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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยเร่ือง การจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในจังหวัด
สมุทรปราการ  มีวัตถุประสงค ดังนี้ 

 1. เพื่อศึกษาการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในจังหวัด
สมุทรปราการ  

2. เพื่อเปรียบเทียบการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรม ในทัศนะ
ของประชาชนผูรับบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
ประชากร และกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ  ประชาชนที่มาติดตอราชการศาลยุติธรรมจังหวัด

สมุทรปราการ ในเดือนกรกฎาคม ถึง เดือนสิงหาคม พ.ศ.2553 จํานวน 150 คน เลือกเปนกลุม
ตัวอยาง โดยการสุมตัวอยางอยางงาย (simple random sampling)  ขนาดของกลุมตัวอยางไดจาก
ตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie  และ Morgan  (1970, p.608) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 
108 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม แบงออกเปน 2 สวน 

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ  รายไดตอเดือน จํานวน 6 ขอ 
 สวนที่ 2 การจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรม แบงออกเปน 6 ดาน  
คือ  ดานความถูกตองตามกฎหมาย  ดานความพอเพียง ดานความเทาเทียมกัน  ดานความสะดวก 
รวดเร็ว เชื่อถือได   ดานมาตรฐานทางเทคนิคหรือวิชาการ และดานการเรียกเก็บคาบริการที่
เหมาะสม  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ   ของ   ลิเคิรท  (Likert )  
จํานวน  24  ขอ 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
การเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนที่มาติดตอราชการศาลยุติธรรมในจังหวัด

สมุทรปราการ ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 108 คน  ไดรับแบบสอบถามคืนมา จํานวน 108 ฉบับ คิด
เปนรอยละ 100 

การวิเคราะหขอมูล 
ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม นํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณทุกชุด และ

นํามาลงรหัส ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป หาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน t-test, F-test และ LSD ดังนี้ 

1 .วิ เคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  โดยใชความถี่และคารอยละ 
(percentage) 

2. วิเคราะหการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในทัศนะของ
ประชาชนผูรับบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยใชคาเฉลี่ย (Χ ) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

3. เปรียบเทียบคาเฉลี่ย  (Χ )  ของคะแนนการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการ
ศาลยุติธรรม ในทัศนะของประชาชนผูรับบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรโดยใช t-test 
และ F- test 

 4. เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย (Χ )  ของคะแนนการจัดการงานบริการ
ประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรม ในทัศนะของประชาชนผูรับบริการ จากผลการวิเคราะห
ความแปรปรวน โดยวิธี LSD (Least  Significant  Difference) 

 

สรุปผลการวิจัย 

 
1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายรอยละ 51.85  อายุ 25-35  ป รอยละ 33.33 

รองลงมา 36-45 ป รอยละ 31.48   สถานภาพสมรส รอยละ 50.93 รองลงมา โสด รอยละ 33.33 
การศึกษา มัธยมศึกษา / ปวช. รอยละ 48.15  รองลงมา ต่ํากวามัธยมศึกษา รอยละ 25.00 อาชีพ 
พนักงานบริษัท รอยละ 44.44  รองลงมา ธุรกิจสวนตัว รอยละ 25.94  รายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000 
บาท รอยละ 52.78  รองลงมา 10,000-20,000 บาท รอยละ 28.70 
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2. วิเคราะหการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในทัศนะของ
ประชาชนผูรับบริการ  จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

ประชาชนผูรับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ การจัดการงานบริการประชาชนของ
ขาราชการศาลยุติธรรม ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X =3.47) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

ดานความถูกตองตามกฎหมาย  ประชาชนผูรับบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับมาก ( X =3.75) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X =3.65-3.82) ทุกรายการคือ  

1. บริการหมายนัดมาศาลเพื่อพิจารณาคดี      
2. บริการแจงเตือนพยานมาศาลตามนัด 
3. บริการแจงคาพาหนะในการสงหมาย 
4. บริการหมายเรียกพยานบุคคลมาศาล 
ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง ทุกระดับอายุ ทุกสถานภาพสมรส  ทุกระดับ

