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บทที่ 2 
 

แนวคิด  ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษา เร่ือง การจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในจังหวัด
สมุทรปราการ  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ดังนี้ 

1.  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการใหบริการ  
2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการ 
3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
4.  การบริหารงานศาลยุติธรรม 
5.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 

 
ความหมายของการบริการ 
การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา  “Service” ซ่ึงเปนคําที่เราคุนเคยและคนสวนมาก

จะเรียกรองขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน 
การบริการ  เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การให

บุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง  ทั้งดวยความพยายามใดก็ตาม  ดวยวิธีการ 
หลากหลาย  ในการทําใหคนตาง ๆ  ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ  จัดไดวาเปนการใหบริการ
ทั้งส้ิน 

เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ (2536, หนา 17) ใหความหมายของคําวา  “บริการ”  หมายถึง “การ
ปฏิบัติรับใช  การใหความสะดวกตาง ๆ”  สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ  การกระทําที่
เปยมไปดวยความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 

จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551, หนา 1) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การที่
ผูใหบริการใหการชวยเหลือ หรือ ดําเนินการเพื่อประโยชน ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความ
สะดวกสบายใหแกผูรับบริการ เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไป
แลว อาจเกิดความประทับใจหรือไมประทับใจกับสิ่งเหลานั้น 
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สมิต  สัชฌุกร  (2550, หนา 11) ไดใหความหมายไววา การบริการ คือ เปนการปฏิบัติงาน
ที่กระทําหรือติดตอ และเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทาง
หนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับ
ความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งส้ิน 

รวีวรรณ   โปรยรุงโรจน (2551, หนา 3) ไดใหความหมายของการบริการ คือ กิจกรรม 
กระบวนการ หรือการดําเนินการใด ๆ ที่บุคคลหนึ่งหรือหนวยงานหนึ่งไดอํานวยความสะดวก 
ชวยเหลือ และหรือตอบสนองความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอื่น โดยมี
วัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6) ไดใหความหมายของการบริการ คือ พฤติกรรม 
กิจกรรมและการกระทําที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและความ
ตั้งใจในการสงมอบอันนั้น การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการ
จากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้น บริการเปนนิยามไดวา คือ กิจกรรมทาง
เศรษฐกิจที่ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ และสิ่งประเทืองเอื้ออํานวยทางจิตวิทยา 
บริการ คือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการ
ทําขึ้น และจะสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีทันใด หรือในเวลาที่มีการ
ใหบริการนั้น 

สรุปไดวาการใหบริการที่ดีตองมีอยางเพียงพอ  การใหบริการนั้นจะตองสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม  โดยอาศัยหลักของ  ความสอดคลอง
ความเสมอภาค ความสะดวก ความประหยัด และความตอเนื่อง และที่สําคัญตองทันตอเหตุการณ 
และตรงตอเวลา โดยผูใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งความรูและความสามารถและอุปกรณ
เครื่องมือเครื่องใชรวมทั้งบุคลิกที่ดีสามารถทําการสื่อสารที่สรางความเขาใจกับประชาชน
ผูรับบริการไดเปนอยางดี 

หลักการและแนวทางการใหบริการ 
การใหบริการตองมีหลักการในการดําเนินงาน จึงจะทําใหเกิดประโยชนสูงสุด คือ ความ

พึงพอใจของผูรับบริการซึ่งไดจากการศึกษาหลักการใหบริการโดยมีนักวิชาการที่กลาวถึงหลักการ
และการใหบริการดังตอไปนี้ 

สมิต  สัชฌุกร (2550, หนา  51) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการไววา การบริการอันเปน
การชวยเหลือหรือดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดปฏิบัติมิใชวาการใหความ
ชวยเหลือหรือกระทําประโยชนแกผูอ่ืน จะเปนไปตามใจของตนเองซึ่งเปนผูใหบริการโดยทั่วไป
หลักการบริการมีขอคํานึงดังนี้ 
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1. ความสอดคลองตรงกับความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 

2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน 
3. ปฏิบัติถูกตองครบถวน การปฏิบัติในการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการและ

ความพอใจของผูรับบริการ จะตองมีการตรวจสอบความถูกตองครบถวนสมบูรณ 
4. ใหบริการอยางเหมาะสมแกสถานการณโดยบริการดวยความรวดเร็ว ตรงตามกําหนด

ระยะเวลา 
5. ไมทําใหการบริการกอใหเกิดผลเสียหายแกบุคคลอื่นตองพิจารณาอยางรอบคอบ  
จรัส  สุวรรณมาลา (2539, หนา 10-12) กลาวถึงหลักการและแนวทางในการใหบริการการ

ที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่นํามาใชกําหนดคุณภาพของการบริการดังนี้ 
1. ความถูกตองตามกฎหมาย หมายถึง การบริการที่จัดใหมีขึ้นตามกฎหมายโดยเฉพาะ

บริการที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ  เชน การชําระคาธรรมเนียมตาง ๆ จําเปนตองควบคุม
ใหถูกตองตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวของ  

2. ความพอเพียง หมายถึง บริการมีจํานวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของ
ผูใชบริการ ไมมีการรอคอยนาน 

3. ความเทาเทียมกัน หมายถึง การบริการสาธารณะที่ดีตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุก
พื้นที่ ทุกอาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพอยางทั่วถึงเทาเทียมกัน โดยไมมี
ขอยกเวน 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได หมายถึง การใหบริการที่ดีมีคุณภาพนั้นผูใชบริการ
จะตองไดรับบริการตาง ๆ ดังนี้ 

    4.1 ความสะดวก คือ สามารถเลือกใชบริการไดหลายแบบตามสภาพของผูใชบริการ 
นอกจากความสะดวกพิจารณาจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดรับบริการเพียงจุดเดียว 
(one stop service) 

 4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตองการบริการทันที ไมตองรอคิวคอยนาน 
 4.3 ความนาเชื่อถือ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะตองมีความตอเนื่อง สม่ําเสมอ มี

ระเบียบแบบแผนที่แนนอน เปนที่พึ่งของผูใชบริการไดเสมอ และมีโอกาสผิดพลาดนอยที่สุด 
5. ดานมาตรฐานทางเทคนิคหรือวิชาการ หมายถึง การใหบริการตองอาศัยความรูความ

ชํานาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน การบริการทางกฎหมาย บริการดังกลาวจะมีคุณภาพดี
ตอเมื่อบุคลากรและกระบวนการใหบริการที่ไดมาตรฐาน 

6. การเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม หมายถึง การใหบริการของรัฐประเภทที่มีการเรียก
เก็บคาบริการจากผูใชบริการ ในการนี้จะตองนําเรื่องการเก็บคาบริการมาพิจารณาดวย การใหบริการ
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ที่ดีตองมีคาบริการที่เหมาะสม และตองมีระบบการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพเพื่อใหประชาชน
ไดรับบริการที่มีคุณภาพและเสียคาใชจายนอยที่สุด 

สรุปวาจากหลักการของการใหบริการแกบุคลากรในองคกร จึงตองยึดหลักความ
สอดคลองกับความตองการของบุคลากร มีความสม่ําเสมอ และสามารถสนองความตองการที่แทจริง
ของผูรับบริการ ตลอดจนตองยึดหลักความเสมอภาค ความประหยัด ความสะดวกที่ไดรับจากการ
บริการ นอกจากนี้ ผูบริการตองมีความสุภาพ มีอัธยาศัยดี มีความยิ้มแยมแจมใสใหความจริงใจเปน
มิตรแกผูรับบริการ และมีวิธีการทําใหประทับใจเมื่อไดรับบริการ ตลอดจนใหขอมูลขาวสารที่
ชัดเจน เพื่อใหเกิดคุณภาพของการบริการ 

คุณลักษณะของผูใหบริการ 
กระทรวงมหาดไทย  (2541,หนา  1)ไดกําหนดคุณสมบัติของผูใหบริการที่ดีไวคือ 

บุคลิกภาพภายใน (จิตใจ) และบุคลิกภาพภายนอก (รางกาย) โดยกําหนดวาคุณสมบัติพื้นฐานของผู
ใหบริการ ตองมีบุคลิกภาพภายใน (จิตใจ) วาตองเปนผูมีศีลธรรม คุณธรรม จริยธรรม ตองมีความ
อดทน ชอบชวยเหลือผูอ่ืน มีความซื่อสัตย สุจริต และเสียสละเพื่อองคการ มีปฏิภาณไหวพริบชาง
สังเกต มองโลกในแงดีและใหอภัยผูอื่นเสมอ สวนบุคลิกภาพภายนอก (รางกาย) นั้นกําหนดไววา
ตองเปนผูมีบุคลิกภาพดี แตงกายสะอาดเรียบรอย มีกิริยาวาจาสุภาพไมหยาบคาย มีสุขภาพแข็งแรง 
มีความกระตือรือรน มีความรูในองคกรและงานที่รับผิดชอบ และมีวิสัยทัศนกวางไกล 

ปจจัยท่ีสงผลตอการใหบริการ 
กุลธน ธนาพงศธร (2538, หนา 121)  ไดจัดหมวดหมูปจจัยที่สงผลตอการใหบริการไววา 

ประชาชนจะเอาเรื่องประสบการณตัวเองมาตัดสินใจในเรื่องการบริการดังนี้ 
1. ส่ิงที่มองเห็นและสัมผัสได เชน ความสะอาด ความสวยงาม ความเปนระเบียบเรียบรอย

ของสถานที่ การแตงกายของเจาหนาที่   
2. กิริยาอาการในการบริการของเจาหนาที่  การรับใชบริการไดถูกตองแมนยํา ไมเรียกเงิน 

ไมละเลยหนาที่เมื่ออยูตรงหนาประชาชน 
3. ไดรับการตอบสนองอยางรวดเร็ว และแสดงอาการชวยเหลือใหเห็นอยางชัดเจน ตอบ

คําถามประชาชนอยางตั้งใจ  ไมปลอยใหประชาชนรอคอย 
4. การสรางความมั่นใจใหประชาชน ดวยความมีประสิทธิภาพของเจาหนาที่ เจาหนาที่

ตองรูงานในหนาที่ของตน  ทุกแบบที่บริการตองพรอมเสมอ ปฏิบัติหนาที่ของตนเองอยาง
คลองแคลว 

5. เปดกวางในการที่ประชาชนเขาถึง เมื่อมีปญหาหรือเมื่อมีคําถาม แมวาจะใชโทรศัพทเขา
มาสอบถาม ก็จะไดรับการบริการอยางเอาใจใส รวดเร็ว ถูกตอง ตองเขาใจในตัวประชาชนและตอง
ใหความเห็นใจเสมอ 

10 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการประชาชน 
การใหบริการ  เปนหนาที่สําคัญในการบริหารงานภาครัฐ  โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตอง

ติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง  โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอ
การบริการ  (deliver  service)  ใหแกผูรับบริการ  มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  ดังนี้ 

Weber (1966,  p. 340) ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน 
ตอประชาชนมากที่สุด  คือ  การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกวา  Fine  lra  Et  Studio  คือ  
การใหบริการที่ไมใชอารมณ  และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ  แตทุกคนจะตองไดรับการ
ปฏิบัติที่เทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่มีอยูในสภาพที่เหมือนเดิม 

กุลธน  ธนาพงศธร (2538, หนา 103) กลาววา หลักการใหบริการที่สําคัญมี 5  ประการ  คือ 
1. หลักการสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  คือ  ประโยชนและ

บริการที่องคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองการของบุคลากรสวนใหญ  หรือทั้งหมดมิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุ มใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ   มิฉะนั้นแลว  นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว  ยังไมคุมคาก ับการดําเนินงานนั้น ๆ  ดวย 

2. หลักความสม่ําเสมอ  คือ  การใหบริการนั้น ๆ  ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง  และ
สม่ําเสมอ  มิใชทํา ๆ  หยุด  ๆ  ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกอยางเสมอภาคและ
เทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคลหนึ่งในลักษณะตางจากกลุม
คนอื่น ๆ  อยางเห็นไดชัด 

4. หลักความประหยัด  คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 

5. หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย   
สะดวก  สบาย  ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก  ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแก
ผูรับบริการ   หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

อดุลย  แสงสิงหแกว  และคณะ  (2542, หนา 48) ไดใหความหมายและลักษณะของการ
บริการไววา "การบริการ”  คือ  การรับใชและใหความสะดวกตาง ๆ และใหความหมายของการ
บริการประชาชน  โดยหนวยงานของรัฐไววา “การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนการ
อํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหประชาชน  ทั้งนี้หนวยงานอาจจะกําหนดใหประชาชน
ไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐหรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการ  ในจุดที่สะดวกสําหรับ
ประชาชนก็ได”  นอกจากนั้นยังไดกลาวถึงลักษณะของการบริการไวดังนี้ 
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1. มีผูใหบริการและรับบริการ  ผูใหบริการในที่นี้เปนเจาหน าที่ของรัฐ  ไดแก  ขาราชการ  
และลูกจาง   ซ่ึงไดรับเงินเดือนประจํา  โดยมิไดคาตอบแทนพิเศษจากการใหบริการ  และ
ขณะเดียวกัน  ผูรับบริการหมายถึงประชาชนทั่วไป 

2. เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด  บริการใดที่ประชาชนจะไดรับนั้นเปนเรื่อง
ที่กําหนด  การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด  กลาวคือ  เฉพาะหนวยงานของรัฐเปนผูกําหนด
รายละเอียด  และเปนผูใหบริการตามกฎหมาย  กฎเกณฑ  ขั้นตอน เงื่อนไขหรือรายละเอียดที่กําหนด
ไว  ทั้งนี้ประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดที่หนวยงานของรัฐกําหนดไว 

3. มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษ ผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไขบริการของรัฐที่กําหนด  
เชน  ปรับ  เพิกถอนใบอนุญาต  หรืออาจถูกฟองรองดําเนินคดี  เปนตน 

4. มีกฎระเบียบรองรับการบริการของรัฐ เชนเดียวกับการดําเนินการอื่นๆ คือเปนไปตาม
บทบัญญัติของกฎหมาย  หรืออาจจะเปนไปตามพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา  กฎกระทรวง  
ระเบียบหรือคําส่ัง  รวมท้ังมีการกําหนดขั้นตอนและเงื่อนไขตาง ๆ  ไวคอนขางรัดกุมจนเปนกรอบ
กําหนดการบริการ  ซ่ึงขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดของการบริการดวยเชนกัน 

5. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการบริการที่มีความเจริญคืบหนาไปทั้งดานผลงานและ
คุณภาพ ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  

Carson  (1963, p. 77) ไดอธิบายถึงลักษณะการบริการที่พบอยูเสมอดังนี้คือ 
1. จุดหมายของการบริหารราชการ คือ การใหบริการแกประชาชนโดยทั่วไป ซ่ึงยากที่จะ

วัดประสิทธิภาพและผลสําเร็จในรูปของดัชนีหรือตัวเลขแหงผลกําไรทางเศรษฐกิจได 
2. มีการใหบริการที่ซับซอนและมีทางปฏิบัติที่ยุงยากสับสนจนทําใหผูบริหารราชการใน

ระดับสูงตองรับผิดชอบในผลที่ตองปฏิบัติจนถูกประชาชนโจมตีอยูเสมอ 
3. ผูบริหารราชการจะตองปฏิบัติราชการตามที่กฎหมายกําหนดไว และปฏิบัติราชการ

นอกเหนือไปจากระเบียบขอบังคับที่กําหนดไวไมได  อันทําใหเกิดความลาชาอยูเสมอ 
4. ผูบริหารราชการสามารถใชดุลยพินิจในการตัดสินใจไดนอย ความเปนอิสระในการ

บริหารมีจํากัดในทางกฎหมาย  ระเบียบ  ขอบังคับ  มติคําสั่งตาง ๆ  ไดจํากัดทางเลือกของผูบริหาร
ราชการอยูตลอดเวลา การที่ผูบริหารราชการตกอยูในสภาวะเชนนี้  เพราะตองปฏิบัติตามนโยบาย
และแนวทางของฝายการเมือง โดยเครงครัด รวมถึงการใหมีเสถียรภาพทางความมั่นคงปลอดภัยของ
ประเทศดวย 

วรพงษ  ภาวะเส  (2540, หนา  71)  กลาววา  คุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจ
ทั้งหมดก็คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจซึ่งลักษณะที่สําคัญ  5 
ประการ  ม ีดังนี้ 

12 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน โดยยึดหลักวาคนเราทุกคนเกิดมาเทาเทียมกัน ความเทา
เทียมกันนั้นหมายถึง  ประชาชนทุกคนมีสิทธิเทาเทียมกันทั้งทางดานกฎหมายและการเมือง  การ
ใหบริการของรัฐตองไมแบงแยก  เชื้อชาติ  ผิว  หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2. การใหบริการอยางรวดเร็วและทันเวลา จะไมมีผลงานสาธารณะใด ๆ ที่เปนผลงานที่มี
ประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ 

3. การใหบริการอยางพอเพียง นอกจากการใหบริการอยางเทาเทียมกันและใหอยางรวดเร็ว
ตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสมดวย จํานวนความตองการใชสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสม 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการตลอดวันตองพรอมและเตรียมตัวบริการ
ตอความสนใจของสาธารณะชนเสมอ มีการฝกอบรมเปนประจํา เชน การบริการแบบไมมีพักเที่ยง 

5. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการใหบริการที่มีความเจริญคืบหนาไปทั้งดานผลงาน
และคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 6) กลาววา การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปน
การอํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชน ทั้งนี้หนวยงานอาจกําหนดให
ประชาชนไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐ หรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการในจุดที่สะดวก
สําหรับประชาชนก็ได 

1.  ลักษณะของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 
โดยทั่วไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนเรื่องที่มีลักษณะดังนี้ 
ผูใหบริการ : เปนเจาหนาที่ของรัฐสวนใหญ ไดแก ขาราชการและลูกจางรับเงินเดือน

ประจํา โดยมิไดคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการ 
ผูรับบริการ : ประชาชนทั่วไป ทั้งนี้ การบริการแตละเร่ืองนั้นอาจมีกลุมประชาชน

เฉพาะกลุม เชน กรณีรับบริการดานกระบวนการยุติธรรม ซ่ึงกลุมของผูกระทําความผิด หรือ
ผูตองหา จําเลย กลุมของผูไดรับความเสียหาย หรือ โจทก ผูเสียหาย และกลุมของพยานเปนกลุม
ลูกคาสําคัญ เปนตน 

2.  เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด  บริการใดที่ประชาชนจะไดรับนั้นเรื่องที่รัฐ
กําหนดการบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาดคือ เฉพาะหนวยงานของรัฐเปนผูกําหนด
รายละเอียดและเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ ตามกฎหมาย ตามกฎเกณฑ ขั้นตอน เงื่อนไข 
หรือรายละเอียดที่รัฐกําหนด ทั้งนี้ ประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดที่หนวยของงานรัฐกําหนด
เทานั้น จะไปรับบริการที่หนวยอ่ืนไมได 

3.  มีกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไข บริการที่รัฐกําหนด มักมี
เงื่อนเวลาเกี่ยวของดวย นอกจากนี้ หากประชาชนไมปฏิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐกําหนด ก็อาจมี
บทลงโทษดวย เชน ปรับ หรือถูกฟองดําเนินคดี 
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4.  มีกฎระเบียบรองรับ  บริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอื่นๆ ของรัฐ คือ 
เปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซ่ึงอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง 
ระเบียบ คําสั่ง รวมทั้งมีการกําหนดเงื่อนไขไวคอนขางรัดกุมจนเปนกรอบกําหนดการบริการ ซ่ึง
ขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดการบริการดวยเชนกัน 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ 
การใหบริการดานตาง ๆ มักเปนหนาที่ของหนวยงานราชการในการใหบริการกับ

ประชาชน เปนการบริการที่ไมเสียคาใชจาย จึงเรียกการบริการของหนวยงานราชการวา การบริการ
สาธารณะ 

เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2536, หนา 19) ได ใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา
เปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการ
เพื่อใหเกิดความพอใจ 

การใหบริการสาธารณะเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปอีกจุดหนึ่ง
เพื่อใหเปนไปตามความตองการ ดวยเหตุนี้ทําใหการบริการมี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ 

1. ผูใหบริการ 
2. สถานที่ใหบริการ 
3. ชองทางการใหบริการ 
4.  ผูรับบริการ 
จากปจจัยทั้งหมดดังกลาวจึงใหความหมายของระบบการบริการวา เปนระบบที่มีการ

เคล่ือนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 

พิทักษ   ตรุษทิม (2538, หนา 32) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาเปนการ
บริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อให
เกิดความพอใจ  จากความหมายนี้ จึงเปนการพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวยผูใหบริการ และ
ผูรับบริการ โดยฝายแรกคือเปนหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ยึด
การตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน
การใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้คือ 

1. ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะตองเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวา ตนมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 

2. กําหนดระเบียบวิธีการปฏิบัติและในดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
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3. ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการในฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรู
ใหความเห็น  หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่     สรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวาง     
ผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนการใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบได
และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 

สรุปไดวาการใหบริการสาธารณะคือ การสรางความพอใจใหแกผูใชบริการ การใหบริการ
สาธารณะประเด็นที่สําคัญที่สุดจะอยูที่การสนองความตองการและความเสมอภาคตามประสบการณ
ที่ประชาชนไดรับจากการบริการสาธารณะนั้น แตสวนใหญก็จะมุงไปที่พฤติกรรมของเจาหนาที่ผู
ใหบริการ และกระบวนการของการใหบริการ 

  แนวคิดเก่ียวกับการบริการของรัฐ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต และคณะ  (2542, หนา 38) ไดใหความหมาย การบริการประชาชน 

(Public service) หมายถึง กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดทําขึ้นเพื่อสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน ซ่ึงอาจแบงออกได 2 ประเภท คือกิจการที่ตอบสนองความตองการในดานความปลอดภัย
อยางหนึ่งและกิจการที่ตอบสนองความตองการในดานความสะดวกในการดําเนินชีวิต 

ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา  44)  ไดนําแนวคิดของ คาทซ และดาเนท  มาดัดแปลงเปน
กรอบความคิดอีกรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงประกอบด วยตัวแปรที่มีผลกระทบตอเจาหนาที่ขององคการ  
ผูรับบริการ และสภาพการพบปะระหวางคนสองกลุม โดยที่เจาหนาที่จะไดรับอิทธิพลจากตัว
องคการเอง  และสภาพการพบปะที่ออกมายอมมีผลสะทอนออกมาในรูปทัศนคติ  หรือการกระทํา  
ที่สงผลยอนไปหาเจาหนาที่องคการ  ผูรับบริการ และองคการเอง ซ่ึงปรัชญา เวสารัชช  เห็นวา  
องคประกอบที่กอใหเกิดพฤติกรรมระหวางการพบปะของทั้งสองฝายอาจแยกไดสามประการ  คือ
องคประกอบที่ เกิดจากตัวเจาหนาที่  องคประกอบที่ เกิดจากตัวลูกคาหรือผูรับบริการ  และ
องคประกอบที่เกิดจากสภาพการพบปะ 

องคประกอบท่ีเกิดจากตัวเจาหนาท่ี 
การที่เจาหนาที่มีพฤติกรรมบางอยางในการปฏิบัติตอลูกคาขึ้นอยูกับสิ่งตอไปนี้  คือ 
1. ลักษณะทางจิตวิทยา มองอารมณ บุคลิกภาพ  และสภาพจิตใจของเจาหนาที่เปนเกณฑ

คนที่กําลังอารมณเสียหรือเปนคนออนไหวงาย ยอมมีแนวโนมปฏิบัติกับลูกคาอยางไมเปนที่พอใจ   
ซ่ึงตรงขามกับผูมีนิสัยราเริงมักทําใหลูกคาพอใจ 

2. บทบาทที่เกี่ยวกับตําแหนงหนาที่ พิจารณาเจาหนาที่โดยอาศัยทฤษฎีบทบาทเขามาชวย  
ซ่ึงสรุปไดวา  พฤติกรรมของบุคคลจะมีลักษณะอยางไร ขึ้นอยูกับวาบุคคลนั้นสวมบทบาทใน
ตําแหนงอะไร 

3. ทัศนคติตอลูกคาและการพบปะกับลูกคา เจาหนาที่จะปฏิบัติตัวอยางไรยอมขึ้นอยูกับ
ทัศนคติตอลูกคา ซ่ึงแยกเปนทัศนคติตอลูกคาเฉพาะรายและตอสวนรวม 
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4. ทัศนคติตอองคการและอาชีพ หนวยงานของรัฐเปนหนวยงานที่มีความมั่นคงจึงขาดแรง
กระตุนในการทํางาน  ขณะที่องคการเอกชน จะตองคํานึงถึงการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ เพราะมี
ผลตอการทํางาน จึงมีแนวโนมใหบริการที่ดีกวา 

5. พื้นฐานการศึกษาและการฝกอบรม 
องคประกอบท่ีเกิดจากผูรับบริการ 
1. ลักษณะทางจิตวิทยา  เปนเร ื่องเกี่ยวกับอารมณ  และจิตใจทํานองเดียวกับลักษณะทาง

จิตวิทยาของเจาหนาที่ที่กลาวมาแลว 
2. ทัศนคติการพบปะตอองคการและตอเจาหนาที่  คือ ความเห็นที่ลูกคามีตอองคการ 
3. สถานะทางสังคม  หรือความแตกตางในดานสถานะทางสังคม   หรือระยะหางทาง

สังคม  (social  distance)   ระหวางเจาหนาที่องคการกับลูกคา   ซ่ึงมีผลตอสัมพันธภาพระหวางทั้ง
สองฝาย 

4. สัมพันธภาพสวนตัวกับเจาหนาที่ ซ ึ่งมีผลทําใหเจาหนาที่ใหการบริการที่สะดวก  
รวดเร็ว  มากกวาคนที่ไมรูจักกัน 

5. ความรูความเขาใจระบบการทํางานขององคการ ซ่ึงลูกคามักไมคอยมีทําใหเจาหนาที่
สามารถอางอิงกฎระเบียบมาใชเปนเครื่องมือปฏิบัติตอลูกคาได 

องคประกอบท่ีเกิดจากสภาพการพบปะ 
1. สภาพการทํางาน สัมพันธภาพระหวางเจาหนาที่ดวยกันเอง และเจาหนาที่กับผูบังคับ 

บัญชา หรือผูใตบังคับบัญชา ถาความสัมพ ันธเปนแบบสนิทสนมกันดี   ก็จะมีความมั่นใจในการ
ใหบริการ 

2. ระยะเวลา เชน  มีการพบลูกคานานหรือบอยครั้งแคไหน   ถาบอยก็จะคุนเคย  และมี
ความเปนกันเองในเวลาตอมา 

3  สถานที่ที่พบลูกคา ซ่ึงจะมีผลตอการพบปะ  เชน  ขาราชการที่ใหการบริการประชาชน
ในหองที่มีอากาศอบอาว นาจะมีผลตอการใหบริการ 

4  เร่ืองที่พบปะ  ลักษณะการพบปะจะเปนอยางไร  ยอมขึ้นอยูกับวัตถุประสงคที่เกี่ยวของ
กับการพบปะนั้น 

