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บทท่ี 1

บทน ํา

ความสํ าคัญของปญหา

ศาลแพงเปนศาลยุติธรรม  ที่มีอํ านาจหนาที่ในการพิจารณาพิพากษาคดีแพงทั้งปวง  ซึ่ง
ศาลยุติธรรมน้ัน ถือวาเปนองคกรที่เปนที่พึ่งสุดทายของประชาชนในการอํ านวยความยุติธรรม
และโดยที่ลักษณะงานของศาลแพงมีทั้งงานพิจารณาพิพากษาคด ี และงานธุรการทั่วไป ศาลแพง
จึงเปนหนวยงานทีม่ปีระชาชนมาติดตอเพือ่ขอรับบริการเกีย่วกบัสํ านวนคดีความตางๆ เปนจํ านวน
มาก อีกทั้งนโยบายของสํ านักงานศาลยุติธรรมไดใหความส ําคัญในดานการบริการประชาชนอยาง
แทจริงจึงจํ าเปนตองพฒันาการใหบริการประชาชนใหมปีระสทิธภิาพ  ไมใหเกดิปญหาในการบริการ
โดยตอบสนองใหประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็ว  และเสมอภาค  ตลอดจนใหความรวมมือ
แกหนวยงานราชการดวยกัน  ดังน้ัน  ศาลแพงจึงตองพัฒนาทั้งเจาหนาที่และระบบงานตางๆ  เพ่ือ
ใหประชาชนไดรับความพึงพอใจในการมาใชบริการอยางสูงสุด

ศาลแพงเปนศาลชัน้ตนทีเ่กาแกทีส่ดุและใหญทีส่ดุในประเทศไทย โดยมปีริมาณคดีมากทีส่ดุ
ศาลหน่ึง มีอํ านาจพจิารณาพพิากษาคดีแพงทีม่รีาคาทรัพยสนิหรือจํ านวนทนุทรัพยไมจํ ากดัจํ านวน
กบัคดีไมมขีอพพิาท และเปนศาลเดียวทีม่อํี านาจในการพจิารณาวินิจฉยัคดีแพงตามพระราชบญัญัติ
ปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน พ.ศ. 2542 โดยศาลแพงมีเขตอํ านาจครอบคลุมพื้นที่กรุงเทพ-
มหานครดานเหนือ  ซ่ึงเร่ิมตนต้ังแต เขตพระนคร  เขตราชเทวี  เขตพญาไท  เขตบางซื่อ  เขตดุสิต
เขตจตุจักร  เขตดินแดง  เขตหวยขวาง  เขตลาดพราวเฉพาะแขวงลาดพราว  เขตสายไหม เขต
วังทองหลาง เขตบางกะป เขตบึ่งกุมเฉพาะแขวงคลองกุม เขตดอนเมือง เขตหลักสี ่ เขตบางเขน
เฉพาะแขวงอนุสาวรีย  หมูที่  6-8  นอกจากน้ี ศาลแพงยังมีอํ านาจตามพระธรรมนูญศาลยุติธรรม
มาตรา 16 วรรคสาม ที่จะใชดุลพินิจรับคดีที่เกิดนอกเขตศาลแพงไวพิจารณาพิพากษาได  กับมีเขต
อํ านาจตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 3 (1) ที่จะรับฟองคดีที่มีมูลคดีเกิดใน
เรือไทยหรืออากาศยานไทยที่อยูนอกราชอาณาจักรไวพิจารณาพิพากษาไดอีกดวย  โดยสถิติคดีที่
เกดิขึน้ในป 2547 จํ านวน 14,212 คดี และในป  2548 จํ านวน 12,113 คดี  จึงเห็นไดวามีผูมาติดตอ
ขอรับบริการในแตละวันท่ีศาลแพงเปนจํ านวนมาก  ซึ่งบางคดีมีทุนทรัพยสูงมาก  การพิจารณา
พิพากษาคดีจึงตองเปนไปอยางรอบคอบและระมัดระวัง เพ่ือใหความเปนธรรมแกคูความในคดี
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ปจจุบันโครงสรางศาลแพงไดแบงออกเปนแผนกงานตางๆ ดังน้ี  งานประชาสัมพันธ งานรับฟอง
งานสงหมาย งานสารบรรณคดี งานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง งานออกหมาย งานเก็บ
ส ํานวนคดีดํ า งานเกบ็ส ํานวนคดีแดง งานไกลเกลีย่ งานจัดการมรดก และงานอุทธรณ-ฎีกา เปนตน
ท ําใหขาราชการและลกูจางในศาลแพงตองปฏบิติัหนาทีด่วยความขยันขันแข็ง โดยคํ านึงถึงคุณภาพ
ความถูกตองตามกฎหมาย และการอํ านวยความสะดวกรวดเร็วแกคูความ หากเจาหนาที่ธุรการ
ปฏิบัติหนาที่บกพรองหรือเกิดความลาชาในขั้นตอนใดก็จะท ําใหเกิดความเสียหายแกคด ี อีกทั้ง
ในการปฎิบัติงาน  หากไมค ํานึงถึงการใหบริการที่สุภาพ สุจริต และเสมอภาคแกผูมาขอรับบริการ
ก็จะท ําใหเกดิปญหาเชนกนั ซึง่ในปจจุบนัไดมศีาลยติุธรรมตางๆ มาขอศึกษาดูงานศาลแพงจ ํานวน
มากเพือ่นํ าไปพฒันาหนวยงานของตน  ดังน้ันศาลแพงจึงจํ าเปนท่ีจะตองพัฒนางานใหมีการบริหาร
จัดการที่มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพื่อใหประชาชนที่มาติดตอราชการศาลไดรับความพึงพอใจทั้ง
ความสะดวก รวดเร็ว และเสมอภาค โดยขจัดปญหาขอขัดของตางๆ ในแตละแผนกใหหมดไป

จากขอมูลดังกลาวมาขางตน จะเห็นวา ศาลแพงเปนศาลยุติธรรมที่มีผูมาขอรับการบริการ
จํ านวนมาก จึงท ําใหผูวิจัยตองการที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูเกี่ยวของที่มาเขามารับบริการ
จากศาลแพง และทราบถึงความเชื่อถือศรัทธาของผูเกี่ยวของในคดี โดยตองการทราบระดับความ
พึงพอใจและปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศาลแพง อันจะเปนแนวทางไปสู
การปรับปรุงแกไขและพฒันางานในดานตางๆ ซึง่จะท ําใหสามารถเพิม่ประสทิธภิาพและประสทิธผิล
ในการใหบริการและตอบสนองความตองการในการอํ านวยความสะดวกแกประชาชนผูมารับ
บริการไดอยางถกูตองเหมาะสม  ตลอดจนบรรลเุจตนารมณของศาลยุติธรรมอยางแทจริง โดยผูวิจัย
ตองการศึกษาความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการศาลแพงในแตละวัน ไดแก งานสงหมาย งาน
สารบรรณคดี งานประชาสัมพันธและบริการประชาชน งานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง
และงานอื่นๆ

วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการของศาลแพง

2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจจํ าแนกตามลักษณะสวนบุคคลและ
พฤติกรรมการมาใชบริการศาลแพง
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

เพื่อนํ าผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยไปใชในการพัฒนาปรับเปลี่ยนการใหบริการประชาชน
ของศาลแพง ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการทีม่าใชบริการศาลแพงใหมคีณุภาพ
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลยิ่งขึ้น

ขอบเขตการวิจัย

การวิจัยคร้ังน้ี เปนการศกึษาเฉพาะกลุมตัวอยางทีม่าติดตอขอรับบริการดานคดีทีอ่ยูระหวาง
การดํ าเนินงานตางๆ ระหวางวันท่ี 1-30 พฤศจิกายน 2548 โดยเปนการศึกษาความพึงพอใจของผูที่
มาใชบริการของศาลแพง  และปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจเฉพาะปจจัยสวนบุคคลในดานเพศ
อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา จํ านวนคร้ังท่ีมาติดตอขอรับบริการ และประเภทของงานบริการท่ีมา
ขอรับบริการจากศาลแพง จํ านวน 385 ราย

นิยามศัพท

ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกพึงพอใจของผูที่มาใชบริการของ
ศาลแพงในดานตางๆ ไดแก ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง การอํ านวยความสะดวก การใหบริการ
อยางเสมอภาค การใหบริการอยางสุจริต การใหบริการอยางสุภาพ การใหบริการอยางถูกตอง
และดานสถานที่และความปลอดภัย

การใหบริการของศาลแพง ในท่ีน้ีจะเนนหนักเกีย่วกับภารกิจทีเ่กีย่วของกับการปฏบิติังาน   
ของเจาหนาที่ธุรการของศาลแพง เฉพาะการใหบริการที่ไมเกี่ยวของกับการพิจารณาพิพากษาคดี
ของขาราชการตุลาการ

ผูใชบริการ หมายถึง ผูท่ีมาติดตอขอรับบริการท่ีศาลแพง ไมวาจะมาในฐานะของโจทก
จํ าเลย พยาน ผูมีสวนไดเสียในคด ีพนักงานอัยการ ทนายความ และผูคํ้ าประกัน

จํ านวนคร้ังท่ีมาติดตอขอรับบริการ ไดแก จํ านวนคร้ังของผูท่ีมาใชบริการท่ีเคยมาติดตอ
ขอรับบริการอยางนอยในดานใดดานหน่ึงจากเจาหนาท่ีของศาลแพง
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ประเภทของผูใชบริการท่ีมาติดตอขอรับบริการจากศาลแพง หมายถึง กลุมผูมาติดตอขอ
รับบริการในเร่ืองคดีความในศาลแพง และเกี่ยวของกับศาลแพงโดยตรง ซึ่งครอบคลุมเฉพาะ
บุคคลไดแก โจทก จํ าเลย พยาน ผูมีสวนไดเสียในคด ี ทนายความ พนักงานอัยการ และผูคํ้ า
ประกัน โดยสามารถแบงออกเปน 2 ประเภท คือ

1. ฝายโจทก หมายถึง ผูฟองคดีแพงตอศาลแพง อาจเปนตัวโจทก ผูรับมอบอํ านาจจาก
โจทก พนักงานอัยการทีฟ่องคดีใหแกรัฐหรือหนวยงานรัฐหรือประชาชนตามกฎหมายระบ ุ รวมทัง้
ผูที่เกี่ยวของในคดีฝายโจทก  ทนายความของโจทก  พยานฝายโจทก และนายประกัน

2. ฝายจํ าเลย หมายถึง ผูที่ถูกฟองคดีแพงตอศาลแพง รวมทั้งผูที่เกี่ยวของในคดีกับจ ําเลย
พนักงานอัยการในกรณีทีรั่ฐถกูฟองเปนจํ าเลย ทนายความของจํ าเลย พยานฝายจํ าเลย และนายประกนั

งานที่ผูใชบริการมาติดตอขอรับบริการ ไดแก งานที่ผูใชบริการมาติดตอขอรับบริการใน
งานใดงานหนึ่งจากเจาหนาที่ของศาลแพง คือ งานสงหมาย งานสารบรรณคดี งานประชาสัมพันธ
และบริการประชาชน งานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง และงานอื่นๆ ที่กลาวไวขางตน

ความพึงพอใจในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง  หมายถึง ระดับความรูสึกพึงพอใจของ
ผูที่มาขอใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแพงในสภาพที่เร็วไว กระตือรือรน เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวย
ความเต็มใจในการบริการ มีความรวดเร็ว ตอเน่ือง ไมใหรอนาน และเอาใจใสติดตามงานทีดํ่ าเนินการ
อยู มีการใหบริการชวงพักเที่ยง เปนความรวดเร็วในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในแตละข้ันตอน
ต้ังแตมีผูมาขอรับบริการเร่ิมติดตอหรือย่ืนเร่ืองจนกวาจะเสร็จ

ความพงึพอใจในดานการอํ านวยความสะดวก หมายถงึ ระดับความรูสกึพงึพอใจของผูทีม่า
ขอใชบรกิารจากเจาหนาทีศ่าลแพงที่สรางความสะดวกในการติดตอราชการที่ศาลแพงในแตละงาน
เชน  มแีบบฟอรม  แบบค ํารองทีส่ามารถอานเขาใจงายและสะดวกในการกรอกขอความ การจัดท ํา
ตัวอยางการกรอกแบบคํ ารองตางๆ ใหผูมาติดตอใชเปนตัวอยางในการกรอกคํ ารอง  มีการติดปาย
ชื่องาน  ปายขอความประชาสัมพันธตางๆ ที่สังเกตเห็นไดงายและเหมาะสม
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ความพงึพอใจในดานการใหบริการอยางเสมอภาค หมายถงึ ระดับความรูสึกพึงพอใจของ
ผูที่มาขอใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแพงที่ใหบริการโดยไมคํ านึงถึงตัวบุคคล ไมวายากจนหรือ
ร่ํ ารวย หรือมีฐานะทางสังคมอยางไร โดยจัดล ําดับการใหบริการกอนหลังตามล ําดับเวลาที่ไดรับ
การติดตอ  ไมใหมีการลัดคิว  ไมเลือกปฏิบัติกับบุคคลใดบุคคลหนึ่งเปนกรณีพิเศษ

ความพงึพอใจในดานการใหบริการอยางสจุริต หมายถงึ ระดับความรูสกึพงึพอใจของผูทีม่า
ขอใชบริการจากเจาหนาท่ีศาลแพงท่ีใหบริการอยางตรงไปตรงมา ไมมีลับลมคมใน ซื่อสัตยสุจริต
โดยไมหวังผลประโยชนตอบแทน ไมเรียกรองทรัพยสนิในการกระท ําทีไ่มพงึมพีงึไดจากผูมาขอรับ
บริการ และสรางความโปรงใสในการจัดท ําแผนภูมิข้ันตอนในงานเพ่ือตรวจสอบการดํ าเนินงาน
ของเจาหนาท่ี

ความพงึพอใจในดานการใหบริการอยางสภุาพ หมายถงึ ระดับความรูสกึพงึพอใจของผูทีม่า
ขอใชบริการจากเจาหนาท่ีศาลแพงดวยความเรียบรอย ออนโยน พูดจาไพเราะ ยิ้มแยมแจมใส      
มีมนุษยสัมพันธ เปนกันเอง ไมกาวราว ไมใชอารมณขมขูผูมาติดตอขอรับบริการ

ความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางถูกตอง หมายถึง ระดับความรูสึกพึงพอใจของ
ผูที่มาขอใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแพงโดยไมมีขอผิดพลาด ใหบริการโดยไมผิดระเบียบและ
กฎหมาย สามารถตอบขอซักถามไดอยางถูกตองและชัดเจน เปนความสามารถในการปฏิบัติงาน
ตามกระบวนการท ํางานท่ีรับผิดชอบ

ความพงึพอใจในดานสถานทีแ่ละการรักษาความปลอดภัย หมายถงึ ระดับความรูสกึพงึพอใจ
ของผูที่มาขอใชบริการที่เกี่ยวกับความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ทํ างานและการจัดเก็บ
เอกสาร การจัดใหมีส่ิงอํ านวยความสะดวกแกผูรับบริการ มีหองสุขา ท่ีจอดรถ การมีกลองรับ
ความคดิเห็นของผูรับบริการเพือ่นํ ามาปรับปรุงงาน การจัดบอรดประชาสมัพนัธ บอรดนัดความ
ปายบอกทาง  และการรักษาความปลอดภัย



บทท่ี 2

การตรวจเอกสาร

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาความความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง โดย
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ตํารา บทความ และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย
โดยสรุปเปนหัวขอ ดังนี้

1.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
3. ขอมูลเกี่ยวกับศาลแพง
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ

ความหมายของความพึงพอใจ

ความพงึพอใจตามพจนานกุรมจติวทิยา เชพลิน (Chaplin, 1968 อางถงึใน สมพร, 2537: 18)
ใหคาํจาํกดัความไววา เปนความรูสึกของผูทีม่ารบับรกิารตอสถานบรกิารตามประสบการณทีไ่ดรับ
จากการเขาไปติดตอขอรับบริการนั้นๆ

Vroom  (1964 อางถงึใน สมพร, 2537: 18) กลาววา ทัศนคติ และความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง
สามารถใชแทนกนัไดเพราะทัง้สองคาํนี ้ หมายถงึ ผลทีไ่ดจากการทีบ่คุคลเขาไปมสีวนรวมในสิง่นัน้
ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น  ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็น
สภาพความไมพึงพอใจ

เทพศกัดิ ์(2536) ไดใหความหมายในทางทีค่ลายคลงึกนัวาเปนความพงึพอใจของผูรับบรกิาร
ตอเจาหนาที่ในการชวยแกไขปญหาความเดือดรอนใหแกประชาชน และความพึงพอใจที่มีตอ
ความตั้งใจของเจาหนาที่ในการใหบริการแกประชาชน
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จากความหมายของความหมายของความพงึพอใจดงักลาวสามารถสรปุไดวา ความพงึพอใจ
คอื ระดบัความคาดหวงัและความตองการของลกูคาตอสินคาและบรกิาร ความพงึพอใจของแตละ
บคุคลจะแตกตางกนั ทัง้นีข้ึน้อยูกบัประสบการณและคานยิมทีไ่ดรับ โดยการวดัระดบัความพงึพอใจ
จะวดัจากความพงึพอใจของแตละบคุคลเปรยีบเทยีบกบัคนรอบขาง ถาไดรับการปฏบิตัทิีไ่มแตกตาง
จากบคุคลอืน่กจ็ะรูสึกพงึพอใจ แตถาไดรับการปฏบิตัแิตกตางจากบคุคลอืน่กจ็ะรูสึกไมพงึพอใจ

ทฤษฎีท่ีเก่ียวของในเรื่องความพึงพอใจ

ทฤษฎีความคาดหมาย  (Expectancy Theory)

ทฤษฎีความคาดหมาย  ไดอธิบายความพึงพอใจในแงที่วาบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได
ก็ตอเมื่อมีการประเมินแลววางานนั้นๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึงบุคคลไดมีการตัดสินใจไว
ลวงหนาแลววาคุณคาของสิ่งที่ไดรับ (รายได การสงเสริมความกาวหนา สภาพการทํางานที่ดีขึ้น)
เปนเชนไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธตางๆ บุคคลจะรูถึงความพึงพอใจที่เกิดขึ้น ซ่ึงทัศนะ
ของแนวคิดทฤษฎีนี้มาจากหลายบุคคล  นําโดย วรูม (Vroom) ลอวเลอร (Lowler) และพอรเตอร
(Portor)

แนวคิดของทฤษฎีนี้อยูที่ผลได (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Valence) และความ
คาดหมาย (Expectancy) โดยคาดคะเนวา โดยทั่วไปบุคคลจะแสดงพฤติกรรมตอเมื่อเขามองเห็น
โอกาสความนาจะเปน (Probability) คอนขางเดนชัดวา หากมีความพยายามก็จะนําไปสูผลงานที่
สูงขึน้จะนาํไปสูผลได (Outcomes) ทีป่รารถนา ซ่ึงหมายถงึวาความคาดหมายนีเ้กดิกอนการกระทาํ
จงึเปนเหตขุองการกระทาํพฤตกิรรมของมนษุยเกดิจากแรงผลกัดนั ซ่ึงสวนหนึง่เกดิจากความตองการ
และอีกสวนหนึ่งเกิดจากความคาดหมายที่ไดรับสิ่งจูงใจ  ผลตอบแทนหรอืผลลัพธจะมคีวามสาํคญั
และจะเปนตวัทาํใหหยดุพฤตกิรรมไดขึน้อยูกบัความพงึพอใจตอผลตอบแทน ซ่ึงบคุคลจะตองรับรูวา
เปนสิ่งที่เกิดจากพฤติกรรม และถาหากจะใหผลตอบแทนมีผลกระทบตอความพยายามของบุคคล
หนึง่ๆ  แลวตองใหเขารบัรูวาการเปลีย่นแปลงในระดบักาํลังความพยายามจะทาํใหเกดิการเปลีย่นแปลง
ในผลของการปฏิบัติงานของเขา
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บังอร  (2540: 21) กลาวไววา ตามทัศนะของ แนดเลอร (Nadler) และลอวเลอร (Lowler)
ซ่ึงเปนนักทฤษฎีทางดานความคาดหมาย นั้นวา ทฤษฎีความคาดหมายจะอยูบนสมมติฐาน 4 ขอ
คือ

1. พฤติกรรมจะถูกกําหนดโดยแรงกดดันภายในบุคคล   และสภาพแวดลอม  คนจะมี
ความตองการและความคาดหมายไมเหมือนกัน   ดังนั้น  สภาพแวดลอมของงานที่ไมเหมือนกัน
จะทําใหคนมีพฤติกรรมตอบสนองแตกตางกัน

2. บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองคการ การตัดสินใจ
เหลานีอ้าจจะเปนเรือ่งของพฤตกิรรมในฐานะทีเ่ปนสมาชกิการทาํงาน การอยูภายในสถานทีท่าํงาน
หรือพฤติกรรมของการใชกําลังความพยายามจะทํางานหนักมากนอยแคไหน

3. บุคคลจะมีความตองการ และเปาหมายไมเหมือนกัน บุคคลตางๆ จึงมีความพอใจ
ผลลัพธไมเหมือนกัน การทําความเขาใจความตองการของพวกเขาจะนําไปสูความเขาใจเกี่ยวกับ
วาจะจูงใจและใหผลตอบแทนพวกเขาอยางไรถึงจะดีที่สุด

4. บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมเปนทางเลือก โดยอยูบนพื้นฐานของ
ความคาดหมายของพวกเขาวาพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง จะนําไปสูผลลัพธที่ตองการมากนอย
แคไหน บุคคลมีแนวโนมจะมีพฤติกรรมในแนวทางที่พวกเขาเชื่อวาจะไดรับผลตอบแทนและ
หลีกเลีย่งพฤตกิรรมทีเ่หน็วาจะกอใหเกดิผลทีไ่มตองการ ลอวเลอร (Lowler) และพอรเตอร (Portor)
ไดเสนอรูปแบบการจูงใจ  ซ่ึงประกอบดวยตัวแปรที่สําคัญ  คือ  ความพยายาม  ผลการปฏิบัติงาน
รางวัล และความพึงพอใจ

นอกจากทฤษฎีดังกลาวขางตนแลว ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอกระบวนการ
ยุติธรรม โดย ปุระชัย  (2531: 35 อางถึงใน วิโรจน, 2538: 10-11) ไดเสนอตัวแบบอันเปนแนวทาง
ที่มุงเปนฐานคติวาดวยความพึงพอใจของประชาชนในกรุงเทพมหานครตอกระบวนการยุติธรรม
วาการตั้งฐานคติเกี่ยวกับสังคม โดยเฉพาะอยางยิ่งสังคมเมืองขนาดใหญจะตองตระหนักถึงความ
กลมเกลียวและความขัดแยง ทั้งความรวมมือและการแขงขัน ทั้งการไดเปรียบและเสียเปรียบ  ภาพ
ของกระบวนการยตุธิรรมจงึอาจเปนไปไดทัง้เชงิปฏฐิานและเชงินเิสธ  เสมอืนสองปลายของเสนตรง
เดยีวกนั การศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจตอกระบวนการยตุธิรรมจงึเปนปรากฏการณทีส่ลับซบัซอน
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ตองอาศัยแนวคิดเชิงปทัสสถาน (Normative Concepts) และแนวคิดเชิงประจักษ (Empirical
Concepts)  ฉะนั้น ทฤษฎีวาดวยความพึงพอใจตอกระบวนการยุติธรรม ไดแก

1. ภมูหิลังของประชาชนผูรับบรกิาร นาจะมคีวามสมัพนัธกบัความพงึพอใจตอกระบวนการ
ยตุธิรรม ภายใตสภาวะแวดลอมของสงัคมเมอืงขนาดใหญ

2. ประสบการณของประชาชนผูรับบรกิารเกีย่วกบัปญหาคดคีวามในศาล นาจะมคีวาม
สัมพนัธกบัความพงึพอใจตอกระบวนการยตุธิรรม ภายใตสภาวะแวดลอมของสงัคมเมอืงขนาดใหญ

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะ

ความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอการใหบริการ ไดมนีกัวชิาการไดใหความหมายตางๆ ไว
พอสรปุได  ดงันี้

Millet (1954: 54, 397-400) ใหทศันะวา ความพงึพอใจ หมายถงึ ความสาํเรจ็ (Achievement)
และมุงมาดปรารถนา (Aspiration) โดยใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการของหนวยงานของรัฐนั้น ควรพิจารณาจากสิ่งตางๆ เหลานั้น คือ

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครฐัทีม่ฐีานคตทิีว่าคนทกุคนเทาเทยีมกนั  ดงันัน้ ประชาชนทกุคนจะไดรับการปฏบิตัิ
อยางเทาเทียมกันในแงของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
ปฏิบตัใินฐานะทีเ่ปนปจเจกบคุคลทีใ่ชมาตรฐานการใหบริการเดยีวกนั

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย  ถาไมมีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน
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3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the
Right Geographical Location)  มิลเลท  เห็นวา  ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความ
หมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ  และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรม
ใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง  (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ทีเ่ปนไปอยางสม่าํเสม โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม

กุลธน (2538: 303-304) ใหความเห็นเกี่ยวกับการใหบริการไว ดังนี้

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการจัดให ตองสนองตอบความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมด มิใช
การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดใน
การเอื้อประโยชนและการบริการแลว ยังไมคุมกับการดําเนินงานนั้นๆ ดวย

2. หลักความสม่ําเสมอ  กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง  มิใช
ทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูใหบริการ

3. หลักความเสมอภาค  กลาวคือ บริการที่จะใหนั้นตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง
เสมอหนาและเทาเทียมกัน  ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคล  หรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจาก
คนอื่นๆ อยางเห็นชัดเจน

4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชไปในการขอรับบริการ ตองไมมากเกินกวาผลที่
จะไดรับ
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5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะงาย สะดวก
สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรนอย ทั้งไมสรางความยุงยากใจแกผูรับบริการมากจนเกินไป

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

จําลอง (2547: 6-20) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษาในสองมิติ คือ มิติความ
พึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service
Satisfaction) แตในการศกึษาครัง้นีผู้ทาํการศกึษามเีปาประสงคในการศกึษาในมติขิองความพงึพอใจ
ในการรับบริการเทานั้น และจากหลากความหมายของเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ        
มเีปาหมายในการสรางความประทบัใจใหเกดิแกผูรับบรกิาร  ดงันัน้ การจะวดัวาการบรกิารสาธารณะ
นั้น บรรลุเปาหมายมากนอยเพียงใด จึงอาจวัดไดที่ความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการใน
ดานการตอบสนองความตองการของประชาชน ซ่ึงสําหรับความหมายของคําวาความพึงพอใจ
ในการรับบริการมีผูใหความหมายไวในหลายๆ ทัศนะ  ดังนี้

Hoppde (n.d. อางถึงใน พฤทธิสิทธิ์, 2536: 11) มีความเห็นวา ความพึงพอใจตอการให
บริการนัน้เปนผลรวมของสภาพการดานจติวทิยา ดานกายภาพ และดานสิง่แวดลอม ซ่ึงเปนสาเหตุ
ใหลูกคาตัดสินใจใชบริการ