การศึกษา  อาชีพนักเรียน/นักศึกษา  พนักงานบริษัท   ธุรกิจสวนตัว  และพอบาน/แมบาน ทุกระดับ
รายไดตอเดือน 

ดานความพอเพียง 
ประชาชนผูรับบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.25) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.52-3.68) จํานวน 2 รายการ คือ 
1. มีแบบฟอรม คํารอง คําขอ คําแถลง เพียงพอในการใหบริการ 
2. การบริการมีจํานวนและคุณภาพพอกับความตองการของผูใชบริการ 
ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย อายุต่ํากวา 25 ป  สถานภาพโสด และหยาราง/แยกกันอยู  

การศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษา อนุปริญญา/ปวส. และ ปริญญาตรี อาชีพ ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  และพอบาน/แมบาน รายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท 

ดานความเทาเทียมกัน ประชาชนผูรับบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 
(Χ =3.55) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.53-3.88) จํานวน 2 รายการ คือ 
  1. เปดโอกาสใหประชาชนทุกพื้นที่ใชบริการ 
 2. ใหบริการอยางเสมอภาคโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลวายากจนหรือรํ่ารวย 

ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศหญิง สถานภาพหยาราง/แยกกันอยู  การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี   
อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา  

ดานความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได ประชาชนผูรับบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับปานกลาง  (Χ =3.28)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.55)  จํานวน 1 
รายการ คือ การบริการอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ  
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ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย  อายุ 25-35 ป และมากกวา 45 ป การศึกษาต่ํากวา
มัธยมศึกษา และอนุปริญญา/ปวส  อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา  

 ดานมาตรฐานทางเทคนิคหรือวิชาการ ประชาชนผูรับบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยู
ในระดับมาก (Χ =3.59) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก (Χ =3.56-3.61) ทุกรายการ 
คือ   
  1. ขอมูลขาวสารการใหบริการถูกตอง ชัดเจนและไดมาตรฐาน  

2. เจาหนาที่สามารถอธิบายกฎหมาย ขอซักถามไดอยางถูกตอง       
3. เจาหนาที่มีความรูความชํานาญดานกฎหมายและวิชาการ 
4. เจาหนาที่ใหคําแนะนําเกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการอยางถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 
ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศหญิง อายุต่ํากวา 25 ป และ อายุ 36-45 ป  สถานภาพโสด

การศึกษา มัธยมศึกษา/ปวช.  อนุปริญญา/ปวส. และปริญญาตรี อาชีพ ธุรกิจสวนตัว และขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  รายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท  และ 30,000 บาทขึ้นไป 

ดานการเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม ประชาชนผูรับบริการมีความคิดเห็น โดยรวม อยู
ในระดับปานกลาง (Χ =3.38) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง (Χ =3.38-3.39) 
ทุกรายการ คือ   
  1. คาธรรมเนียมในการใหบริการมีความยุตธิรรม และเหมาะสม 
  2. การใหบริการประชาชนมคีุณภาพเสียคาใชจายนอย 
  3. มีที่ปรึกษากฎหมายในการใหบริการประชาชนโดยไมเสียคาใชจาย 

4. มีการใหบริการแบบอนาถาสําหรับประชาชนยากจนโดยไมเสียคาใชจาย 
ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชายและเพศหญิง สถานภาพสมรส และหยาราง/แยกกันอยู  

การศึกษา มัธยมศึกษา/ปวช.  อนุปริญญา/ปวส.  และสูงกวาปริญญาตรี  อาชีพ พนักงานบริษัท 
ธุรกิจสวนตัว และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  รายไดตอเดือน ต่ํากวา 10,000 บาท  10,000-20,000 บาท 
และ 20,001-30,000 บาท 

3. เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาล
ยุติธรรมในทัศนะของประชาชนผูรับบริการ  จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการ
ศาลยุติธรรมในทัศนะของประชาชนผูรับบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร พบวา ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมของประชาชน
ผูรับบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร  ในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
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ดานความถูกตองตามกฎหมาย   ประชาชนผูรับบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความ
คิดเห็นโดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ บริการแจงคาพาหนะในการสงหมาย 