5. วิธีการพบปะเปนไปในรูปใด  เปนสวนตัวหรือพบปะเพื่อช้ีแจงในที่ประชุม  ซ่ึงเปนที่
คาดวาจะกอใหเกิดผลตอพฤติกรรมในการพบปะที่แตกตางกันดวย 

 การบริการที่ดี 
อดุลย  แสงสิงหแกว และคณะ (2542, หนา 55) กลาวไววา การบริการที่ดีนั้นตองมี

ลักษณะดังตอไปนี้ 
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1. ยิ้มแยมแจมใส การยิ้มแยมแจมใส เปนเสนหที่นารักที่สุดในการใหบริการถาหาก
ประชาชนเห็นรอยยิ้มของเจาหนาที่ผูใหบริการก็จะผอนคลายกังวลในเรื่องตาง ๆ ลง พรอมที่จะรับ
ฟงและพรอมที่จะรวมมือกับเจาหนาที่ 

2. เต็มใจบริการ  เปนการแสดงออกถึงการตื่นตัว กุลีกุจอ สบตาในขณะรับฟง สนใจฟง
ปญหา ตั้งอกตั้งใจพิจารณาเรื่อง 

3. ทํางานฉับไว เมื่อเต็มใจบริการแลว งานบริการตองมีลักษณะฉับไว รวดเร็วกลาวคือ        
ผูใหบริการจะตองทําอะไรดวยความวองไว ไมปลอยใหประชาชนรอนานและตองใหบริการสิ้นสุด
ในขั้นตอน 

4. ปราศรัยไพเราะ หมายถึง พูดจาดวยความสุภาพ ออนโยน ผูรับบริการฟงแลวสบายใจ มี
การทักทาย หรือสอบถามเกี่ยวกับปญหาการมาขอรับบริการ 

5. เหมาะสมโอกาส หมายความวา คนที่ใหบริการตองเปนคนที่รูกาลเทศะถึงแมจะมีธรรม
เนียมการปฏิบัติตามมาตรฐานตอผูรับบริการแลว คือ ตองทําตัวสุภาพเรียบรอย ทําตัวใหเหมาะสม
กับโอกาสซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการบริการประชาชน 

6. ไมขาดน้ําใจ หมายถึง การมีความเอื้ออาทร หวงใย ดูแล รักษา ตองใหเกิดความ
สะดวกสบาย 

7. ใหความเปนธรรม หมายความวา ไมปลอยใหใครลัดคิว หรือเอาเปรียบคนอื่น ใครมา
กอนไดกอน ใครมาหลังไดหลัง 

8. รับฟง ใชความพยายามรับฟง ทําความเขาใจ และสรุปประเด็นปญหาของผูรับบริการใช
ความอดทนในการบริการและใหความชวยเหลือตามสภาพ 

9. การเอาใจใสติดตามเรื่อง โดยเฉพาะในกรณีที่มีปญหาหรือผูติดตอบางรายรอนานควร
เขาไปถามและติดตามเรื่องใหชวยใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองไดรับความสนใจจากเจาหนาที่ไมถูก
ทอดทิ้ง 

จิตสํานึกในการใหบริการ 
พิสิทธ์ิ   พิพัฒนโภคากุล  (2552, หนา 31) ไดใหคําจํากัดความเกี่ยวกับจิตสํานึกในการ

ใหบริการไววา คือ ความเขาใจในคุณลักษณะ และวิธีการบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพ ความมุงมั่น
ตั้งใจในการสงมอบบริการที่ดีและมีคุณภาพ ตลอดจนสามารถเขาใจความตองการ หรือปญหาที่
แทจริงของผูรับบริการ หรือประชาชน และสามารถดําเนินการหรือแกไขปญหา  หรือใหคําปรึกษาที่
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ หรือประชาชน ดังนี้ 

1. แสดงความเต็มใจในการใหบริการ 
1.1 ใหบริการที่เปนมิตร สุภาพ เต็มใจตอนรับดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี และสรางความ

ประทับใจแกผูรับบริการ 
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1.2 ใหขอมูล ขาวสาร ของการบริการที่ถูกตอง ชัดเจนแกผูรับบริการไดตลอดการ
ใหบริการ 

1.3  แจงใหผูรับบริการทราบความคืบหนาในการดําเนินเรื่อง หรือขั้นตอนงานตางๆที่
ใหบริการอยูประสานงานภายในหนวยงาน และกับหนวยงานที่เกี่ยวของ เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการที่
ตอเนื่องและรวดเร็ว 

2.  ชวยแกปญหาใหแกผูบริการ 
2.1  ใหคําแนะนํา และคอยติดตามเรื่องเมื่อผูรับบริการมีคําถาม ขอเรียกรองที่เกี่ยวกับภารกิจ

ของหนวยงาน 
2.2  รับเปนธุระชวยแกปญหาหรือหาแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นแกผูรับบริการอยาง

รวดเร็ว ไมบายเบี่ยง ไมแกตัว หรือปดภาระ 
2.3 รับฟงขอรองเรียนจากผูรับบริการอยางตั้งใจ โดยไมแสดงความไมพอใจดูแลให

ผูรับบริการไดรับความพึงพอใจ และนําขอขัดของใดๆ ในการใหบริการ (ถามี) ไปพัฒนาการ
ใหบริการใหดียิ่งขึ้น 

3.  ใหบริการที่เกินความคาดหวัง แมตองใชเวลาหรือความพยายามอยางมาก 
3.1 ใหเวลาแกผูรับบริการเปนพิเศษ เพื่อชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการ 
3.2 ใหขอมูล ขาวสาร ที่เกี่ยวของกับงานที่กําลังใหบริการอยู ซ่ึงเปนประโยชนแก

ผูรับบริการ แมวาผูรับบริการจะไมไดถามถึง หรือไมทราบมากอน 
3.3 นําเสนอวิธีการในการใหบริการที่ผูรับบริการจะไดรับประโยชนสูงสุดใหบริการที่

เกินความคาดหวังในระดับทั่วไป 
4.     ใหบริการที่ตรงตามความตองการที่แทจริงของผูรับบริการได 

 4.1  เขาใจความจําเปนหรือความตองการที่แทจริงของผูรับบริการ และ/หรือ ใชเวลา
แสวงหาขอมูลและทําความเขาใจเกี่ยวกับความจําเปนหรือความตองการที่แทจริงของผูรับบริการ 

 4 . 2   ใหคําแนะนําที่เปนประโยชนแกผูรับบริการ เพื่อตอบสนองความจําเปนหรือความตองการที่
แทจริงของผูรับบริการ 

5.   ใหบริการที่เปนประโยชนอยางแทจริงและยั่งยืนใหกับผูรับบริการ 
5.1 เล็งเห็นผลประโยชนที่จะเกิดขึ้นกับผูรับบริการในระยะยาว และพรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงวิธีหรือข้ันตอนการใหบริการ เพื่อใหผูรับบริการไดประโยชนสูงสุด 
5.2 ปฏิบัติตนเปนที่ปรึกษาที่ผูรับบริการไววางใจ  ตลอดจนมีสวนชวยในการตัดสินใจ

ของผูรับบริการสามารถใหความเห็นสวนตัว ที่อาจแตกตางไปจากวิธีการหรือขั้นตอนที่ผูรับบริการ
ตองการ เพื่อใหสอดคลองกับความจําเปน ปญหา โอกาส ฯลฯ เพื่อเปนประโยชนอยางแทจริงหรือในระยะยาว
แกผูรับบริการ 
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สรุปไดวาในประเทศไทยรัฐยังตองมีสวนในการจัดการบริการใหกับประชาชนตอไปหรือ
หากมีการกระจายภาระงานบริการใหเอกชนหรือภาคเอกชนดําเนินการ รัฐยังตองมีบทบาทใหการ
กํากับดูแลเพื่อใหแนใจวาประชาชนไดรับบริการที่เหมาะสม เปนธรรม และสะดวกรวดเร็ว  อยางไร
ก็ดีในขณะที่รัฐยังไมสามารถถายงานบริการประชาชนออกไปไดอยางสมบูรณ แตยังตองจัดงาน
บริการตอไป การเรงรัดพัฒนาคุณภาพของงานบริการจึงเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่ง  ทั้งนี้ เพื่อสรางความ
นาเชื่อถือ ความพึงพอใจ และความศรัทธาที่ประชาชนมีตอรัฐ อันจะนํามาซึ่งการสนับสนุนรวมมือ
ระหวางประชาชนกับรัฐ การที่รัฐจัดการบริการที่ดีแกประชาชนจึงเปนสวนหนึ่งของการสราง
ความสัมพันธใกลชิดระหวางรัฐกับประชาชน ในทางตรงกันขามหากบริการของรัฐไมเหมาะสม ไม
สอดคลองกับความตองการตามการคาดหวังของประชาชนแลว ประชาชนก็ขาดความเชื่อถือ หรือ
เพิกเฉยไมสนับสนุนรัฐ ซ่ึงยอมเปนผลเสียหายตอสังคมทั้งประเทศโดยสวนรวม (ปรัชญา  เวสารัชช, 
2540, หนา 7) 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการ 

 
ความหมายของการจัดการ 
สมคิด  บางโม (2546 ,หนา59) กลาววา การจัดการ หมายถึงศิลปะในการใชคน เงิน วัสดุ

อุปกรณขององคการ และนอกองคการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวลวงหนา 
ธงชัย  สันติวงษ  (2543, หนา 1) กลาววา การจัดการ หมายถึง ภารกิจของบุคคลใดบุคคล

หนึ่งหรือหลายคนที่เรียกวา ผูบริหารที่เขามาทําหนาที่ประสานใหการทํางานของบุคคลที่ตางฝายตาง
ทําและไมอาจประสบผลสําเร็จจากการแยกกันทําใหสามารถบรรลุผลสําเร็จไดดวยดี 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2542,หนา 144)  กลาววา การจัดการหมายถึง กระบวนการนํา
ทรัพยากรมาใชใหบรรลุวัตถุประสงคตามขั้นตอนการบริหาร คือ 1.การวางแผน 2.การจ ัดองคการ     
3.การนํา และ 4. การควบคุม ซ่ึงจากความหมายดังกลาวมีคําสําคัญ 3 คํา คือ กระบวนการทรัพยากร
การบริหาร และวัตถุประสงค 

สรุปไดวา การจัดการ หมายถึง กระบวนการของกิจกรรมในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง
และการใชทรัพยากรตางๆซึ่งผูบริหารตองเขามาชวยเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคการ 

แนวคิดพื้นฐานดานการจัดการ 
ปจจุบันการบริหารหรือการจัดการเปนศาสตรที่ไดรับความสนใจอยางกวางขวางมาก และ

การจัดการไดสะสม และพัฒนามาอยางรวดเร็วในระยะเวลา 90 ปมานี้ นับตั้งแตกอนปค.ศ. 1910 ซ่ึง
มีผูที่สนอกสนใจและคนควากันอยางกวางขวางและตอเนื่อง ทําใหเกิดแนวความคิดและทฤษฎี
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ทางดานการจัดการตางๆ มากมาย การศึกษาพัฒนาการของการจัดการจะชวยใหทราบความเปนมา
ของแนวความคิดตาง ๆ ไดดี  (สมคิด  บางโม, 2543, หนา 64) 

ภารกิจทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการจัดการ หรือการบริหารมีความสําคัญตอความสําเร็จของ
องคการทุกประเภทไมวาองคการนั้นจะเปนองคการธุรกิจหรือองคการสาธารณะ องคการขนาดเล็ก
ที่เจาของผูประกอบการเปนผูดูแลเพียงคนเดียว  จนถึงองคการขนาดใหญที่มีโครงสราง และระบบ 
งานที่สลับซับซอนลวนแลวแตตองอาศัยการจัดการ หรือการบริหารในการดําเนินการใหบรรลุเปา 
หมายขององคการทั้งสิ้น ตําแหนงตางๆ ทางดานการบริหาร เชน ประธานคณะเจาหนาที่ฝายบริหาร  
ผูอํานวยการ ผูจัดการทั่วไป ซูเปอรไวเซอร ไมวาจะเรียกชื่อใดๆ ก็ตามลวนแลวแตเปนตําแหนงใน
ระดับบริหารซึ่งเกี่ยวของกับการจัดการในฐานะผูกํากับดูแลแผนงาน การจัดองคการการชี้นํา และ
การควบคุมตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน และผลผลิตใหเปนไปตามเปาหมายขององคการทั้งส้ิน  
องคการทุกองคการตองมีเปาหมายขึ้นอยูกับวา องคการนั้นถูกจัดอยูในประเภทใด ถาเปนองคการ
ธุรกิจจะมีเปาหมายหลักในการแสวงหากําไร เพื่อนําไปใชเปนคาใชจายในการประกอบการผล 
ประโยชนในรูปของเงินปนผลตอบแทนการลงทุนของผูถือหุน ในขณะที่องคการสาธารณะจะมี
เปาหมายหลักเพื่อการบริการประชาชนเปนหลัก ไมไดมีจุดมุงหมายที่จะแสวงหากําไร เปาหมาย
ตางๆเหลานี้จะเปนตัวกําหนดกิจกรรม (activities) หรือ (mission) ตางๆ ซ่ึงแยกยอยไดลงไปถึงงาน
แตละงานที่ตองอาศัยบุคลากรที่มีความรู ความสามารถ ความเชี่ยวชาญ และประสบการณมาชวยใน
การดําเนินการกอตัวในรูปของกระบวนการจัดการเริ่มตนขึ้น เพื่อชวยในการประสานงาน และ
อํานวยการใหกิจกรรมของแตละบุคคล  สามารถดําเนินการไปไดอยางมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลสูงสุด  เพื่อบรรลุเปาหมายขององคการ (ตุลา  มหาพสุธานนท, 2545, หนา 38) 