Good (1973 อางถึงใน ปรัชญา, 2542: 16) กลาวถึง ความหมายของคําวา พึงพอใจไววา
หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพอใจ ซ่ึงเปนผลอันเนื่องมาจากความสนใจตางๆ และ
ทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้นๆ

ชูวงศ  (ม.ป.ป. อางถึงใน บราลี, 2538: 5) กลาววาความพึงพอใจของประชาชนเกิดขึ้น
ไดจากองคประกอบ ดังนี้

1. ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบริการควรเขียนอยางถูกตอง ลายมอืสวยงาม

2. ระยะเวลาการรับบริการ บางกรณีอาจลดขั้นตอนใหงายเขา ใชเวลานอยลง การจัด
ลําดับความกอนหลังอยางยุติธรรมและใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว
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3. ความสะดวกจากระบบงานทะเบียนดวยการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบวาจะ
ตองนําหลักฐานใดมาบาง มีปายบอกงานที่ชัดเจน

4. ความสะดวกจากอาคารสถานที่ จัดที่นั่งรอ ชองทางเดิน แสงสวาง มีบริการน้ําดื่ม

5. บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ การพูดจาไพเราะออนหวาน ยิ้มแยมแจมใส

6. วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ

เนื่องจากในการศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของศาลแพง
ซ่ึงเปนหนวยงานของรัฐ จึงขอนําเสนอความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการ
ของรัฐ โดยผูศกึษาขอกลาวอางองิถึงการใหความหมายจากนกัวชิาการ 3 ทาน คอื Millet Fitzgerald
และ Durant ซ่ึงไดใหความหมายไว ดังตอไปนี้

Millet (1954 อางถึงใน เทพศักดิ์, 2536: 14) ไดอธิบายไววา ความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีตอการบริการสาธารณะ (satisfactory services) หรือความสามารถในการที่จะพิจารณาวา
บริการสาธารณะนั้นจะเปนที่พึงพอใจหรือไม ก็ใหพิจารณาไดจากสิ่งตางๆ ดังนี้

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service)
2. การใหบริการอยางทันเวลา (timely service)
3. การใหบริการอยางเพียงพอ (ampie service)
4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service)
5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service)

Fitzgerald and Durant (1980 อางถึงใน อุทัยพรรณ, 2544: 15) ไดใหความหมายเกี่ยวกับ
ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอบรกิารสาธารณะ (Public service satisfaction) วาเปนการประเมนิ
ผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงาน โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู (perceptional)
ถึงการสงมอบบรกิารทีแ่ทจริง และการประเมนิผลนีก้จ็ะแตกตางกนัไป ทัง้นีข้ึน้อยูกบัประสบการณ
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ที่แตละบุคคลไดรับเกณฑ (criteria) ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมทั้งการตัดสิน (judgment) ของบุคคล
นั้นดวย โดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ

1. ดานอัตวิสัย (subjective)  ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบบริการ
2. ดานวัตถุวิสัย (objective)  ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอการบรกิารสาธารณะ เปนการประเมนิผลการปฏบิตังิาน
ดานการใหบริการของหนวยงานของรัฐ  ซ่ึงการประเมนิกรณีดังกลาวแบงออกเปน 2 ดาน คือ
ดานอตัวสัิย และดานวตัถุวสัิย โดยแตละดานมวีธีิวดัความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอการบรกิาร
ที่แตกตางกันไป

สําหรับเรื่องประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการนั้น มิใชเปนการมองในแง
เศรษฐกิจ หรือมองเฉพาะผลผลิต ทั้งนี้เพราะยังสามารถมองไดอีกวาเปนเรื่องของการเมืองดวย
เชน เมื่อการหาตนทุนการดําเนินการเพื่อประสิทธิผลเกิดการลมเหลว รัฐบาลอาจมีการปรับเปลี่ยน
แผนงาน หรือหากรฐับาลไมพอใจในเปาหมายของการดาํเนนิการกอ็าจจะคนหา ตลอดจนปรบัปรงุ
การสงมอบบริการใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น การรับรูของประชาชนเกี่ยวกับประสิทธิผลของ
การบรกิารทีส่ะทอนออกมาใหเหน็ในรปูของการชาํระภาษเีงนิไดเพือ่นาํมาสนบัสนนุใหการบรกิาร
ดีขึ้น ไดสงผลกระทบโดยตรงตอปริมาณและคุณภาพของการบรกิาร

ในเรื่องของความรับผิดชอบและความเทาเทียมกันนั้น เปนเรื่องเกี่ยวกับการเมือง เพราะ
เปนการพิจารณาถึงผลกระทบของการสงมอบบริการ ซ่ึงมาจากความคิดเห็นของประชาชน และ
ตองอาศัยการตีความ การตัดสินใจหลายๆ ดาน อันจะกอใหเกิดความไมกระจางชัดเทากับการ
พิจารณาในเรื่องของประสิทธิภาพและประสิทธิผล

จากทีก่ลาวมาสรปุไดวา ความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของศาลแพง หมายถงึ
การประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ โดยเกิดจากการรับรูของ
บคุคล  ซ่ึงขึน้อยูกบัประสบการณทีแ่ตละบคุคลไดกาํหนดเกณฑไวและการตดัสนิใจของบคุคลนัน้ๆ
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ขอมูลเก่ียวกับศาลแพง

ประวัติของศาลแพง

เดมิระบบศาลไทย อํานาจชาํระความแพงในกรงุเทพมหานครจะอยูกระจดักระจายในหลาย
ศาล แตละสังกัดในหนวยงานตางๆ เชน ศาลมรดก ศาลแพงกลาง สังกัดกรมลูกขุน  ตอมาใน
รัชกาลที่ 5 ใหจัดตั้งกระทรวงยุติธรรมขึ้นเมื่อ วันที่ 25 มีนาคม 2434 โดยใหมีการรวมศาลทั้งหมด
ทีสั่งกดัหนวยงานตางๆ มาสงักดักระทรวงยตุธิรรม อาคารศาลแพง  หลังแรกตัง้อยูถนนราชดาํเนนิใน
และถนนหนาหับเผย โดยรัชกาลที่ 5 วางศิลากอพระฤกษ  สรางอาคารศาลแพงเมื่อวันที่ 21
เมษายน 2425  ในวาระสมโภชพระนครครบ 100 ป  ใชอาคารมาจนถงึป พ.ศ. 2502 จงึร้ืออาคารเดมิ
ทีท่รุดโทรม และกอสรางอาคารใหมในพืน้ทีเ่ดมิ (ถนนราชดาํเนนิใน สนามหลวง) ป 2535 จงึยาย
อาคารทําการมาอยูอาคารหลังใหมที่ถนนรัชดาภิเษกหลังปจจุบันนี้อาคารเดิมที่สนามหลวงเปนที่
ทําการศาลฏีกาในปจจุบันตอมารัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 275 กําหนด
ใหศาลยตุธิรรมมหีนวยงานธรุการของศาลยตุธิรรมทีเ่ปนอสิระ  ศาลแพงซึง่เปนศาลยตุธิรรมศาลหนึง่
จึงไมสังกัดกระทรวงยุติธรรมอีกตอไป พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวพระมหากษัตริย
รัชกาลที่ 5 แหงพระบรมราชจักรีวงศ ทรงสรางศาลสถิตยุติธรรมเมื่อวนัครบ 100 ป แหงกรุงรัตน-
โกสินทร โดยทรงจารึกหิรัญบัตรฝงไวในแทงศิลาใหญใตพสุธาแหงนี้วา การยุติธรรมเปนหลัก
สําคัญ  อันยิ่งใหญในบานเมือง การชําระตัดสินความในโรงศาลเปนเครื่องประกอบรักษาความ
ยุติธรรมใหเปนไป ถาจัดไดดีขึ้นเพียงใด ประโยชนสุขของราษฎรก็จะเจริญยิ่งขึ้นเทานั้น ขอให
ธรรมเนียมยุติธรรมนี้จงเจริญรุงเรืองแผไพศาลและจิรสถิติกาลอยูช่ัวฟาและดิน

อยางไรก็ตามศาลชั้นตนมีอํานาจพิจารณาพิพากษาคดีแหงแพงทั้งปวงตามพระธรรมนูญ 
ยุติธรรม และคดีอ่ืนตามที่กฏหมายกําหนดใหเปนอํานาจพิจารณาพิพากษาของศาลแพง โดย
องคประกอบดวยผูพิพากษาอยางนอย 2 คน มีเขตอํานาจทองที่เขตดินแดง  เขตดอนเมือง เขต
หวยขวาง เขตบึงกุม (เฉพาะแขวงบึงกุม) เขตพญาไท เขตบางกะป  เขตวังทองหลาง เขตพระนคร
เขตดุสิต เขตบางซื่อ เขตจตุจักร เขตหลักสี่ เขตราชเทวี  เขตบางเขน (เฉพาะแขวงอนุสาวรีย) เขต
สายไหม (เฉพาะแขวงคลองถนน)  เขตลาดพราว (เฉพาะแขวงลาดพราว)
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วิสัยทัศนศาลแพง

ศาลแพงเปนองคกรที่เปนเลิศในการพิจารณาพิพากษาคดีเปนผูนําในระบบการไกลเกลี่ย 
มีการบริหารงานอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ ลํ้าหนาดวยเทคโนโลยี บุคลากรมีคุณภาพ
เพียบพรอมทั้งคุณธรรมและจริยธรรม เปนตนแบบของศาลทั้งในและตางประเทศ

พันธกิจศาลแพง

พจิารณาพพิากษาคดอียางเปนอสิระ เทีย่งธรรม ไกลเกลีย่ประนอมขอพพิาทตามเจตนารมณ
ของคูกรณี บริการประชาชนดวยความเสมอภาค สะดวก รวดเร็ว โปรงใส ตรวจสอบได นํา
เทคโนโลยีมาใชในการบริหารคดีอยางมีประสิทธิภาพ พัฒนาโครงสรางการบริหารขององคกร
บุคลากรและความรูดานกฎหมายอยางเปนระบบและตอเนื่อง

เขตอํานาจศาล

เขตอํานาจศาลในกรุงเทพมหานครประกอบดวย 16 เขต ดังนี้

1. จตุจักร
2. ดอนเมือง
3. หลักสี่
4. บางเขน
5. บางซื่อ
6. บางกะป
7. บึงกุม
8. ลาดพราว
9. ดุสิต
10. ดินแดง
11. พญาไท
12. พระนคร
13. วังทองหลาง
14. ราชเทวี
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15. หวยขวาง
16.  สายไหม

โครงสรางการแบงงานภายในสํานักอํานวยการประจําศาลแพง

ภาพที่ 1  แสดงการแบงงานภายในสํา

สวนบริหารทั่วไป

ฝายบริหารทั่วไป

งานสารบรรณ
ทั่วไป

งานพัสดุสถานที่

งานชวยอํานวยการ

ฝายแผนงานและสารสนเทศ

ฝายการเงิน

ฝายบัญชีและ
งบประมาณ

งานแผนงานและสารสนเทศ

หองสมุด
สํานักอํานวยการประจําศาลแพง
ํา
สวนการเงิน
และบัญชี
นักอ
สวนประชาสัมพันธ
และบริการประชาชน
ํานวยการประจําศาลแพ

กลุมงานบริการ
ประชาชน

งานใหคําปรึกษา
แนะนํา

งานจัดการมรดก

งานไกลเกลี่ย

กลุมงาน
ประชาสัมพันธ
สวนคดีระหวาง
พิจารณา
ง

ส



สวนคดีหลังค
พิพากษา
กลุมงานรับคํา
คูความและ
สงหมาย
งานรับฟอง
งานสารบรรณคดี

-
งานสงหมาย
กลุมงานเก็บ
สํานวนคดีดํา
งานเก็บ
ํานวนคดีดํา
งานเก็บและ
รักษาเอกสาร
กลุมงานหนาบัลลังก
งานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง
งานชวยผูพิพากษายกรางและตรวจรางคําพิพากษา
กลุมงานสารบบ
และคําพิพากษา
กลุมงานเก็บ
สํานวนคดีแดง
งานอุทธรณ
ฎีกา
งานคดีลม
ละลายและ
ปกครอง
งานออกหมาย
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การดําเนินคดีแพง

เร่ิมตั้งแตโจทกยื่นคําฟองหรือคํารองขอ เจาหนาที่รับฟองและตรวจสอบความถูกตอง
เบื้องตนลงหมายเลขคดีดํา คิดคาธรรมเนียมโดยเจาหนาที่การเงิน แลวเสนอผูพิพากษาสั่ง เมื่อ
พิพากษาเห็นวาคาํฟองถูกตองจะสั่งรับคาํฟองออกหมายเรียกจาํเลยมาใหการแกคดีหรือในกรณียื่น
คาํรองขอกจ็ะประกาศนดัไตสวน งานหมายหรอืประกาศจะพมิพหมายเรียกหรอืประกาศ เจาหนาที่
ศาลจะไปสงหมายเรียกและสําเนาคําฟองใหจําเลยหรือปดประกาศ ณ ภูมิลําเนาหรือสถานที่ที่
เกี่ยวของเมื่อจําเลยรับหมายเรียกและจะตองยื่นคําใหการแกคดีภายในระยะเวลาที่กําหนด โดยจะ
ฟองแยงพรอมกับยื่นคําใหการก็ได หากจําเลยไมยื่นคําใหการ โจทกจะยื่นคํารองขอใหศาลสั่งวา
จําเลยขาดนัดยื่นคําใหการและนัดสืบพยานโจทก ในกรณีนี้ศาลจะสืบพยานโจทกไปฝายเดียว
แลวมีคําพิพากษา ถาจําเลยไมยื่นคําใหการแลวโจทกเพิกเฉย ไมยื่นคาํรองขอใหศาลสั่งวาจําเลย
ขาดนดัคาํใหการ เจาหนาทีจ่ะทาํรายงานใหศาลทราบ ศาลกจ็ะมคีาํสัง่ใหจาํหนายคดโีจทกออกจาก
สารบบความ แตถาจําเลยยื่นคําใหการภายในระยะเวลาที่กฎหมายกําหนด ศาลจะนัดชี้สองสถาน
แจงวันนัดใหคูความทราบ ในวันนัดชี้สองสถาน ศาลจะกําหนดประเด็นขอพิพาทวามีกี่ขอและ
กําหนดหนาที่นําสืบพยาน และนัดสืบพยานโจทก หรือพยานจําเลยกอน โดยคูความจะตองยื่น
บัญชีระบุพยาน หากไมสามารถนําพยานมาศาลดวยตนเอง ก็จะขอใหศาลออกหมายเรียกพยานมา
ใหในกรณีที่ศาลนัดสืบพยานโจทกกอน เมื่อสืบพยานโจทกแลวก็จะนัดสืบพยานจําเลย หรือใน
กรณีที่นัดสืบพยานจําเลยกอน เมื่อสืบยานจําเลยแลวจะนัดสืบพยานโจทก เมื่อสืบพยานทั้งสอง
ฝายแลวศาลจะเปดโอกาสใหคูความยื่นคําแถลงการณปดคดีได  หลังจากนั้นก็นัดฟงคําพิพากษา
เมื่อศาลอานคําพิพากษาแลวเจาหนาที่จะลงสารบบคําพิพากษาและออกหมายคดีแดง หลังจากนั้น
จะพมิพคาํพพิากษาหากความไมพอใจกส็ามารถยืน่คาํอทุธรณและฎกีาตอไดตามเงือ่นไข ทีก่ฎหมาย
กําหนดเมื่อคดีถึงที่สุดแลวถาผูแพคดีไมปฎิบัติตามคําบังคับที่ออกตามคําพิพากษาของศาล ผูชนะ
คดีจะขอใหศาลตั้งเจาพนักงานบังคับคดีเพื่อบังคับใหเปนไปตามคําพิพากษาตอไป

การใหบริการของศาลแพง

ประกอบดวยหนวยงานในแตละสวนงานดังตอไปนี้

1. งานสารบรรณคดี เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2388 ภายใน 0-2541-2420-9 ตอ
1210, 1211
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งานที่รับผิดชอบ:

 1) รับและสงหนังสือ สํานวนคดี เอกสารทางคดี
2) กําหนดเลขประเด็นประจําป ในคดีที่สงมาสืบพยานประเด็นที่ศาลแพง
3) พิมพหนังสือโตตอบเกี่ยวกับงานธุรการคดี
4) พมิพหนงัสอืนาํสงหมายไปยงัศาลอืน่ และพมิพหนงัสอืไปยงัสาํนกังานศาลยตุธิรรม

ในกรณีที่สงหมายไปยังศาลในตางประเทศ
5) บันทึกรายงานผลหมาย กรณีใหศาลอื่น ดําเนินการสงหมายแทน
6) รับคานําสงหมายไปยังศาลอื่น (ขามเขต)
7) พิมพประกาศหนังสือพิมพ และใหบริการตรวจสอบประกาศศาล

2. งานเก็บสํานวนคดีดํา เบอรโทรศัพทสายตรง ภายใน 0-2541-2385 0-2541-2420-9
ตอ 1217

งานที่รับผิดชอบ:

1) จัดเก็บสํานวน ตั้งแตรับสํานวนจากศูนยรับสงสํานวน จนกวาจะมีคําพิพากษา
หรือคําสั่ง

2) รับคําคูความ คํารอง คําขอ คําแถลง และเอกสาร ในกรณี ที่สํานวนเก็บอยูที่งาน
เก็บสํานวนคดีดํา เชน คําใหการจําเลย คําแถลง ขอสืบหาที่อยู คํารองขอ ขยายเวลา-ยื่นคําใหการ
คาํแถลงขอประกาศหนงัสอืพมิพ คาํขอใหศาลออกหมายเรยีกพยานบคุคล คาํรองใหศาลออกคาํสัง่
เรียกพยานเอกสาร คําขอยื่นบัญชีระบุพยาน เปนตน

3) ใหบริการตรวจสํานวนคดีที่อยูในระหวางพิจารณาของศาล
4) ใหบริการถายเอกสารสํานวนคดีดํา

3. งานหองสมุด   เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2513-6260 ภายใน 0-2541-2420-9 ตอ 2214

งานที่รับผิดชอบ:

1) การใหบริการยืม-คืนหนังสือ จัดหมวดหมูหนังสือ ทําบัตรสมาชิก และควบคุม
ดูแลรักษาหนังสือตางๆ ในหองสมุดประจําศาล
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2) จัดทําบรรณานุกรม บรรณานิทัศนและกฤตภาค
3) จัดทําแฟมและแทรกเพิ่มเติมเอกสารยอขอกฎหมาย โดยแยกออกเปนประมวล

กฎหมาย และพระราชบัญญัติ
4) ตรวจสอบติดตามกฎหมายใหมจากราชกิจจานุเบกษา
5) ใหบริการคนขอมูลทางกฎหมายดวยระบบคอมพิวเตอร

4. งานเก็บรักษาเอกสาร  เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2373 ภายใน 0-2541-2420-9
ตอ 1101

งานที่รับผิดชอบ:

1) เก็บเอกสารที่ศาลสั่งแยกเก็บและเอกสารหลักประกัน
2) บริการจายเอกสารทีแ่ยกเกบ็และเอกสารหลกัประกนัคนืใหแกคูความตามคาํสัง่ศาล
3) บริการคูความในการขอตรวจสํานวนคดีดํา และคดีแดง ในกรณีที่แผนกอื่นสงมา

แยกเก็บเอกสาร
4) บริการคูความที่มาขอตรวจเอกสารที่แยกเก็บ กอนการพิจารณาคดี หรือตรวจ

เพื่อขอถายเอกสาร

5. ฝายการเงิน  เบอรโทรศพัทสายตรง 0-2541-2384,0-2541-2769ภายใน 0-2541-2420-9
ตอ1205

งานที่รับผิดชอบ:

1) รับเงินคาขึ้นศาล และคาธรรมเนียมตางๆ ของคดี แพงทั่วไป (ยกเวน คารับรอง
เอกสาร ศูนยถายเอกสารเปนผูรับ)

2) รับเงินกลางที่คูความนํามาวางศาลเพื่อชําระหนี้ พรอมทั้งลงทะเบียนรับไวเปน
หลักฐาน

3) รับเงินคาประกาศหนังสือพิมพ
4) จายเงินคาธรรมเนียมที่ศาลสั่งคืนโดยคูความแถลงขอรับเงินและศาลอนุญาตจาย
5) จายเงินกลางใหแกคูความผูมีสิทธิไดรับเงินตามคําสั่งศาล
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6) จายเงินคาประกาศหนังสือพิมพใหแกสํานักพิมพที่ลงประกาศโฆษณาตามคําสั่ง
ศาลหรือผูมีสิทธิรับ

7) บริการนําเขาเงินคาธรรมเนียมที่ศาลสั่งคืนผานทาง บัญชีของผูมีสิทธิรับเงิน

หมายเหตุ  คูความสามารถขอรับเงินคาธรรมเนียมและเงินกลางได ภายใน 10 วันทําการ นับแตวัน
ยื่นคําขอ เวนแตเร่ืองซับซอนหรือยุงยาก จะขอรับไดภายใน 15 วันทําการ นับแตวันยื่นคําขอ

6. งานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2387 ภายใน
0-2541-2420-9 ตอ 1600, 1700

งานที่รับผิดชอบ:

1) แนะนําชี้แจงและอํานวยความสะดวกแกคูความ และบุคคลอื่นในการเขาหอง
พิจารณา

2) รับคําคูความ คํารอง คําขอ คําแถลง และเอกสารในกรณีที่คูความมายื่นกอนวัน
นัดพิจารณา 5 วันทําการ

3) ใหบริการตรวจสอบขอมลูดวยเครือ่งคอมพวิเตอร และตดิตามคดใีนวนันดัพจิารณา
4) ออกหมายนัดที่ศาลมีคําสั่งในหองพิจารณาคดี

7. งานใหคําปรึกษาแนะนํา  เบอรโทรศพัทสายตรง 0-2541-2431 ภายใน 0-2541-2420-9
ตอ 1220, 1221

งานที่รับผิดชอบ:

1) แนะนําชี้แจงและตอบคําถามเกี่ยวกับการติดตอราชการศาล
2) แนะนําในการเขียนคํารอง คําขอ คําแถลงแกคูความ
3) ทําคํารองขอปลอยช่ัวคราว และสัญญาประกัน ในกรณีที่บุคคลถูกจับกุมตาม

หมายศาล
4) ใหบริการตรวจสอบขอมูลคดีดวยคอมพิวเตอร
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5) ใหบริการตรวจขอมูลทะเบียนราษฎรใหแกโจทกในการสงหมายเรียกและสําเนา
คําฟองแกจําเลยในศาลแพง

6) ใหบริการตอบคําถามเกี่ยวกับการติดตอราชการศาล ทางโทรศัพทอัตโนมัติ
หมายเลขโทรศัพท 0-2541-0148

7) แจกแบบพิมพใหแกคูความหรือประชาชน
8) ใหบริการประชาชนตรวจดูคูมือ หรือคําสั่งเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่

ศาลแพง

8.  งานจัดการมรดก  เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2432 เบอรโทรศัพทภายใน  
0-2541-2420-9 ตอ 1915

งานที่รับผิดชอบ:

1) ใหบริการแนะนําการยื่นคํารองจัดการมรดก
2) รับคําคูความ และเอกสารที่เกี่ยวของกับการจัดการมรดก
3) อํานวยความสะดวกตอประชาชนในการพิจารณาคํารองของศาล
4) คัดคําสั่ง และรับรองคําสั่งศาล

หมายเหตุ ศาลจะกําหนดนัดไตสวนคํารองใหไมเกิน 30 วันนับแตวันที่ยื่น คูความสามารถรอรับ
คําสั่งศาลไดทันทีภายหลังเสร็จสิ้นการไตสวน

9.  กลุมงานสารบบและคําพิพากษา  เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2393 ภายใน
0-2541-2420-9 ตอ 1719, 1720

งานที่รับผิดชอบ:

1) ออกและจัดทําสารบบเลขคดีแดง
2) พิมพคําพิพากษา หรือคําสั่ง
3) ใหบริการพิมพคําพิพากษายอ
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10. งานไกลเกล่ีย เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2995-6 ภายใน 0-2541-2420-9 ตอ
1911

งานที่รับผิดชอบ:

1) ใหความรู ขอแนะนาํ ประสานงานแกผูทีม่คีวามประสงคจะไกลเกลีย่หรือประนอม
ขอพิพาท

2) ใหคาํแนะนาํ ประสานงานแกคูความทีป่ระสงคจะทาํยอมหรอืประนอมขอพพิาท
ในศาล

3) รับผิดชอบดูแลสํานวนคดีตามที่ศาลสงเขามาทําการไกลเกลี่ย
4) รับคํารอง คําแถลง ที่เกี่ยวของสํานวนคดีที่อยูในงานไกลเกลี่ย
5) ใหบริการแนะนาํขอมลูแกประชาชนทัว่ไปทีต่องการทราบระบบการไกลเกลีย่ของ

ศาลแพงทั้งทางโทรศัพทหรือที่มาติดตอดวยตนเอง

11. งานออกหมาย  เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2382 เบอรภายใน 0.-2541-2420-9
ตอ 1216

งานที่รับผิดชอบ:

1) พิมพหมายทุกชนิด เชน หมายนัด หมายเรียก หมายฉุกเฉิน หมายเรียกพยาน
เอกสาร หมายเรียก -พยานบุคคล หมายจับ หมายขัง หมายปลอย หมายอายัดชั่วคราว หมายแจง
คําสั่งศาลทุกชนิด คําบังคับ และหมายบังคับคดี พรอมปลดหมาย

2) พิมพหนังสือแจงกรมบังคับคดีตามคําสั่งศาล
3) คิดคาธรรมเนียมในการออกหมายบังคับคดี

12. งานสงหมาย  เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-0146 ภายใน 0-2541-2420-9 ตอ 1300

งานที่รับผิดชอบ:

1) รับหมายจากงานตางๆ นํามาแยกตามเขต
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2) รับหมายที่สงมาจากศาลแพงกรุงเทพใต, ศาลแพงธนบุรี
3) รับเงินที่คูความนํามาวางเพื่อใหเจาหนาที่สงหมาย
4) ราง-โตตอบหนังสือสอบถามผลการสงหมายตางจังหวัด
5) ควบคุม ดูแล ตรวจสอบการสงหมายของศาลแพง, สงแทนศาลอื่น และรายงาน

ผลการสงหมายพรอมลงสมุดผลการสงหมาย

13. งานเก็บสํานวนคดีแดง เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2374 ภายใน 0-2541-2420-9
ตอ 1102, 1103

งานที่รับผิดชอบ:

1) จัดเก็บสํานวนที่ศาลไดมีคําพิพากษาหรือคําสั่งแลว
2) รับคํารองชําระหนี้บุริมสิทธิ คํารองขอกันสวน คํารองขอเฉลี่ยทรัพย คํารองขอ

สวมสิทธิ์ คํารองขอใหพิจารณาคดีใหม คํารองขอยึดทรัพย คํารองขอเพิกถอนการขายทอดตลาด
คําแถลงขอ-ออกคําบังคับ คําขอหมายตั้งเจาพนักงานบังคับคดี ขอรับเอกสารคืน คําแถลงขอรับ
เงินคืน

3) จัดเก็บสํานวนคดีแดงที่มีวันนัด
4) บริการตรวจสํานวนคดีแดง
5) บริการตรวจคืนเอกสารในสํานวนตามคําสั่งศาล
6) ใหบริการถายเอกสารคดีแดง