ดานความพอเพียง ประชาชนผูรับบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น
โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  

1. มีบัตรคิวเพื่อรอคิวเขารับบริการ 
2. มีแบบฟอรม คํารอง คําขอ คําแถลง เพียงพอในการใหบริการ 
ดานความเทาเทียมกัน ประชาชนผูรับบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวมไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน  1 รายการ คือ การใหบริการไมเลือกปฏิบัติกับบุคคลใดบุคคลหนึ่งเปน
กรณีพิเศษ 

ดานความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได  ประชาชนผูรับบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น
โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ไดรับการบริการทันทีไมตองรอนาน 

ประชาชนผูรับบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม  แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ  มีระเบียบแบบแผนการใหบริการที่แนนอน 

ดานการเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม ประชาชนผูรับบริการที่มีอายุตางกัน มีความ
คิดเห็นโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน  1 รายการ คือ การใหบริการประชาชนมีคุณภาพเสีย
คาใชจายนอย 
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อภิปรายผล 
 

การศึกษาเรื่อง การจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในจังหวัด
สมุทรปราการ ไดผลการวิจัยที่สามารถนํามาอภิปรายผลดังนี้  

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายรอยละ 51.85  อายุ 25-35  ป รอยละ 33.33  

สถานภาพสมรส รอยละ 50.93 การศึกษา มัธยมศึกษา / ปวช. รอยละ 48.15 อาชีพพนักงานบริษัท 
รอยละ 44.44  รายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 52.78  สรุปไดวา ประชาชนผูรับบริการมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในจังหวัด
สมุทรปราการ ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก 
คือ  ดานความถูกตองตามกฎหมาย   ดานมาตรฐานทางเทคนิคหรือวิชาการ และดานความเทาเทียม
กัน  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ สมโชค  แปนปน (2552, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปญหาและ
ความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลางสมุทรปราการ ผลการวิจัยพบวา 
ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 400 คน สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 31-40 ป  เห็นวาการ
ใหบริการไมแตกตางจากศาลอื่น  ระดับปญหาและความตองการในการใหบริการของเจาหนาที่ของ
ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) รวม 7 ดาน ทั้งภาพรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง ปญหา
มากที่สุด คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคสวนดานความตองการในระดับมากที่สุดคือดานการ
ใหบริการอยางสุภาพซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ วาสนา  หนักเพ็ชร (2549, บทคัดยอ) ศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง ผลการวิจัยพบวาผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผู
ที่มาใชบริการของศาลแพง ในภาพรวมอยูในระดับมาก และดานที่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ การ
ใชบริการดานการใหบริการอยางสุจริต นอกจากนี้การทดสอบสมมติฐานพบวา ระดับการศึกษา 
ของผูที่มาใชบริการตางกัน มีผลตอความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตผูที่มาใชบริการที่มี เพศ อายุ 
อาชีพ จํานวนครั้งที่มาใชบริการ และประเภทของงานที่มาใชแตกตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจ
ของผูที่มาใชบริการของศาลแพงแตกตางกัน จากขอคนพบดังกลาวเปนไปตามแนวคิดของ          
เสรี  วงษมณฑา  (2536, หนา 21) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
หนวยงานของรัฐนั้น ควรจะพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ  5 ประการ คือ 

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึงความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการ  ประชาชนจะไดรับการ
ปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
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2. การใหบริการอยางทันเวลา (timely service)  หมายถึง การใหบริการจะตองมองการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงตามเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่การใหบริการอยางเหมาะสม  มิลเลท (Millet) เห็นวา
การเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และ
สถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service)  หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

2. วิเคราะหการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในทัศนะของ
ประชาชนผูรับบริการ  จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