ความสําคัญของการจัดการ 
การจัดการถือไดวาเปนงานสําคัญยิ่งที่จะทําใหองคการบรรลุผลสําเร็จ ไดโดยสวนรวม

ทั้งนี้ เพราะแมวาผูปฏิบัติงานในจุดตางๆ จะทํางานในหนาที่การงานที่เปนงานดานเทคนิคไดดีก็ตาม  
ถาหากไมประสานกันหรือสอดคลองกับงานที่กระทําโดยฝายอื่นๆ หรือไมเหมาะสมกับสถานการณ
ภายนอกที่อยูไกลออกไป ก็ยอมจะทําใหงานตางๆ ลมเหลวไมสามารถกอใหเกิดผลสําเร็จใหกับ
กิจการไดดวยความเขาใจที่ถูกตองนี้เอง จึงเปนที่ยอมรับกันวาการจัดการเปนกิจกรรมที่มีความ 
สําคัญยิ่งมีเนื้อหาสาระที่เปนแกนสารมากมาย และมิใชเปนเพียงสามัญสํานึกธรรมดา ทุกวันนี้
องคการทุกแหงตางตองเผชิญกับสถานการณที่ยุงยากซับซอน มีผลทําใหการทํางานดําเนินไปไดดวย
ความยากลําบากจึงเปนที่ยอมรับกันมากขึ้น การจัดการนับเปนทักษะระดับสูงที่จะตองมีการถายทอด 
และศึกษาหาความรูใหเพิ่มพูนขึ้นตลอดเวลา (ธงชัย  สันติวงษ, 2543, หนา 4) 
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คุณลักษณะดานการจัดการ 
หนาที่งานหลักที่สําคัญของการจัดการ คือการทํางานใหสําเร็จโดยอาศัยบุคคลอื่นเปนผูทํา  

ดังนั้นผูบริหารทุกคนจึงเทากับตองปฏิบัติหนาที่ตาม กระบวนการจัดการ(management process)  
เหมือนกันทุกคน การเขาใจถึงกระบวนการจัดการโดยละเอียดวามีอะไรบางและการฝกฝนใหมี
ทักษะสูงขึ้น นับวาจะชวยใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นได ณ จุดนี้เองจะเหน็ไดไมยาก
เลยวาสภาพที่แทจริงของผูบริหารงานหรือเจาของกิจการทุกคนที่ตองเผชิญอยูและตองจัดการอยู
ตลอดเวลา คือ 2 ระบบที่เปนคูแฝด “ระบบงาน” และ“ระบบคน” ซ่ึงทําใหบางคนคิดคําซ่ึงจํางาย ๆ 
ส้ัน ๆ วาผูจัดการ คือ “การบริหารงานและการบริหารคน” หรือการตองทําหนาที่จัดการเรื่อง
ระบบงานดานตางๆ และวิธีการปฏิบัติงานเพื่อใหกิจการมีระบบการผลิตการใหบริการหรือการ
ดําเนินการดานตางๆ ทุกดานเปนไปดวยดี พรอมกันกับการตองทําหนาที่จัดการเรื่องคน ซ่ึงจะเปนผู
เขารับมอบหมายและปฏิบัติงานตามหนาที่งานหรือตําแหนงงานตาง ๆ ที่กําหนดไว เพื่อใหทุกคน   
มุงมานะทุมเทกําลังความสามารถทั้งกายและใจใหเกิดผลงานที่ดี และประสานกันกับการทํางานของ
บุคคลฝายอ่ืน ๆ อยางดีดวย (ธงชัย  สันติวงษ, 2543, หนา 6) 

กลาวโดยสรุป คือ ผูบริหารหรือผูประกอบการที่เปนเจ าของกิจการทุกคนจะตองเขามา   
ทําหนาที่ในการบริหาร และจัดการใหการทํางานทั้งสองระบบนี้ คือระบบงานและระบบคนให
สามารถประสานกัน และทํางานรวมกันไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ทรัพยากรหรือปจจัยในการบริหารจัดการ 
การจัดการหรือการบริหารกิจกรรมตาง ๆ จําเปนตองมีทรัพยากรอันเปนปจจัยพื้นฐาน

ทางดานการจัดการ โดยทั่วไปทรัพยากรที่เปนปจจัยสําคัญของการจัดการมีอยู 4 ประการ ดังนี้  
(สมคิด  บางโม, 2546, หนา 66) 

ทฤษฎี  4 M 
1. คน (man) เปนผูปฏิบัติกิจกรรมขององคการนั้น ๆ 
2. เงิน (money)  ใชสําหรับเปนคาจางและคาใชจายในการดําเนินการ 
3. วัสดุส่ิงของ (material) หมายถึงอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ รวมทั้งอาคาร  สถานที่ 
4. ความรูดานการจัดการ (management)  หมายถึง  ความรูเกี่ยวกับการจัดการ 
ซ่ึงปจจัยในการบริหาทั้ง 4 ประการนี้ เปนสิ่งจําเปนสําหรับการจัดการเพราะประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลของการจัดการขึ้นอยูกับความสมบูรณและคุณภาพของปจจัยดังกลาว 
ทฤษฎีกระบวนการจัดการ 
ทฤษฎีกระบวนการจัดการของ Harold  Koontz, O’Donnel, Weihrich, H. คือ ทฤษฎี 

POLC ซ่ึงดัดแปลงมาเปน 4 ขั้นตอน ดังนี้ (ตุลา  มหาพสุธานนท , 2545, หนา 62-65) 
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 1. การวางแผน (planning) 
การวางแผน เปนการกําหนดทิศทาง (direction)  ภารกิจ (mission) เปาหมาย (goals)  

และวัตถุประสงค (objectives) ขององคการ ตลอดจนกรอบแนวคิด (framework) แนวทาง และวิธี
ปฏิบัติ (procedure) เพื่อใหการดําเนินงานบรรลุผลสําเร็จตามที่ตองการ การวางแผนเปนหนาที่แรก
ทางการจัดการที่ผูบริหารจะตองกระทํากอนหนาที่อ่ืนๆ ผ ูบริหารตองตอบคําถามตอไปนี้ จะทําอะไร 
ทําอยางไร ทําเมื่อใด ใหใครทํา และจะตองใชทรัพยากรอะไร 

สาเหตุสําคัญที่ตองมีการวางแผนคือ 
1. การวางแผนชวยในการดําเนินทิศทางขององคการ ชวยใหสมาชิกในองคการทราบ

ถึงความตองการ ทําใหสามารถปฏิบัติหนาที่และกิจกรรมตางๆ ใหเปนในทิศทางเดียวกัน และ
องคการสามารถจัดสรรทรัพยากรในการดําเนินงานเพื่อการบรรลุวัตถุประสงครวมกัน 

2. การวางแผนชวยลดผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลง ทําใหผูบริหารตองศึกษาวิเคราะห  
และคาดการณถึงการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ทําใหสามารถกําหนดมาตรการในการ
ปฏิบัติ ดําเนินการ  และเจริญเติบโตทามกลางการปรับตัวของสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง 

3. การวางแผนชวยลดความสูญเสีย และความซับซอนในการทํางาน องคการมี
เปาหมาย ที่ชัดเจน พนักงานสามารถปฏิบัติงานอยางมีทิศทางและขอบเขตแนชัด องคการดําเนินงาน
อยางมีเอกภาพ ทําใหลดความสูญเสีย ความซ้ําซอน และกําจัดความไมมีประสิทธิภาพในการทํางาน
ได 

4. การวางแผนชวยในการกําหนดมาตรฐาน สําหรับการประเมิน และควบคุมการ
วางแผน  ตองมีการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายที่ชัดเจน และสามารถวัดไดอยางเปนรูปธรรม 
ทําใหผูควบคุมสามารถนําเปาหมายมาใชกําหนดเกณฑ และมาตรฐานในการวัดผลงาน 

2. การจัดองคการ (organization) 
เปนการกําหนดรูปแบบ  กฎเกณฑ  ระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน จัดกลุมงาน

และกิจกรรมตาง ๆ เขาดวยกัน  การจัดสายงานและสายการบังคับบัญชา จัดตําแหนงงาน ขอบเขต
ของอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบ ตลอดจนการจัดสรรทรัพยากรทางการจัดการใหสนับสนุน
ตอการทํางานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 

 การจัดโครงสรางองคการ(organization structure) เปนโครงสรางของความสัมพันธ 
อยางเปนทางการในรูปตําแหนงงาน และระดับอํานาจหนาที่ของสมาชิกในระดับตาง ๆ ขององคการ
แสดงออกมาในรูปแผนภูมิองคการโดยที่แผนภูมิองคการจะแสดงใหเห็นวาใครจะตองทําอะไร และ
รายงานแกใครหรือใครเปนผูบังคับบัญชา หรือผูใตบังคับบัญชาของใคร 
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รูปแบบการออกแบบองคการ ผูบริหารสามารถออกแบบองคการไดหลายรูปแบบ 
ขึ้นอยูกับกลยุทธขององคการ สภาพแวดลอม เทคโนโลยี ขนาดขององคการ และวงจรชีวิต รูปแบบ
พื้นฐานการออกแบบองคการ แบงได 8 แบบ ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2545 หนา 160) 

1. การออกแบบองคการตามหนาที่ (functional organization)โดยใชหนาที่ลักษณะงาน
ที่ตองกระทําหรือความชํานาญเฉพาะอยางเปนเกณฑ เพื่อประโยชนสูงสุดขององคการ  เชน  แผนก
การบัญชีและการเงิน  ทรัพยากรมนุษย  การตลาด 

2. การออกแบบองคการตามพื้นที่หรือภูมิศาสตร (territorial or geographic  
organization)โดยแบงตามพื้นที่เปนการขยายธุรกิจออกไปตามภูมิภาคตาง ๆ เพื่อชวยกระจายสินคา
และบริการ 

3. การออกแบบองคการตามลูกคา (customer organization) เปนการจัดองคการที่ให
ความสําคัญตอกลุมลูกคา และสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคากลุมตาง ๆไดอยางมี
ประสิทธิภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจแกองคการ เชน ลูกคาที่อยูในกรุงเทพฯ หรือตางจังหวัด 

4. การออกแบบองคการตามกระบวนการหรืออุปกรณ (process or equipment  
organization) เปนการออกแบบตามขั้นกระบวนการผลิต บริการ หรืออุปกรณ 

5. การออกแบบองคการตามผลิตภัณฑ (production organization) เปนการจัดกลุม
กิจกรรมซึ่งสัมพันธกับผลิตภัณฑหรือบริการ องคการมีการขยายงานมากขึ้น มีการมอบหมายอํานาจ
หนาที่ใหผูบริหารระดับรอง วิธีการนี้ทําใหการทํางานขององคการขนาดใหญมีความคลองตัวมากขึ้น 

6. การออกแบบองคการแยกกลุมธุรกิจ (conglomerate organization) เปนการออกแบบ
องคการที่กลุมธุรกิจ มีลักษณะไมเกี่ยวของกันซึ่งเกิดขึ้นในแผนกที่มีขนาดใหญ และลักษณะงานไม
มีความสัมพ ันธกับธุรกิจ 

7. การออกแบบองคการแบบเมทริกซ  (matrix  organization)  เปนการจัดองคการใน
ลักษณะแผนกแตขึ้นกับหนาที่องคการ โดยจะมีสายการบังคับบัญชา 2 สาย เกิดขึ้นพรอมกัน คือ  
สายการบังคับบัญชาที่เปนงานประจํา และสายการบังคับบัญชาที่เปนงานโครงการ บุคคลที่อยูใน
องคการแบบเมทริกซจะตองรายงานผูบังคับบัญชาพรอมกัน 2 คน การจัดองคการแบบเมทริกซ
เหมาะกับองคการขนาดใหญที่มีเทคโนโลยีกาวหนา 

8. การออกแบบองคการแบบผสม (hybrid organization) เปนการออกแบบองคการที่
ผสมกันมากกวา 1 แบบ ในแตละระดับ หรือในโครงสรางการบริหาร 

 3. การนํา  (leading) 
การนําเปนการใชอิทธิพลและความสัมพันธ  ระหวางผูนําและผูตามในการชี้  เปาหมาย   

ชักจูง   กระตุน  และเปลี่ยนแปลงผูติดตามหรือผูใตบังคับบัญชาใหปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ
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ดวยความเต็มใจ  ซ่ึงจะกอใหเกิดประโยชนแกองคการอยางเต็มที่  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ, 
2545 , หนา 161) 

การนําประกอบดวย 
1. การติดตอส่ือสารและอธิบายวัตถุประสงคใหแกผูใตบังคับบัญชาไดทราบ 
2. การมอบหมายมาตรฐานของการปฏิบัติงานตาง ๆ 
3. การใหคําแนะนําและคําปรึกษาแกผูใตบังคับบัญชาใหสอดคลองกับมาตรฐานของ

การปฏิบัติงาน 
4. การใหรางวัลแกผูใตบังคับบัญชาบนพื้นฐานของการปฏิบัติงาน 
5. การยกยองสรรเสริญและการตําหนิติเตียนอยางยุติธรรมและถูกตองเหมาะสม 
6. การจัดหาสภาพแวดลอมมากระตุนจูงใจโดยการติดตอส่ือสาร เพื่อสํารวจความตอง 

การ และสถานการณการเปลี่ยนแปลง 
7. การทบทวนและปรับวิธีการของภาวะความเปนผูนํา เมื่อสถานการณเปล่ียนแปลง  

และผลลัพธของการควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
8. การติดตอส่ือสาร โดยทั่วทุกแหงในกระบวนการของภาวะความเปนผูนํา 

4.  การควบคุม (controlling) 
เปนกระบวนการกําหนดเกณฑ และมาตรฐานสําหรับกํากับการทํางานขององคการ

เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตองการ แลวทําการติดตามตรวจสอบ และประเมินผลการดําเนินงาน  
ตลอดจนวิเคราะหปญหา แกไขและปรับปรุงใหดําเนินงานเขาสูเปาหมาย และสอดคลองกับขอจํากัด 
ของสถานการณ การควบคุมเปนงานที่ผูบริหารทุกคนจะตองปฏิบัติ  เพื่อใหแนใจวาแผนการและ
การสั่งงานบรรลุเปาหมายที่ตองการ โดยที่ระดับของการควบคุมอาจแตกตางกันตามขอบเขตระดับ
การบริหารและลักษณะของงาน จําแนกการควบคุมตามลักษณะหนาที่ทางธุรกิจได  ดังนี้ (มัลลิกา  
ตนสอน, 2545, หนา 215) 

1. การเงินและงบประมาณ 
2. การปฏิบัติการ 
3. การตลาด 
4. การวิจัยและพัฒนา 
5. ทรัพยากรมนุษย 
ทฤษฎีกระบวนการจัดการของ ลูเทอร  กูลิก  และลินดอลล  เออรวิก  (Luther  Gulick  

and  Lyndall Urwick) คือ ทฤษฎี POSDCRB  ไดนําหลักการจัดการของ  ฟาโยล (Fayol) มาปรับ
ประยุกตกับการบริหาราชการ ซ่ึงไดเสนอแนะการจัดหนวยงานในทําเนียบแกประธานาธิบดี
สหรัฐอเมริกาเพื่อตอบคําถามที่วา อะไรคืองานของประธานาธิบดีสหรัฐอเมริกาในที่สุดก็ไดคําตอบ
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ส้ันๆ คือ  POSDCORB ซ่ึงหมายถึง กระบวนการบริหารจัดการทั้ง 7 ประการ ดังนี้ (สมคิด บางโม, 
2546,   หนา 72) 

การวางแผน (Planning) หมายถึง การจัดวางโครงการและแผนปฏิบัติงานไวลวงหนาวา
จะตองทําอะไรบาง และทําอยางไร เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว 

การจัดองคการ (Organizing) หมายถึง การจัดหนวยงานกําหนดโครงสรางของ
หนวยงาน การแบงสวนงาน และการจัดสายงานตําแหนงตาง ๆ โดยกําหนดอํานาจหนาที่ใหชัดเจน 

การจัดคนเขาทํางาน (Staffing) หมายถึง การจัดบุคคลเปนการบริหารงานดานบุคลากร 
อันไดแก การจัด  อัตรากําลัง การสรรหา การพัฒนาบุคลากร การสรางบรรยากาศการทํางานที่ดีการ
ประเมินผล การทํางาน และการใหพนจากงาน 

การอํานวยการ หรือการสั่งการ (Directing) หมายถึง การอํานวยการซึ่งนับตั้งแตการ
ตัดสินใจ การวินิจฉัย การสั่งการ  การควบคุมบังคับบัญชา และควบคุมการปฏิบัติงาน 

การประสานงาน (Coordinating) หมายถึง การประสานงาน ประสานกิจการดานตางๆ 
ของหนวยงาน ใหเกิดความรวมมือเพื่อดําเนินไปสูเปาหมายเดียวกัน 

การรายงาน (Reporting) หมายถึง การรายงานผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน ใหแก
ผูบริหาร และสมาชิกของหนวยงานไดรับทราบความเคลื่อนไหวของการดําเนินงานวากาวหนา
เพียงใด 

การงบประมาณ (Budgeting)  หมายถึง การงบประมาณ การจัดทํางบประมาณบัญชี 
การจายเงิน การควบคุม  การตรวจสอบดานการเงิน 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545, หนา 195-197) ไดกลาวถึงกระบวนการบริหารจัดการ  
โดยแบงหนาที่ของการบริหารจัดการออกเปน 4 หนาที่ คือ 

1. การวางแผน  เปนขั้นตอนในการกําหนดวัตถุประสงคและพิจารณาถึงวิธีการที่ควร  
ปฏิบัติเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคนั้น  ดังนั้นผูบริหารจึงตองตัดสินใจวาบริษัทมีวัตถุประสงคอะไร  
ในอนาคต  และจะตองดําเนินการอยางไรเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคนั้น  ลักษณะการ
วางแผนมีดังนี้ 

1.1 การดําเนินการตรวจสอบตัวเอง เพื่อกําหนดสถานภาพในปจจุบันขององคการ 
1.2 การสํารวจสภาพแวดลอม 
1.3 การกําหนดวัตถุประสงค 
1.4 การพยากรณสถานการณในอนาคต 
1.5 การกําหนดแนวทางปฏิบัติงานและความจําเปนในการใชทรัพยากร 
1.6 การประเมินแนวทางการปฏิบัติงานที่วางไว 
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1.7 การทบทวนและปรับแผนเมื่อสถานการณเปลี่ยนแปลงและผลลัพธของการควบคุม
ไมเปนไปตามที่กําหนด 

1.8 การติดตอส่ือสารในกระบวนการของการวางแผนเปนไปอยางทั่วถึง 
2. การจัดองคการ  เปนขั้นตอนในการจัดบุคคลและทรัพยากรที่ใชในการทํางาน  เพื่อให

บรรลุจุดมุงหมายในการทํางานนั้นหรือเปนการจัดแบงงานและจัดสรรทรัพยากรสําหรับงานเพื่อให
งานเหลานั้นสําเร็จ  การจัดองคการประกอบดวย 

2.1 การระบุและอธิบายงานที่จะถูกนําไปดําเนินการ 
2.2 การกระจายงานออกเปนหนาที่ 
2.3 การรวมหนาที่ตาง ๆ เขาเปนตําแหนงงาน 
2.4 การอธิบายสิ่งที่จําเปนหรือความตองการของตําแหนงงาน 
2.5 การรวมตําแหนงงานตาง ๆ เปนหนวยงานที่มีความสัมพันธกันอยางเหมาะสม และ

สามารถบริหารจัดการได 
2.6 การมอบหมายงาน  ความรับผิดชอบ  และอํานาจหนาที่ 
2.7 การทบทวนและปรับโครงสรางขององคการเมื่อสถานการณเปลี่ยนแปลงและ

ผลลัพธของการควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
2.8 การติดตอส่ือสารในกระบวนการของการจัดองคการเปนไปอยางทั่วถึง 
2.9 การกําหนดความจําเปนของทรัพยากรมนุษย 
2.10 การสรรหาผูปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 
2.11 การคัดเลือกจากบุคคลที่สรรหามา 
2.12 การฝกอบรม และพัฒนาทรัพยากรมนุษยตาง ๆ 
2.13 การทบทวน และปรับคุณภาพ และปริมาณของทรัพยากรมนุษยเมื่อสถานการณ 

เปลี่ยนแปลงและผลลัพธของการควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
2.14 การติดตอส่ือสารในกระบวนการของการจัดคนเขาทํางานเปนไปอยางทั่วถึง 

3. การนํา เปนขั้นตอนในการกระตุนใหเกิดความกระตือรือรน และชักนําความพยายาม
ของพนักงานใหบรรลุเปาหมายขององคการ ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการใชความพยายามของผูจัดการที่จะ
กระตุนใหพนักงานมีศักยภาพในการทํางานสูง ดังนั้น การนําจะชวยใหงานบรรลุผลสําเร็จ 
เสริมสรางขวัญและจูงใจผูใตบังคับบัญชา การนําประกอบดวย 

3.1 การติดตอสื่อสารและอธิบายวัตถุประสงคใหแกผูใตบังคับบัญชาไดทราบ 
3.2 การมอบหมายมาตรฐานของการปฏิบัติงานตาง ๆ 
3.3 การใหคําแนะนํา และคำปรึกษาแกผูใตบังคับบัญชาใหสอดคลองกับมาตรฐานของ

การปฏิบัติงาน 
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3.4  การใหรางวัลแกผูใตบังคับบัญชาบนพื้นฐานของผลการปฏิบัติงาน 
3.5 การยกยองและสรรเสริญ และการตําหนิติเตียนอยางยุติธรรม และถูกตอง  

เหมาะสม 
3.6  การจัดหาสภาพแวดลอมมากระตุนการจูงใจ โดยการติดตอส่ือสาร เพื่อสํารวจ

ความตองการและสถานการณการเปลี่ยนแปลง 
3.7 การทบทวนและปรับปรุงวิธีการของภาวะความเปนผูนํา  เมื่อสถานการณ

เปลี่ยนแปลงและผลลัพธของการควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
3.8  การติดตอส่ือสาร โดยทั่วทุกแหงในกระบวนการของภาวะความเปนผูนํา 

4. การควบคุม เปนการติดตามผลการทํางาน และแกไขปรับปรุงส่ิงที่จําเปนหรือเปน
ขั้นตอนของการวัดผลการทํางานและดําเนินการแกไขเพื่อใหบรรลุผลที่ตองการ ซ่ึงการควบคุม
ประกอบดวย 

4.1 การกําหนดมาตรฐาน 
4.2 การเปรียบเทียบและติดตามผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐาน 
4.3 การแกไขความบกพรอง 
4.4 การทบทวนและปรับวิธีการควบคุม เมื่อสถานการณเปลี่ยนแปลง และผลลัพธของ

การควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
4.5 การติดตอส่ือสารในกระบวนการของการควบคุมเปนไปอยางทั่วถึง 

สรุปไดวา การบริหารจัดการ จะประกอบไปดวยหนาที่ 4 หนาที่ คือ  การวางแผน ซ่ึงเปน
ขั้นตอนในการกําหนดวัตถุประสงค และวิธีการปฏิบัติเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคนั้น การจัดองคการ
จะเปนขั้นตอนในการจัดบุคคลและทรัพยากรที่ใชในการทำงานเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายในการ
ทํางาน  การนําจะเปนขั้นตอนที่จะสามารถทํางานใหบรรลุผลสําเร็จ โดยการสรางขวัญและกําลังใจ
ผูใตบังคับบัญชา  การควบคุมเปนการติดตามผลการทํางานและปรับปรุงแกไขเพื่อใหบรรลุผลที่
ตองการ 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
“ความพึงพอใจ”  ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลก ครั้งที่ 1 

โดยมุงที่จะตอบคําถามวา ทําอยางไรจะเอาชนะความจําเจและความเบื่อหนายของหนวยงาน ตอมา
การศึกษาความพึงพอใจไดมีการนําไปใชมากกวาความพึงพอใจที่มีตองานของตนเอง โดยนําไป
ศึกษาในเชิงปฏิสัมพันธของสังคม โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ เกี่ยวของกับการใหบริการที่
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ประกอบดวยบุคคล 2 ฝาย คือ ฝายผูมีหนาที่ในการบริการ และฝายผูรับบริการ โดยศึกษาความพึง
พอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ มีนักวิชาการหลายคนใหแนวคิดเกี่ยวกับ “ความพึงพอใจ” 
ที่จะนํามากลาวไดแก 

อุทัยพรรณ  สุดใจ  ( 2544, หนา  15)   ไดใหความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  
ความรูสึก  หรือท ัศนคติของบุคคลตอส่ิงหนึ่ง  โดยอาจจะเปนไปในเชิงการประเมินคาวาความรูสึกที่
เกิดขึ้นเมื่อมีความสุข   ปราศจากความเปนทุกขไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณครบถวนหรือ
บรรลุจุดม ุงหมายในระดับหนึ่งตอส่ิงนั้น  แสดงใหเห็นสภาพของความพึงพอใจในสิ่งนั้นดวยแตถา
เปนความรูสึกที่ปราศจากความสุขมีความทุกข  ไดรับการตอบสนองไมสมบูรณครบถวนหรือไม
บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งตอส่ิงนั้น  ก็จะมีความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ   แสดงใหเห็น
สภาพของความไมพึงพอใจตอส่ิงนั้น   ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนไปไดตามกาลเวลาและสถานการณ
แวดลอมอื่น ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป 

ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน  (2535, หนา 143)  ไดกลาวไววา ความพึงพอใจหมายถึง
ความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่ เกิดจากการ
ปฏิบัติงานและได รับผลตอบแทนคือ  ผลที่ เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรู สึก
กระตือรือรนมีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและกําลังใจสิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลของการทํางาน รวมทั้งการสงตอผลความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคกร 

พรรณี  ช. เจนจิต (2538, หนา 288)   ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนเรื่องของความรูสึกที่
บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซ่ึงมีอิทธิพลทําใหแตละคนสนองตอบตอส่ิงเราแตกตางกันไป ความพึง
พอใจมากหรือนอยของแตละบุคคลมีแนวโนมขึ้นอยูกับคานิยมของคนดวย ความพึงพอใจที่มาจาก
การอบรมตั้งแตวัยเด็กและคอย ๆ ซึบซับจากการเรียนแบบบิดามารดาคนใกลชิดโดยไมตองมีผูบอก
สอนเปนเรื่องของพฤติกรรมการเรียนรูประสบการณ 

Shelly  (อ างถึงใน  นงนุช  หมวดอินทร, 2548, หนา  12)  ไดสรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือ  ความรูสึกในทางบวกและ
ความรู สึกในทางลบเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุข   ซ่ึงความสุขนี้เปนความรูสึกที่
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ  เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทํา
ใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก  ดังนั้น  จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่
สลับซับซอนและความสุขนั้นจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ  ความรูสึกทางลบ  
ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกับอยางสลับซอนซอนและระบบความสัมพันธของ
ความรูสึกทั้งสามนี้  เรียกวา  ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึง
พอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ   ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก
ทรัพยากร (resource)   หรือส่ิงเรา  (stimuli)   การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ  คือศึกษาวา
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ทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย  
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 