14. กลุมงานประชาสัมพันธ เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2431 ภายใน 0-2541-2420-9
ตอ 1220, 1221

งานที่รับผิดชอบ:

1) อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่มาติดตอศาล
2) ประกาศเรียกคูความเขาหองพิจารณาคดี และเผยแพรขาวสาร
3) จัดทําและแจกเอกสารความรูเกี่ยวกับกฎหมายเบื้องตน
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4) ผลิตสื่อ เพื่อเผยแพรแกผูมาติดตอราชการศาล เชน ผลิตรายการโทรทัศน, ผลิต
เทปคาสเซ็ทสําหรับกระจายเสียง ตามสายในอาคาร จัดทําเอกสารแผนพับ เปนตน

5) จัดทําขาวศาลแพง และทําการเผยแพร
6) ติดตอประสานงานกับสื่อมวลชน
7) จัดทําปายตอนรับคณะผูมาศึกษาดูงาน
8) ถายภาพเมื่อมีกิจกรรมในศาลและนอกสถานที่
9) นําคณะผูเขาศึกษาดูงาน ดูงานในแผนกตางๆ ของศาล
10) จัดทําบอรดนิทรรศการ เนื่องในวันสําคัญตางๆ
11) จัดทําบอรดภาพกิจกรรมตางๆ ของศาลเพื่อเผยแพรประชาสัมพันธ ปดประกาศ

หนังสือเวียนสําคัญ และหนังสือจากหนวยราชการอื่น
12) ปดประกาศหนังสือเวียนสําคัญ และหนังสือจากหนวยราชการอื่น

15. งานอุทธรณ-ฎีกา  เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2431 ภายใน 0-2541-2420-9 ตอ
1220, 1221

งานที่รับผิดชอบ:

1) รับอุทธรณ-ฎีกา คําแกอุทธรณ คําแกฎีกา
2) รับคําคูความทั่วไปที่เกี่ยวเนื่องกับคดีที่มีอุทธรณและฎีกา เชน คํารองขอขยาย

ระยะเวลายื่นอุทธรณ-ฎีกา คําแถลงตางๆ
3) คิดคาธรรมเนียมศาลชั้นอุทธรณ-ฎีกา และออกใบแจงจํานวนเงิน
4) จัดทําสัญญาประกัน การขอทุเลาการบังคับคดี
5) กําหนดวันนัดฟงคําพิพากษาศาลอุทธรณและศาลฎีกา
6) พิมพหมายสงสําเนาอทุธรณ-ฎีกา และหมายนัดฟงคําพิพากษาศาลอุทธรณและ

ศาลฎีกา จัดทําหนังสือรับรองคดีถึงที่สุด

หมายเหตุ 1) การยื่นคํารองขอขยายระยะเวลายื่นอุทธรณ ยื่นฎีกา นัดฟงคําสั่งภายใน 3 วัน
2) การยื่นอุทธรณและยื่นฎีกาจะนัดฟงคําสั่งภายใน 7 วัน นับแตวันที่ยื่น
3) การนัดฟงคําพิพากษาศาลอุทธรณ และศาลฎีกา จะใชเวลาประมาณ 45 วันนับแต

วันที่ไดรับคําพิพากษา จากศาลอุทธรณและศาลฎีกา
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16. งานรับฟอง  เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2434 ภายใน 0-2541-2420-9 ตอ 2217

งานที่รับผิดชอบ:

1) รับคําฟอง และคํารองขอตางๆ คิดคาธรรมเนียมศาล
2) รับคํารองขอพิจารณาคดีอยางคนอนาถาที่ยื่นมาพรอมคําฟอง
3) รับคํารองขอคุมครองชั่วคราวในกรณีฉุกเฉิน
4) รับฟองคดีมโนสาเร (คดีขับไล) คดีไมมีขอยุงยาก รับคํารองเกี่ยวกับกรณีตาม

พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกผูแทนราษฎร และสมาชิกวุฒิสภา
พ.ศ. 2541 คํารองขอตามพระราชบัญญัติปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน

5) รับคาํรอง คําขอ คําแถลง และเอกสารในกรณีที่ยังไมไดสงสํานวนไปงานอื่น
6) นัดชี้สองสถาน นัดสืบพยานโจทก นัดวันไตสวนคํารอง
7) พิมพประกาศหนังสือพิมพในคดีรองขอจัดการมรดก

17. งานคดีลมละลายและคดีปกครอง   เบอรโทรศัพทสายตรง 0-2541-2375 ภายใน
0-2541-2420-9 ตอ 1104

งานที่รับผิดชอบ:

1) รับอุทธรณ-ฎีกาคดีลมละลายและคดีปกครอง คดีฟอกเงิน
2) รับคํารอง คําแถลง คําขอในคดีลมละลาย และคดีปกครอง คดีฟอกเงิน
3) พิมพหมายนัด คําพิพากษา คําสั่งคดีลมละลาย หรือคําบังคับ
4) บริการตรวจคืนเอกสารในสํานวนตามคําสั่งศาล
5) บริการตรวจสอบสํานวนคดีลมละลายและคดีปกครอง  คดีฟอกเงิน
6) มีหนังสือแจงคําสั่งศาลไปกรมบังคับคดี
7) บริการถายเอกสารคดีลมละลายและคดีปกครอง  คดีฟอกเงิน
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บริการพิเศษของศาลแพง

คูความหรือผูมีสวนไดเสียสามารถสอบถามขอมูลดังตอไปนี้ จากคอมพิวเตอรระบบเครือ
ขายของศาลแพง โดยสามารถสอบถามไดทุกหนวยงานในศาลแพง (ยกเวนงานการเงินและงาน
บัญชี)

1. รายละเอียดสํานวนคดี
2. ตรวจสอบชื่อโจทก/จําเลย/ผูรอง/ผูตาย
3. การนัดหมายตามเลขคดี
4. การนัดหมายตามวันนัด
5. รายละเอียดเอกสาร/หลักประกัน
6. คําคูความ/คําสั่งศาลตามเลขคดี
7. ตรวจสอบประกาศหนังสือพิมพ
8. คาธรรมเนียมการสงหมายศาล
9. ผลการสงหมายศาลแพง
10. ผลการตัดสินและคําพิพากษา
11. ตรวจสอบเลขประเด็น
12. บริการแจงคําสั่งตามคํารอง คําขอ
13. บริการแจงคําสั่งศาลทางโทรสาร (FAX) ไปยังศาลอื่น
14. ศูนยประสานงานไกลเกลี่ยและประนอมขอพิพาท
15. การจายเงินคาธรรมเนียมและเงินกลางที่ศาลสั่งคืน เขาทางบัญชีของผูรับ ผูขอเพียง

แตยื่นคําแถลงขอรับเงินที่งานเก็บสํานวนคดีแดง และกรอกแบบแสดงความจํานงที่งานการเงิน
ตามแบบฟอรมที่กําหนด งานการเงินจะดําเนินการจายเงินเขาบัญชีของผูขอรับโดยตรง และ
โทรศัพทแจงใหผูขอทราบ  วิธีนี้จะสะดวก รวดเร็วกวาการมารับเงินดวยตนเอง

นอกจากนีศ้าลแพงยงัมกีารใหบริการขอรบัคาํสัง่ศาลทางโทรสารและทางไปรษณยี พรอมทัง้
มีบริการคืนเงินดวนพิเศษแบบ Fast Track กรณียื่นคําแถลงขอรับเงิน คาธรรมเนียมศาลคืนเมื่อมี
การถอนฟอง พิพากษาตามยอม หรือมีความจําเปนเรงดวนบริการแลวเสร็จใน 30 นาที
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

การศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง ยังไมมีผูใดที่ทําการศึกษาใน
เร่ืองนี้โดยตรงมากอน แตมีผลการศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะของรัฐ
ซ่ึงผูศึกษาไดคนควาผลงานการวิจัยที่เกี่ยวของไวไดดังตอไปนี้

วิโรจน (2538) ศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรภายหลัง
ปรับโครงสรางใหม: ศกึษาเฉพาะกรณ ีจงัหวดัฉะเชงิเทรา ในภาพรวม พบวา มรีะดบัความพงึพอใจ
ในระดับปานกลาง เรียงลําดับ คือ ความเสมอภาค ความรวดเร็ว ความเพียงพอ ความกาวหนา และ
ความตอเนื่อง สําหรับปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชน คือ ระดับการศึกษา
ระยะเวลาการอยูอาศัยในชุมชน อาชีพ ตําแหนงหนาที่การงาน และลักษณะชุมชนของประชาชน
สวนเพศ อาย ุ ระดบัรายได ประสบการณทางอาชญากรรม และประสบการณดานการตดิตอราชการ
ที่สถานีตํารวจไมมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจ

สุรพงษ (2541) ศกึษาทศันคตขิองประชาชนทีม่ตีอการบรกิารประชาชนของหนวยงานรฐั:
ศึกษาเฉพาะกรณีสํานักทะเบียนอําเภอ ในเขตสุขาภิบาลเขื่องใน จากกลุมตัวอยางในเขตสุขาภิบาล
เขื่องใน 6 หมูบาน จํานวน 370 ราย พบวา ในภาพรวมประชาชนมีความรูสึกและทัศนคติตอการ
บริการของหนวยงานรฐัในระดบัปานกลางมคีะแนนเฉลีย่ 3.18 และเมือ่พจิารณาโดยแยกองคประกอบ
ของการบริการแลว พบวา ในดานเจาหนาที่ใหบริการ มีคะแนนเฉลี่ย 2.91 ระบบการใหบริการ    
มคีะแนนเฉลีย่ 3.07 และ กระบวนการใหบริการ มคีะแนนเฉลีย่ 2.57 ซ่ึงอยูในระดบัปานกลางทัง้สิ้น
และปจจัยที่มีผลตอทัศนคติ ไดแก อายุ และพื้นฐานการศึกษา และปจจัยที่ไมมีผลตอทัศนคติ     
ไดแก เพศ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได และระยะเวลาที่เขามาอาศัยในเขตสุขาภิบาล

จันทรเพ็ญ (2542) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการดําเนนิงานของสถานธนา
นุบาลเทศบาลในประเทศไทย 7 ดาน ไดแก ความพอเพียง ความรวดเร็ว ความสะดวก ความ
ซ่ือสัตย การบริการขอมูลขาวสาร ตรวจสุขภาพ และความเปนธรรม พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมในระดับปานกลาง และปจจัยที่มีความสัมพันธตอความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการ คือ อาชีพ รายได รายจาย และความคาดหวังในบริการที่เปนกันเอง
มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 ขณะที่ปจจัย
ส่ิงแวดลอมดานระยะทาง ลักษณะการบรกิาร และประสบการณในการใชบริการไมมคีวามสัมพันธ
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กับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 และพบวา ขอเสนอแนะใหมีการ
ปรับปรุงกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของใหเอื้อประโยชนในการพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพ 
ควรจัดการบริหารโดยนําเทคโนโลยีที่ทันสมัย และอุปกรณมาใชใหเกิดประโยชนตอผูใชบริการ
ควรมีการประชาสัมพันธขาวสารขอมูลใหประชาชนรวมรับรูผลการดําเนินงานเพื่อแสดงความ
โปรงใสในความซื่อสัตยและเปนธรรม  ตลอดจนเพิ่มบริการดวน และมีอาคารที่ไดมาตรฐาน

อุทุมพร (2543) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการ
ของศาลอาญา ผลการศึกษาวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอ
การใหบริการของศาลอาญา คอื งานประชาสมัพนัธของศาลอาญาทีผู่เกีย่วของในคดมีาตดิตอขอรับ
บริการมีความพึงพอใจมากกวาติดตองานอื่นๆ ในทุกดาน ไดแก ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง
การอํานวยความสะดวก การใหบริการอยางเสมอภาค สุจริต สุภาพ ถูกตอง และ ดานสถานที่และ
ความปลอดภัย สวนปจจัยระดับการศึกษา และจํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  แตเปนไปในทิศทาง
ตรงกันขามกับสมมติฐานการวิจัย และปจจัยดานเพศ อายุ อาชีพ ประเภทคดี และประเภทของ
ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของใน
คดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา

อุทัยพรรณ  (2544) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ตอการใหบริการให
บริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาวิจัยพบวา ผูใชบริการ
ขององคการโทรศพัทแหงประเทศไทย จงัหวดัชลบรีุ มคีวามพงึพอใจตอการใหบริการขององคการ
โทรศัพทแหงประเทศไทย จังหวัดชลบุรี ในดานบริการเสริมมากที่สุด รองลงไดแก ดานการแจง
และชําระคาบริการ ดานการอํานวยความสะดวกในการตอ ดานการประชาสัมพันธ ดานอัตรา
คาบริการ และดานการบริการหลังการติดตั้ง ตามลําดับ โดยผูใชบริการที่มีความแตกตางทางดาน
เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได และ ความรูความเขาใจมีความพึงพอใจตอการใหการ
บริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยแตกตางกัน แตผูใชบริการที่มีความแตกตางทาง
ดานระดับการศึกษา จํานวนครั้งในการใชบริการ ประสบการณในการใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยไมแตกตางกัน
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จาํลอง (2547) ศกึษาวจิยัเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนผูมารบับรกิารตอการใหบริการ
ของฝายทะเบยีน สํานกังานทีด่นิจงัหวดัราชบรีุ  ผลการศกึษาวจิยัพบวา ความพงึพอใจของประชาชน
ผูมารับบริการตอการใหบริการของฝายทะเบียน สํานักงานที่ดินจังหวัดราชบุรี ในภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยปจจัยดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได จํานวนครั้งที่มาใช
บริการและประเภทของการบริการของประชาชนผูมารับบริการตางกัน ไมทําใหความพึงพอใจ
ของประชาชนผูมารับบริการแตกตางกัน

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย

จากแนวคดิและงานวจิยัทีเ่กีย่วของขางตนสามารถสรปุไดวา มปีจจยัทีเ่กีย่วของในการศกึษา
หลายตัวแปร  ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดนํามาตัวแปรที่เกี่ยวของดังกลาวมาทําการศึกษาดังตอไปนี้

ตัวแปรอิสระ  (Independent Variables)

ลักษณะสวนบุคคล

1. เพศ
2. อายุ
3. อาชีพ
4. ระดับการศึกษา
5. จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการ
6. ประเภทของงานบริการที่มาติดตอขอรับบริการจากศาลแพง

ตัวแปรตาม (Dependent Variables)

ระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการของศาลแพง  ซ่ึงครอบคลุมการใหบริการในดาน
ตางๆ  ไดแก  ดานความรวดเรว็และตอเนือ่ง  การอาํนวยความสะดวก   การใหบริการอยางเสมอภาค
การใหบริการอยางสุจริต  การใหบริการอยางสุภาพ  การใหบริการอยางถูกตอง  และดานสถานที่
และความปลอดภัย
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กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย

                            ตัวแปรอิสระ                                                                ตัวแปรตาม
                 (Independent Variables)                                            (Dependent Variables)

ภาพที่ 2  ค

ใน

1.
และอาชีพ 

2.
คร้ังทีม่าขอ
ใชบริการศ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ท่ีมีตอการใหบริการของศาลแพง

- ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง
- ดานการอํานวยความสะดวก
- ดานการใหบริการอยางเสมอภาค
- ดานการใหบริการอยางสุจริต
- ดานการใหบริการอยางสุภาพ
- ดานการใหบริการอยางถูกตอง
- ดานสถานที่และความปลอดภัย

- เพศ
- อายุ
- ระดับก
- อาชีพ

พ
- จํานวน
- ประเภท
   บริการ
ลักษณะสวนบุคคล

ารศึกษา

ฤติกรรมการใชบริการ
ครั้งที่มาติดตอขอรับบริการ
ของงานบริการที่มาขอรับ
จากศาลแพง
วามสัมพันธของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม

สมมติฐานในการวิจัย

การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานการวิจัย ดังนี้

ลักษณะสวนบุคคลของผูที่มาใชบริการของศาลแพง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา
ตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

พฤติกรรมการมาใชบริการศาลแพงของผูที่มาใชบริการของศาลแพง ไดแก จํานวน
ใชบริการ และประเภทของงานบรกิารทีม่าขอรบับรกิาร ตางกนั มคีวามพงึพอใจในการ
าลแพงแตกตางกัน



บทท่ี 3

วิธีการวิจัย

การศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการของศาลแพงครั้งนี้  ผูวิจัยไดทํ าการวิจัย
เชิงปริมาณ  (Questionnaire) โดยการใชแบบสอบถาม มีการดํ าเนินการดังตอไปน้ี

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย

ประชากรทีอ่ยูในขอบเขตของการศกึษาวิจัยคร้ังน้ี คอื ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงในงาน
ตางๆ แตละวัน ในชวงเวลาราชการ  โดยผูวิจัยก ําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํ านวณ
ประชากรกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํ านวนประชากร (กัลยา, 2545: 26) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%
คาความคลาดเคลื่อนในการประมาณไมเกิน 5 % โดยใชสูตรดังน้ี

  n  =   2
2

e4
z

 =  2
2

)05(.4
)96.1(

= 384.16

ในที่นี ้ Z.975 =  1.96,    e   =  0.05
             n =   จํ านวนกลุมตัวอยาง
             Z =   คาปกติมาตรฐานทีไ่ดจากตารางการแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน

ซึ่งขึ้นอยูกับระดับความเชื่อมั่นที่ก ําหนด คือ 95%
             e =   ความคลาดเคลื่อนในการประมาณสัดสวนประชากรทั้งหมด

(p) ท่ียอมรับไดท่ี 5%

ดังน้ัน กลุมตัวอยางที่ควรใชในการวิจัยครั้งนี้เทากับ 385 คน
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วิธีการสุมตัวอยาง

ผูวิจัยดํ าเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนท่ีมาขอรับบริการของศาลแพง  โดยใช
วิธีการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling)  คือ  เม่ือผูท่ีมารับ
การบริการศาลแพง จนดํ าเนินการเสร็จ หรือดํ าเนินการไปบางสวนแลวและอยูระหวางการรอทราบผล
ผูวิจัยจะเขาไปทักทาย แนะนํ าตัว พูดคุย และสรางความคุนเคย จากนั้นจึงอธิบายวัตถุประสงคของ
การวิจัย โดยเก็บขอมูลระหวางวันที่ 1-30 พฤศจิกายน 2548

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถาม  (Questionnaire) ที่ผูวิจัยไดสราง
และพัฒนาขึ้นตามวัตถุประสงคที่ก ําหนดไว  โดยมีขอคํ าถามซึ่งครอบคลุมตัวแปรที่ตองการศึกษา
โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวน ดังน้ี

สวนท่ี 1 เปนคํ าถามที่เกี่ยวกับลักษณะสวนบุคลของผูที่มาใชบริการศาลแพง โดยใชแบบ
สอบถามแบบเติมขอความและเลอืกตอบ ซึง่ประกอบดวยขอคํ าถามในเรื่องเพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา และอาชีพ และคํ าถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการมาใชบริการที่ศาลแพงของผูที่มาใชบริการ
ศาลแพง ซึง่ประกอบดวยขอคํ าถามในเร่ือง จํ านวนคร้ังท่ีมาขอรับบริการ และประเภทของงานที่
มาใชบริการ

สวนท่ี 2 เปนคํ าถามเรื่องความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการศาลแพง ผูศึกษาใชมาตรวัด
ของ Likert Scale ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบ แบงเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง
เห็นดวยมาก เห็นดวยปานกลาง ไมเห็นดวย และไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยแบงเปน 7 ดาน คือ ดาน
ความรวดเร็วและตอเน่ือง ดานการอํ านวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการ
ใหบริการอยางสจุริต ดานการใหบริการอยางสภุาพ ดานการใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่
และการรักษาความปลอดภัย

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการใหบริการของผูที่มารับบริการ
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การวัดตัวแปร

ในการวัดตัวแปรความพงึพอใจของผูใชบริการศาลแพงเปนคํ าถามปลายปด (Close-Ended
Response Question) โดยเปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ
ในการใหคะแนน

เมื่อรวบรวมขอมูลแลวผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการอภิปรายผล ซึ่งผลจากการคํ านวณ
โดยใชสูตรการค ํานวนความกวางของอันตรภาคช้ัน มีดังน้ี (มัลลิกา, 2537: 29)

จากสตูร ความกวางของอันตรภาคช้ัน  = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ ่าสุด
        จํ านวนช้ัน

แทนคา จากสูตร = 5 – 1 =      1.33
   3

แสดงเกณฑเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการศาลแพง

คะแนนเฉลี่ย  3.68 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก
คะแนนเฉลี่ย  2.34 – 3.67 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง
คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 2.33 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย

การทดสอบเคร่ืองมือ

การศึกษาวิจัยครั้งนี ้  ผูวิจัยจะท ําการทดสอบความถูกตองของเคร่ืองมือท่ีสรางข้ึน  ซึ่ง
ประกอบดวย

1. การหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา  (Content Validity)  โดยผูวิจัยน ําแบบสอบถามที่ใช
ในการเกบ็รวบรวมขอมลูไปปรึกษากบัอาจารยผูควบคมุวิทยานิพนธ  จากน้ันนํ าไปใหผูทรงคุณวุฒิ
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา  ไดแก  ความสอดคลองและความครอบคลุมของเน้ือหา  และความ
ถูกตองของภาษา
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2. การหาความเชื่อมั่น (Reliability)  ผูวิจัยนํ าแบบสอบถามทั้งหมดไปทดสอบกับกลุม
ตัวอยางที่มีลักษณะใกลเคียงกัน จํ านวน 30 ชุด นํ าแบบสอบถามที่ไดไปทดสอบความเชื่อมั่นรวม
โดยใชวิธีการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha  Coefficient)  ซึ่ง
ไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ .98

การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  พยายามใชระเบียบวิธีวิจัยและการเก็บ
รวบรวมขอมูลในลักษณะหลายรูปแบบใหมากที่สุด  เพื่อใหการเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของผูที่มาใชบริการของศาลแพงมีความสมบูรณและนาเชื่อถือมากที่สุด ไดแก

1. ขอมูลปฐมภูม ิ  (Primary Data)  เปนขอมูลที่รวบรวมจากแบบสอบถาม มีข้ันตอน
การเก็บรวบรวมขอมูล ดังน้ี

1.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎ ี เอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ  เพื่อเปนกรอบในการศึกษาวิจัย
แลวนํ ามาสรางเปนแบบสอบถาม  เพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

1.2 ติดตอประสานงานกับหนวยงานที่ทํ าการศึกษาวิจัย  เพื่อขอสงแบบสอบถาม/
สัมภาษณใหแกประชากร/กลุมตัวอยางที่เปนผูที่มาใชบริการจากศาลแพง

1.3 ผูวิจัยเดินทางไปหนวยงานทีท่ ําการศกึษาวิจัยเพือ่พบประชากร/กลุมตัวอยาง โดย
สงแบบสอบถามใหกรอกขอมูล หรือสมัภาษณประชากร/กลุมตัวอยาง แลวรอรบัแบบสอบถามคืน
หรือใหสงกลับคืนในภายหลัง

1.4 ตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถาม ถึงความครบถวนสมบูรณกอนที่จะ
นํ ามาประมวลผล

1.5 นํ าแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบถึงความถูกตองและครบถวนมาคัดเลือก
เฉพาะที่มีความสมบูรณมาลงรหัสตัวเลข (Code) ตามเกณฑของเคร่ืองมือแตละสวน  แลวจึงนํ าไป
ประมวลผลและวิเคราะหขอมูลในขั้นตอไป
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2. ขอมลูทติุยภูม ิ (Secondary Data) เปนขอมลูทีเ่กบ็รวบรวมจากหนังสอื  ตํ ารา  บทความ
ผลงานวิจัย  และเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ  เพื่อใชประกอบการก ําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย
(Conceptual  Framework)  คร้ังน้ี  และใชอางอิง (Reference)  ในการเขียนรายงานผลการวิจัย
(Research  Report)

ขอมูลและสถิติที่ใชในการวิจัย

การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ

ในการศกึษาวิจัยคร้ังน้ีจะใชการวิเคราะหขอมลูเชงิปริมาณ โดยภายหลงัจากมกีารดํ าเนินการ
เก็บรวบรวมขอมูลและตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถามแลว จะนํ าแบบสอบถาม
มาลงรหัสเปนตัวเลข (Code) และบันทึกลงในคอมพิวเตอร  และนํ าขอมูลที่ไดไปประมวลผลดวย
เคร่ืองคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป โดยใชสถิติดังนี้

1. การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของกลุม  
ตัวอยาง  อันประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา จํ านวนคร้ังในการติดตองานศาลแพง
และงานทีม่าติดตอขอรับบริการ รวมถงึความตองการและขอเสนอแนะของผูใชบริการจากศาลแพง
ซึ่งเปนขอคํ าถามเพื่อส ํารวจขอมูลทั่วไป  ตัวแปรในสวนน้ีสวนใหญมีระดับการวัดอยูในระดับ
Norminal Scale และ Ordinal Scale เปนส ําคญั  สถติิทีเ่หมาะสมในการวัด คอื คาความถี ่(Frequency)
และคารอยละ (Percentage) เพือ่บรรยายและพรรณนาลกัษณะทัว่ไปของกลุมตัวอยาง โดยนํ าเสนอ
ในรูปตารางประกอบความเรียง

2. การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายขอมูลเกี่ยวกับความพึงใจของผูมาใชบริการ อันไดแก
ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ดานการอํ านวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค
ดานการใหบริการอยางสุจริต ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการใหบริการอยางถูกตอง และ
ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย สถิติที่เหมาะสมในการวัดคือ คาเฉลี่ย (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation ) เพื่ออธิบายความพึงพอใจในการใชบริการ นํ าเสนอใน
รูปตารางและประกอบความเรียง
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3. การวิเคราะหเพื่อทดสอบเปรียบเทียบระหวางตัวแปร ซึ่งประกอบดวยตัวแปรอิสระที่
ใชในการพิสูจนสมมติฐาน โดยการวิเคราะหขอมูลเพ่ืออธิบายตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม เพ่ือหา
คาความแตกตางที่มีตอระดับความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการของศาลแพง  สถิติที่เหมาะสมใน
การค ํานวณหาความแตกตางระหวางตัวแปร คอื การทดสอบหาคา T-test ซึง่ใชทดสอบเปรียบเทยีบ
หาคาความแตกตางของคาเฉลีย่ระหวางตัวแปรอิสระทีแ่บงออกเปนกลุม ไดแก เพศ และการทดสอบ
หาคา F-test ใชทดสอบการเปรียบเทียบหาคาความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางตัวแปรอิสระที่
แบงออกเปนกลุม ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จํ านวนคร้ังท่ีมาขอรับบริการ และประเภท
ของงานที่มาขอรับบริการ และเม่ือพบความแตกตางของระหวางตัวแปรอิสระ นํ าผลการวิเคราะห
มาเปรียบเทยีบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยวิธกีารทดสอบแบบ Least-Significant Difference
(LSD)  เพื่อทดสอบคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน

สํ าหรับคานัยส ําคัญทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหครั้งนี ้กํ าหนดไวท่ีระดับ .05

การวิเคราะหขอมูล

ผูวิจัยนํ าแบบสอบถามทัง้หมดมาวิเคราะห  และประมวลผลดวยเคร่ืองคอมพวิเตอร  โดยใช
โปรแกรมส ําเร็จรูป



