 
               2.3.2   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 
               1)   ความหมายของการบรกิารประชาชนโดยหนวยงานของรฐั 

               ปรัชญา   เวสารชัช (2540: 6) กลาววา การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ เปน

การอํานวยความสะดวกทีห่นวยงานของรฐัจัดใหแกประชาชน ทั้งนี ้หนวยงานอาจกาํหนดให

ประชาชนไปรบับริการทีห่นวยงานของรัฐ หรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการในจุดที่สะดวก

สําหรับประชาชนก็ได 
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               2)  ลักษณะของการบรกิารประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 

 

               โดยทั่วไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนเรื่องที่มีลักษณะ ดังนี ้

               1. มีผูใหบริการและผูรับบริการ 

               ผูใหบริการ  : เปนเจาหนาที่ของรัฐ ซึ่งสวนใหญ ไดแก ขาราชการและลูกจางรับเงนิเดือน

ประจํา โดยมิไดคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการ 

               ผูรับบริการ  : ประชาชนทัว่ไป ทั้งนี ้การบริการแตละเรื่องนั้น อาจมีกลุมประชาชนเฉพาะ

กลุม   เชน กรณีการรับบริการดานกระบวนการยุตธิรรม  ซึ่งกลุมของผูกระทําความผดิ หรือ

ผูตองหา/จําเลย  กลุมของผูไดรับความเสียหาย หรือโจทก/ผูเสียหาย  และกลุมของพยาน ฯลฯ 

เปนกลุมลูกคาสําคัญ เปนตน 

               2. เปนเรื่องที่รัฐกาํหนดและมีลกัษณะผูกขาด 

               บริการใดที่ประชาชนจะไดรับนัน้เปนเรื่องที่รัฐกําหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะ

ผูกขาด คือเฉพาะหนวยงานรัฐเปนผูกําหนดรายละเอยีดและเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ 

ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ขั้นตอน เงื่อนไข หรือรายละเอยีดที่รัฐกําหนด ทั้งนี ้ประชาชนจะตองไปรบั

บริการ ณ จุดที่หนวยงานของรัฐกําหนดเทานั้น  จะไปรับบริการทีห่นวยอื่นไมได 

               3. มีกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไข 

               บริการที่รัฐกาํหนดนั้น มักมเีงื่อนเวลาเกีย่วของดวย นอกจากนี ้หากประชาชนไมปฏิบตัิ

ตามเงื่อนไขทีรั่ฐกําหนด ก็อาจมีบทลงโทษดวย เชน ปรับ หรือถูกฟองดําเนนิคดี ฯลฯ 

               4. มีกฎระเบียบรองรับ 

               บริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนนิการอืน่ๆ ของรัฐ คือ เปนไปตามบทบัญญัติของ

กฎหมาย ซึ่งอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา  กฎกระทรวง ระเบียบ คําสั่ง รวมทั้งมกีาร

กําหนดเงื่อนไขไวคอนขางรดักุมจนเปนกรอบกําหนดการบริการ ซึ่งขณะเดียวกนัก็เปนขอจํากัด

การบริการดวยเชนกัน 

 

               สรุปไดวา ในประเทศไทย รัฐยังตองมีสวนในการจัดบริการใหกับประชาชนตอไป หรือ

หากมีการกระจายภาระงานบริการใหเอกชนหรือภาคเอกชนดําเนนิการ รัฐยังตองมบีทบาทในการ

กํากับดูแลเพือ่ใหแนใจวาประชาชนไดรับบริการที่เหมาะสม เปนธรรม และสะดวกรวดเร็ว  อยางไร

ก็ดี ในขณะที่รัฐยังไมสามารถผองถายงานบริการประชาชนออกไปไดอยางสมบูรณ แตยังตอง

จัดบริการอยูตอไป การเรงรัดพัฒนาคุณภาพของบริการจึงเปนสิ่งจาํเปนอยางยิง่ ทัง้นี ้เพื่อสราง

ความนาเชื่อถอื ความพงึพอใจ และความศรัทธาที่ประชาชนพึงมีตอรัฐอันจะนํามาซึ่งการ

สนับสนนุรวมมือระหวางประชาชนกับรัฐ การที่รัฐจัดบริการที่ดีแกประชาชน จึงเปนสวนหนึง่ของ
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การสรางความสัมพนัธใกลชิดระหวางรัฐกับประชาชน ในทางตรงกันขาม หากบรกิารของรัฐไม

เหมาะสม  ไมสอดคลองกับความตองการหรือคาดหวงัของประชาชนแลว ประชาชนก็ขาดความ

เชื่อถือ หรือเพกิเฉยไมสนับสนุนรัฐ ซึ่งยอมเปนผลเสียหายตอสังคมทัง้ประเทศโดยสวนรวม 

(ปรัชญา เวสารัชช : 7- 8) 
 
               3)   ลักษณะการบริการที่พึงประสงคและไมพึงประสงค 
 

               มีการศึกษากันอยางกวางขวางในวงการนกัวิชาการบริหารรัฐกิจ รวมทั้งมีการระบุถงึ

ระบบราชการในทางลบ อาท ิเชน ความลาชา  มีลักษณะเจาขุนมูลนาย มีนอกมีใน ขาราชการ

เรียกรองผลประโยชนสวนตวั เปนตน และจากการศึกษาพบปญหาการบริการประชาชนใน

ลักษณะตาง ๆ ดังตอไปนี ้

               1. ความลาชา ยุงยาก  :   มีข้ันตอนมาก กฎระเบียบหยุมหยิม ลาสมัย ปลอยให

ประชาชนคอยนาน มีแบบฟอรมที่กรอกยุงยากและไมจําเปน เรียกรองหลักฐานมากเกนิไป โยกโย

ไมเปนไปตามนัด ทํางานแบบเชาชามเยน็ชาม ฯลฯ 

               2. ขาดจิตบริการ  :   เจาหนาที่หรือขาราชการไมใหการตอนรับดวยดี แสดงสีหนา 

ทาทางไมสุภาพ กาวราว ไมรับแขก พูดจากระดาง ดุ ไมมีน้ําใจหรือไมเต็มใจบริการ กลั่นแกลง

ไมใหความชวยเหลือ เลือกปฏิบัติ ลัดคิว ฯลฯ 

               3.  เรียกรอง   :   มีการเรียกรองคาตอบแทนมากกวาที่ทางการกําหนด หากไมใหก็จะ

ถวงเรื่อง มีการคอรัปชั่น ยอมใหมีการทาํผดิกฎหมายไดถาจายเงนิ ฯลฯ 

               4.  สิ่งแวดลอมไมดี : สถานทีห่างไกล สถานที่ราชการรอน คับแคบ สกปรก ไมมีทีน่ั่ง ไปมา

ไมสะดวก ฯลฯ 

               5. การประชาสมัพันธไมด ี : ประชาชนไมรูขอมูลเพียงพอ ไมคอยมีคูมือหรือการชี้แนะที่

สะดวกงายดาย ทําใหไมสามารถเตรียมตวัอยางถูกตอง ทาํใหเสยีเวลา ขาราชการไมแนะนํา หรือ

ใหขอมูลผิดพลาด ไมครบถวน ฯลฯ 

 

               ปญหาเหลานี้เปนปญหาทั่วไปทัง้ในตางประเทศ และประเทศที่กําลงัพฒันาอยาง

ประเทศไทย จากการที่สภาพสังคมและเศรษฐกิจมีลักษณะเรงรัดและจากการที่ภาคเอกชนได

พัฒนาบริการของตน จึงกอใหเกิดการเปรียบเทียบและนําไปสูการเรียกรองใหรัฐเรงปรับปรุงบริการ

มากขึ้น รวมทัง้ผองถายงานบางเรื่องใหภาคเอกชนทํา เปนตน 
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               เมื่อทราบปญหากวาง ๆ แลว กอนจะเริ่มปรับปรุงบริการใหประชาชนชื่นชมประทับใจ 

ตองเขาใจกอนวาประชาชนตองการหรือคาดหวังบริการอยางไร การรูเขารูเรา ทําใหไดเปรียบในยุทธ

ศาสตรการทํางาน  มีเปาหมายและทิศทางที่ชัดเจน เปาหมายที่ดทีี่สุดของการบริการ คือ ให

ประชาชนพงึพอใจ 

 

               ปรัชญา  เวสารัชช (2540: 10 – 14) กลาวถงึบริการที่ไมพงึปรารถนาจากแงมุมตาง ๆ 

กัน ดังนี ้

 

               1. บริการยอดแยฉบับวรรณศิลป มีผูแตงคําคลองจองเปนการบนหรือตําหนิติเตียน

บริการประชาชนซึ่งผูรับบริการไมพอใจ ดังนี ้

               ปากหมา หนายกัษ ตักตวง ถวงเรื่อง เชื่องชา ลาสมยั ไมแนชัด ปดสวะ ละเลย  
เฉยชา 
               ปากหมา  : หมายถึง การพูดดาวา ขมขู ตําหนิติเตียน ใชคําหยาบ คําไมสุภาพ คําพูด

กาวราว ใชสรรพนามที่ไมเหมาะสม สรุปวาพูดจาไมไดเร่ือง ไมทําใหคนฟงมีความสขุ แตเกิดความ

ทุกขและความไมพึงพอใจ 

               หนายักษ : หมายถึง ผูใหบริการที่ประชาชนเหน็หนาแลวหนาว ไมกลาเขาใกล หนาตา

ไมรับแขก หนาบึ้งบอกบุญไมรับ หนาเครยีด 

               ตักตวง : หมายถงึ การแสวงหาผลประโยชนสวนตัวจากการใหบริการประชาชน เชน 

เรียกรองเงนิทอง สิ่งของ หรือทําทาใหรูวาตองการไดอยางนั้นอยางนี ้ถาไมไดจะไมบริการ  

               ถวงเรื่อง : หมายถงึ กลั่นแกลงไมใหบริการอยางที่ควรจะเปน เชน ตามปกติบริการอยาง

นี้จะตองเสร็จไมเกินหนึง่ชั่วโมง กลับแกลงเก็บไวเฉย ๆ อางโดยไมใหเหตุผล อางวาเอกสารไมครบ 

การถวงเรื่องเปนการทําเรื่องที่ควรจะเสร็จตามปกติไมใหเสร็จ  จะหวงัผลเรียกรองหรือกลั่นแกลง

หรือดวยความเกียจครานก็ตาม 

               เชื่องชา : หมายถงึ ทํางานชา ใหบริการชาเกนิกวาที่ทาํตามปกติ หรือชาเกินกวา

มาตรฐานบริการกําหนดหรือตามประกาศของทางราชการ 

               ลาสมัย : หมายถงึ การบริการทีจ่ัดใหเมื่อเทียบกับที่อ่ืนแลวเทียบกนัไมได โบราณ เชย 

ความลาสมัยอาจเปนความลาสมัยของกฎระเบียบ หรือรวมไปถึงเครือ่งมือและอุปกรณใน

สํานักงานดวย 

               ไมแนชัด : หมายถงึ ความไมแนชัด ไมวาจะเปนความไมแนชัดของกฎระเบียบ หรือ

คําตอบที่ไมชดัเจน เชน เจาหนาที่ตอบวา “ก็ไมรูซี อาจไดหรือไมไดก็ไมรู”  ขาราชการสองคนพูดไม

เหมือนกนั เปนตน 



 31 

               ปดสวะ : หมายถงึ การปฏิเสธไมรับผิดชอบ ปฏิเสธวาไมไดทํา คนอื่นทํา ตองไปติดตอ

คนอื่น ตองไปหนวยงานอื่น ไมมีคนทาํ คนที่ทาํปวย  เปนการโยนภาระหนาที่หรือความรับผิดชอบ

ใหพนตัว 

               ละเลย : หมายถึง การไมเอาธุระ ไมใสใจทําใหเสร็จ บกพรอง ทําไมครบถวน ทําใหตอง

เร่ิมทําใหม หรือทําเอกสารหาย เหน็วาผูติดตอมีขอบกพรองไมทักทวง ไปทักทวงตอนหลงัหรือ

เจาหนาที่โตะอื่นทักทวง 

               เฉยชา : หมายถึง การไมรูรอนรูหนาว ทํางานแบบซังกะตาย ไมมีชีวิตชีวา ไมรูวาเรื่องใด

ควรรีบ จัดลําดับกอนหลงั ทํางานแบบเอือ่ย ๆ อืด ๆ พอใจก็ทํา ไมพอใจก็ไมทํา เปนการมองขาม

ปญหาของผูรับบริการ ไมใสใจเรงคลี่คลายปญหาเพื่อทาํใหผูรับบริการเกิดความสะดวก 

 

               2. บริการที่ประชาชนไมชืน่ชอบอ่ืน ๆ   ไดแก 

 

               สถานที่และอุปกรณไมเหมาะสม : หมายถึง ขาดแคลนหรอืความบกพรอง เชน สถานที่

อยูหางไกลชุมชน คับแคบ การเดินทางไมสะดวก ไมมีหองน้าํหรือสกปรก ไมมีที่นัง่รอ โทรศัพทเสยี 

ไมมีที่ถายเอกสาร สภาพแวดลอมไมดี มีเสียงและกลิน่ 

               การประชาสัมพันธไมดี : หมายถึง ขาดความสะดวกดานขอมูลขาวสาร ประชาชนไมรูวา

ตองเตรียมเอกสารหรือหลกัฐานใดบาง มาถึงแลวไมทราบขั้นตอน ไมรูวาตองติดตอที่ใด ตองทํา

อะไรบาง ไมมีเจาหนาที่สนใจตอบคําถาม ไมอธิบาย ใหขอมูลผิด 

               ไมเปนธรรม : หมายถึง การไดรับการปฏิบัติที่ไมเสมอภาคจากเจาหนาที ่เจาหนาที่ลัดควิ 

ใหบริการแกคนที่มาที่หลงัโดยไมทราบเหตุผล เจาหนาที่ปลอยใหประชาชนแยงยื้อมารับบริการ

โดยไมมีกําหนดวาใครไดกอนไดหลัง เจาหนาที่ปฏิบัติตอประชาชนแตละคนไมเหมือนกนั  เชน พูด

กับคนแตงตัวดีอยางหนึง่ พดูกับคนแตงตวัมอซออีกอยางหนึง่ ใหอภิสิทธิ์กับบางคนเปนพิเศษ 

เรียกคาบรกิารไมเทากนั เปนตน 

               ยุงยาก : หมายถงึ ขั้นตอนยุงยาก ตองผานหลายขั้นตอน ผานหลายโตะ ตองมาติดตอ

หลายครัง้ แบบฟอรมยุงยากและสับสน กฎระเบียบยุงยาก ลาสมัย ไมเหมาะกับสถานการณ

ปจจุบัน 

               พฤติกรรมเจาหนาที ่: หมายถึง แตงตัวไมเรียบรอย อานหนงัสือพิมพในชวงเวลาทํางาน  

เลิกงานกอนกาํหนด  เคี้ยวหมากฝรั่งหรือกนิอาหารเวลาทํางาน คุยกันลั่นขณะใหบริการ สูบบุหร่ี 

เปนตน 
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               ลักษณะบรกิารที่พึงประสงค     

 

               ปรัชญา  เวสารัชช  (2540: 15–19) กลาวถึงบริการทีพ่ึงปรารถนาจากแงมุมตาง ๆ ดังนี ้

   

             1. บริการยอดนิยมฉบับคํากลอน 

 

               ยิ้มแยมแจมใส  เต็มใจบรกิาร  ทํางานฉับไว ปราศรยัไพเราะ เหมาะสมโอกาส 
ไมขาดน้าํใจ 
 

               ยิ้มแยมแจมใส  : หมายถึง ยิ้มดวยไมตรี แสดงเจตนาชวยเหลือ ความยิม้แยมแจมใส 

เปนเสนหที่นารักที่สุดในการบริการ หากเจาหนาที่ผูตอนรับมีหนาตายิม้แยมแจมใส ที่รอนและ

เหนื่อยก็คลายไป เร่ืองทีก่ังวลก็ผอนลง พรอมรับฟง พรอมรวมมือกับเจาหนาที ่

               เต็มใจบริการ : หมายถงึ การเตม็ใจบริการแสดงออกไดทั้งอากัปกิริยา คือ ไมทําสะบัด

ฉุนเฉียว ทําแบบเสียไมได แตตองตื่นตัว กลุีกุจอ สบตาขณะรบัฟง การเต็มใจบริการยังสะทอนใน

รูปการปฏิบัติงาน คือ แสดงความสนใจดูเร่ืองขณะที่รับบริการ สนใจรับฟงปญหา  ตั้งใจพิจารณา

เร่ือง 

               ทํางานฉับไว : หมายถงึ บริการมีลักษณะฉับไว รวดเร็ว 

               ปราศรัยไพเราะ : หมายถงึ พูดแลวคนฟงสบายหูสบายใจ เร่ิมดวยการทักทาย “สวัสดี

ครับ สวัสดีคะ” ตามดวย “มีอะไรจะใหชวยไหมครับ คะ” ถาทําอะไรไมถูกตองก็ตองพรอมที่จะพดู

ขอโทษ  เปนตน 

               เหมาะสมโอกาส : หมายถึง คนที่ใหบริการตองรูกาลเทศะ  ตองทําตวัใหสภุาพ ทําตาม

ขั้นตอนทีก่ําหนด  

               ไมขาดน้ําใจ : หมายถงึ การมีความเอื้ออาทร หวงใย ดูแลรักษา ตองการใหเกิดความ

สะดวกสบาย 

 

               2.  เสนหบริการอืน่ ๆ ไดแก 

 

               ใหความเปนธรรม :  หมายถงึ  ไมปลอยใหใครลัดคิว  หรือเอาเปรียบคนอื่น  อาจยกเวน

สําหรับบางกรณี เชน คนปวยหนัก คนออนแอบางราย 

               รับฟง : หมายถึง  พยายามรับฟง   ทําความเขาใจ    และสรุปประเด็นปญหาของ

ผูรับบริการ ใชความอดทนในการอธิบายและใหความชวยเหลือตามสภาพ 
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               ติดตามเรื่อง : หมายถงึ    เอาใจใสติดตามเรื่องโดยเฉพาะในกรณีที่มปีญหา หรือผู

ติดตอบางรายมารอนาน  ก็ควรเขาไปถามและติดตาม การติดตามเรือ่งทาํใหผูรับบริการรูสึกวาไม

ถูกทอดทิ้ง 

 

               4)  หลักการพื้นฐานของการบริการ 

 

               ในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการของหนวยงานรัฐ มีหลกัการทีพ่งึกําหนดเปน

เปาหมายที่ตองบรรลุใหได ดังนี ้

               1. ทําใหผูรับบริการเต็มใจและไมเกิดความทกุขความเครียดในการมารับบริการ 

               2. อยาปลอยใหผูรับบริการอยูที่หนวยบริการนานเกนิไป  เนื่องจากสถานที่บริการอาจ

คับแคบ การมคีนจํานวนมากเดินขวักไขวนั้นเปนสิง่ทีพ่งึหลีกเลี่ยง ดังนั้น ตองหาวิธกีารตาง ๆ เพือ่

ลดจํานวนคนที่มารับบริการ เชน จัดบริการผานไปรษณยี ระบบโทรศัพท  

               3. อยาทาํผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน ตองระวงัไมทาํเอกสารหาย ทาํบกพรองจน

ผูรับบริการตองมาใหม ใหขอมูลผิดจนเสยีเที่ยว เปนตน 

               4. สรางบรรยากาศของหนวยบริการใหนาร่ืนรมย   โดยการจัดสถานที่ใหรมร่ืน   มีทีน่ัง่

พัก มีรานอาหารที่มีคุณภาพดี ขาราชการแตงตัวเรียบรอย สุภาพ สถานที่ดูสะอาด 

               5. ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคยกับบริการ     โดยจัดปายประชาสัมพันธแนะนําให

รูจักสถานที ่รูวาควรไปติดตอที่ไหนอยางไร มีข้ันตอนอยางไร มีเจาหนาทีซ่ึ่งพรอมจะตอบคําถาม มี

การตอบคําถามทางโทรศัพท หรือทาํระบบโทรศัพทอัตโนมัติ 

               6. เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน จัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการถายเอกสาร มี

คําแนะนําวาจะไปถายรูปที่ใดที่ใกลที่สุด รับเรื่องไวกอน จัดทําที่แลกเงนิหรือถอนเงนิ  เปนตน 

 

               จากที่กลาวมาขางตน มีรายงานการศึกษาวจิัยเชิงปฏิบัติการ โดยสถาบนัที่ปรึกษาเพือ่

พัฒนาประสทิธิภาพในราชการ รวมกับ สถาบันดํารงราชานุภาพ (2537: 36 – 37) ไดทําการศึกษา

และสามารถจดัมาตรฐานบรกิารไดดังนี ้  

               1. สถานที่สะอาด เปนระเบยีบ ติดตองาย สวยงาม 

               2. บริการที่รวดเรว็ 

               3. ขาราชการใชวาจาสุภาพ ไพเราะ ยิ้มแยมแจมใส มีมนษุยสัมพนัธ ไมลัดคิว  กุลีกุจอ

ในการบริการ  แตงกายสุภาพ  ตอนรับดี บริการสอบถาม อยูประจําโตะ 

               4. มีปายบอกการติดตอและเอกสารที่ตองใช 

               5. มีการใหคาํแนะนํา และชี้แนะขอปฏิบัติ 
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               6. มีการตอนรับ ประชาสัมพันธ 

               7. มีการอํานวยความสะดวกในการติดตอ 

               8. มีบรรยากาศและสิ่งแวดลอมในการทํางานดี 

               9. บริการถูกตอง ยุติธรรม 

               10. มีระบบและขั้นตอนด ี

 

               5)  วิธีบรกิารประทับใจ 

 

               ปรัชญา  เวสารัชช  (2540: 38–44) ไดกลาวเกี่ยวกบับริการประทับใจวา คําวาประทับ 

หมายถงึ  การติด ยึดแนน  หรือฝง  ประทับใจ หมายถึง ความรูสึกที่ฝงแนนในใจของคนเรา บริการ

ประทับใจ จึงหมายถงึ บริการที่ผูรับเกิดความรูสึกบางอยางฝงแนน ยากทีจ่ะถายถอนหรือยากจะ

เปลี่ยนแปลงไดงายๆ หากเปนบริการที่ดี เปนทีพ่งึพอใจ ก็ทาํใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ

ในทางที่ด ีคือเกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความชื่นชมอยากรับบริการอีก แลวก็จะพูด

ชมใหคนอืน่ฟง รวมทัง้พูดปกปองหากมีใครมาตําหนิบริการของหนวยบริการที่เขาประทับใจนัน้ 

เรียกวามีพนัธมิตรอยูเคียงขาง ก็เพราะหนวยบริการไดสรางภาพลกัษณอันเปนที่ประทับใจในทาง

ที่นาชื่นชมยกยอง 

 

               โดยสรุป เขาไดกลาวถงึหลกัการทั่วไปเกีย่วกบัการใหบริการประชาชนวา ประชาชน

ผูใชบริการจะสามารถเกิดความประทับใจ เกิดความพอใจ หรือความรูสึกที่ดีตอบริการไดนั้น 

ประชาชนตองมีความสะดวกกาย สะดวกใจ ในการรับบริการ กลาวคอื มารับบริการไดสะดวก 

ปราศจากขอสงสัยหรือสับสนในการรับบริการ ไดรับการปฏิบัติจากเจาหนาที่ผูบริการดวยความ

รวดเร็ว เรียบรอย สุภาพ ไดรับความชวยเหลือช้ีแนะ ไดรับความเอาใจใสเปนอยางด ีรวมทัง้เกิด

ความสบายห ูสบายตาเมื่อไดมาสัมผัสกับหนวยบริการและเจาหนาที่บริการ 

 

               สิ่งที่ตองตระหนกัใหชัดเจนเสยีตั้งแตตน คือ ความประทับใจนั้นเปนเรื่องของความรูสึก

ของแตละคนที่ไมเหมือนกนั เนื่องจากความตองการ ความคาดหวงั และประสบการณของมนษุยที่

ไมเหมือนกัน และที่สําคัญกค็ือความประทับใจมิไดเกิดจากการใครครวญใชเหตุผลตามขอเท็จจริง 

แตเกิดจากอารมณความรูสกึของมนษุย การสรางความประทับใจจึงเปนเรื่องของการดําเนนิการ

เพื่อใหกระทบอารมณ 
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               สิ่งที่ประชาชนไดสัมผัสจากบรกิารของรัฐนัน้เริ่มจากสถานที ่และสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพเปนประการแรก ตอมาคือกระบวนการบริการและสุดทายที่สําคัญที่สุดคือสิ่งที่ไดรับ

ปฏิบัติจากเจาหนาที่บริการ 

               1. สภาพแวดลอม  หมายถงึ    สภาพทั่วไปซึง่ไมเกี่ยวของโดยตรงกับการบริการ 

สภาพแวดลอมที่สงผลกระทบตอความรูสึกของประชาชนที่สาํคัญ ไดแก 

                        1.1  การเดนิทาง ที่งายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ 

                        1.2 สถานทีข่องหนวยบริการ หนวยงานที่ดูประทับใจนั้น อยางนอยตองม ี 4  

ลักษณะ ดังนี ้

                               (1) ตัวอาคาร  มีลักษณะเหมาะสม กวางขวาง มีสภาพใหมหรือไดรับการ

ดูแลรักษาตลอดเวลา ไมชํารุดทรุดโทรม 

                               (2) สภาพแวดลอมของหนวยบริการ ไมอยูในยานที่แออัดเกินไป ไมอยูในที่

เปลี่ยวจนนาเปนอันตราย ควรมีความสะอาด เปนระเบยีบ ดูแลวสบายตา อยูในสภาพแวดลอมที่

ดีปลอดภัย 

                               (3) สถานที่รับบริการ ควรมีความสะอาดโปรงตา มีการจดัแตงบริเวณให

งดงาม ปราศจากสิ่งปฏิกูลทางสายตามคีวามกวางขวางเพียงพอ และมีทีน่ั่งเพียงพอ 

                               (4) สภาพหองน้ํา มีการจัดเตรียมไว ในสภาพที่สะอาดไมมีกลิ่นเหม็น 

                        1.3 ส่ิงอํานวยความสะดวก  สุดแทตามความจาํเปนในการจัดบริการแตละแหง 

เชน โทรศัพทสาธารณะ  เครื่องปรับอากาศ  เครื่องถายเอกสาร  โทรทศัน  รานอาหาร 

 

               2. การประชาสมัพันธ ระบบการประชาสัมพนัธที่ดีชวยใหผูรับบริการเกดิความมัน่ใจใน

การติดตอ ทําใหรูเงื่อนไข รูขั้นตอนและวธิีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ เชน รูวาหนวย

บริการอยูที่ใด หนวยนี้ใหบริการอยางไรบาง รูวาจะตองเตรียมเอกสารคาใชจายหรือส่ิงจําเปนอืน่ 

ๆ มาใหครบถวน รูวาตองเสยีเวลาเทาไหร เปนตน 

 

               3. กระบวนบริการ ความประทบัใจทีด่ีของผูรับบริการยังขึ้นกับกระบวนการบริการที่

รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มปีระสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใส และสะดวก 

                        3.1  เงือ่นไขการขอรับบริการ คือ คุณสมบัตหิรือส่ิงทีป่ระชาชนตองดาํเนนิการ

เพื่อใหไดรับบริการ 

                        3.2  แบบฟอรม   ควรมีลักษณะทีเ่รียบงาย   ใหลงขอความเฉพาะเทาที่จําเปน

เทานั้น 
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                        3.3 ขั้นตอนการบริการ  หมายถงึ กระบวนการในการขอรับบริการวา ตองติดตอ

เจาหนาที่กีห่นวย กี่โตะ  ตองเดินกี่รอบ ข้ันตอนที่เหมาะสมควรใหติดตอเจาหนาทีเ่พียงคนเดียว 

หรือผานเจาหนาที่นอยที่สุด 

                        3.4 ระยะเวลา  ผูบริการที่ดีตองคํานึงถึงหวัใจของประชาชนผูมาตดิตอวามิใชคน

วางงาน ไมมีอะไรทํา คนสวนใหญที่ติดตอตางมีภาระทีต่องทํานอกเหนือจากการติดตอในขณะที่

เจาหนาที่เองใชเวลานั้น “ทํางาน” 

 

               4. เจาหนาที่บริการ พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจาหนาที่ที่บริการมีความสาํคัญ

มากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับ

ประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศ

ไทย ซึ่งยงัมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอโดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการ

กับประชาชนเรื่องที่จะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจที่ด ี(หรืออาจเกลียดชังประทับจิตถาได

บริการไมดี) มกัจะไมพนประเด็นตอไปนี ้

                        4.1 บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ อันไดแก 

                              1)  รูปรางหนาตา ตองไมขี้ร้ิวขี้เหล ไมบูดบึ้ง เครงเครียด นากลัวหรือดูไม

นาเชื่อถือ  

                              2) เสื้อผาเครื่องประดับ  โดยทั่วไปควรเหมาะสมกับการเปนขาราชการ คือ

ควรมีความเรยีบรอย ดูแลวสะอาดตา 

                              3)  การแตงเนื้อแตงตวั  ไดแก การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทือง

รางกาย ที่มีความเหมาะสม 

                        4.2 การพูดจาและการตอบคําถาม ผูรับบริการจะประทับใจผูใหบริการในประเด็น

ตอไปนี้ 

                              1) ยิ้มแยมแจมใสและทักทาย 

                              2) ซักถามความตองการของผูรับบริการ 

                              3) การอธิบายใหความกระจางแกผูมาติดตออยางเต็มความสามารถโดยใชคําพดู

ที่เขาใจงาย 

                              4) วิธีการพูดจา สุภาพใชถอยคําที่เหมาะสมแกกาลเทศะ มีการทอดเสียงให

เหมาะสม 

 

               นอกจากนี ้สุพัตรา สุภาพ (2543ค: 36-60) ยงักลาวไววา “เราจะตองใหความสาํคัญแก

ลูกคาทกุคนและบริการเทาเทียมกัน  
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               วิธีการใหลูกคาพอใจหรือประทับใจ 

 

               การจะใหลูกคาพอใจตองมกีารสือ่สารที่ดทีี่สรางความพอใจตอกนั ซึ่งแฟรงควิลสัน

ศาสตราจารยกิตติคุณ ของแคลิฟอรเนียสเตทยูนเิวอรซติี บอกวา การสื่อสารที่ดีเปนจุดสําคัญของ

การสรางไมตรจีิตตอกัน อีกทั้งยงัปองกนัการขัดแยงตอกันไดดวย วิธีการออกมาในรูป 

 

               1.  เอ้ืออาทร (Concern)  เปนการใสใจลูกคาไมวาจะเปนเรื่องเล็กหรือใหญ  ใหเขารูสึก

วาเขาเปนคนสําคัญที่เรายนิดีจะรับใช 

               2. ใหความเคารพ (Respect) ใหความเคารพในดานความคิดและการกระทําของลูกคา 

ไมวาจะถูกใจเราหรือไมก็ตาม เพราะลูกคาตองเปนใหญเสมอ 

               3. ออนไหวหรือเขาถึง (Sensitivity) ในสิ่งทีลู่กคาประสบหรือตองการใหมากที่สุด วามี

อะไรที่เขาไมอยากบอกแตอยากได ดวยการสังเกต ดู และรับรูเอาเอง 

               4. มีหลักการ (Integrity) ยอมรับวา ถาประเมินลูกคาผิดไปตองแกไขดวยการแจง เรียน 

หรือบอกใหรู อยาปดบัง ดีกวาใหลกูคาไมพอใจ หรือไมอยากรับบริการของเราตอไป 

               5. ตอบสนอง (Responsiveness) หากมีปญหาเกิดขึน้ หาทางคุยกนัแบบอารมณเย็น 

ไมวาลูกคาจะแสดงทาโกรธหรือไมพอใจเราตองตอบสนองทัง้กายและใจอยางนุมนวลมีเหตุผล 

               6. ไมปดบัง (Openess) เปนการแสดงความจริงใจ ถาลูกคาถามวาองคกรเรามีปญหา

อะไรในการบรกิารหรือไม ตองตอบวาโดยทั่วไปไมมีปญหา แตอาจจะมีอะไรขัดของบางก็เปน

เพราะอาจเกิดจากขัดของทางเทคนิคหรือประสานงานไมดี ก็ขออภัยและจะขอแกไขโดยเร็ว 

โดยเฉพาะทาํงานกับคนหมูมากอาจะพลาดพลั้งบางได ขอใหลูกคาอยางเกรงใจ ใหบอก และเรา

จะทําใหดีที่สดุ ดีกวาบอกวาไมมีอะไร ลูกคาอาจหาวาไมจริงใจ เพราะการทาํงานในแตละแหงตอง

มีปญหาไมมากก็นอย 

               7. ใจกวาง (Generosity) ใหลกูคาไดมากที่สุด ใหมากกวาลกูคาหวงั คนไทยชอบของแจก 

ของแถม ของที่ไมคิดวาตัวจะได ไมวาเล็กนอย หรือมาก จะดีใจ การบริการตาง ๆ ลูกคาจะพอใจ

ถาไดมากกวาที่คิดวาควรได 

               8. ซื่อสัตย  (Honesty)   ไมคดโกง  มีแตความจริงใจ  และบริการตามที่ใหคํามัน่สัญญา

เสมอ ถาสนิคาสงผิดหรือมีขอบกพรองก็นอมรับคําตแิละรีบแกไข อยาไดผิดซ้ําสอง ลูกคาจะ

ประทับใจเมื่อเห็นวาเราซื่อสัตยอยางที่คิดไว 

               9. ตอนรับดี (Welcome) ไมวาจะเปนลูกคาใหมหรือเกาตองใหการตอนรับอยางด ี เพือ่

จะไดกลับมารับบริการจากเราอีก ไมใชสนใจแตลูกคาใหม แตลืมลูกคาเกาแลวควรขอบคุณที่เขา

มารับบริการจากเราดวย 
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               10. มีสวนรวมและใสใจเสมอ (Activation) เปนการแสดงออกดวยการพูดหรือกระทาํ ถา

เห็นลกูคามพีฤติกรรมหรือทาํทาแปลกไปตองสังเกตใหดี  และควรเริ่มเอาใจลูกคาดวยการไปเยีย่ม

เยียน หรือแจงขาวสารขององคกรเราบาง  ถามีอะไรเปลี่ยนหรือมีผลิตภัณฑใหม ๆ ออกมา ไมวา

จะเปนจดหมาย หรือเปนนิวสเลตเตอร  ฯลฯ  เพื่อลูกคาจะไดรูความเปนไป   ถาเราทิง้ลูกคา เขา

อาจไปใชสินคา หรือรับบริการจากคูแขงของเราได 

               11. สํารวจ (Surveys) เพื่อจะไดทราบวาลูกคาตองการอะไร และมองภาพองคกรของเรา

แบบไหน ตอใหลูกคาไมตอบแบบสอบถามหรือคําถาม เขารูวาเรานกึถึงหรือสนใจความรูสึกของเขา 

ลูกคาอาจพอใจที่ไมทอดทิ้งการบริการและติดตามอยูเสมอ 

               12. ชื่นชม  (Appreciation)  เปนการใสใจในเรื่องนายนิดขีองเขา  เชน  วันเกิด วนั

แตงงาน โดยไมขายสินคาหรือบริการอะไร แคยินด ีลูกคาจะพอใจที่เรามีน้าํใจ 
 
               2.3.3  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบครบวงจร (One Roof Service) 
 

               ชูวงศ  ฉายะบุตร (2536: 11–14)  ใหแนวคิดเกี่ยวกบัหลกัการใหบริการครบวงจร เรียก

งาย ๆ วา  Package Service  เปนแนวทางการพัฒนาเชงิรุก   ดังนี ้

 

               1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชน การบริการของรฐัในเชิงรับ  

                        1.1 ขาราชการจะตองถอืวา การใหบริการเปนภาระหนาทีท่ี่ตองดาํเนนิการอยาง

ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

                        1.2 การกําหนดระเบยีบวธิีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถงึสิทธิ

ประโยชนของผูรับบริการเปนหลกั โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยาง

สะดวก และรวดเร็ว 

                        1.3 มองผูมารับบริการวามีฐานะศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน  สิทธทิี่จะรับรูใหความ

จริง หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที ่

 

               2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ  (Acceleration) ระบบราชการจําเปนตองมีการ

ตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการมีความรวดเร็วมากยิ่งขึน้ จําแนกได 3 ประการ คือ 

                        2.1  การพฒันาขาราชการใหมทีัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ

ชํานาญ มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอาํนาจของตน 

                        2.2 การกระจายอาํนาจหรือมอบอํานาจใหมากขึน้และปรับปรุงระเบียบวิธกีาร

ทํางานใหมีขัน้ตอนและใชเวลาใหนอยที่สดุ 
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                        2.3 การพฒันาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดทั้งขั้นตอนกอน

การบริการ ซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และนําบริการไปสูผู

ที่สมควรจะไดรับบริการเปนการลวงหนา 

 

               3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ  (Completion) หมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสทิธิ

ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ  โดยทีผู่รับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก 

 

               4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ (Keen) จะทาํใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ด ี

ยอมรับฟงเหตผุลคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจทีจ่ะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ 

 

               5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได (Accountability)   ไดแก ความ

ถูกตองชอบธรรมทั้งในแงนโยบาย ระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรม 

และสามารถตรวจสอบโดยประชาชน และโดยอาศัยสํานกึรับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและ

จรรยาบรรณทางวชิาชพีของตัวขาราชการเอง 

 

               6. ความสุภาพออนนอม  (Gentle) คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติหนาที่ตอ

ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ ออนนอม จะทาํใหผูรับบริการมีทศันคติที่ดีตอ

ขาราชการ และการติดตอกบัทางราชการ 

 

               7. ความเสมอภาค  (Equality)  ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไข  ดังนี ้

                        7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่

สมบูรณภายใตมาตรฐานเดยีวกนั ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือที่เรียกวา ความเสมอภาค

ในการใหบริการ 

                        7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถงึความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย  

ทั้งนี ้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดเรื่องความเขาใจหรือขอมูล

ขาวสารที่เพยีงพอ อยูในถิ่นทุรกันดาร 

 

               จากความเหน็ตาง ๆ ดังกลาว การใหบริการแกประชาชนนั้น จะตองใหบริการโดยไม

คํานึงถึงฐานะตําแหนงของบุคคล ใหบริการอยางเทาเทยีมกนัโดยไมถอืความสัมพันธสวนตวั 

ใหบริการอยางรวดเร็วตอเนือ่งและเพยีงพอ มีการอาํนวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ  ตลอดจน
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จะตองฟงความคิดเห็นจากประชาชน เพือ่นํามาปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น    ซึ่งจะสงผลใหองคกร

นั้น ๆ มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
 
               2.3.4   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One-stop Service) 
 

               พินจิ  เนตรพุกกณะ  (2529: 108–112)  กลาววา  แนวคิดดังกลาวเปนรูปแบบของการ

บริการในหางสรรพสินคา ทีว่าหางสรรพสนิคานัน้จะตองพยายามใหลูกคาเขามาซื้อสินคาและ

บริการไดทุกชนิด โดยไมตองไปซื้อสินคาทีแ่หงอื่น   เรียกไดวา เปนการหาซื้อของ ณ สถานที่แหง

เดียว (One Stop) 

 

               จากแนวคิดดังกลาวสามารถประยุกตเขากับการบริหารงานของราชการได โดยถือ

นโยบายเชนเดียวกับนโยบายของการคาเปนหลกัในการบริการ  กลาวคือ หนวยงานของรัฐ

เปรียบเสมือนนายจาง ขาราชการเปรียบเสมือนผูขาย สําหรับการบริการดานตาง ๆ ทีร่าชการจัด

และดําเนนิการแกประชาชน เปรียบเสมือนสินคาและบริการ  ประชาชน คือ ลูกคา 

 

               จากแนวคิดดังกลาวขาราชการเปรียบเสมือนนกัการตลาด และตองเปนนกัการตลาดที่ดี

ในระบบราชการ คือ การเปนนกัใหบริการที่ดี ซึ่งตองมีคณุสมบัติ ดังนี้ 

               1.  ตองเต็มใจใหบริการประชาชน 

               2.  ตองใหบริการประชาชนดวยความรวดเร็ว 

               3.  ตองใหบริการประชาชนดวยความเสมอภาค 

               4.  ตองใหบริการประชาชนดวยความถกูตองและสมบูรณ 

               ดังนัน้ จงึมีความจําเปนทีจ่ะตองจัดการฝกอบรมใหผูบริการ คือ ขาราชการ  โดยเนนหนกั

ในดานการใหบริการลูกคาหรือประชาชนในดานของการคาขายสิ่งของตาง ๆ  ซึ่งถอืวา ลูกคา คือ 

พระเจา  ถาเปรียบกับระบบราชการ ประชาชน คือ พระเจา การคาขายยอมตองมีการแขงขัน ซึ่ง

การแพและชนะตัดสินกันดวยคุณภาพในการใหบริการแกลูกคา ในระบบราชการก็เชนเดียวกัน 

ขาราชการตองปฏิบัติหนาทีแ่ขงขันกันและกัน เครื่องมือตัดสินอยูที่คุณภาพในการใหบริการแก

ประชาชน เปนสิ่งสาํคัญที่สุด 
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2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
 

               ปยะ  อุทาโย (2541 อางถงึใน สุขสันต สงประเสริฐ, 2542: 10) กลาววาการบริหารสู

ความเปนเลิศ (Enserch of Excellence) องคกรตองมีลกัษณะของการมุงเนนการปฏิบัติใหมี

ความคลองตวั ทาํระบบใหงาย ตองมีความใกลชิดกับผูรับบริการหรือลูกคา โดยเนนคุณภาพ และ

ประโยชนที่ผูรับบริการจะไดรับ และรับฟงความเห็นของลูกคา ในขณะที่ตองระวงัและเขมงวดใน

เร่ืองคุณภาพของการบริการ การสรางความเชื่อถือ และผอนปรนในการใหอิสระในการทํางานแก

เจาหนาทีทุ่กระดับ  เพื่อใหเกิดความคลองตัว  โดยการวัดความสาํเรจ็  คือ  ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการหรอืลูกคา 

 

               ในขณะที่รุง  แกวแดง (2539: 18 และ 69) เชือ่วา การพจิารณาทบทวนกระบวนการ

ทํางานแบบเดมิที่มหีลายขั้นตอน และใชเวลานาน ไปสูการออกแบบกระบวนการแบบใหมให

ข้ันตอนสั้นลง หรือสามารถพฒันางานใหเบด็เสร็จ  ณ จุดเดียว  (One – Stop Service)   มีความ

จําเปนตองทําการปฏิรูปทุกกระบวนการทํางานของสวนราชการ จึงจะทําใหองคกรประสบผลสําเร็จ 

ดังแสดงในภาพตอไปนี ้

 
 

ภาพที ่2  แสดงปจจัยที่นาํไปสูความสาํเร็จขององคกร 
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               ในอดีตที่ผานมาระบบราชการบริหารโดยกฎและระเบียบที่วางเอาไวโดยหลายคนมี

ความคิดวา  การยึดกฎระเบยีบนัน้ชวยใหทํางานไดไมผิดพลาด และเมื่อยึดระเบียบมาก ๆ เขา  

จนในที่สุดระบบราชการทุกแหง ทุกคนลืมวัตถุประสงคและภารกิจของหนวยงานราชการนัน้ วา 

ตั้งขึ้นมาเพื่อทาํหนาที่อะไร กลายเปนวาตัง้มาเพื่อรักษาระเบียบขอใด (รุง  แกวแดง, 2539: 101–

102)  กลาววา  เชน ศาลยุติธรรม ตั้งขึ้นเพื่อการอํานวยความยุติธรรมดวยความสะดวก รวดเร็ว 

เสมอภาค บริสุทธิ ์และยุติธรรม ผานทางกระบวนการพจิารณาพพิากษาคดี  และมงีานสนับสนนุ

งานศาล คือ งานธุรการศาล  แตปญหาที่พบอยูก็คือ ในการติดตอขอรับบริการ มีขอขัดของ

หลายประการ เนื่องจากติดขัดเรื่องระเบียบ ขอบังคับ ขั้นตอนที่มีมากมาย ยุงยากซับซอน ทําให

ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการไมไดรับความสะดวกเทาทีค่วร ขณะทีม่ีการจัดทาํโครงการศาลตนแบบ 

ไดพยายามลดขั้นตอน ระยะเวลาในการติดตองาน เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนแลวก็ตาม 

แตวัตถุประสงคหลักก็ยงัคงอยูที ่การปฏิบตัิตามระเบียบขอบังคับอยูเชนเดิม 

 

               แนวคิดของออสบอรน และแกบเลอร  (Osborne and  Gaebler, 1993 อางถึงใน รุง 

แกวแดง : 101-102) นําเสนอวาในการบริหารนั้นมีบางครั้งที่เรายึดระเบียบจนกระทั่งไมสามารถ

ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ เพราะฉะนัน้ หลายคนจงึพูดวาระบบราชการเปนองคกรที่ยึด

ระเบียบไมใชยึดภารกิจ  จากการศึกษาเปรียบเทียบระหวางองคกรทีย่ดึระเบียบกับองคกรที่ยึด

ภารกิจ จะแตกตางกนัมาก ดังตอไปนี้ 

               1. องคกรที่ยึดภารกิจจะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลมากกวา

องคกรที่ยึดระเบียบ เพราะวาองคกรทีย่ึดระเบียบ พยายามใหความสาํคญักับความสาํเร็จของ

ภารกิจภายใตระเบียบที่สอดคลองกับการปฏิบัติ ไมใชยึดระเบียบเปนหลักดังที่เปนอยู 

               2. องคกรที่ยึดภารกิจสามารถมีความคิดริเร่ิมในการดําเนนิงานไดมากกวาองคที่ยึดแต

ระเบียบอยางเดียว อธิบายไดวา ถาเรามุงที่จะใหภารกิจขององคกรบรรลุวัตถุประสงคแลว เราก็จะ

คิดหาวิธกีารตาง ๆ ที่ทําใหการทํางาน สะดวก รวดเร็ว และถูกตองตามระเบียบ โดยไมยึดระเบียบ

เปนสรณะ 

               3.  องคกรที่มุงภารกิจนั้นจะมีลกัษณะยืดหยุนกวาองคกรทีมุ่งแตในเรื่องระเบียบ 

เพราะวาองคกรที่มุงภารกิจสามารถตอบสนองการทาํงานไดมากกวาองคกรที่ยึดระเบียบซึ่งจะตอง

อานและดําเนนิการตามระเบียบทีละขอ ๆ จนเกือบจะไมมีความยืดหยุนใด ๆ เลย 

               4. องคกรที่ยึดภารกิจจะทําใหขวัญและกําลงัใจของขาราชการดีกวาองคกรที่ยึดระเบียบ 

เพราะขาราชการสามารถที่จะคิดและทําอะไรไดมากกวาเปนเพียงหุนยนตที่ดาํเนนิการตาม

ระเบียบทีว่างเอาไว 
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               การบริหารราชการของหลายประเทศในปจจุบนัจึงใหความสาํคัญกับภารกจิขององคกร

มากขึ้น การกาํหนดภารกิจที่ชัดเจนจะชวยใหการบริหารงานประสบความสาํเร็จมากขึ้น   

  

              จากแนวคิดของออสบอรน และแกบเลอร ยังสงผลใหภาครัฐมีการแขงขันในฐานะผู

ใหบริการ กับทั้งเพิ่มอํานาจของประชาชนในการตัดสินใจมากกวาการเปนเพยีงผูรับบริการ ซึ่ง

สอดคลองกับปยะ  อุทาโย (2539: 22–23) และทศพร  ศิริสัมพันธ (2538: 19–22)  ที่กลาววาการ

บริหารจัดการภาครฐัสมัยใหมนอกจากตองฟงเสียงจากประชาชนในฐานะผูรับบริการ และให

ความสาํคัญกบัลูกคาหรือผูรับบริการเปนอันดับแรกสุดแลว ตองมีการวัดผลการปรับปรุงการ

ใหบริการโดยพิจารณาวัดหรือประเมินจากความพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการเปนหลกั 

 

               การประเมินความสําเร็จขององคกร  มี 2 แนวทาง คือ  

 

               1. การประเมนิประสิทธผิลในดานการบรรลเุปาหมายองคกร  (Objective Attainment)  หรือที่

เรียกวา การวดัโดยวัตถุวิสยั  โดย ไพรค (Price, 1968 อางถงึใน สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542: 13)  

มองผลผลิตขององคกรเปนเครื่องบงชี้ความมีประสิทธิผลขององคกร    สําหรับองคกรของรัฐการ

วัดประสิทธิผลขององคกร คือ การบรรลถุึงเปาหมายทีไ่ดตั้งเอาไว  ขณะที ่ฮอลล (Hall, 1982 อาง

ถึงใน สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542: 13) เชื่อวา มาตรการที่ใชวัดประสิทธิผลขององคกร จะตั้งอยูบน

วิธีการและเปาหมาย  (Mean and End) ขององคกรมากกวาที่จะใชเกณฑการวดัที่อยูภายนอก

องคกร  มุงเนนผูใหบริการเปนหลกั 

               2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ (Customer 

Satisfaction)  หรือที่เรียกวา การวัดโดยอัตวิสัย  มีนักวชิาการหลายทานไมวาจะเปนมลิเลท   มารเยอร  

และกูดเซลล ( Millet , Mayer and Goodsell) ตางสนับสนุนแนวคิดในการประเมินประสิทธผิลของ

องคกรของรัฐในแงความพงึพอใจของผูรับบริการวาประสิทธิผลที่แทจริงขององคกรของรัฐ ก็คือ 

การประเมนิจากความรูสึกของประชาชนที่ไดรับบริการจากหนวยงานของรัฐมากกวา เปนการประเมนิ

ที่มุงเนนประชาชนหรือผูรับบริการ 

               ความแตกตางทีส่ําคัญระหวางการบรหิารธรุกิจกับการบรหิารรัฐกิจ คือ ราชการนั้น

มุงเนนที่จะตองสนองระเบียบกฎเกณฑดังกลาวมาแลวเปนสําคัญ แตการบริหารธุรกิจนัน้มุงให

ความสาํคัญกบัลูกคามากกวา  ภาคเอกชน   ใหความสาํคัญอยางยิ่งกับลูกคา     “  ลูกคาคือนาย 

ลูกคาคือพระเจา”  ความสําเร็จของการบรหิารองคกรเอกชนขึ้นอยูกับลูกคาเปนสาํคญั ตรงกันขาม

กับการบริหารราชการใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคาคอนขางนอย เนื่องจาก
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สวนราชการไมไดรับเงินสนบัสนุนจากลกูคาโดยตรง แตไดรับจากงบประมาณ เปนภาษีทางออม 

และผูใหคุณและโทษขาราชการคือผูบังคบับัญชา ซึ่งแสดงในภาพตอไปนี้ 

 

 
ภาพที่ 3  แสดงการเปรียบเทียบความสําคัญของลูกคาระหวางภาคราชการกับภาคเอกชน 

  

              ในระบบธุรกิจเอกชนนัน้ลูกคาจะอยูเหนือสุด ตามดวยผูใหบริการและผูบริหาร  สวนใน

ระบบราชการผูบริหารจะอยูสูงสุด และประชาชนอยูต่ําสุด   การปฏิรูประบบราชการจะทําไมได ถาไม

เปลี่ยนเจตคตแิละความคิดของขาราชการที่จะมองวาใครคือลูกคา ดังนัน้ การทีจ่ะปฏิรูประบบ

ราชการใหสําเร็จจะตองปฏิรูปแนวความคดิของขาราชการทุกระดับใหมองวา ประชาชนที่มาติดตอ

มารับบริการจากทางราชการ นั้น คือ ลูกคาของระบบราชการ ที่ขาราชการตองเอาใจใสดูแลอยาง

ดี เชนเดียวกับภาคเอกชนดูแลลูกคา 
 
2.5  ระบบงานบริการในศาลยุติธรรมไทย 
 

               2.5.1   ศาลยุติธรรม 

 

               คําวา “ ศาล ”  หมายถงึศาลสถิตยุติธรรม  และหมายถงึผูพิพากษาดวย  ใน

กระบวนการยตุิธรรมที่ผูตองหาหรือจําเลยถูกจับกมุมาดาํเนนิคดี ศาลจะเขามาเกี่ยวของดวยเพื่อ

ควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวนและใหความเปนธรรมแกจําเลย  โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ในการทีพ่นักงานสอบสวนขอฝากขงัจาํเลยตอศาล ซึ่งศาลจะตองพิจารณาวาสมควรอนุญาตหรือไม  

และสมควรจะปลอยตัวจําเลยไปชั่วคราวโดยมีประกันหรือไม  ถาจําเลยยื่นคํารองขอประกันตัว 

ในกรณีที่พนักงานอัยการยื่นฟองผูตองหาตอศาล และศาลไดประทับรับฟองแลว ถาเปนกรณีที่
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จําเลยตอสูคดี ศาลก็จะนัดพจิารณาคดีตอไป  โดยใหฝายโจทกนาํพยานเขาสบืกอน และฝาย

จําเลยนําพยานเขามาสืบแก เพื่อศาลจะไดพิจารณาชัง่น้าํหนักพยานทัง้ 2 ฝายแลวพพิากษาคด ี 

ในกรณีที่ศาลเห็นวาจาํเลยไดกระทําผิดจริง ศาลจะพพิากษาลงโทษจําเลย อยางไรกด็ีในคดีที่มี

โทษจาํคุกที่ศาลจะลงโทษจริง ๆ ไมเกิน 2 ป ศาลจะสั่งใหพนักงานคุมประพฤติสืบหาขอเท็จจริง

เกี่ยวกับจําเลยและรายงานใหศาลทราบและเลื่อนวนัพพิากษาคดีออกไปตามสมควรก็ได (สุพจน  

สุโรจน, 2535)  ที่กลาวมาโดยยอจะเห็นไดวา ศาลมีบทบาทสาํคัญมากในกระบวนการยุติธรรม   

 

               คําวา  “ ศาลยุตธิรรม ”  สามารถมองในมิติตาง ๆ ไดดังตอไปนี้ 

               1. หมายถงึ สถานทีท่ี่เปนทีท่ําการของศาลยตุิธรรม  ซึ่งปจจุบันศาลยุตธิรรมมีอยูทั่ว

ราชอาณาจกัร จํานวน 196 ศาล  และหมายรวมทั้งสถานทีท่ี่เปนที่รวมของกระบวนการยุติธรรม

หรือหนวยงานตาง ๆ ในกระบวนการยุติธรรม  ไมวาจะเปน ตํารวจ  อัยการ ทนายความและ

ราชทัณฑ จะมาติดตอและรับบริการในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวกับคดีความจะมาพบกันที่ศาล ทัง้ขั้นตอน

กอนฟองคดี ระหวางพิจารณาคดี และหลังพิจารณาคดี  อาทิ เชน การผัดฟอง  ฝากขัง ยืน่คําฟอง 

สืบพยาน พิจารณาพพิากษาคดี  คําบงัคบัหลังพิพากษาคดี  เปนตน  

               2. หมายถงึ  ผูพพิากษาหรือตุลาการ ซึ่งมีอํานาจหนาที่ในการพิจารณาพพิากษาคดทีั้ง

ปวง เวนแตคดีที่รัฐธรรมนญูหรือกฎหมายบัญญัติใหอยูในอํานาจของศาลอื่น 

               3. หมายถงึหนวยงานหนึง่ในกระบวนการยุตธิรรมที่มีภารกจิเกี่ยวกับการคุมครองสิทธิ

เสรีภาพและรักษาความสงบสุขใหแกประชาชน โดยการอํานวยความยุติธรรมผานกระบวนการ

พิจารณาพิพากษาคด ี

 

               ศาลยุติธรรม  ทําหนาที่ใชอํานาจตุลาการ ซึ่งเปนอํานาจหนึง่ในสามของอาํนาจอธิปไตย 

เดิมศาลยุติธรรมสังกัดอยูในกระทรวงยุติธรรม แตปจจุบันศาลยุติธรรมเปนหนวยงานอิสระ 

 

               ชั้นของศาลยุติธรรมตามพระธรรมนูญศาลยุตธิรรม  พุทธศกัราช 2543 มาตรา 2 แบง

ศาลยุติธรรมออกเปน 3  ชั้น (ราชกิจจานุเบกษา เลม 117 ตอนที ่44 ก , 3) คือ   

               1. ศาลชัน้ตน เปนศาลที่รับฟองในชัน้เร่ิมตนคด ีไมวาจะเปนคดีแพงหรือคดอีาญา ไดแก 

ศาลแพง ศาลแพงกรุงเทพใต ศาลแพงธนบุรี ศาลอาญา ศาลอาญากรงุเทพใต ศาลอาญาธนบุรี 

ศาลจังหวัด ศาลแขวง และศาลยุติธรรมอื่นทีพ่ระราชบญัญัติจัดตั้งศาลนัน้กาํหนดใหเปนศาล

ชั้นตน 
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               2. ศาลอุทธรณ  เปนศาลสงูชั้นกลาง   มีอํานาจพิจารณาพพิากษาคดีที่อุทธรณคํา

พิพากษาหรือคําสั่งศาลชัน้ตน แตมิไดหมายความวาคูความจะอทุธรณไดเสมอทกุคดีไป คูความจะมี

สิทธิอุทธรณหรือไมนั้น ตองเปนไปตามบทบัญญัติแหงกฎหมายวาดวยการอุทธรณ  ไดแก ศาล

อุทธรณและศาลอุทธรณภาค 

 

               3. ศาลฎีกา  เปนศาลสูงสุดของประเทศ  มีอยูศาลเดียวตั้งอยูในกรุงเทพมหานคร มีเขต

อํานาจตลอดราชอาณาจักร และมีอํานาจพิจารณาพิพากษาคดีที่ฎีกาขึ้นมาตามบทบัญญัติแหง

กฎหมาย 

 

               ในการปฏิบัติราชการของศาลนัน้   แบงออกเปน 2 สวน  คือ 

               1. งานธุรการ 

               2. งานตุลาการ 

               งานธุรการ เปนงานที่สนับสนุนและอํานวยความสะดวกตอการพิจารณาพพิากษาคดี

ของผูพิพากษา 

 

               งานตุลาการ   เปนงานพิจารณาพพิากษาคดขีองผูพิพากษาโดยเฉพาะ 

 

               ในการดําเนนิคดีทีศ่าลจัดตั้งขึ้นตามพระธรรมนูญศาลยุติธรรมนั้น นอกจากตองปฏบิัติ

ตามพระธรรมนูญศาลยุติธรรมแลว   จะตองปฏิบัติตามกฎหมายอื่นดวย   ที่สําคัญคือ 

คดีแพง 

คดีอาญา 

คดีลมละลาย 

ปฏิบัติตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความแพง 

ปฏิบัติตามประมวลกฎหมายพิจารณาความอาญา 

ปฏิบัติตามพระราชบัญญัติลมละลาย   พุทธศักราช 2483 

 

               นอกจากนี ้  ยังตองปฏิบัติตามกฎหมายอื่นทีเ่กี่ยวของดวย  เชน  พระราชบัญญัติจัดตั้ง

ศาลแขวงและวิธีพิจารณาความอาญาในศาลแขวง  พ.ศ. 2499   พระราชบัญญัติใหนาํวิธี

พิจารณาความอาญาในศาลแขวงมาใชบงัคับในศาลจงัหวัด  พ.ศ. 2520  เปนตน 

               ตามกฎหมายดังกลาวแลว  การดําเนินคดีจะตองกระทาํที่ศาลชั้นตนกอน  เมื่อศาล

ชั้นตนมีคาํพพิากษา  หรือคําสั่งแลว   คูความยงัไมพอใจอีก    ก็ใหฎีกาไปยังศาลฎีกาซึ่งเปนศาล

สุดทาย   แตทั้งนี้ตองเปนไปตามเงื่อนไขทีก่ฎหมายกาํหนด 
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               สําหรับการดําเนินคดีที่ศาลแรงงานกลาง  ศาลภาษีอากรกลาง   และศาลทรัพยสินทาง

ปญญาและการคาระหวางประเทศกลางนั้น   กฎหมายกําหนดใหอุทธรณไปยังศาลฎีกาทันทีโดย

ไมตองผานศาลอุทธรณกอน 

 

               2.5.2  บทบาทของศาลในกระบวนการยุติธรรม 

 

               ในฐานะเปนหนวยงานควบคุมอาชญากรรม เมื่อไดมีการนาํคดีความมาฟองตอศาลแลว

ศาลยอมจะมบีทบาทและอํานาจหนาที่ในการพิจารณาพพิากษาคดีตอไปตามตัวบทกฎหมาย 

กฎหมายรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 33 บัญญัติไววา 

 

               “ในคดีอาญา ตองสันนษิฐานไวกอนวาผูตองหาหรือจําเลยไมมีความผิด 

               กอนจะมีคาํพพิากษาอนัถงึที่สุดแสดงวาบุคคลใดไดกระทําความผิด จะปฏิบัติตอบุคคล

นั้นเสมือนเปนผูกระทําความผิดมิได” 

 

               พรเพชร  วิชิตชลชยั (2535: 122-123) อธิบายวา ตามกฎหมายรัฐธรรมนญูนี้ ระบบการ

พิจารณาคดีของศาลเปนระบบกลาวหาซึง่ฝายโจทกมหีนาที่พิสูจนใหศาลเหน็วาจําเลยไดกระทํา

ความผิดตามฟอง และในขณะเดียวกนัจาํเลยกม็ีสิทธิตอสูคดี โดยนําพยานหลักฐานเขาพสิูจนเพือ่