ประชาชนผู รับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการงานบริการประชาชนของ
ขาราชการศาลยุติธรรมในจังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X =3.47) 
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนผูรับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ ดานความถูกตองตาม
กฎหมาย  ดานความเทาเทียมกัน และ ดานมาตรฐานทางเทคนิคหรือวิชาการ อยูในระดับมาก 
( X =3.75, 3.55 และ  3.59 ตามลําดับ) ยกเวน ดานความพอเพียง ดานความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือ
ได และ ดานการเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม อยูในระดับปานกลาง( X =3.25, 3.28 และ 3.38 
ตามลําดับ) ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ ปนรัตน  ผองราษี (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การ
ประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ผลการศึกษา
พบวา ผูรับบริการโดยรวม ไดแก พนักงานสอบสวน ทนายความ และคูความฝายโจทยมีการ
ประเมินคุณภาพใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชน และครอบครัว โดยรวมและราย
ดาน 4 ดาน อยูในระดับดี คือ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจ  ดานการใหความมั่นใจแกผู รับบริการ และดานการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการอยูในระดับปานกลาง สวนคูความฝายจําเลย
มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว 
โดยรวมและรายดาน 3 ดาน อยูในระดับดี คือดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบรกิาร ดานการ
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ใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และความเชื่อถือไววางใจ สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการ และ
ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง 

3.  เปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาล
ยุติธรรมในทัศนะของประชาชนผูรับบริการ  จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการ
ศาลยุติธรรมในจังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร พบวา ความคิดเห็น
เกี่ยวกับการจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในภาพรวมไมแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 

ดานความถูกตองตามกฎหมาย  ประชาชนผูรับบริการเพศชายและเพศหญิงมีความคดิเหน็ 
โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ประชาชนผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ บริการแจงเตือนพยานมาศาลตามนัด 

ดานความพอเพียง ประชาชนผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็น โดยรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ 

1. มีบัตรคิวเพื่อรอคิวเขารับบริการ 
2. มีแบบฟอรม คํารอง คําขอ คําแถลง เพียงพอในการใหบริการ 
ประชาชนผูรับบริการเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ การบริการมีจํานวนและคุณภาพพอกับความตองการของผูใชบริการ 

ดานความเทาเทียมกัน ประชาชนผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็น โดยรวม ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ การใหบริการไมเลือกปฏิบัติกับบุคคลใดบุคคลหนึ่งเปน
กรณีพิเศษ 

ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ สมโชค  แปนปน (2552, บทคัดยอ) พบวาระดับปญหา
และความตองการในการใหบริการของเจาหนาที่ของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) รวม 7 ดาน
ทั้งภาพรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง ปญหามากที่สุด คือ ดานการใชบริการอยางเสมอภาค
สวนดานความตองการในระดับมากที่สุดคือดานการใหบริการอยางสุภาพ 
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ดานความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได ประชาชนผูรับบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความ
คิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ มีระเบียบแบบแผนการ
ใหบริการที่แนนอน  

ประชาชนผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ ไดรับการบริการทันทีไมตองรอนาน 

ดานมาตรฐานทางเทคนิคหรือวิชาการ ประชาชนผูรับบริการที่มีเพศ  อายุ สถานภาพ
สมรส  การศึกษา  อาชีพ และ รายไดตอเดือนตางกันมีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  

ดานการเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม ประชาชนผูรับบริการที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็น
โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ การใหบริการประชาชนมีคุณภาพเสีย
คาใชจายนอย 

 
ขอเสนอแนะ 

 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย  
1. จากขอมูลที่ไดจากการวิจัยคร้ังนี้ พบวา หนวยงานควรมีการประชาสัมพันธใหความรู

ความเขาใจกับประชาชนที่มาติดตอราชการเพิ่มมาก เชน การทํางานตามระเบียบกฎหมายบางครั้ง
อาจทําใหประชาชนคิดไปวาไมเปนธรรม จึงจําเปนตองทําอยางเปดเผยอยาใหเกิดความเขาใจผิด 
เชน เวลาเรียกเก็บคาธรรมเนียมตองอธิบายใหเขาใจถึงขั้นตอนทางกฎหมาย ประชาชนผูมารับ
บริการจะไดเขาใจและมีทัศนคติที่ดีตอทางราชการ 