บทท่ี 4

ผลการวิจัยและขอวิจารณ

การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพง ในการวิเคราะหและ
การแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดก ําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูล ดังน้ี

n แทน จํ านวนกลุมตัวอยาง
X แทน คาคะแนนเฉลี่ย (Mean)
S.D. แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
df แทน ระดับช้ันความเปนอิสระ (Degree of Freedom)
SS แทน ผลบวกก ําลังสองของคะแนน (Sum of Square)
MS แทน คาเฉลี่ยผลบวกก ําลังสองของคะแนน (Mean of Square)
t แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-Distribution
F-Ratio แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-Distribution
F-Prob., p แทน ความนาจะเปนส ําหรับการบอกนัยส ําคัญทางสถิติ (Probability)
* แทน นัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ผลการวิจัย

ผลการวิเคราะหขอมลูและการแปลผลการวิเคราะหขอมลูการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดวิเคราะห
และนํ าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคํ าอธิบายตามล ําดับดังน้ี

สวนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา

1. ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคล
2. ขอมูลเกี่ยวกับของพฤติกรรมการใชบริการศาลแพง
3. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพง
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สวนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน

1. ลักษณะสวนบุคคลของผูที่มาใชบริการของศาลแพง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา
และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

2. พฤติกรรมการมาใชบริการศาลแพงของผูทีม่าใชบริการของศาลแพง ไดแก จํ านวนคร้ัง
ที่มาขอใชบริการ และประเภทของงานบริการท่ีมาขอรับบริการตางกัน มีความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน

สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูใชบริการจากศาลแพงเพิ่มเติมในการใหบริการ

สวนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลเชงิพรรณนา

1. ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ดังแสดงไว
ในตารางท่ี 1 ดังน้ี

ตารางท่ี 1  แสดงจํ านวน (ความถี)่ และคารอยละ ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการ

ลักษณะสวนบุคคล จํ านวน (คน) รอยละ

1.  เพศ
ชาย 219 56.9
หญิง 166 43.1

รวม 385 100.0

2.  อายุ
21-25 ป 29 7.5
26-30 ป 77 20.0
31-35 ป 75 19.5
36-40 ป 69 17.9
41-45 ป 61 15.8
มากกวา 46 ป 74 19.2

รวม 385 100.0
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ตารางท่ี 1  (ตอ)

ลักษณะสวนบุคคล จํ านวน (คน) รอยละ

3.  ระดับการศึกษา
ต่ํ ากวาปริญญาตรี 57 14.8
ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 261 67.8
ปริญญาโท หรือเทียบเทา 22 5.7
เนติบัณฑิตยไทย 45 11.7

รวม 385 100.0

4.  อาชีพ
รับจาง 112 29.1
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 119 30.9
คาขาย 9 2.3
ประกอบวิชาชีพเฉพาะ คือ ทนายความ 133 34.5
อ่ืนๆ 12 3.1

รวม 385 100.0

จากตารางท่ี 1  สามารถอธิบายลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

เพศ   กลุมตัวอยางในการศึกษาพบวาเปนเพศชาย จํ านวน 219 คน คิดเปนรอยละ 56.9
และเพศหญิง จํ านวน 166 คน คิดเปนรอยละ 43.1

อายุ   กลุมตัวอยางในการศึกษาพบวา มีอายุในชวงอาย ุ 21-25 ป จํ านวน 29 คน คิดเปน
รอยละ 7.5 อายุ 26-30 ป จํ านวน 77 คน คิดเปนรอยละ 20.0 อายุ 31-35 ป จํ านวน 75 คน คิดเปน
รอยละ 19.5 อายุ 36-40 ป จํ านวน 69 คน คิดเปนรอยละ17.9 อายุ 41-45 ป จํ านวน 61 คน คิดเปน
รอยละ 15.8 และ อายุมากกวา 46 ป จํ านวน 74 คน คิดเปนรอยละ 19.2

ระดับการศึกษา  กลุมตัวอยางในการศึกษาพบวา มีการศึกษาตํ ่ากวาปริญญาตรี จํ านวน
57 คน คิดเปนรอยละ 14.8 การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา จํ านวน 261 คน คิดเปน
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รอยละ 67.8 การศึกษาระดับปริญญาโทหรือเทียบเทา จํ านวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.7 และการ
ศึกษาระดับเนติบัณฑิตยไทย จํ านวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.7

อาชีพ กลุมตัวอยางในการศึกษาพบวามีอาชีพรับจาง จํ านวน 112 คน คิดเปนรอยละ
29.1 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํ านวน 119 คน คิดเปนรอยละ 30.9 อาชีพคาขาย จํ านวน 9 คน
คดิเปนรอยละ 2.3 อาชพีทนายความ จํ านวน 133 คน คดิเปนรอยละ 34.5 อาชพีอ่ืนๆ จํ านวน 12 คน
คิดเปนรอยละ 3.1

2. ขอมูลเกี่ยวกับของพฤติกรรมการใชบริการศาลแพง ประกอบดวย จํ านวนครั้งที่มาใช
บริการ และประเภทของงานที่มาขอรับบริการ  ดังแสดงไวในตารางที ่3 ดังน้ี

ตารางท่ี 2  แสดงจํ านวน (ความถี)่ และคารอยละ พฤติกรรมของผูมาใชบริการ

พฤติกรรมการใชบริการ จํ านวน (คน) รอยละ

1.  จํ านวนครั้งที่มาใชบริการ
ต่ํ ากวา 10 คร้ัง/ป   96 24.9
10-49 คร้ัง/ป 134 34.8
ต้ังแต 50 คร้ัง/ปขึ้นไป 155 40.3

รวม 385 100.0

2.  ประเภทของงานที่มารับบริการ
      (ตอบไดมากกวา 1 คํ าตอบ)*

งานสงหมาย 250 24.4
งานสารบรรณคดี 206 20.1
งานประชาสัมพนัธและบริการประชาชน 217 21.2
งานหนาบัลลังกและถอดเทป บันทึกเสียง 201 19.6
งานอ่ืนๆ 150 14.6

รวม 385 100.0

หมายเหตุ: *ผูใชบริการสามารถตอบไดมากกวา 1 คํ าตอบตามประเภทของงานที่มาใชบริการ
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จากตารางท่ี 2  สามารถอธิบายพฤติกรรมการใชบริการศาลแพงของกลุมตัวอยาง  ซึ่งมี
รายละเอียด ดังน้ี

จํ านวนครั้งที่มาใชบริการ  กลุมตัวอยางทีท่ ําการศกึษาพบวา มาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ัง/ป
จํ านวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.9 มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป จํ านวน 134 คน คิดเปนรอยละ
34.8 และมาใชบริการต้ังแต 50 คร้ัง/ปขึ้นไป จํ านวน 155 คน คิดเปนรอยละ 40.3

ประเภทงานที่มารับบริการจากศาลแพง (ตอบไดมากกวา 1 คํ าตอบ) กลุมตัวอยางที่ท ํา
การศึกษาพบวา ประเภทของงานที่มาใชบริการ คือ งานสงหมาย จํ านวน 250 คน คิดเปนรอยละ
24.4 งานสารบรรณคดี จํ านวน 206 คน คดิเปนรอยละ 20.1 งานประชาสมัพนัธและบริการประชาชน
จํ านวน 217 คน คิดเปนรอยละ 21.2 งานหนาบัลลังกและถอดเทป บันทึกเสียง จํ านวน 201 คน
คิดเปนรอยละ 19.6 และงานอื่นๆ จํ านวน 150 คน คิดเปนรอยละ 14.6

3. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพง ประกอบดวยดาน
ตางๆ ดังตอไปน้ี คือ

3.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานความรวดเร็ว
3.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการอ ํานวยความสะดวก
3.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการใหบริการอยางเสมอภาค
3.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการใหบริการอยางสุจริต
3.5 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการใหบริการอยางสุภาพ
3.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการใหบริการอยางถูกตอง
3.7 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานสถานที่และความปลอดภัย

ความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการจากศาลแพงในภาพรวม สามารถสรุปดังแสดงไว
ในตารางท่ี 3 ดังน้ี
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ตารางท่ี 3 แสดงจํ านวน (ความถี)่ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในภาพรวมของผูมาใชบริการจากศาลแพง

ความพึงพอใจของผูใชบริการ
ความพึงพอใจในภาพรวม

X S.D. ระดับความพงึพอใจ

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง 3.57 .76 ปานกลาง
ดานการอํ านวยความสะดวก 3.89 .70 มาก
ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 3.83 .74 มาก
ดานการใหบริการอยางสุจริต 3.97 .74 มาก
ดานการใหบริการอยางสุภาพ 3.72 .86 มาก
ดานการใหบริการอยางถูกตอง 3.63 .79 ปานกลาง
ดานสถานที่และความปลอดภัย 3.76 .69 มาก
ความพึงพอใจในภาพรวม 3.77 .62 มาก

จากตารางที่ 3  เมื่อพิจารณาในภาพรวมของความพึงพอใจของผูมาใชบริการจากศาลแพง
พบวา ผูที่มาใชบริการศาลแพงมีความพึงพอใจในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูที่
มาใชบริการจากศาลแพงมคีวามพงึพอใจในการใชบริการดานการใหบริการอยางสจุริต มคีาคะแนน
เฉลีย่ 3.97 อยูในระดับความพงึพอใจมาก รองลงมา คอื ในดานการอํ านวยความสะดวก คาคะแนน
เฉลี่ย 3.89 ดานการใหบริการอยางเสมอภาค คาคะแนนเฉลี่ย 3.83 ดานสถานที่และความปลอดภัย
คาคะแนนเฉลี่ย 3.76 ดานการใหบริการอยางสุภาพ มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.72 ซึ่งทุกดานผูใชบริการ
อยูในระดับความพึงพอใจมาก ยกเวนในดานการใหบริการอยางถูกตอง คาคะแนนเฉลี่ย 3.63 และ
ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.57 ที่มีระดับความพึงพอใจปานกลาง

โดยมีขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในรายละเอียดของแตละดาน ดังตอไปน้ี
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3.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานความรวดเร็วและตอเน่ือง

ตารางท่ี 4 แสดงจํ านวน (ความถี)่ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในดานความรวดเร็วและตอเน่ืองของผูมาใชบริการจากศาลแพง

(n=385)
ความคิดเห็นของผูใชบริการ

เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน

ความพึงพอใจในดานความ
รวดเร็วและตอเน่ือง

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ)

X S.D.
ระดับ
ความ
พึงพอใจ

1. เจาหนาท่ีงานสงหมาย
สามารถตรวจสอบรายงาน
ผลการสงหมายในเขตได
ในระยะเวลา 5 วัน
หลงัจากท่ีรับหมายไปสง

73
19.0

99
25.7

158
41.0

54
14.0

1
0.3

3.49 .96 ปานกลาง

2. เจาหนาท่ีงานสารบรรณคดี
สามารถท ําหนังสือโตตอบ
เกี่ยวกับสํ านวนคดแีละ
สงประเด็นไดในระยะเวลา
อันรวดเร็ว

53
13.8

117
30.4

177
46.0

35
9.1

3
0.8

3.47 .87 ปานกลาง

3. เจาหนาท่ีงานหนาบัลลังกฯ
สามารถพิมพหมายใน
บลัลังกไดเสร็จในวันเดียว
กับที่ศาลมีค ําส่ัง

87
22.6

162
42.1

99
25.7

32
8.3

5
1.3

3.76 .94 มาก

4. เจาหนาที่งานประชา-
สัมพันธสามารถตอบ
ขอซักถามแทนทุกงานได
ในเวลาอันรวดเร็ว

71
18.4

126
32.7

147
38.2

24
6.2

17
4.4

3.55 1.00 ปานกลาง

จากตารางที่ 4 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและ
ตอเน่ืองแสดงใหเห็นวาในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง ยกเวน
ขอเจาหนาที่งานหนาบัลลังกฯ สามารถพิมพหมายในบัลลังกไดเสร็จในวันเดียวกับที่ศาลมีค ําสั่ง
ที่มีระดับความพึงพอใจมาก และมีคาคะแนนเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 3.79 และ ขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ย
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นอยที่สุด คือ เจาหนาท่ีงานสารบรรณคดีสามารถทํ าหนังสือโตตอบเกี่ยวกับส ํานวนคดีและสง
ประเด็นไดในระยะเวลาอันรวดเร็ว มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.47

3.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการอ ํานวยความสะดวก

ตารางท่ี 5 แสดงจํ านวน (ความถี)่ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในดานการอํ านวยความสะดวกของผูมาใชบริการจากศาลแพง

(n=385)
ความคิดเห็นของผูใชบริการ

เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน

ความพึงพอใจในดาน
การอํ านวยความสะดวก

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ)

X S.D.
ระดับ
ความ
พึงพอใจ

1. จดัใหมีการใหบริการ
แบบฟอรมของงานตางๆ
ไดแก คํ ารอง ค ําขอ ค ําแถลง 
และอ่ืนๆ  ซ่ึงสามารถอาน
เขาใจไดงายและสะดวก
ในการกรอกขอความ

102
26.5

173
44.9

95
24.7

14
3.6

1
0.3

3.94 .82 มาก

2. จัดท ําตัวอยางการกรอก
แบบฟอรม ค ํารอง ค ําขอ
และแบบฟอรมตางๆ
ผูรับบริการสามารถใชเปน
ตัวอยางในการกรอก
แบบฟอรมได

95
24.7

166
43.1

103
26.8

18
4.7

3
0.8

3.86 .87 มาก

3. จัดท ําแผนภูมิรายละเอียด
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน
และการใหบริการตางๆ
เชน อัตราคานํ าหมาย
เขตอํ านาจศาล แจงคํ าส่ัง
ทางไปรษณีย คาปร้ินเอาท
เปนตน

89
23.1

157
40.8

119
30.9

18
4.7

2
0.5

3.81 .86 มาก
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ตารางท่ี 5  (ตอ)
(n=385)

ความคิดเห็นของผูใชบริการ
เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน

ความพึงพอใจในดาน
การอํ านวยความสะดวก

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ)

X S.D.
ระดับ
ความ
พึงพอใจ

4. การติดปายแสดงช่ืองาน
แตละงานและภารกิจของ
งานที่ชัดเจน และสังเกต
ไดงาย

104
27.0

165
42.9

96
24.9

16
4.2

4
1.0

3.91 .88 มาก

5. มีการติดปายชองหมายเลข
งานชัดเจนอยางเปน
ระเบียบและถูกตอง

108
28.1

155
40.3

110
28.6

11
2.9

1
0.3

3.93 .84 มาก

จากตารางที ่ 5 การศกึษาความพงึพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานอํ านวยความสะดวก
แสดงใหเห็นวา ทุกขอในดานอํ านวยความสะดวก ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก
ทุกขอ โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดคือจัดใหมีการใหบริการแบบฟอรมของงานตางๆ ไดแก
คํ ารอง คํ าขอ คํ าแถลง ใบแตงทนาย ใบมอบฉันทะ และอื่นๆ ซึ่งสามารถอานเขาใจไดงายและ
สะดวกในการกรอกขอความ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.94 และขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด
คือ จัดทํ าแผนภูมิรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานและการใหบริการตางๆ เชน อัตราคานํ าหมาย
เขตอํ านาจศาล แจงคํ าสั่งทางไปรษณีย คาปร้ินเอาท เปนตน มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.81
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3.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการใหบริการอยางเสมอภาค

ตารางท่ี 6 แสดงจํ านวน (ความถี)่ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในดานการใหบริการอยางเสมอภาคของผูมาใชบริการจากศาลแพง

(n=385)
ความคิดเห็นของผูใชบริการ

เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน

ความพึงพอใจในดาน
บริการอยางเสมอภาค

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ)

X S.D.
ระดับ
ความ
พึงพอใจ

1. มีการใหบริการตามลํ าดับ
กอนหลัง แกผูมารับบริการ

104
27.0

168
43.6

108
28.1

3
0.8

2
0.5

3.96 .79 มาก

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวย
ความเสมอภาคตอทุกคน
ไมวาบุคคลน้ัน จะรูจัก
เปนการสวนตัวหรือไม

88
22.9

145
37.7

132
34.3

16
4.2

4
1.0

3.77 .88 มาก

3. เจาหนาท่ีปฏิบัติตัวอยาง
เทาเทียมกับคนอ่ืนๆ
ไมวาคนน้ันจะดูมีฐานะ
และสถานภาพดีหรือไม

75
19.5

166
43.1

128
33.2

8
2.1

8
2.1

3.76 .86 มาก

จากตารางท่ี 6 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยาง
เสมอภาคแสดงใหเห็นวา ทุกขอในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ผูใชบริการมีระดับความพึง
พอใจในระดับมากทกุขอ โดยขอทีม่คีาคะแนนเฉลีย่สงูทีส่ดุ คอื มกีารใหบริการตามล ําดับกอนหลงั
แกผูมารับบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.96 และขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด คือ เจาหนาที่
ปฏิบัติตัวอยางเทาเทียมกับคนอ่ืนๆ ไมวาคนนั้นจะดูมีฐานะและสถานภาพดีหรือไม มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.76



47

3.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการใหบริการอยางสุจริต

ตารางท่ี 7  แสดงจํ านวน (ความถี)่ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในดานการใหบริการอยางสุจริตของผูมาใชบริการจากศาลแพง

(n=385)
ความคิดเห็นของผูใชบริการ

เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน

ความพึงพอใจในดาน
การใหบริการอยางสุจริต

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ)

X S.D.
ระดับ
ความ
พึงพอใจ

1. เจาหนาท่ีใหบริการอยาง
ตรงไปตรงมาตามข้ันตอน
การปฏิบัติงาน ดวยความ
ซ่ือสัตยสุจริตโดยรีบ
ด ําเนินการ

92
23.9

178
46.2

95
24.7

16
4.2

4
1.0

3.88 .86 มาก

2. เจาหนาท่ีใหบริการตาม
ค ําขอโดยไมเรียกเงนิหรือ
ชกัชวนใหทานเสยีคาใชจาย
หรือสิ่งตอบแทนใดๆ เพ่ือ
ตอบแทนการใหบริการ

144
37.4

158
41.0

70
18.2

12
3.1

1
0.3

4.12 .83 มาก

3. เจาหนาที่ใหบริการโดย
ไมชี้นํ า เรียกเงิน สิ่งอื่นใด
เพ่ือแลกเปลี่ยนกับความ
ชวยเหลือในดานตางๆ
เพื่อใหเกิดผลดีตอส ํานวน
คดีความของทาน

139
36.1

139
36.1

90
23.4

14
3.6

3
0.8

4.03 .90 มาก

4. การจัดท ําแผนภูมิข้ันตอน
การปฏิบัติงานดวยความ
โปรงใส ชัดเจน และ
สามารถใหผูรับบริการ
ตรวจสอบการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาท่ีได

98
25.5

159
40.5

116
30.1

12
3.1

3
0.8

3.87 .86 มาก



48

จากตารางท่ี 7 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยาง
สุจริตแสดงใหเห็นวา ทุกขอในดานการใหบริการอยางสุจริต ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกขอ โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ใหบริการตามค ําขอโดยไมเรียก
เงนิหรือชกัชวนใหทานเสยีคาใชจายหรือสิง่ตอบแทนใดๆ เพ่ือตอบแทนการใหบริการ มีคาคะแนน
เฉลีย่เทากบั 4.12 และขอทีม่คีาคะแนนเฉลีย่นอยทีส่ดุ คอื การจัดท ําแผนภูมิข้ันตอนการปฏิบัติงาน
ดวยความโปรงใส ชัดเจน และสามารถใหผูรับบริการตรวจสอบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ได
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.87

3.5 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการใหบริการอยางสุภาพ

ตารางท่ี 8 แสดงจํ านวน (ความถี)่ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในดานการใหบริการอยางสุภาพของผูมาใชบริการจากศาลแพง

(n=385)
ความคิดเห็นของผูใชบริการ

เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน

ความพึงพอใจในดาน
การใหบริการอยางสุภาพ

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ)

X S.D.
ระดับ
ความ
พึงพอใจ

1. เจาหนาที่ใชกริยาวาจา
สุภาพขณะปฏิบัติหนาท่ี

89
23.1

140
36.4

127
33.0

16
4.2

13
3.4

3.72 .98 มาก

2. เจาหนาท่ีใหบริการอยางมี
มนุษยสัมพันธ ย้ิมแยม
แจมใส

88
22.9

137
35.6

132
34.3

18
4.7

10
2.6

3.71 .96 มาก

3. เจาหนาที่ใหบริการโดย
ตอบขอซักถามอยางเปน
กันเอง

82
21.3

145
37.7

137
35.6

19
4.9

2
0.5

3.74 .87 มาก

จากตารางท่ี 8 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยาง
สุภาพแสดงใหเห็นวา ทุกขอในดานการใหบริการอยางสุภาพ ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกขอ โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ใหบริการโดยตอบขอซักถาม
อยางเปนกันเอง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.74 และขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด คือ เจาหนาท่ี
ใหบริการอยางมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยม แจมใส มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.71
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3.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานการใหบริการอยางถูกตอง

ตารางท่ี 9  แสดงจํ านวน (ความถี)่ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในดานการใหบริการอยางถูกตองของผูมาใชบริการจากศาลแพง

(n=385)
ความคิดเห็นของผูใชบริการ

เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน

ความพึงพอใจในดาน
การใหบริการอยางถูกตอง

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ)

X S.D.
ระดับ
ความ
พึงพอใจ

1. เจาหนาที่สามารถใหค ํา
อธิบายเก่ียวกับขอกฎหมาย
และตอบขอซักถามตางๆ
ไดอยางถูกตอง

52
13.5

112
29.1

194
50.4

21
5.5

6
1.6

3.48 .85 ปานกลาง

2. เจาหนาที่สามารถใหค ํา
อธิบายเก่ียวกับการติดตอ
ราชการในศาลไดอยาง
ชดัเจน รวมทั้งใหค ําแนะน ํา
ที่เปนประโยชน

76
19.7

158
41.0

130
33.8

16
4.2

5
1.3

3.74 .87 มาก

3. เม่ือทานปฏิบัติตาม
ค ําแนะน ําของเจาหนาท่ี
แลวทํ าใหการดํ าเนินการ
เปนไปโดยสะดวกรวดเร็ว
และผิดพลาด

69
17.9

154
40.0

139
36.1

14
3.6

9
2.3

3.68 .89 มาก

จากตารางท่ี 9 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยาง
ถกูตองแสดงใหเห็นวา ในดานการใหบริการอยางถกูตอง ผูใชบริการมรีะดับความพงึพอใจในระดับ
มากทกุขอ ยกเวนในขอเจาหนาทีส่ามารถใหค ําอธบิายเกีย่วกบัขอกฎหมายและตอบขอซกัถามตางๆ
ไดอยางถูกตอง ซึ่งมีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.48 โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด คือ
เจาหนาทีส่ามารถใหค ําอธบิายเกีย่วกบัการติดตอราชการในศาลไดอยางชดัเจน รวมทัง้ใหค ําแนะนํ าที่
เปนประโยชน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.74
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3.7 ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพงดานสถานที่และความปลอดภัย

ตารางท่ี 10 แสดงจํ านวน (ความถี)่ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในดานสถานที่และความปลอดภัยของผูมาใชบริการจากศาลแพง

(n=385)
ความคิดเห็นของผูใชบริการ

เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
ปานกลาง

ไมเห็นดวย ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน จํ านวน

ความพึงพอใจในดาน
สถานทีแ่ละความปลอดภัย

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) (รอยละ)

X S.D.
ระดับ
ความ
พึงพอใจ

1. ความสะอาด สวยงาม และ
ความเปนระเบียบเรียบรอย
ในบริเวณศาลแพง

102
26.5

185
48.1

92
23.9

4
1.0

2
0.5

3.99 .77 มาก

2. จดัใหมีสถานที่จอดรถแก
ผูมาติดตอราชการอยาง
เพียงพอ

70
18.2

120
31.2

117
30.4

58
15.1

20
5.2

3.42 1.1 ปานกลาง

3. จดัใหมีหองนํ ้าท่ีสะอาดและ
เพียงพอ

96
24.9

161
41.8

103
26.8

19
4.9

6
1.6

3.84 .91 มาก

4. จัดใหมีสิ่งอํ านวยความ
สะดวกตางๆ ไดแก นํ้ าด่ืม
ที่นั่งพักส ําหรับผูมารับบริการ
อยางเพียงพอ เปนตน

73
19.0

160
41.6

130
33.8

19
4.9

3
0.8

3.73 .85 มาก

5. จัดบอรดประชาสัมพันธเพ่ือ
เผยแพรขอมูลขาวสารตางๆ
ในเรื่องที่ส ําคัญใหทราบ

85
22.1

163
42.3

124
32.2

10
2.6

3
0.8

3.82 .83 มาก

6. จัดใหมีรานอาหารท่ีมี
คุณภาพ สะอาด และราคา
ยุติธรรมเพ่ือใหบริการแก
ผูมาติดตอราชการศาล

70
18.2

154
40.0

142
36.9

13
3.4

6
1.6

3.70 .86 มาก

7. จดัใหมีเจาหนาที ่รปภ.
ตรวจอาวุธ เพ่ือความ
ปลอดภัยภายในบริเวณศาล
อยางเครงครัด

100
26.0

145
37.7

122
31.7

14
3.6

4
1.0

3.84 .89 มาก
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จากตารางท่ี 10 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานสถานที่และการ
รักษาความปลอดภัย แสดงใหเห็นวา ทุกขอในดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย ผูใช
บริการมีระดับความพึงพอใจในระดับมากทุกขอ ยกเวนในขอ จัดใหมีสถานท่ีจอดรถแกผูมาติดตอ
ราชการอยางเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดเทากับ 3.42 โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด
คือ ความสะอาด สวยงาม และความเปนระเบียบเรียบรอยในบริเวณศาลแพง มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.99

สวนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมุติฐาน

ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ ผูศึกษาวิจัยไดก ําหนดคาความเช่ือม่ัน 95% หรือคานัยส ําคัญ
ทางสถิติในการวิเคราะหขอมูลที่ระดับ .05 โดยกํ าหนดสมมติฐานในการศึกษาไวดังนี้

สมมติฐานที ่1 ลกัษณะสวนบคุคล ไดแก เพศ อาย ุระดับการศกึษา และอาชพี แตกตางกนั
มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สมมติฐานที ่1.1 ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้

H0 : ผูทีม่าใชบริการศาลแพงทีม่เีพศทีแ่ตกตางกนั มผีลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูทีม่าใชบริการศาลแพงทีม่เีพศทีแ่ตกตางกนั มผีลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรศาสตร 2 กลุม โดยกลุมตัวอยางทั้ง 2 เปนอิสระจากกัน (Independent t-test) ใชระดับ
ความเช่ือม่ัน 95%  ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig.(2-tailed) หรือ Prob. (p)
มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้
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ตารางท่ี 11 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามเพศ

(n=385)
ความพึงพอใจ เพศ N X S.D. t df p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ชาย 219 3.58 .83 .347 383   .729
หญิง 166 3.55 .65

ดานการอํ านวยความสะดวก ชาย 219 3.91 .75 .484 383   .629
หญิง 166 3.87 .64

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ชาย 219 3.88 .75 1.387 383   .166
หญิง 166 3.77 .74