หักลางพยานหลักฐานของฝายโจทก โดยศาลเปนคนกลางทําหนาที่รับฟงและพจิารณา

พยานหลักฐานของทัง้ 2 ฝาย ศาลจึงตองมีบทบาทตามนโยบายที่กําหนดดังนี ้

 

               1)  ศาลจะตองเปนกลาง  คือ  ในการพิจารณาคดี ศาลจะวางตัวเปนกลางและรับฟง

ขอเท็จจริงจากทั้งฝายโจทกและฝายจําเลย  ตองวางตัวทั้งนอกและในหนาที ่ การทีศ่าลจะลงโทษ

ผูกระทําผิดคนใดนัน้ ศาลจะพบวาผูกระทําผิดคนนัน้ไดกระทําผิดจริงตามฟอง โดยผาน

กระบวนการตอสูคดีในศาล แตถาจําเลยมไิดกระทําผิดจริงตามฟองศาลก็จะลงโทษจาํเลยไมได 

และจะตองปลอยตัวจําเลยไป 

               2) การเปนผูคนหาขอเท็จจริง  ศาลจะตองคนหาความจริงในเรือ่งทีน่ํามาฟอง เชน อาจ

ซักถามพยานหรือเรียกสํานวนการสอบสวนจากพนักงานอัยการมาประกอบการพิจารณาเพื่อ

ทราบขอเท็จจริงที่ถกูตอง 

 

               3)  การใหความเปนธรรมแกคูความ   เมื่อมกีารฟองคดีตอศาลแลว ศาลก็จะตองให

โอกาสโจทกและจําเลยไดตอสูคดีจนถึงทีสุ่ด  คือ จนหมดพยานหลักฐานที่จะนํามาสืบ  ซึ่งก็คือ
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ศาลจะตัดสินลงโทษจําเลยหรือตัดสินยกฟองของโจทก   ศาลตองใหโอกาสคูความตอสูคดีอยาง

ยุติธรรม  

 

               นอกจากบทบาทของศาลทัง้ในสวนของผูพิพากษาและในสวนของงานสนบัสนุนการ

พิจารณาพิพากษาคดีของธุรการศาลดังกลาวแลว   การที่ศาลและหนวยงานยุติธรรมอื่น ๆ จะ

ดําเนินการพิจารณาคดีอยางรวดเร็วและเปนธรรม ก็จะทําใหจําเลยและสังคมไดรับประโยชนอยางยิ่ง 

คือ จําเลยไมถกูควบคุมระหวางการสอบสวนและการพิจารณาคดีนานเกินสมควร และสามารถ

ทราบการพิจารณาคดใีนเวลาอันสมควรดวย 

 

               โดยสรุป ศาลเปนสถาบันในกระบวนการยุติธรรมที่มีบทบาทสําคัญที่สุดทีจ่ะใหความ

เปนธรรมแกประชาชนที่ถกูฟองรองดาํเนนิคดี และปกปองสังคมจากอาชญากรรมดวยการลงโทษ

ผูกระทําความผิดจริงตามโทษานโุทษ 

 

               2.5.3   การบริหารงานศาล 

 

               แมรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย   จะกําหนดใหผูพพิากษามีความเปนอิสระในการ

พิจารณาพิพากษาอรรถคด ี  แตความเปนอิสระนั้นตองมีขอบเขตจํากดัภายใตกฎหมาย   และ

ระเบียบภายในองคกรของศาล  ฉะนัน้  พระธรรมนูญศาลยุติธรรมจึงบัญญัติใหประธานศาลฎีกา

เปนประมุขสูงสุดของขาราชการตุลาการ  มีหนาที่วางระเบียบราชการฝายตุลาการ     เพื่อให

กิจการของศาลทั้งหลายดําเนินไปโดยเรยีบรอยและเปนระเบียบเดียวกัน   มีอํานาจแนะนาํหรือ

ตักเตือนผูพพิากษาศาลทั้งหลายในการปฏิบัติตามระเบียบและการอืน่ 

 

               ในศาลอุทธรณ  ศาลอุทธรณภาค  และศาลชัน้ตนทุกศาล    มีอธิบดีผูพพิากษาและผู

พิพากษาหวัหนาศาลเปนผูกาํกับดูแลการปฏิบัติงานของผูพพิากษาในแตละศาล       โดยมีอํานาจ

หนาที่เชนเดียวกับประธานศาลฎีกาเฉพาะในเขตศาลของตนและอาจทําความเห็นแยงในคาํ

พิพากษาที่ไดตรวจสํานวนไดดวย 

               2.5.4  อํานาจในการพิจารณาพพิากษาคดีของผูพิพากษา 

               ในศาลชั้นตน ศาลอุทธรณ และศาลฎีกา ผูพิพากษาคนเดียวมีอํานาจออกหมายเรียก หมาย

อาญา หรือออกคําสั่งใด ๆ ซึ่งมิใชเปนไปในทางวินิจฉัยชี้ขาดขอพิพาทแหงคด ี สําหรับในสวนของ

การพิจารณาคดีในศาลชั้นตนนัน้ ผูพิพากษาคนเดียวมีอํานาจไตสวนและมีคําสัง่ในคดีอาญา  ไต

สวนชนัสูตรพลิกศพ  ไตสวนและวนิิจฉัยชี้ขาดคํารองหรือคําของในคดีแพง   พิจารณาพิพากษา
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คดีอาญาที่มีอัตราโทษอยางสูงตามที่กฎหมายกาํหนดไวใหจําคุกไมเกนิสามป  หรือปรับไมเกินหก

หมื่นบาทแตจะลงโทษจาํคุกเกินกวาหกเดอืนหรือปรับเกนิกวาหนึง่หมืน่บาทไมได    กับมีอํานาจ

แตเพียงพิจารณาคดีแพงที่มรีาคาทรัพยสินที่พิพาท หรือจํานวนเงินทีฟ่องเกินกวาสีห่มืน่บาท  แตไม

เกินหนึง่แสนบาท     หรือพิจารณาคดีอาญาซึ่งมีอัตราโทษอยางสงูตามทีก่ฎหมายกําหนดไวให

จําคุกเกนิสามปแตไมเกินเจด็ป  ในกรณีทีม่ีแตอํานาจพจิารณาตามทีก่ลาวมาแลวนัน้ เมื่อจะทาํคาํ

พิพากษาจะตองใหผูพพิากษาอยางนอยคนหนึ่งตรวจสาํนวน  และลงลายมือช่ือในคาํพพิากษาเปนองค

คณะดวย 

 

               2.5.5   การใหบรกิารของศาลอาญา 

 

               การบริหารงานธุรการในศาลอาญา  แบงการบริหารงานออกเปน 7 ฝาย คือ 

               1. ฝายประชาสัมพันธและบริการงานคดี มีหนาที่และรับผิดชอบเกี่ยวกับการ

ประชาสัมพันธของศาล จัดทําเอกสารและสื่อการประชาสัมพนัธตาง ๆ  ใหคําปรึกษาแนะนาํแกคูความและ

บุคคลที่มาติดตอราชการศาล  ใหบริการเขียนคํารองตาง ๆ ที่ไดรับมอบหมายใหกระทําการได

ใหแกคูความและประชาชน   ใหบริการเขียนคํารองขอปลอยชั่วคราว   ผูตองหาหรือจําเลยแกผูขอ

ประกัน   ตรวจเอกสารและหลักประกนั   เสนอคํารองขอปลอยชั่วคราวใหพจิารณาสั่ง   ทําสัญญา

ประกัน   บริการขอมูลแกผูมาติดดอราชการและประสานงานกับหนวยงานอืน่ 

               2. ฝายธุรการทัว่ไป    มีหนาที่และรับผิดชอบเกี่ยวกับการรับ-สงหนงัสอืโตตอบหนงัสือ

ราชการ  จัดเก็บ  คนหาหนงัสือ  รับ-สงประเด็นศาลอื่น  จัดทําทะเบียนประวัต ิ และเก็บรักษาแฟม

ประวัติขาราชการและลูกจาง  การขอเครื่องราชอิสริยาภรณ  การออกบัตรประจําตัวขาราชการ

ตุลาการ ขาราชการธุรการและลูกจางประจํา จัดทําสถิติรายงานคดี งานหองสมุด  จัดหาหนังสอื

กฎหมายและหนงัสืออ่ืน ๆ ประจําหองสมุด  จัดทําแฟมกฎหมายใหมและแฟมคําพพิากษาฎีกา  

และใหบริการคน-ยืมหนงัสอื   

 

 

               3. ฝายการเงิน บัญช ี และพัสดุ   มีหนาที่และรับผิดชอบเกี่ยวกับการเบิกจายเงิน

งบประมาณ   เงินดอกเบีย้อันเกิดจากเงนิกลาง  ตรวจรับหลักประกัน   ตรวจจายคืนหลักประกัน 

ดําเนินการสงเรื่องบังคับคดีตามสัญญาประกันใหสํานักงานอัยการสูงสุดและกรมบังคับคดี รับเงนิ

คาปรับพินยัและคาปรับนายประกนั  รับเงนิคาตรวจพิสูจนหลักฐานและเงนิคาเบ็ดเตล็ดตาง ๆ จัดทํา

อาคาร  สถานที ่    ดําเนินการจัดซื้อจัดจางเกี่ยวกบัวัสดุครุภัณฑ   เก็บรักษาบํารุงดูแลวสัดุ

ครุภัณฑ  และทําการเบิกจายพัสดุ  การดูแลการใชยานพาหนะของทางราชการ 
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               4. ฝายคดีกอนสืบพยาน   มีหนาที่และรับผิดชอบเกี่ยวกบัการตรวจรับคํารองขอฝากขัง

ของพนกังานสอบสวน หรือพนักงานอัยการกอนนาํเสนอศาล จัดเบิกตัวผูตองหามาในวันครบฝากขัง 

เก็บรักษาสาํนวนฝากขัง   ตรวจรับคํารองลงสารบบ   ออกเลขคดีทําปกสํานวน  รวมสํานวนฝากขัง   

รวมสํานวนคดีฟองใหม   จายสําเนาคาํฟองของพนกังานอัยการใหจําเลยแลวมอบตัวจําเลยให

เจาหนาที่ราชทัณฑรับตัวไปควบคุม เสนอสํานวนฟองใหมใหศาลส่ังรับคําฟอง คําแถลงการณ

ตาง ๆ  ใบแตงทนายความ  และคําคูความอื่น ๆ   ลงบัญชีรับคํารองคําคูความ รับผิดชอบการ

ออกหมายขังระหวางสอบสวน  หมายขังระหวางไตสวนมลูฟองหรือพิจารณา 

               5. ฝายคดรีะหวางสืบพยาน  มีหนาที่และรับผิดชอบเกีย่วกบัการตรวจรับคํารองคําขอ 

คําใหการ  ใบแตงทนายความ  และติดตามสํานวนเสนอศาล   สงสํานวนใหงานอื่นดําเนินการ

ตอไปตามคําสั่งศาล  ตรวจสอบสํานวนความประจาํวนั   และการออกหมายจับ   อํานวยความ

สะดวกและบรกิารคัดหรือถายเอกสารในสาํนวน เก็บรักษา  คนหาสํานวนคดีระหวางสืบพยานและ

ของกลางในคดีนัดความประจําวนั  เรียกคูความหรอืพยานเขาหองพิจารณาคดี ออกหมายนัด  

หมายเรียก รางโตตอบ พิมพหนังสือที่อยูในระหวางดําเนินการสืบพยาน  รับสํานวนความประเด็น

จากศาลอื่น  และสงประเด็นของศาลอาญาไปสืบที่ศาลอื่น ๆ จดัทําทะเบียนและหนังสือขอแรง

ทนายความแกตางใหผูตองหาหรือจําเลยตามคําสัง่ศาล 

               6. ฝายหนาบัลลงักและถอดเทปบันทึกเสียง   มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการนัดความ

ประจําวนั เรียกคูความหรอืพยานเขาหองพิจารณา ตรวจความเรยีบรอยของหองพิจารณาคดี 

จัดเตรียมเครื่องพิมพดีด  นําพยานสาบานหรือปฏิญานตน  พิมพถอดเทปบนัทกึเสียงคาํใหการ

พยานที่ศาลบนัทกึไว   จัดใหพยานและคูความลงลายมือช่ือในคําใหการพยานและเอกสารตาง ๆ 

ในการพิจารณาคดี  ตรวจสอบและจดัเก็บเอกสารในการพิจารณาคดี   และจัดสงสาํนวนที่

ดําเนนิการเสรจ็แลวสงงานฝายอืน่ดาํเนนิการตอไป จัดสํานวนความและบัญชีจายสํานวนความ

ประจําวนั เพื่อเสนอทานอธบิดีฯ ตรวจและจายสาํนวนใหองคคณะผูพพิากษา เสนอสํานวนที่งาน

ตาง ๆ สงมาเสนอผูพิพากษาเจาของสาํนวน    ติดตามคนหาสาํนวน  ประสานงานระหวางผู

พิพากษากับเจาหนาที่ในการติดตามสํานวนคดีและปฏิบัติงาน 

               7. ฝายคดหีลงัคําพพิากษา มีหนาที่และรับผิดชอบเกีย่วกบัการตรวจรบัคํารองคาํขอคาํ

คูความ จัดทาํบัญชีคุม ติดตามสาํนวนแยกสงใหงานตาง ๆ   ในฝายตรวจรับคํารองขอคัดหรือขอถาย

คําพิพากษาและเอกสารในสํานวนและรบัรองสําเนา  ลงสารบบคําพพิากษา  พิมพคําพิพากษา 

ดําเนินการออกหมายจําคุกระหวางอุทธรณ-ฎีกา หมายจําคุกเมื่อคดีถึงที่สุด หมายปลอย  หมายขัง

ระหวางอทุธรณ-ฎีกา จัดทําบัญชีคุมสํานวน  ตรวจรับคําอุทธรณหรือฎีกา ลงบัญชีรับฟองพรอมทัง้

ตรวจสํานวนและเอกสารหรือของกลางที่สงใหศาลสูงกอนสงคืนงานเก็บเอกสารและของกลาง  แยก

เก็บซองคําพพิากษาหรือคําสั่ง   กําหนดวันนัดอานคาํพพิากษาของศาลสูง  นัดคูความมาฟงคํา
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พิพากษา   เบกิตัวจาํเลยทีถ่กูคุมขังอยูในเรือนจาํหรือทัณฑสถานมาฟงคําพพิากษา  แจงการอานไปยงั

ศาลสูง   รางโตตอบหนังสือที่มีการดําเนนิการหลงัคําพพิากษา 

 

               ตอมาเมื่อมีคดีขึ้นสูศาลอาญาในปรมิาณที่สงูเพิ่มข้ึนทกุป โดยที่ไมสามารถเพิม่

อัตรากาํลังหรอืงบประมาณได เนื่องจากมาตรการจํากัดอัตรากาํลังคนภาครัฐและภาวะวิกฤติ

เศรษฐกิจ ทําใหศาลอาญาตองพจิารณาทบทวนการดําเนนิการภายในศาลและปรับกลยทุธให

สามารถรองรับปริมาณคดีที่พุงเขาสูศาลในปริมาณที่ไมสามารถปฏิเสธการใหบริการได ทัง้นี้

เพื่อใหสามารถอํานวยความยุติธรรมไดอยางสะดวกรวดเร็ว สามารถคุมครองสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชนโดยรวดเร็วและมปีระสิทธิภาพ จึงมีการบริหารงานภายในศาล แบงโครงสรางภายในของ

ศาลอาญาใหม ทาํใหการพจิารณาพพิากษาคดีของศาลอาญาเปนไปโดยเรียบรอย โดยยึดหลัก 4 

ประการ คือ สะดวก ประหยัด  รวดเร็ว และเปนธรรม  ทั้งนี ้โดยคํานงึถึงผูที่มาติดตอขอรับบริการ

ของศาลเปนสาํคัญวาสวนใหญเปนผูที่เดอืดรอนและถูกบังคับใหมา ในการดําเนนิการเพื่อใหบรรลุ

วัตถุประสงคดงักลาว จึงมีการจัดระเบียบและแบงงานภายในศาล โดยแบงการดําเนินงานของงาน

ธุรการจากเดิมที่แบงเปน 7 ฝาย ปรับเปลี่ยนเปน 3 สํานกั  คือ  สํานักบริหารทัว่ไป  สํานักคดีอาญา  

และสํานักคดยีาเสพติด  โดยที่แตละสํานักจะมีการแบงเปนฝายและงาน รองรับการดําเนินงานให

สอดคลองกับภารกิจงานที่ไดรับมอบหมายและภารกิจงานที่เกิดขึ้นได  การมีสํานักคดีอาญา และ

สํานักคดียาเสพติด ทําใหเกิดชองทางเดินที่รวดเรว็ มีความเชีย่วชาญชํานาญเฉพาะทัง้ธุรการและ

ตุลาการ  ทั้งนี ้ การแบงงานดังกลาวไมมีการเพิ่มอัตรากําลังแตใชกําลังคนที่มีอยูจัดใหเหมาะสม 

ทําใหไดชองทางที่สะดวก รวดเร็ว เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชน โดยที่สาํนักคดีอาญา 

และสํานักคดยีาเสพติดมโีครงสรางภายในสํานักเหมือนกนั คือ มฝีายคดีกอนคาํพพิากษา ฝาย

หนาบัลลังกและถอดเทปบนัทกึเสียง  ฝายคดีหลงัคําพิพากษา  และฝายออกหมาย  เพียงแตแยก

สํานวนคดีอาญาและคดียาเสพตดิออกจากกัน  ดังรายละเอียดสรุปได  ดังนี ้

 

 

               สํานักบริหารทัว่ไป     แบงเปน 1 ศูนย  1 กลุมงาน  และ  4 ฝาย  ไดแก 

               1. ศูนยประสานราชการ 

               2. กลุมงานชวยอํานวยการนักบริหาร 

               3. ฝายธุรการทั่วไป 

               4. ฝายบัญช ีการเงิน และพัสดุ 

               5. ฝายประชาสัมพันธ 
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               6. ฝายวิชาการ 

               โดยมีหนาที่เชนเดียวกับโครงสรางของเดิม ในเรือ่งของงานธุรการ  สารบรรณ หนงัสือโตตอบ  

งานเลขานกุารผูบริหาร  งานประสานราชการ  งานการเงนิ  งานประชาสัมพนัธ   งานวชิาการ 

หองสมุด  แตไมรวมงานการขอปลอยชั่วคราวที่เดมิเคยอยูกับประชาสัมพันธ 

 

               สํานักคดีอาญา   แบงเปน  4  ฝาย  ไดแก   

               1. ฝายคดีกอนคาํพพิากษา 

               2. ฝายหนาบัลลังกและถอดเทปบันทกึเสียง   

               3. ฝายคดีหลงัคําพพิากษา   

               4. ฝายออกหมาย 

               โดยมีภารกิจหนาที่เชนเดียวกับของเดิม แตมีการปรับปรุงเพื่อใหการดําเนินการราบรื่น

รวดเร็ว กลาวคือ เปนการยุบรวมภารกจิของฝายคดีกอนสืบพยานและฝายคดีระหวางสบืพยานเขา

ดวยกนัเปนฝายคดีกอนคาํพพิากษา  โดยจัดกระบวนงานที่อยูในขายดําเนนิการกอนจะมีคําพพิากษา   

ไดแก งานบรกิารคํารองและขอปลอยชั่วคราว  รับฟองและฝากขงั เก็บสํานวนคดีดํา เก็บเอกสาร

และของกลาง  สวนฝายหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง ยังคงภารกิจเดิมและเพิ่มในสวนของ

การจัดเตรียม ตรวจ ติดตามและเสนอสํานวนเขาไป  สําหรับฝายคดีหลงัคําพพิากษา เพยีงแตแยก

ในสวนของการออกหมายออกไปเปนอีกฝายในโครงสรางใหม โดยเปนการออกหมายทั้งกอนและ

หลังคําพพิากษาเปนเรื่องของหมายโดยเฉพาะ 

               สํานักคดยีาเสพติด   แบงเปน  4  ฝาย  ไดแก   

               1. ฝายคดีกอนคาํพพิากษา 

               2. ฝายหนาบัลลังกและถอดเทปบันทกึเสียง   

               3. ฝายคดีหลงัคําพพิากษา   

               4. ฝายออกหมาย 

               ดําเนินการเชนเดยีวกับคดีอาญา    เพียงแตแยกดําเนินการเฉพาะคดทีี่เกีย่วกับยาเสพ

ติดและมีการแยกปกสาํนวนออกจากกันดวย   คือ คดีอาญาทัว่ไปใชปกสีน้ําตาล  และคดียาเสพ

ติดใชปกสีชมพ ู และมีตัวอกัษร “ย” หนาหมายเลขคดี  เพื่อสะดวกและงายในการจดัเก็บ และ

คนหาสํานวน 
 
การใหบริการของศาลอาญา 
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               ศาลอาญา  ตั้งอยูถนนรัชดาภิเษก  แขวงลาดยาว   เขตจตุจักร  กรุงเทพมหานคร  เปด

ทําการครั้งแรกภายหลงัที่ยายที่ตัง้ออกจากบริเวณศาลฎีกาที่ถนนราชดําเนนิใน เขตพระนคร 

(สนามหลวง) เมื่อวันที ่25 มนีาคม 2535 ศาลอาญามีอํานาจพิจารณาพิพากษาคดีอาญาทั้งปวง มี

เขตศาลครอบคลุมพื้นที ่กรุงเทพมหานคร  ซึ่งมิไดอยูในเขตศาลอาญากรุงเทพใต   ศาลอาญาธนบรีุ  

และศาลจังหวดัมีนบุรี  ซึ่งไดแกพื้นที ่16 เขต  คือ  เขตพระนคร  เขตดุสิต เขตบางซื่อ  เขตดอน

เมือง  เขตบางเขน  (เฉพาะแขวงอนุสาวรีย) เขตจตุจักร เขตบางกะป  เขตลาดพราว (เฉพาะแขวง

ลาดพราว) เขตบึงกุมเขตพญาไท  เขตราชเทว ี  เขตหวยขวาง   เขตดินแดง  เขตหลกัสี ่  เขตวงั

ทองหลาง  เขตสายไหม (เฉพาะแขวงคลองถนน) และคดทีี่เกดิขึ้นจะตองมีอัตราโทษจาํคกุเกิน 3 ปข้ึนไป

หรือปรับเกิน 60,000  บาทขึ้นไปหรือทัง้จาํทั้งปรับแตคดีทีเ่กิดขึน้นอกเขตอํานาจศาลอาญาจะยืน่ฟอง

ตอศาลอาญา ก็ได ทั้งนี้อยูในดุลยพนิิจของศาลอาญาทีจ่ะไมรับพิจารณาพิพากษาคดีใดคดีหนึ่ง

กรณีดังกลาวก็ได เวนแตคดีนั้นจะไดโอนมาตามประมวลกฎหมายวธิีพิจารณาความอาญา 

นอกจากนี้ศาลอาญา ยังมีอํานาจพิจารณาพพิากษาคดอีาญาทีเ่กิดขึ้นนอกราชอาณาจักรไทย 

 

               ศาลอาญา  มีภารกิจเกี่ยวกับการคุมครองสิทธิเสรีภาพและรักษาความสงบสุขใหแก

ประชาชนโดยการอํานวยความยุติธรรมผานกระบวนการพิจารณาพิพากษาคด ีโดยมคีดีเพิ่มจาก 

9,071 คดีในป พ.ศ. 2538 เปน 15,433 คดี ในป พ.ศ. 2542 คิดเปนคดีเพิ่มข้ึนรอยละ  70.14 หาก

พิจารณาประเภทคดียาเสพติด พบวา เพิม่ข้ึนจาก 5,123 คดีในป พ.ศ. 2538 เปน 11,067 คดี ในป 

พ.ศ. 2542 คิดเปนคดีเพิ่มข้ึนรอยละ  116.03  เปนภาระทีห่นกัหนวงแกศาลอาญาเปนอยางมาก  

รายละเอียดปรากฏตามตารางที ่ 2  
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               ตารางที ่  2   แสดงจํานวนและรอยละของคดียาเสพติดและคดีอาญาอื่น ๆ ที่ขึ้นสูศาล

อาญา  พ.ศ. 2538 – 2542  

ป พ.ศ. คดียาเสพติด 
จํานวน (รอยละ) 

คดีอาญา อ่ืน ๆ 
จํานวน (รอยละ) 

รวมจาํนวนคดีทั้งหมด 
จํานวน (รอยละ) 

2538 5,123 

(56.48) 

3,948 

(43.52) 

9,071 

(100.0) 

2539 4,932 

(56.53) 

3,792 

(43.47) 

8,724 

(100.0) 

2540 6,060 

(56.86) 

4,598 

(43.14) 

10,658 

(100.0) 

2541 7,547 

(64.77) 

4,105 

(35.23) 

11,652 

(100.0) 

2542 11,067 

(71.71) 

4,366 

(28.29) 

15,433 

(100.0) 

ที่มา   :  ศาลอาญา 

 

แตอยางไรก็ตามแมจะมมีาตรการลดอัตรากาํลังของรัฐและงบประมาณที่ไดรับมีจํากัด ศาลอาญาก็มี

นโยบายที่จะบริการแกประชาชนเพื่อใหไดรับการบริการที่ดี มีคุณภาพและประทับใจ โดยมีการ

ใหบริการทัง้ในสวนที่เกี่ยวของกับคด ีและบริการทั่วไปในสวนที่ไมเกี่ยวของกับคด ีทัง้นี ้

กลุมเปาหมายที่เปนผูรับบริการหรือลูกคาของศาลอาญา ไดแก 

 

               1.  ผูเกี่ยวของในคดี    แบงเปน  2 ประเภท 
                        1.1 ผูที่เกี่ยวของในคดีที่มิใชหนวยงานในกระบวนการยุติธรรม 
                              -  โจทก หรือ ผูเสียหาย 

                              -  จําเลย 

                              -  พยาน 
                              -  ผูมีสวนไดเสีย เชน ผูประกัน 
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                        1.2 ผูปฏิบัติงานในกระบวนการยุติธรรม หมายถึงผูปฏิบัติหนาที่ในดานใด
ดานหนึ่งของงานในกระบวนการยุติธรรม ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน  ประกอบดวย 
                              -  ตํารวจ (พนักงานสอบสวน) 

                              -  พนกังานอัยการ 

                              -  ศาล 

                              -  เจาหนาที่ราชทัณฑ 

                              -  ทนายความ 

               2. ญาติของผูเกี่ยวของในคดี  ไดแก  ญาติของโจทก    ญาติของจําเลย และญาติของ

พยาน 

 

               3. ประชาชนทั่วไป   ไดแก ประชาชนผูที่ไมรวมอยูในกลุมผูเกี่ยวของในคดี

ผูปฏิบัติงานในกระบวนการยุติธรรม และญาติของโจทก จําเลย และพยาน 

 

               ตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา  มาตรา 2   กําหนดความหมายของคาํ

ตางๆ ไวดังนี ้

 

               โจทก  หมายความถึง พนักงานอัยการหรือผูเสียหายซึ่งฟองคดีอาญาตอศาลหรือทัง้คูใน

เมื่อพนกังานอยัการและผูเสยีหายเปนโจทกรวมกนั 

 

               ผูเสียหาย  หมายความถงึ บุคคลผูไดรับความเสียหายเนื่องจากการกระทาํผิดฐานใด

ฐานหนึง่ รวมทั้งบุคคลอื่นทีม่ีอํานาจจัดการแทนได 

 

               จําเลย   หมายความถงึ บุคคลซึ่งถูกฟองยังศาลแลว โดยขอหาวาไดกระทาํความผิด 

 

               พยาน ไมมีการใหความหมายไวในประมวลกฎหมายแตโดยทั่วไปเขาใจและมี 

หมายความถงึ พยานบุคคลทั่วไปและพยานผูชํานาญการ   เชน แพทย 

 

               ผูประกัน  หมายความถงึ  ผูที่ทําสัญญากับศาลในกรณีทีย่อมผูกพนัตนเองที่จะรับผิด

ชดใชเงินตอศาล หากไมสามารถนาํตัวผูตองหาหรือจําเลยมาสงตอศาลตามนัดได 
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               ตํารวจ หมายความถึง เจาพนักงานซึ่งกฎหมายใหมีอํานาจและหนาที่รักษาความสงบ

เรียบรอยของประชาชน  

               พนกังานสอบสวน  หมายความถึง เจาพนักงานซึ่งกฎหมายใหมีอํานาจและหนาที่ทาํ

การสอบสวน 

               พนกังานอัยการ หมายความถงึ เจาพนักงานผูมีหนาที่ฟองผูตองหาตอศาล ทั้งนี ้จะเปน

ขาราชการในกรมอัยการหรอืเจาพนักงานอื่นผูมีอํานาจเชนนัน้ก็ได 

               ศาล  หมายความถึง ศาลยุติธรรมหรือผูพิพากษา ซึ่งมีอํานาจทาํการอันเกี่ยวกบั

คดีอาญา 

               ราชทัณฑ   หมายความถงึ เจาพนักงานซึ่งกฎหมายกาํหนดใหมีอํานาจและหนาที่ในการ

ควบคุมดูแลผูตองขัง จําเลย และนักโทษ 

               ทนายความ  หมายความถงึ ผูที่ไดรับอนุญาตใหเปนทนายความและไดรับการแตงตั้ง

จากโจทก  หรือจําเลยใหวาความในคดีนัน้ ๆ  

 

               โดยสรุปศาลอาญามีการใหบริการแกผูเกี่ยวของในกระบวนการยุติธรรม ไดแก ตํารวจ 

อัยการ และราชทัณฑ ในเรื่องของการฝากขัง ยื่นคําฟอง พิพากษาลงโทษ เปนตน สวนของ

ทนายความ ในเรื่องการขอใหปลอยชั่วคราว การสืบพยาน ฯลฯ ตลอดจนใหบริการประชาชนทัว่ไป

ที่มาติดตอราชการศาลอาญาทั้งในสวนที่เกีย่วของกบัคด ีและในสวนที่ไมเกี่ยวของกับคดี การ

ใหบริการดานที่เกี่ยวกับคด ีจะเริ่มต้ังแตกระบวนการตั้งแตกอนพพิากษาคดี และหลงัคําพพิากษา    

สวนการใหบริการที่ไมเกี่ยวกับคดี จะเปนในเรื่องของการบริการหองสมุด  การใหความรูแก

ประชาชน  นกัเรียน นิสิต  นกัศึกษา และหนวยงานทีส่นใจ  โดยมีการสงผูพพิากษาและเจาหนาที่

ของศาลไปใหคําบรรยายตามที่ตาง ๆ   ตลอดจนการที่บุคคลคณะตาง ๆ มาศึกษาดูงานที่ศาลอาญา  

รวมไปถึงการอาํนวยความสะดวกในการที่ญาติของผูตองหาหรือจําเลยมาเยี่ยมผูตองหาหรือจําเลย

ที่มาฝากขังทีศ่าลอาญา  เปนตน 

 

               ภายใตอํานาจหนาที ่ การแบงโครงสรางการบริหารภายในของศาล และจากกลุม

ผูใชบริการของศาลอาญาดังกลาวขางตนพอจะทําใหมองเห็นภาพของการใหบริการของศาลอาญา

ตามภารกิจงาน/ฝายตาง ๆ ไปแลว แตในที่นี้จะขอนําเสนอสรุปรายละเอียดการใหบริการของศาล

อาญาในดานตาง ๆ ในสวนที่เกี่ยวของกบัคดีโดยยอ  ดังตอไปนี้   

 

               1. การฝากขงั 

               เปนบริการที่ศาลอาญาใหแก ตํารวจ อัยการ และราชทัณฑ  กลาวคือ 
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               เมื่อมีการกระทาํผดิอาญาเกิดขึน้   ตํารวจจะดาํเนนิการสืบสวนสอบสวนและจับกมุ

ผูตองหาวากระทําผิด  เพื่อใหอัยการฟองผูกระทําผิดตอศาล หากจับกุมผูตองหาไดรัฐใหอํานาจแก

ตํารวจที่จะควบคุมหรือกักขงัผูตองหานั้นไดชวงระยะเวลาหนึ่ง  วิสาร  พันธนุะ (2535: 412-413) 

 

               ตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา มาตรา 113 และมาตรา 87 วรรค 3 ถึง 9 

กําหนดวามิใหควบคุมผูถูกจับไวเกินกวาสีส่ิบแปดชั่วโมงนับแตเวลาที่ผูถูกจับมาถึงทีท่ําการของ

พนักงานฝายปกครองหรือตํารวจ   แตมิใหนับเวลาเดินทางตามปกติที่นาํตัวผูถกูจบัมาศาลรวมเขา

ในกาํหนดเวลานัน้ดวย ในกรณีที่มีเหตุจาํเปนเพื่อทาํการสอบสวน หรือเหตุจาํเปนอยางอืน่ จะ

ยืดเวลาไดทัง้นี้มิใหเกินสามวัน 

 

               อันที่จริงการคุมขังผูตองหาระหวางการสอบสวนนั้นเปนขั้นตอนในการดําเนินคดีในชั้น

สอบสวน ยังไมฟองคดีตอศาล คดีจึงยังไมอยูในอํานาจศาล แตการคุมขังก็มีลกัษณะเปนโทษอยาง

หนึง่ เพราะเปนการจํากัดเสรีภาพของผูตองหา แมคดียังไมขึ้นสูศาล แตรัฐใหศาลเขาไปเกีย่วของดวย ดวย

ความมุงหมายเพื่อใหศาลตรวจสอบการใชดุลพินิจของตํารวจหรือพนักงานอัยการในการคุมขัง 

ผูตองหา เปนการถวงดุลอํานาจและเปนหลกัประกันเสรีภาพของผูตองหาในขณะเดียวกันดวย 

 

               โดยในกรณมีีความผิดอาญาทีม่อัีตราโทษจาํคกุอยางสูงเกินกวาหกเดือนแตไมถึงสิบป

หรือปรับเกินกวาหารอยบาทหรือทั้งจําทั้งปรับ  ศาลมีอํานาจสั่งขังหลายครั้งติด ๆ กันได แตคร้ัง

หนึง่ตองไมเกนิสิบสองวัน และรวมกนัทัง้หมดตองไมเกนิสี่สิบแปดวัน 

 

               ในกรณีความผิดอาญาที่มีอัตราโทษจาํคุกอยางสูงตั้งแตสิบปข้ึนไปจะมีโทษปรับดวย

หรือไมก็ตาม ศาลมีอํานาจสั่งขังหลายครัง้ติด ๆ กันได แตคร้ังหนึ่งตองไมเกนิสิบสองวนัและ

รวมกันทัง้หมดตองไมเกินแปดสิบส่ีวัน 

               ในกรณีที่ศาลสั่งขังครบสี่สิบแปดวันแลว หากพนักงานอัยการหรือพนกังานสอบสวนยืน่คํา

รองตอศาลเพือ่ขอขังตอไปอีกโดยอางเหตจุําเปน ศาลจะสั่งขังตอไปไดก็ตอเมื่อพนกังานอัยการ

หรือพนักงานสอบสวนไดแสดงถึงเหตุจําเปน และนําพยานหลักฐานมาใหศาลไตสวนจนเปนที่พอใจ

แกศาล การไตสวนชัน้นี้ผูตองหาจะแตงทนายเพื่อแถลงขอคัดคาน และซักถามพยานก็ได 

               ถาพนกังานสอบสวนตองไปทาํการสอบสวนในทองที่อ่ืนนอกเขตของศาลซึ่งไดสัง่ขัง

ผูตองหาไว พนักงานสอบสวนจะยื่นคาํรองขอใหโอนการขังไปยังศาลในทองทีท่ี่จะตองไปทําการ

สอบสวนนั้นกไ็ด เมื่อศาลทีส่ั่งขังไวเห็นเปนการสมควรกใ็หส่ังโอนไป 
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               การฝากขัง จึงหมายถงึ การที่ตาํรวจ (พนกังานสอบสวน) หรือพนักงานอยัการยืน่คํารอง

ขอตอศาลใหขังผูตองหาไว ภายหลงัตํารวจหมดอํานาจที่จะคุมขังผูตองหาตอไปไดอีก  และรัฐให

อํานาจเด็ดขาดแกศาลที่จะอนุญาตหรือไมอนุญาตใหฝากขังผูตองหา 

 

               ขั้นตอนการปฏบิัติงาน  

                        1.1 การฝากขังครั้งแรก  

               เมื่อไดรับคํารองจากพนักงานสอบสวนหรือพนักงานอัยการแลว เจาหนาที่งานฝากขัง

ตองตรวจคํารองเพื่อดูรายละเอียดตาง ๆ เชน พนกังานสอบสวนควบคมุผูตองหาเกนิกวา 3 วัน 

หรือไม รายละเอียดของขอหา จํานวนทรัพย ราคาทรัพย น้ําหนกัปริมาณของกลางทีจ่ับกุม บท

มาตรากับขอหา คดีอยูในเขตอํานาจ ลายมือช่ือผูรองและจํานวนสําเนาคํารองครบถวนหรือไม 

จํานวนวันที่ขอฝากขัง จากนั้นจงึประทับตรารับคํารอง จัดลงสารบบ นําเสนอคํารองเพื่อใหศาลสัง่ 

เมื่อศาลสั่งแลวจึงนําสํานวนไปพิมพหมายตอไป และดําเนินการเสนอหมายกับสํานวนฝากขัง

ใหผูพพิากษาลงนาม และใหเจาหนาที่ราชทัณฑลงลายมือช่ือรับหมายไว (ศาลอาญา, 2539: 1-2) 

                        1.2 การฝากขังครั้งตอไป 

               ถาผูตองหาถกูขังอยูก็เบกิตวัผูตองหาไปยงัเจาหนาที่ราชทัณฑลวงหนา 2 วนั ตรวจคาํรอง 

ดูแลคดีใหถูกตองกับสํานวน และรายละเอียดอื่น ๆ เชน วนัยืน่ ลายมอืช่ือ แลวจึงรับคํารอง จัดหา

สํานวนเสนอผูพิพากษาและดําเนนิการตามการฝากขังครั้งแรก  (ศาลอาญา, 2539: 3-4) 

 

               2.  การยื่นคาํฟองหรือยื่นฟอง 

               ศาลอาญา ใหบริการอํานวยความสะดวกใหแกพนกังานอยัการในการยืน่คําฟองจาํเลย  

ตลอดจนเปดโอกาสใหราษฎรเปนโจทก็ยืน่ฟองไดเองที่ศาล  โดยขอรับบริการไดที่งานรับฟอง 

 

               ตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา มาตรา 28 บุคคลผูมีอํานาจฟอง

คดีอาญาตอศาล  ไดแก  พนกังานอัยการ และผูเสียหาย 

 

               ดังนั้น การใหบริการของศาลอาญาในสวนของการยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง จึงเปนบริการที่

ใหแกพนักงานอัยการ  และผูเสียหายหรือผูไดรับมอบอํานาจ  เชน ทนายความ 
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               ขั้นตอนการปฏบิัติงานของงานรับฟอง 

                        2.1 คดีพนกังานอัยการเปนโจทก 

 

               1) ตรวจคําฟอง โดยดูชื่อศาล วนั เดือน ป เขตอํานาจศาล ฐานความผิด สถานที่เกิดเหต ุ

สอบสวนใหเขตอํานาจศาลหรือไม สําเนาคําฟองมีครบตามจํานวน พนักงานอัยการลงลายมือช่ือ

ทายฟองถูกตองหรือไม และถาอัตราโทษจําคุกอยางสูงเกิน 10 ป ใหพนักงานอัยการระบุไวทาย

คําฟองวาจะคดัคานการประกันตัวหรือไม 

               2)  ประทับตราของงานรับฟอง ลงวัน เวลา และลายมือช่ือผูรับ แลวลงหมายเลขคดีดํา 

               3) ลงชื่อในใบรับและคืนใบรับของพนักงานอยัการไป   เพือ่เปนหลกัฐานวาไดรับคําฟอง

ไวแลว 

               4) ลงสารบบความ และเขาปกสํานวน 

               5) ประทับตรายาง “ประทับฟอง หมายขัง” ในคําฟอง หรือถายงัไมครบกาํหนดฝากขงัให

ประทับตรายางคําวา “ประทับฟอง หมายเบิก” ในกรณีทีจ่ําเลยประกันตัวและยังไมครบกําหนดสง

ตัวไมตองมีคําวา “หมายขัง” แตใหเพิ่มคําวา “นัดสอบคาํใหการในวนันัดสงตัว” 

               6) กรณีมีการสืบพยานกอนฟอง หรือกรณีศาลมีคําสั่งใหยกฟองใหนําสํานวนที่

สืบพยานไวกอนหรือสํานวนทีฟ่องไวกอนผูกพวงกับสํานวนฟอง 

 

               กรณีฟองมีตัวจาํเลยมาศาล 

  

              1. ฟองพรอมสงตัวจําเลย 

                        1.1 ใหพนักงานอัยการหรือเจาหนาที่ตํารวจที่คุมตัวจําเลยมาศาลลงลายมือชื่อรับรอง

ตัวจําเลย 

                        1.2 ใหจําเลยลงลายมือช่ือรับสําเนาคาํฟอง 

                        1.3 มอบอํานาจใหเจาหนาที่เวรชี ้

                        1.4 ใหเจาหนาที่ตาํรวจทีคุ่มตัวจาํเลยมาศาล นําตวัจําเลยไปฝากขังไวที่เจาหนาที่

ราชทัณฑ หองเวรชี้โดยทําใบสงตัวให 

               2. ฟองเมื่อครบกาํหนดฝากขงั 

                        2.1 นําสําเนาคําฟองไปใหงานฝากขงั หาสํานวนฝากขงัมารวมไวกับสํานวนฟอง 

                        2.2 มอบสํานวนเจาหนาทีเ่วรชี้ 

               กรณีฟองไมมีตัวจําเลยมาศาลแตอยูในอาํนาจการควบคุมตัวของศาล 

               1. จําเลยประกันตัวชั้นฝากขัง 
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                        1.1 นําสําเนาคําฟองไปใหงานฝากขงัหาสํานวนฝากขังมารวมไวกับสํานวนฟอง 

                        1.2 ลงวนันดัสอบคาํใหการในวนัครบกําหนดสงตวัผูตองหาตามทีง่านฝากขังนัดไว 

                        1.3 เสนอสํานวนตอผูพพิากษาเวรชี ้

               2. จําเลยตองขงัและยังไมเบิกตัวจําเลยมาศาล (ฟองเบิก) 

                        2.1 นําสําเนาคําฟองไปใหงานฝากขงัหาสํานวนฝากขังมารวมไวกับสํานวนฟอง 

                        2.2 ลงวันนดัสอบคําใหการภายใน 1 วันทําการและพิมพหมายเบิกจําเลย (ในหมาย

เบิกใหเพิกถอนหมายเบิกฉบับกอนหนานีด้วย) 

                        2.3 นําสํานวนไปใหงานหมายกอนพิพากษาออกหมายขังระหวางพิจารณา (หมายเขียว) 

                        2.4 เสนอสํานวนพรอมหมายขังและหมายเบิกจาํเลยตอผูพิพากษาเวรชี้ 

                        2.2  คดีราษฎรเปนโจทก 

               1) ตรวจคําฟองปฏิบัติเชนเดยีวกนักับตรวจรับคําฟองในคดีที่พนกังานอัยการเปนโจทก  

โดยใหโจทกลงลายมือช่ือทายฟองถกูตองหรือไม  

               2) ตรวจดูภูมิลําเนาของจาํเลยไดระบุไวชัดเจน พอที่จะสงหมายไดหรือไม 

               3) ตรวจใบอนญุาตทนายความและใบแตงทนายความ  เมื่อใบอนุญาตถูกตองใหลง

ลายมือช่ือรับรองความถูกตองไวที่ใบแตงทนาย 

               4) ประทับตรานดัไตสวนมูลฟองในคําฟอง 

               5) ใหโจทกลงชื่อทราบวันเวลานดัในคําฟองดานลาง 

               6) ลงวนันัดในสมุดนัดความของศาลและออกหมายนัดไตสวนมูลฟองไว 

 

               3.  การขอปลอยชั่วคราว 

 

               บุคคลที่ตกเปนผูตองหาหรือจาํเลยในคดีอาญายอมถกูขังไวในระหวางการสอบสวนหรือ

การพิจารณาคดี แตโดยหลกักฎหมายมวีา ตราบใดที่ยงัไมมีคําพิพากษาของศาลวาบุคคลใด

กระทําผิด ก็จะถือวาบุคคลนั้นเปนผูกระทาํผิดไมได การที่รัฐเขาไปจํากัดเสรีภาพของผูตองหาหรือ

จําเลย ก็เทากบัวาเปนการลงโทษผูทีม่ิไดกระทําผิดนั่นเอง ซึ่งไมยุติธรรมแกผูตองหาหรือจําเลย  

อยางไรก็ตาม รัฐก็ตระหนกัถงึความไมเปนธรรมขอนี ้จึงผอนคลายความเครงครัดของการขังผูตองหา

หรือจาํเลย โดยใหอํานาจแกเจาพนกังานทีจ่ะอนุญาตใหผูตองหาหรือจาํเลยไดรับอิสรภาพในระหวาง

การดําเนินคด ีที่เรียกวา ปลอยชั่วคราว  หรือตามภาษาสามัญวา  ประกันตวั 

               ศาลอาญา  ใหบริการการปลอยชั่วคราวหรือการประกนัตัวซึ่งโดยปกติจะแบงประเภท

ของการปลอยชั่วคราวได  3 ประเภท  ดังนี ้
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               1. ปลอยชั่วคราวโดยไมมีการประกัน   หมายถงึ  การปลอยชัว่คราวผูตองหาหรือจําเลยโดย

ไมตองมีสัญญาประกันหรอืหลักประกนัใดๆ  เพียงแตผูตองหาหรือจําเลยสาบานวาจะมาตามนดั

หรือหมายเรียกเทานัน้ 

               2. ปลอยชั่วคราวโดยมีประกนั  หมายถงึ  การปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลย โดย

ผูตองหาหรือจําเลยหรือบุคคลอื่นทําสัญญาประกันตอเจาพนักงานหรือศาลวา จะมาหรือนําตัวผูตองหา

หรือจําเลยมาสงตามที่ถูกเรียกหรือตามนัด  ถาไมมาจะตองเสียคาปรับเปนจํานวนตามที่ตกลงในสัญญา

ประกัน 

               3. ปลอยชั่วคราวโดยมีประกันและหลักประกัน  หมายถึง  การปลอยชั่วคราว

ผูตองหาหรือจําเลย โดยมีสัญญาประกันพรอมดวยหลกัประกันอยางใดอยางหนึง่ ดังตอไปนี้ 

                        3.1 มีเงินสดมาวาง 

                        3.2 มีหลักทรัพยอ่ืนมาวาง  เชน พันธบัตร  เปนตน 

                        3.3 มีบุคคลอื่นมาเปนประกันโดยแสดงหลักทรัพย เชน แสดงโฉนดที่ดินซึง่บุคคล

นั้นมกีรรมสิทธิ์   เปนตน 

               การขอปลอยชั่วคราวหรือการประกันตัวในชั้นฝากขังและชัน้ฟองคดีโดยใหบริการแกผูมี

สิทธิยืน่ประกนั   สําหรับผูมสิีทธิ์ยืน่คําขอปลอยชั่วคราว ไดแก 

               ผูตองหาหรือจําเลย 

               ผูมีประโยชนเกี่ยวของ เชน ทนายความ ญาติ บิดา-มารดา สามี-ภรรยา หรือเพื่อน เปน

ตน   โดยเมื่อศาลอนุญาตใหประกนั จะเรียกผูนัน้วา  ผูประกัน 

 

               การใหบริการของศาลอาญา  เกี่ยวกับการปลอยชั่วคราวจะไดรับการพิจารณาอยาง

รวดเร็วและเรียกหลักประกันตามสมควรแกกรณี และการไมใหประกนัตองแจงเหตุผลใหผูตองหาหรือ

จําเลยทราบโดยเร็ว  เปนไปตามประมวลกฎหมายวิธพีจิารณาความอาญา มาตรา 107 – 109 

และรัฐธรรมนญูแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา  239  ที่ใหคําขอประกันผูตองหาหรือ

จําเลยในคดีอาญาตองไดรับการพิจารณาอยางรวดเร็ว  และจะเรียกหลักประกนัจนเกนิควรแก

กรณีมิได  การไมใหประกันตองอาศัยเหตุตามหลกัเกณฑที่มีบัญญัติไวโดยเฉพาะในกฎหมายและ

ตองแจงเหตุผลใหผูตองหาหรือจําเลยทราบโดยเร็ว 

 

               สิทธิที่จะอทุธรณคัดคานการไมใหประกนัยอมไดรับความคุมครองตามทีก่ฎหมาย

บัญญัติ 
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               ขั้นตอนการปฏบิัติงานของเจาหนาที ่

 

               1. เขียนหรือแนะนําการเขียนคาํรองขอปลอยชั่วคราว แลวตรวจสอบใหผูประกันและ

ผูตองหาหรือจําเลยลงชื่อ    ถาในวันนัน้ผูตองหาหรือจําเลยอยูในการควบคุมตัวของศาล ให

เจาหนาที่ศาลถือคํารองไปใหผูตองหาหรือจําเลยลงชื่อพรอมกับใหเจาหนาที่ราชทัณฑลงชื่อรับรอง 

               2. ลงเวลารับคํารองและเวลาเสนอคํารองตรวจสอบเอกสารหลักฐานตาง ๆ  ที่

ผูประกันนาํมาใชในการขอปลอยชั่วคราววาครบถวนหรือไม  

               3. ลงสมุดบัญชีคุมคํารองตามสํานวนคด ี   เสนอสาํนวนคดีพรอมคํารองขอปลอย

ชั่วคราวหลักทรัพยประกนัตาง ๆ    พิมพหมายปลอย  ออกหนงัสือแจงอายัดหลักทรัพย   หรือแจง

ผูบังคับบัญชาผูประกัน (หากม)ี เพื่อเสนอศาลสั่ง 

               4. ติดตามสํานวนที่เสนอ เมื่อศาลมีคาํสั่งแลวใหลงบันทกึคําสั่งศาลในสมุดบัญชีคุม

สํานวน 

               5. แจงคําสั่งศาลใหผูประกนัทราบกรณีที่ศาลอนุญาตใหปลอยชั่วคราวใหกําหนดวันนัด

ใหผูประกันลงชื่อทราบวันนัดสงตัวผูตองหาหรือจาํเลยตอศาล ออกใบรับทราบวันนัดให

ผูประกันดวย 

 

               กําหนดวนันัดสงตัวผูตองหาหรอืจําเลยใหนัดประกันสงตัวตามกาํหนดดังตอไปนี้ 

 

               1. กรณีขอปลอยชั่วคราวระหวางฝากขงั ใหผูประกันสงตัวในวนัครบฝากขังครั้งตอไป

ตามที่ศาลอนุญาต กรณีครบฝากขังครั้งตอไปตรงกับวันหยุดทําการใหสงในวันสุดทายที่เปดทําการ

กอนถงึวนัครบฝากขัง 

               2. กรณีการขอปลอยชั่วคราวระหวางพิจารณา  ใหกําหนดวันนัดใหผูประกันสงตัวจําเลย

ตอศาลตามวันนัดที่กําหนดในรายงานกระบวนพิจารณา กรณีเปนการฟองใหมใหนัดผูประกัน

สงตัวจําเลยในวนัสอบคําใหการ 

               3. กรณีการขอปลอยชั่วคราวระหวางอทุธรณหรือฎีกา ถาศาลพิพากษาลงโทษจําคกุให

ผูประกันสงตัวจําเลยในวันครบกําหนดอุทธรณหรือฎีกา 1 เดือน นับแตวันที่ศาลไดอานคํา

พิพากษาถาวนัครบกําหนดอุทธรณหรือฎีกาตรงกับวันหยุดทําการใหนดัวันเปดทําการวันแรกที่เปด

ทําการหลงัวนัครบ 

               4. กรณีขอปลอยชั่วคราวกรณมีอบตัวตามหมายจับ  ใหกําหนดวนันัดพรอมและใหนัด

ผูประกันตัวในวันนัดพรอม 
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               หลกัประกันและหลักทรัพยที่ใชประกัน 

               1. เงินสด 

               2. เอกสารสิทธทิีด่ิน ไดแก โฉนด น.ส. 3 หรือ น.ส. 3 ก. 

               3. พันธบัตรของรัฐบาล หรือพนัธบัตรของรัฐวิสาหกจิ หรือสลากออมสนิ 

               4. สมุดเงินฝาก หรือใบรับฝากเงินประจําของธนาคาร 

               5. หนงัสือคํ้าประกันของธนาคาร 

               6. หนงัสือราชการรับรองวาราชการค้ําประกนัตามระเบียบกระทรวงการคลัง 

 

               เอกสารที่ตองใชประกอบในการขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรือจําเลย 

               1. บัตรประจําตัวของผูขอประกันพรอมสําเนา 1 ชุด 

               2. ทะเบียนบานของผูขอประกันพรอมสําเนา 1 ชุด 

               3. ถาผูขอประกันมีคูสมรส ตองใหคูสมรสใหความยนิยอมการนาํหลักทรัพยมาใช

ประกันพรอมบัตรประจําตัวของคูสมรสพรอมสําเนา 1 ชุด 

               หากผูขอประกันเปนหมาย  ตองมีใบสําคัญการหยา  หรือใบมรณบัตรของคูสมรสหรือมี

การแจงในทะเบียนบานวา “ตาย” หนาชื่อของผูนั้นมาแสดง 

               4. กรณีหลักทรัพยเปนโฉนดที่ดนิ น.ส. 3 ก. หรือ น.ส. 3 ตองมีหนังสือรับรองราคา

ประเมินที่ดินจากพนักงานเจาหนาที ่ หากเจาหนาทีห่ลักทรัพยมอบอํานาจใหผูอ่ืนยื่นคํารองขอ

ประกันแทน ตองมีหนังสือมอบอํานาจซึ่งจะตองมีการรับรองการมอบอํานาจโดยนายอําเภอ 

หรือผูรักษาราชการแทนลงลายมือช่ือรับรอง และประทับตราประจําตําแหนงพรอมทั้งตองนํา

เอกสารตาม ขอ 1 และขอ 2 ของผูรับมอบอํานาจมาแสดงดวย 

               5. กรณีใชสมุดเงนิฝากประจาํหรือใบรับเงนิฝากประจาํของธนาคารมาเปนหลกัประกนัจะตอง

นําหนงัสือรับรองยอดเงนิคงเหลือปจจุบนัของธนาคาร และมีเงื่อนไขวาจะไมถอนภายใน 30 วนั นับแต

วันออกหนังสอื 

               6. กรณีใชบุคคลเขาประกนั  ตองมหีนงัสือรับรองเงนิเดือนและตําแหนงของผูบังคับบัญชา

ตนสังกัด (คําวา “ผูบังคับบัญชาตนสังกัด” ใหหมายถึง   ผูดํารงตําแหนงสูงสุดในหนวยงานที่ผูขอ

ประกันปฏิบัตหินาที่อยู) 

               7. กรณีหนวยราชการเขาประกันตามระเบียบกระทรวงการคลัง ตองมีหนังสือจาก

หนวยงานนัน้มาแสดง 
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               4.   การต้ังทนายความใหจําเลย 

               โดยที่กระบวนการยุติธรรมของไทยเปนระบบกลาวหา  (Accusation System) คือรัฐ

เปนผูกลาวหาวาจาํเลยกระทําความผิด และมีหนาที่พิสจูนวาจําเลยไดกระทําผิดจริง ซึ่งหลกัการ

พื้นฐานของระบบนีถ้ือวาตองใหโอกาสจาํเลยที่จะโตแยงอํานาจและขอกลาวหาของรฐัไดอยางเต็มที ่

การมอบหมายใหศาลหรืออัยการเปนผูพิทกัษคุมครองสวนไดเสียของจําเลยยอมไมเพียงพอ เพราะ

ตางก็เปนตวัแทนของรัฐ  ฉะนั้น ทนายจึงมคีวามสาํคัญยิง่ตอการทีจ่ะชวยคุมครองประโยชนของ

จําเลย ในสถานการณที่จําเลยถูกบงัคับตองใหการแกคดีและตอสูกับขอกลาวหาของรัฐ ทนายจงึ

เปรียบเสมือนเครื่องมือตอสูอันจําเปนสําหรับจําเลย  เปนบริการที่ศาลอาญาใหแกจาํเลย 

               รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา  242  ผูตองหาหรือจําเลยใน

คดีอาญายอมมีสิทธิไดรับความชวยเหลือจากรัฐดวยการจัดหาทนายความใหตามทีก่ฎหมาย

บัญญัติ ในกรณีที่ผูถกูควบคมุหรือคุมขังไมอาจหาทนายความได รัฐตองใหความชวยเหลือจัดหา

ทนายความใหโดยเร็ว  ศาลอาญาก็ใหบริการแกจําเลยทีไ่มสามารถหาทนายความ โดยตั้ง

ทนายความใหจําเลยตามบทบัญญัติของกฎหมาย จําเลยจะไดรับความชวยเหลือจากทนายโดยไม

เสียคาใชจายใด ๆ ทัง้สิน้ รัฐจะเปนผูรับผิดชอบจายคาตอบแทนใหแกทนายเอง 

               ตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา มาตรา 173 กําหนดไววาในคดทีี่มีอัตรา

โทษประหารชวีิต กอนการพจิารณาใหศาลถามจาํเลยวามีทนายความหรือไม ถาไมมีก็ใหศาลตั้ง

ทนายความให 

               ในคดีที่มีอัตราโทษจําคุก หรือในคดีที่จําเลยมีอายุไมเกนิสบิแปดปในวันที่ถูกฟองตอ

ศาล กอนเริ่มพิจารณาใหศาลถามจําเลยวามทีนายความหรือไม ถาไมมีและจําเลยตองการ

ทนายความ กใ็หศาลตั้งทนายความให 

               ใหศาลจายเงนิรางวัลและคาใชจายแกทนายความที่ศาลตั้งมาตรงนี ้ตามระเบียบที่

กระทรวงยุติธรรมกําหนด 

 

               การใหบริการ 

 

               1. ศาลอาญาไดจัดทําการขึ้นทะเบียนทนายความ โดยเปนบัญชีของแรงทนาย และมี

หลักเกณฑสําหรับการคัดเลอืกทนายความใหแกจําเลยอาทิเชน ถาเปนฐานความผดิฆาผูอ่ืน 

จะตองใชทนายความที่มีประสบการณ การวาความมาแลวไมนอยกวา 5 ป เปนตน 

               2. ภายหลงัที่ศาลไดถามจําเลย และจําเลยแถลงขอใหศาลตั้งทนายความ ศาลก็จะ

ดําเนนิการและกําหนดวันนดั โดยการเบกิตัวจําเลยใหพบกับทนายความ 
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               3. บริการตาง ๆ ที่เกี่ยวกับคาใชจายในคดีของจําเลยจะไมเสียคาใชจาย    อาทเิชน  

คาตอบแทนทนายความ คาถายเอกสารบางอยางในสํานวนคดีความของจําเลย 

               4. ศาลจะจายเงนิรางวัลและคาใชจายแกทนายความที่ศาลตั้งและจําเลยไมตองเสีย

คาใชจายในสวนนี ้

 

               5.   การสืบพยาน 

 

               เปนกระบวนการทีร่วมของหนวยงานตาง ๆ   ในกระบวนการยุติธรรม  เพราะในขัน้ตอน

ของการสืบพยานนี้จะมีพนกังานอัยการซึง่เปนโจทก  ทนายความ  จําเลย และพยานทัง้ฝายโจทก

และจาํเลยและผูทีเ่กีย่วของเขามาเกี่ยวของในหองพจิารณาคด ี ศาลอาญามกีารใหบริการตาง ๆ เพือ่

อํานวยความสะดวกที่งานหนาบัลลังกและและถอดเทปบันทกึเสียง  ดังนี ้คือ 

 

               ขั้นตอนการใหบริการ  

               ใหคําแนะนําและประสานงานแกคูความ พยานและประชาชนที่มาติดตอราชการตามหมาย

นัด หมายเรียก หรือขอเขาดูการพิจารณาคดี  

               ดูแลและอํานวยความสะดวกในหองพิจารณา เปดปดสะพานไฟ (Cut-Out) สําหรับคุม

เครื่องปรับอากาศ เปดปดไฟฟาในหองพจิารณาคดี 

 

               1. กอนผูพพิากษาขึ้นพจิารณาคดี 

                        1.1 ตรวจบัญชีนัดความประจําวนัที่เจาหนาทีห่นาบัลลังกนัน้ปฏิบัตงิานประจําอยู

วา มีกี่คด ีและนัดพิจารณาเวลาใด 

                        1.2 ตรวจความเรียบรอยของหองพจิารณาและจัดเตรยีมอปุกรณตาง ๆ ไดแก เครื่อง

พิมพดีด เครื่องบันทึกเทป เครื่องถอดเทป และแบบพิมพที่ศาลใช แลวปดหองพิจารณากอนไป

เชิญผูพิพากษา 

                        1.3 รับสํานวนคดีจากผูพพิากษา และเอกสารคาํรองขอตาง ๆ  (ถาม)ี   เสนอผู

พิพากษา เบิกซองเอกสารหรอืวัตถุพยานทีแ่ยกเก็บ จายสาํเนาเอกสารตาง ๆ แกคูความตามคําสัง่ศาล