สรุป จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวมาวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกตอ
การตอบสนองความตองการของบุคคลที่มีตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนที่แสดงออกมาในลักษณะผลลัพธ
สุดทายของกระบวนการประเมิน มีทิศทางของการประเมินวาเปนบวกหรือลบ หรือไมมีปฏิกิริยาตอ
ส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้น แตทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมแตกตางกัน ขึ้นอยูกับพื้นฐาน
ของสวนบุคคล คานิยม การเลี้ยงดู และประสบการณที่ไดรับ 

แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
อับราฮัม  มาสโลว  (Abraham Maslow, 1987, p.72 )  มาสโลวเปนนักจิตวิทยา 

(psychologist)   เสนอทฤษฎีลําดับความตองการของมนุษย  (Theory  of  Motivation)  5  ขั้น  จาก
ระดับต่ําไปสูระดับสูงดังนี้  คือ 

1.  ความตองการทางรางกาย (psysiological needs) ไดแก  อาหาร  อากาศ  น้ํา  ที่อยูอาศัย 
2.  ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง (safety and security needs) ไดแก ความ

ตองการ ความมั่นคงในชีวิตและปลอดภัยจากอันตรายตาง ๆ 
3.  ความตองการทางสังคม (social  needs)  ไดแก  ความตองการความรัก  การยอมรับ  

จากผูอ่ืน  และความเปนมิตร 
4.  ความตองการยกยอง (esteem  needs)   ไดแก  ความตองการยกยอง  ช่ือเสียงความ

ภาคภูมิใจ  ความเคารพจากผูอ่ืน 
5.  ความตองการความสําเร็จสวนตัว (self – actualization)  ไดแก  การพัฒนาตัวเอง  และ

ความพึงพอใจสวนตัว 
เฟรดเดอริกซ  เฮอรซเบอรก (Frederick  Herzberg)  เสนอทฤษฎีสองปจจ ัย  (motivation – 

hygiene  theory)  แบงปจจัยออกเปน  2  ปจจัย  ดังนี้ 
1.  ปจจัยจูงใจ  (motivation   factor) หมายถึง  ปจจัยที่กอใหเกิดแรงจูงใจใหผลการ

ปฏิบัติงานดีขึ้น  ผลผลิตเพิ่มขึ้น  การทํางานมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น  มีความพอใจในการทํางาน
เพิ่มขึ้น  ปจจ ัยเหลานี้  ไดแก ความสําเร็จ  ไดรับการยกยอง ลักษณะของงาน โอกาส  ความกาวหนา 
ความรับผิดชอบ  เปนตน 

2.  ปจจัยสุขภาพอนามัย  (hygiene factor)  หมายถึง  ปจจัยที่ปองกันไมใหบุคคลเกิดความ
ไมพอใจในงานที่ทํา   ปจจัยเหลานี้ไดแก  นโยบายและการบริหารงานขององคการ  การบังคับบัญชา 
ความสัมพันธระหวางบุคคลในองคกร  เงินเดือน  คาจาง  ความมั่นคง  สภาพการทํางาน  และ
สถานภาพในการทํางาน  เปนตน 
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ปจจัยแรงจูงใจเปนการกระตุนใหบุคคลมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานอยางมี
ประสิทธิภาพ  ผูบริหารจึงควรมอบหมายงานใหมีความรับผิดชอบในการทํางานเพิ่มขึ้น  มีการเลื่อน
ตําแหนงสูงขึ้น   สวนปจจัยสุขภาพอนามัยนั้นเปนปจจัยปองกันไมใหบุคคลเกิดความไมพอใจ  เชน  
การนัดหยุดงาน  การมาทํางานสาย  ขาดงานบอย  งานมีขอผิดพลาด  การเรียกรองเงินเดือนคาจาง  
ผูบริหารจึงควรคํานึงถึงการบริหารคาตอบแทนที่ยุติธรรมและผลประโยชนพิเศษอื่น ๆ เพื่อรักษา
และปองกันความไมพอใจที่อาจจะเกิดขึ้น 

จากแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจขางตน   สรุปไดวา  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ
ใหบริการจะเกี่ยวของกับความรูและความเขาใจในการใหบริการและประสบการณ ในการใหบริการ  
ความพึงพอใจมีทั้งดานบวกและดานลบ    หรือกลาวไดอีกนัยหนึ่งวา   คุณภาพบริการเปน
ความสามารถในการนําเสนอบริการเพื่อใหสามารถสนองตอบและสอดคลองกับความตองการหรือ
ความจําเปนของผูใชบริการไดตามความคาดหวังและทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจหลังจากใช
บริการแลว 

ลักษณะความพึงพอใจในการบริการ 
จิตตินันท  เดชะคุป, วีระวัฒน  ปนนิตามัย และสุรกุล  เจนอบรม (2542, หนา 24) ไดกลาว

วาความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึง
มีลักษณะทั่วไปดังนี้ 

1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิง
หนึ่งสิ่งใด  บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว  การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ  ในชีวิตประจําวัน  ทําใหแตละคนมี
ประสบการณ  การรับรู  และเรียนรูส่ิงที่จะไดรับและตอบแทนแตกตางกันไป  ในสถานการณบริการ
ก็เชนเดียวกัน   บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ  ไมวาจะเปนประเภทการบริการ  
หรือคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ  หากเปนไปตาม
ความตองการของลูกคา  โดยสามารถทําใหลูกคาไดรับสิ่งที่คาดหวัง  ก็ยอมทําใหเกิดความรูสึกที่ดี
และพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 

2. ความพึงพอใจเกิดจาการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริง
ในสถานการณหนึ่ง   ในสถานการณการบริหาร  กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม   มักจะมี
มาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว  ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่
ยึดถือตอบริการ ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ เหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ลูกคาใชเปรียบเทียบ
กับบริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง  ส่ิงที่ลูกคาไดรับรูเกี่ยวกับ
การบริการกอนที่จะมารับบริการ  หรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดวาควรจะไดรับ  (expectation)   นี้  มี
อิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการและลูกคาเปนอยาง
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มาก  เพราะลูกคาจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (performance)  
กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว  หากส่ิงที่ไดรับเปนไปตามคามคาดหวัง ก็ถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตอง 
(confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู  ลูกคายอมเกิดความพึงพอใจตอบริการดังกลาว แตถาไม
เปนไปตามที่คาดหวัง  ซ่ึ งอาจจะสูงกว าหรือต่ํ ากว า  ก็นับ เปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อน  
(disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว  ทั้งนี้ชวงความแตกตาง (discrepancy)   ที่เกิดขึ้น  จะ
ช้ีใหเห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยไดถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวก  จะแสดงถึงความพึงพอใจ  ถ าไปในทางลบ  แสดงถึงความไมพึงพอใจ   
     3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยส่ิงแวดลอมและสถานการณที่
เกิดขึ้น ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงผันแปรไดตามปจจัยที่เข ามาเกี่ยวของกับ
ความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่ง เพราะ
ไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง  
บุคคลก็จะสามารถเปลี่ยนความรูส ึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด แมจะเปนความรูสึกที่ตรงขาม
กันก็ตาม  นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได   ขึ้นอยู
กับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับกับสิ่งที่คาดหวังไว 

จากที่กลาวขางตนพอสรุปไดวาลักษณะความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู  คานิยม  และประสบการณที่แตละ
บุคคลไดรับ และจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได   ซ่ึง
ระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

ลักษณะความไมพึงพอใจในการบริการ 
เสรี  วงษมณฑา  (2536, หนา 20)   ไดกลาวไววาสาเหตุแหงความไมพึงพอใจในยุคนี้ไดแก 
1. ความชวยเหลือลูกคาจากพนักงานมีนอยหรือไมมี เมื่อลูกคาเกิดปญหาถือวาเปนการทิ้ง

ลูกคา 
2. บริการมีความลาชา ตองรอคิวนาน ไมไดรับการบริการทันที 
3. พนักงานใหบริการอยางไมเต็มใจ ไมเอาใจใส หรือไมมีความรูความสามารถในการ

ตอบคําถามรวมถึงการแกไขปญหาใหลูกคา 
4. การคิดราคาที่เอาเปรียบหรือแพงกวาลูกคารายอื่น รวมถึงการหลอกลวงลูกคา 
ความสามารถในการสรางความพึงพอใจกับผูรับบริการ 
เสรี  วงษมณฑา  (2536, หนา 21) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการของหนวยงานของรัฐนั้น ควรจะพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ  5 ประการ คือ 
1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึงความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
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อยางเทาเทียมกันในแงกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการ  ประชาชนจะไดรับการปฏบิตัิ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

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 

มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533, หนา 66) ใหความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
รับบริการวา เจาหนาที่สามารถตอบสนองความตองการ หรือแกปญหาที่ตนประสบอยูไดหรือไม
และทําใหประชาชนเกิดความภูมิใจมากนอยเพียงใด เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การไดรับบริการในดานตาง ๆ ดังนี้ คือ 

1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
ดวยเหตุนี้นักวิชาการสาขาการบริหารงานยุติธรรม จึงไดเนนย้ําความสําคัญของประชาชน

ในฐานะที่เปนองคประกอบที่สําคัญตอความสําเร็จ หรือความลมเหลวของกระบวนการยุติธรรม ซ่ึง
ก็รวมถึงศาลยุติธรรมดวย ทํานองเดียวกันสํานักรัฐประศาสนศาสตรแนวคิดใหมที่ เนนการ
ตอบสนองความตองการของประชาชน  โดยศึกษาวา ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
บริการที่ไดรับ หรือไมเพียงใด  ความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของรัฐจึงเปนเกณฑที่สําคัญ
ยิ่งประการหนึ่ง กลาวคือตามหลักจิตวิทยาสังคม ความพึงพอใจตองานบริการจัดเปนทัศนคติที่ตอง
ผานกระบวนการรับรูและตีความของบุคคล 
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จากหลักการและทฤษฎีที่กลาวมาสรุปความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการของหนวยงานภาครัฐ นักวิชาการแตละทานก็ไดใหความหมายที่แตกตางกันออกไป
ตามประสบการณและเกณฑตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับระดับความรูสึกของประชาชนในฐานะผูรับบริการ
ที่มีตอการใหบริการตาง ๆ จากองคการของรัฐในมิติตาง ๆ ตามประสบการณที่ไดรับ 

 
การบริหารงานศาลยุติธรรม 

 
ศาลยุติธรรมตามพระธรรมนูญศาลยุติธรรม พ.ศ. 2543 ไดแบงศาลยุติธรรมออกเปน 3  ช้ัน

ไดแก 
1. ศาลชั้นตน (Court  of  First  Instance)  เปนศาลที่คูความเริ่มตนฟองรองคดีกัน  ศาล

ช้ันตน มีหลายศาลและมีหลายประเภทดวยกัน  ซ่ึงจะไดกลาวตอไปในมาตรา  2  แมศาลชั้นตนจะ
เปนศาลที่เร่ิมตนพิจารณาพิพากษาคดีและคําพิพากษาไมเสร็จเด็ดขาดถึงที่สุด  แตศาลชั้นตนเปนศาล
ที่มีความสําคัญและมีความสลับซับซอนมาก  เพราะมีหลายศาลและแตละศาลมีอํานาจหนาที่
แตกตางกัน  องคคณะของผูพิพากษาก็แตกตางจากศาลอุทธรณและศาลฎีกา  กลาวคือ  ในบางกรณี
ใชองคคณะผูพิพากษาอยางนอยคนเดียวก็พอ  บางกรณีตองใชองคคณะผูพิพากษาอยางนอย   2  คน
ขึ้นไป  ในการศึกษากฎหมายพระธรรมนูญ  ศาลยุติธรรม  จึงถือวาศาลชั้นตนเปนเรื่องสําคัญที่สุด  
เนื่องจากความยุงยากและปญหาตาง ๆ  ที่เกิดขึ้นจากศาลชั้นตน  แลวจึงนําไปสูศาลอุทธรณและหรือ
ศาลฎีกา  นักกฎหมายและนักศึกษาจึงจําเปนตองศึกษาทําความเขาใจกฎหมาย   พระธรรมนูญศาล
ยุติธรรมใหถูกตองมิฉะนั้นอาจจะเกิดความเสียหายมากมายโดยคาดไมถึง 

2. ศาลอุทธรณ (Appeal  Court)  เปนศาลชั้นกลางที่มีอํานาจพิจารณาพิพากษาคดีที่อุทธรณ
คําพิพากษาหรือคําสั่งของศาลชั้นตน  (Appellate  or  Reviewing  Jurisdiction)  กลาวคือ เมื่อศาล
ช้ันตนพิพากษาหรือมีคําสั่งในคดีเร่ืองใดเรื่องหนึ่งแลว  หากคูความไมพอใจมีสิทธิ์จะยื่นอุทธรณไป
ยังศาลอุทธรณ  แตทั้งนี้มิไดหมายความวา คดีทุกคดีเรื่องจะอุทธรณไดเสมอไป คูความจะมีสิทธิ
อุทธรณเร่ืองใดหรือไม  ตองเปนไปตามบทบัญญัติแหงประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพงและ
ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญาซึ่งตองศ ึกษาดูรายละเอียดในเรื่องนั้น ๆ  อีกชั้นหนึ่ง 