ดานการใหบริการอยางสุจริต ชาย 219 4.07 .73 2.768 383   .006*
หญิง 166 3.86 .75

ดานการใหบริการอยางสุภาพ ชาย 219 3.75 .89 .592 383   .554
หญิง 166 3.69 .82

ดานการใหบริการอยางถูกตอง ชาย 219 3.70 .80 2.120 383   .035*
หญิง 166 3.53 .76

ดานสถานทีแ่ละความปลอดภัย ชาย 219 3.76 .72 .065 383   .948
หญิง 166 3.76 .64

ความพึงพอใจโดยรวม ชาย 219 3.81 .66 1.353 383   .177
หญิง 166 3.72 .57

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบเพศที่แตกตางกัน ของกลุมตัวอยางและ
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงโดยใชสถิต ิ Independent Samples t-test ในการทดสอบ
พบวา ในดานการบริการอยางสจุริต มีคา Prob. (p) เทากับ 0.06 และ ในดานการบริการอยาง
ถูกตอง มีคา Prob. (p) เทากับ 0.035 ซึ่งนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ศาลแพงในดานการบริการอยางสุจริตและการบริการอยางถูกตองแตกตางกัน
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สวนในดานความรวดเร็วตอเน่ือง มีคา Prob. (p) เทากบั .729 ดานการอํ านวยความสะดวก
มคีา Prob. (p) เทากบั .629  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค มคีา Prob. (p) เทากับ .166 ดานการให
บริการอยางสภุาพ มคีา Prob. (p) เทากบั .554 ดานสถานทีแ่ละความปลอดภัย มีคา Prob. (p) เทากับ
.948 และ ความพึงพอใจรวม มีคา Prob. (p) เทากับ .177  ซึ่งมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และ ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ดานการอํ านวยความสะดวก ดานการให
บริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานสถานที่และความปลอดภัย และความ
พึงพอใจรวม ไมแตกตางกัน

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีอายุ ตางกัน มีความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้

H0 : ผูทีม่าใชบริการศาลแพงทีม่อีายทุีแ่ตกตางกนั มผีลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูทีม่าใชบริการศาลแพงทีม่อีายทุีแ่ตกตางกนั มผีลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานโดย
ใชระดับความเช่ือม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) หรือ
Prob. (p) มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปน้ี
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ตารางท่ี 12 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามอายุ

(n=385)

ความพึงพอใจ แหลงความ
แปรปรวน

Df SS MS F-Ratio p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ระหวางกลุม 5 6.928 1.386 2.442  .034*
ภายในกลุม 379 215.095 .568
รวม 384 222.023

ดานการอํ านวยความสะดวก ระหวางกลุม 5 3.677 .735 1.491  .192
ภายในกลุม 379 186.934 .493
รวม 384 190.610

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ระหวางกลุม 5 3.116 .623 1.127  .345
ภายในกลุม 379 209.572 .553
รวม 384 212.689

ดานการใหบริการอยางสุจริต ระหวางกลุม 5 1.873 .375 .677  .641
ภายในกลุม 379 209.693 .553
รวม 384 211.566

ดานการใหบริการอยางสุภาพ ระหวางกลุม 5 2.966 .593 .796  .553
ภายในกลุม 379 282.294 .745
รวม 384 285.260

ดานการใหบริการอยางถูกตอง ระหวางกลุม 5 5.457 1.091 1.777  .117
ภายในกลุม 379 232.787 .614
รวม 384 238.244

ดานสถานทีแ่ละความปลอดภัย ระหวางกลุม 5 3.322 .664 1.416  .217
ภายในกลุม 379 177.823 .469
รวม 384 181.145

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 5 2.717 .543 1.409  .220
ภายในกลุม 379 146.238 .386
รวม 384 148.955

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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จากตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบอายุของผูใชบริการกับความพึงพอใจใน
การใชบริการศาลแพงโดยใชสถิติ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA
(Analysis of  Variance) และใชระดับความเชื่อมั่น 95%  พบวา

ความแตกตางระหวางอายุของผูใชบริการกับความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงมีคา 
Prob. (p) นอยกวา .05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา อายุของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง ในดานความ
รวดเร็วและตอเน่ือง แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัยที่ตั้งไว

เพื่อใหทราบวา อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ืองแตกตางกนัในรายคูใดบาง ผูวิจัยจึงไดนํ าผลการวิเคราะห
ไปเปรียบเทยีบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธทีดสอบแบบ Least Significant Difference
(LSD)  ปรากฎผลดังตารางตอไปน้ี
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ตารางท่ี 13 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางอายุที่แตกตางกัน มีตอผล
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง

21-25 ป 26-30 ป 31-35 ป 36-40 ป 41-45 ป 46 ปขึ้นไปอายุ X
3.58 3.52 3.45 3.47 3.57 3.83

21-25 ป 3.58 .06 .13 .11 .01 -.25
(.724) (.427) (.523) (.936) (.130)

26-30 ป 3.52 .07 .05 -.05 -.31
(.552) (.698) (.698) (.012)*

31-35 ป 3.45 -.02 -.12 -.38
(.846) (.344) (.002)*

36-40 ป 3.47 -.10 -.36
(.457) (.500)

41-45 ป 3.57 -.26
(.048)*

46 ปขึ้นไป 3.83 -

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่13 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็ว
และตอเน่ือง  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 26-30 ป กับกลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 46 ปขึ้นไป จากการวิเคราะห
พบวา คา Prob. (p.) เทากับ .012 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 26-30 ป
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง แตกตางเปนรายคูกับ
กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 46 ปขึ้นไป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มี
อายุ 26-34 ป ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง นอยกวา
กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ46 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.31
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2. กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 31-35 ป กับกลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 46 ปขึ้นไป จากการวิเคราะห
พบวา คา Prob. (p.) เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 31-35 ป
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง แตกตางเปนรายคูกับ
กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 46 ปขึ้นไป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มี
อายุ 31-35 ป ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง นอยกวา
กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ46 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.38

3. กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 41-45 ป กับกลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 46 ปขึ้นไป จากการวิเคราะห
พบวา คา Prob. (p.) เทากับ .048 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 41-45 ป
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง แตกตางเปนรายคูกับ
กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ 46 ปขึ้นไป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มี
อายุ 41-45 ป ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง นอยกวา
กลุมตัวอยางที่มีอาย ุ46 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.26

สมมติฐานที ่1.3 ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจ
ในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้

H0 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานโดย
ใชระดับความเช่ือม่ัน 95%  ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) หรือ
Prob. (p) มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้
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ตารางท่ี 14 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามระดับการศึกษา

(n=385)

ความพึงพอใจ แหลงความ
แปรปรวน

Df SS MS F-Ratio p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ระหวางกลุม 3 .616 .205 .353 .787
ภายในกลุม 381 221.406 .581
รวม 384 222.023

ดานการอํ านวยความสะดวก ระหวางกลุม 3 .450 .150 .301 .825
ภายในกลุม 381 190.160 .499
รวม 384 190.610

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ระหวางกลุม 3 .235 7.847E-02 .141 .936
ภายในกลุม 381 212.453 .558
รวม 384 212.689

ดานการใหบริการอยางสุจริต ระหวางกลุม 3 .812 .271 .490 .690
ภายในกลุม 381 210.753 .553
รวม 384 211.566

ดานการใหบริการอยางสุภาพ ระหวางกลุม 3 2.728 .909 1.226 .300
ภายในกลุม 381 282.532 .742
รวม 384 285.260

ดานการใหบริการอยางถูกตอง ระหวางกลุม 3 .644 .215 .344 .793
ภายในกลุม 381 237.600 .624
รวม 384 238.244

ดานสถานทีแ่ละความปลอดภัย ระหวางกลุม 3 2.104 .701 1.493 .216
ภายในกลุม 381 179.041 .470
รวม 384 181.145

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 3 .232 7.728E-02 .198 .898
ภายในกลุม 381 148.724 .390
รวม 384 148.955
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จากตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการศึกษาของผูใชบริการกับความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงโดยใชสถิต ิ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One Way
ANOVA (Analysis of Variance) และใชระดับความเชื่อมั่น 95%  พบวา ความแตกตางระหวาง
ระดับการศึกษาของผูใชบริการกับความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงมีคา Prob. (p) มากกวา
.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระดับการ
ศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง ไมแตกตางกัน
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที ่1.4  ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้

H0 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานโดย
ใชระดับความเช่ือม่ัน 95%  ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) หรือ
Prob. (p) มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้
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ตารางท่ี 15 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามอาชีพ

(n=385)

ความพึงพอใจ แหลงความ
แปรปรวน

Df SS MS F-Ratio p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ระหวางกลุม 4 4.167 1.042 1.817   .125
ภายในกลุม 380 217.855 .573
รวม 384 222.023

ดานการอํ านวยความสะดวก ระหวางกลุม 4 7.259 1.815 3.761   .005*
ภายในกลุม 380 183.352 .483
รวม 384 190.610

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ระหวางกลุม 4 7.189 1.797 3.324   .011*
ภายในกลุม 380 205.499 .541
รวม 384 212.689

ดานการใหบริการอยางสุจริต ระหวางกลุม 4 10.386 2.597 4.905   .001*
ภายในกลุม 380 201.179 .529
รวม 384 211.566

ดานการใหบริการอยางสุภาพ ระหวางกลุม 4 9.872 2.468 3.406   .009*
ภายในกลุม 380 275.388 .725
รวม 384 285.260

ดานการใหบริการอยางถูกตอง ระหวางกลุม 4 4.235 1.059 1.719   .145
ภายในกลุม 380 234.009 .616
รวม 384 238.244

ดานสถานทีแ่ละความปลอดภัย ระหวางกลุม 4 3.060 .765 1.632   .165
ภายในกลุม 380 178.085 .469
รวม 384 181.145

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 4 5.334 1.334 3.528   .008*
ภายในกลุม 380 143.621 .378
รวม 384 148.955

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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จากตารางท่ี 15  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบอาชีพของผูใชบริการกับความพึงพอใจ
ในการใชบริการศาลแพงโดยใชสถิติ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA
(Analysis of Variance) และใชระดับความเชื่อมั่น 95%  พบวา

ความแตกตางระหวางอาชีพของผูใชบริการกับความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงมี
คา Prob. (p) นอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)
หมายความวา อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ในดานการอํ านวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุจริต
ดานการบริการอยางสภุาพ และความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว

เพื่อใหทราบวาอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ศาลแพงในดานการอํ านวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยาง
สุจริต ดานการบริการอยางสุภาพ และความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกันในรายคูใดบาง ผูวิจัย
จึงไดนํ าผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ
Least Significant Difference (LSD)  ปรากฎผลดังตารางตอไปน้ี
.
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ตารางท่ี 16 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางอาชีพที่แตกตางกัน มีตอผล
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอ ํานวยความสะดวก

รับจาง รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คาขาย ทนายความ อ่ืนๆอาชีพ X
4.05 3.73 3.53 3.91 3.95

รับจาง 4.05 .32 .52 .14 .10
(.000)* (.031)* (.115) (.624)

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.73 .20 -.18 -.22
(.411) (.039)* (.299)

คาขาย 3.53 -.38 -.42
(.114) (.175)

ทนายความ 3.91 .04
(.859)

อื่นๆ 3.95

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 16 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอํ านวย
ความสะดวก  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพรับจาง กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาก
การวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชีพรับจาง มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอ ํานวยความสะดวก แตกตาง
เปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับจางมี ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอ ํานวย
ความสะดวก มากกวากลุมตัวอยางทีม่อีาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ โดยมผีลตางคาเฉลีย่เทากบั 0.32
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2. กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับจาง กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพคาขาย จากการวิเคราะหพบวา
คา Prob. (p.) เทากับ .031 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับจาง มีความพึง
พอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอํ านวยความสะดวก แตกตางเปนรายคูกับกลุมตัวอยาง
ที่มีอาชีพคาขาย อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับจางมี
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอ ํานวยความสะดวก มากกวากลุมตัวอยางที่มี
อาชีพคาขาย โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.52

3. กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความ
จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .039 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอ ํานวยความ
สะดวก แตกตางเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ
.05 กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มี ความพึงพอใจในการใชบริการศาล
แพงในดานการอํ านวยความสะดวก มากกวากลุมตัวอยางทีมี่อาชีพทนายความโดยมีผลตางคาเฉล่ีย
เทากับ 0.39
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ตารางท่ี 17 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางอาชีพที่แตกตางกัน มีตอผล
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการอยางเสมอภาค

รับจาง รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คาขาย ทนายความ อ่ืนๆอาชีพ X
3.95 3.65 3.48 3.91 3.89

รับจาง 3.95 .29 .46 .04 .06
(.003)* (.069) (.678) (.797)

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.65 .17 -.25 -.24
(.501) (.006)* (.290)

คาขาย 3.48 -.43 -.41
(.094) (.210)

ทนายความ 3.91 -.02
(.934)

อื่นๆ 3.89

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 17 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการ
อยางเสมอภาค  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพรับจาง กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาก
การวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชีพรับจาง มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการอยางเสมอภาค แตกตาง
เปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับจางมีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการ
อยางเสมอภาค มากกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ
0.29
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2. กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความ
จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการอยาง
เสมอภาค แตกตางเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่อีาชพีทนายความ อยางมนัียส ําคญัทางสถติิทีร่ะดับ
.05 กลาวคอื กลุมตัวอยางทีม่อีาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพง
ในดานการบริการอยางเสมอภาค นอยกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความโดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.25

ตารางท่ี 18 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางอาชีพที่แตกตางกัน มีตอผล
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานบริการอยางสุจริต

รับจาง รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คาขาย ทนายความ อ่ืนๆอาชีพ X
4.08 3.74 3.78 4.11 3.98

รับจาง 4.08 .34 .30 .03 .10
(.000)* (.227) (.808) (.624)

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.74 .04 -.36 -.24
(.866) (.000)* (.282)

คาขาย 3.78 -.33 -.20
(.192) (.531)

ทนายความ 4.11 -.13
(.566)

อื่นๆ 3.98

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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จากตารางที ่ 18 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการ
อยางสุจริต  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพรับจาง กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาก
การวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชีพรับจาง มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการอยางสจุริต แตกตางเปน
รายคูกบักลุมตัวอยางทีม่อีาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ อยางมนัียส ําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 กลาวคอื
กลุมตัวอยางทีม่อีาชพีรับจางม ี ความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการอยางสจุริต
มากกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .34

2. กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความ
จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการอยางสจุริต
แตกตางเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่อีาชพีทนายความ อยางมนัียส ําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 กลาวคอื
กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดาน
การบริการอยางสจุริต นอยกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.36
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ตารางท่ี 19 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางอาชีพที่แตกตางกัน มีตอผล
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานบริการอยางสุภาพ

รับจาง รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คาขาย ทนายความ อ่ืนๆอาชีพ X
3.87 3.50 3.78 3.77 4.06

รับจาง 3.87 .37 .09 .10 -.19
(.001)* (.757) (.362) (.471)

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.50 .28 -.27 -.55
(.348) (.013)* (.032)

คาขาย 3.78 -.01 -.28
(.977) (.460)

ทนายความ 3.77 -.29
(.266)

อื่นๆ 4.06

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 19 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการ
อยางสุภาพ  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพรับจาง กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาก
การวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชีพรับจาง มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการอยางสุภาพ แตกตางเปน
รายคูกบักลุมตัวอยางทีม่อีาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ อยางมนัียส ําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 กลาวคอื
กลุมตัวอยางทีม่อีาชพีรับจาง มีความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการอยางสภุาพ
มากกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.37
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2. กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความ
จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .013 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการอยางสภุาพ
แตกตางเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่อีาชพีทนายความ อยางมนัียส ําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 กลาวคอื
กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดาน
การบริการอยางสภุาพ นอยกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.27

ตารางท่ี 20 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางอาชีพที่แตกตางกัน มีตอผล
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความพึงพอใจรวม

รับจาง รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คาขาย ทนายความ อ่ืนๆอาชีพ X
3.88 3.61 3.54 3.81 3.95

รับจาง 3.88 .27 .34 .07 -.07
(.001)* (.112) (.379) (.702)

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.61 .07 -.20 -.34
(.731) (.012)* (.071)

คาขาย 3.54 -.27 -.41
(.204) (.131)

ทนายความ 3.81 -.14
(.447)

อื่นๆ 3.95

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05



69

จากตารางที ่ 20 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการ
ในภาพรวม  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพรับจาง กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาก
การวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชีพรับจาง มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการในภาพรวม แตกตางเปน
รายคูกบักลุมตัวอยางทีม่อีาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ อยางมนัียส ําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 กลาวคอื
กลุมตัวอยางทีม่อีาชพีรับจางม ี ความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการในภาพรวม
มากกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.27

2. กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความ
จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .012 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มี
อาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการในภาพรวม
แตกตางเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่อีาชพีทนายความ อยางมนัียส ําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 กลาวคอื
กลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดาน
การบริการในภาพรวม นอยกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพทนายความโดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.20

สมมติฐานที ่2 พฤติกรรมการใชบริการ ไดแก จํ านวนครั้งที่มาขอใชบริการและ ประเภท
ของงานบริการท่ีมาขอรับบริการ มีความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกนั

สมมติฐานที ่2.1  ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาขอใชบริการตางกัน
มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้

H0 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีจํ านวนครั้งที่มาขอใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีจํ านวนครั้งที่มาขอใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานโดย
ใชระดับความเช่ือม่ัน 95%  ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) หรือ
Prob. (p) มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้
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ตารางท่ี 21 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามจํ านวนครั้งที่มาขอใชบริการ

(n=385)

ความพึงพอใจ แหลงความ
แปรปรวน

Df SS MS F-Ratio p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ระหวางกลุม 2 4.797 2.398 4.218   .015*
ภายในกลุม 382 217.226 .569
รวม 384 222.023

ดานการอํ านวยความสะดวก ระหวางกลุม 2 9.339 4.670 9.840   .000*
ภายในกลุม 382 181.271 .475
รวม 384 190.610

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ระหวางกลุม 2 7.262 3.631 6.752   .001*
ภายในกลุม 382 205.427 .538
รวม 384 212.689

ดานการใหบริการอยางสุจริต ระหวางกลุม 2 9.796 4.898 9.273   .000*
ภายในกลุม 382 201.770 .528
รวม 384 211.566

ดานการใหบริการอยางสุภาพ ระหวางกลุม 2 2.557 1.279 1.728   .179
ภายในกลุม 382 282.703 .740
รวม 384 285.260

ดานการใหบริการอยางถูกตอง ระหวางกลุม 2 3.217 1.609 2.614   .075
ภายในกลุม 382 235.027 .615
รวม 384 238.244

ดานสถานทีแ่ละความปลอดภัย ระหวางกลุม 2 2.824 1.412 3.025   .050*
ภายในกลุม 382 178.321 .467
รวม 384 181.145

ความพึงพอใจโดยรวม ระหวางกลุม 2 4.958 2.479 6.577   .002*
ภายในกลุม 382 143.997 .377
รวม 384 148.955

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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จากตารางที ่ 21 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทยีบจํ านวนคร้ังทีม่าขอใชบริการของผูใชบริการ
กับความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงโดยใชสถิต ิ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว
One Way ANOVA (Analysis of Variance) และใชระดับความเชื่อมั่น 95% พบวา

ความแตกตางระหวางจํ านวนคร้ังที่มาขอใชบริการของผูใชบริการกับความพึงพอใจใน
การใชบริการศาลแพงมีคา Prob. (p) นอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา จํ านวนครั้งที่มาขอใชบริการของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง ในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ดานการอํ านวยความ
สะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสจุริต และความพงึพอใจโดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว

เพื่อใหทราบวา อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ดานการอํ านวยความสะดวก ดานการใหบริการอยาง
เสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุจริต  และ ความพึงพอใจโดยรวม  แตกตางกันในรายคูใดบาง
ผูวิจัยจึงไดนํ าผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD)  ปรากฎผลดังตารางตอไปน้ี

ตารางท่ี 22 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ
ที่แตกตางกัน มีตอผลความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็ว
และตอเน่ือง

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 10-49 คร้ังตอป 50 คร้ังตอปขึ้นไป
จํ านวนครั้งที่ใชบริการ X

3.44 3.51 3.70

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 3.44 .07 -.26
(.477) (.008)*

10-49 คร้ังตอป 3.51 -.19
(.033)*

50 คร้ังตอปขึ้นไป 3.70

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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จากตารางที ่ 22 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็ว
และตอเน่ือง  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนคร้ังที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .008 ซึ่ง
นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป มีความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง แตกตางเปนรายคูกับกลุม
ตัวอยางท่ีมีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป ความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง นอยกวากลุมตัวอยางทีม่จํี านวนครั้งที่มาใชบริการ
50 คร้ังข้ึนไปตอป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.26

2. กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการ10-49 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มีจํ านวน
คร้ังที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .033 ซ่ึงนอย
กวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป มีความพึงพอใจ
ในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง แตกตางเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ กลุม
ตัวอยางท่ีมีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงใน
ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง นอยกวากลุมตัวอยางที่มีจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ 50 ครั้งขึ้นไป
ตอป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.19
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ตารางท่ี 23 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ
ที่แตกตางกัน มีตอผลความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอ ํานวย
ความสะดวก

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 10-49 คร้ังตอป 50 คร้ังตอปขึ้นไป
จํ านวนครั้งที่ใชบริการ X

3.68 3.84 4.06

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 3.68 -.16 -.39
(.084) (.000)*

10-49 คร้ังตอป 3.84 -.23
(.006)*

50 คร้ังตอปขึ้นไป 4.06

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 23 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอํ านวย
ความสะดวก  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนคร้ังที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .000 ซึ่ง
นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป มีความ
พงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการอํ านวยความสะดวก แตกตางเปนรายคูกบักลุมตัวอยาง
ที่มีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ
กลุมตัวอยางทีม่จํี านวนคร้ังทีม่าใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป ความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพง
ในดานการอํ านวยความสะดวกนอยกวากลุมตัวอยางที่มีจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ 50 ครั้งขึ้นไป
ตอป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.39

2. กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการ10-49 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มีจํ านวน
คร้ังที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .033 ซ่ึงนอย
กวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป มีความพึงพอใจ
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ในการใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง แตกตางเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ กลุม
ตัวอยางท่ีมีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงใน
ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง นอยกวากลุมตัวอยางที่มีจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ 50 ครั้งขึ้นไป
ตอป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.19

ตารางท่ี 24 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ
ที่แตกตางกัน มีตอผลความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการ
อยางเสมอภาค

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 10-49 คร้ังตอป 50 คร้ังตอปขึ้นไป
จํ านวนครั้งที่ใชบริการ X

3.61 3.84 3.96

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 3.61 -.23 -.35
(.018)* (.000)*

10-49 คร้ังตอป 3.84 -.12
(.180)

50 คร้ังตอปขึ้นไป 3.96

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 24 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการ
อยางเสมอภาค  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนคร้ังที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .018 ซึ่ง
นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป มีความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางเสมอภาค แตกตางเปนรายคูกับกลุม
ตัวอยางท่ีมจํี านวนคร้ังทีม่าใชบริการ 10-49 คร้ังตอป อยางมนัียส ําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 กลาวคอื
กลุมตัวอยางทีม่จํี านวนคร้ังทีม่าใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป ความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพง
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ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค นอยกวากลุมตัวอยางทีม่จํี านวนคร้ังทีม่าใชบริการ 10-49 คร้ัง
ตอป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.23

2. กลุมตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนคร้ังที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .000 ซึ่ง
นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป มีความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางเสมอภาค แตกตางเปนรายคูกับกลุม
ตัวอยางท่ีมีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป ความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางเสมอภาค นอยกวากลุมตัวอยางที่มีจํ านวนครั้งที่มาใช
บริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.35

ตารางท่ี 25 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ
ที่แตกตางกัน มีตอผลความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการ
อยางสุจริต

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 10-49 คร้ังตอป 50 คร้ังตอปขึ้นไป
จํ านวนครั้งที่ใชบริการ X

3.71 4.01 4.11

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 3.71 -.30 -.40
(.002)* (.000)*

10-49 คร้ังตอป 4.01 -.10
(.243)

50 คร้ังตอปขึ้นไป 4.11

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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จากตารางที ่ 25 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการบริการ
อยางสุจริต  เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob.(p.) เทากับ .002 ซึ่ง
นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป มีความ
พงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางสจุริต แตกตางเปนรายคูกบักลุมตัวอยาง
ที่มีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ กลุม
ตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ในดานการใหบริการอยางสจุริต นอยกวากลุมตัวอยางทีม่จํี านวนคร้ังทีม่าใชบริการ 10-49 คร้ังตอป
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.30

2. กลุมตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนคร้ังที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .000 ซึ่ง
นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป มีความ
พงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางสจุริต แตกตางเปนรายคูกบักลุมตัวอยาง
ที่มีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ
กลุมตัวอยางทีม่จํี านวนคร้ังทีม่าใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป ความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพง
ในดานการใหบริการอยางสุจริต นอยกวากลุมตัวอยางที่มีจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ 50 ครั้งขึ้นไป
ตอป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.40
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ตารางท่ี 26 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูระหวางจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ
ที่แตกตางกัน มีตอผลความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดาน
ความพึงพอใจรวม

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 10-49 คร้ังตอป 50 คร้ังตอปขึ้นไป
จํ านวนครั้งที่ใชบริการ X

3.59 3.78 3.88

ต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป 3.59 -.19 -.29
(.022)* (.000)*

10-49 คร้ังตอป 3.78 -.10
(.168)

50 คร้ังตอปขึ้นไป 3.88

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 26 ผลการวิเคราะหความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานพงึพอใจรวม
เมื่อเปรียบเทียบรายคูปรากฎ ดังน้ี

1. กลุมตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob.(p.) เทากับ .022 ซึ่ง
นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป มีความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความพึงพอใจรวม แตกตางเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ กลุม
ตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ในดานความพึงพอใจรวมนอยกวากลุมตัวอยางที่มีจ ํานวนครั้งที่มาใชบริการ 10-49 คร้ังตอป โดย
มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.19

2. กลุมตัวอยางท่ีมีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป กับกลุมตัวอยางที่มี
จํ านวนคร้ังที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป จากการวิเคราะหพบวา คา Prob. (p.) เทากับ .000 ซึ่ง
นอยกวา .05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป มีความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงในดานความพึงพอใจรวมทุกดาน แตกตางเปนรายคูกับกลุม
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ตัวอยางท่ีมีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ 50 คร้ังข้ึนไปตอป อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
กลาวคือ กลุมตัวอยางที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาใชบริการต่ํ ากวา 10 คร้ังตอป ความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงในดานความพงึพอใจรวมทกุดาน นอยกวากลุมตัวอยางทีม่จํี านวนคร้ังทีม่าใชบริการ
50 คร้ังข้ึนไปตอป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.29

สมมติฐานที ่ 2.2  ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงทีม่ปีระเภทของงานบริการทีม่าขอรับบริการ:
งานสงหมายตางกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐาน
ไดดังน้ี