ในคดีที่นัดฟงคําพิพากษาหรือ คําสั่งใหตดิตามรายงานคุมประพฤติเสนอศาล 

                        1.4 เปดหองพจิารณาแลว เรียกคูความเขาหองพจิารณาใหตรวจความเรียบรอยของ

การแตงกาย ถาผูใดแตงกายไมเรียบรอยเหมาะสม เชน พับแขนเสื้อ สวมรองเทาแตะ เปนตน ให

แจงผูนัน้แกไข หากแกไขไมไดก็ขอใหไปรอนอกหองพิจารณาและใหแจงทกุคนที่อยูในหองพิจารณา 
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ทราบวาเมือ่ศาลขึน้บัลลังกใหทกุคนยนืทาํความเคารพศาล เมื่อคดีเร่ืองใดพรอมใหเชิญผูพพิากษา

ออกนั่งพิจารณาและคดีใดคูความยงัไมพรอมใหแจงผูพพิากษาทราบทุก 15 นาท ี

                        1.5  ในคดีทีน่ัดฟงคาํพพิากษากรณีจาํเลยประกันตวัใหแจงเจาหนาที่ราชทัณฑมา

รับและควบคุมตัวจําเลยไวกอนที่ผูพพิากษาจะอานคาํพิพากษาทกุคดี 

 

               2. ระหวางผูพิพากษาพิจารณาคด ี

                        2.1 นําพยานสาบานตัวตามลัทธิศาสนา ตามขอความที่กาํหนดไวหรือนาํพยาน

ปฏิญานตนยกเวน    บุคคลตอไปนี้ 

                              -  บุคคลที่มีอายุต่ํากวา 14 ป หรือหยอนความรูสึกผิดชอบ 

                              -  พระภิกษุสามเณรในพทุธศาสนา 

                              -  บุคคลซึ่งคูความทัง้สองฝายตกลงกันวาไมตองใหสาบาน 

                        2.2  พิมพคาํเบิกความพยานโดยถอดเทป  หรือใชคอมพิวเตอรเมื่อผูพิพากษาอานคํา

เบิกความใหพยานฟงแลวใหนําไปใหพยานลงลายมือช่ือทุกแผนใหครบถวน 

                        2.3 พิมพรายงานกระบวนการพิจารณา และเมื่อผูพิพากษาอานใหคูความฟงแลว

ใหนาํไปใหคูความลงลายมือชื่อใหครบถวน และใหเจาหนาทีห่นาบัลลังกลงลายมือช่ือในชองเจา

พนักงานศาลดวย 

                        2.4  เมื่อผูพิพากษาอานคําพพิากษาหรือคําสั่ง หรือคําพิพากษาศาลสูงแลวให

นําไปใหคูความลงลายมือช่ือหนาปกหรือดานหลังคําพพิากษาหรือคําสั่ง ถามีคําสั่งใหสืบเสาะจัด

ใหจําเลยที่มปีระกันพบพนักงานคุมประพฤติ 

 

               3. เมื่อผูพิพากษาพิจารณาคดีเสร็จแลว 

                        3.1 พิมพหมายเบกิตัวจาํเลย ในกรณีทีจ่ําเลยตองขงัมาศาลในนัดตอไปเสนอผู

พิพากษาลงนาม  ในกรณีที่ผูพิพากษามีคําสั่งใหออกหมายจับใหพิมพหมายจับเสนอผู

พิพากษาลงนามดวย 

                        3.2 ใหรวบรวมคําเบกิความ เอกสารที่ศาลสั่งใหรวมสํานวนรายงานกระบวนพิจารณา

และหมายตาง ๆ  (ถาม)ี   กลัดเขาสํานวนตามลําดับดังกลาวแลวลงสารบัญเอกสารที่เก็บ สวน

เอกสารที่ศาลสั่งใหแยกเก็บใหสงงานเก็บเอกสาร ฝายคดีระหวางสืบพยานแยกเก็บ 

                        3.3 นําสาํนวนคดีที่ศาลมคีําพพิากษาแลว สงงานสารบบเพื่อลงเลขคดีแดงสวนคดี

ที่มีเลขแดงแลว เมื่อเสร็จการพิจารณาใหสงงานสารบบหรือเก็บแดง 

                        3.4 กรณีคดฟีองใหมหรือคดีที่อยูในระหวางพจิารณาทีจ่ะตองมีการขอแรง  

ทนายความ ใหพิมพหนงัสือขอแรงทนายเสนอผูพพิากษาใหลงนาม 
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                        3.5 กรณีศาลมีคําสั่งใหสืบเสาะและพินิจจําเลยกอนพิพากษาใหพิมพคําสั่งให

สืบเสาะและพนิิจ (แบบพิมพ คป.1) หากจําเลยตองขงัใหพิมพหมายเบิกจําเลยมาพบพนกังานคุม

ประพฤติแลวเสนอผูพพิากษาลงนามหากจาํเลยที่ประกนัใหนัดจาํเลยไปพบพนักงานคมุ-ประพฤติดวย 

                        3.6 กรณีศาลมีคําพิพากษาและกําหนดเงื่อนไขเพื่อคุมความประพฤติ จําเลยให

พิมพหนังสือแจงคําพพิากษา (แบบพิมพ คป. 4) เสนอผูพิพากษาลงนาม และใหนดัจําเลยไปพบ

พนักงานคุมประพฤต ิ

                        3.7 กรณีศาลอาญาหรือศาลสูงพิพากษาหรือมีคาํสั่งแกไขเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับ

การลงโทษจาํเลยซึ่งศาลอาญากําหนดเงือ่นไข เพื่อคุมความประพฤติไวใหพิมพหนังสือแจงการ

แกไขเปลี่ยนแปลงคําพพิากษาหรือคําสัง่ (แบบพิมพ คป. 5) เสนอผูพิพากษาลงนามและใหนดั

จําเลยไปพบพนักงานคุมประพฤต ิ

 

               6. การออกหมาย 

 

               เปนเรื่องของการใหบริการที่เกี่ยวของกับการออกหมายตาง ๆ ทั้งหมายนัด หมายเรียก  

หมายจําคุก   หมายปลอย   และอ่ืน ๆ   เปนภารกิจทั้งกอนมีคําพพิากษา และหลังมีคาํพิพากษาแลวแตวา

จะเปนหมายประเภทใด  ผูที่เกี่ยวของที่มาติดตอขอรับบริการจะเปนทั้งผูมีสวนไดเสีย จําเลย  

ผูเสียหาย  ทนายความ  พยาน   และราชทัณฑ  ขึ้นอยูกับเรื่องที่ขอรับบริการ  อาท ิ เชน 

 

               กรณียื่นคํารองขอหมายเรียกพยานในคดีราษฎรฟองกนัเอง 

 

               1.  ใหคําแนะนําและบริการเขียนคํารอง 

               2. ตรวจคํารองทีคู่ความยืน่ขอหมายเรียกโจทก  ทนายโจทก   จําเลย ทนายจําเลย ผูรอง 

และผูพิมพลงชื่อในคํารองและกรอกขอความลงในชองวางของแบบพมิพครบถวนถกูตองหรือไม 

และตรวจวาผูรองมีสิทธิขอตามคํารองหรือไม 

               3. ประทับตรา วัน เดือน ป และเวลาที่รับและเสนอคํารองพรอมลงลายมอืชื่อกํากับไว และ

เบิกสํานวนจากงานเกบ็สํานวนคดีระหวางสืบพยาน แลวลงรับสํานวนในสมุดคุมสํานวน ตรวจ

รายชื่อพยานในหมายวาตรงกับบัญชีระบพุยานหรือไม 

               4. เสนอสํานวนพรอมคํารองและหมายเรียกตอศาลโดยผานทางลิฟท 

               5. เมื่อรับสํานวนพรอมคํารองและหมายเรียกพยานที่ศาลลงนามแลวประทับตราศาล

ทับลายมือช่ือผูพิพากษาในหมายเรียก นําคํารองพรอมสําเนาหมายเรียกกลัดเขาสํานวนพรอมลง

รายการในสารบัญ 
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               6. ลงสมุดคุมรับหมายเรียก ตามวนันัดสืบพยานและนาํหมายเรียกเขาแฟมโดยเรียงเลข

คดีจากนอยไปหามาก เพื่อรอใหผูขอหมายรับไป 

 

            กรณีของงานหมายหลังคําพพิากษา 

 

               1. ขอบขายของงาน 

               งานหมายหลงัคําพิพากษา เปนงานออกหมายตามคําพิพากษาของศาล หรือตามคําสัง่

ของศาลที่สัง่จาํคุก หรือกักขงั หรือทั้งจําคกุและกักขัง หรือปลอยชั่วคราวจาํเลยหรือผูตองหาใน

คดีอาญาในชัน้สอบสวนและชั้นพิจารณา ที่ยังไมตัดสนิหรือตัดสินแลว แลวแตกรณี โดยรับสํานวน

จากงานตาง ๆ ที่เกีย่วของเพื่อมาปฏิบัติดงัตอไปนี ้

                        1.1 จากงานหนาบัลลังก ในกรณีที่ศาลพิพากษาจําคุกจาํเลย หรือส่ังยกฟองโจทกให

ปลอยตัวจําเลย หรือจําเลยตองขังมาพอแกโทษจําคุก หรือกรณีอ่ืน   เชน  การทําทณัฑบน  

                        1.2 จากงานขอปลอยชั่วคราว ในกรณีศาลสั่งปลอยชั่วคราวผูตองหาหรือประกนั

ตัวจําเลย 

                        1.3 จากงานการเงิน ในกรณีศาลพิพากษาปรับ ใหกักขังแทนคาปรับ หรือปลอย

ตัว เพราะจําเลยชําระคาปรบัครบ  หรือปลอยตัวจําเลยเพราะจาํเลยตองขังมาพอแกโทษปรับ 

                        1.4 จากงานเก็บสํานวนคดีดํา ในกรณีโจทกขอถอนฟองหรือศาลสั่งใหจาํหนาย

คดีจากสารบบความ หรือออกหมายในสํานวนทีเ่สร็จการพิจารณาแลวไปพวงกบัสํานวนคดีดาํที่

เก็บไวสืบพยานหรือในกรณีอ่ืน ๆ 

                        1.5 จากงานอทุธรณ-ฎีกา ในกรณีจาํเลยขอถอนอุทธรณ หรือถอนฎีกา หรือ

ปฏิบัติตามคําพิพากษาของศาลอุทธรณ หรือศาลฎีกาในกรณีที่ศาลอทุธรณหรือศาลฎีกาพพิากษา

แก หรือกลับ หรือยืน หรือยกฟองปลอยตวัจําเลย หรือที่ศาลอื่นสงสาํนวนหรือคําพิพากษาใหศาล

อาญาอานคําพิพากษาและใหออกหมายแทน หรือปลอยตัวจําเลยแทน 

                        1.6 จากงานคุมประพฤติ-สืบเสาะ ในกรณีศาลสั่งใหรอการลงโทษจําเลยไว และ

ใหคุมประพฤติจําเลย 

                        1.7 จากงานฝากขงั ในกรณีพนักงานสอบสวนหรือพนักงานอัยการ ยื่นคํารองขอ

ปลอยตัวผูตองหา  

                        18. จากงานเก็บสํานวนคดีแดง ในกรณีศาลสั่งใหขงัจําเลยเมื่อพนักงานสอบสวน

สงตัวจําเลยไดตามหมายจบั หรือผูประกันสงตัวคนื หรือเมื่อจําเลยรองขอใหศาลหกัวันตองโทษให

จําเลยใหม หรือเปลี่ยนหมายที่ผิดพลาดโดยออกหมายตามคําสั่งของศาลใหม หรือเปลี่ยนหมาย
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ใหจําเลยใหมในกรณีที่จาํเลยยื่นคาํรองอุทธรณหรือฎีกาผานทางเรือนจําและศาลรับอุทธรณหรือ

ฎีกาของจําเลย 

                        1.9 จากงานสารบบ ในกรณีศาลพิพากษายกฟองโจทกแตใหขังจาํเลยไวระหวาง

อุทธรณ และเมื่อครบกําหนดอุทธรณแลวโจทกไมยนือทุธรณ โดยงานรับคําคูความฝายหลงัคํา

พิพากษาเปนผูตรวจสอบ และงานสารบบเปนผูรายงานสงมาออกหมายปลอยใหจําเลย หรือใน

กรณีแกไขคําพิพากษาและออกหมายจาํคุกเมื่อคดีถึงทีสุ่ดในกรณีสํานวนนัน้ครบ 1 เดือน และไมมี

การอุทธรณ 

                        1.10 จากงานพิมพคาํพพิากษา ในกรณีคําพิพากษาผิดพลาด และศาลมีคําสัง่ให

แกไขหมายใหถูกตอง 

                        1.11 จากงานรับคําคูความและโตตอบฝายหลงัฯ ในกรณีผูประกนัสงตัวคนืไม

ประกันตอหรอืศาลออกหมายจับจาํเลยไวเพราะหลบหน ี ตํารวจนําตัวมาสงศาลจะตองออกหมาย

ขังหรือหมายจาํคุก เพื่อรับตัวจําเลยไว 

 

               2. ประเภทของหมายตาง ๆ 

                        2.1 หมายขงัระหวางอุทธรณ หรือขังระหวางฎีกาหรือขังรอโจทกแยกฟองแบบ 50 

(หมายเขียว)  

                        2.2 หมายจาํคุกระหวางอทุธรณ – ฎีกา แบบ 51 ตรี (หมายเหลือง) 

                        2.3 หมายจาํคุกและกักขงัระหวางอทุธรณ-ฎีกา แบบ 51 (หมายเหลอืง) 

                        2.4 หมายกกัขังระหวางอทุธรณ-ฎีกา แบบ 51 ทว ิ(หมายเหลือง) 

                        2.5 หมายจาํคุกเมื่อคดีถึงที่สุด แบบ 52 ตรี (หมายแดง) 

                        2.6 หมายจาํคุกและกักขงัเมื่อคดีถึงที่สุด แบบ 52 (หมายแดง) 

                        2.7 หมายกกัขังเมื่อคดีถึงที่สุด แบบ 52 ทว ิ(หมายแดง) 

                        2.8 หมายปลอย แบบ 53 

                        2.9 แบบทําทัณฑบน แบบ 59 (ตาม ม. 56 แหง ป. อาญา) 

 

               3.  การออกหมาย 

               เจาหนาที่ออกหมายตาง ๆ จะตองตรวจดวูาสํานวนที่รับมาดําเนินการออกหมายนั้น 

ศาลมีคําสั่งหรอืคําพิพากษาวาอยางใด เชน พิพากษาใหจําคุก หรือปรับหรือยกฟอง หรือใหรอการ

ลงโทษหรือตองขังมาพอแกโทษ เหลานี้เปนตน ตองนําหมายชนิดตาง ๆ มาออกหมายใหถูกตอง

ตามคําสั่งของศาล โดยเขียนหมายเลขคดีดํา หมายเลขคดีแดง ออกที่หมาย วัน เดือน ป พ.ศ. ที่

เขียนหมาย ระบุชื่อโจทก-จําเลย ใหถูกตองและครบถวน ตามฟองของโจทก ระบุเรือนจําตาง ๆ ที่
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จะออกหมายไปถึงโดยตรวจดูวาจําเลยในสํานวนนี้เปนหญิงหรือชาย หรือถูกฟองขอหาใดบางจะ

ไดระบุถึงเรือนจําตาง ๆ โดยถูกตอง อางหมายฉบับเดิมที่ขังตัวจาํเลยไว วาที่เทาใด ลงวนั เดือน ป 

อะไร เปนหมายชนิดใดและสั่งใหจาํคุกผูใดไวบาง ศาลอาจสั่งหรือพพิากษาไมครบตามคําฟองของ

โจทกก็ได ในกรณีที่จําเลยคนหนึ่งคนใดปฏิเสธและคนใดสารภาพศาลก็จะพพิากษาผูที่รับ

สารภาพเทานัน้ สวนคนที่ปฏิเสธ ศาลจะสั่งใหแยกฟองเขามาใหมภายใน 7 วัน หรือ 10 วัน หรือ 

15 วัน แลวแตดุลยพนิิจของศาล จะตองระบุชื่อตําแหนงของจาํเลยใหชดัเจนวาเปนจาํเลยคนทีเ่ทาใด 

ระบุความผิดฐานใด และตองตามกฎหมายอะไรบาง โดยนาํคําพิพากษาของศาลมาระบุไวใน

หมายที่ออกนัน้ ๆ มีบทลงโทษอะไรบาง และจําคุกเปนจํานวนเทาใด  จะตองระบุเปนตัวเลข

ตัวอักษรควบคูกันไปทัง้สองชนิด และนับโทษของจาํเลยตั้งแตวันที ่เดือน ป พ.ศ. ใดที่จําเลยไดถูก

ควบคุมตัวขังมาตั้งแตคร้ังแรกหรือหกัวนัตองขงัใหแกจาํเลย เปนจํานวนที่จาํเลยไดถูกตองขงัไวและ

ไดมีการประกนัตวัตอมาวาเปนจํานวนเทาใดหรือถูกคุมตัวตลอดมานาํมาลงไวในหมายใหถูกตอง 

และคิดคํานวณอายุความของวนัที่ศาลพพิากษา วาพพิากษาชัน้อะไร อุทธรณหรือฎีกา วาคดทีีถ่ึง

ที่สุดแลวจะเปนวนัที ่เดือน ป พ.ศ. ใด จําคุกจําเลยคนใดบางและจาํเลยแตละควรออกหมายแตละ

ฉบับ โดยมีสําเนาคูฉบับของตัวเอง ถาเปนโทษกักขงัแทนคาปรับจะตองมีสําเนาคูฉบับหมาย

เพิ่มข้ึนอกี เพราะจะตองสงสําเนาหมายไปสถานกักขัง และสถานีตํารวจนครบาลตางๆ ที่

ดําเนนิการจัดกุมตัวจาํเลยไว 

 

               ในกรณีที่ไดออกหมายฉบับเดิม แลวตอมามีการผิดพลาดศาลสั่งใหออกหมายใหมใหแก

จําเลยจะตองยกเลิกหมายฉบับเดิมทุกครั้งไป และเมื่อออกหมายเสร็จแลวใหลงชื่อผูออกและให

ออกที่หมายใหมตามหมายที่แกไขถูกตองแลว 

 

               หัวหนางานเปนผูตรวจสอบหมายลงชื่อกํากับการตรวจสอบและมีตราหมายตราแผนดนิ

พรอมตราดุลพาหประจําศาลไวดวยทกุครั้ง นําเสนอผูพพิากษาลงนามในหมายนัน้ ๆ ใหครบถวน

สมบูรณเมื่อเสร็จแลวใหนําหมายตามที่ระบไุววาถงึเรือนจาํใดสงใหแกเจาหนาที่ของเรอืนจาํนั้น ๆ รับ

หมายไปดําเนนิการตอไปทนัท ีโดยเจาหนาที่ของเรือนจําแตละแหงลงลายมือช่ือรับหมายไวใน

สําเนาหมายและนําสาํเนาหมายกลัดเขาสาํนวนเก็บไว พรอมทาํสารบัญเรียงลําดบัตอจากเอกสาร

เก็บ ใหถูกตองตอไป 
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               7.  การคัดถายเอกสารในสาํนวน 

               เปนบริการที่ใหแกผูเกี่ยวของในคดีที่จะขอคัดถายเอกสารตาง ๆ ในสํานวน ไมวาจะเปน

ระหวางการสบืพยาน กอนมีคําพพิากษา  หรือภายหลงัศาลมีคําพพิากษาแลวก็ตาม  ผูที่เกีย่วของ

ที่มาติดตอขอรับบริการจะเปนทั้งผูมีสวนไดเสีย จําเลย  ผูเสียหาย  ทนายความ  พยาน   พนกังาน

อัยการ  ตํารวจ  เปนตน   ซึ่งศาลอาญามบีริการเครื่องถายเอกสารโดยใหเอกชนเขามาเปนผูรับ

ถายโดยมีเจาหนาที่ของศาลเปนผูดูแล  ทั้งนี ้เพื่อการบริการที่รวดเรว็ และประหยดั 

 

               การบริการขอคดัถายเอกสารในสาํนวนพรอมรับรองสาํเนาเอกสาร 

               1.  ยื่นคํารองทัว่ไปของสําเนาเอกสาร 

                        1.1  ยื่นทีง่านหนาบัลลังก ในกรณีทีม่าขึ้นศาลในวนันัดพิจารณาหรือนัดฟงคํา

พิพากษา 

                        1.2   ยื่นทีท่าํงานกบัสํานวนคดีดํา 

                        1.3   ยื่นทีง่านเก็บสํานวนคดีแดง 

               2. แตเดิมเจาหนาที่จะตองหาสาํนวนแลวเสนอใหผูพิพากษาเปนผูสัง่/อนญุาต ซึ่งทาํให

เกิดความลาชา ศาลอาญาไดอํานวยความสะดวกรวดเร็วแกคูความหรือพยานหรือบุคคลภายนอก

ผูมีสวนไดเสียโดยชอบ โดยมีคําสั่งศาลอาญาที ่59/2543 ลงวนัที ่16 มิถุนายน 2543 ที่อนุญาตให

คูความหรือพยานหรือบุคคลภายนอกผูมีสวนไดเสียโดยชอบหรือมีเหตุผลอันสมควรตรวจ

เอกสารทั้งหมดหรือแตบางฉบับในสํานวนคดีหรือขอคัดสําเนาหรือขอใหจาศาลคัดสําเนาและรับรอง

เอกสารไดตามกฎหมายและระเบยีบศาลอาญาวาดวยการตรวจหรือคัดสาํเนาเอกสารในสํานวนคดี และ

ระเบียบฯ ดังกลาวก็กระจายอํานาจใหแกเจาหนาที่ในระดับหัวหนา ทั้งนี้เพื่อใหเกดิความสะดวก

และรวดเร็วแกผูขอรับบริการ ดังนี ้

                        2.1 ผูมีสิทธิขอตรวจเอกสารทั้งหมดหรือแตบางฉบับในสํานวนคดีหรือขอคัด

สําเนาหรือขอใหจาศาลคัดสําเนาและรับรองเอกสาร ไดแก คูความ  หรือพยาน หรือ

บุคคลภายนอกผูมีสวนไดเสียโดยชอบ หรือมีเหตุผลอันสมควร 

                        2.2 ใหจาศาล หรือหัวหนาฝายที่เกีย่วของของศาลอาญา เปนผูรับผิดชอบ

พิจารณาอนญุาตใหมีการตรวจ หรือการคัดสําเนาและรับรองเอกสารในสํานวนคดีเมื่อมีผูรองขอ

โดยเร็ว เวนแต 

                              1) ผูรองขอเปนบุคคลอื่นที่ไมใชคูความ  หรือพยาน    หรือบุคคลภายนอกผูมี

สวนไดเสียโดยชอบ หรือมีเหตุผลอันสมควร 
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                              2) คดีทีพ่ิจารณาโดยไมเปดเผย หรือเปนการลับ หรือคดีมีกรณีตองพิจารณา

เพื่อรักษาความสงบเรียบรอย หรือผลประโยชนทั่วไปของประชาชนหรือคดีที่ศาลมีคําสั่งหามการ

ตรวจหรือคัดสําเนาเอกสารในสํานวนคดีทัง้หมด หรือบางฉบับ 

                              3) ถอยคําพยานฝายตนในขณะทีย่งัสืบพยานฝายตนไมเสร็จสิน้ 

                              4) คําพพิากษา หรือคําสั่งที่ยงัพิมพไมแลวเสร็จหรือพิมพเสร็จสิน้แลวแตผู

พิพากษาซึ่งเปนองคคณะยงัไมไดลงลายมอืช่ือครบองคคณะ 

               3. ในกรณีที่จาศาล หรือหวัหนาฝายที่เกี่ยวของของศาลอาญาพจิารณาแลวเหน็วาเปน

กรณีไมอาจอนุญาตใหดาํเนินการใหมีการตรวจ หรือการคัดสําเนาและรับรองเอกสารหรือกรณีไม

สมควรอนุญาตใหดําเนนิการตรวจเอกสารทั้งหมด หรือแตบางฉบับหรือคัดสําเนาหรอืขอใหจาศาล

คัดสําเนาและรับรองเอกสารตามคํารองขอ ใหเรงสงคาํรองขอพรอมบันทกึขอความดังกลาวใหผู

พิพากษาเจาของสํานวนหรือผูพิพากษาเวรพิจารณาสัง่เปนประการใด ใหผูเกี่ยวของดําเนนิการให

เปนไปตามนัน้ 

               4. การใหตรวจหรือคัดสําเนาเอกสารในสาํนวนคดีใหเจาหนาที่ผูเกีย่วของ พิจารณา

ดําเนนิการโดยคํานงึถงึความปลอดภัยของเอกสารเปนสําคัญ 

               5. รับคํารองขอสําเนาเอกสาร คาธรรมเนียมฉบับละ 20 บาท คาถายเอกสารหนาละ 2 

บาท 

               6. ลงสมุดคุมรับสําเนาเอกสาร และนําสําเนาเอกสารเขาแฟมโดยเรียงเลขคดีจากนอย

ไปหามากเพื่อรอใหผูขอคัดมารับไป 

 

               8.   บริการจัดหาลาม 

               ในบางกรณทีี่จําเลยเปนชาวตางชาต ิ เชน จีน อังกฤษ ศาลอาญาจะเปนผูจัดหาลาม ซึ่ง

ปจจุบันมีลามที่เปนลกูจางชัว่คราวของศาลอาญา  แลวไมเสียคาใชจาย แตถาลามไมเพยีงพอก็

อาจขอใชบริการลามของสาํนักงานสงเสรมิงานตุลาการ ซึ่งเสียคาใชจายเพยีงเล็กนอย คร้ังละ 300 

บาท 

               นอกจากนี้อาจมกีรณีที่ผูพพิากษาและเจาหนาที่ของศาลที่ไปบริการนอกสถานที่ซึง่สวน

ใหญเกีย่วกับคดีการเมือง เชน กรณีบุกทาํเนยีบรัฐบาล โดยใหบริการเกีย่วกับการยืน่ประกัน ฯลฯ 

               จากที่กลาวมาแลวศาลอาญายังมีการบริการตาง ๆ ที่ไมเกี่ยวกบัคดี  ไดแก  การบรกิาร

ทางวิชาการ  เปนแหลงคนควาขอมูลทางกฎหมาย  มีหองสมุดเปดใหบริการทุกวันจนัทร – ศุกร ใน

เวลาราชการ    มีขาวศาลอาญา  และบอรดประชาสัมพันธในเรื่องตาง ๆ  การใหความรูทาง

กฎหมายแกประชาชนทัว่ไป   การเปนสถานที่ศึกษาดูงานดานการพิจารณาพพิากษาคด ี   ดานการศาล   
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และมีบริการใหตอบคําถามทางดานกฎหมาย  ตลอดทัง้การใหบริการในเรื่องของความสะดวก  มี

สถานทีท่ี่สะอาด  และไดรับความปลอดภยั    ดังจะยกตัวอยางดังนี ้

               1. การเยี่ยมผูตองหาหรือจาํเลยที่มาศาล โดยมีการอํานวยความสะดวกในดานตาง ๆ  เชน 

                        1.1  จัดบริการที่นัง่ 

                        1.2  รานอาหารทีบ่ริการหองควบคุม 

                        1.3    ใหบริการไมโครโฟน สําหรับการพูดคุยติดตอระหวางญาติกับผูตองหาหรือจําเลย 

               2.  การบรกิารทางวชิาการ  เปนแหลงคนควาขอมูลทางกฎหมาย  โดยมีหองสมุดเปด

ใหบริการทกุวนัจันทรถงึศุกร ในเวลาราชการ 

               3.   การบริการประชาสัมพันธภายในศาล ไดแก เสียงตามสาย บอรดประชาสัมพันธและภาพ

กิจกรรมของศาล จัดทาํเอกสารคูมือการตดิตอราชการศาลอาญา ทําขาวอาญานวิส   ปายไฟตัววิ่ง

คอมพิวเตอร 

               4. การจัดอบรมสัมมนาทางกฎหมายสําหรับประชาชน 

               5. การจัดอบรมกฎหมายในชุมชน 

               6. การจัดใหมีระบบการรวบรวมและเผยแพรคําพิพากษาในคดีสําคญัและเปนที่สนใจ

ของประชาชน 

               7. การผลิตและเผยแพรส่ือเกี่ยวกับกฎหมายเบื้องตนและการติดตอราชการในศาลอาญา 

               8. การจัดอบรมหรือสนับสนุนวิทยากรในศาลอาญาเพือ่บรรยายความรูดานกฎหมาย

ใหแกประชาชนในชมุชนตาง ๆ  

               9. การจัดใหมีการประสานความรวมมือระหวางประชาชน ทนายความ เจาหนาที่ศาล และ

หนวยงานที่เกีย่วของ 

               10. การจัดใหมีกจิกรรมสาธารณประโยชนเพือ่สังคมและชุมชนโดยขาราชการศาล 

               11. การเปนสถานที่ศึกษาดูงานดานการพิจารณาพิพากษาคดีและดานการศาลแก

นักศกึษาแพทย ผูชวยผูพพิากษา นิสิต นักศึกษา หนวยงานและทัง้ภายในและตางประเทศผูสนใจ 

               12. การบริการตามคําถามทางดานกฎหมาย 

               13. การใหบริการในเรื่องของความสะดวก มีสถานที่ที่สะอาดและไดรับความปลอดภัย 

               สรุปไดวา ศาลอาญา  มีภารกิจเกี่ยวกับการคุมครองสิทธเิสรีภาพและรักษาความสงบ

สุขใหแกประชาชนโดยการอาํนวยความยุตธิรรมผานกระบวนการพจิารณาพิพากษาคดี การ

ใหบริการของศาลอาญาบางกรณีจงึเปนเรือ่งที่กระทบตอสิทธิเสรีภาพของประชาชน  อาทิเชน  การ

ขอปลอยชั่วคราว  การออกหมายขัง – หมายปลอย  หากผูที่มาติดตอขอรับบริการในขั้นตอน

ดังกลาวไดรับบริการที่ลาชา  จะสงผลกระทบกอใหเกิดความเสยีหายตอผูเกี่ยวของหลายฝายดวยกัน  

อาจรวมถงึการที่ผูตองหาหรือจําเลยจะไดรับอิสรภาพชาไปอีก  แมเพยีง 1 นาทกี็คือเสรีภาพทีเ่ขาควร
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จะไดรับ การอยูในที่คุมขัง หรือเรือนจํามีผลตอทั้งสภาพรางกาย  และจิตใจ  ขอยกตัวอยางวา หาก

จําเลยยื่นขอประกันตัวในชวงบาย   แตเจาหนาที่ไมเรงดาํเนินการให   ไมสนใจและไมรีบ

เสนอสาํนวนใหผูพพิากษาเพื่อมีคาํสัง่ เมื่อถึงเวลาเลกิงานแลว  ศาลกต็องออกหมายขังทาํใหจาํเลย

ตองไปอยูในเรือนจาํ เพือ่นบานอาจรังเกียจหาวาเปนคนขี้คุกขี้ตะรางโดยไมเขาใจวาศาลยงัไมได

ตัดสิน  แตเปนแคขั้นตอนของการสืบพยานเทานัน้  หรือแมศาลมีคําสัง่ใหออกหมายปลอยแต

เจาหนาทีห่มายไมสนใจตรวจดูคําสั่ง กวาจะออกหมายปลอยก็เย็นค่ํา กวาเจาหนาที่ราชทัณฑจะ

ตรวจสอบและปลอยอาจถงึค่ํามืดเปนอันตรายตอทางเรือนจํา  หรือบางครั้งจําเลยอาจไมได

รับประทานอาหารตั้งแตชวงเชาที่มาอยูที่ศาลและระหวางรอการปลอย อีกทั้งการใหบริการของ

เจาหนาทีท่ี่ไมสุภาพ  ไมสุจริตกอใหเกิดภาพพจนที่ไมดีตอศาลหลายประการ 

 

               ตารางที ่ 3    ตารางแสดงจาํนวนการยืน่คํารองขอปลอยชั่วคราวที่ศาลอาญา ระหวาง ป 

พ.ศ. 2542  –  30 มิถนุายน 2543 จําแนกประเภทคดี 

ป พ.ศ. คดีอาญาอื่น ๆ คดียาเสพติด รวมทั้งหมด 

 อนุญาต ไม
อนุญาต 

รวม อนุญาต ไมอนุญาต รวม  

2542 3,271 949 4,220 3,748 762 4,510 8,730 

2543 1,442 503 1,945 2,202 397 2,599 4,544 

ม.ค.-มิ.ย.        

ที่มา  :   งานขอปลอยชั่วคราว   ศาลอาญา 

 

               ตารางที ่ 4    ตารางแสดงจํานวนการยืน่คําฟองที่งานรับฟองของศาลอาญา ระหวาง 1 

มกราคม  - 30 มิถนุายน 2543 จําแนกประเภทคดี 

เดือน/ป คดีอาญาอื่น ๆ คดียาเสพติด คดีอาญา และ
คดียาเสพติด 

รวมทั้งหมด 

ม.ค. – พ.ค. 2543 - - 6,689 6,689 

มิ.ย. 2543 543 892 - 1,435 

ที่มา  :   งานรบัฟอง   ศาลอาญา 
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               ตารางที ่ 5    ตารางแสดงจาํนวนการยืน่คํารองทัว่ไปและคํารองขอคัดถายเอกสารใน

สํานวนของศาลอาญระหวาง 1 มกราคม  - 30 มิถุนายน 2543 จําแนกประเภทคดี 

เดือน/ป งานเก็บดํา ฝายหลงัคําพพิากษา 
2543 อาญา 

อ่ืน ๆ 
ยาเสพติด อาญา

และยา
เสพติด 

 

รวม 

อาญา 
อ่ืน ๆ 

ยาเสพติด อาญาและ
ยาเสพติด 

 

รวม 

ม.ค. –
พ.ค. 

        

- คํารอง 

  ทั้งหมด 

- - 4,263 4,263 - - 3,371 3,371 

- คํารอง 

  ขอคัดถาย 

- - 2,068 2,068 - - 2,719 2,719 

มิ.ย.         

- คํารอง 

  ทั้งหมด 

668 507 - 1,175 527 ไมมีสถิติ - - 

- คํารอง 

  ขอคัดถาย 

324 209 - 533 475 692 - 1,167 

ที่มา    :  ศาลอาญา 

 

               ตารางที ่6    ตารางแสดงสถิตกิารมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียกของศาลอาญา  

ระหวาง 1 มกราคม  - 30 มถิุนายน 2543 

เดือน/ป จํานวนผูที่มาสืบพยานหรือไตสวน  (คน) พยานที่ไม

มาศาล  (คน) 

ม.ค. – มิ.ย.  2543 11,228 2,431 

ที่มา   :  งานหนาบัลลังก   ศาลอาญา 
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งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

               จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรม ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษา ความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มตีอการใหบริการที่เกีย่วกบังานของศาล นัน้ พบงานวิจัยในเรื่องดังกลาวไมมากนัก 

แตมีงานวิจัยอ่ืนที่มีสวนเกีย่วของกับการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการอยูหลายลักษณะ ซึ่งมี

ประโยชนในการวิจัยครั้งนี ้ คือ 

 

               1. งานวิจยัที่เกีย่วของในประเทศ   

 

               วิภา  ดุรงคพิศิษฎกุล (2527)  ศึกษาความพงึพอใจของผูปวยนอกตอบริการของ

โรงพยาบาลรามาธบิดีในหนวยเวชระเบยีน หนวยตรวจโรคและหนวยหองยา และศึกษาระดับ

ความพึงพอใจรวมของทัง้ 3 หนวยงาน ศึกษาความสัมพนัธระหวางปจจัยทางดานสงัคมประชากร

ของผูปวย การเขาถึงบริการกับระดับความพึงพอใจ   โดยศึกษาผูปวยนอก   จํานวน 300 ราย   ซึ่ง

เปนผูปวยใหมที่มีอาย ุ17 ปขึ้นไป โดยใชแบบสอบถาม พบวา ความสะดวกของการบริการมี

ผลกระทบตอความพึงพอใจของผูปวยมาก  ไดแก  ผูปวยมีความรูสึกไมพอใจกับการรอคอย   สวน

ลักษณะอื่นผูปวยคอนขางมีความพึงพอใจ ไดแก การประสานงาน การบริการ การแพทย อัธยาศัย

ของแพทย พยาบาล เสมียน สวนผลกระทบของปจจัยทางดานสังคมประชากร และการเขาถึงการ

บริการกับความพึงพอใจ พบวา ในหนวยเวชระเบียนผูปวยที่มีระดับการศึกษา การใชเวลารอคอย 

ประสบการณจากการใชบริการที่แตกตางกันจะมีความพงึพอใจแตกตางกนั ในหนวยตรวจโรค

ผูปวยทีม่ีอายแุละเพศตางกนั  จะมีความพึงพอใจแตกตางกนัตามลาํดับ ในหนวยหองยา ผูปวยที่

ใชเวลารอคอยและที่มีระดบัการศึกษาแตกตางกนัจะมีความพึงพอใจแตกตางกนั  สรุปไดวาปจจัย

ที่มีผลกระทบตอความพงึพอใจของผูปวยรวมทัง้ 3 หนวยงาน  ไดแก ระดับการศึกษา  การใชเวลา

ทั้งหมดในโรงพยาบาล  เพศ และอายุตามลําดับ 

               สุริยะ   วิริยะสวัสด์ิ  (2530) ศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาทีอ่งคการราชการ

กับปจจัยสภาพแวดลอมในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ  พบวา พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่

เทศบาลมีลกัษณะไมคํานงึถึงตัวบุคคลสูง สวนปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอพฤตกิรรมใหบริการ คือ อาย ุ

ทัศนคติและสถานภาพทางสังคมของประชาชน นอกจากนัน้ยังพบวา ถาเปนการใหบริการแบบไม

คํานึงถึงตวับคุคลเทาใดก็ยิง่ทาํใหประชาชนเกิดความพงึพอใจมากเทานัน้ 

               กองบัญชาการตํารวจนครบาล (2530)  ศึกษา   เร่ืองความคดิเห็นของประชาชนผูพัก

อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการปฏิบัติงานของตํารวจนครบาล 6 ดาน คือ ในดานการ

ปองกันปราบปรามอาชญากรรม พบวา อยูในเกณฑที่ตองปรับปรุงอีกมาก ดานการสอบสวน เห็น
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วาควรมกีารปรบัปรุงเชนกัน ดานการใหบริการบนสถานีตาํรวจ อยูในเกณฑที่ดีปานกลาง ดาน

การจราจรยงัไมเปนทีน่าพงึพอใจ ดานตํารวจชุมชนสัมพันธ ยังไมคอยเปนที่นาพอใจนัก และทางดาน

ภาพพจนและความประพฤติของตํารวจนครบาล อยูในระดับปานกลาง กลาวโดยสรุปแลว โดยภาพรวม

ประชาชนผูพกัอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความเห็นวาการปฏิบัติงานของตํารวจนคร

บาลยังไมเปนที่นาพอใจจําเปนตองมกีารปรับปรุงอีกมาก 

               ปุระชัย  เปยมสมบูรณ  (2531) ศึกษาเรื่องความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอ

กระบวนการยตุิธรรม ผลการศึกษาโดยการวิเคราะหในระดับยูนเิวอริเอท พบวาดานตวัแปรอสิระ 5 

ตัว ประกอบดวย อาย ุการศึกษา ระยะเวลาอยูอาศัย ลําดับความสําคญัของอาชญากรรม และ

ความปลอดภยัจากอาชญากรรมมีความสมัพันธกับตัวแปรตามทัง้ 4 คือ ความพงึพอใจตอตํารวจ 

ความพึงพอใจตอทนายความ ความพงึพอใจตอศาล และความพึงพอใจตอราชทัณฑ แตไมปรากฏ

ความสัมพันธกับความพงึพอใจตออัยการ สวนในการวิเคราะหในระดบัมัลติแวริเอท พบวา ทั้ง 5 

ตัวแปรอิสระ มีความสมัพนัธกับตัวแปรตามทัง้ 5 กลุม 

               วัลลภา  ชายหาด (2532) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการ

สาธารณะดานการรักษาความสะอาดของกรุงเทพมหานคร โดยวัดความพึงพอใจจากกจิกรรม 4 

ประเภท คือ การเก็บขยะมูลฝอยจากอาคารบานเรือน การกวาดถนน ตรอก ซอย  โดยแรงงานคน 

การตั้งถงัรองรบัขยะมูลฝอย และการรักษาความสะอาด พบวา ปจจัยทางดาน อาย ุและลักษณะ

ของเขต มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจในมิติของการเก็บขยะมูลฝอย ปจจัยทางดานลักษณะ

ของเขตและความรูความเขาใจของประชาชนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของกรุงเทพมหานคร จะมี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจกับความพึงพอใจในมติิของการตั้งถงัรองรับขยะมลูฝอย และ

สุดทาย ปจจัยทางดานอาย ุระดับการศกึษา และลักษณะของเขต มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจ

ในมิติของการรักษาความสะอาด ซึ่งโดยภาพรวมแลวไมสามารถสรุปไดวา ประชาชนมีความพงึ

พอใจหรือไมพงึพอใจในการใหบริการ 

               ศุภชัย  คุณารัตนพฤกษ   (2532)  ศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการดาน

รักษาพยาบาลในโรงพยาบาลทัว่ไป  พบวา  รอยละ 84.6  ไมแนใจ รอยละ 14.6 ไมพอใจบริการ 

ในขณะที่ผูพอใจในบริการมีเพียงรอยละ 0.9 ความไมพอใจสวนใหญเกิดจากการคอยตรวจนาน 

ระบบบริการไมเปนระเบยีบที่ดีพอ  สถานที่รักษาพยาบาลไมสะอาด  แพทยและพยาบาลไมเอาใจใส

ผูมารับบริการ และยังมีความเหน็วา เจาหนาที่พยาบาลเอาใจใสพิเศษเฉพาะผูมีฐานะดี หรือมี

ฐานะทางสงัคมชั้นสงู 
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               มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533)  ศึกษาความสัมพนัธระหวางพฤติกรรม การใหบริการของ

เจาหนาทีก่องควบคมุยา สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา กับประสทิธิภาพในการทํางาน โดย

วัดจากความพึงพอใจของประชาชน พบวา พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่กองควบคุมยามี

ลักษณะไมคํานึงถงึตัวบุคคลสูง  และยิ่งการใหบริการแบบไมคํานงึถึงตัวบุคคลสูงมากเทาใด ก็ยิ่ง

ทําใหประชาชนพอใจมากยิง่ขึ้นเทานั้น และการประเมนิคาระดับความพึงพอใจของประชาชน

หลังจากการรับบริการปรากฏวาอยูในเกณฑปานกลาง 

               ผลการวิจยัสรุปไดวาประชาชนมีความพึงพอใจในดานการบริการแบบเสมอภาคมาก

ที่สุด รองลงมาเปนดานความรวดเร็ว เจาหนาที่ผูใหบริการ วิธีการบริการ และดานความสะดวกที่

ไดรับจากเจาหนาที่ผูใหบริการ 

               ถาวร  เกตุราทร  (2534) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มตีอการ

ใหบริการของตํารวจ กรณีศึกษาตํารวจปทุมวนั พบวา อาย ุเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และความ

ปลอดภัยของอาชญากรรม ไมมีความสมัพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของตํารวจ

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

               ออยทิพย    กองสมบัติ  (2535)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการ

ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเลิงนกทา และสาขามกุดาหาร พบวา ในภาพรวมและใน

องคประกอบยอยของความพึงพอใจในการรับบริการ ลูกคาธนาคารฯ มีความพึงพอใจในการรับบริการ

ในระดับสูงกวาปานกลางเลก็นอย และเมือ่พิจารณาองคประกอบของความพงึพอใจในบริการดาน

พนักงานและการตอนรับ มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด สวนความพึงพอใจในการรับบริการดานความสะดวก

ที่ไดรับมีคะแนนต่ําสุด ความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของธนาคาร เรียงจากความพึง

พอใจมากที่สดุไปถึงนอยทีสุ่ด ดังนี ้

               1. ดานพนักงานและการตอนรบั 

               2. ดานสถานที่ประกอบการ 

               3. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

               4. ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 

               5. ดานความสะดวก 

 

               ตัวแปรภูมิหลังของลูกคา อายุ รายได มีความสัมพนัธทางบวกกับความพึงพอใจในการ

รับบริการนอกจากนี้ลูกคาเพศหญงิมีความพึงพอใจในการรับบริการสงูกวาเพศชาย แตระยะเวลาที่

เปนลกูคา อาชีพลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการรับบริการ 
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               สุทธิ  ปนมา  (2535)  ศึกษาความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสกิร

ไทย จํากัด(มหาชน) สาขากาฬสนิธุ ศึกษาจากลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือน กุมภาพนัธ พ.ศ. 

2535 ความพงึพอใจของลกูคาประกอบดวย 5 ดาน คือ ดานความพึงพอใจตอพนกังานและการ

ตอนรับ ดานสถานประกอบการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานระยะเวลาในการดําเนินการ และ 

ดานการไดรับขอมูลจากการบริการของธนาคาร พบวา ภาพรวมในแตละดานลูกคามคีวามพึง

พอใจในระดับปานกลาง สวนลูกคาที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม และประกอบอาชีพธุรกิจ มีระดับ

ความพึงพอใจตอบริการของธนาคารสูงกวาลูกคาที่รับราชการ พนกังานรัฐวิสาหกจิ และกลุม

อาชีพอืน่ ๆ ในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานประกอบการ และดานระยะเวลาในการ

ดําเนนิงาน  สวนในดานความสะดวก  และดานขอมูลทีไ่ดรับจากการบริการของธนาคาร ลูกคาแต

ละกลุมอาชพี มคีวามพึงพอใจไมแตกตางกัน 

               รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท  (2535)  ศึกษาความพึงพอใจของผูประกันตนตอบริการทาง

การแพทย ตามนโยบายประกันสังคม ศึกษาในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล โดยวัดความ

พึงพอใจของผูประกันตน 6 ประเด็น คือ 1. ดานบริการทีเ่จาหนาที่มีอัธยาศัยด ี 2. ดานบริการที่มี

ความรวดเร็วทันเวลา 3. ดานบริการที่มีความเพียงพอ 4. ดานบริการที่สะดวกและมีส่ิงอํานวย

ความสะดวก 5. ดานคาใชจายทีเ่สียไปในการใชบริการ 6. ดานบริการที่มีคุณภาพ พบวา ใน

ภาพรวมผูประกันตนไดรับความพึงพอใจตอการบริการทางการแพทยดานความเพียงพอต่ําสุด คือ 

รอยละ 64.67 และไดรับความพงึพอใจตอบริการทางการแพทย ดานบริการที่สะดวกและสิ่ง

อํานวยความสะดวกสูงที่สดุ คือ รอยละ 71.58 เกณฑความพึงพอใจของผูประกันตนอยูในระดบั

ปานกลางคอนไปทางสงู และปญหาอุปสรรคของผูประกันตน  ในการเขาใชบริการ พบวา 

ผูประกันตนสวนใหญขาดความรู ความเขาใจในกฎหมาย ระเบียบขั้นตอน ตลอดจนสิทธทิี่พงึไดรับ 

และเสนอความตองการเลือกสถานพยาบาลดวยตนเอง 

               โสภณ  พึงไชย  (2537)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการงานสอบสวนของ

ตํารวจภูธร ศึกษาเฉพาะกรณีสถานีตาํรวจภูธรอําเภอบางบวัทอง จังหวัดนนทบุรี โดยศึกษาจาก

ประชาชนที่มาติดตอแจงความรองทุกขไวแลวกับพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจภูธรอําเภอบาง

บัวทอง จังหวดันนทบุรี ในฐานะผูเสียหาย ชวงวนัที ่1 มกราคม  - 30 พฤษภาคม 2537 จํานวน 

131 คน พบวา กลุมตัวอยางมีความพงึพอใจตอบริการงานสอบสวนของตํารวจสถานีตาํรวจภูธร 

อําเภอบางบวัทอง จังหวัดนนทบุรี อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 76.425 โดยสวนใหญ

พึงพอใจตอบริการในดานการปฏิบัติตนเปนผูมีระเบยีบวนิัย และดานอธัยาศยัไมตรมีากกวาดานอืน่ 

ๆ และพบวามคีวามพึงพอใจในดานความเปนระบบตามขั้นตอนนอยทีสุ่ด 
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               สําหรับปจจัยที่มคีวามสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอบริการงานสอบสวนของ

ตํารวจภูธร  อยางมีสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05  คือ   การศึกษา   ดานความสนทิสนมคุนเคยกับ

เจาหนาที่ตํารวจในสถาน ีญาติพี่นอง เพื่อนฝูง และผูไมรูจักคุนเคยกับเจาหนาที่ตํารวจเปนสวนใหญ 

               เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละมิติของตัวแปรความพึงพอใจตอบริการงาน

สอบสวนของตํารวจสถานตีาํรวจภูธรอําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี พบวา ประชากรกลุม

ตัวอยาง มีความพงึพอใจมากที่สุดถึงรอยละ 80.91 ตอการแตงกายทีสุ่ภาพเรียบรอยสมกับเปน

พนักงานสอบสวน และพึงพอใจตอความมีระเบียบวินัยรอยละ 67.69 สวนประเด็นที่ควรไดรับการแกไข

ปรับปรุง ทั้งนีเ้พราะประชากรกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในเรื่องดังกลาวนี้นอย คือ เร่ืองขั้นตอน

ที่มากมาย ยุงยากซับซอน ซึ่งไมมีประสิทธภิาพตอการใหบริการ การแสดงตัวอวดเบงและใช

อํานาจกับประชาชน การบริการที่ดีจะไดรับเมื่อเสนอคาตอบแทนให ความเอาใจใสในการรวบรวม

พยานหลักฐาน  เพื่อนําไปสูการทราบตวัผูกระทําผิด การบริการที่ลาชา ทําใหเสียเวลารออยูนาน 

และความสะดวกสบาย และกวางขวางของหองสอบสวน ซึ่งประเด็นดงักลาวนี้เปนเรื่องที่จะตองรีบ

ปรับปรุงแกไข เพื่อสรางความพึงพอใจตอบริการงานสอบสวนของตาํรวจภูธรอําเภอบางบวัทอง 

จังหวัดนนทบรีุ ตอไป 

               กรุงเทพมหานคร สํานักงานนโยบายและแผน (2537) ศึกษาวจิัย เร่ืองความพึงพอใจของ

ประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษาสํานกังานเขต โดย

ที่สํารวจความคิดเห็นของประชาชนกรุงเทพมหานคร ตอกิจกรรมใหบริการดานสาธารณูปโภค 

และการบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขต โดยกําหนดใหระบบการใหบริการ กระบวนการ

ใหบริการ และเจาหนาที่ผูใหบริการ เปนตัวแปรอิสระ และความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรม

บริการของสาํนักงานเขตเปนตัวแปรตาม พบวา โดยภาพรวมทุกงานทุกสํานักงานเขตประชาชน

พึงพอใจรอยละ 75 ขณะที่มีความพึงพอใจเฉพาะดาน ซึ่งตองมารับบริการ ณ ที่ตั้งสํานกังานเขต รอยละ 

87 สวนความพึงพอใจตอบริการสาธารณูปโภค เชน งานรกัษาความสะอาด งานปกครอง งานโยธา 

และงานอนามยั มีถึงรอยละ 62 สําหรับ สาเหตุของความไมพึงพอใจ พบวา ทัง้ระบบการใหบริการ 

กระบวนการใหบริการและเจาหนาที่ตางก็เปนสาเหตุที่ทําใหประชาชนพอใจหรือไมพอใจตอกิจกรรมการ

ใหบริการในแตละประเภท  แตปจจัยใดเปนสาเหตุที่สาํคญักวากันและอยางไรนัน้ การศึกษาครั้งนี ้

ไมไดครอบคลุมถึง 

               จีราพร  วีระหงษ  (2538) ทําภาคนิพนธเสนอตอ คณะพัฒนาสงัคม สถาบันบัณฑิตพฒั

นบริหารศาสตร เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของ

กรุงเทพมหานคร  :  กรณีศึกษาสาํนักงานเขตตลิ่งชัน  พบวา  มีเฉพาะผลการศึกษาในดานความ

พึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมดานสาธารณูปโภค โดยประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจรอยละ 

72.3 ไมพึงพอใจรอยละ 25.5 ไมออกความเห็นรอยละ 2.5 สําหรับปจจัยสาเหตุของความพึง
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พอใจหรือไมพอใจ พบวา ทั้งระบบการใหบริการ กระบวนการใหบริการ และเจาหนาที่ผู

ใหบริการ ลวนแตเปนปจจัยสาเหตุเชนเดียวกับการศึกษาของสํานักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร 

               ประนัดดา  จางแกว (2538)  ศึกษาความพงึพอใจของผูประกันตนที่มีตอบริการทาง

การแพทยภายใตพระราชบญัญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 ศึกษารายกรณีประสบอันตรายหรือ

เจ็บปวยอนัมิใชเนื่องจากการทํางาน ในจังหวัดสระบุรี พบวา ระดับความพงึพอใจของผูประกนัตน

ที่มีตอบริการทางการแพทยในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง สําหรับความพึงพอใจที่มีตอบริการ

ทางการแพทยแตละดาน ไดแก ระบบการใหบริการ กระบวนการใหบริการและเจาหนาที่ผู

ใหบริการอยูในระดับปานกลาง ระดับการศึกษา รายได ระยะเวลาการทํางาน จํานวนครั้งของการ

เขารับบริการทางการแพทย ประเภทของงาน ประเภทสถานพยาบาล มีความสมัพนัธกับความพงึ

พอใจในการเขารับบริการทางการแพทยอยางมีนยัสําคญัทางสถิต ิที่ระดับ .01 และความรูสึกมี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 สวนเพศ อาย ุสถานภาพ

สมรสไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจ ในการเขารับบริการทางการแพทยอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ

               พงศเทพ  สีตบุตร  (2538)  ศึกษาความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

สถานีตาํรวจภธูรอําเภอเมืองศรีสะเกษ ภายหลงัการปรับโครงสรางใหม โดยศึกษาจากประชาชนที่ใช

บริการสถานีตาํรวจภูธรอําเภอเมืองศรีสะเกษ  จํานวน 200 คน พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนอยูในระดับพอใจ สําหรับปจจยัที่มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจของประชาชน คือ 

อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายได ตําแหนงหนาทีท่ี่ปฏิบัติ และประสบการณดานอาชญากรรม 

สวนเพศ ตําแหนงทางสังคม และประสบการณดานการติดตอราชการไมมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจของประชาชนตองการใหบริการของสถานตีํารวจภูธรอําเภอเมืองศรีสะเกษ 

               วิโรจน  สัตยสัณหสกุล  (2538) ศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานี

ตํารวจภูธรภายหลังปรับโครงสรางใหม  : ศึกษาเฉพาะกรณี จังหวัดฉะเชิงเทรา ในภาพรวม พบวา 

มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  เรียงลาํดับ คือ ความเสมอภาค ความรวดเร็ว ความ

เพียงพอ ความกาวหนา และความตอเนื่อง สําหรับปจจยัที่มีความสมัพันธกับความพึงพอใจของ

ประชาชน คือระดับการศึกษา ระยะเวลาการอยูอาศัยในชุมชน อาชีพ ตําแหนงหนาที่การงาน และ

ลักษณะชุมชนของประชาชน สวนเพศ อายุ ระดับรายได ประสบการณทางอาชญากรรม และ

ประสบการณดานการติดตอราชการที่สถานีตํารวจไมมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจ 

               บังอร  ผงผาน  (2538)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการของ

โรงพยาบาลชมุชน ศึกษากรณีโรงพยาบาลกันทรลักษ จงัหวัดศรสีะเกษ พบวา 

               1. ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการที่ตึกผูปวยนอกของโรงพยาบาลกนัทร

ลักษ ทุกกิจกรรมงานบริการในภาพรวม ผูรับบริการมีความพงึพอใจสงูมากกวา รอยละ 79.3 และ

มีผูรับบริการสวนนอยมีความไมพึงพอใจ รอยละ 20.7 
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               2. ปจจัยเหตุของดานระบบ กระบวนการ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ กับความพึง

พอใจ มีความผันแปรตามกจิกรรมงานบรกิารที่ตึกผูปวยนอกของโรงพยาบาลกนัทรลักษ 

               3. ปจจัยทางดานสงัคม เชน ระดับการศึกษา ลักษณะอาชีพ ลักษณะฐานะทาง

เศรษฐกิจ และสิทธิการรักษาพยาบาล ไมมีความสมัพนัธกันอยางชัดเจน และไมมีความแตกตาง

กันกับลักษณะดังกลาว 

               นิลบุล  เพ็งพานิช (2539) ศึกษาความพงึพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการ

ใหบริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตพญาไท พบวา ในบริการดาน

สาธารณูปโภคและบริการเฉพาะดาน อาชีพแรงงานรับจาง/คาขายรายยอย มีความพึงพอใจต่ําในงาน

บริการตาง ๆ   ดานองคประกอบของการใหบริการดวยสาเหตุของความไมครอบคลุมทัว่ถึงในพืน้ที่และ

ตัวบุคคลผูรับบริการ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดวยสาเหตุของการไมใหความสนใจผูรับบริการ 

และไมตั้งใจทํางานบริการเปนสวนใหญ (และทุกอาชีพพอใจนอยในสาเหตุนี้ดวยเชนกนั) 

               นอกจากนี้ยังมีอาชีพนักวิชาชีพอิสระและลูกจาง/พนักงานธุรกิจเอกชนที่มีความพงึ

พอใจต่ําในบรกิารเฉพาะดาน เชน งานขออนุญาตตาง ๆ ดานองคประกอบของความยุงยากของ

เงื่อนไขในการขอรับบริการการใหบริการดวยสาเหตุและความไมตอเนือ่งของขั้นตอนอีกดวย 

               ปยะ  อุทาโย  (2539) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานตํารวจ โดย

ทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพที่มีตอการบรกิารของตํารวจ กองบัญชา

ตํารวจนครบาลซึ่งรับผิดชอบเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร กําหนดตัวแปรอิสระซึ่งเปนชุดของปจจัยที่

เปนสาเหตุของความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานตํารวจ เปน 3 ดาน คือ ความ

ชัดเจนของระบบการใหบริการ ความคลองตวัของกระบวนการใหบริการ และพฤติกรรมที่มุงเนนการ

ใหบริการ ตัวแปรตามคือ ความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของตํารวจ โดยการวิจยัใน

คร้ังนี้ไมนาํเอาขอมลูในเรื่อง ภูมิหลังของประชาชนมาเปนตัวแปรอิสระรวมดวย เนื่องจาก เห็นวา

เปนเพยีงตวัแปรที่จําแนกความพึงพอใจใหรับรูไดเทานัน้ ไมนาจะมีความสมัพนัธในเชิงเหตุและผล 

ผลจากการศึกษาพบวา ประชาชนมีความเห็นวาการปฏิบัติงานของตํารวจในสถานีตาํรวจนคร

บาลอยูในระดบัที่นาพอใจ โดยเฉพาะงานบริการในดานกิจการงานจราจร งานกิจการพิเศษ 

เกี่ยวกับภารกิจในการชวยเหลือประชาชนตอการใหบริการงานตํารวจประกอบดวย ความชัดเจน

ของระบบการใหบริการ พฤตกิรรมที่มุงเนนการใหบริการของตํารวจ ความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการงานตํารวจในระดับที่มีนยัสําคญัทางสถิติและทางปฏิบัต ิโดยที่พฤติกรรมที่มุงเนนการ

ใหบริการนบัเปนปจจัยที่มีผลมากที่สุดตอความพึงพอใจของประชาชน 
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               บังอร  เทยีนอํานวย (2540)  ศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการในงานบริการพยาบาล

ผูปวยนอก ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลระยอง โดยศึกษาผูปวยนอกโรงพยาบาลระยอง  ระหวาง

วันที ่30 ตุลาคม 2539 ถึง 8 พฤศจิกายน 2539 จํานวน 260 คน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจ

งานบริการพยาบาลผูปวยนอกในระดับปานกลาง แยกเปนความพึงพอใจสภาพแวดลอมในการบริการ 

7 ดาน และความพงึพอใจในพฤติกรรมบรกิารของบุคลากรผูใหบริการ   ไดดังนี้ 

               1.  ความพึงพอใจสภาพแวดลอมในการบริการ 7 ดาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

สภาพแวดลอมระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากในเรื่องความเพียงพอของบริการสูงถึง รอยละ 

70.4 รองลงมาไดแก เร่ืองคุณภาพบริการและความสะดวกรวดเร็วของแหลงบริการ มีความพงึพอใจสงู 

รอยละ 63.1 และ 61.5 สวนความเสมอภาคในการไดรับบริการ ความสะอาดของสถานที ่และการ

ไดรับบริการตรงเวลา รอยละ 57.3, 51.9 และ 51.5 สวนคาใชจายเมื่อไดรับบริการไดรับความ

พึงพอใจเพยีงรอยละ 43.8 

               2.  ความพงึพอใจในพฤตกิรรมบริการของผูใหบริการ พบวาผูรับบริการมีความพงึพอใจใน

พฤติกรรมบริการของบุคลากรในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจพฤติกรรมบริการทางสังคม

ของแพทย สูงกวาพฤติกรรมบริการทางสงัคมของเจาหนาที่และพยาบาล รอยละ 61.5, 50.4 และ 

42.7 ตามลาํดับ สวนพฤติกรรมบริการทางดานการรักษาของแพทยก็สงูกวาพฤติกรรมทางดาน

การรักษาของเจาหนาที่และพยาบาล คิดเปนรอยละ 55.8, 40.8 และ 35.8 ตามลําดบั 

               สวนปจจัยดานผูรับบริการแบงออกเปน เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได ถิ่นที่อยู สิทธิ