3. ศาลฎีกา  (Supreme  Court)  หรือที่เรียกกันวาเปนศาลสูงสุด  เปนศาลที่รับคดีซ่ึง
อุทธรณมาจากศาลอุทธรณ   เมื่อศาลอุทธรณมีคําพิพากษาหรือ  คําสั่งอยางใดอยางหนึ่งแลว  หาก
คูความไมพอใจก็จะมีสิทธิ์อุทธรณคําพิพากษาหรือคําสั่งของ  ศาลอุทธรณไปยังศาลฎีกา  แตสิทธิ์ที่
จะฎีกานี้  ตองอยูภายใตกฎหมายวาดวยการฎีกา  ซ่ึงบัญญัติอยูในประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความ
แพงและวิธีพิจารณาวาดวยการฎีกา  ซ่ึงบัญญัติอยูในประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพงและวิธี
พิจารณาความอาญา   ศาลฎีกามีเพียงศาลเดียวตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร  มีเขตอํานาจครอบคลุม
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ศาลอุทธรณ  และศาลชั้นตนทุกศาลทั่วราชอาณาจักร  ปกติจะรับฎีกาคดีที่ฎีกาคัดคานคําพิพากษา
ศาลอุทธรณ  เวนแตคดีประเภทซึ่งกฎหมายบัญญัติไวโดยเฉพาะ วาเมื่อศาลชั้นตนมีคําพิพากษาหรือ
คําส่ังแลว  ใหอุทธรณไปยังศาลฎีกาโดยตรง เปนตน 

องคประกอบในกระบวนการยุติธรรม 
กระบวนการยุติธรรมประกอบดวย 5 หนวยงานหลัก  คือ  ตํารวจ  อัยการ ศาล คุม

ประพฤติ และราชทัณฑ 
1. ช้ันตํารวจ เปนหนวยงานที่ดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของสํานักงานตํารวจ

แหงชาติ โดยทั่วไป ตํารวจมีหนาที่ปองกัน ปราบปราม และแสวงหาตัวผูกระทําความผิดมาลงโทษ
ดังนั้น หากทานถูกกระทําละเมิดก็สามารถเขาแจงความกับเจาหนาที่ตํารวจได หลังจากนั้นเจาหนาที่
ตํารวจก็จะดําเนินการสืบสวนเพื่อรวบรวมพยานหลักฐานทั้งหมดสรุปสํานวนการสอบสวนพรอม
ทําความเห็นประกอบไวในสํานวน หากตํารวจเห็นควรสั่งฟองก็จะสงสํานวนการสอบสวนพรอมตัว
ผูตองหาไปยังพนักงานอัยการเพื่อพิจารณาดําเนินการตอไป แตหากตํารวจมีความเห็นควรสั่งไมฟอง
ตํารวจก็จะปลอยตัวผูตองหาไป หรือหากผูตองหาอยูในความควบคุมของศาลก็จะตองยื่นคํารองขอ
ปลอยตัวผูตองหาตอศาล 

2. ช้ันอัยการ เปนการดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของสํานักงานอัยการสูงสุดอัยการ
จะเปนผูทําหนาที่พิจารณาสํานวนสอบสวนที่ไดรับจากตํารวจทั้งในขอเท็จจริงและในขอกฎหมาย 
และตัดสินวาจะสั่งฟองผูตองหาตอศาลหรือไม หากอัยการเห็นวาการสอบสวนของตํารวจชอบแลว 
และมีหลักฐานเพียงพอก็จะยื่นฟองผูตองหาตอศาล และจะทําหนาที่สืบพยานในชั้นศาลดวย 

3. ช้ันศาล เปนการดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของสํานักงานศาลยุติธรรมใน
เบื้องตน ศาลจะทําการไตสวน เพื่อวินิจฉัยวาคดีที่นํามาฟองตอศาลมีมูลหรือไมมีมูล หากศาลเห็นวา
คดีมีมูลจะประทับรับฟองไวพิจารณา และจะดําเนินกระบวนการพิจารณาคดี และสืบพยานอยาง
เปดเผยตอสาธารณะและโปรงใสตอไป โดยกฎหมายกําหนดใหสันนิษฐานไวกอนวาจําเลยเปนผู
บริสุทธิ์จนกวาจะพิสูจนวากระทําความผิดจริงตามคําฟอง ทั้งนี้เมื่อศาลสืบพยานจนไดขอยุติอยางใด
อยางหนึ่งแลว ศาลจะมีคําพิพากษายกฟอง หรือลงโทษจําเลยตอไป สําหรับการลงโทษจําเลยอาจทํา
โดยการปรับ ริบทรัพย กักขัง จําคุก ประหารชีวิต ซ่ึงปจจุบันกฎหมายกําหนดใหประหารชีวิตโดย
การฉีดยาพิษ 

4. ช้ันคุมประพฤติ เปนการดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของกรมคุมประพฤติ 
กระทรวงยุติธรรมมาตรการที่ใชดําเนินการคุมประพฤติยึดหลักอาชญาวิทยา และทัณฑวิทยาแนว
ใหม กลาวคือ เนนการดําเนินการตอผูกระทําผิดเปนรายบุคคล นอกจากนี้ยังเปนการเปลี่ยนแปลง
แนวคิดจากวิธีการลงโทษมาเปนวิธีการแกไข บําบัด ฟนฟู โดยใหชุมชนเขามามีสวนรวมผานทาง
กิจกรรมชุมชนเพื่อใหจําเลยไดกลับตนเปนพลเมืองดีและกลับคืนสูชุมชนอยางมีคุณคาตอไป 
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5. ช้ันราชทัณฑ  เปนการดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของกรมราชทัณฑ กระทรวง
ยุติธรรม เจาหนาที่ราชทัณฑมีหนาที่บังคับคดีใหเปนไปตามคําพิพากษาของศาลในกรณีศาล
พิพากษาลงโทษจําคุกจําเลย เจาหนาที่ราชทัณฑมีหนาที่สําคัญในการควบคุมตัวนักโทษไวไมให
หลบหนี รวมทั้งแกไขฟนฟูบุคคลเหลานั้น ใหกลับตนเปนพลเมืองที่ดีโดยการฝกอบรมทางจิตใจ 
ศาสนา หรือฝกทางวิชาชีพเพื่อใหกลับสูสังคมได 

 
ขั้นตอนการยืน่คํารอง  คําขอ และ  คําแถลง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นําเสนอศาลเพื่อพิจารณาสั่ง 
 แจงผูยื่นหนังสือทราบ 

กรณีรอฟงคําสั่ง 
เสร็จแลวสงสํานวนคืน 
หองเก็บสํานวนดํา 

ลงรับหนังสือ 
ที่งานรับฟอง 

ตรวจสอบเอกสารครบถวน 

คดีไมมีนัด 

นําเสนอศาลเพื่อพิจารณาสั่ง  
 แจงผูยื่นหนังสือทราบ 

กรณีรอฟงคําสั่ง 
เสร็จแลวสงสํานวนคืน 
หองเก็บสํานวนดํา 

           ลงรับหนังสือ 
   ที่งานศูนยหนาบัลลังก   
 ตรวจสอบเอกสารครบถวน 

      คดีนัดวันนี้ 

นําเสนอศาลเพื่อพิจารณาสั่ง 
  แจงผูยื่นหนังสือทราบ 

กรณีรอฟงคําสั่ง 
เสร็จแลวสงสํานวนคืน 
หองเก็บสํานวนดํา 

ลงรับหนังสือ 
ที่งานเก็บสํานวน 

ตรวจสอบเอกสารครบถวน 

 คดีที่มีนัด 
แตไมใชความวันนี้ 

 
ภาพที่ 2.1  ขั้นตอนการยื่นคํารอง  คําขอ   คําแถลง  
 
ที่มา :   รุงเรือง  แขวงเมือง  (2551, หนา 8) 
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ขั้นตอนการฟองรองคดีแพงและคดีอาญา 
1. ฟองที่ศาลใด 

พิจารณาวาความผิดเกิดขึ้นในเขตศาลใด หรือจําเลยมีที่อยู หรือถูกจับในเขตศาลใด 
หรือพนักงานสอบสวนทําการสอบสวนในเขตศาลใด  ศาลนั้นมีอํานาจพิจารณาคดี 

2.  คดีแพงเกี่ยวเนื่องกับคดีอาญา 
คดีที่การกระทําผิดอาญาเปนเหตุใหผูเสียหายมีสิทธ์ิที่จะเรียกใหจําเลยใชคาเสียหาย 

หรือคาทดแทน หรือเรียกใหคืน หรือใชราคาทรัพยที่ผูเสียหายตองเสียไปจากการกระทําผิดอาญานั้น 
จะฟองจําเลยตอศาลซึ่งพิจารณาคดีอาญาโดยมีคําขอสวนคดีแพงรวมอยูในคําฟองอาญา 

3.  วิธีการอานคําฟอง เมื่อไดรับสําเนาคดีคําฟอง  ควรตรวจดูคําฟอง 
3.1  ศาลที่ฟอง  วัน เดือน ป ที่ฟอง 
3.2  ช่ือโจทกและจําเลย  จํานวนโจทกและจําเลย 
3.3  ขอหาหรือฐานความผิด 
3.4  ขอเท็จจริงและรายละเอียดที่เกี่ยวกับการกระทําความผิด 

4.  ขอควรปฏิบัติเมื่อศาลประทับฟอง  หากจําเลยจะสูคดีควรปฏิบัติ ดังนี้ 
4.1  หากศาลมีคําสั่งขังจําเลย  จําเลยสามารถยื่นคํารองขอประกันตอศาล ทั้งนี้ไมวา

จําเลยจะไดรับอนุญาตใหประกันตัวในชั้นสอบสวนหรือช้ันฝากขัง 
4.2  ดําเนินการหาทนายความเพื่อชวยเหลือจําเลยในการดําเนินคดีตอไป 
4.3  ตรวจดูสํานวนการไตสวนมูลฟอง  และสิ่งที่โจทกยื่นเปนพยานหลักฐาน 

5.  ช้ันพิจารณาคดี 
5.1  การพิจารณาและสืบพยานในศาล จะกระทําโดยเปดเผยตอหนาจําเลย โดยศาลจะ

อานและอธิบายคําฟองใหจําเลยฟง และถามจําเลยวากระทําความผิดจริงหรือไม แลวจดคําใหการ
จําเลยไว 

5.2. กรณีจําเลยใหการรับสารภาพตามฟอง ศาลจะพิพากษาคดีโดยไมตองสืบพยาน
ตอไปก็ได เวนแตคดีที่อัตราโทษอยางต่ําใหจําคุกตั้งแต 5 ปขึ้นไปหรือโทษสถานหนักกวานั้น ศาล
ตองฟงพยานโจทกจนกวาจะพอใจวาจําเลยไดกระทําผิดจริงจึงจะพิพากษาลงโทษจําเลย 

5.3. กรณีจําเลยใหการปฏิเสธ   ศาลจะดําเนินกระบวนพิจารณาสืบพยานโจทกและ
พยานจําเลยตอไป โดยศาลจะนัดสืบพยานโจทกกอนเสร็จแลวจึงใหนัดสืบพยานจําเลย หลังจาก
สืบพยานทั้งสองฝายเสร็จสิ้นแลวศาลจะนัดฟงคําพิพากษา 
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การปฏิบัติตนในศาล 
1. ขณะที่ศาลออกนั่งพิจารณาคดีที่หองพิจารณาคดี (นั่งบัลลังก) บุคคลผูอยูในหอง

พิจารณาคดีตองแตงกายสุภาพ ควรเอาเสื้อเขาในกางเกง ไมพับแขนเสื้อ ไมปลดกระดุมคอเสื้อ ควร
สวมรองเทาหุมสนหากสวมรองเทาแตะใหถอดไวนอกหองพิจารณาคดี 

2.  เมื่ออยูในหองพิจารณาคดีตองสํารวม เมื่อศาลขึ้น - ลงบัลลังก ตองลุกขึ้นยืนทําความ
เคารพ 

3. ขณะนั่งฟงการพิจารณาคดีตองสํารวม สุภาพ ไมพูดคุยกัน    ไมนั่งหลับ ไมนั่งไขวหาง 
ไมสูบบุหร่ี ไมอานหนังสือพิมพ ไมสวมแวนตาดํา 

4. เมื่อศาลอานรายงานกระบวนการพิจารณาคดีใดผูเกี่ยวของคดีนั้นตองลุกขึ้นยืนฟง หาก
บุคคลใดมีขอความจะแถลงตอศาลตองลุกขึ้นยืนพูด หามนั่งพูด 

ขอหาม 
1. หามนําอาวุธ ยาเสพติด และสิ่งผิดกฎหมายทุกชนิดเขาไปในเขตศาลมิฉะนั้นจะมี

ความผิดฐานละเมิดอํานาจศาลและอาจถูกดําเนินคดีอาญาดวย 
2. หามสงเสียงดัง ทะเลาะวิวาทกันในศาล ไมเปดประตูเขาออกหองพิจารณาคดีขณะที่ศาล

นั่งบัลลังกใหเปนที่รําคาญแกผูอ่ืน 
3.  หามบันทึกภาพ เสียง หรือบันทึกวีดีโอโดยไมไดรับอนุญาต 
4.  หามสูบบุหร่ี 
5.  หามพูดคุยกันหรือนั่งหลับในหองพิจารณาคดี 
6.  ปดเครื่องมือส่ือสารทุกชนิด 
มีเหตุขัดของตองทําอยางไร 
1. ถามีขอสงสัยเร่ืองใด ใหสอบถามเจาหนาที่ประชาสัมพันธ หัวหนาศูนยปฏิบัติงาน

ประจําชั้น หรือเจาหนาที่ผูเกี่ยวของที่รับผิดชอบเรื่องนั้น 
2. หากไมไดรับความสะดวกกรุณาแจงหัวหนาสวนงาน ผูอํานวยการประจําศาล และผู

พิพากษาหัวหนาศาล 
ขอควรรู 
1. การจายเงินในศาลทุกครั้ง ผูจายจะตองไดรับใบเสร็จรับเงินและหากพบเห็นการทุจริต

ใหแจงหัวหนาสวน ผูอํานวยการประจําศาล ผูพิพากษาหัวหนาศาลจังหวัดมีนบุรี 
2. อยาหลงเชื่อผูแอบอางวาสามารถวิ่งเตนเรื่องราวคดีความไดเพราะการดําเนินการใดๆ 