H0 : ผูทีม่าใชบริการศาลแพงทีม่ปีระเภทของงานทีม่ารับบริการ: งานสงหมายทีแ่ตกตางกนั
มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูทีม่าใชบริการศาลแพงทีม่ปีระเภทของงานทีม่ารับบริการ: งานสงหมายทีแ่ตกตางกนั
มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรศาสตร 2 กลุม โดยกลุมตัวอยางทั้ง 2 เปนอิสระจากกัน (Independent t-test) ใชระดับ
ความเช่ือม่ัน 95%  ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) หรือ Prob. (p)
มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้
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ตารางท่ี 27 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามประเภทของงานที่มารับบริการ: งานสงหมาย

(n=385)
ความพึงพอใจ การใช N X S.D. t df p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง เลือก 250 3.54 .81 -.954 383 .340
ไมเลือก 135 3.62 .65

ดานการอํ านวยความสะดวก เลือก 250 3.86 .72 -1.315 383 .189
ไมเลือก 135 3.95 .68

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เลือก 250 3.83 .69 .044 383 .965
ไมเลือก 135 3.83 .83

ดานการใหบริการอยางสุจริต เลือก 250 4.00 .72 .875 383 .382
ไมเลือก 135 3.93 .79

ดานการใหบริการอยางสุภาพ เลือก 250 3.71 .84 -.516 383 .606
ไมเลือก 135 3.76 .90

ดานการใหบริการอยางถูกตอง เลือก 250 3.59 .79 -1.316 383 .189
ไมเลือก 135 3.70 .79

ดานสถานทีแ่ละความปลอด ภัย เลือก 250 3.72 .67 -1.590 383 .113
ไมเลือก 135 3.84 .72

ความพึงพอใจโดยรวม เลือก 250 3.75 .62 -.811 383 .418
ไมเลือก 135 3.80 .64

จากตารางที ่27 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทยีบประเภทของงานทีม่ารับบริการ: งานสงหมาย
ทีแ่ตกตางกนัของกลุมตัวอยาง และความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงโดยใชสถติิ Independent
Samples t-test ในการทดสอบ พบวาทกุดาน มคีา Prob. (p) มากกวา0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และ ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของงานที่มารับบริการ: งาน
สงหมายที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

สมมติฐานที ่ 2.3 ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงทีม่ปีระเภทของงานบริการทีม่าขอรับบริการ:
งานสารบรรณคดีตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน สามารถเขียน
สมมติฐานไดดังน้ี
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H0 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีประเภทของงานที่มารับบริการ: งานสารบรรณคดีท่ี
แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีประเภทของงานที่มารับบริการ: งานสารบรรณคดีท่ี
แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรศาสตร 2 กลุม โดยกลุมตัวอยางทั้ง 2 เปนอิสระจากกัน (Independent t-test) ใชระดับ
ความเช่ือม่ัน 95%   ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) หรือ Prob. (p)
มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้

ตารางท่ี 28 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามประเภทของงานที่มารับบริการ: งานสารบรรณคดี

(n=385)
ความพึงพอใจ การใช N X S.D. t df p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง เลือก 206 3.51 .80 -1.622 383 .106
ไมเลือก 179 3.64 .71

ดานการอํ านวยความสะดวก เลือก 206 3.86 .73 -.944 383 .346
ไมเลือก 179 3.93 .68

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เลือก 206 3.81 .71 -.530 383 .596
ไมเลือก 179 3.85 .78

ดานการใหบริการอยางสุจริต เลือก 206 3.92 .77 -1.417 383 .157
ไมเลือก 179 4.03 .71

ดานการใหบริการอยางสุภาพ เลือก 206 3.67 .86 -1.419 383 .157
ไมเลือก 179 3.79 .86

ดานการใหบริการอยางถูกตอง เลือก 206 3.55 .80 -2.216 383 .027*
ไมเลือก 179 3.72 .77

ดานสถานทีแ่ละความปลอด ภัย เลือก 206 3.71 .69 -1.609 383 .108
ไมเลือก 179 3.82 .68

ความพึงพอใจโดยรวม เลือก 206 3.72 .63 -1.702 383 .090
ไมเลือก 179 3.83 .61

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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จากตารางท่ี 28 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบประเภทของงานท่ีมารับบริการ: งาน
สารบรรณคดีท่ีแตกตางกันของกลุมตัวอยาง และความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง โดยใช
สถิติ Independent Samples t-test ในการทดสอบพบวา ดานการใหบริการอยางถูกตอง มีคา Prob.
(p) เทากับ .027 ซึ่งนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง
(H1) หมายความวา ประเภทของงานท่ีมารับบริการ: งานสารบรรณคดี ในดานการใหบริการอยาง
ถูกตอง ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สมมติฐานที ่ 2.4  ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงทีม่ปีระเภทของงานบริการทีม่าขอรับบริการ:
งานประชาสมัพนัธและบริการประชาชนตางกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน
สามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้

H0 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีประเภทของงานที่มารับบริการ :งานประชาสัมพันธและ
บริการประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีประเภทของงานที่มารับบริการ:งานประชาสัมพันธและ
บริการประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรศาสตร 2 กลุม โดยกลุมตัวอยางทั้ง 2 เปนอิสระจากกัน (Independent t-test) ใชระดับ
ความเช่ือม่ัน 95%  ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) หรือ Prob. (p)
มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้
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ตารางท่ี 29 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามประเภทของงานที่มารับบริการ: งานประชาสัมพันธและ
บริการประชาชน

(n=385)
ความพึงพอใจ การใช N X S.D. t df p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง เลือก 217 3.54 .78 -.884 383 .377
ไมเลือก 168 3.61 .74

ดานการอํ านวยความสะดวก เลือก 217 3.84 .71 -1.564 383 .119
ไมเลือก 168 3.95 .69

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เลือก 217 3.71 .75 -3.597 383 .000*
ไมเลือก 168 3.98 .71

ดานการใหบริการอยางสุจริต เลือก 217 3.90 .74 -2.404 383 .017*
ไมเลือก 168 4.08 .74

ดานการใหบริการอยางสุภาพ เลือก 217 3.66 .81 -1.784 383 .075
ไมเลือก 168 3.81 .91

ดานการใหบริการอยางถูกตอง เลือก 217 3.54 .76 -2.619 383 .009*
ไมเลือก 168 3.75 .81

ดานสถานทีแ่ละความปลอด ภัย เลือก 217 3.68 .69 -2.568 383 .011*
ไมเลือก 168 3.86 .68

ความพึงพอใจโดยรวม เลือก 217 3.69 .62 -2.662 383 .008*
ไมเลือก 168 3.86 .61

* มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางท่ี 29 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบประเภทของงานท่ีมารับบริการ: งาน
ประชาสัมพันธและบริการประชาชนที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางและความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงโดยใชสถติิ Independent Samples t-test ในการทดสอบพบวา ในดานการใหบริการ
อยางเสมอภาค มีคา Prob. (p) เทากับ .000 ดานการใหบริการอยางสุจริต มีคา Prob. (p) เทากับ
.017 ดานการใหบริการอยางถูกตอง Prob. (p) เทากับ .009 ดานสถานที่และความปลอดภัยมีคา
Prob. (p) เทากับ .011 และ ความพึงพอใจรวม มีคา Prob. (p) เทากับ .008 ซึ่งนอยกวา 0.05 น่ันคือ
ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของงานที่มา
รับบริการ: งานประชาสัมพันธและบริการประชาชน ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดาน
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การใหบริการอยางสุภาพ ดานการใหบริการอยางถูกตอง ดานสถานที่และความปลอดภัย และ
ความพึงพอใจรวมที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สมมติฐานที ่2.5 ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงทีมี่ประเภทของงานบริการท่ีมาขอรับบริการ:
งานหนาบลัลงักและถอดเทปตางกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน สามารถ
เขียนสมมติฐานไดดังนี้

H0 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีประเภทของงานที่มารับบริการ: งานหนาบัลลังกและ
ถอดเทปที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีประเภทของงานที่มารับบริการ: งานหนาบัลลังกและ
ถอดเทปที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรศาสตร 2 กลุม โดยกลุมตัวอยางทั้ง 2 เปนอิสระจากกัน (Independent t-test) ใชระดับ
ความเช่ือม่ัน 95%  ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) หรือ Prob. (p)
มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้



84

ตารางท่ี 30 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามประเภทของงานที่มารับบริการ: งานหนาบัลลังกและ
ถอดเทปบันทึกเสียง

(n=385)
ความพึงพอใจ การใช N X S.D. t df p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง เลือก 201 3.51 .80 -1.472 383 .142
ไมเลือก 184 3.63 .72

ดานการอํ านวยความสะดวก เลือก 201 3.87 .75 -.443 383 .658
ไมเลือก 184 3.91 .66

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เลือก 201 3.79 .73 -1.012 383 .312
ไมเลือก 184 3.87 .75

ดานการใหบริการอยางสุจริต เลือก 201 3.96 .76 -.434 383 .665
ไมเลือก 184 3.99 .72

ดานการใหบริการอยางสุภาพ เลือก 201 3.70 .84 -.551 383 .582
ไมเลือก 184 3.75 .88

ดานการใหบริการอยางถูกตอง เลือก 201 3.59 .80 -1.060 383 .290
ไมเลือก 184 3.67 .78

ดานสถานทีแ่ละความปลอด ภัย เลือก 201 3.71 .70 -1.635 383 .103
ไมเลือก 184 3.82 .67

ความพึงพอใจโดยรวม เลือก 201 3.73 .64 -1.133 383 .258
ไมเลือก 184 3.81 .61

จากตารางท่ี 30 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบประเภทของงานท่ีมารับบริการ: งานหนา
บลัลังกและถอดเทปที่แตกตางกันของกลุมตัวอยาง และความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
โดยใชสถิต ิ Independent Samples t-test ในการทดสอบพบวา ทุกดาน มีคา Prob. (p) มากกวา
0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภท
ของงานที่มารับบริการ: งานหนาบัลลังกและถอดเทปที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

สมมติฐานที ่2.6 ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงทีมี่ประเภทของงานบริการท่ีมาขอรับบริการ:
งานอ่ืนๆ ตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐาน
ไดดังน้ี
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H0 :  ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีประเภทของงานที่มารับบริการ: งานอ่ืนๆ ที่แตกตางกัน
มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

H1 : ผูที่มาใชบริการศาลแพงที่มีประเภทของงานที่มารับบริการ: งานอ่ืนๆ ที่แตกตางกัน
มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สํ าหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรศาสตร 2 กลุม โดยกลุมตัวอยางทั้ง 2 เปนอิสระจากกัน (Independent t-test) ใชระดับ
ความเช่ือม่ัน 95%  ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) หรือ Prob. (p)
มีคานอยกวา .05  ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้

ตารางท่ี 31 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน จํ าแนกตามประเภทของงานที่มารับบริการ: งานอ่ืนๆ

(n=385)
ความพึงพอใจ การใช N X S.D. t df p

ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง เลือก 150 3.51 .74 -1.269 383 .205
ไมเลือก 235 3.61 .77

ดานการอํ านวยความสะดวก เลือก 150 3.92 .66 .670 383 .503
ไมเลือก 235 3.87 .73

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เลือก 150 3.79 .69 -.760 383 .448
ไมเลือก 235 3.85 .78

ดานการใหบริการอยางสุจริต เลือก 150 4.04 .68 1.381 383 .168
ไมเลือก 235 3.93 .78

ดานการใหบริการอยางสุภาพ เลือก 150 3.70 .82 -.448 383 .654
ไมเลือก 235 3.74 .89

ดานการใหบริการอยางถูกตอง เลือก 150 3.69 .69 1.139 383 .255
ไมเลือก 235 3.59 .84

ดานสถานทีแ่ละความปลอด ภัย เลือก 150 3.81 .65 1.008 383 .314
ไมเลือก 235 3.73 .71

ความพึงพอใจโดยรวม เลือก 150 3.78 .58 .268 383 .789
ไมเลือก 235 3.76 .65
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จากตารางที ่ 31 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบประเภทของงานทีม่ารับบริการ: งานอ่ืนๆ
ทีแ่ตกตางกนัของกลุมตัวอยาง และความพงึพอใจในการใชบริการศาลแพง โดยใชสถติิ Independent
Samples t-test ในการทดสอบพบวา ทุกดานมีคา Prob. (p) มากกวา0.05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของงานที่มารับบริการ: งาน
อ่ืนๆ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 32  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สรุปสมมติฐาน
เปนไปตาม
สมมติฐาน

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน

1. ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกัน
มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกัน
1.1 ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกัน มีผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

!

1.2 ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน มีผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

!

1.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน
มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
แตกตางกัน

!

1.4 ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

!

2. ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการใชบริการศาลแพง
ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ศาลแพงที่แตกตางกัน
2.1 ผูใชบริการท่ีมีจํ านวนครั้งที่มาใชบริการ
ที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน

!
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ตารางท่ี 32  (ตอ)

สรุปสมมติฐาน
เปนไปตาม
สมมติฐาน

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน

2.2 ผูใชบริการท่ีมีประเภทของงานท่ีมาขอรับ
บริการ: งานสงหมายที่แตกตางกันมีผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

!

2.3 ผูใชบริการท่ีมีประเภทของงานท่ีมาขอรับ
บริการ: งานสารบรรณคดีท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตาง
กัน

!

2.4 ผูใชบริการท่ีมีประเภทของงานท่ีมาขอรับ
บริการ: งานประชาสัมพันธและบริการประชาชน
ที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน

!

2.5 ผูใชบริการท่ีมีประเภทของงานท่ีมาขอรับ
บริการ: งานหนาบลัลงักและถอดเทปทีแ่ตกตางกนั
มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
แตกตางกัน

!

2.6 ผูใชบริการท่ีมีประเภทของงานท่ีมาขอรับ
บริการ: งานอ่ืนๆ ที่แตกตางกัน มีผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

!
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สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูใชบริการจากศาลแพงเพิ่มเติมในการใหบริการ

ผูใชบริการศาลแพงไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการและขอเสนอแนะในการ
พัฒนางานศาลแพงในสวนงานตางๆ และเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ดังแสดงในตารางที ่33

ตารางท่ี 33 แสดงจํ านวน (ความถี)่ และคารอยละ ขอมูลความตองการและขอเสนอแนะของ
ผูมาใชบริการศาลแพง

(n=385)
ความตองการและขอเสนอแนะ จํ านวน (คน) รอยละ

ขอมูลเกี่ยวกับแผนภูมิขั้นตอนกระบวนการในการมาใชบริการ 64 16.6
ความรวดเร็วในการใหบริการ 63 16.4
ระยะเวลาการใหบริการในขั้นตอนตางๆ 62 16.1
การใชคํ าพูดที่ไพเราะสุภาพ 55 14.3
สถานท่ีติดตอชัดเจนในแตละงาน/ข้ันตอน 46 11.9
ตัวอยางการเขียนแบบฟอรม แบบค ํารอง ในข้ันตอนตางๆ 26 6.8
การใหบริการคนหาขอมูลเก่ียวกับคดีดวยคอมพิวเตอร 21 5.5
การใหบริการท่ีถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 20 5.2
แผนพับคํ าแนะนํ าการมาขึ้นศาล 18 4.7
ชื่อของเจาหนาที่ผูใหบริการ 10 2.6

รวม 385 100.0

จากตารางท่ี 33 สามารถอธบิายความตองการและขอเสนอแนะของกลุมตัวอยาง  ซึ่งมี
รายละเอียด ดังน้ี

กลุมผูใชบริการศาลแพงตองการใหมีการจัดการบริการในสวนของขอมูลเกี่ยวกับแผนภูมิ
ขัน้ตอนกระบวนการในการมาใชบริการมากทีส่ดุ เปนจํ านวน 64 คน คดิเปนรอยละ 16.6 รองลงมา
คือ ตองการใหมีการบริการในขอ ความรวดเร็วในการใหบริการ จํ านวน 63 คน คิดเปนรอยละ
16.4 ในสวนของระยะเวลาการใหบริการในขั้นตอนตางๆ จํ านวน 61 คน คิดเปนรอยละ 16.1
การใหบริการเกี่ยวกับการใชค ําพูดที่ไพเราะสุภาพ จํ านวน 55 คน คิดเปนรอยละ 14.3 ตองการให
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มีการบริการในสวนของ สถานที่ติดตอชัดเจนในแตละงาน/ข้ันตอน จํ านวน 46 คน คิดเปนรอยละ
11.9 และขอที่ผูใชบริการจากศาลมีความตองการนอยที่สุด คือ ชื่อของเจาหนาที่ผูใหบริการ
จํ านวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.6

ตารางท่ี 34 แสดงจํ านวน (ความถี)่ และคารอยละ ขอมูลความคิดเห็นเพิ่มเติมของผูมาใชบริการ
ศาลแพง

(n=385)
ความคิดเห็นเพ่ิมเติมของผูมาใชบริการศาลแพง จํ านวน (คน) รอยละ

เจาหนาที่ควรมีการบริการที่ดีเปนกันเองยิ้มแยมแจมใส 45 17.4
เจาหนาที่ควรมีความรวดเร็วในการท ํางานและการใหการใหบริการ 44 17.0
ควรมีท่ีจอดรถใหเพียงพอกวาน้ี 19 7.3
เจาหนาที่ควรมีความรูในงานที่ตนเองปฏิบัติและสวนอื่นๆ ดวย 17 6.6
ควรมีเจาหนาท่ีแนะนํ าการใชบริการในข้ันตอนตางๆ โดยเฉพาะ 16 6.2
เจาหนาที่แตงกายไมเหมาะสมไมสุภาพ 12 4.6
ระบบขอมูลในคอมพิวเตอรไมเปนปจจุบัน 8 3.1
ควรมีการบริการแบบ one stop service 8 3.1
หองน้ํ าสกปรก 8 3.1
เจาหนาที่ควรมีความกระตือรือลนมากกวานี้ 7 2.7
ควรมีการจัดอบรมสํ าหรับเจาหนาที่ใหมีความรูมากกวานี้ 6 2.3
การท ํางานควรจะเปนระบบมากกวานี้ 6 2.3
ปรับปรุงการสอบถามขอมูลทางโทรศัพทใหดีกวานี้ 6 2.3
คอมพิวเตอรไมเพียงพอตอการใชงาน 5 1.9
ควรมีการประชาสัมพันธใหความรูกับประชาชนเกี่ยวกับศาล 4 1.5
ในเว็บไซตของศาลควรมีขอมูลของคดีตางๆ ที่สามารถเขาไป
คนหาได

4 1.5

อบรมความรูเกี่ยวกับคอมพิวเตอรที่ใชในศาล 3 1.2
เจาหนาที่ผูใหบริการควรตรงตอเวลา 3 1.2
ที่นั่งพักมีนอยไมเพียงพอ 3 1.2
ไมควรนัดคดีวันจัทรเพราะวาวันจันทมีคดีเยอะทํ าใหลาชา 3 1.2
ควรมีที่ถายเอกสารมากกวานี้และสามารถหาไดงาย 3 1.2
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ตารางท่ี 34  (ตอ)
(n=385)

ความคิดเห็นเพ่ิมเติมของผูมาใชบริการศาลแพง จํ านวน (คน) รอยละ

ควรมีการสงจดหมายแจงทาง EMS 2 0.8
มีการตรวจรักษาความปลอดภัยมากกวานี้ 2 0.8
ควรมีแบบฟอรมศาล เชน คํ ารอง คํ าแถลง ใหหยิบงายๆใชสะดวก 2 0.8
ควรมีแผนกการเงินทุกแผนก 2 0.8
ควรมีโตะที่ใชในการเขียนแบบฟอรมใหมากกวานี้ 2 0.8
สํ านวนที่เก็บไวคนหายากไมเปนหมวดหมู 2 0.8

รวม 385 100.0

จากตารางที ่ 34 ผูทีใ่ชบริการไดมขีอเสนอแนะเพิม่เติมในสวนของการบริการ คอื เจาหนาที่
ควรมกีารบริการทีดี่เปนกนัเองยิม้แยมแจมใส จํ านวน 45 คน คดิเปนรอยละ 17.4 ล ําดับ  รองลงมาคือ
เจาหนาที่ควรมีความรวดเร็วในการท ํางานและการใหการใหบริการ จํ านวน 44 คน คิดเปนรอยละ
17.0 และควรมีที่จอดรถใหเพียงพอกวานี้ จํ านวน 19 คน คิดเปนรอยละ 7.3

ขอวิจารณ

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพง โดยศึกษากับกลุมตัวอยางจ ํานวน
385 รายมีขอวิจารณดังนี้

ผลจากการศึกษาพบวา ผูที่มาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการศาลแพงในแตละ
ดาน พบวา ผูที่มาใชบริการศาลแพงมีความพึงพอใจในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา
ผูที่มาใชบริการจากศาลแพงมีความพึงพอใจในการใชบริการดานการใหบริการอยางสุจริต มีคา
คะแนนเฉลี่ย 3.97 อยูในระดับความพึงพอใจมาก รองลงมา คือ ในดานการอํ านวยความสะดวก
คาคะแนนเฉลี่ย 3.89 ดานการใหบริการอยางเสมอภาค คาคะแนนเฉลี่ย 3.83 ดานสถานที่และ
ความปลอดภัย คาคะแนนเฉลี่ย 3.76 ดานการใหบริการอยางสุภาพ มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.72 ซึ่งทุก
ดานผูใชบริการอยูในระดับความพงึพอใจมาก ยกเวนในดานการใหบริการอยางถูกตอง คาคะแนน
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เฉลี่ย 3.63 และดานความรวดเร็วและตอเน่ือง มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.57 ซึ่งมีความระดับพึงพอใจ
ปานกลาง

ผลการศกึษาความพงึพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง พบวา
ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง หากเปรียบเทียบกับภาพรวม
ตอความพงึพอใจในดานอ่ืนๆ มีคาคะแนนเฉลีย่นอยท่ีสุด ส ําหรับดานความรวดเร็วและตอเน่ืองน้ัน
ขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดคือ เจาหนาที่งานหนาบัลลังกฯ สามารถพิมพหมายในบัลลังกได
เสร็จในวันเดียวกับที่ศาลมีค ําสั่ง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.79 ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ทั้งนี้ เพราะผูมาใชบริการตางมีความคาดหวังและตองการใหงานที่ตนมานั้นเสร็จเรียบรอย เม่ือ
เจาหนาที่ใหบริการดวยรวดเร็วจึงรูสึกพึงพอใจและใหบริการไดอยางที่ตนเองตองการ สํ าหรับขอ
อ่ืนๆ น้ัน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ขอทีมีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดคือ เจาหนาท่ีงาน
สารบรรณคดีสามารถท ําหนังสอืโตตอบเกีย่วกบัส ํานวนคดีและสงประเด็นไดในระยะเวลาอันรวดเร็ว
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.47 ซึง่สอดคลองกับแนวคิดของ Millet (1954: 54, 397-400) ใหทัศนะ
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการเรื่องเวลา วาการใหบริการจะตองมองวาการใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ  จะถือวาไมมีประสิทธิภาพเลย
ถาไมมีการตรงเวลา  ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานอ ํานวยความสะดวก  แสดงให
เห็นวา ทุกขอในดานอํ านวยความสะดวก ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในระดับมากทุกขอ
โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดคือจัดใหมีการใหบริการแบบฟอรมของงานตางๆ ไดแก คํ ารอง
คํ าขอ คํ าแถลง ใบแตงทนาย ใบมอบฉันทะ และอื่นๆ ซึ่งสามารถอานเขาใจไดงายและสะดวกใน
การกรอกขอความ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.94 เพราะแบบฟอรมตางๆ หากผูมาใชบริการ
สามารถอานแลวเขาใจและกรอกรายละเอียดไดอยางถูกตองจะสงผลตอการใหบริการในขั้นตอน
ตอไป จึงท ําใหเกดิความสะดวกแกหลายๆ สวนงานอีกดวย ซึง่ตรงกบัหลกัการใหบริการตามแนวคดิ
ของ ศิริวรรณ (2537: 146) กลาววา หลักการใหบริการในดานความสะดวกนั้น จะตองเปนการจัด
บริการที่ใหแกผูรับจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย สะดวก และไมสิ้นเปลืองทรัพยากร
มากนัก  และยงัไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการ หรือผูใชบริการและขอทีม่คีาคะแนน
เฉลี่ยนอยที่สุด คือ จัดทํ าแผนภูมิรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานและการใหบริการตางๆ เชน
อัตราคานํ าหมาย เขตอํ านาจศาล แจงคํ าสั่งทางไปรษณีย คาปร้ินเอาท เปนตน มีคาคะแนนเฉลี่ย
3.81 ในสวนน้ีทางศาลแพงจะตองจัดท ําแผนภูมทิีแ่สดงใหเห็นรายละเอียดการใหบริการอยางชดัเจน
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และจะตองใหผูใชบริการสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน  ซึ่งผูเกี่ยวกับในสวนดังกลาวตองเรง
ดํ าเนินการแกไขเพ่ือสรางความพึงพอใจในแงของการอํ านวยความสะดวกไดมากขึ้น

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางเสมอภาค
แสดงใหเห็นวา ทุกขอในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกขอ โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดคือ มีการใหบริการตามลํ าดับกอนหลัง แกผูมา
รับบริการ มคีาคะแนนเฉลีย่เทากบั 3.96 แตในสวนของขอทีม่คีาคะแนนเฉลีย่นอยทีส่ดุ คอื เจาหนาที่
ปฏิบัติตัวอยางเทาเทียมกับคนอ่ืนๆ ไมวาคนนั้นจะดูมีฐานะและสถานภาพดีหรือไม มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.76 และ เจาหนาที่ใหบริการดวยความเสมอภาคตอทุกคนไมวาบุคคลนั้น จะรูจักเปน
การสวนตัวหรือไม ซึง่มคีาคะแนนเฉลีย่เทากบั 3.77 ทัง้ 2 ประการน้ัน จะตองไดรับการพฒันาและ
แกไขจากขอมูลน้ันสอดคลองแนวคิดของ John (1954: 397-400) ท่ีช้ีใหเห็นวา คุณคาประการแรก
ของการบริหารรัฐกิจทั้งหมดเปนการปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ โดย
สวนหนึ่ง คือ การใหบริการดวยความเสมอภาคเทาเทียม (Equitable  Service)  โดยยึดหลักวาคน
ทุกคนเกิดมาเทาเทียมกัน  หมายถึง  ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันทั้งทางกฎหมายและ
ทางการเมือง  การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงเช้ือชาติ  ผิว  หรือความยากจน  ตลอดจนสถานะ
ทางสงัคม  ดังน้ัน เจาหนาทีข่องศาลแพงซึง่เปนผูใหบริการจะตองค ํานึงถงึดังกลาวใหมากขึ้น เพ่ือปอง
กันมิใหเกิดความไมพอใจจากผูมาใชบริการจากศาล