พิเศษในการรกัษาพยาบาล ความวิตกกงัวล ความถี่ในการรับบริการ และจํานวนเวลาที่ใชในการ

รอรับบริการมีความสัมพันธกับความพงึพอใจงานบริการผูปวยนอกดังนี ้

               ผูรับบริการที่มีขอมูลภูมิหลังดานการศึกษา อาชีพ รายไดตางกัน มีระดับความพึง

พอใจในงานบริการพยาบาลผูปวยนอกแตกตางกนั 

               ผูรับบริการที่มีขอมูลสุขภาพดานสทิธพิิเศษการรักษาพยาบาล และการเสียเวลารอรับ

บริการตางกันมีระดับความพึงพอใจในงานบริการพยาบาลผูปวยนอกแตกตางกนั 

               ผูรับบริการที่มีขอมูลภูมิหลังดานเพศ อายุ ถิ่นที่อยูตางกนั มีระดับความพึงพอใจในงาน

บริการพยาบาลผูปวยนอกไมแตกตางกนั 

               ผูรับบริการที่มีขอมูลสุขภาพดานความวิตกกังกล และจาํนวนครั้งการรับบริการตางกัน

มีระดับความพึงพอใจในงานบริการพยาบาลผูปวยนอกไมแตกตางกนั 

               ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบตัิงานบริการพยาบาลผูปวยนอก สภาพแวดลอมในการ

บริการ พบวา เร่ืองคาใชจายเมื่อใชบริการมีปญหามากที่สุด รองลงมา ไดแก ความเสมอภาคใน

การไดรับบริการ และการใหบริการตรงเวลา จุดที่ใหบริการลาชา ไดแกหองรอตรวจ หองคิดราคายา 
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หองจายยา และการทาํบัตร สวนพฤตกิรรมบริการของบคุลากร พบวา พฤติกรรมทีม่ปีญหา ไดแก 

พฤติกรรมบริการดานการรักษาของเจาหนาที ่รองลงมาไดแกพฤติกรรมบริการดานสงัคมของพยาบาล 

               เสริมศักดิ์ รัตนประสพ (2540) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตสุขาภิบาลในงาน

ดานการปองกนัและปราบปรามอาชญากรรมของสถานตีํารวจภูธรอําเภอคอนสาร จังหวัดชัยภูม ิ

จากการศึกษาประชาชนกลุมตัวอยาง จํานวน 192 คน พบวา การปองกันและปราบปราม

อาชญากรรมของสถานีตํารวจภูธรอําเภอคอนสาร มีผลการปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายของกรม

ตํารวจทุกกลุมคดีอาญา ประชาชนมีความพงึพอใจในงานดานการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม 

อยูในระดับสูงซึ่งสอดคลองกับผลการปฏบิัติงานของเจาหนาตํารวจทกุประการ ประชาชนทีม่ีระดับ

การศึกษาสูง อาศัยอยูในเขตสุขาภิบาลนาน และการใหบริการของสถานีตาํรวจอยใูนระดับดีมี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจของประชาชนในงานดานการปองกนัและปราบปรามอาชญากรรม 

อาจเนื่องมาจากประชาชนมีความเขาใจมีความสนิทสนมคุนเคยกันและมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจ สําหรับปญหาและอุปสรรคในงานดานการปองกนัและปราบปราบ

อาชญากรรมตามทัศนะของประชาชนคือ ปญหาดานเจาหนาที่ตํารวจ รองลงมาก็คอืปญหาดาน

ระบบขอมูล ยานพาหนะตาง ๆ อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช และประชาชนตามลาํดับ 

               สุรพงษ  คนองเดช (2541)  ศึกษาทัศนคติของประชาชนทีม่ตีอการบริการประชาชนของ

หนวยงานของรัฐ : ศึกษาเฉพาะกรณีสํานกัทะเบยีนอาํเภอ ในเขตสุขาภิบาลเขื่องใน จากกลุม

ตัวอยางในเขตสุขาภิบาลเขื่องใน 6 หมูบาน จํานวน 370 ราย พบวา ในภาพรวมประชาชนมี

ความรูสึกและทัศนคติตอการบริการของหนวยงานรัฐในระดับปานกลางมีคะแนนเฉลี่ย 3.18  และ

เมื่อพิจารณาโดยแยกองคประกอบของการบริการแลว พบวา ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคะแนน

เฉลี่ย 2.91  ระบบการใหบริการ 3.07  และกระบวนการใหบริการ 2.57   ซึ่งอยูในระดับปานกลางทัง้สิ้น และ

ปจจัยที่มผีลตอทัศนคต ิไดแก อาย ุและพืน้ฐานการศึกษา และ ปจจัยที่ไมมีผลตอทัศนคติ ไดแก 

เพศ สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได และระยะเวลาที่เขามาอาศัยในเขตสุขาภิบาล 

               อิสระ  ยาวะโนภาส  (2541)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

สาธารณสุขที่สถานีอนามัย : ศึกษากรณีอําเภอเมือง จังหวดัยโสธร พบวา ความพงึพอใจในภาพรวม

ของประชาชนตอการใหบริการที่สถานีอนามัยอําเภอเมืองอยูในระดับมาก และเมื่อพจิารณาความ

พึงพอใจแตละดานจากพึงพอใจมากไปหานอย พบวา ความพึงพอใจในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

มีความพึงพอใจมากที่สุดรองลงมาเปนความพงึพอใจดานระยะเวลาการใหบริการ ดานสถานที่

ใหบริการ และดานขั้นตอนการใหบริการ สวนตัวแปรที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ

ไดรับบริการสาธารณสุขที่สถานีอนามัยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ สถานภาพ

สมรส 
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               จุฑารัตน  เอื้ออํานวย (2541) วจิัยเรื่อง ทิศทางการวางแผนกําลังคนเพื่อรองรับการ

อํานวยความยุติธรรมในทศวรรษหนา โดยมีวัตถุประสงคในการวิจยั เพื่อศึกษาทิศทางและ

คาดคะเนทิศทาง แนวโนมปริมาณคดี และประเภทคดีที่เขาสูศาลยุติธรรมในทศวรรษหนา ศึกษา

ความตองการ    ความเหมาะสมของอัตรากําลังในปจจุบันที่จะรองรับงานในทศวรรษหนา และนํา

ขอมูลที่คนพบมากาํหนดประเด็นและตัวชี้วดัในการวางแผนและพัฒนากาํลังคนที่เหมาะสมกับทิศ

ทางการดําเนนิงานเพื่ออํานวยความยุติธรรมแกสังคมในทศวรรษหนา พบวา ความตองการดาน

การอํานวยความยุติธรรมทั่วประเทศยงัคงเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว และตอเนื่อง ทั้งคดีแพง อาญา เด็ก

และเยาวชน และคดีแรงงาน และผูรับบริการทุกกลุมมีความเหน็พองกนัวา  คุณสมบัติและ

คุณลักษณะของเจาหนาที่ศาลในปจจุบนัมีความเหมาะสมระดับดี ในเร่ือง การมีมนษุยสัมพนัธ 

ความสาํนึก และความรับผิดชอบตอหนาที ่ มีคุณธรรมและจริยธรรม  มคีวามสามารถในการใช

เทคโนโลยีสมยัใหม และมีความสามารถในการสื่อสารตามลําดับ โดยที่อนาคตมีความตองการใน

เร่ืองของคุณธรรมและจริยธรรมเปนประการสําคัญที่สุด 

               สินทร  สิงหนิมิตตระกูล (2541)   ศึกษาความพึงพอใจของคูความตอการใหของ

เจาหนาที่ศาลจังหวัดกาญจนบุรี ภายหลงัจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการ

ศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสิทธิภาพ  พบวา   คูความมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ศาลจังหวดักาญจนบุรีอยูในระดบัมาก โดยสามารถจัดลาํดับความพงึพอใจในการ

ใหบริการดานตาง ๆ จากมากไปหานอย ดังนี้คือ ดานการใหบริการอยางสุจริต มีคาเฉลี่ยสูงสุด = 

4.05 รองลงมาคือดานการใหบริการอยางเสมอภาค และดานการใหบริการอยางสุภาพ มีคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจเทากัน ตามดวยดานความรวดเร็วและตอเนื่อง ดานการใหบริการอยางถูกตอง และ

อันดับสุดทาย คือ ดานการอาํนวยความสะดวก โดยปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจของคูความ คือ 

อาชีพ รายได ระดับการศึกษา และประเภทของคูความ 

               จันทรเพ็ญ  ตูเทศานนัท  (2542) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการดําเนินงาน

ของสถานธนานุบาลในประเทศไทย 7 ดาน ไดแก ความพอเพียง ความรวดเร็ว ความสะดวก ความ

ซื่อสัตย  การบริการขาวสารขอมูล  ตรวจสุขภาพ  และความเปนธรรม  พบวา   กลุมตัวอยางสวน

ใหญมีความพงึพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมในระดับปานกลางและปจจัยทีม่ีความสัมพนัธตอ

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ คือ อาชีพ รายได รายจาย และความคาดหวงัในบริการที่เปน

กันเอง มีความสัมพนัธกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยางมีนยัสําคัญทีร่ะดับ 0.05 

ขณะที่ปจจัยสิง่แวดลอมดานระยะทาง ลักษณะการบริการ และประสบการณในการใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยางมีนัยสาํคัญที่ระดับ 0.05 และพบวา 

ขอเสนอแนะใหมีการปรับปรุงกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของใหเอื้อประโยชนในการพัฒนาการ

บริการใหมีคณุภาพ ควรจัดการบริหารโดยนําเทคโนโลยีทีท่ันสมยั และอุปกรณมาใชใหเกิด
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ประโยชนตอผูใชบริการ ควรมีการประชาสมัพันธขาวสารขอมูลใหประชาชนรวมรับรูผลการ

ดําเนนิงานเพือ่แสดงความโปรงใสในความซื่อสัตยและเปนธรรม ตลอดจนเพิม่บริการดวน และมี

อาคารที่ไดมาตรฐาน 

               สุขสันต  สงประเสริฐ  (2542) ศึกษาความพงึพอใจของนักทองเที่ยวตางชาติตองาน

บริการของตํารวจ :ศึกษากรณีสถานีตาํรวจภูธรตําบลพทัยา โดยกลุมตัวอยาง คือนักทองเทีย่ว

ตางชาตทิี่มาขอรับบริการจากสถานีตํารวจภูธร ตําบลพทัยา จํานวน 237 ราย ทดสอบดวยความ

แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวา ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงตอความพึงพอใจ

ของนักทองเทีย่วตางชาติตองานบริการตํารวจ ไดแก กระบวนการใหบริการที่รวดเรว็ และพฤติกรรม

ของเจาหนาทีต่ํารวจที่มุงเนนใหบริการ สวนปจจัยการศึกษา และอาชีพ และปจจัยดานระบบการ

ใหบริการ  พบวา  ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตางชาติตองานบริการตํารวจ 

 
               2. งานวิจยัที่เกี่ยวของจากตางประเทศ   
 

               โบวแมน   และนอรแมน  จูเนียร   (Bouman and Norman JR. 1975: 113-121 อาง

ถึงใน สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542: 76) ศึกษาความคิดเหน็ของนกัศึกษามหาวทิยาลยัไวโอมิง 

พบวา การใหบริการสาธารณะ โดยหนวยงานของรัฐมีความคลองตัวนอยกวาใหบริการสาธารณะ

โดยภาคเอกชน ประเด็นสําคัญที่ทําใหเกดิความแตกตางคือ คุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผู

ใหบริการและลักษณะการปฏิบัติงาน  กลาวคือ  ผูใหบริการในภาคเอกชนมีความกระตือรือรน

ดีกวา มีแรงจงูใจสูงกวา สวัสดิการ ตลอดจนมีความพงึพอใจในงานสงูกวาดวย อีกทัง้ในดาน

ลักษณะการปฏิบัติงานสาํหรับภาคเอกชนจะมีการใหขอมูลขาวสารที่ด ีมีรูปแบบเปนมาตรฐานใน

การใหบริการ และไมมีลักษณะของงานแบบประจําวนั (Routine or Day – to- day)  

               ฟทซเจอรัลด  และดูแรนด (Firzerrald and Durant.1980: 585-594) สํารวจความ

คิดเห็นของประชาชนในมลรฐัเทนเนสซี ่ประเทศสหรัฐอเมริกา ที่มีตอบริการสาธารณะ 5 ประเภท 

คือ บริการของตํารวจ การระงับอัคคีภัย การสาธารณสุข การศึกษา และการคมนาคม พบวา ปจจัย

ทางดานภูมิหลังและปจจัยทางดานทัศนคติ ของประชาชนมีอิทธพิลตอความพงึพอใจของ

ประชาชนที่มตีอการใหบริการสาธารณะ และสงผลตอเนื่องถงึความรูสึกที่อยากจะเขามามีสวน

รวมในการใหบริการสาธารณะดังกลาว โดยปจจัยทีม่ีน้าํหนักมากที่สดุตอความพงึพอใจของ

ประชาชนก็คอื  ปจจัยทางดานเชื้อชาติ  รายได และทศันคติที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวาง   

คาใชจายที่ตนเสียกับประโยชนที่ไดรับการบริการ 
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               อิน จุง วัง (In-Jung Wang, 1986: 104-129) ศึกษาระบบการใหบริการสาธารณะดาน

สุขภาพอนามยัในการพัฒนาชนบท ของประเทศเกาหล ีโดยพิจารณาวา การใหบริการสาธารณะ

ดังกลาวสามารถเขาถึงประชาชนไดมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาจากตัวแปรยอย 3 ดาน คือ ตัว

แปรดานการเขาถึงสถานที่และเจาหนาที่ผูใหบริการ  รูปแบบการใหบริการ และระดับความพึง

พอใจ ในการไดรับบริการ พบวา ดานการเขาถึงสถานที่และเจาหนาที่ผูใหบริการในชนบทเกาหลียัง

ขาดแคลนเจาหนาที่ดานสาธารณสุขเปนอันมาก นอกจากนั้นแลวสถานที่ใหบริการ   เชน โรงพยาบาลหรือ

ศูนยบริการสาธารณสุขตาง ๆ  ยังอยูหางไกลจากที่พกัของประชาชน   ไมสะดวกตอการเดนิทาง

ดวยเทาไปถึง ดานระดับและรูปแบบการใหบริการ พบวาประชาชนชนบทเกาหลีชอบที่จะใช

บริการจากรานขายยามากกวาจะไปที่โรงพยาบาลหรือศูนยบริการสาธารณสุข  และโดยเฉลี่ยแลว 

จะใชบริการดานสาธารณสขุคนละประมาณ 3.4 คร้ังตอป และในดานความพงึพอใจของประชาชน

ตอบริการที่ไดรับ         ภาพรวมสวนใหญยังไมคอยพอใจตอการไดรับบริการจากโรงพยาบาล

หรือศูนยบริการ   เนื่องจากเดินทางไมสะดวก   ลาชาในการใหบริการ  และเจาหนาที่ยงัวางอาํนาจ

ไมคอยเอาใจใส โดยเฉพาะเมื่อเทียบกับการไดรับบริการจากรานขายยา และยังพบความสัมพันธ

ระหวางระดับรูปแบบการใหบริการกับความพอใจของประชาชนอีกดวย 
 
กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

               จากการศึกษาถงึแนวความคิดในการใหบริการ แนวความคดิและทฤษฎีเร่ืองความพงึ

พอใจระบบงานบริการของศาลยุติธรรมไทย  แนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ  จะเห็น

ไดวาการใหบริการของศาลยุติธรรม นับเปนบริการของรัฐที่ใหแกผูที่เกี่ยวของในกระบวนการ

ยุติธรรมอยางหนึง่   แตมีขอสังเกตวาแทบไมมีงานวิจัย หรืองานทางวชิาการทีท่ําการศกึษาเกี่ยวกับ

การใหบริการของศาลยุติธรรม อาจเปนเพราะแตเดิมศาลยุติธรรมมีลักษณะเปนระบบปดจึงเปน

เร่ืองที่ไมมีผูใดคอยวิพากษวิจารณหรือกลาวถงึมากนัก  จึงทาํใหขาดขอมูลเพื่อนาํไปใชในการ

พัฒนา หรือปรับปรุงการใหบริการของศาลยตุิธรรม ประกอบกับการใหบริการของศาลยตุิธรรมยังมิให

ความสาํคัญกบัผูที่เกี่ยวของในกระบวนการยุติธรรมในฐานะผูรับบริการเทาที่ควร เหมือนดังเชน

หนวยงานของรัฐทั่วไป บอยครั้งที่วัดความสําเร็จของงานศาล คือ การบรรลุเปาหมายในเรื่องการ

พิจารณาพิพากษาคดีวาพพิากษาเสร็จไปแลวกี่คดี ซึ่งเปนสิ่งที่แนนอนวา เมื่อคดีมีผูเกีย่วของ 2 ฝาย 

ก็ยอมมีฝายหนึ่งที่ยอมจะไมพึงพอใจเปนธรรมดา  ดังนัน้ จํานวนคดีที่เสร็จสิ้นไปเปนเพียงตัวชี้วัด

ตัวหนึง่เทานั้น สิ่งที่ตองคํานงึถึงเปนอนัดับแรก     คือ การใหบริการของงานธุรการศาล เปนบริการ

ที่ผูเกี่ยวของในคดีหรือเกี่ยวของในกระบวนการยุตธิรรมตองเผชิญเปนดานแรก เปนเรื่องของการ

อํานวยความสะดวกตามภารกิจตาง ๆ ของเจาหนาที่ในแตละขั้นตอนที่จะทาํใหผูขอรับบริการไม
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วาจะเปนฝายโจทก  หรือฝายจําเลย  และอื่น ๆ ไดรับความสะดวก รวดเร็ว เสมอภาค โปรงใส และ

พึงพอใจมากที่สุด  ซึ่งความพึงพอใจเปนมาตรการที่ใชวัดประสิทธิภาพของการใหบริการไดวิธีหนึ่ง  

การฟงเสียงจากผูทีเ่กี่ยวของในกระบวนการยุติธรรม จะเปนแหลงขอมลูที่สําคัญอยางยิ่งตอการ

ประเมินผลสาํเร็จหรือลมเหลวของการใหบริการของศาล  การที่จะพฒันาองคกรศาลยุติธรรม จึง

จําเปนตองฟงเสียงจากผูที่เกี่ยวของทุกฝายในกระบวนการยุติธรรมเปนสําคัญ เพราะเสียงเหลานัน้

จะเปนขอมูลของความเปนจริงที่สามารถนาํไปใชพัฒนา  ปรับเปลี่ยนงานศาลยุติธรรมในอนาคต

ตอไป วาควรใหความสําคัญกับปจจัยใด  และมีเร่ืองใดบางที่จะตองปรับปรุงแกไขใหสามารถ

บริการไดอยางตรงใจของผูรับบริการ อันจะนําไปสูความเชื่อถือ  ศรัทธาและการใหความรวมมือใน

ดานตาง ๆ จากการศึกษาการวัดความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัด

กาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อ

การสงเสริมประสิทธิภาพของสินทร    สิงหนิมิตตระกูล  (2541: 28 – 30)   ที่ศึกษาความพึงพอใจ

ของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวัดกาญจนบุรี มีความสอดคลองกับของ

สํานักงานโครงการศาลตนแบบ (2540) วามีประสิทธิภาพเพียงใด  โดยใชการศึกษาที่ครอบคลุม

การใหบริการในดานตาง ๆ รวม  6 ดาน  คือ  

               1. ดานการใหบริการดวยความรวดเร็วและตอเนื่อง ซึ่งเปนการใหบริการอยาง

กระตือรือรน ไมโอเอพูดคุย ไมทําธุระอยางอื่นที่ไมใชการใหบริการ และติดตามงานทีท่ํา 

               2. ดานการอํานวยความสะดวก  เปนการจัดใหมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไมวาจะ

เปนหองพักพยาน แผนภูม ิการประชาสมัพันธ ตัวอยางคํารอง น้าํดื่ม โทรศัพทสาธารณะ ฯลฯ 

               3. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เปนการใหบริการอยางเทาเทยีมกนั ไมยึดถือตวั

บุคคล ไมแบงแยกฐานะยศศักดิ์ คุณวุฒ ิวัยวฒุ ิไมลัดคิว ไมเลือกที่รักมักที่ชงั 

               4. ดานการใหบริการอยางสุจริต ไดแก ใหบริการโดยไมหวงัผลประโยชนตอบแทน ไม

ลําเอียง ปราศจากอคติทัง้ปวง 

               5. ดานการใหบริการอยางสุภาพ เปนการใหบริการดวยคําพูดไพเราะ มีมนุษยสัมพนัธ ไมใช

อารมณกับผูมาใชบริการ 

               6. ดานการใหบริการอยางถูกตอง ไดแก ใหบริการโดยไมมีขอผิดพลาด ถูกกฎหมายและ

ระเบียบแบบแผน มีความสุขมุรอบคอบ มกีารอธิบายขอสงสัยและตอบขอซักถามไดแจมแจง 

 

               นอกจากนี้กรอบแนวคิดเกี่ยวกบัดานลูกคาสมัพันธ  ที่มองความสัมพันธที่ดีระหวาง

ลูกคาหรือผูที่ใชบริการ  กับผูขายหรือผูใหบริการมาเปนตวักําหนดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ  

นับวาจะเปนผลดี  โดยที่แนวคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจ  

ผานความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับบริการและผูใหบริการ  Freemantle , David (1993  อางถึง
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ใน ธีระศักดิ ์ วาระสขุ,  2537) ไดกลาวถงึเรือ่งการใหสิ่งเลก็ ๆ นอย ๆ หรือบริการพเิศษเล็ก ๆ นอย ๆ  

และการจัดการสํานักงานและทุกอยางในสาํนักงานใหมีความสงา ก็เพื่อมุงสรางทัง้ความพงึพอใจ

และความสัมพันธกับลูกคา  โดยผูวิจัยไดนําเอาหลกัการดังกลาวมาประยุกตใชใหเหมาะสม

ภายใตความแตกตางระหวางภาคธุรกิจกับภาครัฐเปนสําคัญ 

 

               สําหรับการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครั้งนี ้ผูวิจัยไดประมวลจากเอกสาร  ศึกษาแนวคิด  ทฤษฎ ี และผลงานวจิัยที่เกี่ยวของ

แลว  ผูวิจัยจงึวางกรอบแนวคิด  เพื่อตอบสนองวัตถุประสงคในการศึกษาในการศึกษาทีมุ่งวัด

ระดับความพึงพอใจ และศึกษาสาเหตุของความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มี

ตอการใหบริการของศาลอาญา  ดังตอไปนี ้

 

               1. ตัวแปรอิสระ  (Independent  Variables) 

               ไดแกคุณสมบัติของผูเกี่ยวของในคดี ซึ่งเปนผูรับบริการที่มีความแตกตางกนั  วาจะมีผล

ตอความพงึพอใจหรือไม  ดังนัน้ จึงกาํหนดตัวแปรอิสระ  ประกอบดวย 

 

                        1. เพศ 

                        2. อาย ุ

                        3. ระดับการศึกษา 

                        4. อาชีพ 

                        5. ประเภทของคดีที่มาตดิตอขอรับบริการ   ไดแก  คดียาเสพติด  และคดีอาญา

อ่ืน ๆ 

                        6. จาํนวนครั้งทีม่าติดตอขอรับบริการ ไดแก คร้ังแรก และมากกวา 1 คร้ัง 

                        7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี   ไดแก  ฝายโจทก  และฝายจาํเลย 

                        8. งานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอขอรับบริการ 

 

               2.  ตัวแปรตาม  (Dependent  Variables) 

               ในการศึกษาวิจยัเรื่องนี ้ ตัวแปรตาม  คือ  ระดับความพงึพอใจของผูเกีย่วของในคดทีี่มีตอ

การใหบริการของศาลอาญา   ซึ่งครอบคลุมการใหบริการในดานตาง ๆ ไดแก ดานความรวดเร็วและ

ตอเนื่อง  การอํานวยความสะดวก  การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางสุจริต  การ

ใหบริการอยางสุภาพ  การใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่และความปลอดภัย 
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               จากตัวแปรดังกลาวสามารถเขยีนเปนแผนภมูิแสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย  ไดดังนี้ 

ภาพที ่4    แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 

               จากกรอบแนวคดิดังกลาว  ผูวจิัยไดตั้งสมมติฐานไว  ดังนี ้

               1.  ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวา

ผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิง 

               2. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุาก มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่อีายุนอย 

               3. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสงู  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํา 
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               4. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีทนายความ  มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพอื่น ๆ 

               5. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติด  มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาล

อาญาในประเภทคดีอาญาอืน่ ๆ 

               6. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าตดิตอขอรับบริการของศาล

อาญาครั้งแรก 

               7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายจําเลย  มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

งานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

               8.  ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธ มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงาน

ศาลอาญาในงานอื่น  ๆ 
 
นิยามศัพททีใ่ชในการวจิยั 
 

               นิยามศัพทเฉพาะในการวิจัย 

               ความพงึพอใจตอการใหบริการ  หมายถงึ  ระดับความรูสึกพงึพอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีทีม่ี

ตอการใหบริการของศาลอาญา ในดานตาง ๆ  ไดแก  ดานความรวดเรว็และตอเนื่อง  การอํานวย

ความสะดวก  การใหบริการอยางเสมอภาค  การใหบริการอยางสุจริต  การใหบริการอยางสุภาพ  

การใหบริการอยางถูกตอง  และดานสถานที่และความปลอดภัย  โดยปรากฏออกในลักษณะชอบ

หรือไมชอบ  ถกูใจหรือไมถูกใจ  มีความพึงพอใจหรือไมพงึพอใจ โดยในการวิจยัครั้งนีจ้ะวัดความ

พึงพอใจ  2 ระดับ คือ ระดับความพึงพอใจมาก และระดับความพงึพอใจนอย 

 

               การใหบริการของศาลอาญา  หมายถงึ  ภารกิจที่เกีย่วของกบัการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ธุรการของศาลอาญา ในทีน่ี้มุงเนนเฉพาะการใหบริการที่ไมเกี่ยวของกับการพิจารณา

พิพากษาคดีของขาราชการตุลาการ  ใหบริการแกผูมาติดตอขอรับบริการในเรื่องทีเ่กีย่วกบังาน

ประชาสัมพันธ  งานขอใหปลอยชั่วคราวทีศ่าล  งานยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง  งานขอคัดถายเอกสารใน

สํานวน และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก   
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               ผูเกีย่วของในคดี  หมายถงึ  ผูที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา ไมวาจะมาในฐานะ

ของโจทก  จําเลย  พยาน  พนักงานสอบสวน  พนกังานอัยการ  ทนายความ และผูประกัน  

               เพศ  หมายถงึ  เพศชาย และเพศหญิง 

               อายุ  หมายถงึ  อายุจริงของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา โดย

นับตามป พ.ศ. ที่เกิดเปนจํานวนเต็ม ถาเศษเกิน 6 เดือนใหนับเพิ่มข้ึนไปเปนจาํนวนเต็ม โดย

แบงเปน 2 ระดับ คือ 

                        -  อายุมาก  หมายถึง  ผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีอายุตั้งแต 37 ปและ 37 ปข้ึนไป (คะแนน

เฉลี่ยของอายุทั้งหมดของกลุมตัวอยาง) 

                        -  อายุนอย  หมายถึง ผูที่เกีย่วของในคดีที่มีอายุต่ํากวา 37  ป  

               ระดับการศึกษา   หมายถงึ  ระดับคุณวุฒิของการศกึษาที่จบของผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  โดยแบงออกเปน 2 ระดับ คือ 

                        - ระดับการศึกษาสูง  หมายถึง  ผูเกี่ยวของในคดีที่มีการศึกษาตั้งแตปริญญาตรีและ

สูงกวาปริญญาตรีข้ึนไป 

                        - ระดับการศึกษาต่ํา  หมายถึง  ผูเกี่ยวของในคดีที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีลง

มา 

               อาชพี  หมายถงึ  การทาํมาหากนิที่ไดรับรายไดประจาํเพื่อการดํารงชพีจากหนวยงาน

ประเภทตาง ๆ เชน ราชการ รัฐวิสาหกิจ เอกชน ธุรกิจสวนตัว และอื่น ๆ โดยแบงออกเปน  

                        - อาชีพทนายความ  หมายถึง  ผูเกี่ยวของในคดีที่ไดรับอนุญาตใหเปนทนายความและ

ไดรับการแตงตั้งจากโจทก จําเลย ใหวาความในศาลอาญา 

                        - อาชีพอื่น ๆ  หมายถงึ  ผูเกี่ยวของในคดีที่ประกอบอาชีพอื่นนอกจากทนายความ  

อาทิ เชน ขาราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ รวมทัง้ลูกจางของราชการและรัฐวิสาหกิจ ลูกจาง

บริษัทเอกชน  คาขาย เกษตรกรรม  รับจาง  นักศึกษา  รวมทั้งผูที่ไมไดประกอบอาชีพ 

  

              ประเภทของคด ี หมายถงึ  ลักษณะของคดีทีม่ีความแตกตางกนั  แบงออกเปน 2 

ประเภท คือ 

                        - คดียาเสพติด  หมายถึง  คดีอาญาที่ผูกระทําผิดไดกระทําลงไปในความผิดของขอหา

ที่เกี่ยวของกับความผิดเกี่ยวกับยาเสพติดทุกประเภทตามที่กฎหมายกําหนดไว  เชน เสพยาเสพติด  มี

ไวในครอบครองซึ่งยาเสพติด มีไวในครอบครองเพื่อขายหรือจําหนาย  มีไวในครอบครองซึ่งยาเสพติด

เพื่อขายและขายหรือจําหนายและจําหนาย ผลิตยาเสพติด นําเขาหรือสงออกซึ่งยาเสพติด หรือสมคบ

กันกระทําผิด ตามที่กฎหมายกําหนดใหขึ้นศาลอาญา 
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                        - คดีอาญาอื่น ๆ  หมายถึง  คดีอาญาทุกประเภทที่ไมใชคดียาเสพติด  เชน คดี

เกี่ยวกับความผิดเกี่ยวกับชีวิตและรางกาย  ความผิดเกี่ยวกับเพศ  ความผิดเกี่ยวกับทรพัย  

เปนตน ตามที่กฎหมายกําหนดใหข้ึนศาลอาญา 

               จํานวนครั้งทีม่าติดตอขอรับบริการ  หมายถงึ  จํานวนครั้งของผูเกี่ยวของในคดีที่เคยมา

ติดตอขอรบับริการอยางนอยในดานใดดานหนึ่งจากเจาหนาที่ของศาลอาญา โดยแบงออกเปน  2 

ประเภท คือ 

                        - จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการครั้งแรก หมายถึง ผูเกี่ยวของในคดีที่ติดตอขอรับ

บริการจากเจาหนาที่ของศาลอาญาเปนครั้งแรก  

                        - จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการมากกวา   1   คร้ัง     หมายถึง ผูเกีย่วของในคดีที่

เคยติดตอขอรับบริการในดานใดดานหนึ่ง หรือหลายดาน จากเจาหนาทีข่องศาลอาญา  มากกวา 1 คร้ัง 

 

               ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการ  หมายถงึ  กลุมผูมาติดตอ

ขอรับบริการในเรื่องคดีความในศาลอาญา และเกี่ยวของกับศาลอาญาโดยตรง ซึ่งครอบคลุมเฉพาะ

บุคคล  7 กลุม ไดแก 1. โจทกหรือผูเสียหาย  2. จําเลย  3.  พยาน  4. ทนายความ  5. 

พนักงานอัยการ  6. พนักงานสอบสวน  7. ผูประกนั  โดยสามารถแบงออกเปน 2 ประเภท คือ  

                        - ฝายโจทก  หมายถึง  ผูฟองคดีอาญาตอศาลอาญา  ไดแก พนักงานอัยการ  ทั้งนี้

หมายรวมทั้งผูที่เกี่ยวของกับในคดีโจทกหรือเปนผูเสียหาย  ทนายความของโจทก พยานฝายโจทก  

และพนักงานสอบสวน 

                        - ฝายจําเลย  หมายถึง ผูที่ถูกฟองคดีอาญาตอศาลอาญา  ทั้งนี้ หมายรวมทั้งผูที่

เกี่ยวของในคดีกับจําเลย   ทนายความของจําเลย  พยานฝายจําเลย  และนายประกัน 

               งานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการ หมายถงึ งานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอ

ขอรับบริการในงานใดงานหนึ่งจากเจาหนาที่ของศาลอาญา โดยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

                        - งานประชาสัมพันธ   หมายถึง  งานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอกับเจาหนาที่ในงาน

ประชาสัมพันธ เพื่อสอบถามขอมูลในเรื่องตาง ๆ  ขอคําแนะนํา  ปรึกษา   รวมทั้งผูขอรับบริการไดรอง

ขอใหชวยเขียนคํารองงาย ๆ  เบื้องตน 

                        - งานอื่น ๆ   หมายถึง  งานอื่นนอกเหนือจากงานประชาสัมพันธที่ผูเกี่ยวของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการ ไดแก งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาล งานยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง งานการขอคัดถาย

เอกสารในสํานวน และการมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก 
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               นิยามศัพททั่วไป 

   

             ความพึงพอใจในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  หมายถึง  ระดับความรูสึกพงึพอใจ

ของผูที่เกีย่วของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาในสภาพที่เร็วไว กระตือรือรน 

เจาหนาที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจในการบริการ  มีความรวดเร็ว และตอเนื่องในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ไมใหรอนาน  และเอาใจใสติดตามงานที่ดําเนินการอยู มีการใหบริการชวงพกั

เที่ยง เปนความรวดเร็วในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในแตละขั้นตอนตั้งแตผูมาขอรับบริการเริ่มติดตอ

หรือยื่นเรื่องจนกระทั่งกลับ 

               ความพึงพอใจในดานการอํานวยความสะดวก   หมายถงึ  ระดับความรูสึกพึงพอใจ

ของผูที่เกีย่วของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาที่สรางความสะดวกในการติดตอ

ราชการที่ศาลอาญาในแตละงาน เชน มีแบบฟอรม  แบบคํารองที่สามารถอานเขาใจไดงาย และ

สะดวกในการกรอกขอความ การจัดทาํตัวอยางการกรอกแบบคํารองตาง ๆ ใหผูมาติดตอใชเปน

ตัวอยางในการกรอกคํารอง  มีปายแสดงราคาหลักทรัพยเมื่อขอปลอยชั่วคราว  มีการติดปายแสดงชื่อ

ของงานที่ชัดเจน สังเกตไดงาย และมีความเหมาะสม   เปนตน 

               ความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางเสมอภาค  หมายถงึ  ระดับความรูสึกพึง

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาที่ใหบริการโดยไมคํานงึถงึตวั

บุคคล ไมวายากจน  รํ่ารวย  หรือมฐีานะทางสงัคมอยางไร  โดยจัดลาํดับการใหบริการกอนหลงั

ตามลําดับเวลาที่ไดรับการติดตอ  ไมใหมีการลัดคิว  ไมเลือกปฏิบัติกับบุคคลใดบุคคลหนึ่งเปนกรณีพิเศษ 

               ความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางสุจริต  หมายถึง  ระดับความรูสึกพึงพอใจ

ของผูที่เกีย่วของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาที่ใหบริการอยางตรงไปตรงมา  ไมมีลับ

ลมคมใน  ซื่อสัตย สุจริต โดยไมหวงัผลประโยชนตอบแทน ไมเรียกรองทรัพยสินในการกระทําที่ไม

พึงมพีึงไดจากผูมาขอรับบริการ  และสรางความโปรงใสในการจัดทําแผนภูมิขั้นตอนในงานเพื่อ

ตรวจสอบการดําเนนิงานของเจาหนาที ่

               ความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางสุภาพ  หมายถึง  ระดับความรูสึกพึงพอใจ

ของผูที่เกีย่วของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาดวยความเรียบรอย  ออนโยน 

พูดจาไพเราะ  ยิ้มแยมแจมใส มีมนุษยสมัพันธ เปนกนัเอง ไมกาวราว ไมใชอารมณ  ขมขูผูมา

ขอรับบริการ 

               ความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางถูกตอง  หมายถึง  ระดับความรูสึกพงึ

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาโดยไมมีขอผิดพลาด   ไมให

มีการแกไข ไมผิดระเบียบและกฎหมาย  สามารถตอบขอซักถามไดอยางถูกตองและชัดเจน 

เปนความสามารถในการปฏิบัติงานตามกระบวนการทาํงานที่รับผิดชอบ 
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               ความพึงพอใจในดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย หมายถึง  ระดับ

ความรูสึกพึงพอใจของผูเกีย่วของในคดีในบริการที่เกี่ยวกับความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่

ทํางานและเอกสาร  การจัดใหมีสิ่งอาํนวยความสะดวกแกผูรับบริการ มีหองสุขา  ทีจ่อดรถ  การมี

กลองรับความคิดเหน็ของผูรับบริการเพื่อนาํมาปรับปรุงงาน การจดับอรดประชาสมัพันธ  บอรดนัดความ  

ปายบอกทาง  และการรักษาความปลอดภัย 

               งานประชาสัมพันธ     หมายถึง  กิจกรรมการใหบริการของงานประชาสัมพันธที่ไดรับ

มอบหมายจากผูบังคับบัญชา ไดแก การตอบคําถาม ใหขอมูลอันเกีย่วเนื่องกับผูมาขอรับบริการ 

ไดติดตอเจาหนาที่เพื่อสอบถามขอมูลในเรื่องตาง ๆ  ขอคําแนะนํา  ปรึกษา   รวมทั้งผูขอรับบริการ

ไดรองขอใหชวยเขียนคํารองงาย ๆ เบื้องตน 

               งานขอใหปลอยชั่วคราวทีศ่าล   หมายถงึ  งาน/กิจกรรมอนัเนื่องกับผูประกันของ

ผูตองหาหรือจําเลย ยื่นหลักฐานหรือหลักทรัพยประกันตอเจาหนาที่ของศาล  เพื่อดําเนนิการให

ศาลมีคําสั่งอนุญาตหรือไมอนุญาตใหปลอยชั่วคราว 

               งานยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง   หมายถงึ  งาน/กิจกรรมอันเกีย่วเนื่องกับเมื่อมีผูมายืน่คํา

ฟอง/ยื่นฟองตอเจาหนาที่ของศาล  และศาลไดมีคําสั่งรับฟองหรือไมรับฟอง 

               งานการขอคัดถายเอกสารในสํานวน  หมายถงึ  งาน/กิจกรรมที่ผูที่เกี่ยวของในคดี

ประสงคจะคัดถายถอยคําพยาน  เอกสารคําพยาน  และเอกสารระหวางการสืบพยาน หรือ

ภายหลงัมีคําพิพากษา ยื่นคาํรองหรือคําแถลงขอคัดถายจนกระทั่งไดรับเอกสาร  พรอมทั้งมีการรับรอง

ความถกูตองของเอกสาร (กรณีที่ตองการใหรับรองความถูกตอง) 

               งานมาขึน้ศาลตามนัดหรือตามหมายเรยีก  หมายถึง งาน/กิจกรรมอันเกี่ยวเนื่องกับ

การที่พยานหรือผูที่เกี่ยวของในคดี มาติดตอเพื่อเบิกความตอศาลตามหมายนัดหรือตาม

หมายเรียก 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธวีจิัย 

 
               ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Study)  โดยใช

แบบสอบถาม (Questionnaire)  และการวิจัยสนามทางมานุษยวิทยา (Anthropological Fieldwork) โดย

ใชการสัมภาษณแบบเจาะลึกเปนรายบุคคล (In-depth Interview)  โดยมีการดําเนินการ ดังตอไปนี้ 
 
ประชากรและวิธกีารสุมตวัอยาง 
               ประชากรที่อยูในขอบเขตของการศึกษาวิจัยครั้งนี ้คือ ผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับ

บริการของศาลอาญา เนนเฉพาะผูมาติดตอขอรับบริการในสวนของงานประชาสัมพันธ งานขอใหปลอย

ชั่วคราวที่ศาล งานยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง  งานคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนดั

หรือตามหมายเรียก  ดังนั้น กลุมตัวอยางในการวิจัยครัง้นี ้  คือ ผูมาติดตอขอรับบริการในงานตาง 

ๆ ดังกลาวขางตนที่ศาลอาญาแบบเฉพาะหนาทุกคนในแตละวัน ในชวงเวลาราชการเปนหลัก 

โดยเฉลี่ยมีผูเกี่ยวของในคดีมาติดตองานศาลอาญาประมาณวนัละ 103 ราย และการดําเนินการ

เก็บขอมูลคร้ังนี้อยูในชวงระหวางวันที ่15 ธันวาคม 2543 ถึง 5 มีนาคม 2544 

 

               กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวจิัยครั้งนี้จาํแนกเปน 2 กลุม คือ 

               1. กลุมตัวอยางที่ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ดําเนินการเก็บ

รวบรวมขอมูลเชิงปริมาณจากกลุมตัวอยาง จํานวน 300 ราย โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

บังเอิญ (Accidental  Random Sampling) คือ เมื่อผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอในงานใดงานหนึง่ใน 

5 งานที่กําหนดไวแลว คืองานประชาสัมพันธ งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาล งานยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง  

งานคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก จนดําเนินการเสร็จ

หรือดําเนินการไปบางสวนแลวและอยูระหวางการรอทราบผล ผูวิจัยจะเขาไปทักทาย แนะนําตัว 

พูดคุย  และสรางความคุนเคย    จากนั้นจึงอธิบายวัตถุประสงคของการวิจัยและขอสัมภาษณ 

โดยเกบ็ขอมูลต้ังแตวันที่ 15 ธันวาคม 2543 ถึงวันที่ 5 มีนาคม 2544 

 

               2. กลุมตัวอยางที่ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลทางมานุษยวิทยา  โดยใชเทคนิควิจัยแบบ

เจาะลึก  (In-depth Interview) จํานวน  10  ราย  โดยเจาะจงกลุมตัวอยางผูมาติดตอขอรับบริการใน

งานตาง ๆ ทั้ง 5 งานของศาลอาญา ไดแก  งานประชาสัมพันธ งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาลงานยื่น

คําฟอง/ยื่นฟอง  งานคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก โดย

เก็บขอมูลต้ังแตวันที่ 1 กุมภาพันธ ถึงวันที่ 5 มีนาคม 2544  



เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
 

               เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ ผูวิจัยไดสรางและพัฒนาขึน้ตามแนว

วัตถุประสงคของการศึกษา  ไดแก   แบบสอบถาม   (Questionnaire)  

 

               1. แบบสอบถาม ประกอบดวยคําถามปลายปด – เปด  ทั้งหมด   3  สวน  ดังนี ้

               สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลเบื้องตนของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งใชเก็บขอมูล

ภูมิหลัง  เพื่อทราบคุณลักษณะของกลุมตัวอยาง ขอคําถามขอที่ 1 ถึง ขอที่ 11  ไดแก งานที่มา

ติดตอขอรับบริการ  เพศ  อายุ    การศึกษา  อาชีพ  ประเภทคดีที่มาติดตอ จํานวนครั้งที่ติดตอ  

ฐานะที่มาตดิตอขอรับบริการ   และประสบการณที่ไดรับจากการติดตองานศาล  ฯลฯ  ลักษณะ

แบบสอบถามเปนคําถามปลายปดแบบตรวจสอบรายการ  (Check - List)  และเปนคําถามแบบ

ปลายเปดแบบเติมคําหรือขอความ    

 

               สวนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเหน็ซึง่ใชวัดระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของใน

คดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ขอคําถามขอที ่ 1 – ขอที่ 30  โดยขอความจะมีลักษณะที่

ครอบคลุมบริการ  7 ดาน ดังนี ้

               1.  ดานความรวดเร็วและตอเนือ่ง 

               2.  ดานการอาํนวยความสะดวก 

               3.  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

               4.  ดานการใหบริการอยางสุจริต 

               5.  ดานการใหบริการอยางสุภาพ 

               6.  ดานการใหบริการอยางถกูตอง 

               7.  ดานอาคาร สถานที ่และความปลอดภัย 

 

               โดยลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายปด   

               โดยสวนที ่ 2 เปนการวัดระดับความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดทีี่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา   ซึ่งแตละขอคําถามมีตวัเลือก  6  ระดับ  (Likert  Scale)  ไดแก  พอใจคอนขางมาก  

พอใจมาก พอใจมากที่สุด  พอใจคอนขางนอย  พอใจนอย  และพอใจนอยที่สุด   ตามลําดับ  โดยถาผูที่

ตอบวา  พอใจคอนขางมาก  พอใจมาก  และพอใจมากที่สุด    จะมีความหมายวามีความพึงพอใจมาก     

และถาผูตอบแบบสอบถามตอบวา  พอใจคอนขางนอย  พอใจนอย  และพอใจนอยที่สุด  จะมี

ความหมายวามีความพึงพอใจนอย 



เกณฑเทยีบระดับความพึงพอใจ 
 

               เกณฑกําหนดระดับความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคด ี จะใชมาตรวัดแบบลิเคิรท 

(Likert Scales) ซึ่งแบงออกเปน 6 ระดับดวยกนั คือ 

พึงพอใจมากที่สุด 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจคอนขางมาก 

พึงพอใจคอนขางนอย 

พึงพอใจนอย 

พึงพอใจนอยที่สุด 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 
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               แตจากการวิเคราะหผลทางสถิติ ปรากฏวา เมื่อแบงเกณฑกาํหนดระดับความพงึพอใจ

ออกเปน 2 ระดับ จึงใชเกณฑกําหนดระดับความพึงพอใจ คือ 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจนอย 

เร่ิมตนที่คะแนน 4.00 – 6.00  มีระดับคะแนนเทากับ 2 

เร่ิมตนที่คะแนน 1.00 – 3.99  มีระดับคะแนนเทากับ 1 

 

               สวนที่ 3  เปนคําถามเพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเกีย่วกบัความ

ตองการ สิ่งทีพ่ึงพอใจมากทีสุ่ด และพงึพอใจนอยที่สุด สาเหตทุี่มีความพึงพอใจมากและนอยตอการ

ใหบริการ  และขอเสนอแนะแนวทางปรับปรุงในการใหบริการของศาลอาญา  มีขอคําถาม รวม 6 ขอ   

               โดยคําถามเกีย่วกับความตองการของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามแบบใหเลอืก

ตามลําดับกอนหลงั (Ranking  Item)  เปนคําถามที่กาํหนดใหผูตอบตอบตามลําดับกอนหลงัหรือ

ลําดับความสาํคัญ โดยใสหมายเลข 1 , 2 , 3, …ตามลาํดับ และเปนคําถามปลายเปดแสดงความคิดเหน็ 

               สําหรับการสรางเครื่องมือในการวิจัยดําเนินการพัฒนาแบบสอบถามโดยการศึกษา

ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  และนําแบบสอบถามของโครงการศาลตนแบบ กระทรวงยุติธรรม  

เร่ือง  การประเมินผลความพึงพอใจของผูมาติดตอราชการตอการใหบริการของศาลจังหวัดกาญจนบุรี 

ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหม  ตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริม

ประสิทธิภาพ และแบบสอบถามของสินทร สิงหนิมิตตระกูล เร่ือง ความพึงพอใจของคูความตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัดกาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหม  

ตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสิทธิภาพ  มาปรับปรุงกับขอมูลที่ผูวิจัยไดศึกษาและ

สรางขึ้นมาเปนแบบสอบถามของผูวิจัย ใหเหมาะสมสอดคลองกับกรอบในการวิจัยครั้งนี้ 



               2.  แบบสัมภาษณ   ประกอบดวยขอคําถามซึ่งใชเปนแนวทางในการสัมภาษณ สามารถ

ยืดหยุนในขอคําถามและวิธกีารสัมภาษณของผูสมัภาษณ  โดยผูวิจยัใชการสัมภาษณที่เปนทางการ  

(Formal  Interview)  โดยทําการสัมภาษณที่ไมมีโครงสราง  (งามพิศ  สัตยสงวน, 2542: 134)  เพื่อ

ทราบถึงขอมูลของผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีตอการใหบริการของศาลอาญาในเชงิลึกที่ไมสามารถใช

แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลได  โดยเนือ้หาประกอบไปดวยขอคําถามเกีย่วกบัขอมลูภูมิหลงัทัว่  ๆไป    

ประสบการณในการติดตองานศาลทั้งศาลอาญา และศาลยุติธรรมอ่ืนๆ    ตลอดจนรายละเอยีด

ของการมาติดตองานศาลอาญา      พฤตกิรรมการใหบริการของเจาหนาที ่  ความพงึพอใจในการรบั

บริการ  ปญหา  ขอเสนอแนะ  แนวทางการปรับปรุงการใหบริการ  เปนตน 
 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 
               การเก็บรวบรวมขอมูลในการศกึษาวิจัยครั้งนี ้ ผูวิจัยพยายามใชระเบียบวิธีวิจยัและการ

เก็บรวบรวมขอมูลในลักษณะหลายรูปแบบใหมากที่สุด  (งามพิศ  สัตยสงวน, 2539ก: 3)  เพื่อใหการ

เก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีตอการใหบริการของศาลอาญา มี

ความสมบูรณและนาเชื่อถือมากที่สุด  โดยมีวิธกีารเก็บรวบรวมขอมูล 3  ลักษณะดวยกนั  คือ 

 

               1. การรวบรวมขอมูลจากเอกสารตาง ๆ (Documentary  Data)  ไดแก  การเก็บรวบรวม

ขอมูลจากหนงัสือในหองสมุดจากสถาบันการศึกษาตาง  ๆ  และหองสมุดของหนวยงานทั้งราชการและ

เอกชน  ตลอดจนการคนหาขอมูลทางอนิเตอรเน็ต  เอกสารทางวชิาการ  บทความ  วิทยานพินธ  

ภาคนิพนธและงานวิจัยตาง  ๆ   ทั้งในและตางประเทศ เพื่อจะนํามาใชเปนขอมูลประกอบการศึกษาวิจัย 

               2. การเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม  (Field  Data)   

                        2.1 การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  โดยผูวิจัยไดขออนุญาตจากผูบริหาร

ของศาลอาญา  ไดแก รองอธิบดีผูพิพากษาศาลอาญา และจาศาลอาญา   จากนั้นนําแบบสอบถามที่

ผานการตรวจสอบคุณภาพตามวิธีการวิจัย ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง   รวมกับผูชวย

ผูวิจัยอีก 4 คน โดยผูวิจัยและผูชวยวิจัยไดพูดคุย  อธิบายใหกลุมตัวอยางเขาใจจุดประสงค ความ

มุงหมายในการวิจัย และรายละเอียดของแบบสอบถาม   และเปดโอกาสใหทําการสอบถาม

ขอความหรือคําถามที่ไมเขาใจหรือคลุมเครือ เพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตองมากที่สุด  ผูวิจัยใชวิธีการ

สัมภาษณตามแบบสอบถามจนไดรับคําตอบที่ตองการครบถวนตามที่เกี่ยวของทุกขอ ทุกคน โดยทํา

การเก็บขอมูลต้ังแตวันที่  15 ธันวาคม  2543  ถึงวันที่ 5  มีนาคม  2544   ใชเวลาในการสอบถาม

ขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามเฉลี่ยรายละ 20  นาที   โดยกลุมตัวอยางไดใหความรวมมือกับ

ผูวิจัยและผูชวยผูวิจัยเปนอยางดี 



               การสัมภาษณจากแบบสอบถามตองใหกลุมตัวอยางดําเนินการติดตอในงานหรือขั้นตอน

ตาง ๆ  จนเสร็จส้ินกระบวนการแลวหรือดําเนินการไปบางสวนแลวและอยูระหวางการรอทราบผล 

จึงจะสัมภาษณได ทําใหการเริ่มสัมภาษณตองเริ่มหลังเวลา 09.30 น. ไปแลว   ดังนั้น ในแตละวันจึง

ทําการสัมภาษณไดประมาณ 10 คน   และวันหยุดราชการก็ไมสามารถดําเนินการได 

                        2.2 การเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณแบบเจาะลึก  (In-depth Interview)  เพื่อ

ทราบถงึรายละเอียดในเชงิลกึ  (งามพิศ  สัตยสงวน, 2542: 138)  เปนการศึกษาความคิดเห็นของ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

ความคิดเหน็หรือทัศนคติตอตัวเจาหนาทีศ่าลและการปฏิบัติหนาที ่ ตลอดจนปญหา อุปสรรคใน

การรับบริการ และขอเสนอแนะ แนวทางปรับปรุงแกไข พัฒนาการใหบริการของศาลอาญาและศาล

ยุติธรรมอื่น ๆ ตอไป  โดยผูวจิัยใชเทคนิคการสัมภาษณแบบเจาะลกึสัมภาษณผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตองานศาลอาญา  จํานวน 10 ราย   ทั้งนี ้ ผูวิจัยไดอาศัยประสบการณจากการเคยเปนพนกังาน

คุมประพฤติซึง่ไดเรียนรูเทคนิคการสัมภาษณ การใหคําปรึกษา  การสอบสวน  เปนตน ทําการ

พูดคุย สรางความคุนเคยกบัผูใหสัมภาษณเพื่อใหเกิดความประทับใจ ไววางใจ เต็มใจที่จะใหขอมูล 

จากนั้นผูวิจัยจึงทาํการสัมภาษณอยางละเอียดตามวัตถปุระสงคที่ตั้งไว  โดยเริ่มทําการสัมภาษณ

ตั้งแตวันที ่ 1 กุมภาพนัธ จนถึงวนัที ่5 มีนาคม 2544   ใชเวลาเฉลีย่ในการสัมภาษณรายละ  45 

นาท ี ไดรับความรวมมือจากกลุมตัวอยางเปนอยางด ี ทั้งนี ้ในการสัมภาษณบางรายไดสอบถาม

ผูวิจัยเกีย่วกับข้ันตอนการปฏิบัติงานของศาลอาญา ซึ่งผูวิจัยมีความรูความเขาใจในระดับหนึง่จึง

สรางความพงึพอใจใหแกผูถกูสัมภาษณ  และในระหวางการสัมภาษณผูวิจัยไดแสดงตนวาเปนนิสิต

ปริญญาโทจากจุฬาลงกรณมหาวทิยาลยั และไมมีสวนเกี่ยวของกับคดีหรืองานของศาลอาญา 
 
การทดสอบความถูกตองและความนาเชื่อถือของเครื่องมือวัด 
 

               ในการศึกษาวิจยัครั้งนี ้ ผูวิจัยจะทําการทดสอบความถูกตองของเครื่องมือทีส่รางขึ้น  2 

ประการ  ประกอบดวย 

               1. ความตรง  (Validity) 

               2. ความเชื่อถือได  (Reliability)  ของมาตรวดั 

 

               โดยดําเนนิการ ดังนี ้

               1. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น ใหอาจารยผูทรงคุณวุฒิและมีประสบการณในการทําวจิัย

ไดตรวจสอบ วิจารณ  เพื่อตรวจสอบวาครอบคลุมเนื้อหามากนอยเพียงใด  เพื่อใหแบบสอบถามมีความ



ตรงทางดานเนือ้หา (Content  Validity)  และความเชื่อถือได  แลวนาํมาแกไขปรับปรุงใหมีความ

ถูกตองเหมาะสมยิ่งขึน้ 

               2.  นําแบบสอบถามที่ปรับแกไขตามคําแนะนําของอาจารยผูทรงคุณวุฒิไปทําการทดสอบ 

(Pre - test) กับผูที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา จํานวน  30  ราย  ระหวางวันที่ 28 ถึง 30 

พฤศจิกายน 2543  จากนั้นนําคําตอบของตัวแปรตาง ๆ แตละตัวมาหาคาสัมประสิทธิอัลฟา  

(Reliability coefficient alpha) เพื่อดูความสอดคลองของขอคําถามตาง ๆ และนําผลที่ไดมาตรวจสอบ

คุณภาพของแบบสอบถาม  และทําการแกไขปรับปรุงพรอมทั้งนําเสนออาจารยผูทรงคุณวุฒิและมี

ประสบการณอีกครั้ง  จนแนใจและเชื่อมั่นไดวาแบบสอบถามนั้นมีความครอบคลุมและอยูในเกณฑที่

จะนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัยขั้นตอไป 

 

               สําหรับการใชคาสัมประสิทธิอัลฟา  (Coefficient  Alpha)  เพื่อวัดขนาดคาความเชือ่ถือได

ภายใตความหมายของความคงเสนคงวาภายใน  (Internal  Consistency)  คือ วัดขนาดความ

เชื่อถือไดตั้งแต 0.5 ขึ้นไป  ถือวาเพียงพอสาํหรับใชเปนมาตรฐานของมาตรวัดในการวจิัยทางวิชาการ 

 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง ปรากฏวา 

คา Alpha  มีคาเทากับ 0.8692 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการอาํนวยความสะดวก ปรากฏวา 

คา Alpha  มีคาเทากับ 0.7247 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

ปรากฏวา คา Alpha  มีคาเทากับ 0.7202 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการใหบริการอยางสจุริต ปรากฏวา 

คา Alpha  มีคาเทากับ 0.6797 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการใหบริการอยางสภุาพ ปรากฏวา 

คา Alpha  มีคาเทากับ 0.8879 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการใหบริการอยางถกูตอง ปรากฏ

วา คา Alpha  มีคาเทากับ 0.6532 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  ดานสถานที่และการรักษาความ

ปลอดภัย ปรากฏวา คา Alpha  มีคาเทากบั 0.6398 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยภาพรวมทั้งฉบับ  ปรากฏวา คา  
Alpha  มีคาเทากับ 0.8892 



               จากผลการทดสอบรายดานและโดยรวมทัง้ฉบับ ปรากฏวา คา Alpha  มีคามากกวา 0.5  

ถือวาแบบสอบถามฉบับนี้ไดมาตรฐานทางวิชาการ 
 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิจัย 
 

               การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

               ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้จะใชการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ภายหลังจากการเก็บรวบรวมขอมูล 

จะทําการตรวจสอบความเรยีบรอย ถูกตอง และความสมบูรณของแบบสอบถามทกุฉบับ จากนัน้

จะนําขอมูลจากแบบสอบถามมาลงรหัสเปนตัวเลข (Code)  แลวบันทึกลงในคอมพิวเตอร  และนํา

ขอมูลที่ไดไปประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC+  

(Statistical  Package for the Social Science)  โดยใชสถิติ  ดังนี ้

               1. การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับปจจยัทางภูมหิลังของกลุม

ตัวอยาง อันประกอบดวย เพศ อาย ุการศึกษา  อาชีพ จํานวนครั้งในการติดตองานศาลอาญา  ซึ่ง

เปนขอคําถามเพื่อสํารวจขอมูลทั่วไป ตัวแปรในสวนนี้สวนใหญมีระดับการวัดอยูในระดับ Norminal 

Scale และ  Ordinal  Scale  เปนสาํคัญ  สถติิที่เหมาะสมในการวัดคือ คาความถี ่(Frequency) คารอยละ  

(Percentage)  และคามัชฌิมเลขคณิต  (Arithmetic Mean) เพื่อบรรยายและพรรณนาลักษณะทั่วไป

ของกลุมตัวอยาง  โดยนาํเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

               2. การวิเคราะหเพื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปร  ซึ่งประกอบดวยตัวแปรอิสระที่ใชใน

การพิสูจนสมมติฐาน โดยการวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม  เพื่อหาคา

ความสมัพันธที่มีตอระดับความพงึพอใจของผูเกีย่วของในคดีทีม่ีตอการใหบริการของศาลอาญา สถติิ

ที่เหมาะสมในการคํานวณหาความสัมพันธระหวางตัวแปร คือ การทดสอบคาความสัมพันธ คาไครสแควร   

 

               การวิเคราะหขอมูลการวิจัยทางมานุษยวิทยา 

 

               สําหรับการวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก เปนการวิเคราะหเชิงพรรณนา 

(Description) สรุปตามประเด็นสําคัญ ๆ และการวิเคราะหเชิงมานุษยวิทยา (Anthropological 

Analysis) เพื่ออธิบายขอมูลเกี่ยวกับขอมูลภูมิหลัง ประเภทคดี จํานวนครั้งที่มาติดตอ ประสบการณ

ในการติดตอขอรับบริการของศาลอาญา  ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา  ความรูสึกตอเจาหนาที่ของศาลอาญา  ปญหา อุปสรรค ขอขัดของที่

เกิดขึ้นจากการมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  ซึ่งนําเสนอในรูปเรียงความ  เปนรายบุคคล

โดยใชการสมมติชื่อของผูใหขอมูล 



บทที่ 4 
ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูล 

 

               ในการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครั้งนี ้ มุงศึกษาเฉพาะผูมาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาในงานตางๆที่เกี่ยวของ กับ

คดี  ไดแก  งานประชาสัมพันธ  งานขอปลอยชั่วคราวที่ศาล  งานยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง  งานขอ คัด

ถายเอกสารในสํานวน  และมาขึน้ศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก  ซึ่งผูวิจัยไดทําการเก็บ    

รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มารับบริการที่ศาลอาญาโดยใชแบบสอบถาม  มีขอมูลสมบูรณ

สามารถนํามาวิเคราะหดวยวิธีการทางสถติิได รวมทั้งสิน้ จํานวน 300 ชุด  และจากการสัมภาษณ