2. ปฏิบัติตอทุกคนเสมอภาคกันพยายามหาวิธีการใหความเปนธรรมแกประชาชนผูมา
ติดตอราชการจัดลําดับตอหลังและบริการดวยความเต็มใจกระตือรือรน ยินดีตอนรับบุคคลทุกระดับ  

3. การบริการประชาชนมีปริมาณงานมาก ทําใหการบริการไมทันกับความตองการของ
ประชาชน จึงความเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่ปฏิบัติงาน 

4. ดานความสะดวกหากการบริการของรัฐไมสะดวก ประชาชนเดินทางมาติดตอราชการ
ทําใหตองเสียคาใชจายตาง ๆ มากมาย ดังนั้นควรมีการปรับปรุงระบบเนนความสะดวกเปนหลัก 
เพราะคิดวาประชาชนสะดวก ก็จะยินดีทําตามขั้นตอนตามกฎหมาย 
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ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
  

1. การบริการควรตั้งอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรมและวัฒนธรรมการบริการภายใน
องคการที่เนนความเปนธรรมและคุณคาของบุคคลในองคการซึ่งองคการที่สรางความเทาเทียมกัน
ในการปฏิบัติระหวางผูรับการบริการและผูปฏิบัติงานภายในองคการจะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพ
การใหบริการที่แทจริง 

2. การบริการประชาชนจะตองใหเทาเทียมกันทุกคนทุกอาชีพ ทุกพื้นที่ ทุกเพศ ทุกวัยโดย
ปราศจากความลําเอียง ไมเลือกรักมักที่ชัง ไมมีการเลือกปฏิบัติ ขยายโอกาสใหประชาชนทุกคนมี
สิทธิเทาเทียมกันในการใหบริการ เชน อาจมีศูนยบริการใหความชวยเหลือในการแกปญหาและให
คําปรึกษาแกประชาชน    หรือควรจัดใหมีการทํามาตรฐานการปฏิบัติงานใหเปนไปตามระเบียบ
ขอบังคับของราชการ เพื่อใหสอดคลองกับนโยบายของหนวยงาน ควรยึดระบบคุณธรรมและความ
เปนกลาง 

3. การบริการเกิดขึ้นจากความรวมมือของทุกคนที่เกี่ยวของโดยสรางความรับผิดชอบใน
บทบาทและหนาที่ของผูเกี่ยวของกับงานบริการจะทําใหการใหบริการของผูปฏิบัติงาน สงผลตอ
ความสําเร็จของการบริการไดอยางมีคุณภาพ ผูบริการตองมีความรับผิดชอบตอการใหบริการและ
นําเสนอการใหบริการที่มีคุณภาพตอผูรับบริการอยางตอเนื่อง 

4. การบริการที่ดีขึ้นอยูกับความพรอมในการใหบริการ แมวาการบริการไมสามารถ
กําหนดไดแนนอน แตการวางแผนการเตรียมพรอมการบริการที่ เ รียนรูจากพฤติกรรมของ
ผูรับบริการไวลวงหนา จะทําใหทราบถึงความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการอยาง
แนนอน 

5. คุณภาพการบริการที่ดีไมสามารถมองเห็นไดอยางเปนรูปธรรม และไมสามารถจะทํา
การควบคุมใหเปนไปตามกฎเกณฑที่กําหนดได เนื่องจากมีลักษณะเปนนามธรรมสูง ขึ้นอยูกับ
ปจจัยหลายประการในการพิจารณาดังนี้ ผูใหบริการจําเปนตองไดรับการสนับสนุนตลอดจนคําติชม
จากผูบริหารหรือหนวยงาน นอกจากนี้ ผูบริหารจะตองเอาใจใสการบริหารจัดการและการสราง
ปฏิสัมพันธที่ดีกับผูใหบริการเพื่อใหงานบริการที่ดีและมีคุณภาพ  
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