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางสุจริตแสดง
ใหเห็นวา ทุกขอในดานการใหบริการอยางสุจริต ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก
ทุกขอ โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ใหบริการตามค ําขอโดยไมเรียกเงินหรือ
ชักชวนใหทานเสียคาใชจายหรือสิ่งตอบแทนใดๆ เพ่ือตอบแทนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.12 และขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด คือ การจัดท ําแผนภูมิข้ันตอนการปฏิบัติงานดวย
ความโปรงใส ชัดเจน และสามารถใหผูรับบริการตรวจสอบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ได มีคา
คะแนนเฉลีย่เทากบั 3.87 จากผลการศกึษาดังกลาวมคีวามสอดคลองกบัแนวคดิของ นิวัฒน (2539:
51-56) กลาวถงึเปาหมายการบริการประชาชนและเหตุผลในการบริการประชาชนใหมปีระสทิธภิาพ
วา เปาหมายการบริการจะตองเปนบริการท่ีมุงเนนตอบสนองความตองการของประชาชน มีความ
รวดเร็วในการบริการ เปนการบริการท่ีมีความสมบูรณครอบคลุมในทุกเร่ืองท่ีประชาชนควรจะได
รับ มคีวามกระตือรือรนในการบริการ มคีวามถกูตอง ทัง้ในแงระเบยีบ กฎหมาย และเชิงศีลธรรม
จรรยา สามารถใหประชาชนตรวจสอบได ตลอดจนมีความสุภาพ ออนนอม และใหบริการแกทุก
คนดวยความเสมอภาค  ดังน้ัน เจาหนาทีผู่ใหบริการจะตองมมีาตรฐานในการท ํางาน และมาตรฐาน
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ในการบริการประชาชนอยางเต็มท่ีเต็มความสามารถ รวมถึงควรจัดใหมีการแสดงข้ันตอนการ
ปฎิบัติงานโดยการประชาสัมพันธใหทราบเกี่ยวกับขั้นตอนอยางชัดเจน เพื่อสรางความเขาใจที่
ถูกตองและตรงกัน

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางสุภาพ
แสดงใหเห็นวา ทุกขอในดานการใหบริการอยางสุภาพ ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในระดับ
มากทุกขอ แตสํ าหรับภาพรวมของดานการใหสุภาพนั้นถึงจะมีคะแนนเฉลี่ยในระดับมาก หาก
เปรียบเทียบกับดานอื่นๆ พบวา คาคะแนนเฉลี่ยยังคงนอยกวาในดานอื่นๆ ที่อยูในระดับความพึง
พอใจมาก ในสวนของดานการบริการอยางสภุาพพบวา ขอทีม่คีาคะแนนเฉลีย่สงูทีส่ดุ คอื เจาหนาที่
ใหบริกาโดยตอบขอซักถามอยางเปนกันเอง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.74 และ ขอที่มีคาคะแนน
เฉลี่ยนอยที่สุด คือ  เจาหนาที่ใหบริการอยางมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยม แจมใส มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.71 เพราะในการใหบริการเจาหนาที่ผูใหบริการเปนองคประกอบที่ส ําคัญที่สุด ดังน้ัน
เจาหนาที่ผู ใหบริการจะตองปฏิบัติหนาที่ตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม  ซึ่งจะท ําใหผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอขาราชการ  และการติดตอกับทางราชการ
สอดคลองกับค ํากลาวของ ชูวงศ (ม.ป.ป. อางถึงใน บราล,ี 2538: 5) กลาววา ความพึงพอใจของ
ประชาชน เกิดข้ึนไดจากองคประกอบ หลายประการซึ่ง 1 ในองคประกอบน้ัน คือ บุคลิกภาพของ
เจาหนาทีผู่ใหบริการ การพดูจาไพเราะออนหวาน ยิม้แยมแจมใส จากองคประกอบดังกลาวจะท ําให
การสือ่สารท ําความเขาใจระหวางกนัเปนไปไดงายยิง่ขึน้  ความสภุาพออนนอมในการใหบริการน้ัน
จะเกดิขึน้ได โดยการพฒันาทศันคติทีดี่ของขาราชการใหมคีวามเขาใจวาตนมหีนาทีใ่นการใหบริการ
เปนหนาที่ที่มีความส ําคัญ  รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิของผูที่มาติดตอขอรับบริการ

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางถูกตอง
แสดงใหเห็นวา ในดานการใหบริการอยางถูกตอง นั้นขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาที่
สามารถใหค ําอธิบายเกี่ยวกับการติดตอราชการในศาลไดอยางชัดเจน รวมทั้งใหค ําแนะนํ าที่เปน
ประโยชน มคีาคะแนนเฉลีย่เทากบั 3.74 และขอทีม่คีาคะแนนเฉลีย่นอยทีส่ดุ คอื เจาหนาทีส่ามารถ
ใหค ําอธบิายเกีย่วกบัขอกฎหมายและตอบขอซกัถามตางๆ ไดอยางถกูตอง มคีาคะแนนเฉลีย่เทากบั
3.48 รวมทั้งหากเปรียบเทียบกับความพึงพอใจในการบริการดานอื่นๆ พบวา ดานการใหบริการ
อยางถูกตองมีระดับคะแนนเฉลี่ยตํ ่ากวาดานอ่ืนๆ ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเทานั้น
เมื่อเปรียบเทียบกับความพึงพอใจในดานตางๆ ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก จากผลการ
ศึกษาดังกลาวพบวา ความถูกตองเปนหัวใจส ําคัญของการบริการงานศาล เพราะการใหบริการงาน
ศาลเปนเรื่องที่เกี่ยวพันกับบุคคลหลายฝาย และระบบการท ํางานนั้นตองใชเอกสารเปนหลักใน
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การทํ างาน  อีกทั้งขอมูลทางดานศาลแพงเปนเรื่องเฉพาะทาง  ดังน้ันเจาหนาท่ีซ่ึงเปนผูใหความรู
ขอมูลขาวสารทางดานกฎหมายจะตองใหขอมูลอยางถูกตองและขอมูลที่ตองเปนขอมูลที่ทันสมัย 
เพื่อใหประชาชนไดรับทราบถึงวิธีการและสิทธิประโยชนที่ผูใชบริการจะไดรับจากการใชบริการ
ศาลแพง ในการนี้เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองพยายามศึกษา คนควาและพัฒนาความรูของตนเอง
ใหกาวทันการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ ไมวาจะเปนติดตามขาวสารเกี่ยวกับขอกฎหมายใหม หรือการ
พัฒนาขั้นตอนการทํ างานใหมีความละเอียดรอบคอบมากยิ่งขึ้น

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานสถานที่และการรักษาความ
ปลอดภัย แสดงใหเห็นวา ทุกขอในดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย ผูใชบริการมีระดับ
ความพึงพอใจในภาพรวมอยูระดับมาก ยกเวน ในขอจัดใหมีสถานที่จอดรถแกผูมาติดตอราชการ
อยางเพียงพอ ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด คือ
ความสะอาด สวยงาม และความเปนระเบียบเรียบรอยในบริเวณศาลแพง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ
3.99 ซึ่งสอดคลองกับรายงานการศึกษาวิจัยเชิงปฏิบัติการ โดยสถาบันที่ปรึกษาเพื่อพัฒนา
ประสทิธภิาพในราชการ รวมกับสถาบันด ํารงราชานุภาพ (2537: 36-37 อางถึงใน อุทมพร, 2544)
ไดทํ าการศึกษาและสามารถจัดมาตรฐานบริการ โดยลํ าดับแรก คือ สถานที่สะอาด เปนระเบียบ
ติดตองาย สวยงาม นับวาเปนจุดสํ าคัญในการสรางความพึงพอใจของผูมาใชบริการ และขอที่มีคา
คะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด คือ จัดใหมีสถานที่จอดรถแกผูมาติดตอราชการอยางเพียงพอ มีคาคะแนน
เฉลีย่  เทากบั 3.42  เพราะเมือ่ผูใชบริการมาติดตอสิง่ทีผู่ใชบริการไดสมัผัสจากการบริการของรัฐน้ัน
เริ่มจากสถานที ่และสิง่แวดลอมทางกายภาพเปนประการแรก ดังน้ันหากหนวยงานตางๆ ใหความ
สํ าคัญในการดูแลเรื่องสถานที่ใหมีความสะอาด เรียบรอย อยางนอยผูมาใชบริการจะประทับใจ
ต้ังแตคร้ังแรกที่เห็น ในสวนของสถานที่จอดรถซึ่งไมเพียงพอในการใหบริการนั้น เปนขอจํ ากัดที่
คอนขางจะแกไขไดยาก ดังน้ัน หนวยงานที่เกี่ยวของจะตองประชาสัมพันธใหผูมาใชบริการได
ทราบเกี่ยวกับการใชบริการรถสาธารณะ เชน รถเมล รถไฟฟา เพื่อใหสะดวกขึ้น อาจจะตอง
ประสานงานกับหนวยงานอื่นๆ เชน จัดใหมีรถรับ-สง ส ําหรับการเดินทางมาศาลจากสถานีไฟฟา
เปนตน

จากผลการทดสอบสมมติฐาน มีขอวิจารณดังตอไปน้ี

สมมตฐิานท่ี 1  ลกัษณะสวนบคุคล ไดแก เพศ อาย ุระดับการศกึษา และอาชพี แตกตางกนั
มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน
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สมมติฐานที ่1.1  ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน

จากการศึกษาพบวา เพศที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงใน
ดานการบริการอยางสจุริตและการบริการอยางถกูตองแตกตางกนั อยางมนัียส ําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว โดยเพศชายจะมีความพึงพอใจในการใชบริการมาก
กวากนั เน่ืองจากเพศชายจะใหความใสใจในสวนของรายละเอียดนอยกวาเพศหญิง เพราะเพศหญิง
เปนเพศท่ีละเอียดออนและใหความสํ าคัญกับเร่ืองเล็กๆ นอยๆ มากกวาเพศชาย และในการบริการ
ในเรื่องของความสุจริตและความถูกตองผูใชบริการที่มาใชบริการศาลแพง ไมสามารถเห็นไดใน
ขณะน้ันวาใหบริการอยางไร เม่ือเปรียบเทียบกับตัวแปรในดานอ่ืนๆ

สวนในดานความรวดเร็วตอเน่ือง ดานการอํ านวยความสะดวก ดานการใหบริการอยาง
เสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานสถานที่และความปลอดภัย และความพึงพอใจรวม
มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน เนื่องจากการใหบริการจากศาลแพงนั้น
มีระเบียบ วิธีการ กํ าหนดไวแลวตามข้ันตอน และในดานตางๆ สามารถมองเห็นไดดวยสายตา
หรือการรับรูไดและสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการไดเลย

สมมติฐานที ่1.2  ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน

จากการศึกษาพบวา อายุของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพง ในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เนื่องจากผูที่มาใชบริการมีความหลากหลาย  ดังน้ัน     
ผูที่มีอายุ 26-30 ป และผูที่มีอาย ุ 31-40 ป มีความพึงพอใจในการใหบริการดานความรวดเร็วและ
ตอเน่ืองนอยกวาผูท่ีมีอายุ 46 ปขึ้นไปนั้น  แสดงใหเห็นถึงวุฒิภาวะและประสบการณของกลุมคน
ในชวงดังกลาวสอดคลองเร่ืองแนวคดิทางดานประชากรศาสตร กลาวคือ คนทีม่ลีกัษณะประชากร
ศาสตรตางกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาตางกัน (ปรมะ, 2533: 112) พบวา อายุเปนปจจัยที่ท ําให
คนมีความแตกตางกันในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม คนที่อายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม
ยึดถืออุดมการณและมองโลกในแงดีมากกวาคนที่อายุมาก ในขณะคนที่อายุมากมักจะมีความคิดที่
อนุรักษนิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแงรายกวาคนที่มีอายุนอย เน่ืองมาจากผาน



96

ประสบการณชีวิตที่แตกตางกัน ลักษณะการใชสื่อมวลชนก็ตางกัน คนที่มีอายุมากมักจะใชสื่อ
เพื่อแสวงหาขาวสารหนักๆ มากกวาความบันเทิง ซึ่งผูที่มาใชบริการศาลแพงนั้นที่มีอายุมากขึ้น         
มปีระสบการณในการใชบริการมากกวาผูทีม่นีอยกวา ดังน้ันจึงมคีวามเขาใจในระเบยีนและขัน้ตอน
ในการขอรับบริการไดอยางด ีสามารถดํ าเนินการไดรวดเร็วและตอเน่ืองกวา

สวนในดานการอํ านวยความสะดวก ดานการบริการอยางสจุริต การบริการอยางถกูตอง
ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานสถานที่และความปลอดภัย
และ ความพึงพอใจรวม มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน

สมมติฐานที ่1.3 ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจ
ในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

จากการศึกษาพบวา ระดับการศึกษาของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการศาลแพง ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เนื่องจาก
ผูที่มาใชบริการโดยสวนใหญเปนผูท่ีมีความรูความสามารถ เชน ทนายความ หรือขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ เปนตน ดังน้ัน การรับรูเกี่ยวกับขอมูลตางๆ จึงใกลเคียงกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย
ของ อุทยัพรรณ (2544) ไดศกึษาวิจัยเร่ือง ความพงึพอใจของผูใชบริการทีต่อการใหบริการใหบริการ
ขององคกรโทรศพัทแหงประเทศไทย จังหวัดชลบุรี ผลการศกึษาพบวา ผูใชบริการทีม่คีวามแตกตาง
ทางดานระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย
ไมแตกตางกัน

สมมติฐานที ่1.4  ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงแตกตางกัน

จากการศึกษาพบวา อาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพง ในดานการอํ านวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการให
บริการอยางสุจริต ดานการบริการอยางสุภาพ และความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัย
ส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยพบวา ผูใชบริการในดานการอํ านวยความสะดวก ที่มีอาชีพรับจาง
ทนายความ มีความพึงพอใจมากกวาผูที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และคาขาย ผูใชบริการใน
ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุจริต ดานการใหบริการอยางสุภาพ
และความพึงพอใจโดยรวม ผูที่มีอาชีพรับจางและทนายความมีความพึงพอใจในการใชบริการมาก
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กวาผูทมีอีาชพีรับราชการ/รัฐวิสาหกจิ สาเหตุทีเ่ปนไปได คอื ผูทีม่อีาชพีขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ มี
หนวยงานท่ีตองใหบริการเหมือนกัน ซ่ึงอาจจะมีมาตรฐานท่ีแตกตางกันออกไป จึงไมคุนเคยกับ
การใหบริการของศาลแพง และอีกประการดวยเพราะอาชีพของผูใชบริการจะไปใชบริการใน
หลายสวนงานขึ้นอยูกับตัวเองเปนผูมาใชบริการในสวนงานใดของศาลแพง จึงท ําใหเกิดความ
แตกตางในเร่ืองของความพึงพอใจในดานตางๆ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว และ
ผลการศกึษาดังกลาวสอดคลองกบังานวิจัยของ  อุทยัพรรณ  (2544) ไดศกึษาวิจัยเร่ือง ความพงึพอใจ
ของผูใชบริการท่ีตอการใหบริการใหบริการขององคกรโทรศัพทแหงประเทศไทย จังหวัดชลบุรี
ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการที่มีความแตกตางทางดานอาชีพ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยแตกตางกัน

สมมติฐานที ่2  พฤติกรรมการใชบริการ ไดแก จํ านวนครั้งที่มาขอใชบริการและประเภท
ของงานบริการท่ีมาขอรับบริการ มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

สมมติฐานที ่2.1  ผูที่มาใชบริการของศาลแพงที่มีจํ านวนคร้ังท่ีมาขอใชบริการตางกัน
มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน

จากการศึกษาพบวา จํ านวนคร้ังท่ีมาขอใชบริการของผูใชบริการท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง ในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ดานการอํ านวยความ
สะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสจุริต และความพงึพอใจโดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไวและ
สอดคลองกับงานศึกษาวิจัยของ ปุระชัย (2531: 35 อางถึงใน วิโรจน, 2538: 10-11) กลาวถึงการ
ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอกระบวนการยุติธรรม จึงเปนปรากฏการณที่สลับซับซอนและตอง
อาศัยแนวคิดเชิงปทัสสถาน (Normative Concepts) แนวคิดเชิงประจักษ (Empirical  Concepts)
ฉะน้ัน ประสบการณของประชาชนผูรับบริการเกีย่วกบัปญหาคดีความในศาล นาจะมีความสัมพันธ
กับความพงึพอใจตอกระบวนการยุติธรรม  ภายใตสภาวะแวดลอมของสังคมเมืองขนาดใหญ

สมมติฐานที ่2.2 ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงที่มีประเภทของงานบริการทีม่าขอรับบริการ:
งานสงหมายตางกัน
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จากการศึกษาพบวา ประเภทของงานที่มารับบริการ: งานสงหมายที่แตกตางกันมีผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน  เนื่องจากงานสงหมายนั้นเปนสวนงานที่
ผูมาใชบริการมิไดเกี่ยวของทุกคน อีกท้ังการใหบริการท่ีเปนมาตรฐานและระเบียบข้ันตอนของ
งานอยูแลว จึงทํ าใหไมเกิดความแตกตางในเรื่องของความพึงพอใจในในการใชบริการ

สมมติฐานที ่2.3 ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงทีม่ปีระเภทของงานบริการทีม่าขอรับบริการ: 
งานสารบรรณคดีตางกัน

จากการศึกษาพบวา ประเภทของงานที่มารับบริการ: งานสารบรรณคดี ในดานการให
บริการอยางถูกตอง ที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกันดวย
เพราะงานสารบรรณคดีเปนสวนงานที่เกี่ยวของกับผูมาใชบริการในหลายสวน  ดังน้ัน ผูใชบริการ
ที่มารับบริการจากศาลแพงยอมมีความพึงพอใจที่แตกตางกันออกไป และงานสารบรรณคดีเอง
จะตองดํ าเนินการดวยความรวดเร็วเพ่ือสนองตอบความตองการของผูมาใชบริการ โดยผูที่มาใช
บริการน้ันจะตองคาดหวังในเร่ืองของเอกสารท่ีตนเองจะไดรับ และเมื่อผลงานที่ออกมาไมตรงกับ
ความคาดหวัง ยอมจะท ําใหเกิดความพึงพอใจที่แตกตางกันออกไป

สมมติฐานที ่2.4 ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงทีม่ปีระเภทของงานบริการทีม่าขอรับบริการ: 
งานประชาสัมพนัธและบริการประชาชน ตางกัน

จากการศกึษาพบวา ประเภทของงานทีม่ารับบริการ: งานประชาสมัพนัธและบริการประชาชน
ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการใหบริการอยางถูกตอง
ดานสถานที่และความปลอดภัย และความพึงพอใจรวมที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการศาลแพงแตกตางกัน เพราะงานประชาสัมพันธและบริการประชาชนเปนหนวยงานที่
ตองปฎิสัมพันธกับผูมาใชบริการ ผลการศึกษาดังกลาวมีความสอดคลองในเรื่องการบริการตาม
แนวคิดของ ปรัชญา (2540: 30-44) ไดกลาวเกี่ยวกับบริการประทับใจวา บริการท่ีผูรับเกิดความรู
สึกบางอยางที่ฝงแนน ยากที่จะถายถอนหรือยากที่จะเปลี่ยนแปลงงายๆ หากบริการที่ดีเปนที่พึงใจ
ก็ทํ าใหผูรับบริการเกิดความประทับใจในทางที่ด ี และองคประกอบหนึ่งที่ตองทํ าใหเกิดความ
ประทับใจ คือ การประชาสัมพนัธ ระบบการประชาสัมพันธที่ดีชวยใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจ
ในการติดตอ ทํ าใหรูเง่ือนไข รูข้ันตอน และวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ เชน รูวา
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หนวยงานบริการอยูที่ใด หนวยน้ีใหบริการอะไรบาง รูวาจะตองเตรียมเอกสารคาใชจายหรือส่ิง
จํ าเปนอ่ืนๆ มาใหครบถวน รูวาตองเสียเวลาเทาไหร เปนตน

สมมติฐานที ่2.5 ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงทีม่ปีระเภทของงานบริการทีม่าขอรับบริการ:
งานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง ตางกัน

จากการศึกษาพบวา ประเภทของงานที่มารับบริการ: งานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึก
เสียง ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงไมแตกตางกัน เพราะผูที่มาใช
บริการประเภทงานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียงนั้น มิใชทุกคนที่มาติดตองานศาลแพง
คอนขางเปนงานเฉพาะส ําหรับผูท่ีเก่ียวของเทาน้ัน อีกทั้งระบบการท ํางานนั้นมีระเบียบแบบแผน
และวิธีการท ํางานท่ีชัดเจนอยูแลว

สมมติฐานที ่2.6 ผูทีม่าใชบริการของศาลแพงทีม่ปีระเภทของงานบริการทีม่าขอรับบริการ:
งานอ่ืนๆ ตางกัน

ประเภทของงานที่มารับบริการ: งานอ่ืนๆ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการศาลแพงไมแตกตางกัน นอกเหนือจากประเภทงานที่กลาวมาแลวนั้น งานอ่ืน ๆ อาทิเชน
งานจัดการมรดก งานไกลเกลี่ย เปนตน มิไดเปนประเภทของงานท่ีมีการใชเปนประจํ า จะใช
เฉพาะบางกรณีเทานั้น ดังนั้นผูมาใชบริการซึ่งเปนกลุมตัวอยางในที่นี้มีความพึงพอใจในการใช
บริการไมแตกตางกัน



บทท่ี 5

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ

สรุปผลการวิจัย

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพง เปนการศึกษาเชิงส ํารวจ โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อการศึกษา ความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการของศาลแพง โดยรวมและรายดาน
7 ดาน ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ดานการอํ านวยความสะดวก ดานการให
บริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุจริต ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการให
บริการอยางถกูตอง ดานสถานทีแ่ละความปลอดภัย จํ าแนกตามลกัษณะสวนบคุคล และพฤติกรรม
การใชบริการศาลแพง ซึ่งกลุมตัวอยางที่ท ําการศึกษานั้นเปนกลุมผูที่มาใชบริการศาลแพง จํ านวน
385 คน โดยวิธีการสุมตัวอยาง

เคร่ืองมอืทีใ่ชในการเกบ็รวบรวมขอมลูของการศกึษาคร้ังน้ี คอื แบบสอบถามประกอบดวย
คํ าถามปลายปด และค ําถามปลายเปด โดยจํ าแนกเน้ือหาของคํ าถามออกเปน 3 สวน คือ

สวนท่ี 1 เปนคํ าถามที่เกี่ยวกับลักษณะสวนบุคล ของผูที่มาใชบริการศาลแพง โดยใช
แบบสอบถามแบบเติมขอความและเลือกตอบ ซึง่ประกอบดวยขอคํ าถามในเร่ือง เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ และเปนค ําถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการมาใชบริการที่ศาลแพงของผูที่มาใช
บริการศาลแพง ซึ่งประกอบดวยขอค ําถามในเร่ือง จํ านวนคร้ังท่ีมาขอรับบริการ และประเภทของ
งานที่มาใชบริการ

สวนท่ี 2 เปนคํ าถามเรื่องความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการศาลแพง ผูศึกษาใชมาตรวัด
ของ Likert Scale ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบ แบงเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง
เห็นดวยมาก เห็นดวยปานกลาง ไมเห็นดวย และไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยแบงเปน 7 ดาน คือ ดาน
ความรวดเร็วและตอเน่ือง ดานการอํ านวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการ
ใหบริการอยางสจุริต ดานการใหบริการอยางสภุาพ ดานการใหบริการอยางถกูตอง และดานสถานที่
และการรักษาความปลอดภัย
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สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการใหบริการของผูที่มารับบริการ

 วิเคราะหขอมูลโดยการใชโปรแกรมสํ าเร็จรูป สถิติที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดแก
คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส ําหรับการทดสอบสมมติฐานน้ันเปนการทดสอบ
ความแตกตางของตัวแปร โดยแยกเปนตัวแปร 2 ตัว ใชสถิติทดสอบแบบท ี การวิเคราะหความ
แปรปรวน และเปรียบเทียบความแตกตางของตัวแปรมากกวา 2 ตัวแปร ใชสถิติทดสอบรายคูแบบ
เอฟ และนํ าผลการวิเคราะหมาเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบ
แบบ Least-Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน โดยกํ าหนดนัย
ส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสามารถสรุปผลไดดังนี้

ลักษณะสวนบุคคล

ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ
พบวา โดยสวนใหญผูใชบริการเปนเพศชาย (รอยละ 56.9) มีอายุอยูในชวง 26-30 ป มากที่สุด
พบวา อายุต่ํ าสุดของคนที่มาใชบริการ คือ อายุ 21 ป และอายุมากที่สุด คือ อายุมากกวา 46 ป
ระดับการศึกษาของผูใชบริการ คือ การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา (รอยละ 67.8) และ
ประกอบอาชีพทนายความ (รอยละ 34.5)

พฤติกรรมการใชบริการ

ขอมลูพฤติกรรมการใชบริการจากศาลแพง ไดแก จํ านวนคร้ังทีม่าใชบริการ และประเภท
ของงานท่ีมาขอรับบริการ พบวา สวนใหญจะใชบริการต้ังแต 50 คร้ัง/ปขึ้นไป (รอยละ 40.3) โดย
งานที่มาใชบริการมากที่สุด คือ งานสงหมาย (รอยละ 24.4)

ความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง

จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง  ซึ่งท ําการศึกษา 7 ดาน พบวา
ผูที่มาใชบริการจากศาลแพงมีความพึงพอใจในการใชบริการดานการใหบริการอยางสุจริต มีคา
คะแนนเฉลี่ย 3.97 อยูในระดับความพึงพอใจมาก รองลงมา คือ ในดานการอํ านวยความสะดวก
คาคะแนนเฉลี่ย 3.89 ดานการใหบริการอยางเสมอภาค คาคะแนนเฉลี่ย 3.83 ดานสถานที่และ
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ความปลอดภัย คาคะแนนเฉลี่ย 3.76 ดานการใหบริการอยางสุภาพ มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.72 ซึ่งทุก
ดานผูใชบริการอยูในระดับความพงึพอใจมาก ยกเวนในดานการใหบริการอยางถกูตอง คาคะแนน
เฉลี่ย 3.63 และดานความรวดเร็วและตอเน่ือง มีคาคะแนนเฉลี่ย 3.57 มีระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมในการใหบริการของผูท่ีมารับบริการ

กลุมผูใชบริการศาลแพงตองการใหมีการจัดการบริการในสวนของขอมูลเกี่ยวกับแผนภูมิ
ขัน้ตอนกระบวนการในการมาใชบริการ มากทีส่ดุ เปนจํ านวน 64 คน คดิเปนรอยละ 16.6 รองลงมา
คือ ตองการใหมีการบริการในขอ ความรวดเร็วในการใหบริการ จํ านวน 63 คน คิดเปนรอยละ
16.4 ในสวนของระยะเวลาการใหบริการในข้ันตอนตางๆ จํ านวน 61 คน คิดเปนรอยละ 16.1
การใหบริการเกี่ยวกับการใชค ําพูดที่ไพเราะสุภาพ จํ านวน 55 คน คิดเปนรอยละ 14.3 ตองการให
มีการบริการในสวนของสถานที่ติดตอชัดเจนในแตละงาน/ข้ันตอน จํ านวน 46 คน คิดเปนรอยละ
11.9 และขอทีผู่ใชบริการจากศาลมคีวามตองการนอยที่สุด คือ ชือ่ของเจาหนาทีผู่ใหบริการ จํ านวน
10 คน คิดเปนรอยละ 2.6

ผลการทดสอบสมมติฐาน

ผลการทดสอบสมมติฐานที ่ 1 ศึกษาลักษณะสวนบุคคลของผูที่มาใชบริการของศาลแพง
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
แตกตางกัน พบวา เพศ อายุ และอาชีพ ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 และระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน อยางไมมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ.05