แบบเจาะลึกอกีจํานวน 10 ราย  ในชวงระหวางเดือนธนัวาคม 2543 ถึงมนีาคม 2544  โดยจะ

นําเสนอเปน  5  สวน  ดังนี ้

 

               สวนที ่ 1   ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

               สวนที ่  2  เกี่ยวกับการมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาของกลุมตัวอยาง  

               สวนที่  3   ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในดานตาง ๆ  

               สวนที ่ 4   ขอมูลจากการสัมภาษณผูเกี่ยวของในคดีแบบเจาะลึกเปนรายบุคคล 

               สวนที ่ 5   การแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของกลุมตัวอยาง 

               ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลในแตละสวนขางตนมีสาระสําคัญดังตอไปนี้ 
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สวนที ่1  ขอมูลทัว่ไปของกลุมตวัอยาง 
 

               1.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามเพศ 

 

               ตารางที ่ 7  ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 

หญิง 

178 

122 

59.3 

40.7 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่ 7 กลุมตัวอยางพบวาสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 178 คน คิดเปนรอย

ละ 59.3 ที่เหลือเปนเพศหญิง จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 40.7 ของกลุมตัวอยางทัง้หมด 

 

               2.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามกลุมอาย ุ

 

               ตารางที ่8 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามกลุมอาย ุ

อายุปจจุบนั จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 21 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

51 – 60 ป 

60  ขึ้นไป 

11 

74 

118 

73 

16 

8 

3.7 

24.7 

39.3 

24.3 

5.3 

2.7 

รวม 300 100.0 
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               จากตารางที ่  8  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 31–40 ป จํานวน 118 ราย 

คิดเปนรอยละ 39.3  รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางทีม่อีายุระหวาง 21-30 ป และ41-50 ป ซึ่งมี

จํานวนใกลเคียงกนั คือ 74 และ 73 ราย คิดเปนรอยละ 34.7 และ 24.3 ตามลําดับ โดยมีอาย ุ60 

ปขึ้นไปจํานวนนอยที่สุด คือ 8 ราย คิดเปนรอยละ 2.7 โดยกลุมตัวอยางที่มีอายนุอยที่สุด คือ 14 ป  

และมีอายุสงูสดุ คือ 66 ป  และอายุเฉลีย่ของกลุมตัวอยาง คือ 36.9 ป 

 

               3.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามระดบัการศึกษา 

 

               ตารางที ่9 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 

ไมเคยไดรับการศึกษา 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษาตอนตน 

มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 

ปวส. หรืออนปุริญญา 

ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 

เนติบัณฑิตไทย 

ปริญญาโท/เอก หรือเทียบเทา 

อ่ืน ๆ (เปรียญธรรม 9 ประโยค) 

4 

28 

17 

40 

18 

127 

56 

9 

1 

1.3 

9.3 

5.7 

13.3 

6.0 

42.4 

18.7 

3.0 

0.3 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่9 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูมีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี 

มีมากที่สุดถงึ 127 คน คิดเปนรอยละ 42.4 อันดับรองลงมา ไดแก กลุมตัวอยางที่มีการศึกษา

สูงสุดในระดับเนติบัณฑิตไทย มีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.7 และกลุมตัวอยางที่มี

การศึกษาสูงสดุในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.3 

โดยอันดับสุดทายเปนกลุมตัวอยางที่ไมเคยไดรับการศึกษาหรือการศกึษาในระดับอ่ืน ๆ และมี

เปรียญธรรม 9 ประโยค  จํานวน 4 คน และ 1 คน คิดเปนรอยละ 1.3 และ 0.3 ตามลําดับ 
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               4.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามอาชีพ 

 

               ตารางที ่10 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

1. รับราชการ 

          1.1 ตํารวจ 

          1.2 อัยการ 

          1.3 อ่ืน ๆ 

2. ทนายความ 

3. รับจางบริษทัเอกชน/หางราน 

4. คาขาย 

5. ประกอบธุรกิจสวนตัว 

6. เกษตรกร 

7. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

8. แมบาน/พอบาน 

9. รับจางทัว่ไป 

10. อ่ืน ๆ 

69 

(19) 

(39) 

(11) 

91 

39 

16 

20 

11 

6 

4 

30 

14 

22.9 

(6.3) 

(13.0) 

(3.6) 

30.3 

13.0 

5.3 

6.7 

3.7 

2.0 

1.3 

10.0 

4.7 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที่ 10 กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี ้สวนใหญประกอบอาชีพ ทนายความ โดยมี

จํานวนทั้งสิน้ 91 คน คิดเปนรอยละ 30.3 อันดับรองลงมา ไดแก กลุมตัวอยางทีป่ระกอบอาชพีรับ

ราชการมีจาํนวนทั้งสิน้ 69 คน คิดเปนรอยละ 22.9 โดยแบงเปนรับราชการเปนอัยการ จํานวน 39 

คน คิดเปนรอยละ 13.0 รับราชการตํารวจ จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 6.3 และรับราชการ

อ่ืน ๆ จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.6 กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพรับจางบริษัทเอกชน / หางราน มี

จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 13.0 กลุมตัวอยางทีป่ระกอบอาชพีรับจางทั่วไป มีจํานวน 30 คน 

คิดเปนรอยละ 10.0  โดยอันดับสุดทายเปนกลุมตัวอยางที่เปนพอบาน/แมบาน มีจาํนวน   4 คน 

คิดเปนรอยละ 1.3 ของกลุมตัวอยางทัง้หมด 
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สวนที ่2   ขอมูลเกี่ยวกับการมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา 
 

               5.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอ 

 

               ตารางที ่11 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางที่มาติดตอ จําแนกตามงาน

ที่มาติดตอขอรับบริการ 

 

งานที่มาติดตอขอรับบรกิารในศาลอาญา จํานวน รอยละ 

งานประชาสมัพันธ 

ขอปลอยชั่วคราวที่ศาล 

ยื่นคําฟอง / ยื่นฟอง 

ขอคัดถายเอกสารในสํานวน 

มาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก 

63 

65 

46 

51 

75 

21.0 

21.7 

15.3 

17.0 

25.0 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่11 พบวา กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี ้สวนใหญมาติดตอ    ศาลอาญา

เพื่อมาขึน้ศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก โดยมีจํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 25 อันดับรองลงมา

จะอยูในปริมาณที่ใกลเคียงกัน คือ กลุมตัวอยางมาติดตองานขอปลอยชั่วคราวที่ศาลจํานวน 65 

คน คิดเปนรอยละ 21.7 กลุมตัวอยางมาติดตองานประชาสัมพันธ จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 

21.0 และ 2 งานสุดทาย ไดแก กลุมตัวอยางมาติดตอขอคัดถายเอกสารในสํานวน จํานวน 51 คน 

คิดเปนรอยละ 17.0 และกลุมตัวอยางมาติดตองานยืน่คําฟอง / ยื่นฟองนอยสุด จํานวน 46 คน คิด

เปนรอยละ 15.3 ของกลุมตัวอยางทัง้หมด 
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               6.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามประเภทคดี 

 

               ตารางที ่ 12 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางที่มาติดตอ จําแนกตาม

ประเภทคดี 

 

ประเภทคด ี จํานวน รอยละ 

คดียาเสพติด 

คดีเกี่ยวกับทรัพย 

คดีเกี่ยวกับชวีติและรางกาย 

คดีเกี่ยวกับเพศ 

คดีอาญาอื่น ๆ  

155 

59 

38 

20 

28 

51.7 

19.7 

12.7 

6.7 

9.3 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่ 12 พบวา กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้สวนใหญมาติดตอศาลเกี่ยวกบั

คดียาเสพติด   มีมากที่สุดถงึ 155 คน คิดเปนรอยละ 51.7 อันดับรองลงมา ไดแก กลุมตัวอยางมา

ติดตอเกี่ยวกบัคดีทรัพย  จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 19.7 กลุมตัวอยางมาติดตอคดีเกี่ยวกับคดี

ชีวิตและรางกาย  จํานวน 38 คน  คิดเปนรอยละ 12.7  โดยอันดบัสุดทายเปน กลุมตัวอยางมา

ติดตอในคดีเกี่ยวกับเพศ มีจาํนวนเพียง 20 คน คิดเปนรอยละ 6.7 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด 
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               7.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามประเภทของผูเกี่ยวของในคดี 

 

               ตารางที ่ 13 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางที่มาติดตอ จําแนกตาม

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี 

 

ประเภทผูเกีย่วของในคดี จํานวน รอยละ 

     1. ฝายโจทก 

          1.1 อัยการ 

          1.2 ผูเสียหาย 

          1.3 พยานโจทก 

          1.4 ทนายโจทก 

          1.5 พนกังานสอบสวน 

          1.6 อ่ืน ๆ 

     2. ฝายจําเลย 

          2.1 จําเลย 

          2.2 ผูประกัน 

          2.3 พยานจาํเลย 

          2.4 ทนายจําเลย 

          2.5 อ่ืน ๆ 

128 
(39) 

(12) 

(16) 

(46) 

(14) 

(1) 
172 
(25) 

(54) 

(13) 

(46) 

(34) 

42.7 
(13.0) 

(4.0) 

(5.3) 

(15.3) 

(4.7) 

(0.3) 
57.3 
(8.3) 

(18.0) 

(4.3) 

(15.3) 

(11.3) 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่ 13 พบวา กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้สวนใหญเปนผูเกี่ยวของในคดี

ฝายจําเลย โดยมีจํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 57.3 ไดแก ผูประกนั รอยละ 18.0      ทนาย

จําเลย รอยละ 15.3 อ่ืน ๆ เชน ญาติจําเลย ฯลฯ มีรอยละ 11.3  จําเลย รอยละ 8.3 และพยาน

จําเลย รอยละ 4.3  สวนผูเกี่ยวของในคดีฝายโจทกมจีํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 42.7 ไดแก 

ทนายโจทก รอยละ 15.3 อัยการ รอยละ 13.0 พยานโจทก รอยละ 5.3 พนักงานสอบสวน รอยละ 

4.7 ผูเสียหาย รอยละ 4.0 และผูเกี่ยวของในคดีฝายโจทกอ่ืน ๆ เชน ญาติผูเสียหาย ฯลฯ รอยละ 

0.3 ของกลุมตัวอยางทัง้หมด 
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               8.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามจํานวนครั้งของผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอ
กับศาลอาญา 
 

               ตารางที ่14 ตารางแสดงจํานวนครั้งที่กลุมตัวอยางมาติดตอศาลอาญาในรอบ 2 ปที่ผาน

มา 

 

จํานวนครั้ง จํานวน รอยละ 

คร้ังแรก 

2 – 50   คร้ัง 

51 –100 คร้ัง 

101 –150 คร้ัง 

151 – 200 คร้ัง 

200 คร้ังขึ้นไป 

99 

159 

28 

6 

2 

6 

33.0 

53.0 

9.3 

2.0 

0.7 

2.0 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่ 14 พบวา กลุมตัวอยางที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาในครัง้นี้

มากกวาครึ่งหนึ่งเปนผูที่เคยมาติดตองานที่ศาลอาญาแลว กลาวคือ ผูที่มาติดตอที่ศาลอาญา  

ตั้งแต 2 – 50 คร้ัง มีจํานวนมากถงึ 159 คน คิดเปนรอยละ 53.0 ในขณะที่จํานวน 99 คน คิดเปน

รอยละ  33.0  มาติดตอที่ศาลอาญาเปนครั้งแรก   โดยกลุมตัวอยางมาติดตองานศาลจํานวนนอย

ที่สุด  คือ 1  คร้ัง  จํานวนมากที่สุด คือ 400 คร้ัง   ทัง้นี ้จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยทีก่ลุมตัวอยางเคยมา

ติดตอศาลอาญาในรอบ 2 ป คือ 28 คร้ัง 
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               9.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามความคิดเห็นในการใหบรกิารของศาล
อาญากับศาลอื่น 
 

               ตารางที ่ 15 ตารางแสดงความคิดเหน็ของกลุมตัวอยางเมื่อเปรียบเทยีบการใหบริการ

ของศาลอาญากับศาลอืน่ 

 

การใหบริการของศาลอาญาเมื่อเปรียบเทียบกบัศาลอื่น จํานวน รอยละ 

การใหบริการศาลอาญาดีกวาศาลอืน่ 

การใหบริการศาลอาญาไมแตกตางจากศาลอื่น 

การใหบริการศาลอาญาแยกวาศาลอื่น 

55 

90 

10 

35.5 

58.1 

6.4 

รวม 155 100.0 
 
หมายเหต ุ ขอมูลจากกลุมตัวอยางเฉพาะที่มารับบริการจากศาลอาญาและเคยรับบริการจากศาล

อ่ืนดวย 

 

               จากตารางที ่ 15 พบวา ในกลุมตัวอยางทีม่าขอรับบริการที่ศาลอาญาและเคยรับบริการ

จากศาลอืน่ ๆ ดวย มีจํานวนทัง้สิ้น 155 คน ในจํานวนนี้มากกวาครึ่งหนึง่ จํานวน 90 คน คิดเปน

รอยละ 58.1 แสดงความคดิเห็นวาการใหบริการของศาลอาญาเมื่อเปรียบเทียบกบัศาล  อ่ืนที่เคย

ไปติดตอไมแตกตางกนั สวนกลุมตัวอยางที่แสดงความคิดเห็นวาการใหบริการของศาลอาญา

ดีกวาศาลอืน่มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 35.5 และมีเพยีง 10 คน หรือรอยละ 6.4        ที่แสดง

ความเห็นวาการใหบริการของศาลอาญาแยกวาศาลอืน่ 
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               10. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามงานที่มาขอรับบริการ และระยะเวลาที่ใช
ในการติดตอ 
 

               ตารางที ่ 16  ตารางแสดงระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอขอรับบริการในงานตาง ๆ ที่ศาล

อาญา 

 

งานที่มาติดตอ ระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ (นาท)ี 

     1. งานประชาสัมพนัธ 

     2. ขอปลอยชั่วคราวที่ศาล 

     3. ยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง 

     4. ขอคัดถายเอกสารในสํานวน 

     5. มาขึ้นศาลตามนัดหรอืตามหมายเรยีก 

8 

175 

26 

175 

112 

 

               จากตารางที ่ 16 พบวา กลุมตัวอยางใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอขอรับบริการในงาน

ตาง ๆ ที่ศาลอาญา ดังนี ้   งานที่ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอนานที่สุด ไดแก งานขอปลอยตัว

ชั่วคราวที่ศาลและงานขอคัดถายเอกสารในสํานวน โดยใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอเทากนั คือ 

175 นาท ี สวนการมาขึน้ศาลตามหมายนัดหรือตามหมายเรียก ใชระยะเวลาเฉลีย่ในการติดตอ 

112 นาท ี งานยืน่คําฟอง / ยื่นฟอง ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 26 นาท ี และงาน

ประชาสัมพันธ ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 8 นาท ี
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               11. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความเห็นที่ศาลอาญาควรปรบัปรุง 

 

               ตารางที ่ 17 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางที่แสดงความคิดเห็น

เกี่ยวกับขอมูลในการบริการของศาลอาญาที่ตองการทราบเพิ่มเติม และการบริการที่ควรไดรับการ

ปรับปรุง 

 

ขอมูล / การบริการ จํานวน รอยละ 

     1. ความรวดเร็วในการใหบริการ
 

285 95.0 

     2. การใชคําพูดที่ไพเราะสุภาพ 282 94.0 

     3. การใหบริการที่ถกูตอง ไมมีขอผิดพลาดหรือตองกลับมาขอรับ

บริการซ้ําอีกในเรื่องเดิม (ยกเวนการมาเปนพยานศาล) 
274 91.3 

     4. ระยะเวลาในการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ 269 89.7 

     5. การมีบตัรรับเรื่อง / บัตรคิวในการตดิตอขอรับบริการสําหรับงาน

ที่จําเปน 
262 87.3 

     6. หลักฐานตาง ๆ ที่ตองนํามาในการตดิตอกับศาล 261 87.0 

     7. ขอมูลเกี่ยวกับข้ันตอน แผนภูมิขั้นตอนกระบวนการมาใช 

บริการวาจะตองทาํอะไรบางในแตละขั้นตอน 
254 84.7 

     8. การบริการคนขอมูลเกีย่วกับคดีดวยคอมพิวเตอร 251 83.7 

     9. สถานทีต่ิดตอที่ชัดเจนในแตละงาน/ขั้นตอน (ปายบอกทิศทาง) 249 83.0 

     10. แผนพบัคําแนะนําการขอประกันตัว/การมาขึน้ศาลในฐานะตางๆ 249 83.0 

     11. ชื่อของเจาหนาที่ผูใหบริการ 245 81.7 

     12. ตัวอยางการเขียนแบบฟอรม แบบคํารองในขั้นตอนตาง ๆ 237 79.0 

     13. จัดทําบตัรนัดความ มอบใหผูประกนัและจําเลยเก็บไวเปนหลกัฐาน 

(ไมลืมวันนัด) 
234 78.0 
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               จากตารางที ่ 17 ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกีย่วกบัขอมูลที่ตองการทราบในการ

บริการของศาลอาญา และการบริการที่เห็นวาควรปรับปรุง เพื่อใหเกดิความพงึพอใจสูงสุด พบวา 

มีกลุมตัวอยางที่แสดงความเห็น  ซึ่งผูวจิัยไดจําแนกกลุมตัวอยางเปนดังนี ้คือ 

1. ควรปรับปรุงเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการเปนจํานวนมากที่สุด โดยมี

จํานวนกลุมตัวอยางที่แสดงความเห็นดงักลาวจํานวนถึง 285 คน คิดเปนรอย

ละ 95.0 

2. ควรปรับปรุงเรื่องการใชคําพดูของเจาหนาที่ในการใหบริการ ควรใหไพเราะ

สุภาพ จํานวน 282 คน คิดเปนรอยละ 94.0 

3. เจาหนาที่ควรใหบริการทีถู่กตอง ไมมีขอผิดพลาดหรือตองกลับมาขอรับบริการ

ซ้ําอีกในเรื่องเดิม (ยกเวนการมาเปนพยานศาล) จํานวน 274 คน คิดเปนรอย

ละ 91.3 

4. ควรปรับปรุงระยะเวลาการรับบริการในขั้นตอนตาง ๆ จํานวน 269 คน คิดเปน

รอยละ 89.7 

5. ควรมีบัตรรับเรื่อง/บัตรคิวในการติดตอขอรับบริการสําหรับงานที่จาํเปน กลุม

ตัวอยางจํานวน 262 คน คิดเปนรอยละ 87.3 

6. มีความตองการทราบขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับหลักฐานตาง ๆ ที่ตองนาํมาในการ

ติดตอกับศาล จํานวน 261 คน คิดเปนรอยละ 87.0 

7. ตองการทราบขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับข้ันตอน แผนภูมิขั้นตอนกระบวนการการ

มาใชบริการวาจะตองทาํอะไรบางในแตละขั้นตอน กลุมตัวอยางจํานวน 254 

คน คิดเปนรอยละ 84.7 

8. ตองการทราบขอมูลเกี่ยวกับการบริการคนขอมูลเกี่ยวกับคดีดวยคอมพวิเตอร 

กลุมตัวอยางจํานวน 251 คน คิดเปนรอยละ 83.7 

9. ตองการทราบสถานที่ติดตอที่ชัดเจนในแตละงาน/ขั้นตอน (ปายบอกทิศทาง) 

และเทากับความตองการใหมีแผนพับคําแนะนาํการขอประกันตัว / การมาขึ้น

ศาลในฐานะตาง ๆ จํานวน 249 คน คิดเปนรอยละ 83.0 

10. ตองการทราบชื่อของเจาหนาที่ผูใหบริการ จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 81.7 

11. ตองการใหมีตัวอยางในการเขียนแบบฟอรม แบบคํารองในขั้นตอนตาง ๆ 

จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 79.0 

12. ควรจัดทําบัตรนัดความ มอบใหผูประกนัและจําเลยเก็บไวเปนหลักฐานเพื่อไม

ลืมวันนัด จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 78.0 
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สวนที ่3 ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 
 

               ในการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในครั้งนี ้ ไดศึกษาทัง้ใน

ภาพรวมและความพึงพอใจตอการใหบริการในดานตาง ๆ ไดแก ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 

ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุจริต  

ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการใหบริการอยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษา

ความปลอดภยั ผลการวิเคราะหระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในดานตาง ๆ 

และในภาพรวม   สามารถสรุปไดดังนี้ 
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               12. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดบัความพงึพอใจตอการใหบริการ 

 

               ตารางที ่ 18 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางที่มาติดตอ จําแนกตามระดับความพงึ

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม และในดานตาง ๆ 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 
การใหบริการของศาลในดาน

ตางๆ 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 12.3 28.7 32.0 20.0 5.3 1.7 

ดานการอํานวยความสะดวก 6.0 33.0 43.3 15.7 2.0 0.0 

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 17.7 36.3 29.7 10.7 4.0 1.7 

ดานการใหบริการอยางสุจริต 33.0 41.7 15.0 8.3 1.7 0.3 

ดานการใหบริการอยางสุภาพ 16.0 35.0 26.7 17.7 3.3 1.3 

ดานการใหบริการอยางถกูตอง 17.0 28.7 35.3 17.0 1.7 0.3 

ดานสถานที่และการรักษาความ

ปลอดภัย 

1.7 20.0 53.3 22.3 2.7 0.0 

การใหบริการในภาพรวม 6.3 38.7 43.0 12.0 0.7 0.3 

 

               จากตารางที ่ 18 แสดงรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม และในดานตาง ๆ พบวา 

 

               การใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.0 มีความพงึ

พอใจคอนขางมากตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม รองลงมา ไดแก กลุม     ตัวอยางมี

ความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 38.7 กลุมตัวอยางรอยละ 12.0 มีความพึงพอใจ   คอนขางนอย

ตอการใหบริการในภาพรวม กลุมตัวอยางรอยละ 6.3 มีความพึงพอใจมากที่สุดและกลุมตัวอยาง

รอยละ 0.7 และรอยละ 0.3 มีความพงึพอใจตอการใหบริการในภาพรวมนอยและนอยทีสุ่ด 

ตามลําดับ 

               ความรวดเร็วและตอเนื่องในการใหบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 32.0 มีความ

พึงพอใจคอนขางมากตอความรวดเร็วและตอเนื่องในการใหบริการ รองลงมา ไดแก กลุม  ตัวอยาง

ที่มีความพงึพอใจมาก คิดเปนรอยละ 28.7 กลุมตัวอยางรอยละ 20.0 มีความพงึพอใจคอนขาง
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นอยตอความรวดเร็วและตอเนื่องในการใหบริการ  โดยกลุมตัวอยางรอยละ 5.3 และ   รอยละ 1.7 

มีความพึงพอใจตอความรวดเร็วและตอเนื่องในการใหบริการนอยและนอยที่สุดตาม ลําดับ 

 

               การอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.3 มีความพึงพอใจ

คอนขางมากตอการอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการของศาลอาญา รองลงมาไดแก กลุม   

ตัวอยางที่มีความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 33.0 โดยกลุมตัวอยางรอยละ 6.0 มีความพงึพอใจ

มากที่สดุ และกลุมตัวอยางรอยละ 2.0 มีความพงึพอใจนอยตอการอํานวยความสะดวกใหแก

ผูรับบริการของศาลอาญา ทั้งนี ้ ไมมีกลุมตัวอยางคนใดที่มีความพงึพอใจนอยที่สุดตอการอํานวย  

ความสะดวกใหแกผูรับบริการ 

 

               การใหบริการอยางเสมอภาค กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 36.3 มีความพึงพอใจ มากตอ

ความเสมอภาค รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 29.7 

กลุมตัวอยางรอยละ 17.7 มีความพึงพอใจมากที่สุดตอการใหบริการอยางเสมอภาค  โดยมีกลุม

ตัวอยางรอยละ 4.0 และรอยละ 1.7 ทีม่ีความพึงพอใจตอการใหบริการอยางเสมอภาคนอยและ

นอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               การใหบริการอยางสุจริต กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 41.7 มีความพงึพอใจมากตอ

การใหบริการอยางสุจริต  กลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมากที่สุด คิดเปนรอยละ 33.0 โดยกลุม

ตัวอยางรอยละ 1.7 และรอยละ 0.3 มีความพงึพอใจตอความสุจริตในการใหบริการนอยและนอย

ที่สุด ตามลําดบั 

 

               การใหบริการอยางสุภาพ กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 35.0 มีความพงึพอใจมากตอ

การใหบริการอยางสุภาพ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอย

ละ 26.7 โดยกลุมตัวอยางรอยละ 3.3 และรอยละ 1.3 มีความพึงพอใจตอการใหบริการอยาง

สุภาพนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               การใหบริการอยางถูกตอง กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 35.3 มคีวามพึงพอใจ

คอนขางมากตอการใหบริการอยางถูกตอง รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจมากตอ

การใหบริการอยางถูกตอง คิดเปนรอยละ 28.7 กลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมากที่สุดและ   

คอนขางนอยมีจํานวนรอยละ 17.0 เทากันทั้งสองกลุม และกลุมตัวอยางรอยละ 1.7 และ 0.3 มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการอยางถูกตองนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 
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               สถานที่และการรักษาความปลอดภัย  กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 53.3 มีความพงึ

พอใจคอนขางมากตอสถานที่และการรกัษาความปลอดภัย รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึง

พอใจคอนขางนอย คิดเปนรอยละ 22.3 กลุมตัวอยางรอยละ 20.0 มีความพึงพอใจมากตอสถานที่

และการรักษาความปลอดภยั และกลุมตัวอยางรอยละ 2.7 และ 1.7 มีความพึงพอใจตอสถานที่

และการรักษาความปลอดภัยนอยและมากที่สุดตามลาํดบั ทั้งนี ้ ไมมีกลุมตัวอยางคนใดมีความพงึ

พอใจนอยที่สุดตอสถานที่และการรักษาความปลอดภัย 

 

               สําหรับรายละเอยีดเกี่ยวกับระดับความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาแตละ

ดานสามารถสรุปไดดังตอไปนี ้

 

               13. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานความรวดเร็วและตอเนือ่ง 
 

               ตารางที ่ 19 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

การปฏิบัติหนาที่ดวยความ

กระตือรือรนของเจาหนาที ่

9.7 28.0 41.0 17.3 3.0 1.0 

การปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจ

ในการบริการของเจาหนาที ่

9.0 30.0 40.3 16.7 3.7 0.3 

ความรวดเร็วและตอเนื่องในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ ไมใหทาน

รอนานเกินไป 

9.7 25.3 38.0 20.7 5.3 1.0 

ความเอาใจใสของเจาหนาที่ในการ

ใหบริการ และติดตามเรื่องของทาน 

10.0 26.3 39.3 18.7 4.7 1.0 

การใหบริการของเจาหนาทีอ่ยาง

ตอเนื่องโดยไมพักเที่ยง 

13.0 23.3 24.7 17.7 12.7 8.7 
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               จากตารางที ่ 19 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง พบวา 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 41.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการปฏิบัติหนาที่

ดวยความกระตือรือรนของเจาหนาที ่ รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางทีม่ีความพึงพอใจมาก คิดเปน

รอยละ 28.0 กลุมตัวอยางรอยละ 17.3 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 

9.7 มีความพงึพอใจมากทีสุ่ด  และกลุมตัวอยางรอยละ 3.0  และรอยละ 1.0 มีความ     พึงพอใจ

ตอการปฏิบัติหนาที่ดวยความกระตือรือรนของเจาหนาที่นอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 40.3 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการปฏิบัติหนาที่

ดวยความเต็มใจการบริการของเจาหนาที ่ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมาก คิด

เปนรอยละ 30.0 กลุมตัวอยางรอยละ 16.7 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุม      ตัวอยาง

รอยละ 9.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด  และกลุมตัวอยางรอยละ 3.7 และรอยละ 0.3 มีความพึง

พอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 38.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอความรวดเร็วและ

ตอเนื่องในการปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจมาก คิด

เปนรอยละ 25.3 กลุมตัวอยางรอยละ 20.7 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอย

ละ 9.7 มีความพึงพอใจมากที่สุด  และกลุมตัวอยางรอยละ 5.3  และรอยละ 1.0  มีความ    พึง

พอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 39.3 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอความเอาใจใสของ

เจาหนาที่ในการใหบริการและการติดตามเรื่องของผูมาติดตอ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มี

ความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 26.3 กลุมตัวอยางรอยละ 18.7 มีความพึงพอใจคอนขางนอย 

สวนกลุมตัวอยางรอยละ 10.0 มีความพงึพอใจมากทีสุ่ด และกลุมตัวอยางรอยละ 4.7 และรอยละ 

1.0 มีความพงึพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 24.7 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการใหบริการของ

เจาหนาที่อยางตอเนื่องโดยไมพักเที่ยง รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่ีความพึงพอใจมาก คิดเปน

รอยละ 23.3 กลุมตัวอยางรอยละ 17.7 มีความพึงพอใจคอนขางนอย สวนกลุม      ตัวอยางรอย
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ละ 13.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด  และกลุมตัวอยางรอยละ 12.7 และรอยละ 8.7 มีความพึง

พอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               14. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการอํานวยความสะดวก 
 

               ตารางที ่ 20 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการอํานวยความสะดวก 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

การบริการแบบฟอรม แบบคํารองที่

สามารถอานเขาใจไดงายและสะดวก

ในการกรอกขอความ 

7.3 30.0 39.3 19.7 2.7 1.0 

การบริการจดัทาํตัวอยางการกรอก

แบบฟอรม แบบคํารองตาง ๆ ให

ผูรับบริการสามารถใชเปนตัวอยางใน

การกรอกขอความได 

4.7 17.0 30.3 37.7 6.7 3.7 

การติดปายแสดงชื่อของงานแตละ

งาน (ภารกิจ)ทีช่ัดเจน สังเกตไดงาย 

15.0 43.3 26.3 11.0 4.0 0.3 

ความเหมาะสมของการติดปายชอง

หมายเลข 

16.0 45.3 28.0 7.3 3.0 0.3 
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               ตารางที่ 20 (ตอ) ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามระดับความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในดานการอํานวยความสะดวก 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

 
มาก 

 

คอน
ขางม
าก 

คอน
ขาง
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

การจัดทาํแผนภูมิรายละเอียด      

ขั้นตอนการปฏิบัติงานและการ

ใหบริการ เชน แผนภูมิการขอประกัน

ตัว แบบแสดงราคาหลักทรัพยในการ

ประกันตัว แบบแจงคาพาหนะในการ

สงหมาย เปนตน 

3.7 15.0 28.3 43.3 8.0 1.7 

 

               จากตารางที ่ 20 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการอํานวยความสะดวก พบวา 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 39.3 มีความพงึพอใจคอนขางมากตอการบริการ

แบบฟอรม แบบคํารองที่สามารถอานเขาใจไดงาย และสะดวกในการกรอกขอความ รองลงมา   

ไดแก กลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 30.0 กลุมตัวอยางรอยละ 19.7 มีความ

พึงพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 7.3 มีความพึงพอใจมากที่สุด กลุมตัวอยางรอยละ 

2.7 และรอยละ 1.0 มีความพึงพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 37.7 มีความพึงพอใจคอนขางนอยตอการบริการจัดทํา

ตัวอยางการกรอกแบบฟอรม แบบคํารองตาง ๆ ใหผูรับบริการสามารถใชเปนตัวอยางใน การกรอก

ขอความได รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจคอนขางมาก  คิดเปนรอยละ 30.3 กลุม

ตัวอยางรอยละ 17.0 มีความพงึพอใจมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 6.7 มีความพงึพอใจนอย และ

กลุมตัวอยางรอยละ 4.7 และรอยละ 3.7 มีความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุด ตามลําดับ 
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               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.3 มีความพึงพอใจมากตอการติดปายแสดงชือ่ของ

งานแตละงาน (ภารกิจ) ทีช่ัดเจน สังเกตไดงาย รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่คีวามพึงพอใจ

คอนขางมาก คิดเปนรอยละ 26.3 กลุมตัวอยางรอยละ 15.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด สวนกลุม

ตัวอยางรอยละ 11.0 มีความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 4.0 และรอยละ 0.3 

มีความพึงพอใจนอยและนอยที่สุดตามลาํดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 45.3 มีความพึงพอใจตอความเหมาะสมของการติดปาย

ชองหมายเลข รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 28.0 

กลุมตัวอยางรอยละ 16.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด  สวนกลุมตัวอยางรอยละ 7.3 มีความพึง

พอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 0.3 มีความพึงพอใจนอยและนอย

ที่สุด ตามลําดบั 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.3 มีความพึงพอใจคอนขางนอยตอการจัดทําแผนภมูิ 

รายละเอียดขัน้ตอน การปฏิบัติงานและการใหบริการ เชน แผนภูมิการขอประกันตวั   แบบแสดง

ราคาหลักทรพัยในการประกันตัว แบบแจงคาพาหนะในการสงหมาย เปนตน รองลงมาไดแกกลุม

ตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 28.3 กลุมตัวอยางรอยละ 15.0 มีความพึง

พอใจมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 8.0 มีความพึงพอใจนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 3.7 และ

รอยละ 1.7 มีความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               15. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
 

               ตารางที ่ 21 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ความเสมอภาคในการรับบริการ

ตามลําดับกอน-หลงั (เปนไปตามคิว) 

18.7 39.0 29.0 10.3 1.7 1.3 



 124

เจาหนาที่ใหบริการมีความเสมอภาค

ในการบริการตอทุกคนไมวาบุคคลนั้น

จะรูจักเปนการสวนตัวหรือไม 

17.3 35.3 28.7 11.3 4.0 3.3 

เจาหนาที่ปฏิบตัิตอทานเทาเทียมกับ

คนอื่น ๆ ไมวาคนนัน้จะดูมฐีานะและ

สถานภาพดีกวาหรือแยกวาทาน 

18.3 38.0 27.3 12.3 2.0 2.0 

 

               จากตารางที ่ 21 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางเสมอภาค พบวา 

 

ตามลําดับกอน-หลงั รองลงมาไดแกกลุมตวัอยางทีม่ีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 29.0 

กลุมตัวอยางรอยละ 18.7 มีความพึงพอใจมากที่สุด สวนรอยละ 10.3 มีความพงึพอใจคอนขาง

นอย และกลุมตัวอยางรอยละ 1.7 และรอยละ 1.3  มีความพึงพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 35.3 มีความพึงพอใจมากตอความเสมอภาคในการ

ใหบริการตอทกุคนไมวาบุคคลนั้นจะรูจกัเปนการสวนตวัหรือไม รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มี

ความพึงพอใจคอนขางมากคิดเปนรอยละ 28.7 กลุมตัวอยางรอยละ 17.3 มีความพึงพอใจมาก

ที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 11.3 มีความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 4.0 

และรอยละ 3.3 มีความพงึพอใจนอยและนอยที่สุดตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 38.0 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการอยางเสมอ

ภาคตอทุกคน ไมวาบุคคลนั้นจะดูมีฐานะหรือสถานภาพอยางไร รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มี

ความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 27.3 กลุมตัวอยางรอยละ 18.3 มีความพึงพอใจมาก

ที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 12.3 มีความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางที่มีความพงึ

พอใจนอยและนอยที่สุดมีจาํนวนเทากัน คือ รอยละ 2.0 
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               16. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการใหบริการอยางสุจรติ 
 

               ตารางที ่ 22 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางสุจริต 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การใหบริการของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

การใหบริการของเจาหนาที่อยาง

ตรงไปตรงมา ไมมีลับลมคมใน และ

ซื่อสัตยสุจริต 

25.3 45.0 22.0 6.0 0.7 1.0 

การใหบริการของเจาหนาทีไ่มเรียก

หรือชักชวนใหทานเสียคาใชจาย

หรือใหสิ่งตอบแทนแกเจาหนาที่เพื่อ

ตอบแทนการใหบริการ 

35.0 43.0 15.0 2.3 2.0 2.7 

การใหบริการของเจาหนาทีโ่ดยไม

ชี้นํา/เรียกเงนิ/สิ่งอื่นเพื่อแลกเปลี่ยน

กับความชวยเหลือในดานตางๆ 

เพื่อใหเกิดผลในทางดีตอคดีความ 

34.0 42.0 16.7 3.0 1.7 2.7 

การสรางความโปรงใสในการจัดทํา

แผนภูมิ ขั้นตอนในงานนี้ให

ผูรับบริการตรวจสอบการ

ดําเนนิงานของเจาหนาที ่

11.3 22.3 29.3 31.0 4.3 1.7 

 

               จากตารางที ่ 22 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางสุจริต พบวา 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 45.0 มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของ เจาหนาที่

อยางตรงไปตรงมา ไมมีลับลมคมใน และซื่อสัตยสุจริต รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึง

พอใจมากที่สดุ คิดเปนรอยละ 25.3 กลุมตัวอยางรอยละ 22.0 มีความพึงพอใจคอนขางมาก สวน
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กลุมตัวอยางรอยละ 6.0 มีความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 1.0 และรอยละ 

0.7 มีความพงึพอใจนอยทีสุ่ดและมีความพึงพอใจนอย ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.0 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของ  

เจาหนาทีท่ี่ไมเรียกหรือชกัชวนใหผูมาติดตอเสียคาใชจายหรือสิ่งตอบแทนแกเจาหนาที่เพื่อตอบแทน 

การใหบริการ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมากทีสุ่ด คิดเปนรอยละ 35.0 กลุม 

ตัวอยางรอยละ 15.0 มีความพึงพอใจคอนขางมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 2.7 มีความพึงพอใจ

นอยที่สุด และกลุมตัวอยางรอยละ 2.3 และรอยละ 2.0 มีความพึงพอใจคอนขางนอยและมีความ

พึงพอใจนอย ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 42.0 มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของ เจาหนาที่

ที่ไมชี้นําหรือเรียกเงนิ/สิ่งอื่นเพื่อแลกเปลี่ยนกับความชวยเหลือในดานตาง ๆ เพื่อใหเกิดผลในทาง

ดีตอคดีความของผูมาติดตอ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจมากที่สุด  คิดเปนรอย

ละ 34.0 กลุมตัวอยางรอยละ 16.7 มีความพึงพอใจคอนขางมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 3.0 มี

ความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 2.7 และรอยละ 1.7  มีความพึงพอใจนอย

ที่สุดและมีความพงึพอใจนอย ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 31.0 มีความพึงพอใจคอนขางนอยตอการสรางความ

โปรงใสในการจัดทําแผนภูมขิั้นตอนในงานใหผูรับบริการสามารถตรวจสอบการดําเนินงานของ

เจาหนาที่ได รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 29.3 กลุม

ตัวอยางรอยละ 22.3 มีความพงึพอใจมากสวนกลุมตัวอยางรอยละ 11.3 มีความพึงพอใจมาก

ที่สุด และกลุมตัวอยางรอยละ 4.3 และรอยละ 1.7 มีความพงึพอใจนอยและนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 
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              17. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการใหบริการอยางสุภาพ 
 

               ตารางที ่ 23 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางสุภาพ 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การใหบริการของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

  การใชกริยาวาจาของเจาหนาที ่  

  ขณะปฏิบัติหนาที ่

12.3 37.7 33.7 12.3 3.0 1.0 

  การใหบริการมีมนุษยสัมพนัธ       

  ยิ้มแยมแจมใส 

14.0 37.0 25.0 19.0 4.3 0.7 

  การใหบริการอยางเปนกนัเองของ    

  เจาหนาที ่

13.7 36.3 26.3 18.3 4.7 0.7 

 

               จากตารางที ่ 23 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางสุภาพ  พบวา  

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 37.7 มีความพงึพอใจมากตอการใชกริยาวาจาของเจาหนาที่และ

ปฏิบัติหนาที ่ รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 33.7 

สวนกลุมตัวอยางทีม่ีความพงึพอใจมากที่สุดและมีความพงึพอใจคอนขางนอยมีจาํนวนเทากัน คือ รอยละ 

12.3 และกลุมตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 1.0 มีความพงึพอใจนอยและนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 37.0 มีความพึงพอใจมากตอการบริการอยางมมีนษุย

สัมพนัธ ยิ้มแยมแจมใส รองลงมาไดแกกลุมตวัอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 25.0 กลุม

ตัวอยางรอยละ 19.0 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 14.0 มีความพงึพอใจมากที่สุด 

และกลุมตัวอยางรอยละ 4.3 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 36.3 มีความพึงพอใจมากตอการบรกิารอยางเปนกันเองของ

เจาหนาที ่ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่ีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 26.3 กลุม

ตัวอยางรอยละ 18.3 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 13.7 มีความพงึพอใจมากที่สุด 

และกลุมตัวอยางรอยละ 4.7 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 
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               18. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการใหบริการอยางถกูตอง 
 

               ตารางที ่ 24 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางถูกตอง 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 
การบรกิารของศาลอาญา มาก 

ที่สุด 
มาก 

คอนขา
งมาก 

คอนขา
งนอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ความสามารถของเจาหนาทีใ่นการ 

อธิบายขอกฎหมาย ขอซักถาม  

และขอสงสัยอืน่ไดอยางถูกตอง 

9.0 34.0 34.3 19.7 2.3 0.7 

ความสามารถของเจาหนาทีใ่นการ

อธิบายไดอยางชัดเจน  และให

คําแนะนําที่เปนประโยชน 

12.7 30.7 34.0 19.7 2.3 0.7 

เมื่อทานปฏิบตัิตามคําแนะนําของ

เจาหนาที่แลว  ทําใหการดาํเนนิการ

เปนไปโดยสะดวกและไมผิดพลาด 

17.0 37.0 34.0 11.3 0.7 0.0 

 

               จากตารางที ่ 24 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางถกูตอง พบวา  

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 34.3 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอความสามารถของ

เจาหนาที่ในการอธิบายขอกฎหมาย ขอซักถามและขอสงสัยอื่น ๆ แกผูมาติดตอไดอยางถูกตอง 

รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมาก คิดเปนรอยละ 34.0 กลุมตัวอยางรอยละ 19.7 

มีความพึงพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 9.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด และกลุม

ตัวอยางรอยละ 2.3 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจนอยและนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 34.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอความสามารถของ

เจาหนาทีใ่นการอธบิายไดอยางชัดเจนและสามารถใหคาํแนะนาํทีเ่ปนประโยชนแกผูมาติดตอได 

รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมาก คิดเปนรอยละ 30.7 กลุมตัวอยาง รอยละ 19.7 

มีความพึงพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 12.7 มีความพึงพอใจมาก   ที่สุด และกลุม

ตัวอยางรอยละ 2.3 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจนอยและนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 
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               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 37.0 มีความพงึพอใจมากตอคําแนะนําของ      เจาหนาที่

ซึ่งเมื่อไดดําเนนิการตามคําแนะนาํแลวสามารถไดรับความสะดวกเพิม่ข้ึน ไมผิดพลาด รองลงมา

ไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 34.0 กลุมตัวอยาง  รอยละ 17.0 

มีความพึงพอใจมากที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 11.3 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจคอนขาง

นอยและมีความพึงพอใจนอยตามลําดับ และไมมีกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

               19. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานสถานที่และความปลอดภัย 
 

               ตารางที ่ 25 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ความสะอาด สวยงาม และความเปน

ระเบียบของบริเวณศาลอาญา 

21.0 41.3 34.0 3.0 0.7 0.0 

การมีสถานทีจ่อดรถที่เพยีงพอ 3.7 4.7 13.7 30.0 26.0 22.0 

การจัดใหมหีองสุขาที่สะอาด 2.7 15.3 39.3 24.3 15.3 3.0 

จัดใหมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

แกผูรับบริการ เชน ที่นัง่พักสําหรับ

บุคคลที่มาติดตอ น้าํดื่ม โทรทัศน 

และโทรศัพทอยางเหมาะสม 

4.0 19.3 42.0 24.3 7.7 2.7 

การจัดบอรดขาวประชาสัมพนัธให

ขอมูลตาง ๆ อยางเพียงพอ 

3.0 13.0 43.7 31.3 7.7 1.3 

การมีรานอาหารที่มีคุณภาพ สะอาด

และราคายุติธรรมในการบรกิาร 

3.0 18.7 46.0 26.7 4.0 1.7 

การตรวจอาวุธและสิ่งผิดกฎหมาย

รวมทัง้ความปลอดภัยในศาลอาญาที่

เครงครัดเหมาะสม 

23.3 46.3 25.7 3.7 0.7 0.3 
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               จากตารางที ่ 25 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

สถานที่และการรักษาความปลอดภัย พบวา 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 41.3 มีความพงึพอใจมากตอความสะอาด สวยงาม และ

ความเปนระเบียบของบริเวณศาลอาญา รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจ        

คอนขางมาก คิดเปนรอยละ 34.0 กลุมตัวอยางรอยละ 21.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด สวน    

กลุมตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจคอนขางนอยและมีความพงึพอใจนอย 

ตามลําดับ และไมมีกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 30.0 มีความพงึพอใจคอนขางนอยตอความ   เพียงพอของ

สถานทีจ่อดรถ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่ีความพงึพอใจนอย คิดเปนรอยละ 26.0 กลุมตัวอยางรอย

ละ 22.0 มีความพึงพอใจนอยที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 13.7 มีความพึงพอใจคอนขางมาก 

และกลุมตัวอยางรอยละ 4.7 และรอยละ 3.7 มีความพงึพอใจมากและมากที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 39.3 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการจัดใหมหีอง

สุขาที่สะอาด  มีความพงึพอใจนอยและพึงพอใจมากจํานวนเทากัน คือ รอยละ 15.3 และกลุม

ตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 2.7 มีความพงึพอใจนอยที่สุดและมากที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 42.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการจัดใหมส่ิีง

อํานวยความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการ เชน ที่นัง่พกัสําหรับบุคคลที่มาติดตอ น้ําดื่ม โทรทัศน 

และโทรศัพทอยางเหมาะสม  รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจคอนขางนอย คิดเปน

รอยละ 24.3 กลุมตัวอยางรอยละ 19.3 มคีวามพึงพอใจมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 7.7 มีความ

พึงพอใจนอย   และกลุมตัวอยางรอยละ 4.0   และรอยละ 2.7  มีความพึงพอใจมากที่สุดและ

นอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.7 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการจัดบอรดขาว

ประชาสัมพันธใหขอมูลตาง ๆ อยางเพียงพอ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่ีความพึงพอใจ

คอนขางนอย คิดเปนรอยละ 31.3 กลุมตัวอยางรอยละ 13.0 มีความพึงพอใจมาก สวนกลุม      

ตัวอยางรอยละ 7.7   มีความพงึพอใจนอย  และกลุมตัวอยางรอยละ 3.0  และรอยละ 1.3   มี

ความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุด ตามลําดับ 
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               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 46.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการมีรานอาหารที่

มีคุณภาพสะอาดราคายุติธรรมในการบรกิาร รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความ       พึงพอใจ

คอนขางนอย คิดเปนรอยละ 26.7 กลุมตัวอยางรอยละ 18.7 มีความพึงพอใจมาก สวนกลุม

ตัวอยางรอยละ 4.0 มีความพึงพอใจนอยและกลุมตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 1.7 มีความพึง

พอใจมากที่สดุและนอยที่สุด ตามลําดับ 

  

              กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 46.3 มีความพึงพอใจมากตอการตรวจอาวุธและสิง่ผิด

กฎหมายรวมทั้งความปลอดภัยในศาลอาญาทีเ่ครงครัด เหมาะสม รองลงมาไดแกกลุม     

ตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 25.7 กลุมตัวอยางรอยละ 23.3 มี  ความ

พึงพอใจมากที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 3.7 มีความพงึพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยาง

รอยละ 0.7 และรอยละ 0.3 มีความพงึพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลาํดับ 
 
สวนที ่ 4 ขอมูลการสัมภาษณผูเกี่ยวของในคดีแบบเจาะลกึเปนรายบุคคล (In-depth     
Interview) 
 

               ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณผูเกี่ยวของในคดี จํานวน 10 รายที่มาติดตอขอรับบริการที่

ศาลอาญา อาท ิผูตองหา จําเลย ตํารวจ อัยการ ทนายความ นายประกัน ผูเสียหาย พยานทั้งฝาย

โจทกและจาํเลย ตลอดจนผูเกี่ยวของอ่ืน ๆ  ปรากฏสาระสําคัญโดยสรุป ดังนี้ 
 
กรณศีึกษาที ่1 
ชื่อ    นายสุดเลิศ    (นามสมมติ) 

ประวัติสวนตวั  เพศชาย อาย ุ 38 ป การศึกษา นิติศาสตรบัณฑิต ประกอบอาชีพทนายความ  

เปนเวลานาน 14 ป  
 
ประสบการณในการติดตองานศาล  : ติดตองานตาง ๆ ที่ศาลหลายแหงทั้งในสวนกลางและ

ตางจงัหวัด อาทิเชน ศาลอาญากรุงเทพใต ศาลอาญาธนบุรี  ศาลแพง  ศาลแพงกรงุเทพใต     

ศาลธัญบุรี   ศาลจังหวัดกาญจนบุรี  ศาลจังหวัดเพชรบูรณ  เปนตน เปนจํานวนประมาณ 3,000   ครั้ง 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา : ประมาณ 150 คร้ัง และติดตอหลายงาน ไดแก 

งานประชาสมัพันธ งานยืน่คํารองขอปลอยชั่วคราว งานยืน่คําฟอง งานขอคัดถายเอกสาร งานมา

ข้ึนศาลตามนดั งานถอนหลกัทรัพย งานอทุธรณ-ฎีกา ฯลฯ ทั้งคดียาเสพติดและคดีอาญาอื่น ๆ 
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               อนึง่ เมื่อเปรียบเทียบศาลอาญากับศาลอืน่ ๆ แลวโดยทั่วไปอยูในเกณฑทีน่าพึงพอใจ 

เชน เมื่อเทยีบกับศาลธัญบุรีแลว ศาลอาญาดีกวามากในเรื่องความรวดเร็ว ความสุภาพในการใช

วาจาของเจาหนาที ่ ตลอดจนการเรียกรองทรัพยสินสิง่ของเพื่อแลกกับบริการที่รวดเร็วขึ้น แตเมื่อ

เปรียบเทียบศาลอาญากับศาลจังหวัดกาญจนบุรีที่เปนตนแบบ ศาลจังหวัดกาญจนบุรีจะ  ดีกวา

ในเรื่องระบบ ความรวดเรว็ และพฤติกรรมของเจาหนาที ่
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการในฐานะฝายจาํเลย เพื่อขอคัดถายเอกสารในสํานวนคดีทํา

รายรางกาย โดยเสียเวลาในการยื่นคาํรองประมาณ 15 นาท ีแตเจาหนาที่แจงใหมารับเอกสารที่ขอ

คัดถายอีกประมาณ 3 วัน 

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลว มีความเหน็เกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               โดยทั่ว ๆ ไปแลว  แมบริการที่ขอรับยังไมเสร็จส้ิน แตมีความรูสึกพอใจมาก เนื่องจากใน

งานขอคัดถายเอกสารในสาํนวน   เมื่อประมาณ 2 ปทีแ่ลว    จะตองใชเวลาเปนสปัดาหภายหลงั

จากที่ยืน่คํารองแลว แตประมาณปที่ผานมา การบริการในเรื่องดังกลาวรวดเรว็ขึ้นมาก ใช

ระยะเวลาเพยีง 2-3 วันเทานัน้ 

               อนึง่ เมื่อศาลอาญาไดแยกคดีอาญาออกเปน 2 ชองทาง คือ คดียาเสพติดและคดีอาญา

อื่น ๆ ตั้งแตเดือนมถินุายน 2543 ที่ผานมา ทาํใหการติดตองานคอนขางดีขึ้นในหลาย ๆ เร่ือง 

โดยเฉพาะเมื่อติดตอเกีย่วกับคดียาเสพติดจะมีความรวดเร็วมากกวาคดีอาญาอืน่ ๆ ในเกือบทุกดาน 
 
ดานที่พึงพอใจ 
 

               เจาหนาที่ของศาลอาญาโดยเฉพาะงานประชาสัมพนัธ มีอัธยาศัยด ี ยิ้มแยม  แจมใส 

สนใจและเอาใจใสผูมาติดตอ มีบริการเดินไปตามสถานที่ตาง ๆ ภายในอาคารศาล  เพื่อให

คําแนะนําแกประชาชน พูดจาไพเราะ เปนกนัเอง มีการแนะนําในสิ่งที่เปนประโยชน และใหบริการ

ที่ถูกตอง สําหรับเจาหนาที่ในงานอืน่มีความพงึพอใจอยูในระดับพอใจคอนขางมาก 

               สถานที่บริเวณอาคารศาล มีความสะอาด สวยงาม และเปนระเบียบดนีาเขาใชบริการ 

ภายในอาคารมีอากาศเย็นสบาย มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอในเรื่องที่นั่งพักรอ น้ําดื่ม 

ลิฟท ฯลฯ  มีการจัดทาํปายบอกสถานทีท่ีจ่ะติดตอในงานตาง ๆ สามารถมองเหน็ไดอยางชัดเจน 

ทั้งที่เปนตัวหนังสือ และชองที่เปนหมายเลขแสดง 
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               สําหรับดานการรกัษาความปลอดภัย มีการตรวจตราอาวธุและสิ่งที่ผิดกฎหมายที่ชองทาง

เขา   และมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย      ยืนประจําจุดตรวจและมีที่เดินตรวจตรา มีการคน

กระเปาเมื่อมีเสียงสัญญาณดัง  สําหรับนกัโทษ ผูตองขัง จําเลย มีการลามโซตรวนและการควบคมุ

ตัว และมีชองทางเดินแยกจากประชาชนทัว่ไป  นับวามีความปลอดภัย 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาแกไขปรับปรุง 
 

               เจาหนาที่บางคนยึดติดกับระบบราชการมากเกินไป    จึงทําใหกระบวนการทํางาน

หยุดชะงัก  เจาหนาที่บางคนพูดจาไมสภุาพ  ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ   และเจาหนาทีง่าน

หนาบัลลังกบางคนเรียกรองทรัพยสนิกับผูที่รูจักคุนเคย  เชน  ทนายความ  เพื่อใหผูมาติดตอไดรับ

ความสะดวก รวดเร็ว 

               ศาลมีขั้นตอนการทํางานมาก ซ้ําซอน ทําใหผูมาขอรับบริการยุงยาก  รอนานและไมมี

มาตรฐานการดําเนนิงานที่เปนรูปแบบเดียวกนั ทําใหผูมาขอรับบริการเกิดความสับสน นําไปสู

ความลาชา 

               ศาลมีหองสุขานอยและไมคอยสะอาด มีกลิ่นเหมน็ รวมทัง้โทรศัพท นอกจากมไีม

เพยีงพอแลวยงัใชงานไมได ทําใหไมสามารถติดตองานดวนไดทนัท ีและประการสาํคญั  คือ ที่จอดรถ

ไมเพียงพอ ทําใหเสียเวลาในการหาที่จอดรถ 
 
ขอที่ควรพัฒนาและปรับปรุง 
               ดานพฤตกิรรมของเจาหนาที ่ ควรสรางจิตสาํนึกในการบริการและคิดวางานทีท่ําคืองาน

บริการประชาชน  ใหเจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานแทนเพื่อนรวมงานคนอืน่ได รวมทัง้มกีาร

ประสานงานกนัระหวางเพื่อนรวมงาน  การติดตามงานจนกวาจะเสร็จสิ้น มีความกระตือรือรนใน

การทาํงานอยูเสมอ  และใหเจาหนาที่ยิม้แยมแจมใส เต็มใจใหบริการ 

               ควรเพิ่มคอมพิวเตอรในการตรวจสอบรายละเอียดของคดีในดานตาง ๆ รวมทัง้ติดตาม

ผลคดี เชน หมายเลขคดี คําสั่งศาล คําพิพากษา เปนตน และสามารถใชได ตรวจสอบผลหรอื

คําสั่งศาลไดทัว่ประเทศ  เพิม่บริการทราบคําสั่งศาลดวยการสอบถามทางโทรศพัท 

               ลดขั้นตอนงานบางอยางเพื่อใหเกิดความคลองตัวและความรวดเรว็ในการใหบริการ

สามารถทําใหการบริการมีมาตรฐานเดยีวกันทุกศาลทั่วประเทศ 

               กลาวโดยสรุป เกี่ยวกับติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา มีความพึงพอใจ แตที่ควร

ปรับปรุงแกไข คือ การลดขั้นตอนงาน และความรวดเร็วของแตละงาน  แตเมื่อเปรียบเทียบกับศาล

อ่ืน ๆ แลว ศาลอาญามีการใหบริการที่ดกีวาศาลหลาย ๆ ศาล ในเรื่องของระบบงานและการพูดจา
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ของเจาหนาที ่การแยกพิจารณาคดียาเสพติด ซึ่งมีปริมาณมาก ออกจากคดีอาญาอื่น ๆ ทําใหคดี

ยาเสพติดซึ่งเปนคดีที่ไมมีผูเสียหาย สามารถดําเนินการไดโดยผูพิพากษาที่มีความเชี่ยวชาญ 

ชํานาญ และทําใหคดีรวดเร็วยิ่งขึ้น 
 
กรณศีึกษาที ่2 
ชื่อ    นายสวาง   (นามสมมติ) 
 
ประวัติสวนตวั   เพศชาย  อาย ุ23 ป  การศึกษาประกาศนยีบัตรวชิาชีพ (ปวช.) ประกอบอาชีพ

รับจางบริษทัเอกชน ตําแหนงพนักงาน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล    ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานศาลมากอน 
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการ เวลา 10.40 น. ในฐานะฝายจาํเลย คดียาเสพติด โดยมา

ติดตอขอรับบริการงานของคัดถายเอกสารในสํานวน มีรายละเอียด ดังนี ้

               ผูใหสัมภาษณเปนนองชายของจําเลย ซึ่งศาลอาญาพพิากษาจําคกุ 5 ป ในความผดิ

ฐานจาํหนายยาเสพติด (ยาบา) ขณะนี้ตองโทษจําคุกอยูที่เรือนจําและจําเลย มีวันสะสม วันลดวนั

ตองโทษ จึงตองมาขอคัดถายเอกสารสําเนาคําพิพากษา เพื่อนําไปเสนอเรื่องขอปลอยตัวออกกอน

กําหนดโทษทีก่รมราชทัณฑ 

               การดําเนนิการ เนื่องจากผูสัมภาษณใหสัมภาษณไมเคยมาตดิตองานที่ศาลอาญา 

รวมทัง้ไมเคยมีประสบการณในการติดตอศาลใดๆมากอน  เมื่อมาถงึศาลอาญา เวลา 10.45 น. ได

ไปขอคําแนะนาํทีง่านประชาสัมพันธ เพื่อสอบถามขอมลูเกี่ยวกับการขอคัดถายเอกสาร เจาหนาที่

งานประชาสมัพันธตอนรับดวยอัธยาศัยที่เปนมิตร ยิ้มแยมแจมใส พูดคุยเปนกนัเอง ทําใหไมรูสึก

กลัว (กอนหนาที่จะมาติดตองานศาลมีเพือ่น ๆ พูดขูวา เจาหนาที่ดุ เสียเวลา และคาใชจายมาก) 

และไดกรอกขอมูลจากแบบฟอรมซ่ึงงายและเขาใจงาย เชน ชื่อจําเลย ฐาน    ความผิด เปนตน 

เมื่อกรอกแลว ยื่นใหเจาหนาที ่ภายใน 1 นาท ีก็ไดหมายเลขคดีแดงและ        รายละเอียดทัง้หมด

ที่เจาหนาที่คนจากเครื่องคอมพิวเตอร และไดรับคําแนะนําเพิ่มเตมิวาให      นําหมายเลขคดีแดง

ไปเขียนคํารองทัว่ไป ไปยื่นที่ชองงานคํารอง จากนัน้ก็ไปยื่นคํารองและเสีย   คาถายเอกสาร เปน

เงินจาํนวน 50 บาท แลวเจาหนาที่ใหนําคํารองไปยืน่ทีห่องเก็บสํานวนคดีแดงซึง่อยูชัน้ลางของ

อาคาร เมื่อลงมายื่นคาํรองแลว เจาหนาที่หองเก็บสํานวนคดีแดงไดแจงใหรอและมารับเอกสารได

ในเวลาประมาณ 14.00 น. ทั้งนี ้ เจาหนาที่แจงวามงีานมากตองใชเวลาในการ   คนหาเอกสาร
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สํานวน แตก็พูดจาดวยถอยคําที่สุภาพ ไมกาวราว ไมมีการเรยีกรองเงินหรอืทรัพยสินเพือ่ให

สะดวกและรวดเร็ว 

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลว มีความเหน็เกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               ในภาพรวมที่ผูใหสัมภาษณมาติดตองานประชาสัมพันธ  และงานขอคัดถายเอกสารใน

สํานวน มีความรูสึกพงึพอใจคอนขางมาก เมื่อเปรียบเทียบกับหนวยราชการอื่น เชน ที่สํานักงาน

เขต โดยเจาหนาที่ศาล ในงานประชาสัมพันธ มีความเปนมิตร มีอัธยาศัยด ี รูสึกเปนกนัเอง ไมเกิด

การหวาดกลวั มีความรวดเร็วในบางขั้นตอน เชน การคนหาหมายเลขคดีจากเครื่องคอมพวิเตอร 

แตยังมีเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอ ประชาชนไมสามารถคนหาเองได แตบางงาน เชน  ขอถาย

เอกสารในสาํนวนก็ตองเสยีเวลารอนานประมาณ 2 ชั่วโมง เพราะการคนหาสํานวน แตเจาหนาที่ก็

อธิบายชี้แจงใหเกิดความเขาใจวามีงานมาก สําหรับในเรื่องสถานที ่ มีความสงางาม โอโถง 

สวยงาม สะอาดทั้งภายในภายนอก มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีเครื่องปรับอากาศเย็นสบาย ทุก ๆ 

จุด มีเกาอี้รอสําหรับผูมาติดตอ มีเครื่องทําน้ําเย็นและน้ําดื่มที่ไมเสียคาใชจายในการบริการ มีหอง

สุขาเปนจาํนวนมากเพยีงพอ แตอุปกรณภายในหองน้ํามีชํารุด และสงกลิ่นเหม็นบาง 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               เจาหนาที่ของศาลอาญามีการพูดจาที่ดี สุภาพ โดยเฉพาะงานประชาสมัพันธ (สาวเสื้อ

เหลือง) มีการยิ้มแยมแจมใส ทักทายและเปนกนัเอง ใหคําแนะนําในการกรอกแบบฟอรมตาง ๆ 

และแนะนาํที่เปนประโยชน 

               มีปายบอกสถานที่งานตาง ๆ และหมายเลขชองที่ชัดเจน รวมทั้งมีเครื่องอํานวยความ

สะดวก เชน ที่นั่งรอ บริการเสียงตามสาย น้ําดื่ม โทรศัพท ฯลฯ  
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาแกไขปรับปรุง 
               การบริการไมเปนไปตามคิว เนื่องจากไมมีบัตรรับเรื่องหรือบัตรคิว  จึงทาํใหผูรูจักคุนเคย

กับเจาหนาทีจ่ะไดรับการบริการกอน  เชน งานขอคัดถายสํานวนในเอกสาร ศาลมีข้ันตอนการ

ดําเนนิการที่ซบัซอน ติดตามเรื่องที่จุดใดจะไมเบ็ดเสร็จ ตองไปยังจุดอ่ืน ๆ และยอนกลับไปกลับมา 

ทําใหผูมาขอรบับริการเกิดความสับสนได  รวมทั้งการบริการยังลาชา ไมรวดเร็ว  นอกจากนี้

ระหวางที่รอเจาหนาที ่ ควรใหมีโทรทัศนหรือหนังสือ วารสาร รวมทัง้เอกสารแนะนําเกี่ยวกับงาน

ศาลยุติธรรม 
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               ขอควรพัฒนาและปรับปรุง 

               ควรมีการปลูกจิตสํานึกแกเจาหนาที่ทกุ ๆ คน ในการใหบริการแกประชาชนดวยความ

สุภาพ มีน้ําใจ เอื้ออาทร และยิ้มแยม รวมทั้งในเรื่องของความซื่อสัตยสุจริต ใหเจาหนาที่ของศาล

ทุกคนสามารถมีความรูและอธิบายขอกฎหมายแกประชาชนได 

               ปรับปรุงโครงสรางที่ซ้าํซอน และในแตละกระบวนการที่อาจทําใหเกิดความลาชาควรมี

การบริการแบบจุดเดียวจบ (One - stop Service) และลดขั้นตอนใหนอยลง 

               ควรมีเอกสารประชาสัมพนัธเกี่ยวกับงานศาล  ข้ันตอนตางๆ  เอกสารที่ใชในการติดตอ

งานศาล ฯลฯ  และควรมีประชาสัมพนัธเชงิรุกไปยังพื้นที่ในชมุชน  จะทาํใหประชาชนไมตอง

เสียเวลา หากจะตองมาติดตอกับศาล 
 
กรณศีึกษาที ่  3 
 
ชื่อ     นางสาวเรณ ู   (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั    เพศหญิง    อาย ุ28 ป   การศึกษา    ประถมศึกษา 6     ไมไดประกอบอาชีพ  
 
ประสบการณในการติดตองานศาล  :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการ เวลา 09.00 น. ในฐานะฝายจาํเลยคดีปลอมแปลงเอกสาร 

โดยมาติดตอขอรับบริการงานมาขึ้นศาลตามนัด มีรายละเอียด ดังนี ้

               การดําเนนิการ ผูใหสัมภาษณเปนผูตองหาในคดีปลอมแปลงเอกสารหนงัสือ  เดินทาง 

(Passport)  และไมเคยมาติดตองานทีศ่าลอาญารวมทั้งไมมีประสบการณในการติดตองานศาล

อ่ืนๆ มากอน เมื่อมาถงึศาลอาญา เวลา 09.00 น. ไดไปติดตองานประชาสัมพนัธ ทั้งนี้เนื่องจาก

ผูตองหาจําวนัที่ศาลนัดมาขึน้ศาลผิดพลาด และวันที่มาวันนี้กเ็ลยวันนัดขึ้นศาลมาแลว โดย

ผูประกันโทรไปแจงกับผูตองหาใหรีบมาศาล เจาหนาที่ประชาสมัพันธแนะนําใหผูใหสัมภาษณ

เขียนคํารองโดยใหระบุเกีย่วกับรายละเอยีดของผูใหสมัภาษณ เหตุผลที่ไมมาขึน้ศาลตามนัดและ

ระบุการขอความปราน ี โดยขอใหศาลมีคาํสั่งยกเลิกหมายจับดวย ทัง้นี ้ เจาหนาทีไ่ดบอกใหเขียน

ขอความตาง ๆ ซึ่งกรอกลงในแบบฟอรมวาง ๆ แตเมื่อเจาหนาที่แนะนําก็สามารถเขียนคํารองนั้น

ได ภายหลงัจากทีย่ื่นคาํรองแลว ไดรอประมาณ 90 นาท ีศาลจึงเรียกขึน้ไปสอบสวน และตัดสินคดี 

โดยมีเจาหนาที่หนาบัลลังกมาบอกใหรอ ศาลขึ้นบัลลังก ผูใหสัมภาษณไดเขาไปในหองพิจารณา

คดีและทําตามขั้นตอนตามการบอกของเจาหนาที ่ มีการลงลายมือช่ือภายหลงัที่ศาลจดคําใหการ
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และกระบวนการพิจารณา จนถึงมีคําพิพากษา สงใหคุมประพฤต ิทั้งนีเ้จาหนาทีพ่ิมพคําพพิากษา

ใชเวลาภายหลังศาลพพิากษาเสร็จประมาณ 20 นาท ีจึงแลวเสร็จเร่ืองที่มาติดตองานในครั้งนี ้

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลวมีความเห็นเกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               ในภาพรวมที่ผูใหสัมภาษณมาติดตองานของศาลรูสึกพงึพอใจนอย แมวาจะมีเจาหนาที่

งานประชาสมัพันธคอยแนะนําในการกรอกขอมูล เพื่อช้ีแจงแกศาลดวยความเปนกนัเอง สนใจ

และมีน้ําใจก็ตาม แตเมื่อผานจากขั้นตอนงานประชาสมัพันธมาแลวเพือ่จะข้ึนศาลตามนัด กลับใช

เวลานานในการรอคอย อีกทั้งเจาหนาทีห่นาบัลลังกก็ไมใหความสนใจและไมใหความกระจางใด ๆ     

เพียงแตบอกใหรอคอยจนกวาจะเรยีก ซึ่งเจาหนาที่กพ็ูดคุยกันเองสงเสียงการใชคําพูดกับผูที่มา

ติดตอไมสุภาพ ผูใหสัมภาษณไมคอยประทับใจเทาที่ควร แตสําหรับงานในสวนของการพิมพคาํ

พิพากษาใชเวลาไมนานนักก็เสร็จเรียบรอย 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               สถานที่สะอาด เรียบรอยดี 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาแกไขปรับปรุง 
               การใชคําพูดที่ไมสุภาพของเจาหนาที่บางงาน ไดแก เจาหนาทีห่นาบัลลังก ความไม

สุภาพรวมทั้งไมมีมารยาทของเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย เอาแตพูดคุยกัน และเอางานฝมือมา

นั่งทํา  เมื่อถูกสอบถาม หรือขอคําแนะนาํก็ตอบอยางเสยีไมได 

               การรอคอยโดยไมทราบวางานทีร่อจะเสร็จเมื่อไหร ใชเวลานานเพยีงใดและอยูระหวาง

ขั้นตอนใด  ทาํใหรูสึกอึดอัดไมสบายใจเปนอยางมาก 

 

               ขอที่ควรพัฒนาและปรับปรงุ 

               สรางและปลูกจิตสํานึกเจาหนาที่ใหมีใจเปนผูใหบริการที่ด ี การใชคําพดูที่ไพเราะ ยิ้ม

แยมแจมใส ตั้งใจทาํงาน ไมใชทําแบบเสยีมไิดหรือเขาชามเย็นชาม 

               จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานและระยะเวลาในการติดตองานแตละขั้นตอนพรอมกบั

เอกสารหลกัฐานที่ตองใชในการติดตอ ลดขั้นตอนงาน เพื่อไมใหประชาชนรอนาน จัดใหมีบัตรรับ

เร่ือง  เพื่อการติดตามงานได   จะเกิดความสบายใจแกผูมาติดตอวา เจาหนาที่ไดรับเรื่องไว

เรียบรอยแลว 
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               ควรจัดหาสื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูมาติดตอใหเพียงพอ เชน โทรศัพทและควรมี

บริการโทรทัศน และหนงัสอืพิมพ วารสาร ฯลฯ จัดหาเครื่องคอมพิวเตอร เพื่อใหผูมาติดตอได

คนหาขอมูลไดดวยตนเอง 

               กลาวโดยสรุป เกี่ยวกบัการตดิตอขอรับบริการที่ศาลอาญามีความพงึพอใจนอยและไม

ประทับใจ ควรมีการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการอกีหลายประการ รวมทัง้เรื่องของพฤติกรรม

และทัศนคติของเจาหนาที ่ ระบบงานทีม่ขีั้นตอนมากมาย  การรอคอยโดยไมรูวางานที่ติดตอจะ

เสร็จเมื่อไร  ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐาน เชน โทรศัพท โทรทศัน ก็ยังไมเหมาะสม 
 
กรณศีึกษาที ่ 4 
 
ชื่อ    เด็กหญงิสุดสวย     (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั    เพศหญิง   อาย ุ14  ปเศษ   การศึกษา   ประถมศึกษา 6   ไมไดประกอบอาชีพ  
 
ประสบการณในการติดตองานศาล   :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา   :   เคยมาขึ้นศาลตามนัดแลว 1 คร้ัง 
 
การขอรับบรกิาร 
 

               คร้ังนี้มาติดตอรับบริการ  เวลา 09.00 น. ในฐานะเปนผูเสียหายคดีขมขืนกระทาํชําเรา

เด็กหญิงอายุไมเกิน 15 ป  โดยมาขึ้นศาลตามนัด  คร้ังนี้เปนครัง้ที ่2 มีรายละเอยีด ดังนี ้

               เนื่องจากผูใหสัมภาษณเปนเด็กซึ่งมีอายุต่ํากวา 15 ป และถูกจําเลยกระทาํในคด ีขมขืน

กระทําชําเรา   ซึ่งกฎหมายกําหนดใหมีนกัสังคมสงเคราะห หรือนักจติวิทยาอยูดวย    คร้ังนี้ผูให

สัมภาษณมาศาลกับนกัสังคมสงเคราะห ซึ่งมีความคุนเคยกับผูสัมภาษณ  ทําใหผูใหสัมภาษณกบั

เด็กไดพูดคุยสนิทกันพอควรกอนทีจ่ะสัมภาษณ     ทั้งนี ้  เนื่องจากตอนแรกที่เด็กรอนักสังคม

สงเคราะหอยู และผูสัมภาษณเขาไปพูดคุย เด็กจะรูสึกกังวล พูดนอย และมีทาทางกระวนกระวาย

ใจ  จนกระทั่งนักสงัคมสงเคราะหมาและทักทายพดูคุยกับผูสัมภาษณ และแนะนาํเด็กกับผู

สัมภาษณ ซึ่งทําใหเด็กพูดคยุมากขึน้ 
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ภาพรวม 
               โดยทั่วไปผูใหสัมภาษณรูสึกวา บริเวณอาคารสถานที่ของศาลอาญา มีความสงา 

สวยงาม และใหญโตกวางขวาง  มีความสะอาดเรียบรอย  มีผูมาใชบริการมาก  แตผูใหสัมภาษณ 

รูสึกวาเหว ไมรูวาเมื่อมาถงึศาลแลว จะไปติดตอหนวยงานใด  แมมีงานประชาสมัพันธ แตก็ยัง   

ไมกลาเขาไปถาม มีส่ิงอํานวยความสะดวกอยูในเกณฑที่ใชได เชน มีที่นัง่พกัรอ  น้าํดื่ม หองสุขา 

ลิฟท  ฯลฯ 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               สถานที่มีความสะอาดเรียบรอย และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน ที่นัง่พกัอยาง

พอเพียง มีการแยกใหเด็กไมตองเผชิญหนากับจําเลย โดยการสืบพยานในหองสืบพยานเด็ก 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะนํามาพัฒนาแกไขปรับปรุง  
               ควรใหมีการชวยเหลือ แนะนํา หรือใหคําปรึกษาแกผูที่มาติดตอขอรับบริการที่เปน

ผูดอยโอกาส เชน เด็ก คนสูงอาย ุ เพื่อใหมีความเขาใจในขั้นตอน หรืองานที่จะตดิตอ เนื่องจาก

เร่ืองของศาลและกฎหมายเปนเรื่องที่เขาใจยาก 

               ควรใหมีบรรยากาศที่เปนมิตรและเปนกนัเอง ระหวางเจาหนาที่กับผูที่มาติดตอขอรับ

บริการใหมากกวานี ้เปนบริการดวยน้ําใจที่เอ้ืออาทร ใหคิดวาเด็ก คือ ลูกหลานของเจาหนาที ่

               กลาวโดยสรุป เกี่ยวกับการติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา มีความพึงพอใจในระดับ

คอนขางมาก 
 
กรณศีึกษาที ่5 
 
ชื่อ    นางสาวคําสรอย     (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั    เพศหญงิ    อายุ 26  ป    สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี    ประกอบอาชพี

รับจางเปนนายประกัน  
 
ประสบการณในการติดตองานศาล   :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา : ติดตองานที่ศาลในเรื่องเกี่ยวกับการปลอยชั่วคราว

ที่ศาล  การถอนหลกัทรัพยทีใ่ชในการประกัน  นานประมาณ 3 ป 
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การขอรับบรกิาร 
               มาติดตอขอรับบริการ เพื่อขอปลอยตัวชั่วคราวที่ศาล ซึ่งผูใหสัมภาษณมาที่ศาลทกุๆวัน 

มีความเหน็เกีย่วกับการบริการของศาลอาญาดังตอไปนี ้

               เจาหนาที่ใหบริการแกนายประกันอาชีพไมดีเทาที่ควร เนื่องจากมองวาเปน       ผู

แสวงหาประโยชน สงผลใหสัมพันธภาพระหวางนายประกันและศาล ไมเปนไปในทางที่สรางสรรค  มี

การพูดจาไมดี ไมใหเกยีรติ 
 
ขอเสนอแนะ 
               เนื่องจากความยากจนของประชาชน ทําใหมีความจาํเปนตองพึ่งพิงนายประกันอาชีพ

โดยหลีกเลีย่งไมได ในขณะเดียวกนั ก็ไมมีหนวยงานใด องคกรใด ที่จะมาดูแลในอสิรภาพ ของ

ผูตองหาและจาํเลยที่อยูระหวางการพิสูจนความจริงและการตอสูคดี  นอกเสียจาก ตองแกปญหา

ดังกลาวดวยตวัเอง  ดังนั้นจงึควรหันมายอมรับนายประกันอาชพี วาเปนปรากฏการณปกติที่

เกิดขึ้น  พรอมทั้งหามาตรการหรือความรวมมือ ที่จะปองกนัไมใหนายประกันอาชีพ เอาเปรียบ  

ผูตองหาหรือประชาชนที่มคีดี  ตลอดจนใหนายประกนัเปนหูเปนตาแทนศาล ในการปองกนัไมให   

ผูตองหาหรือประชาชนถูกหลอกลวงจากมิจฉาชพี หรือผูฉวยโอกาส  ซึ่งนาจะเปนทางออกที่ดีใน 

การสรางความพึงพอใจในการบริการของศาลในภาพรวม 
 
กรณศีึกษาที ่6 
 
ชื่อ    นายหนุม   (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั   เพศชาย อาย ุ 50  ป  จบการศึกษาระดับประกาศนยีบัตรวิชาชพี (ปวช.)  

ประกอบอาชพี   รับจางเปนพนักงานของบริษัท 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล :  ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลอื่นมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา  : เคยมาติดตองานที่ศาลอาญา จํานวน 3 คร้ัง โดยครั้งแรกมา

ประกันตัวจําเลย  คร้ังที่ 2  มาขึ้นศาลตามนัด และครั้งนี้ มาชําระคาปรับที่ฝายการเงนิภายหลังมาขึ้นศาลตามนัด 
 
ภาพรวม 
               ในภาพรวมที่ผูใหสัมภาษณมคีวามรูสึก  ในระยะแรกที่มาติดตอกับฝายประชาสัมพนัธ 

และงานการมาขึ้นศาลตามนัด ที่ใหการบริการที่ด ี  แตเมื่อมาพบกับเจาหนาทีง่านขอปลอย
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ชั่วคราวที่ศาลและงานการเงนิ ซึ่งเปนไปในทางที่ไมคอยพึงพอใจ  เพราะเมื่อมาพบกับเจาหนาที่ที่

ไมมีจิตสํานกึในการเปนผูใหบริการ ไมสนใจประชาชนผูมีความทุกขรอน  การทาํงานก ็  ลาชา  ไม

คอยอธิบายหรือใหคําแนะนาํ 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               มีเร่ืองเดียวที่มีความพงึพอใจ คือ ความสะอาด ความสวยงาม สงางามของสถานที ่ และ

การรักษาความปลอดภัย 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาแกไขปรับปรุง 
               เจาหนาที่ศาลในงานขอปลอยชั่วคราวและงานการเงิน ไมใหความกระจาง พรอมทัง้พูดจา

ไมสุภาพ ทาํใหเสียความรูสึกกับการมาติดตอในครั้งนีเ้ปนอยางมาก มีความคิดเห็นวาผูที่ไดรับ

มอบหมายใหเปนผูที่บริการประชาชนโดยตรง ควรผานเกณฑประเมนิ  หากไมมีคุณสมบัติที่เปนไป

ตามตองการ ไมควรที่จะเขามาใหบริการประชาชน เพราะภาพลักษณของศาลจะไมดี  ศาลตองเรง

สรางและปลูกจิตสํานึกในการใหบริการประชาชนของเจาหนาที่ผูเกี่ยวของกับการติดตอของ 

ประชาชนโดยตรง  พรอมทัง้ควรใหมีระบบการสะทอนกลับจากประชาชน ในงานบริการแตละฝาย  

เพื่อประโยชนในการตรวจสอบและพัฒนาระบบการใหบริการประชาชน 

               กลาวโดยสรุป  เกี่ยวกบัการตดิตอขอรับบริการที่ศาลอาญา มีความรูสึกที่ไมพงึพอใจใน

งานบริการของศาลอาญา   ถึงแมวาการบริการในงานอืน่ ๆ    เชน งานประชาสมัพนัธ  จะใหบริการที่

ดี  แตเมื่อมาพบกับเจาหนาทีใ่นงานการชาํระคาปรับ  ซึ่งไมใหความกระจางพรอมกับพูดจาไมสุภาพ 

จึงทาํใหเกิดความรูสึกที่ไมดตีอศาลอาญา 
 
กรณศีึกษาที ่7 
 
ชื่อ    นายสมสุข    (นามสมมติ) 
 
ประวัติสวนตัว   เพศชาย  อายุ 42 ป  การศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ประกอบ

อาชีพคาขาย 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล   :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา :  ไมเคยติดตองานทีศ่าลอาญามากอน  คร้ังนี้เปน

คร้ังแรก 
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การขอรับบรกิาร 
 

               ครั้งนี้มาติดตอขอรับบริการ เวลา 10.00 น. ในฐานะฝายจาํเลย คดีทํารายรางกาย  โดยมา

ติดตอขอรับบริการงานขอปลอยชั่วคราวทีศ่าล 

               ผูใหสัมภาษณเปนบิดาของจาํเลย ซึ่งถูกควบคุมตัวอยูที่เรือนจํา ในวันนี้มาติดตอเพื่อขอ

ประกันตัวจาํเลย 

               การดําเนนิการ  ผูใหสัมภาษณไมเคยมาติดตองานศาลอาญามากอน เปนการ ติดตอ

คร้ังแรก  เพื่อมายืน่หลกัทรพัยขอประกนัตัวจําเลย  โดยยื่นเรื่องใหเจาหนาที่พรอมกับ     หลักฐาน

ตางๆที่ใชประกอบ   จากนั้นเจาหนาที่ไดยื่นเอกสารใหโดยบอกวา  เอาไปใหจาํเลยลง

ลายมือช่ือ  แลวก็ไมไดสนใจจะอธิบายเพิม่เติม  ผูใหสัมภาษณจึงไมเขาใจและไมทราบวาจะไปพบ

จําเลยไดที่ไหน  จึงนั่งรออยูจนถงึบาย  ผูสัมภาษณซึ่งเขาไปขอทําการสัมภาษณจึงทราบเรือ่ง  

และไดชวยเหลือโดยพาไปหาเจาหนาที่ประชาสัมพันธ ขอทราบหมายเลขคดี และไดทราบขอมลู

เพิ่มเติมวา ในวนันีม้ีการสงตัวจําเลยมาทีศ่าล  จึงแนะนาํใหผูใหสัมภาษณเอาเอกสารที่จะให

จําเลยลงลายมือชื่อ ไปใหจาํเลยทีห่องควบคุมตัวชัน้ลาง  แลวมายืน่ทีเ่จาหนาทีเ่พือ่เสนอศาลตอไป 

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลว มีความเหน็เกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               สถานที่มีความใหญโต กวางขวาง และสะอาด   นาใชบริการ 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนา แกไขปรับปรุง 
               เจาหนาที่ของศาลในงานขอปลอยชัว่คราวไมสนใจผูรับบริการ ไมมีจติใจของผูรับใช

ประชาชน ไมคํานึงถึงความทุกขรอน หรือคุมครองสิทธขิองประชาชนผูที่ยังถือวาบริสุทธิ ์ไมแนะนาํ

ในสิ่งที่เปนขอมูลพื้นฐาน  การรอคอยนานโดยไมรูคําตอบหรือเจาหนาที่ดําเนินการไปถึงขั้นตอนใด

ไมมีโอกาสทราบได อีกทั้งการประสานงานระหวางเจาหนาที่แตละแผนกไมดีพอ จนถึงขาด

การประสานงานทําใหประชาชนยุงยากเดอืดรอนอยางมาก   
 
                ขอที่ควรพัฒนา และปรับปรงุ 

               จัดใหมีการพัฒนาคุณภาพของเจาหนาที่ในการใหบริการประชาชน  โดยคํานงึถึง

ศักดิ์ศรีความเปนมนุษย สิทธิเสรีภาพ และการอํานวยความยุติธรรม 
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               จัดใหมีขั้นตอนของงานแตละงานวา ผูมาตดิตอจะตองดําเนนิการกี่ขั้นตอน มีเร่ือง

ใดบาง จะตองไปติดตอชองหมายเลขใด และแตละขั้นตอนใชเอกสาร หลักฐานและระยะเวลา

เทาไร และควรมีบัตรคิวเพื่อการตรวจสอบความ โปรงใสในการทํางานของเจาหนาที ่

               ควรลดขั้นตอนของงานแตละงาน เพื่อยนระยะเวลาการรอคอยของประชาชน และจะทาํ

ใหงานรวดเร็วขึ้น  และจัดใหมีบริการชวยเหลือประชาชน โดยจดัใหมีการกรอกแบบคํารองสาํหรับ

ประชาชน 

               กลาวโดยสรุป  เกีย่วกับการติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา มีความพึงพอใจในระดับที่

นอยที่สุด  เนื่องจากเจาหนาที่ไมสนใจทีจ่ะใหบริการ ไมทาํหนาที่ที่รับผิดชอบ ดวยจิตใจของนกั

บริการ ควรปรบัปรุงทัศนคต ิ จิตสํานกึของการบริการประชาชน ใหสมกบัปทองของการบริการตามที่

รัฐบาลประกาศ 
 
กรณศีึกษาที ่8 
 
ชื่อ    นางสาวธรรมดา   (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั  เพศหญงิ อาย ุ 28  ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี นิติศาสตรบัณฑิต 

ประกอบอาชพี ทนายความ 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล  :  ติดตองานตางๆที่ศาลหลายแหง ทั้งในสวนกลางและ

ตางจงัหวัด เชน ศาลอาญาธนบุรี  ศาลแพงธนบุรี  ศาลแขวงธนบุรี  ศาลจังหวัดสมุทรปราการ ฯลฯ 

เปนจํานวนประมาณ 500 คร้ัง 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา   : ประมาณ 50 คร้ัง และติดตอหลายงาน ไดแก 

งานประชาสมัพันธ  งานยื่นคําฟอง  งานขอคัดถายเอกสาร  งานมาขึ้นศาลตามหมายเรียก  งาน

ขอปลอยชั่วคราวที่ศาล  งานอุทธรณ-ฎีกา  ทัง้ในคดียาเสพติด และคดีอาญาอื่นๆ 

               อนึ่ง เมื่อเปรียบเทียบศาลอาญากับศาลอื่นๆแลว  โดยทั่วไปจะอยูในเกณฑที่คอนขาง

พอใจ  เมื่อเทียบกับศาลแขวงธนบุรีแลว ดีกวาในเรื่องของความซื่อสัตย สุจริต  แตจะแยกวาศาล

กรุงเทพใต ในเรื่องของการบริการและการใชคําพูดของเจาหนาที ่ การอธิบายเหตุผลใหความรูสึกที่

สบายใจแกผูที่มาติดตอขอรับบริการ แมวาจะตองรอคอย แตก็ยังมีความรูสึกที่ด ี
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การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอรับบริการ ในฐานะฝายผูเสียหาย โดยยื่นฟองในคดีประมาทเปนเหตุใหถึง

แกอันตรายสาหัส ซึ่งใชระยะเวลาในการดําเนินงานประมาณ 30 นาท ี

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลว มีความเหน็เกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               โดยทั่วไปในการตดิตองานที่ศาลอาญา เกี่ยวกับคดียาเสพติด จะใหบริการที่รวดเร็วกวา

คดีอาญาทั่วๆไป  ทําใหประชาชนมีชองทางหรือทางเลือกเพิ่มอีก 1 ชองทาง เปนผลใหคดียาเสพ

ติดและคดีอ่ืนๆรวดเร็วขึ้น 

               เมื่อเทียบกบัศาลอาญาเดิมที่ยงัไมมีการเพิ่มแผนกคดียาเสพติด  จะมีประชาชนมารอรบั

บริการที่มากกวานี ้ การมีสาํนักคดียาเสพติด เปนการชวยทาํใหคดีรวดเร็วขึ้น 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               เจาหนาที่ในงานบางงาน เชน งานประชาสมัพันธ งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน มี

อัธยาศัย  มีมนุษยสัมพันธ  ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ  เอาใจใสดี แมวาจะมผีูมาติดตอเปน

จํานวนมากตลอดทั้งวนั 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาปรับปรุงแกไข 
               การบริการที่ไมเทาเทยีมกนัในบางเรื่อง เชน ถารูจกักับเจาหนาที่ก็จะไดรับบริการกอน 

และบางครั้งเจาหนาที่ศาลที่รูจักกับผูที่มาติดตอขอรับบริการ ก็จะเรียกรองสิ่งของ เพื่อใหสามารถ

ดําเนนิงานไดรวดเร็วขึ้น แตจะไมเรียกรองจากบุคคลอื่นที่ไมรูจัก 

               คาใชจายในการถายเอกสาร ราคายังไมเหมาะสม  ควรจะคิดราคา แผนละ 1 บาท จะ

เหมาะสมกวา 

               กลาวโดยสรุป  เกี่ยวกบัการตดิตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  มีความพอใจอยูในระดับที่

คอนขางมาก  เพราะงานสวนใหญเปนเรื่องของกฎหมาย ซึ่งมีระเบยีบและขั้นตอนตามทีก่ฎหมาย

กําหนด  และเปนเรื่องที่ตองมีความรอบคอบและละเอียดถูกตองตามกฎหมาย 
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กรณศีึกษาที ่9 
 
ชื่อ    นางสาวอรดี    (นามสมมติ) 
 
ประวัติสวนตวั เพศหญิง อาย ุ43 ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพรับราชการ 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล   :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา   :  เคยมาศาลอาญา 1 คร้ัง แตไมไดมาติดตอกับ

เจาหนาที่ศาล   เพียงแตตามเจาพนกังานตํารวจมาสงตวัจําเลยซึ่งเปนบุตรชายเทานั้น 
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการในงานประชาสัมพันธ  ในฐานะฝายจําเลยคดีฆาผูอ่ืนจนถึง

แกความตาย  มาเพื่อสอบถามเกีย่วกับการขอประกันตัวจําเลย  ขั้นตอนของกระบวนการพิจารณา

ของศาล การจัดหาทนายความ เปนตน  โดยมาติดตอเวลา 9.00-9.20 น. เมื่อไดรับบริการที่ศาล

อาญาแลว มคีวามเห็นเกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               การมาติดตอคร้ังนีม้าเพื่อสอบถามรายละเอยีดเกี่ยวกบัการปฎบิัติตนเมื่อมีคดีความเกิดขึ้น  

ตั้งแตเร่ิมกระบวนการ และขั้นตอนตางๆที่จะตองดาํเนนิการ  ภาพของการติดตอ เปนความรูสกึ

ประทับใจในการติดตอที่งานประชาสัมพันธ  การมีแบบฟอรมสีเหลือง  ทําใหรูสึกสดใส   และรูวา

เปนเจาหนาทีไ่มตองกลัวถกูหลอกลวง  ทําใหรูวาจะตองดําเนนิการอยางไรบาง 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               บริเวณศาลกวางขวาง นาด ู สะอาดตา และมีอากาศที่เย็นสบาย และเจาหนาทีง่าน

ประชาสัมพันธ เปนผูที่มีความอดทน มีอัธยาศัยด ี พดูจาสุภาพ เปนกนัเอง  ใหคําอธิบายและ

แนะนาํที่เปนประโยชน  สามารถนาํไปปฏิบัติไดอยางถกูตอง 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนา แกไขปรับปรุง 
               เนื่องจากเพิง่ติดตองานประชาสมัพันธเปนครั้งแรก  รูสึกประทับใจกับการบริการของ

เจาหนาที ่ ทําใหรูสึกดีๆ  ประกอบกับยงัไมไดติดตอในงานอืน่ ๆ จึงยงัไมมีความเหน็อื่น ๆ อีก 
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               กลาวโดยสรุป  เกี่ยวกับการติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  มีความประทับใจและพึง

พอใจมากกับมนุษยสัมพนัธ และความชวยเหลือของเจาหนาที่ศาล (งานประชาสมัพันธ) รวมทั้ง

ใหคําแนะนําที่มีประโยชนสําหรับผูทุกขรอน ไมมีหนทางออก  และไมรูวาจะตองทาํอยางไร  การให

คําแนะนําจงึเปนสิ่งที่ดีที่สุด 
 
กรณศีึกษาที ่10 
 
ชื่อ    นายวิษณุ   (นามสมมติ) 
 
ประวัติสวนตวั        เพศชาย   อายุ 31  ป   สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี    ประกอบอาชีพ

รับราชการเปนพนักงานอัยการ 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล : เคยติดตองานศาลอื่นๆมาแลว จํานวนหลายครั้งและ

หลายศาล 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา : เคยติดตองานศาลอาญาในงานตางๆ เชน งาน

ประชาสัมพันธ  งานยื่นคาํฟอง  งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนัด รวม

ประมาณ 2 ป  โดยมาติดตอทุกวนั 
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอรับบริการ ในฐานะฝายโจทกในคดียาเสพตดิ โดยมายื่นฟองตอศาล และ

มาขึ้นศาลตามหมายเรียก 

                เมื่อไดรับการบริการที่ศาลอาญาแลว  มีความเห็นเกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               โดยทั่ว ๆ ไป การใหบริการของศาลอาญานับวาดีและพัฒนาขึ้นกวาแตกอนมากในเกือบ

ทุกดาน  เชน การเพิ่มชองทางพิเศษสาํหรับยาเสพติด  ทําใหไมตองรอคิวตอจากคดอีาญาอื่น ๆ 

และการมีผูพพิากษาที่ผานการอบรมมาโดยเฉพาะ นบัวาเปนการพฒันา  รวมทั้งการขอคัดถาย

เอกสารในสํานวน  ซึ่งเดิมใชเวลาเปนสัปดาหและมีข้ันตอนมาก แตภายหลังที่มีการกระจายอํานาจ

ใหจาศาลหรือเจาหนาที่ในการอนุญาต  ทาํใหรวดเร็วขึน้ และใชเวลาไมนานนัก  บางครั้งไดภายใน 
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30 นาที แตบางครั้งก็ 2-3 วัน ก็จะไดขอมูลแลว  สําหรับการจดบันทึกคําพยานดวยเครื่อง

คอมพิวเตอร มีความรวดเร็ว และอานไดสะดวกรวดเรว็ ไมตองรอนาน 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               เจาหนาที่ของศาลอาญา เปนผูมีอัธยาศัยด ี แตบางครั้งเมื่อมีงานมาก ๆ ก็จะหงุดหงิด

บาง พูดจาสุภาพ เปนกนัเองดี การแตงกาย สุภาพเรยีบรอย  แตเหน็วาถามีแบบฟอรมจะเรียบรอยมาก

ขึ้น  นอกจากนีส้ถานทีบ่ริเวณอาคารศาล  มีความสะอาด  กวางขวางใหญโต  เปนระเบียบเรียบรอยดี   

และมีส่ิงอํานวยความสะดวกพอควร 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนา แกไข และปรับปรุง 
               ควรปลูกฝงทัศนคติและสํานึกที่ดีของการใหบริการ จะทําใหประชาชนมีความพึง

พอใจ ดวยการอบรมเจาหนาที่ใหมีความรูทางดานกฎหมาย เพื่อใหมีการแนะนาํ ขอมูลที่เกิด

ประโยชน ทาํใหเจาหนาทีส่ามารถทํางานทดแทนกนัไดในแตละงาน  เจาหนาทีค่วรแตงกายให

เหมาะสม สุภาพ  ไมควรใสรองเทาแตะ และควรติดปายชื่อ เพื่อจะไดรูวาผูใดเปนเจาหนาที ่

               การที่เจาหนาที่รูจกักับผูทีม่าติดตอขอรับบริการ  อาจทําใหผูมาติดตอคนอ่ืนถูกลัดคิวได  

จึงควรจะมีบัตรคิว เพื่อความถูกตองและยุติธรรม และหากสามารถลดขั้นตอนของงานที่ไมจาํเปน 

ซ้ําซอน จะเปนการด ี รวมทัง้ทาํใหประชาชนมีความเขาใจในข้ันตอนของงานแตละงาน การปฎิบัติ

ตนเมื่อมาติดตอในแตละงาน  โดยการประชาสัมพันธทั้งเชิงรุกและเชิงรับ  ออกไปเยี่ยมเยยีน 

เผยแพรความรู  จัดทําบอรดประชาสัมพันธ จัดทําตัวอักษรวิ่ง ฯลฯ 

               ที่จอดรถนอยควรจัดหาเพิ่มหรือจัดระบบการบริหารงานคดีใหเหมาะสม 

               กลาวโดยสรุป เกี่ยวกบัการตดิตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  มีความพึงพอใจมาก แตที่

ควรปรับปรุงแกไข คือ การลดขั้นตอนงาน  และความรวดเร็วของแตละงาน  แตเมื่อเปรียบเทียบกบั

ศาลอื่นๆแลว  ศาลอาญามกีารใหบริการที่ดีกวาศาลหลายๆศาล  ในเรื่องของระบบงาน และการ

พูดจาของเจาหนาที ่ การแยกพิจารณาคดียาเสพติด  ซึ่งมีปริมาณมาก ออกจากงานคดอีาญาอืน่ๆ  

ทําใหคดียาเสพติดซึ่งเปนคดีที่ไมมีผูเสียหาย สามารถดําเนนิการได โดยผูพิพากษาที่มีความ

เชี่ยวชาญ  และทําใหคดีรวดเร็วยิ่งขึ้น  และควรประสานงานกับฝายอื่นๆที่เกีย่วของ เชน อัยการ  

ทนายความ ใหมากกวานี ้
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 สวนที ่5 การแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูเกี่ยวของในคดี 
               ผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  สวนมากแสดงความคิดเหน็ใน

แบบสอบถามสวนทาย  ซึ่งเปนคาํถามปลายเปด  มีการแสดงความเหน็ทัง้ในสวนที่มีความพงึ

พอใจ และไมพึงพอใจ  ซึ่งสะทอนออกมาเพื่อใหมีการแกไขปรับปรุงในหลายๆประการ  โดยจะนาํ

ขอเสนอเปน 2 สวน คือ สวนที่เปนดานดี คือ มีความพงึพอใจ และอีกสวน คือ ดานที่ควรจะ

ปรับปรุงแกไข 

 

               ในดานดี 

               ดานดีที่กอใหเกิดความพึงพอใจและความรูสึกดีๆตอการใหบริการของศาลอาญา ไดแก 

               1. อาคารสถานทีข่องศาลอาญา  มีความโองโถง  สงาและสวยงาม 

               2. มีการจัดทาํปายบอกสถานทีท่ี่จะติดตอราชการ  สามารถมองเหน็ไดอยางชัดเจน 

               3. มีการจัดทีน่ัง่พักระหวางรอการติดตอราชการเปนสัดสวน  เพียงพอ และภายในตวั

อาคารมีการติดตั้งเครื่องปรับอากาศ  ทําใหไมรอน ไมหงุดหงิด ระหวางการรอคอย 

               4. เปดโอกาสใหผูที่มาติดตอราชการที่ศาลอาญา  ไดแสดงความคิดเหน็และ       

ขอเสนอแนะเกี่ยวกบัการใหบริการของศาลอาญา โดยมแีบบกรอกขอความและตูแสดงความ    

คิดเห็น เพื่อการปรับปรุงการใหบริการ   

               5. มีสิ่งอํานวยความสะดวกไวบริการหลายประการ  อาทิเชน  หองสุขา ลิฟท  น้ําดื่ม 

โทรศัพท เครื่องพิมพดีด ฯลฯ 

               6. การตรวจตราสิ่งผดิกฎหมายและการรักษาความปลอดภัยที่ดี 

               7. เจาหนาที่ประชาสัมพนัธ คอยใหการบริการตอบคําถาม คนหาขอมูลทาง

คอมพิวเตอร มีการบริการใหคําแนะนาํวาตองไปติดตอที่ไหน งานใด รวมทัง้มีการบริการเขียน    

คํารองแบบงายๆ ตลอดจนมีการเดินตรวจตรายังบริเวณหองเยี่ยมผูตองขัง เพื่อใหการแนะนําการ

ปฏิบัติตัวเกี่ยวกับการเยี่ยม การประกนัตวั และอื่นๆที่เปนประโยชนแกญาติผูตองหา จําเลย และ

เปนการ     สกัดกั้นโอกาสของผูที่ฉกฉวยโอกาส หลอกลวงญาติของผูตองหาและจําเลย 

               8. เจาหนาที่ของศาลอาญาบางคน โดยเฉพาะงานประชาสมัพันธ ใหความ    สนใจ  เอา

ใจใสติดตามงานเปนอยางด ีใหความเปนกันเอง ดวยความเปนมิตร บริการดวยรอยยิ้ม และคําพดู

ที่สุภาพ 

               9. มีระบบงานทีด่ีกวาศาลในตางจงัหวัดหลายประการ เชน มีการแบงแยกงานคดีอาญา

ออกเปน 2 สวน คือ งานคดยีาเสพติด และคดีอาญาอื่นๆ  ทําใหประชาชนผูมาติดตอ เกิดความ

สะดวก รวดเร็ว เพราะมชีองทางบริการ 2 ชองทาง  ไมตองมารอบริการในที่จุดเดียวกัน 
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               10. บางงานมีกระบวนการใหบริการที่มีความสะดวก รวดเร็ว ทําใหไมเสียเวลาในการ

ติดตอ และมกีารใหบริการกอนเวลา 08.30 น. คือ เร่ิมใหบริการตั้งแต 07.30 น. เชน การมา

รายงานตัวของผูตองหาหรือจําเลยที่ไดรับการปลอยตัวชั่วคราว ทําใหสามารถมารายงานตัวและ

แจงชื่อแกเจาหนาที่ของศาล  แลวสามารถกลับบานไดเลย ไมตองรอพนกังานสอบสวนและ

พนักงานอัยการ 
 
สวนที่ควรปรบัปรุง แกไข 
               เนื่องจากมีบางรายกลาววา เจาหนาที่ของศาลเรียกรองเงนิ  เพื่อแลกกบัความสะดวก 

รวดเร็วในการบริการ  บางรายบอกวาเจาหนาที่ไมใหความเอาใจใสเทาที่ควร พูดจา       ไมสุภาพ 

และไมแนะนาํขั้นตอนของงาน  ทําใหผูมาติดตอปฏิบัติงานไมถกูตอง และผูมาติดตอ  ราชการได

แจงใหมกีารปรับปรุงในสวนตางๆ  ดังนี้ 

 

               ดานอาคารสถานที่และพสัดุ 

               1. เร่ืองสถานที่จอดรถของผูที่มาติดตอราชการที่ศาลอาญา มีไมเพียงพอ ทําใหเสียเวลา

ในการหาที่จอดรถนาน  จึงควรเพิ่มที่จอดรถใหเพยีงพอ 

               2. หองสุขา โดยเฉพาะสุขาหญงิไมคอยสะอาดและชํารุด ควรจะทาํการปรับปรุงให

เหมาะสม 

               3. บริเวณเคานเตอรประชาสัมพันธมีความรูสึกวาต่าํ  ทําใหตองตะเบง็เสียงคลายกับ

ตะโกน   และไมมีเกาอี้สําหรับผูมาติดตอ  ทําใหตองยนืคุยกับเจาหนาที ่ดูแลวไมสวยงาม 

               4. ควรนําคอมพวิเตอรมาใชใหบริการแกผูมาติดตอ เพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการ

คนหาเลขคดี  สามารถตรวจสอบคําสั่งศาลดวยตนเอง  

               5. ควรมีบอรดประชาสัมพันธเร่ืองราวตางๆใหมากกวานี ้เชน แนะนาํขั้นตอน บอก

ระยะเวลาในแตละงาน  ราคาของหลกัทรพัยในการประกันตัว ฯลฯ 

               6. เพิ่มจุดติดตั้งโทรศัพทสาธารณะใหมากขึ้น 

               7. ส่ิงอํานวยความสะดวกที่จําเปนบางอยางมีไมเพียงพอ เชน โทรศัพท พิมพดีดสําหรบั

ทนายความหรือผูมาติดตอราชการ  นอยเกินไป และบางครั้งก็ชาํรุด  ควรใหมีการเพิ่มจํานวนให

มากกวานี ้ และคอยตรวจตราเพื่อปองกนัการชาํรุดอยูเสมอ 
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               ดานขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

               1. มีบัตรนัด บัตรคิวรับเรื่อง เพื่อความเสมอภาค และใหเกิดความรูสึกวา เร่ืองของผูมา

ติดตอไดมีการรับไวดําเนนิการแลว 

               2. ใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง ชัดเจน ไมผิดพลาด 

               3. ใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 

 

               ดานพฤติกรรมของเจาพนักงานศาล 

               1. การใชคําพูดของเจาหนาที่บางคนไมใหเกียรติแกผูมาติดตอ ไมแนะนาํสิ่งที่เปน

ประโยชน ใชอํานาจเกนิกวาเหต ุหรือแนะนําในเรื่องตางๆไมดีเทาที่ควร เชน เจาหนาที่การเงนิบาง

คนพูดจาไมด ี  หรืองานขอปลอยชั่วคราว บอกวาใหนําใบคํารองไปใหจําเลยลงลายมือช่ือ แต 

ผูประกันไมรูวาจําเลยมาที่ศาลหรือไม ไมมีการแนะนาํ ทําใหผูประกนันั่งรออยูเฉยๆ เพราะไมทราบ

วาตองเอาไปใหจําเลยที่ไหน เพื่อลงลายมอืช่ือ  ควรใหบริการอยางสุภาพ 

               2. ควรใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 

               3. ควรเพิ่มเจาหนาที่ประชาสมัพันธ 

               4. เจาหนาที่ตองมีความรู  ความเขาใจ  ในขัน้ตอนการทาํงาน  สามารถตอบ  ขอซักถาม

ไดอยางถูกตอง ชัดเจน 

               5. ควรเพิ่มความกระตือรือรนในการทํางาน 

               6. ปญหาเรื่องพฤติกรรมในการเรียกรับเงินของเจาหนาที่ศาลบางคน 

               7. ความลาชาในการรอคอย เพื่อมาข้ึนศาลตามนัด การไมตรงเวลาของเจาหนาที ่

               8. ควรปรับปรุงมารยาทของเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย 

 

               ดานอื่นๆ 

               1. ควรใหมีการกาํหนดหลักเกณฑในการประกันตวัใหทราบทั่วกนั 

               2. ควรมีการประชาสัมพนัธเกี่ยวกับการมาตดิตอราชการทีศ่าล เชน เสียงประกาศตาม

สายอยางชัดถอยชัดคํา  แผนพับประชาสมัพันธในขัน้ตอน  ระยะเวลา  หลักฐานทีต่องใช   ในการ

ดําเนนิงานแตละเรื่อง  ฯลฯ 

               3. คาถายเอกสารมีราคาแพงเกินไป ควรจะคิดหนาละ 1 บาท 

               4. จัดใหมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมบางอยางใหมากกกวานี ้เพราะประชาชนจะได

ติดตอและสามารถดําเนินการเองไดโดยไมตองเสียเงินหรือเสียคาใชจายในการจางทนายความ 



บทที่ 5 
การพิสูจนสมมติฐานและการอภิปรายผลการวิจัย 

 

               ในการศึกษาครั้งนี ้ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานในการวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของ     

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  ไว 8 ขอ ดังนี ้

               1. ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวา

ผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิง 

               2. ผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีอายุมาก มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่อีายุนอย 

               3. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดบัการศึกษาสงู มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํา 

               4. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีทนายความ มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพอื่นๆ 

               5. ผูเกี่ยวของในคดีที่มารับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพตดิ  มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาใน

ประเภทคดีอาญาอื่นๆ 

               6. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการของศาล

อาญาครั้งแรก 

               7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานของศาลอาญาในฐานะของฝายจาํเลย มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

งานของศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

               8. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชา-สัมพันธ มี

ความพึงพอใจตอการรับบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการ

งานศาลอาญาในงานอื่นๆ 

               การทดสอบสมมตฐิานการศึกษาวิจัยครัง้นี้ใชสถิติ Chi-Square (χ2)  ในการวิเคราะห

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม  ผลในการศึกษาและวิเคราะหสามารถ สรุปได

ดังนี ้
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การวิเคราะหคาความสมัพนัธระหวางตัวแปรอสิระและตัวแปรตาม เพื่อทดสอบสมมตฐิาน  
โดยคาสถิติทีใ่ช คือ การทดสอบคาไคสแควร (Chi-Square) 
               สมมติฐานขอที ่ 1 ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีเพศหญงิ 
               ตารางที ่ 26  ตารางแสดงความสัมพนัธระหวางเพศกับระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี เพศ 

นอย มาก 

 

ชาย 18 

(10.1) 

160 

(89.9) 

 

หญิง 21 

(17.2) 

101 

(82.8) 

 

รวม 
39 

(13.0) 
100.0 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 3.227                    Significance = 0.072                    df = 1 

 

               จากตารางที ่ 26 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

เพศของผูเกีย่วของในคดี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม ซึ่ง

ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ  ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  ผลการวิเคราะหขอมูล   ปรากฏวา  

ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย สวนใหญรอยละ 89.9 มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา 

และรอยละ 10.1  มีความพึงพอใจนอย   เชนเดียวกับผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิงที่สวนใหญ

รอยละ 82.8 มคีวามพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 17.2 มีความพงึพอใจนอย

ตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางเพศของผูที่เกีย่วของกับในคด ี กับระดับความ

พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิต ิ Chi-Square ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ 0.05  

ในภาพรวม พบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.072 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 

กลาวไดวา ตัวแปรดานเพศไมมีความสมัพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยาง

มีนัยสาํคัญทางสถิต ิ



 154 

               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสมัพันธระหวางเพศกับความพึงพอใจในดานตาง ๆ 

จํานวน 7 ดานแลว พบวา เกือบทุกดานสอดคลองกับภาพรวม ยกเวนดานการใหบริการอยาง

สุภาพ และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัยที่มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมนีัยสําคญั

ทางสถิติ แตก็มีความสมัพนัธในระดับที่ต่าํมาก (รายละเอียดตามตารางที ่ 35) ซึ่งสามารถจําแนก

สรุปไดดังนี้ 

 

               ดานการใหบริการอยางสุภาพ เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางเพศของผูเกี่ยวของในคดี

กับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  Chi-Square ที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 4.788  และคา  Significance = 0.029ซึ่ง

นอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสมัพันธ พบวา คา Phi = 0.126 แสดงวา

ความสัมพันธอยูในระดับตํ่ามากหรือมีความสัมพันธเพยีงเล็กนอยเทานัน้  

 

               ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย เมื่อทดสอบความสัมพนัธระหวางเพศของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 5.323  และคา  

Significance = 0.021  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.133 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  

 

               สรุปผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานเพศของผูเกี่ยวของในคดีกับ

ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม ซึ่งผลปรากฏวา ระดับความพึงพอใจทีม่ี

ตอการใหบริการของศาลอาญาในเพศชายและเพศหญงิ ไมมีความแตกตางกนัอยางเหน็ไดชัดเจน  

ดังนัน้  จึงสรุปไดวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนเพศชายหรือเพศหญิงก็ตาม จะมีความพึงพอใจ

ในการใหบริการของศาลอาญาในระดับทีไ่มแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่ 1 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดี   เพศ

ชายมีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิง 
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               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา เพศชายและเพศหญิงตางมีความพงึพอใจในงาน

บริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูในระดับพอใจมากที่ใกลเคียงกนั คิดเปนรอยละ 89.9 และ 82.8  

ตามลําดับ   แสดงวาในการบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความพงึพอใจใหแกผูรับบริการ

ไมวาจะเปนเพศชายหรือเพศหญิง  และตางไดรับบริการที่ดีจนเกิดความพึงพอใจมากจาก

เจาหนาที่ของศาลเหมือนกนั  ซึ่งในทางกลับกัน คือ เจาหนาที่ศาลไมเลือกปฏิบัติไมวาผูที่มาขอรับ

บริการจะเปนเพศชายหรือเพศหญิงก็ตาม ซึ่งไดรับการสนับสนนุจากงานวิจัยของ สินทร  สิงหนิมติ

ตระกูล (2541) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวดั

กาญจนบุรี ภายหลงัจากการปรับเปลีย่นกระบวนการทาํงานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการ

สงเสริมประสทิธิภาพ และสอดคลองกบั สุขสันต  สงประเสริฐ (2542)  ศึกษาความพงึพอใจของ

นักทองเทีย่วตางชาติตองานบริการของตํารวจ  ศึกษากรณีสถานีตาํรวจภูธร  ตําบลพัทยา   พบวา   

เพศไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจในงานบริการ  จึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว 
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               สมมติฐานขอที ่ 2 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายุมาก มีความพงึพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีที่มีอายุนอย 
               ตารางที ่ 27  ตารางแสดงความสัมพนัธระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
กลุมอาย ุ

นอย มาก 
 

อายุนอย 23 

(15.2) 

128 

(84.8) 

 

อายุมาก 16 

(10.7) 

133 

(89.3) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 1.339                    Significance = .247                     df = 1 

 

               จากตารางที ่ 27 การวเิคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

อายุของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวมซึ่ง

ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ  ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย   ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏวา  

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุาก คือ ตั้งแต 37 ป สวนใหญรอยละ 89.3 มีความพึงพอใจมากตอการ

ใหบริการของศาลอาญา   และรอยละ 10.7   มีความพงึพอใจนอย  เชนเดียวกับผูเกีย่วของในคดีที่

มีอายนุอย กลาวคือ มีอายุต่ํากวา 37 ป  สวนใหญรอยละ 84.8 มีความพงึพอใจมากตอการ

ใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 15.2 มีความพงึพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางอายขุองผูที่เกีย่วของในคด ี กบัระดับความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิติ Chi-Square ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิต ิ0.05  ใน

ภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คาํนวณไดมีคาเทากับ 0.247 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 กลาว

ไดวา ตัวแปรดานอายุไมมีความสมัพนัธกับความพึงพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 
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               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสมัพันธระหวางอายุกับความพึงพอใจในดานตาง ๆ 

จํานวน 7 ดานแลว พบวา ทุกดานสอดคลองกับภาพรวม คือ ตัวแปรทั้งสองไมมีความสัมพันธกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (รายละเอียดตามตารางที ่36)  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตวัแปรดานอายุของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ซ่ึงผลปรากฏวา ระดับความพงึพอใจที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุากและอายนุอย ไมมีความแตกตางกนัอยาง

เห็นไดชัดเจน  ดังนัน้จึงสรุปไดวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมีอายมุากหรืออายนุอยก็ตาม จะมี

ความพึงพอใจในการใหบริการของศาลอาญาในระดับทีไ่มแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่ 2 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มอีายุ

มาก  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่อีายุนอย 

 

               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมอีายุมากหรือนอย

ตางมีความพงึพอใจในงานบริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูในระดับพอใจมากที่ใกลเคียงกนั คิด

เปนรอยละ 89.3 และ 84.8 ตามลําดับ แสดงวาในการบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความ

พึงพอใจใหแกผูรับบริการไมวาผูเกีย่วของในคดีจะมีอายมุากหรือนอย และตางไดรับบริการที่ดีจน

เกิดความพึงพอใจมากจากเจาหนาที่ของศาลเหมือนกนั ซึ่งในทางกลับกัน คือ เจาหนาที่ศาลไม

เลือกปฏิบัติไมวาผูที่มาขอรับบริการจะมีอายุมากหรือนอยก็ตาม ซึ่งไดรับการสนับสนุนจาก

งานวิจยัของ สินทร  สิงหนิมิตตระกลู (2541) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของคูความตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัดกาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทาํงาน

ใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสทิธิภาพ และสอดคลองกับ สุขสันต  สง

ประเสริฐ (2542)  ศึกษาความพงึพอใจของนักทองเทีย่วตางชาติตองานบริการของตํารวจ  ศึกษา

กรณีสถานีตาํรวจภูธร  ตําบลพัทยา   พบวา   อายุไมมีความสมัพันธกับความพึงพอใจในงาน

บริการ  จึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานที่ตัง้ไว 
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               สมมติฐานขอที ่ 3 ผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับการศกึษาสูง มีความพงึพอใจตอ
การใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่าํ 
 

               ตารางที ่28  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางการศึกษากบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
ระดับการศึกษา 

นอย มาก 
 

การศึกษาต่ํา 6 

(5.6) 

101 

(94.4) 

 

การศึกษาสูง 33 

(17.1) 

160 

(82.9) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 8.037        Significance = 0.005                    df = 1                    Phi = 0.164 

 

               จากตารางที ่ 28 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

ระดับการศึกษาของผูเกีย่วของในคด ี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ใน

ภาพรวม ซึ่งประกอบดวย ดานความรวดเรว็และตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการ

ใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ  ดานการ

ใหบริการอยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย   ผลการวิเคราะห

ขอมูลปรากฏวา  ผูเกี่ยวของในคดีที่มีการศึกษาในระดับสูง คือ ไดรับการศึกษาตั้งแตปริญญาตรี

และสูงกวาปริญญาตรี สวนใหญรอยละ 82.9 มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา 

และรอยละ 17.1 มีความพึงพอใจนอย เชนเดียวกับผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา

ปริญญาตรีลงมา รวมถงึผูเกี่ยวของในคดีที่ไมเคยไดรับการศึกษาใด ๆ เลย สวนใหญรอยละ 94.4 

มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 5.6 มีความพึงพอใจนอยตอการ

ใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของผูที่เกี่ยวของในคดี กับ

ระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิต ิChi-Square ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05  ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.005  ซึ่งมีคา ต่ํา
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กวาระดับนยัสาํคัญ 0.05  กลาวไดวา ตัวแปรดานระดับการศึกษามีความสัมพนัธกบัความ       พงึ

พอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนยัสําคัญทางสถิต ิ

 

               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับความพึงพอใจในดาน

ตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา มี 4 ดานทีส่อดคลองกับภาพรวม ไดแก ดานความรวดเร็วและ

ตอเนื่อง ดานการใหบริการอยางสุภาพ การใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่และการรักษา

ความปลอดภยั (รายละเอียดตามตารางที ่37)  ซึ่งสามารถจําแนกสรุปไดดังนี้ 

 

               ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  เมื่อทดสอบความสมัพันธระหวางระดับการศึกษาของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 4.588  และคา  

Significance = 0.032 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.124  แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  

 

               ดานการใหบริการอยางสุภาพ เมื่อทดสอบความสมัพันธระหวางระดับการศึกษาของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 5.223  และคา  

Significance = 0.022 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.132 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  

  

              ดานการใหบริการอยางถูกตอง เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนยัสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 12.117  และคา  

Significance = 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.201 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัคอนขางต่ําหรือมีความสมัพันธเพยีงเลก็นอยเทานัน้  

 

               ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางระดับ

การศึกษาของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    
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ดวยคาสถิติ  Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 16.856  

และคา  Significance = 0.000  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้ง

สองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสมัพันธ พบวา 

คา Phi = 0.237 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดับคอนขางต่าํหรือมคีวามสัมพันธเพียงเล็กนอย

เทานั้น  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจัย  ระหวางตัวแปรดานระดับการศึกษาของ          

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดบัความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผลปรากฏวา 

ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญากับผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสูง

และที่มีระดับการศึกษาต่ํามีความแตกตางกันอยางเหน็ไดชัดเจน  ดังนั้น จึงสรุปไดวา ระดับ

การศึกษาของผูเกี่ยวของในคดี มีความสัมพันธกับระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญาในระดบัที่แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ 

 

               เมื่อทําการทดสอบขนาดของความสัมพนัธดวยสถิติ Phi   พบวา  มีขนาดความสมัพนัธต่ํา

มาก (φ = 0.164) และมทีิศทางของความสมัพันธเปนไปในทางตรงขามกบัสมมติฐานการวิจัย แสดงให

เห็นวาระดับการศึกษากับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มีความสมัพันธกนั  จาก

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัทีอ่างถงึในตอนตน และจากสภาพความเปนจริง  ความพึงพอใจที่มีตอ

การใหบริการของศาลอาญาประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความ

สะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสจุริต  ดานการใหบริการอยาง

ถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  การที่ผูมกีารศกึษาสงูตัง้แตปริญญาตรีและ

สูงกวายอมตองมคีวามรูความสามารถในการเขียน ความเขาใจในขัน้ตอนและการดําเนนิการ

เกี่ยวกับกฎหมายและทางการศาลภายหลงัไดรับการแนะนําจากเจาหนาที ่ และผูมาติดตอขอรับ

บริการที่ศาลอาญาสวนใหญที่มีการศึกษาระดับต้ังแตปริญญาตรี ไดแก ทนายความ อัยการ  ตํารวจ  

ยอมมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับขั้นตอนการดําเนินการของศาลเปนอยางดี  ยอมตองมีความ

พึงพอใจในระดับที่สูงกวา  แตเหตุที่ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏเชนนี ้เมื่อมองในทางกลับ  คนที่

มีการศึกษาสูงยอมคาดหวงัตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ เชน ความรวดเร็ว การอํานวยความ

สะดวก การใหบริการอยางเสมอภาค อยางสุจริต ถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความ

ปลอดภัยในระดับที่มากขึ้นกวาเดิม  และมีความอดทนตอการรอคอยไมมากเทาผูที่มีการศึกษา

ในระดับตํ่า  ซึ่งมักจะไมไดคาดหวงัตอการใหบริการของราชการ  ดังนัน้ เมื่อไดรับการบรกิารทีด่ี

หรือพงึใจเพยีงเล็กนอย  ก็มคีวามรูสกึวาไดรับการบริการที่ดีมาก  จึงเกิดความพงึพอใจในระดับที่

มากกวาผูที่มกีารศึกษาสูง  ซึ่งสอดคลองกับการสัมภาษณแบบเจาะลึกกรณีที ่ 2 ซึ่งมีระดับ
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การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตร ี กลับมีระดับความพงึพอใจอยูในระดบัคอนขางมาก เพราะไมได

คาดหวงัการบริการของศาล  ทําใหแนวโนมและความสัมพันธกนัระหวางระดับการศึกษากับความ

พึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางตรงขามกบัสมมติฐาน   

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่3 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับ

การศึกษาสูง  มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับ

การศึกษาต่ํา 

 

               สมมติฐานขอที ่4 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพทนายความ มีความพงึพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีที่มีอาชีพอ่ืนๆ 
 

               ตารางที ่ 29  ตารางแสดงความสมัพนัธระหวางอาชีพกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
อาชีพ 