ผลการทดสอบสมมติฐานที ่ 2 พฤติกรรมการมาใชบริการศาลแพงของผูทีม่าใชบริการของ
ศาลแพงไดแก จํ านวนครั้งที่มาขอใชบริการ และประเภทของงานบริการที่มาขอรับบริการ ตางกัน
มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน พบวา จํ านวนครั้งที่มาขอใชบริการ ประเภท
ของงานที่มาใชบริการ คือ งานสารบรรณคดี และงานประชาสัมพันธและบริการประชาชน          
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ
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.05 สํ าหรับในประเภทงานอ่ืนๆ คือ งานสงหมาย งานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง และ
งานอ่ืนๆ ที่เขามาขอใชบริการแตกตางอยางไมมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ.05

ขอเสนอแนะ

จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพง ผูวิจัยขอเสนอแนะ
ผลจากการศกึษา ขอเสนอแนะในการปรับปรุงและพฒันา และขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป
ดังตอไปน้ี

ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงพบวา ผูที่มาใชบริการจากศาลแพงมี
ความพึงพอใจทุกดานในระดับพึงพอใจมากทุกดาน ยกเวนในดานการใหบริการอยางถูกตองและ
ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง  สํ าหรับดานที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ การใชบริการดานการ
ใหบริการอยางสจุริต มีคาอยูในระดับความพึงพอใจมาก ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงแนวความคิดของ
ผูทีม่าใชบริการทีต่อศาลสถติยติุธรรมในเร่ืองของการบริการอยางสจุริต แตสิง่ทีต่องพจิารณาอยาง
ละเอียด คือ เวลาที่ใชส ําหรับการใหบริการ เพราะจากผลการศึกษาพบวา ขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ย
นอยที่สุด คือ ดานความรวดเร็วและตอเน่ือง ดังนั้นศาลแพงจะตองท ําการปรับปรุงเร่ืองระยะเวลา
ทีใ่หบริการ ใหกระชบัและใชเวลาในการติดตอตอในเร่ืองตางๆ นอยลง อาจจะตองนํ ามาตรฐานการ
บริการมาปรับใชองคกร

ขอเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนา

จากการศกึษาน้ัน ผูศกึษาไดสรุปขอเสนอแนะเพิม่เติมของผูใชบริการศาลแพง โดยพจิารณา
แยกเปนรายดาน ไดดังน้ี

1. ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานความรวดเร็วและตอเน่ือง
แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมรีะดับความพงึพอใจในระดับปานกลางในภาพรวม ยกเวนขอทีเ่จาหนาที่
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งานหนาบัลลังกฯ สามารถพิมพหมายในบัลลังกไดเสร็จในวันเดียวกับที่ศาลมีค ําสั่ง ที่มีระดับ
ความพึงพอใจมาก ซึ่งเปนขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด และขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด คือ
เจาหนาทีง่านสารบรรณคดีสามารถท ําหนังสอืโตตอบเกีย่วกับส ํานวนคดีและสงประเด็นไดในระยะ
เวลาอันรวดเร็ว  ดังน้ัน เพื่อใหการท ํางานเปนไปดวยความรวดเร็วและตอเน่ือง ควรมีการจัดระบบ
การหมุนเวียนของเอกสารเพราะความลาชาในการท ํางาน เปนอุปสรรคท่ีสํ าคัญอยางยิ่งในการ
ทํ างาน โดยการใชระบบสารสนเทศเขามาชวยในการใหบริการ เชน ควรจัดใหมีคอมพิวเตอรให
เพียงพอกับการใชงาน รวมถึงเจาหนาที่ส ําหรับแนะนํ าวิธีการใชงานคอมพิวเตอรท่ีถูกตอง หรือ
ควรจัดใหการใหบริการในเวลาเที่ยงและนอกราชการ เพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยใหกับผูที่มา
ใชบริการ

2. ดานการอ ํานวยความสะดวก

การศกึษาความพงึพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานอํ านวยความสะดวกอยูในระดับ
พงึพอใจมากทกุขอ โดยขอทีม่คีาคะแนนเฉลีย่สงูทีส่ดุคอืจัดใหมกีารใหบริการแบบฟอรมของงาน
ตางๆ ไดแก คํ ารอง คํ าขอ คํ าแถลง ใบแตงทนาย ใบมอบฉันทะ และอื่นๆ ซึ่งสามารถอานเขาใจ
ไดงายและสะดวกในการกรอกขอความ และขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด คือ จัดทํ าแผนภูมิ
รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานและการใหบริการตางๆ เชน อัตราคานํ าหมาย เขตอํ านาจศาล
แจงคํ าสั่งทางไปรษณีย คาปร้ินเอาท เปนตน น้ัน เพราะประชาชนไมเขาใจถึงเรื่องระเบียบขั้นตอน
ในการย่ืนเอกสารหรือระยะเวลาท่ีตองรอเอกสารในแตละคร้ัง เพื่อมิใหเกิดความไมสะดวกใน
สวนดังกลาว ควรจะมีพิจารณาในเร่ืองของการจัดปายหรือบอรดสํ าหรับแสดงข้ันตอนในการย่ืน
ใหชัดเจนและใหประชาชนสามารถอานแลวเขาใจหรือจัดทํ าเปนคูมือในการใชบริการศาลแพง 
อธิบายแตละขั้นตอนพรอมกับแจงถึงแบบฟอรมในการใชกรอกในแตละงาน หากไมสามารถ
ดํ าเนินการในสวนดังกลาวได ควรจะจัดใหเจาหนาทีท่ีส่ามารถใหค ําแนะนํ าเปนการเฉพาะในแตละจุด

3. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางเสมอภาค
อยูในระดับพึงพอใจมากทุกขอ โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด คือ มีการใหบริการตามลํ าดับ
กอนหลงั แกผูมารับบริการ และขอทีม่คีาคะแนนเฉลีย่นอยทีส่ดุ คอื เจาหนาทีป่ฏบิติัตัวอยางเทาเทยีม
กับคนอ่ืนๆ ไมวาคนนั้นจะดูมีฐานะและสถานภาพดีหรือไม เจาหนาที่จะตองใหความเสมอภาค
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ในการบริการ หนวยงานศาลถือเปนหนวยงานสถิตยุติธรรม ดังน้ันจึงตองตัวเปนกลาง ใหบริการ
ทุกคนดวยความเสมอภาค  ดังน้ันจะตองสรางจิตส ํานึกของเจาหนาที่ผูใหบริการทุกคน

4. ดานการใหบริการอยางสุจริต

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางสุจริตอยู
ในระดับพึงพอใจมากทุกขอ โดยขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ใหบริการตามค ําขอ
โดยไมเรียกเงนิหรือชกัชวนใหทานเสยีคาใชจายหรือสิง่ตอบแทนใดๆ เพ่ือตอบแทนการใหบริการ
และขอทีม่คีาคะแนนเฉลีย่นอยทีส่ดุ คอื การจัดท ําแผนภูมขิัน้ตอนการปฏบิติังานดวยความโปรงใส
ชดัเจน และสามารถใหผูรับบริการตรวจสอบการปฏบิติังานของเจาหนาทีไ่ด  เน่ืองจากความซบัซอน
และกระบวนการท ํางานของศาลที่มีหลายขั้นตอน ผูมาใชบริการท่ีมาคร้ังแรก หรือไมเคยทราบ
เกีย่วกับขัน้ตอนตางๆ เลย  ดังน้ัน หนวยงานทีรั่บผิดชอบควรจัดเจาหนาที่ประจํ าจุดใหมีการแนะน ํา
และสอบถามเมื่อผูใชบริการเกิดปญหา โดยไมตองรอใหผูใชบริการเดินมาสอบถามกับเจาหนาท่ี
และจัดการประชาสัมพนัธผลของศาล หรือขอมูลเกี่ยวกับศาลแพงผานทางสื่อตางๆ ใหมากขึ้น
รวมถึงการจัดทํ าสถิติที่เกี่ยวของกับคดีที่ไดพิจารณา เพ่ือใหประชาชนท่ีตองการขอมูลสามารถ
สืบคนไดโดยงาย

5. ดานการใหบริการอยางสุภาพ

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางสุภาพอยู
ในระดับพึงพอใจมากทุกขอ โดยขอที่มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือ เจาหนาที่ใหบริการโดยตอบขอ
ซักถามอยางเปนกันเอง และขอที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด คือ เจาหนาที่ใหบริการอยางมีมนุษย
สมัพนัธ ยิม้แยม แจมใส  ดังน้ันเจาหนาทีใ่หบริการจะตองมกีารบริการทีดี่เปนกนัเองยิม้แยมแจมใส
ดังน้ันทางศาลจะตองเนนใหเจาหนาที่ไดตระหนักถึงความส ําคัญในการใหบริการท่ีดี ไดแก การมี
อัธยาศัยที่ด ี การยิ้มแยมแจมใส การพูดจาสุภาพ การบริการดวยความเต็มใจ เปนตน จะท ําใหผูที่
มาใชบริการศาลแพงรับรูไดและเกิดความประทับใจเมื่อมาใชบริการอีกครั้ง
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6. ดานการใหบริการอยางถูกตอง

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานการใหบริการอยางถูกตองอยู
ในระดับพึงพอใจมาก ยกเวนในขอเจาหนาที่สามารถใหค ําอธิบายเกี่ยวกับขอกฎหมายและตอบ
ขอซักถามตางๆ ไดอยางถูกตอง  ซึ่งอยูในระดับปานกลางและมีคาคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด โดยผูมา
ใชบริการพึงพอใจในเร่ืองของเจาหนาที่สามารถใหคํ าอธิบายเกี่ยวกับการติดตอราชการในศาลได
อยางชัดเจน รวมทั้งใหค ําแนะนํ าที่เปนประโยชนมีคาคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด ดังนั้นทางหนวยงาน
ของศาลที่รับผิดชอบในการพัฒนาบุคลากร หรือการดูแลบุคลากรในการท ํางาน ควรจัดอบรม
ความรูใหกบัเจาหนาที ่ และเจาหนาทีเ่องตองใหบริการขอมลูกับผูมาใชบริการโดยตรง ตองหมัน่
ศึกษาหาความรูใหมๆ เพราะขอมูลทางดานกฎหมายที่การเปลี่ยนแปลง เพิ่มติมอยูเสมอ ดังน้ันจะ
ตองมีการติดตามอานเพื่อสามารถแนะน ําใหกับผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง รวมท้ังผูบริหารของ
แตละองคกรจะตองมาตรฐานในการบริการใหมีความใกลเคียงกันทุกสวน เปนการปองกันความ
สับสนของผูท่ีมาใชบริการในคร้ังตอๆ ไป

7. ดานสถานท่ีและความปลอดภัย

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพงในดานสถานที่และการรักษาความ
ปลอดภัยแสดงใหเห็นวา ทุกขอในดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก ยกเวนในขอจัดใหมสีถานท่ีจอดรถแกผูมาติดตอราชการอยางเพียงพอ มีคาคะแนน
เฉลี่ยนอยที่สุด และผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในเรื่อง ความสะอาด สวยงาม และความเปน
ระเบียบเรียบรอยในบริเวณศาลแพงมากที่สุด แตสิ่งทีค่วรจะไดดํ าเนินการปรับปรุง คือ การจัด
สถานท่ีจอดรถหรืออํ านวยความสะดวกในการจอดรถใหกับผูมาใชบริการและติดตอราชการตางๆ 
และจะตองท ําการประชาสัมพันธใหผูใชบริการไดรับทราบเกี่ยวกับวิธีการเดินทางที่สะดวกในการ
มาศาลแพง เชน การเดินทางโดยรถไฟฟาใตดิน เพ่ือสะดวกในการหาท่ีจอดรถ อาจจะตองทํ าการ
ประสานงานกับรถไฟฟาใตดินในการจัดรถรับ-สงฟรี กรณีที่มีคนมาติดตอกับศาลแพง

นอกเหนือจากการดูแลความสะอาดของหนวยงานหรือบริเวณภายในหนวยงานน้ันๆ
ควรจะดูแลไปถึงการบริการเร่ืองสุขา ใหมีความสะอาด และเพียงพอตอการใชงาน ซึ่งถือเปนสิ่งที่
ปรับปรุงอยางเรงดวน
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8. อ่ืนๆ

ศาลแพงควรจัดใหมีบริการสอบถามอัตโนมัติทางโทรศัพทเพื่อสอบถามปญหาใน
เบื้องตนหรือการจัดเตรียมเอกสาร พรอมท้ังไขขอของใจผานทางโทรศัพท หรือการจัดใหสอบ
ถามขอมูลที่ตองการทราบหรือขอมูลเบ้ืองตนผานทางเว็บไซต ซ่ึงปจจุบันอัตราการใชอินเตอรเน็ต
ในการสืบคนขอมูลหรือการคนควาตางๆ เพิ่มมากขึ้น ดังนั้นในสวนของเว็บไซตของศาลแพงควร
มีขอมูลของคดีตางๆ ที่สามารถเขาไปคนหาได รวมถึงสถิติตางๆ ที่จะเปนประโยชนในการใชงาน
ของผูใชบริการทั้งหลาย

9. การทดสอบสมมติฐาน

พบวา เพศ อายุ และอาชีพ ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพง
แตกตางกันอยางมนัียส ําคญัทางสถิติทีร่ะดับ .05 และระดับการศกึษาทีแ่ตกตางกนัมคีวามพึงพอใจ
ในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน อยางไมมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เนื่องจากกลุมผูใช
บริการนั้นมีความหลากหลาย  ดังน้ัน การสรางความพึงพอใจเพื่อใหครอบคลุมผูใชบริการทุกคน
ทีม่าใชบริการภายในศาลแพงอาจท ําไดยาก หากแตจะตองพยายามใหคนสวนใหญมคีวามพงึพอใจ
ในการใชบริการ เจาหนาที่ที่ใหการบริการจะตองท ําความเขาใจหรือใสใจกับบุคลิกภาพของผูที่มา
ใชบริการและธรรมชาติของกลุมผูที่มาใชบริการศาลแพงใหมากขึ้น

และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา พฤติกรรมการมาใชบริการศาลแพงของผูที่มา
ใชบริการของศาลแพงไดแก จํ านวนครั้งที่มาขอใชบริการ และ ประเภทของงานบริการท่ีมาขอรับ
บริการ ตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน พบวา จํ านวนครั้งที่มาขอใช
บริการ ประเภทของงานที่มาใชบริการ คือ งานสารบรรณคดี และงานประชาสัมพันธและบริการ
ประชาชน ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการศาลแพงแตกตางกัน อยางมีระดับนัย
ส ําคัญทางสถิติ .05 ดังน้ัน เจาหนาที่ที่อยูในสวนงานประชาสัมพันธและบริการ รวมทั้งงาน
สารบรรณคดี จะตองใหความรูและสรางความเขาใจแกผูมาใชบริการใหมากขึ้น หรือแมกระท่ัง
การแสดงถึงข้ันตอนหรือกระบวนการติดตอส่ือสารอยางชัดเจนและเขาใจงาย
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ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

1. ควรใหมีการศึกษาเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและการรับรูจริงของผูที่มาใชบริการ
ศาลแพง เพ่ือนํ าผลที่ไดมาพัฒนาเกี่ยวกับการใหบริการที่ตรงจุดมากยิ่งขึ้น รวมถงึการตอบสนอง
ความตองการของผูมาใชบริการ

2. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติในการบริการของเจาหนาที่ของศาลแพงที่มีตอการ
ใหบริการกับประชาชนผูมาขอรับบริการจากศาลแพง

3. ศึกษาเกี่ยวกับคุณลักษณะที่พึงประสงคของเจาหนาที่หรือพนักงานของศาลแพงใน
สายตาของประชาชนผูมาขอใชบริการ
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แบบสอบถาม
เร่ือง

ความพึงพอใจของผูใชบริการจากศาลแพง

คํ าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม

1.  แบบสอบถามนี้ไมมีขอใดผิดหรือถูก ผูวิจัยเพียงตองการความคิดเห็นของทานเทาน้ัน

2. ใหตอบแบบสอบถามน้ีตามความคิดเห็นของทานจริงๆ

3. ไมตองเขียนชื่อของทานลงในแบบสอบถาม คํ าถามของทานจะถือเปนความลับและ
จะเปนประโยชนมากตอสวนรวม

4. คํ าถามแบงออกเปน 3 สวน คือ

สวนท่ี 1  ขอมูลทั่วไป
สวนท่ี 2  ความรูความเขาใจเกี่ยวกับการใชบริการจากศาลแพง
สวนท่ี 3  ความตองการและขอเสนอแนะของผูใชบริการจากศาลแพง

ขอแสดงความนับถือ

        (นางสาววาสนา  หนักเพ็ชร)
              นิสิตปริญญาโท ภาควิชารัฐศาสตร (ภาคพิเศษ) สาขาบริหารงานยุติธรรม

         มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร
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สวนท่ี 1   ขอมูลทั่วไป

คํ าชี้แจง โปรดท ําเคร่ืองหมาย !ลงในชอง ! หรือเติมขอความลงในชองวางตามความเปนจริง
เพียงค ําตอบเดียว และกรุณาตอบค ําถามทุกขอ

1.  เพศ
!  1.  ชาย !  2.  หญิง

2.  อายุ.......................ป

3.  ระดับการศึกษา
       !  1.  ต่ํ ากวาปริญญาตรี

!  2.  ปริญญาตรี หรือเทียบเทา
!  3.  ปริญญาโท หรือเทียบเทา
!  4.  เนติบัณฑิตยไทย
!  5.  อ่ืนๆ (ระบุ)..................................................

4.  อาชีพ
  !  1.  รับจาง     !  2.  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ

!  3.  คาขาย       !  4.  ทนายความ
!  5.  อ่ืนๆ ……………………………………………………….....

5.  จํ านวนครั้งที่ทานเขามาใชบริการจากศาลแพง จํ านวน ........................ คร้ัง/ป

6.  ประเภทของงานบริการที่ทานมารับบริการจากศาลแพง (ตอบไดมากกวา 1 คํ าตอบ)
!  งานสงหมาย
!  งานสารบรรณคดี
!! งานประชาสัมพนัธและบริการประชาชน
!  งานหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง

 !  งานอ่ืนๆ
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สวนท่ี 2  ความรูความเขาใจเกี่ยวกับการใชบริการจากศาลแพง

คํ าชี้แจง   กรุณากาเคร่ืองหมาย !ลงในชองขอความท่ีตรงตามความเปนจริงท่ีสุด

ระดับความคิดเห็น
ความพึงพอใจของผูใชบริการ

จากศาลแพง ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

ไมเห็นดวย เห็นดวย
ปานกลาง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
อยางยิ่ง

ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง
1.  เจาหนาที่งานสงหมายสามารถ
ตรวจสอบรายงานผลการสง
หมายในเขตไดในระยะเวลา
5 วัน หลังจากที่รับหมายไปสง

2.  เจาหนาท่ีงานสารบรรณคดี
สามารถท ําหนังสือโตตอบ
เกี่ยวกับส ํานวนคดีและสง
ประเด็นไดในระยะเวลา
อันรวดเร็ว

3.  เจาหนาที่งานหนาบัลลังกฯ 
สามารถพิมพหมายในบัลลังก
ไดเสร็จในวันเดียวกับที่ศาล
มีคํ าสั่ง

4.  เจาหนาที่งานประชาสัมพันธ
สามารถตอบขอซักถามแทน
ทุกงานไดในเวลาอันรวดเร็ว

ดานการอ ํานวยความสะดวก
5. จัดใหมีการใหบริการแบบฟอรม
ของงานตางๆ ไดแก คํ ารอง
คํ าขอ คํ าแถลง ใบแตงทนาย
ใบมอบฉันทะ และอื่นๆ  ซึ่ง
สามารถอานเขาใจไดงายและ
สะดวกในการกรอกขอความ
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ระดับความคิดเห็น
ความพึงพอใจของผูใชบริการ

จากศาลแพง ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

ไมเห็นดวย เห็นดวย
ปานกลาง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
อยางยิ่ง

6. จัดท ําตัวอยางการกรอก
แบบฟอรม คํ ารอง คํ าขอ และ 
แบบฟอรมตางๆ  ผูรับบริการ
สามารถใชเปนตัวอยางในการ
กรอกขอความได

7. จัดทํ าแผนภูมิรายละเอียด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานและ
การใหบริการตางๆ  เชน อัตรา
คานํ าหมาย เขตอํ านาจศาล
แจงคํ าสั่งศาลทางไปรษณีย
คาปร๊ินทเอาท เปนตน

8.  การติดปายแสดงช่ืองานแตละ
งานและภารกิจของงานท่ีชัดเจน
และสังเกตเห็นไดงาย

9.  มีการติดปายชองหมายเลขงาน
ชัดเจนอยางเปนระเบียบ และ
ถูกตอง

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค
10. มีการใหบริการตามล ําดับ
กอน-หลังแกผูมารับบริการ

11. เจาหนาที่ใหบริการดวยความ
เสมอภาคตอทุกคน ไมวาบุคคล
น้ัน จะรูจักเปนการสวนตัว
หรือไม

12. เจาหนาที่ปฏิบัติตอทาน
เทาเทียมกับคนอื่นๆ ไมวา
คนน้ัน จะดูมีฐานะและ
สถานภาพดีหรือไม
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ระดับความคิดเห็น
ความพึงพอใจของผูใชบริการ

จากศาลแพง ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

ไมเห็นดวย เห็นดวย
ปานกลาง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
อยางยิ่ง

ดานการใหบริการอยางสุจริต
13. เจาหนาที่ใหบริการอยางตรงไป
ตรงมาตามข้ันตอนการปฏิบัติ
งานดวยความซื่อสัตยสุจริต
โดยรีบดํ าเนินการ

14.  เจาหนาที่ใหบริการตามค ําขอ
โดยไมเรียกเงินหรือชักชวนให
ทานเสียคาใชจายหรือ
ส่ิงตอบแทนใดๆ เพ่ือตอบแทน
การใหบริการ

15. เจาหนาที่ใหบริการโดยไมชี้น ํา/
เรียกเงิน/สิ่งอื่นใดเพื่อ
แลกเปลี่ยนกับความชวยเหลือ
ในดานตางๆ  เพื่อใหเกิดผลดี
ตอส ํานวนคดีความของทาน

16. การจัดท ําแผนภูมิข้ันตอน
การปฏิบัติงานดวยความ
โปรงใส ชัดเจน และสามารถ
ใหผูรับบริการตรวจสอบการ
ปฏิบติังานของเจาหนาท่ีได

ดานการใหบริการอยางสุภาพ
17. เจาหนาที่ใชกริยาวาจาสุภาพ
ขณะปฏิบัติหนาที่

18. เจาหนาที่ใหบริการอยางมี
มนุษยสัมพันธ ยิ้มแยม แจมใส

19. เจาหนาท่ีใหบริการโดยตอบ
ขอซักถามอยางเปนกันเอง
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ระดับความคิดเห็น
ความพึงพอใจของผูใชบริการ

จากศาลแพง ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

ไมเห็นดวย เห็นดวย
ปานกลาง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
อยางยิ่ง

ดานการใหบริการอยางถูกตอง
20. เจาหนาที่สามารถใหค ําอธิบาย
เกี่ยวกับขอกฎหมาย และตอบ
ขอซักถามตางๆ ไดอยาง
ถูกตอง

21. เจาหนาที่สามารถใหค ําอธิบาย
เกี่ยวกับการติดตอราชการใน
ศาลไดอยางชัดเจน  รวมทั้งให
คํ าแนะนํ าท่ีเปนประโยชน

22. เมื่อทานปฏิบัติตามค ําแนะนํ า
ของเจาหนาที่แลวท ําใหการ
ดํ าเนินการเปนไปโดยสะดวก
รวดเร็วและไมผิดพลาด

ดานสถานที่และการรักษาความ
ปลอดภัย
23. ความสะอาด  สวยงาม และ
ความเปนระเบียบเรียบรอย
ในบริเวณศาลแพง

24. จัดใหมีสถานที่จอดรถแกผูมา
ติดตอราชการอยางเพียงพอ

25. จัดใหมีหองน้ํ าที่สะอาดและ
เพียงพอ

26. จัดใหมีส่ิงอํ านวยความสะดวก
ตางๆ ไดแก น้ํ าด่ืม และนั่งพัก
สํ าหรับผูมารับบริการอยาง
เพียงพอ เปนตน
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ระดับความคิดเห็น
ความพึงพอใจของผูใชบริการ

จากศาลแพง ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง

ไมเห็นดวย เห็นดวย
ปานกลาง

เห็นดวย
มาก

เห็นดวย
อยางยิ่ง

27. จัดบอรดประชาสัมพันธเพื่อ
เผยแพรขอมูลขาวสารตางๆ
ในเร่ืองท่ีสํ าคัญใหทราบ

28. จัดใหมีรานอาหารท่ีมีคุณภาพ
สะอาด และราคายุติธรรม
เพื่อใหบริการแกผูมาติดตอ
ราชการศาล

29. จัดใหมีเจาหนาท่ี รปภ.ตรวจ
อาวุธ  เพ่ือความปลอดภัย
ภายในบริเวณศาลอยาง
เครงครัด

สวนท่ี 3  ความตองการและขอเสนอแนะของผูใชบริการศาลแพง

คํ าชี้แจง  กรุณาใสเคร่ืองหมาย ! ในชอง ! หนาขอความแตละขอที่ทานตองการใหศาลให
 บริการทานมากที่สุด

1. ในฐานะท่ีทานมาติดตอขอรับบริการจากศาลแพง  ทานตองการทราบรายละเอียดและบริการ
ในเรื่องใดเพิ่มเติมบางเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกทาน

!  ขอมูลเกี่ยวกับแผนภูมิขั้นตอนกระบวนการในการมาใชบริการวาจะตองท ําอะไรบาง
 ในแตละข้ันตอนอยางเขาใจชัดเจน

!  ระยะเวลาการใหบริการในขั้นตอนตางๆ
!  ตัวอยางการเขียนแบบฟอรม แบบค ํารองในข้ันตอนตาง ๆ

 !  สถานท่ีทีติ่ดตอชัดเจนในแตละงาน/ข้ันตอน (ปายบอกทิศทาง)
!  การใหบริการคนหาขอมูลเกี่ยวกับคดีดวยคอมพิวเตอรส ําหรับประชาชน
!  ชื่อของเจาหนาที่ผูใหบริการ
!  การใชคํ าพูดที่ไพเราะ สุภาพ
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!  แผนพับคํ าแนะนํ าการมาขึ้นศาล
!  ความรวดเร็วในการใหบริการ
!  การใหบริการที่ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด หรือตองกลับมาขอรับบริการซํ ้าอีกในเร่ืองเดิม

 (ยกเวนการมาเปนพยานศาล)
 !  อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………………………………………….

2.  โปรดใหขอเสนอแนะอื่นใด (ความคิดเห็นของทานจะเปนขอมูลที่มีประโยชนอยางยิ่งในการ
นํ าไปพิจารณาแกไข ปรับปรุงและพัฒนางานของศาลแพงและศาลยุติธรรม)
1)                                                                                                                                
2)                                                                                                                                
3)                                                                                                                                
4)                                                                                                                                
5)                                                                                                                                

ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรอกแบบสอบถาม
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