นอย มาก 
 

ทนายความ 15 

(16.5) 

76 

(83.5) 

 

อาชีพอืน่ๆ 24 

(11.5) 

185 

(88.5) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 1.401                    Significance = 0.236                   df = 1 

 

               จากตารางที ่ 29 การวเิคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

อาชีพของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวมซึ่ง

ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ  ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏวา  

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีทนายความ สวนใหญรอยละ 83.5 มีความพงึพอใจมากตอการ

ใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 16.5 มีความพึงพอใจนอย เชนเดียวกับ ผูเกี่ยวของในคดี
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ที่มีอาชีพอื่น ๆ  สวนใหญรอยละ 88.5  มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  

และรอยละ 11.5 มีความพงึพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางอาชพีของผูทีเ่กี่ยวของในคดี กับระดับความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิติ Chi-Square ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิต ิ0.05  ใน

ภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คาํนวณไดมีคาเทากับ 0.236 ซึ่งมีคามากกวา 0.05  กลาว

ไดวา ตัวแปรดานอาชพีไมมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 

               นอกจากนีเ้มื่อพิจารณาความสมัพนัธระหวางอาชพีกบัความพงึพอใจในดานตาง ๆ 

จํานวน 7 ดานแลว พบวา เกือบทุกดานสอดคลองกับภาพรวม ยกเวนดานสถานที่และการรกัษา

ความปลอดภัยเพียงดานเดียวที่มีความพงึพอใจแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ แตก็มี

ความสัมพันธในระดับที่ต่ํามาก (รายละเอียดตามตารางที ่38)  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี ้

 

               ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย เมื่อทดสอบความสมัพนัธระหวางอาชีพของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนยัสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 10.647  และคา  

Significance = 0.001  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.188 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอย 

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานอาชพีของผูเกีย่วของในคดีกับระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผลปรากฏวา ระดับความพึงพอใจที่มี

ตอการใหบริการของศาลอาญากับของอาชีพทนายความและอาชีพอืน่ ๆ ไมมีความแตกตางกัน

อยางเหน็ไดชัดเจน ดังนั้นจงึสรุปไดวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมีอาชพีทนายความหรืออาชีพอืน่ ๆ 

ก็ตาม จะมคีวามพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาในระดับที่ไมแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมตฐิานขอที ่4 ทีว่า ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพี

ทนายความ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีอืน่  ๆ 
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               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะประกอบอาชีพ

ทนายความหรืออาชีพอื่น ๆ ตางมีความพงึพอใจในงานบริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูในระดับ

พอใจมากที่ใกลเคียงกนั คิดเปนรอยละ 83.5  และ 88.5 ตามลาํดับ   แสดงวาในการบริการของ

เจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการไมวาผูเกี่ยวของในคดีจะประกอบอาชีพ

ทนายความหรืออาชีพอื่น ๆ และตางไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของศาลเหมือนกนัจนเกิดความ

พงึพอใจมาก ซึ่งในทางกลับกัน คือ เจาหนาที่ศาลไมเลือกปฏบิัติไมวาผูทีม่าขอรับบริการจะ

ประกอบอาชพีทนายความหรืออาชีพอืน่ ๆ ก็ตาม ซึ่งไดรับการสนับสนุนจากงานวจิัยของ สุขสันต  

สงประเสริฐ (2542)  ศึกษาความพงึพอใจของนักทองเทีย่วตางชาติตองานบริการของตํารวจ ศึกษา

กรณีสถานีตาํรวจภธูร  ตําบลพทัยา  พบวา   อาชพีไมมคีวามสมัพันธกับความพงึพอใจในงานบรกิาร   

จึงเปนการปฏเิสธสมมติฐานที่ตั้งไว 

 

               สมมติฐานขอที ่ 5 ผูเกี่ยวของในคดีทีม่าขอรับบรกิารของศาลอาญาในประเภท
คดียาเสพติด  มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดี
ที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่นๆ 
               ตารางที ่30  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางประเภทคดีกับระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
ประเภทคด ี

นอย มาก 
 

คดียาเสพติด 19 

(12.3) 

136 

(87.7) 

 

คดีอาญาอื่น ๆ 20 

(13.8) 

125 

(86.2) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 0.156                    Significance = 0.693                    df = 1 

 

               จากตารางที ่ 30 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

ประเภทคดีของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ใน

ภาพรวม ซึ่งประกอบดวย ดานความรวดเรว็และตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการ

ใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการ

ใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏวา  
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ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติด สวนใหญรอยละ 87.7 มี

ความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 12.3 มคีวามพึงพอใจนอย เชนเดียวกับ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่น ๆ สวนใหญรอยละ 86.2 

มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 13.8  มีความพึงพอใจนอยตอ

การใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางประเภทคดีของผูที่เกี่ยวของในคดี กับระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถติิ Chi-Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 

0.05  ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.693 ซึ่งมีคามากกวา 

0.05  กลาวไดวา ตัวแปรดานประเภทคดี ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของ

ศาลอาญาอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ

 

               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางประเภทคดีกับความพึงพอใจในดาน

ตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา ทุกดานสอดคลองกับภาพรวม คือ ตัวแปรทั้งสองไมมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ (รายละเอียดตามตารางที ่39)  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานประเภทคดีของผูเกี่ยวของในคดี

กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ซึ่งผลปรากฏวา ระดับความพึงพอใจทีม่ีตอ

การใหบริการของศาลอาญากบัผูที่มาขอรับบริการในประเภทคดียาเสพตดิและประเภทคดีอ่ืน ๆ ไมมี

ความแตกตางกันอยางเหน็ไดชัดเจน ดังนั้น จึงสรุปไดวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวามาขอรับบริการที่

ศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติดหรือประเภทคดีอาญาอื่น ๆ ก็ตาม จะมีความพึงพอใจในการ

ใหบริการของศาลอาญาในระดับที่ไมแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่ 5 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ขอรับการบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพตดิ  มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่น ๆ 

 

               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา ประเภทคดีของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนคดี

ยาเสพติดหรือคดีอาญาอื่น ๆ ตางมีความพงึพอใจในงานบริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูใน

ระดับพอใจมากที่ใกลเคียงกนั คิดเปนรอยละ 87.7 และ 86.2 ตามลาํดับ  แสดงวาในการบริการของ

เจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการไมวาผูเกี่ยวของในคดีจะมาตดิตอใน
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คดียาเสพติดหรือคดีอาญาอืน่ ๆ และตางไดรับบริการที่ดีจนเกิดความพงึพอใจมากจากเจาหนาที่

ของศาลเหมือนกนั ซึ่งในทางกลับกนั คือ เจาหนาที่ศาลไมเลือกปฏิบัติไมวาผูทีม่าขอรับบริการจะ

มาติดตอในคดียาเสพติดหรอืคดีอาญาอืน่ ๆ ก็ตาม ซึ่งไดรับการสนับสนุนจากงานวจิัยของ สินทร  

สิงหนิมิตตระกูล (2541) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาล

จังหวัดกาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการศาล

ตนแบบเพื่อการสงเสริมประสทิธิภาพ พบวา   ประเภทคดีไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจใน

งานบริการ  จึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว 

 

               สมมติฐานขอที ่ 6 ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญา
มากกวา 1 ครั้ง มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดี
ที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครั้งแรก 
 

               ตารางที ่ 31  ตารางแสดงความสัมพนัธระหวางจํานวนครั้งที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอ

ขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี จํานวนครั้งที ่
ผูเกี่ยวของในคดี 

มาติดตอขอรับบริการ 
นอย มาก 

 

คร้ังแรก 5 

(5.1) 

94 

(94.9) 

 

มากกวา 1 คร้ัง 34 

(16.9) 

167 

(83.1) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 8.256            Significance = 0.004             df = 1                    Phi = 0.166 

 

               จากตารางที ่ 31 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของศาลอาญาในภาพรวม ซึ่งประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความ

สะดวก  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสจุริต  ดานการใหบริการอยาง

สุภาพ  ดานการใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่และการรกัษาความปลอดภัย  ผลการ

วิเคราะหขอมูลปรากฏวา  ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง 

สวนใหญรอยละ 83.1 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 16.9 มี
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ความพึงพอใจนอย เชนเดียวกับผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาเปนครั้ง

แรก สวนใหญรอยละ 94.9 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 5.1 

มีความพึงพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพันธระหวางจาํนวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการของผูที่

เกี่ยวของในคดี กับระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถติิ Chi-Square ที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ 0.05  ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 

0.004 ซึ่งมีคาต่ํากวา 0.05  กลาวไดวา ตัวแปรดานจาํนวนครั้งของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

ขอรับบริการมีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ 

 

               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางจาํนวนครั้งที่ผูเกี่ยวของในคดีมาขอรับบริการ

กับความพงึพอใจในดานตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา มี 2 ดานที่สอดคลองกบัภาพรวม ไดแก 

ดานการใหบริการอยางสุจริต และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย (รายละเอยีดตาม

ตารางที ่40)  ซึ่งสามารถจาํแนกสรุปไดดังนี ้

 

               ดานการใหบริการอยางสุจริต   เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางจํานวนครั้งที่

ผูเกี่ยวของในคดีมาขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวย

คาสถิติ  Chi-Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 4.451  และคา  

Significance = 0.035 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.122 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  

 

               ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางจาํนวนครั้ง

ที่ผูเกี่ยวของในคดีมาขอรับบริการกับระดบัความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    

ดวยคาสถิติ  Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 9.292  และ

คา  Significance = 0.002  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสอง

มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ  พบวา คา 

Phi = 0.176 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดับตํ่ามากหรือมีความสมัพันธเพยีงเลก็นอยเทานัน้  
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               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานจํานวนครั้งทีม่าติดตอขอรับบริการ

ของผูเกีย่วของในคดีกบัระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผล

ปรากฏวา ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

ขอรับบริการที่ศาลอาญาครั้งแรกและมากกวา 1 คร้ัง มีความแตกตางกนัอยางเหน็ไดชัดเจน  ดังนัน้  

จึงสรุปไดวา จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการของผูทีเ่กี่ยวของในคดี  มีความสมัพันธกับระดบั

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในระดับทีแ่ตกตางกนั 

 

               เมื่อทําการทดสอบขนาดของความสมัพนัธดวยสถิต ิ Phi  พบวา มีขนาดความสมัพนัธ

คอนขางต่ํา (φ = 0.166) และมีทิศทางของความสมัพันธเปนไปในทางตรงกนัขามกับสมมติฐาน

การวิจัย แสดงใหเห็นวาจํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการของผูเกี่ยวของในคดี กับความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มีความสมัพนัธกนั  จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่อางถงึ

ในตอนตน และจากสภาพความเปนจริง ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา

ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต ดานการใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่

และการรักษาความปลอดภยั  การที่จํานวนครั้งที่มาติดตอรับบริการที่ศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง 

ยอมตองมีประสบการณความคุนเคย ทราบขั้นตอนตาง ๆ และรูจักกับเจาหนาที่ศาล  ยอมตองมี

ความพงึพอใจในระดับที่สงูกวา  แตเหตุทีว่ิเคราะหขอมูลปรากฏเชนนี ้เมือ่มองในทางกลับผูเกีย่วของ

ในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาเปนครั้งแรก ยอมคาดหวังไวไมสูงมากนักหรือไมคาดหวัง

ใด ๆ เลย  เพราะเปนทีท่ราบดีวาระบบราชการเปนระบบอยางไร  ประกอบกับการมาขอรับบริการ

ที่ศาลเปนที่ทราบกันวา  ไมคอยมีผูใดตองการมาติดตอหากไมมีความจาํเปน  ตลอดจนมีความ

ไมกลาที่จะบนหรือทําสิง่ใด ๆ  ดังนัน้ การมาติดตอขอรับบริการในครัง้แรกซึง่ไมไดคาดหวงัสิง่ใด  ๆ  

ประกอบกับเจาหนาที่ศาล จะสรางความประทบัใจใหกับผูที่ไมคุนเคยเปนครั้งแรก  จึงทาํใหมีความ

พึงพอใจในระดับที่มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการมากกวา 1 คร้ัง   สอดคลองกับ

การสัมภาษณเจาะลึกกรณีศึกษาที ่ 2    ทําใหแนวโนมและความสมัพันธกนัระหวางจํานวนครั้ง

ที่มาติดตอขอรับบริการ กับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา เปลี่ยนแปลงไปใน

ทิศทางตรงขามกับสมมติฐาน   

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่ 6 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครั้งแรก 
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               สมมติฐานขอที ่ 7 ประเภทของผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตองานศาลอาญาใน
ฐานะของฝายจาํเลย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของใน
คดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 
 

               ตารางที ่ 32  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของในคดีกับระดบั

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี ประเภทของผู    

เกี่ยวของในคดี นอย มาก 

 

ฝายโจทก 22 

(17.2) 

106 

(82.4) 

 

ฝายจําเลย 17 

(9.9) 

155 

(90.1) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 3.461                    Significance = 0.063                    df = 1 

 

               จากตารางที ่ 32 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ในภาพรวม 

ซึ่งประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏวา  

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดทีี่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายจาํเลย สวนใหญรอยละ 90.1 

มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 9.9 มคีวามพงึพอใจนอย 

เชนเดียวกับประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก สวน

ใหญรอยละ 82.4 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 17.2 มี

ความพึงพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 
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               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางประเภทของผูที่เกี่ยวของในคด ี กับระดับความ

พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิต ิ Chi-Square ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ 0.05  

ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.063 ซึ่งมีคามากกวา 0.05  

กลาวไดวา ตัวแปรดานประเภทของผูเกี่ยวของในคดีไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการ

ใหบริการของศาลอาญาอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ

 

               นอกจากนีเ้มื่อพิจารณาความสมัพนัธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของในคดกีับความพงึ

พอใจในดานตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา เกือบทกุดานสอดคลองกับภาพรวม ยกเวนดานการ

ใหบริการอยางถกูตองเพยีงดานเดยีวที่มีความพงึพอใจแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ แตก็มี

ความสัมพันธในระดับที่ต่ํามาก (รายละเอียดตามตารางที ่41)  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี ้

 

               ดานการใหบริการอยางถูกตอง เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของใน

คดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ดวยคาสถิติ Chi-Square ที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 10.099  และคา  Significance = 0.001 

ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมี

นัยสาํคัญทางสถิติ  แตเมือ่ทดสอบขนาดของความสัมพันธ พบวา คา Phi = 0.183  แสดงวา

ความสัมพันธอยูในระดับตํ่ามากหรือมีความสัมพันธเพยีงเล็กนอยเทานัน้  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานประเภทของผูเกีย่วของในคดีกับ

ระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผลปรากฏวา ระดับความพึง

พอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาที่เกี่ยวของกับประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

งานศาลอาญาในฐานะของฝายจาํเลยและในฐานะของฝายโจทก ไมมีความแตกตางกันอยาง

เห็นไดชัดเจน  ดังนั้นจงึสรุปไดวา ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนฝายจําเลยหรือฝาย

โจทกก็ตาม จะมีความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาในระดับที่ไมแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมตฐิานขอที่ 7 ที่วา ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี

ที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายจําเลย มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนฝาย

จําเลยหรือฝายโจทก ตางมีความพึงพอใจในงานบริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูในระดับพอใจ

มากที่ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 90.1  และ 82.4 ตามลําดับ   แสดงวาในการบริการของ
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เจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการไมวาผูเกี่ยวของในคดีเปนฝายจําเลยหรอื

ฝายโจทก และตางไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของศาลเหมือนกนัจนเกิดความพงึพอใจมาก ซึง่

ในทางกลบักนั คือ เจาหนาที่ศาลไมเลือกปฏิบัติไมวาผูที่มาขอรับบริการจะเปนฝายจําเลยหรือฝาย

โจทกก็ตาม ซึ่งตรงกนัขามกบังานวิจยัของ สินทร  สิงหนมิิตตระกูล (2541) ไดทําการศึกษาความพึง

พอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวดักาญจนบุรี ภายหลังจากการปรบัเปลี่ยน

กระบวนการทาํงานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสทิธิภาพ พบวา คูความตาง

ประเภทมีความพงึพอใจตอการใหบริการของเจาหนาทีท่ี่แตกตางกนั 

 

               สมมติฐานขอที ่ 8 ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงาน
ประชาสมัพนัธ มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดี
ที่มา   ติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอื่น ๆ 
 

               ตารางที ่ 33  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ

บริการกับระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
งานศาลอาญา 

นอย มาก 

 

งานประชาสมัพันธ 2 

(3.2) 

61 

(96.8) 

 

งานอื่นๆ 37 

(15.6) 

200 

(84.4) 

 

รวม 
39 

(13.0) 
261 

(87.0) 
300 

(100.0) 

Chi-Square = 6.807        Significance = 0.009                    df = 1                    Phi = 0.151 

 

               จากตารางที ่ 33 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

งานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาตดิตอขอรับบริการ กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา  ในภาพรวมซึง่ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ 

ดานการใหบริการอยางถกูตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภยั ผลการวิเคราะห

ขอมูลปรากฏวา  ผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสมัพนัธ  

สวนใหญรอยละ 96.8 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 3.2 มี
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ความพึงพอใจนอย เชนเดยีวกับผูเกีย่วของในคดีทีม่าตดิตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอื่น 

ๆ  สวนใหญรอยละ 84.4 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 15.6 มี

ความพึงพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางงานที่ผูที่เกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการ 

กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิต ิ Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญ

ทางสถิต ิ0.05  ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.009 ซึ่งมีคาต่าํ

กวา 0.05  กลาวไดวา ตัวแปรดานงานทีผู่เกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญา มี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ

 

               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ

บริการกับความพึงพอใจในดานตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา มี 5 ดานที่สอดคลองกับภาพรวม 

ไดแก ดานความรวดเรว็และตอเนื่อง การอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

การใหบริการอยางสุภาพ และการใหบริการอยางถกูตอง (รายละเอียดตามตารางที ่ 42) ซึ่ง

สามารถจาํแนกสรุปไดดังนี ้

 

               ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกีย่วของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนยัสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 20.009  และคา  

Significance = 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.258  แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัคอนขางต่ําหรือมีความสมัพันธเพยีงเลก็นอยเทานัน้ 

 

               ดานการอาํนวยความสะดวก  เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกีย่วของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 5.191  และคา  

Significance = 0.023 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.132  แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  
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               ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เมื่อทดสอบความสัมพนัธระหวางงานทีผู่เกี่ยวของในคดี

มาติดตอขอรับบริการกบัระดับความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ดวยคาสถิต ิ  Chi-

Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 7.814  และคา  Significance 

= 0.005 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสมัพนัธ พบวา คา Phi = 0.161  แสดง

วาความสัมพนัธอยูในระดับต่ํามากหรือมคีวามสัมพันธเพียงเล็กนอยเทานั้น  

 

               ดานการใหบริการอยางสุภาพ เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกีย่วของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา   ดวยคาสถิติ  Chi-

Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 9.529 และคา  Significance 

= 0.002 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสมัพนัธ พบวา คา Phi = 0.178  แสดง

วาความสัมพนัธอยูในระดับต่ํามากหรือมคีวามสัมพันธเพียงเล็กนอยเทานั้น  

 

               ดานการใหบริการอยางถูกตอง เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกีย่วของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา   ดวยคาสถิติ  Chi-

Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 8.293  และคา  Significance 

= 0.004  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi = 0.166 

แสดงวาความสัมพันธอยูในระดับตํ่ามากหรือมีความสมัพันธเพยีงเลก็นอยเทานัน้  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตวัแปรดานงานที่ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

ขอรับบริการงานศาลอาญากับระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผล

ปรากฏวา ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับ

บริการที่ศาลอาญาในงานประชาสัมพนัธและงานอื่น ๆ มีความแตกตางกนัอยางเห็นไดชัดเจน ดังนัน้

จึงสรุปไดวา งานที่ผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธหรือ

งานอื่น ๆ ก็ตาม จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของศาลอาญาในระดับที่แตกตางกนั 

               เมื่อทําการทดสอบขนาดของความสมัพนัธดวยสถิต ิ Phi  พบวา มีขนาดความสมัพนัธ

คอนขางต่ํา (φ = 0.151)  แสดงใหเหน็วา งานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอขอรับบริการ กับความ

พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มีความสมัพนัธกัน  จากแนวคิดทฤษฎีและงานวจิัยที่อาง

ถึงในตอนตน  ความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาประกอบดวย ดานความรวดเร็วและ



 173 

ตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยาง

สุจริต  ดานการใหบริการอยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  การที่

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธมีความพงึพอใจมากกวา

ผูติดตองานอืน่ ๆ  เนื่องจากเจาหนาที่งานประชาสมัพันธจะเปนผูมีหนาที่โดยตรงเกี่ยวกับการ

ประชาสัมพันธ ประกอบกับไดรับการอบรมในเรื่องการใหบริการโดยตรงตามนโยบายของศาลยุติธรรม

ภายใตหลักสตูร “การเสรมิสรางบุคลิกภาพในการใหบริการประชาชน”  เพื่อใหทาํหนาที่ใหการ

ตอนรับประชาชนในทันททีี่กาวสูบริเวณศาลดวยความอบอุนเปนมิตร  ปฏิบัติงานในภารกิจตาง ๆ  

ที่บรรเทาหรือผอนคลายความทกุขรอนของผูมาติดตอ และสามารถเปนตวัแทนของศาลในการ

สรางภาพพจนที่ดีของศาล  ดังนัน้ ผูที่มาติดตอในงานประชาสัมพันธจึงไดรับบริการที่เปนที่ประทับใจ 

และเปนทีพ่งึพอใจของผูมาติดตอมากกวาการติดตอในงานอื่น ๆ  ซึ่งสอดคลองกบัการสัมภาษณ

แบบเจาะลึกกรณีศึกษาที ่2 , 3 และ 9 ที่ตดิตอในงานประชาสัมพันธแลวมีความพงึพอใจมากกวา

ติดตอในงานอืน่  ๆ  

 

               จากการวเิคราะหความสัมพนัธในภาพรวมยนืยนัสมมติฐานที่ตัง้ไว นัน่หมายความวา 

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพนัธ มีความพงึพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงาน

อ่ืน ๆ 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ยอมรับสมมติฐานขอที ่ 8 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสมัพนัธ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอืน่ ๆ 
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สรุปผลการพิสูจนสมมตฐิานในการศกึษาวิจัย 
 
               ตารางที ่ 34 ตารางแสดงผลการสรุปของการพสิูจนสมมติฐานในการศึกษาวิจัย 
 

สมมติฐานในการวิจัย ยอมรับ ปฏิเสธ 

1. ผูเกี่ยวของในคดีเพศชายมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีเพศหญงิ 

    ⁄  

2. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุากมีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายุนอย 

    ⁄ 

3. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดบัการศึกษาสงูมีความพงึพอใจตอการให     

บริการ  ของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับการศึกษาต่ํา 

    ⁄ 

4. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีทนายความ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่ีอาชีพอืน่ ๆ 

    ⁄ 

5. ผูเกี่ยวของในคดีที่มารับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติด

มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดี

ที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอืน่ ๆ 

    ⁄ 

6. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง

มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดี

ที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครัง้แรก 

    ⁄ 

7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานของศาลอาญาในฐานะของ

ฝายจําเลยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาประเภท

ของผูเกี่ยวของในคดีทีม่าตดิตองานของศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

    ⁄ 

8. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชา 

สัมพันธมีความพึงพอใจตอการรับบริการของศาลอาญา มากกวา      

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอืน่ ๆ 

   ⁄  
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สรุปสาระสําคัญในการพสิูจนสมมติฐานและการอภิปรายผลการวิจัย 
 

               สมมติฐานที ่1 ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีเพศหญิง 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องเพศกับความ พึง

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน  

ปรากฏวา พบความสัมพันธใน 2 ดาน    สวนที่เหลืออีก 5 ดาน พบวาไมมีความสมัพันธกนัตามที่

นําเสนอไปแลว  และจากการทดสอบในภาพรวม พบวา เพศของผูที่เกี่ยวของในคดีไมวาจะเปน

เพศชายหรือเพศหญิง ตางก็ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  

ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธสมมติฐานที ่1  

 

               สมมติฐานที ่2 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุาก มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดทีี่มีอายนุอย 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องอายุกับความ พึง

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  จากการทดสอบทัง้รายดาน  และ

ในภาพรวม  พบวา   อายุของผูที่เกีย่วของในคดี ไมวาจะมีอายุมากหรืออายุนอยตางก็ไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา   ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธ
สมมติฐานที ่2  
  

              สมมติฐานที ่ 3 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสูง มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํา 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพนัธในเรื่องระดับการศึกษากับ

ความพึงพอใจของผูที่เกีย่วของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา จากการทดสอบรายดาน  

ปรากฏวา พบความสัมพนัธใน 4 ดาน แตเปนไปในทศิทางตรงกนัขาม  สวนทีเ่หลืออีก 3 ดาน 

พบวาไมมีความสัมพนัธกนัตามทีน่ําเสนอไปแลว  และจากการทดสอบในภาพรวม พบวา  ระดับ

การศึกษาของผูที่เกี่ยวของในคดีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  โดย

เปนไปในทิศทางตรงขามกับสมมติฐาน  ซึง่เทากับเปนการ ปฏิเสธสมมติฐานที ่3  
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               สมมติฐานที ่ 4 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพทนายความ มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีที่มีอาชีพอ่ืนๆ 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องอาชีพกบัความพึง

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน  ปรากฏ

วา พบความสัมพนัธในดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัยเพียงดานเดยีว แตเปนไปใน

ทิศทางตรงกนัขาม  สวนทีเ่หลอือีก 6 ดาน พบวาไมมีความสมัพนัธกนัตามที่นาํเสนอไปแลว  และ

จากการทดสอบในภาพรวม พบวา  อาชีพของผูที่เกีย่วของในคดีไมวาจะมีอาชพีทนายความ หรือ

อาชพีอ่ืน ๆ ตางก็ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา   ซึ่งเทากับเปน

การ ปฏิเสธสมมติฐานที ่4 

 

               สมมติฐานที ่ 5 ผูเกี่ยวของในคดีที่มารบัการบรกิารของศาลอาญาในประเภทคดี
ยาเสพติด มีความพึงพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดทีี่มา
ขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่น ๆ 
 

               ผลจากการศึกษา  ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องประเภทคดีที่

ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการกับความพึงพอใจของผูที่เกีย่วของในคดีที่มีตอการใหบริการ

ของศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน และในภาพรวม พบวา  ประเภทคดีที่ผูเกี่ยวของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการไมวาจะเปนประเภทคดียาเสพติดหรือคดีอาญาอื่น ๆ ตางก็ไมมีความสมัพนัธ

กับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา    ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธสมมติฐานที ่5 

 

               สมมติฐานที ่ 6 ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอรับการบรกิารของศาลอาญามากกวา 
1 ครั้ง มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มา
ติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครั้งแรก 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องจาํนวนครั้งที่

ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการ กับความพงึพอใจของผูที่เกีย่วของในคดีทีม่ีตอการใหบริการ

ของศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน ปรากฏวา พบความสัมพนัธกนัใน 2 ดาน แตเปนไปใน

ทิศทางตรงกนัขาม สวนอกี 5 ดาน พบวาไมมีความสัมพนัธกนัตามที่นาํเสนอไปแลว  และในภาพรวม 

พบวา  จํานวนครัง้ที่ผูเกีย่วของในคดมีาตดิตอขอรับบริการ   มีความสมัพนัธกับระดับความพงึพอใจ  

โดยเปนไปในทิศทางที่ตรงกนัขามกบัสมมติฐาน  ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธสมมตฐิานที ่6 
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               สมมติฐานที ่ 7 ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาตดิตองานของศาลอาญาใน
ฐานะของฝายจําเลย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาประเภท
ของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานของศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพนัธในเร่ืองประเภทของ  

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอศาลอาญา กับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน  ปรากฏวา พบความสมัพนัธกนัในดานสถานที่และการรักษา

ความปลอดภยัเพียงดานเดยีว  สวนอีก 6 ดาน พบวาประเภทของผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตองานของ

ศาลอาญาไมวาจะเปนฝายจาํเลยหรือฝายโจทก ตางกไ็มมีความสมัพันธกับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาและในภาพรวม พบวา ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับ

บริการไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ  ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธสมมตฐิานที ่7 

 

               สมมติฐานที ่ 8 ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงาน
ประชาสัมพนัธ มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดี
ที่มาติดตองานศาลอาญาในงานอื่นๆ 
 

               ผลจากการศกึษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพนัธในเร่ืองงานทีผู่เกี่ยวของในคดี

มาติดตอขอรับบริการ กับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  จาก

การทดสอบรายดาน  ปรากฏวา พบความสัมพันธกนัใน 5 ดาน สวนที่เหลืออีก 2 ดาน พบวา  ไมมี

ความสัมพันธกันตามทีน่ําเสนอไปแลว  และจากการทดสอบในภาพรวม  พบวา  งานที่ผูเกี่ยวของใน

คดีมาติดตอขอรับบริการมีความสัมพันธกบัระดับความพึงพอใจ  กลาวคือ ผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา  มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในงานอื่น ๆ  ซึ่งเทากับเปนการ 
ยอมรับสมมติฐานที ่8 
 

               จากการที่ไดอภิปรายสมมติฐานไปในเบื้องตนแลวในแตละสมมติฐาน สามารถสรุปการ

พิสูจนสมมติฐาน ขอ 1-2 , 4-5  และ 7 ซึ่งปรากฏวาปฏเิสธสมมติฐานทั้ง 5 ขอ  สามารถอธิบายได 

ดังนี ้

               เนื่องจากสมมติฐานทั้ง 5 ขอ  กําหนดตัวแปรอิสระเปนขอมูลภูมิหลัง และขอมูลทั่ว ๆ  

ไป ของผูเกี่ยวของในคดีเปนสําคัญ   คือ   เพศ   อาย ุ  อาชีพ  ประเภทคดี  และประเภทของ

ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการ  โดยเดิมจากการศึกษาผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ  ทําใหผูวจิยั  
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เชื่อวาขอมูลดังกลาวนี ้ นาจะมีผลตอความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของในคดี   ตามกรอบแนวคิดที่ได

นําเสนอและตั้งเปนสมมติฐานทั้ง 5 ขอ สอดคลองกับผลงานวิจัยของสินทร  สิงหนิมติตระกูล (2541) 

เร่ือง ความพงึพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัดกาญจนบรีุ  ภายหลงั

การปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสิรมประสิทธิภาพ 

พบวา อาย ุ  อาชีพ ประเภทของคูความ มีความสัมพันธกับความพงึพอใจของคูความตอการ

ใหบริการ   ดังไดอธบิายวาคูความที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลจงัหวัดกาญจนบุรีเพศชาย มี

คาเฉลีย่ความพึงพอใจมากกวาคูความเพศหญงิ เนื่องจากเจาหนาทีศ่าลผูใหบริการสวนใหญเปน

เพศหญงิ ไดรับการอบรมดานการใหบริการ  และคูความอันไดแก  พนักงานสอบสวน  พนักงาน

อัยการ ทนายความ จําเลย ฯลฯ  สวนใหญเปนเพศชาย มีอุปนิสัยทีม่ีความอดทนในการรอคอยรับ

บริการสูงกวาผูรับบริการเพศหญิง  ผูที่มอีายุมากจะอดทนตอการรอคอยไดดี อาชีพทนายความจะ

มีประสบการณในการติดตองานศาล   เขาใจระเบียบ ขั้นตอนตาง ๆ   ตลอดจนมคีวามคุนเคยกบั

เจาหนาที่ศาล แตผลจากการวเิคราะหกลบัปรากฏวาปฏิเสธสมมติฐานทั้ง 5 ขอ โดยหลักวิชาการ

และสิง่ทีผู่วิจยัไดคนพบ  จากผลการศึกษาของนักวิชาการบางทานที่ยนืยันถึงความไมเกี่ยวของหรือ

สัมพันธกนัระหวางตัวแปรที่เกี่ยวกับภูมิหลังของกลุมตัวอยางกับระดับความพึงพอใจวาเปนขอมูลที่

ไมควรนํามาศึกษา  กลาวคอื ขอมูลภูมิหลังของผูมารับบริการ อันประกอบดวยขอมูลทางดานเพศ  

อาย ุ  รายได  อาชีพ  เปนตน  จะไมนํามาศึกษาเปนปจจัยที่เปนสาเหตหุรือเปนสิ่งเราที่ทาํใหเกิด

ความพึงพอใจของผูรับบริการ  ทั้งนี ้ ดวยเหตผุลประการสําคัญ คือ  ตัวแปรทางดานภูมหิลงัของ

ผูรับบริการนาจะไมมีความสมัพันธเชงิเหตแุละผล  (Causal Effect) กับความพงึพอใจ   แตเปน

เพียงตัวแปรทีจ่ําแนกความพึงพอใจของกลุมตัวอยางใหรับรูไดเทานั้น   ดังที ่ปยะ อุทาโย (2539: 

56)   กลาวไว   ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของสาํนักโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร  (2537)   

และจีราพร  วรีะพงษ (2538)  ที่พบวา กลุมตัวแปรจําพวก เพศ รายได เปนตน เปนตัวแปรในระดับ

การจําแนก (Classification) ในเชิงศาสตร (Science) เทานั้น คือ จะสามารถตอบคาํถามไดวาเปน

อะไร (What)   แตไมสามารถตอบคําถามไดวา  ทําไม (Why)  แตอยางใด   อีกทั้งมีงานวิจัย

ของเสริมศักดิ์  รัตนประสพ (2540)  พบวาเพศ  อายุ  อาชีพ ไมมีความสัมพันธกับระดับความพงึ

พอใจของประชาชนในเขตสขุาภิบาล ในงานดานการปองกันและปราบปรามอาชญากรรมของ

สถานีตาํรวจภธูร อําเภอคอนสาร จังหวัดชัยภูมิ  อยางไรก็ตาม ยังมีงานวิจัยอีกหลายเรื่องที่ทําการ

ทดสอบตัวแปรดานภูมิหลังของผูรับบริการ  และบางปจจัยก็มีผลตอระดับความพงึพอใจ  แตบาง

ปจจัยก็ไมมีผลตอระดับความพงึพอใจ  ดังที ่ วิโรจน   สัตยสัณหสกลุ (2538) ศึกษาความพงึพอใจ

ของประชาชนตอการบริการของสถานีตํารวจภธูรจากการปรับโครงสรางองคการใหม : ศึกษาเฉพาะ

กรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา  พบวา  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการติดตองาน  ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  เชนเดียวกับ  ไมตรี  วิไลกิจ (2539) และ  
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จรูญวิทย  นอยบัวทพิย (2540)  ที่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) กับหนวยงานของรัฐ (สํานักทะเบยีนอําเภอ) ตามลําดับ  พบวา 

อาย ุ   ระดับการศึกษา   และอาชีพ  ไมมีความสัมพนัธกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  

รวมถึงสุขสนัต  สงประเสริฐ (2542)  ที่ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตางชาติตองาน

บริการของสถานีตํารวจภธูรตําบลพทัยา  พบวา  ปจจัยดานอาย ุ เพศ  การศึกษา  และอาชพี  ไมมี

ความสมัพันธกับระดบัความพึงพอใจ   แตสําหรับ สินทร  สิงหนิมติตระกูล (2541)  ศึกษาเรื่องความ

พึงพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวัดกาญจนบรีุ ภายหลงัการปรับเปลี่ยน

กระบวนการใหม ตามโครงการศาลตนแบบเพือ่การสงเสริมประสิทธิภาพ กลับพบในทางตรงกนัขาม 

คือ  อาชีพ  รายได  ระดับการศึกษา  และประเภทของคูความ  มีความสมัพันธกับความพึงพอใจของ

คูความตอการใหบริการ 

 

               นอกจากนี้ยังคนพบจากการเก็บรวบรวมและการวิเคราะหผลการวิจัย  ประการแรก  พบวา   

สวนใหญแลวผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอที่ศาลอาญา  มีความพึงพอใจในระดับที่มากในดาน

การใหบริการอยางเสมอภาค  การใหบริการอยางสุจริต  และการใหบริการอยางสุภาพ  สวน

ดานความรวดเร็วและตอเนือ่ง  ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางถูกตอง และ

ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  มีความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางพอใจมาก  เมื่อ

พิจารณาความพึงพอใจในภาพรวมแลว พบวา ผูเกี่ยวของในคดีมีความพึงพอใจในระดับ

คอนขางมาก  แสดงวาผูเกีย่วของในคดีทัง้หมดตางเหน็สอดคลองตองกันวางานบริการของศาลอยู

ในระดับดีและใกลเคียงกนัในทกุดาน  โดยมีความพึงพอใจมากในแตละดานอยูระหวางรอยละ  

82.4  ถึง  96.8 นั่นหมายถงึในการบริการของศาลอาญาไดสรางความพงึพอใจใหแกผูรับบริการ

เหมือน ๆ กันจนเกิดเปนความพึงพอใจมาก   ซึ่งในทางกลบักัน   อาจกลาวไดวา   เจาหนาที่ศาลไมเลือก

ปฏิบัติไมวาผูเกี่ยวของในคดีจะเปนผูใดหรือมีสถานภาพอยางไรก็ใหบริการดวยความอบอุนเปน

มิตรแกทุกคนจนเกิดความไมแตกตางในการใหบริการ   ประการที ่ 2  เร่ืองความพงึพอใจนัน้ไมวา

จะเปนเพศหญิงหรือชาย  อายุมากหรือนอย  ประเภทคดี  ประเภทของผูทีม่าตดิตอใดก็ตามมักจะ

มีความตองการการบริการที่ดีไมแตกตางกัน  อีกทัง้การคาดหวงัที่จะไดบริการจากรัฐก็เหมือนกนั 

คือ การตองการบรกิารที่มคีวามรวดเร็วและตอเนื่อง  ความสะดวก  การใหบริการทีเ่สมอภาค  ไดรับ

การบริการที่สุจริต สุภาพ ถูกตอง และปลอดภัย  เชนเดยีวกนัทัง้นั้น  ผลจึงปรากฏวาตัวแปรเหลานี้

ไมมีความสมัพันธกับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา 
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               สําหรับสมมติฐานที ่ 3, 6 เปนเรื่องระดับการศึกษา  และจํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับ

บริการ  พบวา  มีความสัมพันธกับระดับความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา นั่น

หมายถงึการศกึษา และประสบการณในการติดตองานมผีลตอความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดี

ที่มาติดตองานที่ศาลอาญา  แตผลที่ไดรับเปนไปในทิศทางตรงขามกับสมมติฐาน จึงเปนการ

ปฏิเสธสมมตฐิานทั้ง 2 ขอดวยเชนกัน กลาวคือปฏิเสธที่วาผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับการศึกษาสูง

จะมีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับการศึกษาต่ํา 

และผูเกี่ยวของในคดีทีม่าตดิตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครัง้แรก 

และดวยเหตุผลของการตั้งสมมติฐานทีก่ลาวไปแลววาผูที่มีการศึกษาสูง ยอมมีความสามารถใน

การอานและการกรอกขอมูล และพรอมทั้งสามารถทาํความเขาใจในขั้นตอนงานของศาลซึ่งสวน

ใหญเปนเรื่องของกฎหมายไดดีกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา  รวมทัง้ผูทีม่ีประสบการณในการติดตองาน

ศาลมาบางแลว ยอมมีความคุนเคยกับข้ันตอน ระบบ ระเบียบ และรูจักเจาหนาทีศ่าลไดดีเพิ่มข้ึน

เร่ือย ๆ ทั้งนี ้ เนื่องจากการมาติดตองานศาลสวนใหญแลวไมสามารถดําเนนิการไดเสร็จในคราว

เดียวกนัเพราะระบบของการพิจารณาคดขีองศาลไทยเปนระบบของการกลาวหาทีจ่ะตองพิสูจนถึง

ความผิดของจาํเลยจนเปนทีเ่ชื่อไดวาจําเลยกระทาํความผิดหรือไมผิดอยางไร  แตผลที่พบจากการ

วิจัยครั้งนี้กลบัเปนไปในทางตรงกนัขาม  สามารถอธิบายไดวา   

 

               คนที่มีระดับการศึกษาต่ํา มักจะไมไดคาดหวังการบริการจากบริการของรัฐในระดับทีสู่ง 

ดังนัน้  แมพบวาการบริการที่ดีเพียงเล็กนอย  ก็ถือวาเปนความพงึพอใจในระดับที่มาก  ดังที่ได

คนพบจากการสัมภาษณเชิงลึก กรณีที ่ 2  ที่พบวาผูที่มีการศึกษาต่ําจะมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญามากกวาผูทีม่ีการศึกษาสงู  ประกอบกับเจาหนาที่ศาลเหน็วาผูทีม่ี

การศึกษาต่ําจะไมทราบขั้นตอนในการดําเนินการ จึงใหความชวยเหลืออยางด ี ตามอุปนิสัยของ

คนไทยที่มักจะใหความชวยเหลือหรือสนับสนุนผูที่ดอยกวา 

 

               สวนในเรื่องประสบการณในการติดตองานกเ็ชนเดียวกนั  คนที่ไมเคยติดตองานศาลมา

กอน ยอมไมไดคาดหวังอะไรมากนกั ประกอบกบัการที่ตองมาติดตองานในครั้งแรกจึงตองมี

การศึกษาและหาขอมูลเกี่ยวกับเรื่องทีม่าตดิตอ ตลอดจนมีความกลัววาจะดําเนนิการไมถกูตอง 

กลัวผิดพลาดยิ่งทาํใหมีการเตรียมตัวและนําเอกสารหลักฐานไปใหมากไวกอนเพื่อความอุนใจ 

และมักจะไปสอบถามจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธเปนอันดับแรกกอนงานอื่น ๆ  ตรงกันขามกบั

คนที่เคยมาตดิตอหลายครัง้แลว  มักจะคดิวาเจาหนาทีรู่จักคุนเคย  จะใหความสําคญัและบริการที่
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ดีขึ้นเรื่อย ๆ  ไป  ซึ่งก็ไมเปนเชนนัน้เสมอไป  นอกจากนีย้ังมีเหตุผลเชนเดียวกับเรื่องของการศึกษา

ที่กลาวไปแลว 

 

               สําหรับสมมติฐานขอที ่ 8 เปนเรื่องของผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการในงาน

ของศาล  และเปนเพียงขอเดียวทีย่อมรับสมมติฐานทีว่า ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการ

งานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวา

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอในงานศาลอาญาในงานอืน่ ๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดในการใหบริการ

ตามที่ไดนาํเสนอไปแลวในตอนตน อีกทัง้สอดคลองกบันโยบายของศาลยุติธรรมทีเ่นนการ

ใหบริการในเรือ่งของการประชาสมัพนัธเพื่อบริการประชาชนและเปนการสรางภาพพจนหนาตาของ

ศาล โดยเจาหนาที่ในงานประชาสัมพันธตองเปนผูผานการอบรมอยางเขมขนจากหลักสูตรการ

เสริมสราง   บุคลิกภาพในการบริการประชาชน  ประกอบกับเจาหนาที่ในงานประชาสัมพนัธเปนผู

ที่มีความรูหลากหลายทั้งดานนิติศาสตร ดานมนษุยสัมพนัธ เทคนิคการรับฟงและการให

คําปรึกษา เปนตนอีกทั้งไดรับเลอืกจากผูบริหารและผูรวมงานใหเปนผูรับหนาที่อันทรงเกียรติ 

เปรียบเสมือนตัวแทนของศาลในการเผยแพร ประชาสัมพันธ และชวยเหลือแกผูมาติดตอในเรื่อง

ตาง ๆ 



บทที่ 6 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 

               การศึกษาวจิัย เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญา เปนการศึกษาเพื่อใหทราบความตองการของผูเกี่ยวของในคดี เพื่อมุงสนองตอบความ

ตองการการใหบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพของศาลแกประชาชน เนื่องจากการใหบริการของศาลเปน

เร่ืองเกี่ยวกับการคุมครองสิทธิเสรีภาพและการอํานวยความยุติธรรม โดยการศึกษาครั้งนี้มวีัตถุประสงค 

เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มตีอการใหบริการของศาลอาญา ศึกษาถึง

ปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีทีม่ตีอการใหบริการของศาลอาญา และนําผล

ที่ไดจากการศกึษาไปเสนอแนะตอผูบริหารของศาลเพื่อใชประกอบการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนา 

การใหบริการของศาลใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ทั้งนี้ มุงศึกษาเฉพาะผูมาติดตอขอรับบริการของ

ศาลอาญาในสวนของงานประชาสัมพนัธ งานขอใหปลอยชั่วคราวทีศ่าล งานยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง 

งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก ในระหวางวันที ่ 15 

ธันวาคม 2543  ถึงวันที ่5 มีนาคม  2544 โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของจนได

เปนกรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ประกอบดวยขอมูลภูมิหลัง ประสบการณในการติดตองาน 

ประเภทของคดี  ประเภทของงาน  และประเภทของคูความ เปนตัวแปรอิสระ  และความพงึพอใจของ

ผูเกี่ยวของในคดี เปนตัวแปรตาม และตั้งสมมติฐานการวิจัยไว 8 ขอ ไดแก 

               1.  ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวา

ผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิง 

               2. ผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีอายุมาก มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่อีายุนอย 

               3. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสงู  มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํา 

               4. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพทนายความ  มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพอื่น ๆ 

               5. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติด  มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาล

อาญาในประเภทคดีอาญาอืน่ ๆ 
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               6. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการของศาล

อาญาครั้งแรก 

               7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายจําเลย  มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

งานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

               8.  ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธ มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงาน

ศาลอาญาในงานอื่น  ๆ 

 

               ดําเนินการศึกษาวิจัยโดยใชวิธกีารศึกษาขอมูลเชิงปริมาณ (Qualitative Study) ผนวก

กับการศึกษาทางมานุษยวทิยา (Anthropological  Study) การศึกษาขอมูลเชงิปริมาณ ผูวิจัยทํา

การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยการสุมประชากรกลุมตัวอยาง

แบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling) ที่เขามาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาใน 5 งาน

ขางตนแบบเฉพาะหนาในแตละวัน ระหวางวนัที ่15 ธันวาคม 2543 ถึงวันที ่5 มีนาคม 2544 จํานวน

กลุมตัวอยางทัง้สิ้น 300 ราย จากนั้นนําขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหในเชิงสถิติเพื่อทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ ไดแก คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage)  

คาเฉลี่ย (Mean) และคาไคสแควร (Chi-Square) การศึกษาทางมานุษยวิทยา (In-depth  Interview)   

ทําการเก็บรวบรวมโดยการสัมภาษณแบบเจาะลึกเปนรายบุคคล จากผูเกีย่วของในคดีที่มาติดตอ

งานตาง ๆ ของศาลอาญา และผูเกี่ยวของในคดียนิดีใหขอมูลที่เปนประโยชนตอการศึกษา เพื่อ

ความสมบูรณของการวิจัย โดยทําการศึกษาจํานวน 10 ราย และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหเชิงพรรณนา 

(Description) และการวเิคราะหสาํหรับขอมูลทางมานษุยวทิยา ผูวิจัยไดสรุปผลการศึกษาวิจัย

และขอเสนอแนะ   ซึ่งจะนําเสนอตามลาํดับดังตอไปนี ้

               6.1 สรุปผลขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

               6.2 สรุปผลขอมูลการทดสอบสมมติฐาน 

               6.3 ปญหาที่เกิดขึน้จากการทําวจิัย 

               6.4 ขอคนพบจากการวิจยั 

               6.5 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
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สรุปผลขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
  

               1. ขอมูลทัว่ไปของกลุมตัวอยาง 

 

               จากการศึกษาวิจยั  เร่ือง   ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา   พบวา  กลุมตัวอยางทีเ่กี่ยวของในคดีสวนใหญเกินกวาครึ่งเปนเพศชายรอยละ 59.3  

เนื่องจากงานในกระบวนการยุติธรรมเปนงานที่เกีย่วของกับการบงัคับใชกฎหมาย   และความรู

ทางดานกฎหมายและการกระทําผิดกฎหมายซึง่มีผูเกี่ยวของ   เชน  ตํารวจ  อัยการ      

ทนายความ และผูกระทาํผิด  สวนใหญคือเพศชาย  กลุมตัวอยางมีอายุต่ําสุด คือ 14 ป อายุสูงสดุ  

คือ 66 ป  โดยมีอายุเฉลีย่ 36.9 ป ในเรื่องระดับการศึกษา  ผูเกี่ยวของในคดีสวนใหญจบการศึกษา

ระดับปริญญาตรี  รอยละ 42.3   ซึ่งสอดคลองกับอาชีพมากที่สุดคือ  ทนายความ  และรับราชการ  

รอยละ 30.3  และ 22.9  ตามลําดับ 

 

               2. ขอมูลเกี่ยวกบัการมาติดตอขอรับบรกิารทีศ่าลอาญา 

 

               ผูเกีย่วของในคดีสวนใหญมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาเกี่ยวกบัการมาขึ้นศาลตามนดั

หรือตามหมายเรียก รอยละ 25.0 และมากกวาครึ่งหนึ่งของกลุมตัวอยางมาติดตอในประเภทคดี

ยาเสพติด   คิดเปนรอยละ 51.7   โดยสวนใหญเกนิครึ่งหนึง่จะเปนผูเกี่ยวของในคดีในฐานะของ

ฝายจําเลย  รอยละ 57.3   ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 67.0  เคยมาติดตอขอรับบริการที่ศาล

อาญามากกวา 1 คร้ัง  กลาวคือ  กลุมตัวอยางมาติดตอราชการที่ศาลอาญาโดยเฉลี่ยในรอบ 2 ป 

จํานวน 28 คร้ัง   ทั้งนี ้ เนื่องจากงานบริการของศาลสวนหนึ่งไมเสร็จส้ินในครั้งเดียว   มีขั้นตอนที่

ตองทําการสืบพยานและตามระบบกฎหมายของไทยซึ่งเปนระบบกลาวหา ที่ตองมีการพิสูจน

ความผิดของผูตองหาจนปราศจากขอสงสัย   ทาํใหตองใชระยะเวลาและกระบวนการทีน่าน

พอควร การตดิตอในครั้งเดียวจึงไมอาจเสร็จส้ินในบางขั้นตอน  ทําใหผูมาติดตอราชการสวนใหญ

มาติดตอราชการศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง  และเมื่อเปรียบเทียบการใหบริการของศาลอาญากับ

ศาลอื่น ๆ แลว กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 58.1  เหน็วาการใหบริการของศาลอาญาไมแตกตาง

จากศาลอืน่    สําหรับระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอขอรับบริการในงานตาง ๆ ที่ศาลอาญา   ไดแก  

งานประชาสมัพันธ  ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 8 นาท ี  งานขอปลอยชั่วคราวที่ศาลและงาน

ขอคัดถายเอกสารในสํานวนใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอเทากนั  คือ 175  นาท ี งานยืน่คําฟอง/ 

ยื่นฟองใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 26 นาท ี และงานมาขึน้ศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก   

ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 112 นาท ี  และกลุมตัวอยางไดเสนอแนะในสวนของความตองการ



 

 

185 

ใหศาลอาญาปรับปรุงการใหบริการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ และการใชคําพูดที่ไพเราะ

สุภาพของเจาหนาที ่

 

               3. ขอมูลความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญามีระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการในภาพรวม อยูในระดับพึงพอใจคอนขางมาก ตอบสนองวัตถุประสงคขอ 1 โดยสามารถ

จําแนกรายละเอียดเปนรายดานทัง้หมด 7 ดานดงันี ้ คือ 

               ผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา   มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของศาลอาญาในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก   ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย อยูในระดับความพึงพอใจ        

คอนขางมาก ในขณะที่ดานการใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางสุจริต และการใหบริการ

อยางสุภาพ  มีระดับความพึงพอใจที่มาก 
 
สรุปผลขอมลูการทดสอบสมมตฐิาน 
 

               ผลการพสิูจนสมมติฐานการวิจัยในเชิงสถิติ   บรรลุผลดังนี ้

 

               สมมติฐานที ่ 1 : ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย   มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีเพศหญงิ 
 

               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางเพศของ  

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา เพศ

ของผูเกีย่วของในคดีไมวาจะเปนเพศชายหรอืเพศหญิงก็ตาม  ตางก็ไมมคีวามสมัพันธกับความพงึพอใจ

ที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่1 

 

               สมมติฐานที ่ 2 : ผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีอายุมาก   มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่ีอายุนอย 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางอายุของ  

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา อายุ
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ของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมีอายุมากหรืออายุนอยก็ตาม   ตางก็ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่2 

 

               สมมติฐานที ่ 3 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสูง   มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่าํ 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดบัความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา ระดับ

การศึกษาของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมีระดับการศึกษาสูงหรือระดับการศึกษาต่าํก็ตาม มีความสมัพนัธ 

กับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   แตเปนความสัมพนัธ

ในทางตรงกันขามกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่3 

 

               สมมติฐานที ่ 4 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพทนายความ มีความพงึพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่ีอาชีพอ่ืน ๆ 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสมัพนัธระหวางอาชีพของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา อาชีพ

ของผูเกี่ยวของในคด ี ไมวาจะมีอาชพีทนายความหรืออาชีพอืน่ ๆ ก็ตาม ตางก็ไมมีความสมัพนัธ

กับความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ   

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่4 

 

               สมมติฐานที ่5 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดี
ยาเสพติด มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่
ที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่น ๆ 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสมัพันธระหวางประเภทคดีของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา 

ประเภทคดีของผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาไมวาจะเปนคดียาเสพติดหรือ

คดีอาญาอื่นๆ ก็ตาม ตางกไ็มมีความสมัพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่5 
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               สมมติฐานที ่6 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบรกิารของศาลอาญามากกวา 
1 ครั้ง มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่า
ติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครั้งแรก 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางจํานวนครั้งที่มา

ติดตอขอรับบริการของศาลอาญาของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศาลอาญาในภาพรวม  พบวา จํานวนครัง้มาติดตอขอรับบริการของผูเกี่ยวของในคดี ไมวาจะเปน

การมาตดิตอคร้ังแรกหรือมาติดตอมากกวา 1 คร้ังก็ตาม  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอ

การใหบริการของศาลอาญาอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ  แตเปนความสมัพันธในทางตรงกันขามกบั

สมมติฐานที่ตัง้ไว 

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่6 

 

               สมมติฐานที ่ 7 : ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะ
ของฝายจาํเลย มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญามากกวาประเภทของ
ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางประเภทของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา 

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาไมวาในฐานะของฝายจาํเลยหรือฝาย

โจทกก็ตามตางก็ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจทีม่ีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่7 

 

               สมมติฐานที ่ 8 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มาตดิตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงาน
ประชาสัมพนัธ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดี
ที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอื่น ๆ 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดี

มาติดตอขอรับบริการกบัระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา งาน

ที่ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมาติดตอในงานประชาสัมพันธหรืองานอื่น ๆ ก็ตาม มีความสมัพนัธกบั

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมนียัสําคัญทางสถิติ โดยผูเกี่ยวของในคดีทีม่า

ติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอื่น ๆ  

               จึงสรุปไดวา   ยอมรับสมมติฐานที ่8 
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               โดยสรุปผลการวิจยั จากการตั้งสมมติฐานในการศึกษาวิจัยครั้งนี้โดยมีปจจัยดาน เพศ  

อาย ุ   ระดับการศึกษา  อาชีพ  ประเภทคดีที่มาติดตอขอรับบริการ  จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับ

บริการ และประเภทของผูเกีย่วของในคดี กับความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  ไม

เปนไปตามสมมติฐาน นั่นคอื ปฏิเสธสมมติฐานทั้งหมด เพียงตัวแปรดานงานที่ผูเกี่ยวของในคดี

มาติดตอขอรับบริการเพียงปจจัยเดียวที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา  เปนการยอมรบัสมมติฐานทีต่ั้งไว   
 
ปญหาที่เกิดขึ้นจากการทาํวิจยั 
               ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้   เปนการศึกษากลุมตัวอยางผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับ

บริการที่ศาลอาญาใน 5 งาน  ไดแก  งานประชาสมัพนัธ    งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาล   งาน

ยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง  งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตาม

หมายเรียก    ซึ่งมีขอจํากัดในการศึกษาวจิัย  ทาํใหเกิดปญหาขอขัดของ   ซึ่งสรุปไดดังนี ้

               1. ชวงเวลาที่ผูวิจัยไปทาํการเก็บขอมูลเปนชวงเวลาตัง้แตเดือนธันวาคม 2543  ถึง

มีนาคม  2544  ซึ่งเปนชวงเวลาที่มวีันหยุดเทศกาลตอเนื่องหลายวนัและหลายชวง   เชน  วันสิน้ป   วัน

ปใหม วันตรษุจีน ฯลฯ ประกอบกับศาลมีการเรงพิจารณาคดีในชวงปลายป  ทําใหกลุมตัวอยาง

ในชวงกลางเดอืนมกราคมมผีูมาติดตองานศาลไมมากเทาที่ควร  ทาํใหการเก็บขอมูลใชระยะเวลา

นานกวาเดิม ดังนัน้ ชวงเวลาในการเก็บขอมูลควรมีการวางแผนที่ดีและเปนระบบ 

               2. ในการศึกษาวจิัย เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดทีี่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา ทาํการสอบถามจากผูเกีย่วของในคดีโดยเฉพาะ คือ เปนผูทีม่าติดตองานใดงานหนึง่ใน 5 

งานดังกลาวขางตน ทําใหผูวิจัยตองเลือกเฉพาะผูทีม่คีุณสมบัติตามที่ตองการ อีกทั้งตองใหกลุม

ตัวอยางดําเนนิการในเรื่องที่ติดตอจนเสร็จกระบวนการหรือเกือบจะเสร็จส้ินแลวหรืออยางนอยเคย

มาติดตอขอรับบริการในเรือ่งนัน้ ๆ มาแลว นอกจากนีท้ั้งหมดตองสอบถามภายในบริเวณศาล

อาญาเทานั้น ไมสามารถสอบถามในสถานทีท่ี่เปนสดัสวนนอกศาลได เพราะขอจํากัดของกลุม

ตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม อาจเปนเหตุผลหนึ่งที่ทาํใหผูตอบแบบสอบถามอยูภายใตอิทธิพลของ

ศาล อันเนื่องมาจากสถานที่ที่สัมภาษณ หรือเกิดความกลัววาการใหขอมูลจะมีผลตอคดีความที่

กําลังดาํเนนิการอยู จึงตอบแตสิ่งที่มีความพงึพอใจมากเทานั้น แมวาผูวิจัยไดอธิบายใหทราบ

อยางชัดเจนและชัดแจงแลววาการใหขอมลูไมมีผลตอคดีใด ๆ  ก็ตาม 

               3. การศึกษาครั้งนี้เปนเพียงการศึกษาในมุมมองของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการ

ของศาลอาญาในงานทัง้ 5 งานเทานั้น จึงไมครอบคลุมการใหบริการของงานอืน่ ๆ และกลุม

ตัวอยางทีถู่กจาํกัดเนื่องจากลักษณะของงานที่กาํหนดเพียง 5 งานทําใหไมมีความคิดเห็นของ

เจาหนาที่ราชทัณฑซึง่เปนสวนหนึง่ในกระบวนการยุติธรรมในการวิจัยครั้งนี ้
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               4. การศึกษาเกี่ยวกับความพงึพอใจนั้นตามหลกัวิชาการ ความพงึพอใจมีผูเกี่ยวของอยู 2 

สวนใหญ ๆ  คือ ในสวนของผูรับบริการ  ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ทาํการสอบถาม  สวนที ่ 2 คือ ผู

ใหบริการ ซึ่งในการวิจยัครัง้นี้มิไดครอบคลุมกลุมดังกลาว จึงทาํใหไมสามารถทราบถงึรายละเอยีด

เกี่ยวกับผูใหบริการได  เชน เจาหนาที่ศาล ผูพิพากษา เปนตน 
 
ขอคนพบจากการวิจยั 
 

               จากการวิเคราะหผลการวิจัยไดขอสรุปวา ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาล

อาญาในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดานทัง้ 7 

ดานไดแก ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยาง

เสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุจริต ดานการใหบริการอยางสภุาพ ดานการใหบริการอยาง

ถูกตอง และดานสถานทีแ่ละการรักษาความปลอดภยั พบวา มีความพงึพอใจอยูในระดับ

คอนขางมากถึงมาก และเมื่อพิจารณาขอมูลที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้ยิ่งพบความสอดคลองตองกันวา     

ผูเกี่ยวของในคดีรอยละ 82-94 สวนใหญมีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา 

กลาวคือ ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนผูใด มีสถานภาพอยางไรก็ไดรับบริการที่ดีจากศาลอาญา 

แสดงวาเจาหนาที่ศาลใหบริการอยางดีกับผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการทุก ๆ คนโดยไม

เลือกปฏิบัติแกผูใดผูหนึง่   

 

               สําหรับปจจัยที่มผีลตอความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของ ศาล

อาญา มีอยู 3 ประการ  คือ  ระดับการศึกษา   จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการ   และงานที่

เกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการ ดังรายละเอียดดังนี ้

 

               ในเรื่องของระดับการศึกษา มีงานวิจัยของพงศเทพ  สีตบุตร (2538)   ศึกษาความพงึ

พอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตาํรวจภูธรอําเภอเมืองศรีสะเกษ ภายหลังการปรับ

โครงสรางใหม  พบวา ระดับการศึกษามีความสมัพนัธกบัความพึงพอใจของประชาชน 

เชนเดียวกับสินทร สิงหนมิติตระกูล (2541) ศึกษาเรื่องความพงึพอใจของคูความตอการใหบริการ

ของเจาหนาทีศ่าลจังหวัดกาญจนบุรี ภายหลังการปรับเปล่ียนกระบวนการใหม ตามโครงการศาล

ตนแบบเพื่อการสงเสริมประสิทธิภาพ  แตสําหรับการวจิัยครั้งนีน้อกจากพบวา ระดับการศึกษามี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจตอผูรับบริการแลว ยังพบอีกวาเมื่อทําการวิเคราะหความสัมพนัธ

แลวพบวาผูเกีย่วของในคดีทีม่ีระดับการศึกษาต่าํจะมคีวามพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา

ในภาพรวมมากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสูง (เปนความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม
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กับสมมติฐาน)  และมีความพึงพอใจมากในบางดานเทานั้น   คือ  ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง   

ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการใหบริการอยางถกูตอง และดานสถานที่และความปลอดภยั 

ซึ่งตรงขามกับงานวิจยัของสนิทร  สิงหนมิิตตระกูล ที่พบวา คนที่มกีารศึกษาสูงระดับปริญญาโท

และอื่น ๆ (เนติบัณฑิต) มีคาเฉลี่ยความพงึพอใจมากกวาคูความที่มีระดับการศึกษาที่ต่ํากวา โดย

ใหเหตุผลวาผูที่มีการศึกษาสูงเปนผูที่มีความรอบรู ความเขาใจไดงายกวาผูมีการศึกษาต่ํา ผูทีม่ี

การศึกษาสูงจงึทราบขัน้ตอนระเบยีบปฏิบัติของศาลเปนอยางด ี จะมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศาล แตงานวิจัยครั้งนี้พบตรงกันขาม อาจเนื่องมาจากนโยบายการใหบริการของศาล เนนการ

บริการใหแกผูมาติดตองานทุกคน โดยเฉพาะผูที่ไมเคยมาติดตอหรอืผูที่ดอยโอกาสทางการศึกษา 

ทั้งนี ้ เปนการสรางความประทับใจและภาพพจนที่ดีของการใหบริการ อีกทั้งผูมีการศึกษาต่ํามักจะ

ไมคาดหวังการบริการจากหนวยงานของรัฐและเปนผูมีความอดทนตอการรอคอยไดดีกวาผูมี

การศึกษาสูง   ซึ่งขอมูลที่คนพบสามารถนาํไปใชเปนขอมูลในการศึกษาวิจยัครั้งตอไปได 

               จํานวนครั้งทีม่าติดตอขอรับบริการ มีงานวจิัยที่สนับสนนุวา ประสบการณหรือจํานวน

คร้ังที่มาติดตอขอรับบริการมีความสมัพนัธกับระดับความพงึพอใจ ไดแก งานวิจยัของปนดัดา  

จางแกว (2538) ศึกษาความพึงพอใจของผูประกันตนทีม่ีตอบริการทางการแพทยภายใต

พระราชบัญญตัิประกันสังคม พ.ศ. 2533 ศึกษารายกรณีประสบอันตรายหรือเจ็บปวยอนัมิใช

เนื่องจากการทํางาน ในจังหวัดสระบุรี แตก็มีงานวิจัยอีกหลายเรื่องที่พบวา จํานวนครั้งทีม่าติดตอ

ขอรับบริการไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจ คือ พงศเทพ สีตบุตร (2538) ศึกษาเรื่องความพงึ

พอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวดักาญจนบุรี ภายหลงัการปรับเปลีย่น

กระบวนการใหม ตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสิทธิภาพ สอดคลองกับวิโรจน  

สัตยสัณหสกลุ (2538) ศึกษาระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของสถานีตาํรวจภูธรภายหลัง

ปรับโครงสรางใหม ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา แตสําหรับการวิจัยครั้งนี ้ พบวา จํานวน

คร้ังที่มาติดตอขอรับบริการมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจ และเมื่อทําการวิเคราะห

ความสัมพันธแลวพบวา  การมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาในครั้งแรก จะมีความพงึพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญา    ในภาพรวมมากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีเ่คยมาติดตอมากกวา 1 คร้ัง 

(เปนความสัมพันธในทิศทางตรงกนัขามกบัสมมติฐาน)  และมีความพึงพอใจมากในบางดาน คือ  

ดานการใหบริการอยางสุจริต    และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัยดวย อาจ

เนื่องมาจากความคาดหวงั โดยทีผู่ติดตอราชการครั้งแรกมกัไมคอยคาดหวงัในบรกิารของรฐั 

ประกอบกับการมาครั้งแรกทาํใหมกีารเตรียมตัวใหพรอมในเรื่องตาง ๆ ทั้งจากการสอบถามจาก

เพื่อน เพื่อนบาน คนรูจักที่เคยมาติดตองานที่ศาล  ดังนั้น เมื่อมาพบบริการที่ดีของศาลอาญาจึง

เกิดความพึงพอใจมากกวาสิง่ที่คาดหวงัไว อยางไรก็ตามขอมูลที่คนพบครั้งนี้สามารถนําไปใชเปน

ขอมูลในการศกึษาวิจัยครั้งตอไปได 
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               สําหรับงานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอ ไดแก  งานประชาสัมพันธ  และงานอื่น ๆ นั้น   เปน

การศึกษาที่ชี้เฉพาะงานของศาล  อาจจะเปนขอจํากัดของการศึกษาวจิัยครั้งตอไป  แตส่ิงหนึ่งที่

สามารถนําไปใชได  คือ  ลักษณะของงานที่ติดตอจะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา 
 
ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 

               จากการศึกษา  เร่ือง   ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครัง้นี ้  ทาํใหมีขอเสนอแนะทางวิชาการและขอเสนอแนะในทางปฏิบัติ   ดังตอไปนี ้   

 

               ขอเสนอแนะเชงิวิชาการ 

               1. การศึกษาวิจยัครั้งนี ้  ไดกําหนดปจจัยเหตุที่มีผลตอความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดี

เปน 8 ประการ  ซึ่งมีความสัมพนัธกนัเพียง 3 ประการ ไดแก  ระดับการศึกษา  จํานวนครั้งทีม่า

ติดตอ และงานที่มาติดตอขอรับบริการ ทั้งที่จริง ๆ แลวอาจจะมีปจจัยอื่น ๆ ที่มีความสัมพันธและ

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีตอการใหบริการของศาลอาญาที่มากกวานี้ ใน

การศึกษาวิจัยครั้งตอไปจึงควรทําการศึกษาและสํารวจวามีปจจัยอืน่ใดอีกหรือไมทีม่ีอิทธพิลตอ

ความพึงพอใจใหครอบคลุมและกวางขวางมากกวานี ้

 

               2. การศึกษาครั้งนี ้เปนการศึกษาขอมูลความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา เฉพาะกลุมตัวอยางที่มาติดตอขอรับบริการดานคดีที่อยูระหวาง

ดําเนนิงานตาง ๆ จํานวน 5 งาน ไดแก งานประชาสมัพนัธ  งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาล  งานยืน่

คําฟอง/ยื่นฟอง งานคัดถายเอกสารในสาํนวน และงานมาขึ้นศาลตามนดัหรือตามหมายเรยีกเทานัน้    

ไมรวมผูมาติดตอในงานอื่น ๆ  เชน  งานชาํระคาปรับ  งานออกหมาย  งานคนืหลักทรัพยประกนั   

งานอุทธรณ-ฎีกา และงานในหองพจิารณาคดีในสวนทีเ่ปนการใชดุลพินจิของตุลาการ จึงไมสามารถ

สรุปความพงึพอใจของผูเกีย่วของในคดทีี่มตีอการใหบริการของศาลอาญาไดครอบคลุมภารกิจอ่ืน ๆ 

ของศาลอาญาใหครบถวน ดังนัน้ การศึกษาใหครอบคลุมทุกงานของศาลจะไดเปนขอมูลที่จะนาํไป

พัฒนาปรับปรุงการใหบริการของศาลอาญาในลักษณะที่ครอบคลุมครบวงจรในอนาคตตอไป 

 

               3. การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจเฉพาะศาลอาญา ซึ่งเปนศาลขนาด

ใหญที่มีความรับผิดชอบเฉพาะคดีอาญา และมีขอจํากดัเรื่องอัตราโทษที่รับเฉพาะอตัราโทษตามที่

กฎหมายกําหนด  จึงไมสามารถเปรียบเทียบกับศาลจังหวัดหรือศาลอื่น ๆ  ซึ่งมีภารกิจรับผิดชอบทั้ง
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คดีอาญาและคดีแพง  ดังนัน้ ในการศึกษาครั้งตอไป  ในเรื่องความพงึพอใจของผูเกีย่วของในคดีที่

มีตอการใหบริการ ควรทําการศึกษาเปรยีบเทยีบความพึงพอใจในศาลอื่น ๆ นอกเหนือจากศาล

อาญา  อาทเิชน  ศาลอาญากรุงเทพใต  ศาลจงัหวัด  ศาลแพง ฯลฯ ทั่วประเทศ  เพือ่ความครอบคลมุ

ทั่วประเทศ  และเพื่อที่จะสามารถนาํไปเปรียบเทยีบวามีความเหมอืนกันหรือแตกตางกนัอยางไร 

อันจะนําไปสูการปรับปรุงแกไขการใหบริการที่ดีในอนาคตตอไป 

 

               4. ในเรื่องของความพึงพอใจ ยังมีปจจัยอีกหลายดานที่ควรจะนําไปศึกษา นอกเหนือจาก 7 

ดานที่ไดศึกษาครั้งนี ้ เชน ดานกระบวนการของงาน องคประกอบสิ่งแวดลอม ดานขอมูลที่ไดรับ

จากการบริการ เปนตน 

 

               ขอเสนอแนะเชงิปฏิบัติการ 

               จากผลการศึกษาวิจัยครัง้นี ้  ซึ่งเปนการศึกษาความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีทีม่ตีอ

การใหบริการของศาลอาญา ทําใหทราบความพึงพอใจในดานตาง ๆ และปจจัยทีม่ีความสมัพนัธ

กับความพงึพอใจและปญหาอุปสรรคที่เกดิขึ้น รวมทั้งแนวทางพฒันาและปรับปรุงงานของศาล 

(ตอบสนองวัตถุประสงคขอ 2 และ 3)  โดยมีขอเสนอแนะเชงิปฏิบัติการ  ดังนี ้

 

               ดานขั้นตอนและระบบงาน 

 

               1. จากการศึกษาพบวา งานของศาลเปนงานบริการอยางหนึง่ที่เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับ

กฏหมาย  และหลายขั้นตอนก็ตองดําเนนิการตามทีก่ฎหมายกําหนดไว  หากไมดําเนนิการตาม

อาจมีผลตอคดี และเกิดความเสียหายได รวมทัง้เปนเรื่องของการผดุงไวซึ่งความยุตธิรรม  และการ

คุมครองสิทธิเสรีภาพของบคุคล  ซึ่งตองอาศัยความละเอียด รอบคอบ ระมัดระวงั เปนอยางสงู  

ดังนัน้ ประชาชนทั่วไปสวนใหญขาดความรูความเขาใจในการติดตอของศาล การทาํไมถูกขั้นตอน  

การรอคอยนาน  สิ่งเหลานี้กอใหเกิดความไมพึงพอใจตอการขอรับบริการ  จึงจาํเปนอยางยิ่งที่ศาล

ยุติธรรม ตองใหความสําคัญในประเด็นนี ้และเขาใจประชาชนใหมากขึน้  ตองย้ําเตือนตนเองเสมอ

วาเปนเรื่องของกฎหมาย  ประชาชนไมเขาใจ ตองใหอภัย แนะนาํไป  หากศาลยุติธรรมที่สามารถ

จะจําลองหรือจัดทําเปนแผนภูม ิ ข้ันตอนงานในแตละงาน  พรอมทั้งหลักฐานที่ตองใช และ

ระยะเวลาโดยประมาณในแตละกระบวนงานไวใหประชาชนทราบจะเปนประโยชนอยางยิ่ง 

               2. จากการศกึษาพบวา ผูเกี่ยวของในคดีสวนใหญมกีารศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี 

เนื่องจากเปนผูตองหาและจาํเลย รวมทัง้ญาติของฝายจําเลย ตลอดจนผูที่ตกเปนเหยือ่อาชญากรรม

หรือผูเสียหาย ซึ่งงานของศาลจะเกีย่วของกับกฎหมายในทุก ๆ ขั้นตอนทุกกระบวนการ ทําให
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ประชาชนทัว่ไปไมสามารถทีจ่ะเขาใจในระบบงานหรือข้ันตอนของศาลได อีกทั้งสิง่สําคัญก็คือ เปน

งานที่เกี่ยวของกับการคุมครองสิทธิของประชาชนและการผดุงไวซึ่งความยุติธรรม การสรางความ

ศรัทธาและเชื่อถือ ดังนั้น จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองลดโอกาสของผูที่ฉกฉวยจากความทุกข

ของฝายจาํเลยและหาผลประโยชนดวยการหลอกลวง โดยการเพิ่มบทบาทของการประชาสัมพันธ

ทุกรูปแบบทัง้ในเชิงรุกและเชิงรับ กลาวคือ การอบรมความรูเกีย่วกับกฎหมายเบื้องตนใหแก

ประชาชน จัดทําเอกสารคูมอืการติดตอราชการศาล  จัดทําการเผยแพรเกี่ยวกับข้ันตอน ระยะเวลา

ที่ดําเนินงานในแตละขั้นตอน  มีบัตรคิวเพือ่ความเขาใจและความโปรงใสของเจาหนาที ่

               3. การที่ระบบงานของศาลยังไมเปนมาตรฐานเดียวกนัทกุศาล  ทั้ง ๆ ที่ใชกฎหมายเดียวกนั 

จําเปนที่ศาลจะตองเรงพัฒนางานใหอยูในมาตรฐานที่ใกลเคียงกนั ประชาชนผูไดรับบริการจะไม

สับสน  และเกิดความสะดวก รวดเร็วในการรับบริการ  

               4. “ความลาชาการทํางาน” เปนปญหาอุปสรรคที่สาํคัญอยางยิง่ เพราะความลาชายอมทํา

ใหเกิดความสิน้เปลืองทั้งเวลาและทรัพยากรสําหรับทุกฝายทีเ่กี่ยวของ ไมวา โจทก จําเลยหรือ

ประชาชนผูเปนพยานบุคคล  รวมทั้งเกดิความไมพงึพอใจตองานศาล  จึงควรดําเนนิการขจัด

ความลาชาดังกลาว  อาทิเชน  การลดขั้นตอน  การใหบริการเวลาเที่ยงหรือนอกเวลาราชการ  

การหาวิธมีาตรการการเบี่ยงเบนคดีดวยการไกลเกลี่ยประนอมขอพพิาท ฯลฯ 

               5. ควรมีการบริหารหองพิจารณาคดี ใหมีความเหมาะสม การนัดเวลาของคูความทีม่า

ขึ้นศาลตามนดัหรือตามหมายเรียก  ควรกําหนดเวลาไวหลาย ๆ ชวงที่ไมซ้าํกนั เชน  08.30 น.  

10.30 น. 13.00 น.  14.30 น. เปนตน  ประชาชนจะไดไมตองมาเสยีเวลารอคอยนานๆ 

 

               ดานวัสดุ อุปกรณ 

               6. การใชระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มาเปนสิง่สนบัสนนุการทํางานของศาลและ

เจาหนาที่ศาลใหรวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา  ดวยการใชคอมพิวเตอรในการตรวจสอบ  คนหาสํานวน  

และคําสั่งศาล  โดยประชาชนสามารถใชบริการไดโดยไมตองรอเจาหนาที่  และหากเปนไปได  

ควรมีบริการหลาย ๆ อยางที่ประชาชนไมตองมาที่ศาล แตสามารถใชบริการผานทางการสื่อสาร 

เชน ไปรษณีย  Internet ฯลฯ   

 

               ดานบุคลากร 

               7. ในการปฏิบตัิงานของเจาหนาที่ศาล   เปรียบเสมือนหนาตาของศาลทีจ่ะสราง

ความรูสึกที่ด ี  ความรวมมอืในการมาเปนพยานศาล  ดังนัน้  การใหบริการดวยความเขาอกเขาใจ

ในปญหา  การโอบออมอาร ี การมีน้าํใจ  ยิ้มแยมแจมใส  มีมนษุยสัมพนัธ  เปนกนัเอง  ใหคาํแนะนาํ
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ที่ถกูตองและเกิดประโยชน ไมทาํใหเสียเวลา ทํางานดวยความทุมเทกาํลังกายและใจ   เพื่อใหบริการ

ที่ดีเทากับทําใหคนที่ทกุขรอนไดคลายความทุกขไปดวย  

               8. ผูบริหาร / ผูบังคับบัญชาในทกุระดับของศาล  ควรกําหนดนโยบายในการใหบริการ

แกประชาชน ในระดับงานแตละงานเปนหลัก  โดยใหเจาหนาที่ศาลมุงเนนใหบริการประชาชนอยาง

เสมอภาค  ไมเลือกชนชั้นฐานะ  รวมถงึใหบริการอยางรวดเร็ว ตอเนื่อง และกาวหนาใหมากที่สุด  

ซึ่งการใหบริการดังกลาว  จะตองอบรมเจาหนาที่ใหเขาใจวา การที่ปฏิบัติหนาที่ไดผลตองไดรับ

ความรวมมือจากประชาชนในการมาเปนพยานศาล  และการจะไดรับความรวมมือ  จะตองมุงการ

ใหบริการจนประชาชนเกิดความพึงพอใจ 

               9. จัดใหมีประชาสัมพันธของศาลเดินใหคําแนะนาํ สอดสอง  ดูแลพวกมิจฉาชพี ที่ฉก

ฉวยโอกาสของการไมรูกฎหมายของประชาชนได 

               10. การเนนย้ําใหเจาหนาที่ศาล ตระหนักหนาที่แหงตนเองวามีหนาที่อํานวยความ

สะดวก  ไมเอารัดเอาเปรียบ  ไมฉอฉล  ไมทุจริตตอประชาชน  จะทาํใหประชาชนไดรับบริการที่

รวดเร็ว สะดวก  เสมอภาค สุจริต สุภาพ  ถูกตอง และปลอดภัย 
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ใหม ตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสิทธิภาพ. 

  

กระทรวงยุติธรรม สํานักงานโครงการศาลตนแบบ.  2540. ค.  รายงานสรุปโครงการศาลตนแบบเพื่อการสง 

 เสริมประสิทธิภาพ สํานักงานปลัดกระทรวงยุติธรรม. 

  

กระทรวงยุติธรรม. สํานักงานโครงการศาลตนแบบ.  2540. ง. (ราง) สรุปสาระสําคัญ การปรับเปล่ียนทางกายภาพ.  

 (Physical layout) 

  

กระทรวงยุติธรรม.  25 มีนาคม  2539.  104 ป กระทรวงยุติธรรม. กรุงเทพมหานคร : บริษัททิณบุตร อารคฟูล 

จํากัด. 

 

กําพล  เกียรติปฐมชัย.  2538.  ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของสํานักทะเบียนอําเภอ : ศึกษา 

 เฉพาะกรณีจังหวัดสกลนคร.  ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตร มหาบัณฑิต  คณะพัฒนา

สังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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กิ่งแกว   แปนถึง. 2536.  ขวัญและความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานคุมประพฤติ :  ศึกษาเฉพาะกรณี 

 สํานักงานคุมประพฤติในสวนกลาง กระทรวงยุติธรรม. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

(บริหารงานบุคคล) บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยสยาม. 

  

กิติมา  ปรีดีดิลก.  2542.  ทฤษฎีการบริหารองคกร.  กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร. 

 

กรุงเทพมหานคร.  สํานักนโยบายและแผน.  2537.  ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการ   

 การใหบริการของกรุงเทพมหานคร :   ศึกษากรณีสํานักงานเขต. รายงานฉบับสมบูรณ

โครงการวิจัยรวมกับคณะพัฒนาสังคม  และสมาคมพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร

ศาสตร. 

  

กุลธน  ธนาพงศธร.  2530. ประโยชนและบริการ. ในสาขาวิชาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, เอกสารการสอน 

 ชุดวิชาการบริหารงานบุคคล,  พิมพครั้งที่ 7. นนทบุรี :  สํานักพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

  

คณะพัฒนาสังคม  และสมาคมพัฒนาสังคม.  2538.  ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการ 

 ใหบริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขต.รายงานการวิจัยสถาบันบัณฑิตพัฒนบริ

หารศาสตร. 

  

งามพิศ  สัตยสงวน.  2539. ก.  ลักษณะของงานวจิัยสนามทางมานุษยวิทยา. ใน งามพิศ  สัตยสงวนบรรณาธิการ.   

 ประสบการณวิจัยทางมานุษยวิทยาขามวัฒนธรรม. กรุงเทพมหานคร :สํานักพิมพจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย. 

  

งามพิศ  สัตยสงวน. 2539. ข. ประสบการณวิจัยทางมานษุยวิทยาขามวัฒนธรรม. พิมพครั้งที่ 4 .กรุงเทพมหานคร :  

 สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

งามพิศ   สัตยสงวน.  2542.  การวิจัยทางมานุษยวิทยา.  พิมพเปนครั้งที่ 4. กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพ 

 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

งามพิศ   สัตยสงวน.  2543.  หลักมานุษยวิทยาวฒันธรรม. กรุงเทพมหานคร : บริษัทรามาการพิมพ. 

 

จรรยา  ศิริพร.  2537.  ความพึงพอใจในบริการของผูบริการในแผนกสูติกรรม โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ สภากา 

 ชาดไทย. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคมสถาบันบัณฑิตพัฒนบริ

หารศาสตร. 
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จรวยพร  กุลอํานวยชัย.  2538.  การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการสังคมสงเคราะหของศูนยบริการสา 

 ธารณสุข สํานักอนามัย กรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธปริญญาสังคมสงเคราะหศาสตรมหาบัณฑิต  

คณะสังคมสงเคราะหศาสตร   มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

  

จรัส  สุวรรณมาลา. 2534.  การตรวจสอบผลการดําเนินงาน : กลยุทธในการปรับปรุงบริการภาครฐั.  

 กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพฟอรแมกไทยแลนด. 

  

จรูญ  นอยบัวทิพย. 2540. ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่ของขาราชการฝายปกครอง ศึกษาเฉพาะ 

 กรณี อําเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะ

พัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

จันทรเพ็ญ  ตูเทศานันท.  2542.  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการดําเนินงานของสถานธนานุบาลเทศบาลใน 

 ประเทศไทย. วิทยานิพนธปริญญาสังคมศาสตรมหาบัณฑิต  คณะสังคมสงเคราะหศาสตร   

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

  

จิรวิทย   เดชจรัสศรี.  2538.  ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของ 

 กรุงเทพมหานคร : ศึกษาสํานักงานเขตราษฎรบูรณะ.  ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสต

รมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒน-        บริหารศาสตร. 

  

จีราพร  วีระพงษ.  2538.  ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของ 

 กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตตลิ่งชัน. วิทยานิพนธปริญญาพัฒน-บริหารศาสตรมหา

บัณฑิต คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

จุฑารัตน   สุภาโอษฐ.  2538.   ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของ 

 กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตดุสิต.  วิทยานิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหา

บัณฑิต   คณะพฒันาสังคม   สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

จุฑารัตน  เอื้ออํานวย. 2529. คานิยมเปนเครื่องชี้แนวทางตอตานสังคมของเยาวชนกระทําผิดในสถานพินิจละคุม 

 ครองเด็ก. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สาขาอาชญาวิทยาและงานยุติธรรม บัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยมหิดล. 

 

จุฑารัตน  เอื้ออํานวย และคณะ.  2541.  รายงานการวิจัย : ทิศทางการวางแผนกําลังคนเพื่อรองรับการอํานวย 

 ความยุติธรรมในทศวรรษหนา. กรุงเทพมหานคร : ภาควิชาสังคมวิทยาและมานุษยวิทยา  คณะ

รัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. ไดรับทุนสนับสนุนจากกระทรวงยุติธรรม. 
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จุฑารัตน  เอื้ออํานวย และคณะ. 2542.  รายงานการวิจัยของกระทรวงยุติธรรม : การวิเคราะหประสิทธิภาพ 

 หนวยงานกระทรวงยุติธรรม เพื่อการบริหารจัดการเชิงคุณภาพในยุคโลกาภิวัฒน.   

กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพจามจุรีโปรดักท. 

  

ชูวงศ ฉายะบุตร.  กรกฎาคม 2536.  การใหบริการแบบครบวงจร  แนวทางการใหบริการเชิงรุก. เทศาภิบาล. ป 

 ที่ 88, ฉบับที่ 7. 

  

ณรสพล    ศรีสุธรรม.  2538.   ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของสถานีตํารวจภูธร ตําบลเมืองที 

 อําเภอเมือง จังหวัดสุรินทร. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

ถาวร   เกตุราทร.  2534.   ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของตํารวจ กรณีศึกษา 

 สถานีตํารวจปทุมวัน. การวิจัยวิชา Directed  Studies  ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร คณะ

รัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

ทศพร  ศิริสัมพันธ. 2538.  ยกเครื่องรัฐบาล : กรณีศึกษาการสรางสรรครัฐบาลใหมของสหรัฐอเมริกา. กรุงเทพมหานคร  

 :  ภาควิชารัฐประศาสนศาตร คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย. 

  

เทพศักดิ์   บุณยรัตพันธุ.  2536.   ปจจัยที่สงผลตอการสรางประสิทธิผลของการนํานโยบายการใหบริการแก 

 ประชาชนไปปฏิบัติ : กรณีศึกษาสํานักงานเขตของกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธปริญญาพัฒนบริ

หารศาสตรดุษฎีบัณฑิต (การบริหารการพัฒนา ) คณะรัฐประศาสนศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริ

หารศาสตร. 

  

ธนพร   ตั้งสะสม.  2536.  ความพึงพอใจของผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการบริการทางการ 

 แพทย ภายใต พ.ร.บ.ประกันสังคม พ.ศ. 2533 : กรณีประสบอันตรายหรือเจ็บปวยอันมิใช

เนื่องมาจากการทํางาน.  วิทยานิพนธปริญญาพัฒนบริหาร-ศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

ธรรมจักร   ตรีสุคนธ.  2541.   ความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการขาราชการตํารวจสถานีอําเภอเดิมบาง 

 นางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี. ภาคนิพนธปริญญาพฒันบริหารศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

ธีระพล  อรุณะกสิกร และคณะ.  2542.  รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540.   พิมพครั้งที่ 3.   

 กรุงเทพมหานคร : บริษัทสํานักพิมพวิญูชน จํากัด. 
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นิลุบล   เพ็งพานิช. 2539.   ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของ 

 กรุงเทพมหานคร :  ศึกษากรณีสํานักงานเขตพญาไท.  ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหา

บัณฑิต  คณะพฒันาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

นิวัฒน   สวัสดิแกว.  มีนาคม 2539. เทคนิคและวิธีการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ. เทศภิบาล. ปที่ 91,  

 ฉบับที่ 3. 

 

บรรจบ   กาญจนกุล.  2533. คําบรรยายกฎหมายปกครอง,  กรุงเทพมหานคร:  โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

 

บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์. 2540. ระเบียบวิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร. พิมพครั้งที่ 7.  

 กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพและทําปกเจริญผล. 

  

บังอร  เทียนอํานวย.  2540.   ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานบริการพยาบาล : ศึกษาเฉพาะกรณีโรง 

 พยาบาลระยอง.  ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

ปทุมทิพย  ประเสริฐศรี.   วิเคราะหการปฏิบัติงานของสํานักงานประกันสังคมจังหวัด. 

 

ประหยัด  ยะคะนอง.  2533.  ทัศนคติของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะของหนวยงานปกครองทอง 

 ถิ่น : ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลเมืองฉะเชิงเทรา. วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต 

ภาควิชาปกครอง คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

ปรัชญา  เวสารัชช. 2540. บริการประชาชน ทําไดไมยาก (ถาอยากทํา). พิมพครั้งที่ 1. 

 กรุงเทพมหานคร:  บริษัทกราฟคฟอรแมท (ไทยแลนด) จํากัด. 

  

ปรีชา   เรืองจันทร.  เมษายน  2537.  เทคนิคการบริการใหประทับใจ. เทศาภิบาล. ปที่ 89, ฉบับที่ 4. 

 

ปาหนัน   บุญหลง.  2522.  จะอยูอยางสุขไดอยางไร, วารสารพยาบาล 28. 

 

ปยะ   อุทาโย.  2539.   ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานตํารวจ.    วิทยานิพนธปริญญาพัฒนบริหาร 

 ศาสตรดุษฎีบัณฑิต  คณะรัฐประศาสนศาสตร  สถาบันบัณฑิตพัฒน- บริหารศาสตร. 

  

ปุระชัย  เปยมสมบูรณ.  2531. ความพึงพอใจของประชาชนในกรุงเทพมหานครตอกระบวนการยุติธรรม : การวิจัย 

 สํารวจปจจัยและผลกระทบระดับยูนิแวริเอท และระดับมัลติแวริเอท. กรุงเทพฯ : คณะรัฐ

ประศาสนศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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 กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาชุมพวง จังหวัด นครราชสีมา. ภาคนิพนธ 

ปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม, สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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 เบื้องตนเกี่ยวกับการบริหาร หนวยที่ 8-15 นนทบุรี  : สํานักพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

อางถึงใน ธรรมจักร ตรีสุคนธ. ความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการของขาราชการตํารวจ สถานี

อําเภอเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนาบริหารศาสตรมหาบัณฑิต 

คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2541. 
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 ภาควิชาปกครอง คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

ไพโรจน   พรหมสาสน.  2538.  รีเอ็นจิเนียริ่ง : กลยุทธนําสูอําเภอมิติใหม. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพสวนทองถิ่น. 

 

มณีวรรณ   ตั้นไทย.  2533.  พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่ กองควบคุมยา สํานักงานคณะ 

 กรรมการอาหารและยาตอประชาชนที่มาติดตอ.สารนิพนธปริญญารฐัศาสตรมหา บัณฑิตสาขาบริหารรัฐกิจ 
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ไมตรี  วิไลกิจ. 2539.  ความพึงพอใจของลูกคาตองานดานบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) :  

 ศึกษากรณีการใหบริการของสวนบริการเช็คเรียกเก็บ สํานักงานใหญ. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนา

บริหารศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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 สะอาดของกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชารัฐประศาสน

ศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

วิโรจน    สัตยสัณหสกุล.  2537.  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรภายหลังจาก 

 ปรับโครงสรางองคกรใหม : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริ

หารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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ศาลอาญา.  คณะทํางานฝกอบรมขาราชการและลูกจาง.  2539.  คูมือปฏิบัติงานธุรการ เลม 1. 

 

ศาลอาญา.  ที่ระลึกในพิธีเปดทําการสํานักคดียาเสพติดในศาลอาญา วันพุธที่ 7 มิถุนายน 2543.   

 กรุงเทพมหานคร : บริษัทคัมปาย อิมเมจจิ้ง จํากัด. 
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ศาลอาญา.  ฝายประชาสัมพันธและบริการงานคดี.  คูมือติดตอราชการศาลอาญา.  เอกสารเผยแพรความรูเกี่ยวกับ 

 การติดตอราชการศาลอาญา. 

  

ศิริวรรณ  อนันตโท.  2529.  ภาพพจนตํารวจตามความรูสึกของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ 

 ปริญญาสังคมศาสตรมหาบัณฑติ สาขาอาชญาวทิยาและงานยุติธรรมคณะสังคมศาสตรและมนุษย

ศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล. 

  

สมชาติ     มณีนอย.  2534.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกใหมตองานบริการของโรงพยาบาลศิริราช.  วิชาการ 

 คนควาอิสระ ตามหลักสูตรปริญญามหาบัณฑิต คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีสาขาสถิติประยุกต 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

  

สมพร    ตั้งสะสม.  2537. ความพึงพอใจของผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการบริการทาง 

 การแพทย  ภายใตพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 : กรณีประสบอันตรายหรือเจบ็ปวยอัน

มิใชเนื่องจากการทํางาน. วิทยานพินธพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสร. 

  

สํานักงาน ก.พ.. สํานักพัฒนาโครงสรางสวนราชการและอัตรากําลัง.  กลุมพัฒนาระบบการกําหนดตําแหนงและ 

 ประเมินตําแหนงทางวิชาการ.  2541.  รายงานการวิจัยเรื่อง การศึกษาสํารวจความพึงพอใจของ

ขาราชการและประชาชนที่มีตอการบริหารงานบุคคลตามแนวการพัฒนาประชารัฐ. 

  

สําราญ  โยธาใหญ และคณะ. 2543. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของศาลจังหวัดชลบุรี กรณี 

 ศึกษา :  เปรียบทียบกลุมประชาชนที่คุนเคยและไมคุนเคยกับผูปฏิบัติงานในศาล. รายงานการวิจัย

ประกอบการศึกษาวิชา รศ. 880 การสัมมนาเชิงปฏิบัติการชลบุรี คณะรัฐประศาสนศาสตร สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ภาคพิเศษ ชลบุรี. 

  

สินทร   สิงหนิมิตตระกูล. 2541.  ความพึงพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัด 

 กาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการ

สงเสริมประสิทธภิาพ.  ภาคนิพนธพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต  (พัฒนาสังคม)  คณะพัฒนาสังคม 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

สุขสันต   ตั้งสะสม.  2538. ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการการใหบริการของ 

 กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตบางคอแหลม.  ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหาร

ศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒน- บริหารศาสตร. 
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 ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต   มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (มหาสารคาม). 
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ภาคผนวก  ก  

แบบสอบถามการศึกษาวจิัย 
เร่ือง   ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบรกิารศาลอาญา 

สวนท่ี 1    ขอมูลเบื้องตน 

คําชี้แจง   กรุณาเติมคําในชองวาง หรือกาเครื่องหมาย  ลงใน หนาขอความที่ตรงตามความเปนจริง 
 

1.  ในครั้งนี้ ทานมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาในดานใด  (หากทานติดตอมากกวา 1 งาน  

ใหทานเลือกงานที่ทานระยะเวลาติดตอนานที่สุดเพียงงานเดียวเทานั้น) 

 1.  งานประชาสัมพันธ 

 2.  ปลอยช่ัวคราวที่ศาล 

 3.  ยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง 

 4.  ขอคัดถายเอกสารในสํานวน 

 5.  มาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรยีก 
 

2.   เพศ 

 1.  ชาย  2. หญิง 
 

3.   อายุปจจุบนั…………………. ป   (เกนิ  6  เดือนนบัเปน 1 ป) 
 

4.   ระดับการศึกษาสูงสุด 

 1. ไมเคยไดรับการศึกษา  2. ประถมศึกษา 

 3. มัธยมศึกษาตอนตน  4. มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 

 5. ปวส. หรือ อนุปริญญา  6. ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 

 7. เนติบัณฑิตไทย  8.  ปริญญาโท/เอก หรือเทียบเทา 

 9. อ่ืน ๆ โปรด ระบุ…………………………………………………………………… 
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5.   อาชีพ 

 1. รับราชการ  4.  คาขาย 

  1.1  ตํารวจ  5.  ประกอบธุรกิจสวนตวั 

  1.2  อัยการ  6.  เกษตรกร 

  1.3  อ่ืนๆ (ระบุ)………  7.  พนักงานรฐัวิสาหกจิ 

   8.  แมบาน/พอบาน 

 2.   ทนายความ  9.  รับจางทั่วไป 

 3.  รับจางบริษัทเอกชน/หางราน  10.  อื่น ๆ (ระบุ)……………… 

 

6.   ทานเคยตดิตอขอรับบริการที่ศาลอื่นนอกจากศาลอาญาหรือไม 

 1.  เคย  โปรดระบุ  ศาล…………………………………………………………… 

 2.  ไมเคย  (ขามไปตอบขอ  8) 
 

7.   ในภาพรวมเมื่อเปรียบเทยีบการใหบริการของศาลอาญาในปจจุบนั กับการใหบริการของศาล

อ่ืน ทานคิดวาระดับการใหบริการของศาลอาญาเปนอยางไร 

 1.  ดีกวาศาลอืน่  2.  ไมแตกตางจากศาลอื่น 

 3. แยกวาศาลอื่น  เชน/ในเรือ่ง……………………………………………………… 
 

8.  ในครั้งนี ้ทานมาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคด ี

 1. คดียาเสพติด เชน เสพ  / จําหนาย……………………………………………………… 

 2.  คดีเกี่ยวกับทรัพย เชนลักทรัพย/วิ่งราวทรัพย/ปลนทรัพย……………………………… 

 3. คดีเกี่ยวกับชีวิตและรางกาย  ฆา/ทํารายรางกาย/ชุลมุนตอสู/…………………… 

 4. คดีเกี่ยวกับเพศ  อนาจาร/ขมขื่น/โทรมหญิง/ขายบริการ…………………………… 

 5. คดีอาญาอื่น ๆ  (โปรดระบ)ุ……………………………………………………… 
 

9.  ในระยะชวงเวลา  2 ปที่ผานมาทานมาตดิตอขอรับบริการศาลอาญา  จํานวน.............คร้ัง   

(รวมครั้งนี้ดวย) 
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10.  ในคดีนี้ทานมาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาในฐานะใด 

 1.  ฝายโจทก  2.  ฝายจําเลย 

  1.1  อัยการ   2.1   จําเลย 

  1.2  ผูเสียหาย   2.2   ผูประกนั 

  1.3  พยานโจทก   2.3  พยานจําเลย 

  1.4  ทนายโจทก   2.4   ทนายจําเลย 

  1.5  พนักงานสอบสวน   2.5  อ่ืน ๆ โปรดระบุ ……………… 

  1.6  อ่ืน ๆ โปรดระบุ …    
 

11.  ในการตดิตอขอรับบริการในงานตาง ๆ  ที่ศาลอาญา  ทานใชระยะเวลาติดตอนานแคไหน 

งานที่มาติดตอ รวมเวลาท้ังหมดที่ใชในการติดตอ (นาท)ี 

 1. งานประชาสัมพันธ .....................................................……… 

 2.  ขอปลอยช่ัวคราวที่ศาล .....................................................……… 

 3.  ยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง .....................................................……… 

 4.  ขอคัดถายเอกสารในสํานวน .....................................................……… 

 5.  มาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรยีก .....................................................……… 

   

 

สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับระดับความพงึพอใจของทานทีมี่ตอการใหบริการของศาลอาญา  ตามที่
ทานไดเลือกแสดงความคิดเห็นในงานตามขอ 1  ดังนี ้

คําชี้แจง   กรุณากาเครื่องหมาย ลงใน ในชองขอความทีต่รงตามความเปนจริงท่ีสุด 
ระดับความพึงพอใจ 

ทานมีความเห็นเก่ียวกับ 

ขอความตอไปน้ีในระดับใด 

มาก 

ท่ีสุด 

มาก คอน 

ขาง 
มาก 

คอน 

ขาง 
นอย 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง       

1. การปฏิบัติหนาที่ดวยความกระตือรือรนของ

เจาหนาที่ 

      

2.  การปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจในการ

บริการของเจาหนาที่ 

      

3.  ความรวดเร็ว และตอเนื่องในการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที ่ไมใหทานรอนานเกินไป 
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ระดับความพึงพอใจ 

ทานมีความเห็นเก่ียวกับ 

ขอความตอไปน้ีในระดับใด 

มาก 

ท่ีสุด 

มาก คอน 

ขาง 
มาก 

คอน 

ขาง 
นอย 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

4.  ความเอาใจใสของเจาหนาที่ในการใหบริการ  

และติดตามเรื่องของทาน 

      

5.  การใหบริการของเจาหนาที่อยางตอเนื่อง 

โดยไมพักเที่ยง 

      

ดานการอํานวยความสะดวก       

6.  การบริการแบบฟอรม แบบคํารอง

สามารถอานเขาใจไดงายและสะดวกในการ
กรอกขอความ 

      

7.  การบริการจัดทําตัวอยางการกรอก

แบบฟอรม แบบคํารองตาง ๆ ใหผูรับบริการ
สามารถใชเปนตัวอยางในการกรอกขอความ
ได 

      

8.  การจัดทําแผนภูมิ รายละเอียดขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานและการใหบริการ เชนแผนภูมิการ
ขอประกันตัว แบบแสดงราคาหลักทรัพยใน
การประกันตัว แบบแจงคาพาหนะในการสง
หมาย เปนตน 

      

9.  การติดปายแสดงชื่องานแตละงาน(ภารกิจ) 

ที่ชัดเจน สังเกตไดงาย 

      

10. ความเหมาะสมของการติดปายชอง

หมายเลข 

      

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค       

11.  ความเสมอภาคในการรับบริการ

ตามลําดับกอน-หลัง (เปนตามคิว) 

      

12.  เจาหนาที่ใหบริการมีความเสมอภาคในการ

บริการตอทุกคน ไมวาบุคคลนั้นจะรูจักเปน
การสวนตัวหรือไม 

      

13. เจาหนาที่ปฏิบัติตอทานเทาเทียมกับคน

อื่น ๆ ไมวาคนนั้นจะดูมีฐานะและสถานภาพ
ดีกวาหรือแยกวาทาน 
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ระดับความพึงพอใจ 

ทานมีความเห็นเก่ียวกับ 

ขอความตอไปน้ีในระดับใด 

มาก 

ท่ีสุด 

มาก คอน 

ขาง 
มาก 

คอน 

ขาง 
นอย 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานการใหบริการอยางสุจริต       

14. การใหบริการของเจาหนาที่อยางตรงไป 

ไมมีลับลมคมใน และซื่อสัตยสุจริต 

      

15.  การใหบริการของเจาหนาที่ไมเรียกหรือ

ชักชวนใหทานเสียคาใชจายหรือใหสิ่งตอบ
แทนแกเจาหนาที่เพื่อตอบแทนการใหบริการ 

      

16.  การใหบริการของเจาหนาที่ โดยไมช้ีนํา/

เรียกเงิน/สิ่งอื่นเพื่อแลกเปลี่ยนกับความ

ชวยเหลือในดานตาง ๆ เพื่อใหเกิดผลในทาง
ดีตอคดีความของทาน 

      

17.  การสรางความโปรงใส ในการจัดทํา

แผนภูมิขั้นตอนในงานนี้ใหผูรับบริการ
ตรวจสอบการดําเนินงานของเจาหนาที่ 

      

ดานการใหบริการอยางสุภาพ       

18. การใชกริยาวาจาของเจาหนาที่ขณะ

ปฏิบัติหนาที่ 

      

19. การใหบริการอยางมีมนุษยสัมพันธ ยิ้ม

แยม แจมใส  

      

20. การใหบริการอยางเปนกันเองของ

เจาหนาที่ 

      

ดานการใหบริการอยางถูกตอง       

21. ความสามารถของเจาหนาที่ในการอธิบาย

ขอกฎหมาย ขอซักถาม และขอสงสัยอื่นๆ ได
อยางถูกตอง  

      

22. ความสามารถของเจาหนาที่ในการอธิบาย

ไดอยางชัดเจน และใหคําแนะนําที่เปน
ประโยชน 

      

23.  เมื่อทานปฏิบัติตามคําแนะนําของ

เจาหนาที่แลว ทําใหการดําเนินการเปนไป
โดยสะดวก และไมผิดพลาด 
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ระดับความพึงพอใจ 

ทานมีความเห็นเก่ียวกับ 

ขอความตอไปน้ีในระดับใด 

มาก 

ท่ีสุด 

มาก คอน 

ขาง 
มาก 

คอน 

ขาง 
นอย 

นอย นอย
ท่ีสุด 

24. ความสะอาด  สวยงาม  และความเปน
ระเบียบของบรเิวณศาลอาญา 

      

25. การมีสถานที่จอดรถที่เพียงพอ       

26. การจัดใหมีหองสุขาที่สะอาด       

27. จัดใหมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ แก

ผูรับบริการ เชน ที่นั่งพักสําหรับบุคคลที่มา
ติดตอ  น้ําดื่ม  โทรทัศนและโทรศัพทอยาง
เหมาะสม 

      

28. การจัดบอรดขาว ประชาสัมพันธใหขอมูล

ตาง ๆ อยางเพียงพอ 

      

29. การมีรานอาหารที่มีคุณภาพ สะอาด และ

ราคายุติธรรมในบริการ 

      

30. การตรวจอาวุธ  และสิ่งผิดกฎหมาย

รวมทั้งความปลอดภัยภายในศาลอาญาที่
เครงครัด เหมาะสม 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความตองการและขอเสนอแนะของผูเก่ียวของในคดีท่ีมีตอการใหบริการ
ของศาลอาญา 

คําชี้แจง กรุณาเติมคําในชองวาง หรือกาเครื่องหมาย  ลงใน หนาขอความที่ตรงตามความเปน
จริง 

1.  ในฐานะทีท่านมาติดตอขอรับบริการของศาลอาญา ทานตองการทราบรายละเอยีด และบรกิารใน  

เรื่องใด เพิ่มเตมิบางเพื่อใหเกดิความพึงพอใจสูงสุดแกทาน  และจัดลําดับความสําคัญใหคะแนนเปน
อันดับที่ทานตองการมากที่สุดเปนอันดับที ่1 ถึง 14  (กรุณาใสตัวเลขลงในชอง ) 

 • ขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอน แผนภมูิขั้นตอนกระบวนการ การมาใชบริการวาจะตองทํา
อะไรบางในแตละขั้นตอน 

 • หลักฐานตาง ๆ ที่ตองนํามาในการติดตอกบัศาล 

 • ระยะเวลาการใหบริการในขัน้ตอนตาง ๆ 

 • ตัวอยางการเขียนแบบฟอรม แบบคํารองในขั้นตอนตาง ๆ 

 • สถานที่ที่ติดตอที่ชัดเจนในแตละงาน/ขั้นตอน  (ปายบอกทิศทาง) 

 • การบริการคนขอมูลเกี่ยวกับคดีดวยคอมพวิเตอร 

 • ชื่อของเจาหนาที่ผูใหบริการ 

 • การใชคําพูดทีไ่พเราะ สุภาพ 

 • การมีบัตรรับเรื่อง/บัตรคิวในการติดตอขอรับบริการสําหรับงานที่จําเปน 

 • จัดทําบัตรนัดความมอบใหผูประกันและจําเลยเก็บไวเปนหลักฐาน  (ไมลืมวันนัด) 

 • แผนพับคําแนะนําการขอประกันตวั/การมาขึ้นศาลในฐานะตาง ๆ 

 • ความรวดเรว็ในการใหบริการ 

 • การใหบริการที่ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด หรือตองกลับมาขอรับบริการซ้ําอีกในเรื่อง
เดิม  (ยกเวนการมาเปนพยานศาล) 

 • อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ …………………………………………… 
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2.   สิ่งท่ีทานพอใจมากที่สดุ ในการมาตดิตองานที่ศาลอาญา คืออะไร ? 
               2.1…………………………………………………………………..……………………… 

               2.2 …………………………………………………………………………………………. 

               2.3 …………………………………………………………………………………………. 

3.  จากขอ 2  ขอทราบเหตุผลวาเพราะเหตใุดจึงพอใจมากที่สุด ? 
               3.1 …………………………………………………………………..…………………….. 

               3.2 …………………………………………………………………..…………………….. 

               3.3 …………………………………………………………………..…………………….. 

4.   สิ่งที่ทานพอใจนอยท่ีสุดในการมาติดตองานที่ศาลอาญา คืออะไร   
               4.1…………………………………………………………………..……………………… 

               4.2 …………………………………………………………………………………………. 

               4.3 …………………………………………………………………………………………. 

5.  จากขอ 4  ขอทราบเหตุผลเพราะเหตใุดจึงพอใจนอยท่ีสุด ? 
               5.1 …………………………………………………………………..……………………. 

               5.2 …………………………………………………………………..……………………. 

               5.3…………………………………………………………………..…………………….. 

6.  โปรดใหขอเสนอแนะอืน่ใด (ความคดิเห็นของทานจะเปนขอมูลทีม่ีประโยชนอยางยิง่ในการนําไป  

พิจารณาแกไข ปรับปรุง และพัฒนางานของศาลอาญา และศาลยุติธรรม) 
               6.1 ………………………………………………………………………………………… 

               6.2 …………………………………………………………………………………………. 

               6.3 ……………………………………………………………………………………….… 

 

 

 

 

ขอขอบคุณทุกทานที่กรอกแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก  ข 

ตารางแสดงความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระ  
กับ 

ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ของศาลอาญาในแตละดาน 
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               ตารางที่ 35  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางเพศ กับระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  
 

เพศ (รอยละ)

 
ระดับความพึงพอใจของ

ผูเก่ียวของในคดี 
ในดานตางๆ 

ชาย หญิง 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง   χ2 = 2.574 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

23.6 

76.4 
178 (59.3) 

32.0 

68.0 
122 (40.7) 

P   = 0.109 

df = 1 
300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 1.878 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.2 

84.8 

178 (59.3) 

21.3 

78.7 

122 (40.7) 

P   = 0.171 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค   χ2 = 3.729 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

12.9 

87.1 

178 (59.3) 

21.3 

78.7 

122 (40.7) 

P   = 0.053 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 0.055 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

10.7 

89.3 

178 (59.3) 

9.8 

90.2 

122 (40.7) 

P   = 0.815 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 4.788 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

18.0 

82.0 

178 (59.3) 

28.7 

71.3 

122 (40.7) 

P   = 0.029 

df = 1 

300 (100.0)  

φ = 0.126 
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               ตารางที่ 35  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางเพศ กบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  
 

เพศ (รอยละ)

 
ระดับความพึงพอใจของ

ผูเก่ียวของในคดี 
ในดานตางๆ 

ชาย หญิง 

 

 

การใหบริการอยางถูกตอง 

   

χ2 = 0.714 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

17.4 

82.6 

178 (59.3) 

21.3 

78.7 

122 (40.7) 

P   = 0.398 

df = 1 

300 (100.0) 

    
 ชาย หญิง  

สถานที่และการรักษาความ
ปลอดภัย 

  χ2 = 5.323 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

20.2 

79.8 

178 (59.3) 

32.0 

68.0 

122 (40.7) 

P   = 0.021 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.133 

    

 

 

 

Administrator
Text Box
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               ตารางที่ 36 (ตอ) ตารางแสดงความสัมพันธระหวางอายุกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  
 

อายุ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ นอย มาก 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง   χ2 = 1.210 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

29.8 

70.2 

151 (50.3) 

24.2 

75.8 

149 (49.7) 

P   = 0.271 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 1.239 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.2 

84.8 

151 (50.3) 

20.1 

79.9 

149  (49.7) 

P   = 0.266 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค   χ2 = 0.533 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

17.9 

82.1 

151 (50.3) 

14.8 

85.2 

149 (49.7) 

P   = 0.465 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 1.660 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

12.6 

87.4 

178(59.3) 

8.1 

91.9 

149 (49.7) 

P   = 0.198 

df = 1 

300 (100.0) 

 

การใหบริการอยางสุภาพ 

   

χ2 = 0.1406 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

25.2 

74.8 

151 (50.3) 

19.5 

80.5 

149 (49.7) 

P   = 0.236 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางถูกตอง   χ2 = 0.949 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

21.2 

78.8 

151 (50.3) 

16.8 

83.2 

149 (49.7) 

P   = 0.33 

df = 1 

300 (100.0) 

Administrator
Text Box

Administrator
Text Box
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               ตารางที่ 36 (ตอ) ตารางแสดงความสัมพันธระหวางอายุกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  
 

ระดับความพึงพอใจ 
ของผูเกี่ยวของในคดี 

อายุ (รอยละ)  

ในดานตาง ๆ นอย มาก  
สถานที่และการรักษาความ
ปลอดภัย 

  χ2 = 1.960 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

28.5 

71.5 

151 (50.3) 

21.5 

78.5 

149 (49.7) 

P   = 0.162 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที ่37  ตารางแสดงความสมัพันธระหวางระดับการศึกษากับระดับความ พึงพอใจ

ตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 

 

ระดับการศึกษา  (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ชาย หญิง 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง  χ2 = 4.588 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

19.6 

80.4 

107 (35.7) 

31.1 

68.9 

193 (64.3) 

P   = 0.032 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.124 

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 0.120 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

18.7 

87.9 

107 (35.7) 

17.1 

82.9 

193 (64.3) 

P   = 0.729 

df = 1 

300 (100.0) 

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 2.130 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

12.1 

81.3 

107 (35.7) 

18.7 

81.3 

193 (64.3) 

P   = 0.144 

df = 1 

300 (100.0) 

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 2.580 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

6.5 

93.5 

107 (35.7) 

12.4 

87.6 

193 (64.3) 

P   = 0.108 

df = 1 

300 (100.0) 

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 5.223 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.0 

85.0 

107 (35.7) 

26.4 

73.6 

193 (64.3) 

P   = 0.022 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.132 
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               ตารางที่ 37 (ตอ) ตารางแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับระดับความ พึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ระดับการศึกษา  (รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
ชาย หญิง 

 

การใหบริการอยางถกูตอง   χ2 = 12.117 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

8.4 

91.6 

107 (35.7) 

24.9 

75.1 

193 (64.3) 

P   = 0.000 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.201 

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 16.856 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

11.2 

88.8 

107 (35.7) 

32.6 

67.4 

193 (64.3) 

P   = 0.000 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.237 
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  ตารางที ่ 38  ตารางแสดงความสมัพันธระหวางอาชีพกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 

 

อาชีพ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ชาย หญิง 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง  χ2 = 1.571 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

31.9 

68.1 

91 (30.3) 

24.9 

75.1 

209 (69.7) 

P   = 0.210 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 0.468 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.4 

84.6 

91 (30.3) 

18.7 

81.3 

209 (69.7) 

P   = 0.494 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 0.086 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.4 

84.6 

191 (30.3) 

16.7 

83.3 

209 (69.7) 

P   = 0.769 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 0.061 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

11.0 

89.0 

91 (30.3) 

10.0 

90.0 

209 (69.7) 

P   = 0.806 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 1.229 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

26.4 

73.6 

91 (30.3) 

20.6 

79.4 

209 (69.7) 

P   = 0.268 

df = 1 

300 (100.0) 
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  ตารางที ่ 38  ตารางแสดงความสมัพันธระหวางอาชีพกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 

 

อาชีพ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ชาย หญิง 

 

การใหบริการอยางถกูตอง   χ2 = 0.753 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

22.0 

78.0 

91 (30.3) 

17.7 

82.3 

209 (69.7) 

P   = 0.386 

df = 1 

300 (100.0) 

    

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 10.647 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

37.4 

62.6 

91 (30.3) 

19.6 

80.4 

209 (69.7) 

P   = 0.001 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.188 
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               ตารางที่ 39 ตารางแสดงความสมัพันธระหวางประเภทคดกีบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ประเภทคด ี(รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
คดียาเสพติด คดีอาญาอื่น ๆ 

 

ความรวดเรว็และตอเนื่อง   χ2 = 0.313 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

28.4 

71.6 

155 (51.7) 

25.5 

74.5 

145 (48.3) 

P   = 0.576 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 1.050 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.5 

84.5 

155 (51.7) 

20.0 

80.0 

145  (48.3) 

P   = 0.305 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 1.074 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

14.2 

85.8 

155 (51.7) 

18.6 

81.4 

145 (48.3) 

P   = 0.300 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 0.586 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

9.0 

91.0 

155 (51.7) 

11.7 

88.3 

145 (48.3) 

P   = 0.444 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 1.007 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

20.0 

80.0 

155 (51.7) 

24.8 

75.2 

145 (48.3) 

P   = 0.316 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที่ 39 ตารางแสดงความสมัพันธระหวางประเภทคดกีบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ประเภทคด ี(รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
คดียาเสพติด คดีอาญาอื่น ๆ 

 

การใหบริการอยางถกูตอง   χ2 = 0.026 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

19.4 

80.6 

155 (51.7) 

18.6 

81.4 

145 (48.3) 

P   = 0.871 

df = 1 

300 (100.0) 

    

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 1.962 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

28.4 

71.6 

155 (51.7) 

21.4 

78.6 

145 (48.3) 

P   = 0.161 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที่ 40  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางจํานวนครัง้ที่ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับ

บริการกับระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

จํานวนครั้งท่ีมาติดตอ (รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
คร้ังแรก มากกวา 1 คร้ัง 

 

ความรวดเรว็และตอเนื่อง   χ2 = 0.570 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

24.2 

75.8 

99 (33.0) 

28.4 

71.6 

201 (67.0) 

P   = 0.450 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 0.653 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

20.2 

79.8 

99 (33.0) 

16.4 

83.6 

201 (67.0) 

P   = 0.419 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 0.519 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

14.1 

85.9 

99 (33.0) 

17.4 

82.6 

201 (67.0) 

P   = 0.471 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 4.451 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

5.1 

94.9 

99 (33.0) 

12.9 

87.1 

201 (67.0) 

P   = 0.035 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.122 

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 3.245 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

16.2 

83.8 

99 (33.0) 

25.4 

74.6 

201 (67.0) 

P   = 0.072 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที่ 40  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางจํานวนครัง้ที่ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับ

บริการกับระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

จํานวนครั้งท่ีมาติดตอ (รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
คร้ังแรก มากกวา 1 คร้ัง 

 

การใหบริการอยางถกูตอง   χ2 = 3.307 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

13.1 

86.9 

99 (33.0) 

21.9 

78.1 

201 (67.0) 

P   = 0.069 

df = 1 

300 (100.0) 

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 9.292 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

14.1 

85.9 

99 (33.0) 

30.3 

69.7 

201 (67.0) 

P   = 0.002 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.176 
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               ตารางที่ 41  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับ

ความ พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ฝายโจทก ฝายจําเลย 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง  χ2 = 0.412 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

28.9 

71.1 

128 (42.7) 

25.6 

74.4 

172 (57.3) 

P   = 0.521 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 0.534 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

19.5 

80.5 

128 (42.7) 

16.3 

83.7 

172 (57.3) 

P   = 0.465 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 0.119 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

17.2 

82.8 

128 (42.7) 

15.7 

84.3 

172 (57.3) 

P   = 0.730 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 0.008 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

10.2 

89.8 

128 (42.7) 

10.5 

89.5 

172 (57.3) 

P   = 0.931 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 2.302 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

26.6 

73.4 

128 (42.7) 

19.2 

80.8 

172 (57.3) 

P   = 0.129 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที่ 41  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับ

ความ พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ฝายโจทก ฝายจําเลย 

 

การใหบริการอยางถกูตอง  χ2 = 10.099 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

27.3 

72.7 

128 (42.7) 

12.8 

87.2 

172 (57.3) 

P   = 0.001 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.183 

    

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 3.561 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

30.5 

69.5 

128 (42.7) 

20.9 

79.1 

172 (57.3) 

P   = 0.059 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที ่ 42  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ

บริการกับระดบัความ พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  

 

งานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
งานประชาสมัพันธ งานอื่น ๆ 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง  χ2 = 20.009 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

4.8 

95.2 

63 (21.0) 

32.9 

67.1 

237 (79.0) 

P   = 0.000 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.258 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 5.191 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

7.9 

92.1 

63 (21.0) 

20.3 

79.7 

237 (79.0) 

P   = 0.023 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.132 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 7.814 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

4.8 

95.2 

63 (21.0) 

19.4 

80.6 

237 (79.0) 

P   = 0.005 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.161 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 1.366 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

6.3 

93.7 

63 (21.0) 

11..4 

88.6 

237 (79.0) 

P   = 0.242 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที ่ 42  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ

บริการกับระดบัความ พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  

 

งานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
งานประชาสมัพันธ งานอื่น ๆ 

 

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 9.529 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

7.9 

92.1 

63 (21.0) 

26.2 

73.8 

237 (79.0) 

P   = 0.002 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.178 

    

การใหบริการอยางถกูตอง  χ2 = 8.293 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

6.3 

93.7 

63 (21.0) 

22.4 

77.6 

237 (79.0) 

P   = 0.004 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.166 

    

สถานที่และการรักษา

ความปลอดภัย 

  χ2 = 0.060 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

23.8 

76.2 

63 (21.0) 

25.3 

74.7 

237 (79.0) 

P   = 0.806 

df = 1 

300 (100.0) 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
               

 นางสาวอทุุมพร   เผาสุวรรณ    เกิดเมื่อวนัที ่12 กรกฎาคม 2507   สําเร็จการศึกษา

ปริญญาตรีศิลปศาสตรบัณฑิต (สังคมวิทยาและมานษุยวิทยา) เกียรตินิยม อันดับ 2 จาก

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร   เมื่อปการศึกษา  2529 - 2530 

 

               เขาศึกษาตอหลกัสูตรสังคมวิทยามหาบัณฑติ   สาขาอาชญาวิทยาและงานยุติธรรม  

ภาควชิาสงัคมวิทยาและมานษุยวทิยา      คณะรัฐศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย  ปการศึกษา  2541 

ปจจุบันรับราชการในตาํแหนง  เจาหนาที่วิเคราะหนโยบายและแผน 6 ว   กองนโยบายและแผน   

สํานักงานปลดักระทรวงยุตธิรรม 
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