ในศาลยอมตองปฏิบัติตามขั้นตอนของกฎหมาย 
3. ศาลจัดใหมีเจาหนาที่ประชาสัมพันธเพื่ออํานวยความสะดวกในการบริการแบบฟอรม

เอกสาร การเขียนคํารอง คําขอ คําแถลงตางๆ การประกันตัว การถอนประกัน พรอมทั้งใหคําปรึกษา
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แนะนําขั้นตอนตางๆในการปฏิบัติงานศาล ดังนั้น หากทานใดมีปญหาหรือขอสงสัยสามารถปรึกษา
เจาหนาที่งานประชาสัมพันธ 

การปฏิบัติตนเมื่อไดรับหมายศาล 
การมาเบิกความเปนพยานตอศาล ถือเปนการปฏิบัติหนาที่พลเมืองที่ดีเพราะคําใหการของ

พยานจะทําใหศาลรับทราบขอเท็จจริงในคดี พยานที่ไปศาลเพื่อเบิกความคดีมี 2 ประเภท คือ พยาน
นําและพยานหมาย 

1. พยานนํา คือ พยานที่คูความติดตามใหไปเบิกความและพยานยินดีไปศาลดวยความ
สมัครใจ เชน ญาติ พี่นอง หรือคนรูจัก 

2. พยานหมาย คือ พยานที่คูความไมสามารถนําไปเบิกความไดจึงขอใหศาลออก
หมายเรียกใหไปเบิกความ 

แนวนโยบายการบริหารและพัฒนา 
ศาลยุติธรรมเปนองคกรที่ใชอํานาจตุลาการ ซ่ึงมีความสําคัญตอการปกครองประเทศแบบ

นิติรัฐ เพื่อคานและดุลกับอํานาจนิติบัญญัติและบริหาร โดยหลักนิติธรรมศาลยุติธรรมจําเปนตอง มี
ความเปนอิสระไมถูกแทรกแซงจากฝายอื่น เพื่อทําหนาที่คุมครองสิทธิเสรีภาพ และทรัพยสินของ
ปจเจกชนอยางอิสระ ดวยความบริสุทธิ์ยุติธรรม ภายใตกฎเกณฑแหงกฎหมายอยางเดียวกัน ตาม
บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยภายใตภารกิจหลักในดานการอํานวยความ
ยุติธรรมแกประชาชนและการสงเสริมการบังคับใชกฎหมายอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน จึง
กําหนดนโยบายการบริหารและพัฒนาศาลยุติธรรมใหสอดคลองกับภารกิจและสนองตอบตอความ
ตองการของประชาชนไวดังนี้ 

1. นโยบายดานการพัฒนาการอํานวยความยุติธรรมสงเสริมการระงับขอพิพาททางดาน
กฎหมายในศาลยุติธรรมดวยวิธีการไกลเกลี่ยกอนการดําเนินกระบวนพิจารณาการประนีประนอม
ขอพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ 

1.1 สงเสริมการพิจารณาพิพากษาคดีของศาลยุติธรรมใหเปนไปโดยสะดวกประหยัด 
และเปนธรรม รวมถึงการนําวิทยาการสมัยใหมมาใช เพื่อลดขั้นตอน เวลา และคาใชจายของ
ประชาชนในการดําเนินกระบวนการพิจารณา 

1.2 สงเสริมใหมีการพิจารณาอรรถคดีครบองคคณะ และตอเนื่อง ตามบทบัญญัติของ
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยและกฎหมาย  และใหนําวิธีพิจารณาคดีมโนสาเร มาใชอยางมี
ประสิทธิภาพ 

1.3 อรรถคดีใหเปนไปตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยและกฎหมาย เพื่อเปน
หลักประกันสิทธิเสรีภาพแกประชาชน โดยคํานึงถึงสิทธิมนุษยชนและศักดิ์ศรีของความเปนมนุษย 
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สงเสริมใหผูพิพากษามีความรอบรูในวิทยาการสาขาตาง ๆ และมีความเชี่ยวชาญในกฎหมายพิเศษ
เฉพาะดาน เพื่อใหทันตอกระแสความเปลี่ยนแปลงดานสังคม เศรษฐกิจและการเมือง 

1.4 สงเสริมใหขาราชการฝายตุลาการมีกรอบการดํารงตนตามแนวจริยธรรมของผู
พิพากษา แนวจริยธรรมขาราชการศาลยุติธรรม มีความสามัคคีและมีเอกภาพในการอํานวยความ
ยุติธรรม โดยซื่อสัตยและเที่ยงธรรม สงเสริมและพัฒนาใหศาลชํานัญพิเศษ มีระบบการดําเนิน
กระบวนการพิจารณาที่ทันสมัย รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชนผูใชบริการ 

2. นโยบายดานการบริหารราชการศาลและสํานักงานศาลยุติธรรม 
2.1 พัฒนากระบวนการ ขั้นตอน และระบบงานศาลยุติธรรมใหมีประสิทธิภาพ เอื้อ

ประโยชนแกประชาชนใหไดรับบริการโดยสะดวก รวดเร็ว ประหยัด เสมอภาค และเปนธรรม 
2.2 จัดระบบและโครงสรางการบริหารงานในสํานักงานศาลยุติธรรม ใหกระทัดรัด

คลองตัว และตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง ภายใตงบประมาณที่จํากัด 
2.3 พัฒนาระบบการบริหารจัดการที่ทันสมัย มีโครงสรางเปนแนวราบ สายการบังคับ

บัญชาสั้นโดยแบงหนวยงานหลักหนวยงานสนับสนุน และหนวยงานชวยอํานวยการตามบทบาท
ภารกิจที่ชัดเจน และกําหนดอํานาจหนาที่ใหเอ้ืออํานวยและสอดประสานซึ่งกันและกันเพื่อใหศาล
ยุติธรรมมีเอกภาพ มีการบริหารงานที่เขมแข็งและโปรงใส 

2.4 กระจายอํานาจในการบริหารงาน งบประมาณและอัตรากําลังใหแกศาลและ
หนวยงานในสังกัดใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางราบรื่น คลองตัว และมีประสิทธิภาพ โดยมีการ
กํากับดูแล ตรวจสอบ และรายงานอยางเปนระบบ โดยยึดหลักการบริหารจัดการที่ดี (Good 
Governance) 

2.5 พัฒนาระบบบริหารงบประมาณโดยเนนที่ประสิทธิภาพและประสิทธิผล มุงเพิ่ม
ผลงานและการบริการประชาชน ใหมีการจัดสรรทรัพยากรแกศาลและหนวยงานอยางเหมาะสม
ทันเวลา และตรงตอความตองการ 

2.6 สงเสริมและพัฒนาการทํางานตามแผนงานโครงการเพื่อลดความซ้ําซอน งายตอ
การกําหนดทิศทาง และสรางความเปนเอกภาพแกหนวยงาน 

2.7 สงเสริมใหมีการใชจายงบประมาณอยางมีประสิทธิภาพตามแผนงานและโครงการ 
สมประโยชนและคุมคาสามารถติดตามและประเมินผลไดอยางเปนระบบและตอเนื่อง 

3. นโยบายดานการพัฒนาบุคคลและกฎหมาย 
3.1 สงเสริมและพัฒนาการบริหารงานบุคคลโดยระบบคุณธรรม 
3.2 สงเสริมใหขาราชการฝายตุลาการมีโอกาสพัฒนาศักยภาพและสรางความกาวหนา

ตามความรูความสามารถ 
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3.3 สงเสริมใหมีการกํากับดูแลตรวจสอบ และคุมครองขาราชการศาลยุติธรรมดวย
ความเปนธรรมและตรวจสอบได 

3.4 สงเสริมใหขาราชการศาลยุติธรรมทํางานเปนทีม เปดโอกาสใหเจาหนาที่ผูปฏิบัตมิี
สวนรวมในการตัดสินพัฒนากระบวนการทํางานภายในขอบเขตบทบาทอํานาจหนาที่ อันจะสราง
ทักษะและความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเองสรางความภาคภูมิใจ และวัฒนธรรมองคกรที่ดี 

3.5 พัฒนาและสงเสริมสวัสดิการและสิทธิประโยชนตางๆ แกขาราชการฝายตุลาการ 
เพื่อเสริมสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน อันจะเปนแรงจูงใจใหปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซ่ือสัตยสุจริต สงเสริมการศึกษาคนควาและวิจัยการปฏิบัติงานของทุกหนวยงาน เพื่อเปนขอมูลใน
การพัฒนาองคกร 

3.6 สงเสริมการศึกษาและวิจัยกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ และคําสั่งที่เกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานของศาลยุติธรรมเพื่อใหการปฏิบัติงานทันสมัย สนองตอบความตองการของประชาชนได 

3.7 ปรับปรุงและพัฒนากฎหมายและระบบการพิจารณาพิพากษาอรรถคดีของศาล
ยุติธรรมใหมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ประหยัด และเที่ยงธรรม สามารถอํานวยความยุติธรรมแก
ประชาชนไดอยางแทจริง 

ประโยชนท่ีประชาชนไดรับจากศาลยุติธรรมกอใหเกิดผลดีตอประชาชนดังนี้ 
1. การที่ศาลยุติธรรมแยกเปนอิสระจากกระทรวงยุติธรรมประชาชนจะเขาใจและเชื่อมั่น

ไดวาอํานาจตุลาการมีความเปนอิสระอยางแทจริง  สามารถเปนหลักประกัน  การอํานวยความ
ยุติธรรมใหแกประชาชนแมในกรณีที่ประชาชนมีคดีพิพาทกับฝายบริหารก็ตาม 

2. ประชาชนจะไดรับความสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้นในการรับบริการ  เนื่องจากศาลยุติธรรมมี
อิสระในการบริหารงานบุคคล   การงบประมาณและการดําเนินการอื่นๆ  ทําใหสามารถพัฒนา
องคกรใหมีระบบการบริหารจัดการที่ดี  และแกไขปญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานที่เดิมเคยมีให
ลุลวงไปได 

3. ระบบการบริหารงานบุคคล  และการบริหารจัดการโดยมีบุคคลภายนอกเขามารวมรู
ตรวจสอบ  เชน  การเขามาเปนกรรมการในคณะกรรมการชุดตาง ๆ  ของศาลยุติธรรม  ไมวาจะเปน
กรรมการ  ก.ต.  ก.บ.ศ.  หรือ  ก.ศ.   ยอมทําใหประชาชนมีความมั่นใจในความโปรงใสของการ
บริหารจัดการศาลยุติธรรม 

4. ระบบการศาลยุติธรรม  เปนระบบที่อํานวยความยุติธรรมไดทัดเทียมกับนานาอารย 
ประเทศ  ทําใหชาวตางประเทศที่มีคดีความหรือคิดจะลงทุนหรือทําการคาในประเทศเกิดความมัน่ใจ
วาประเทศไทยมีสถาบันตุลาการที่เปนอิสระ และมีเสถียรภาพไมถูกแทรกแซงจากฝายใด 

สรุปไดวาการบริหารราชการศาลยุติธรรมมีอํานาจหนาที่เกี่ยวกับ งานธุรการของศาล
ยุติธรรม งานสงเสริมงานตุลาการ และงานวิชาการ ทั้งนี้ เพื่อใหการพิจารณาพิพากษาคดีเปนไปดวย
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ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ จึงกําหนดใหสํานักงานศาลยุติธรรมจัดเจาหนาที่ประจําศาล
ยุติธรรมทุกแหงใหเพียงพอที่จะรับผิดชอบงานธุรการ  รวมตลอดทั้งการประสานงานกับสวน
ราชการตางๆ และงานการใหบริการประชาชน  เมื่อมีคนเขามาเกี่ยวของมากปญหาหรืออุปสรรคที่
เกิดขึ้นหรืออาจเกิดขึ้นก็ยอมมีตามมาอยางหลีกเลี่ยงไมได  ดังนั้น ในการใหบริการ
ประชาชน  เจาหนาที่ที่เกี่ยวของจึงจําเปนตองมีความรูความเขาใจที่ถูกตอง โดยจะตองทราบวาตาม
บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ  กฎหมายและระเบียบตาง ๆ ที่เกี่ยวของนั้น  ประชาชนมีสิทธิและมี
หนาที่อยางไรบาง  และในทางกลับกันเจาหนาที่มีอํานาจและหนาที่อยางไรบาง  ทั้งนี้ เพื่อเปนการ
ปองกันมิใหเกิดปญหา และเปนการชวยเหลือประชาชนที่มาติดตอราชการศาล 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

สมโชค  แปนปน (2552, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปญหาและความตองการของผูใชบริการ
จากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลางสมุทรปราการ การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปญหา 
และความตองการของผูใชบริการ และขอเสนอแนะทางแกไขการใหบริการของเจาหนาที่ประจําศาล
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ)ใชการวิจัยเชิงสํารวจ  เชิงปริมาณกับกลุมตัวอยางนายจาง 200 คน 
ลูกจาง 200 คน จํานวน 400 คน ตอบแบบสอบถามเชิงปริมาณและกลุม10 คนใหสัมภาษณแบบ
เจาะลึก  โดยใชแบบสัมภาษณแบบเจาะลึกเปนเครื่องมือใชสถิติ คารอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะหขอมูล 

ผลการวิจัยพบวาลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 400 คนสวนใหญเปนเพศชาย อายุ
ระหวาง 31-40 ป วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีสถานภาพเปนลูกจางและนายจาง  
ประกอบวิชาชีพทนายความ  เห็นวาการใหบริการไมแตกตางจากศาลอื่น คดีที่มาติดตอสวนมากคือ
คดีลูกจางฟองนายจาง ที่เลิกจางโดยไมเปนธรรม ผลคดีไกลเกลี่ย ตกลงกันได  เมื่อพิจารณาดําเนิน 
คดีนายจางชนะจํานวนครั้งที่มาติดตอสูงสุด 2-50 คร้ัง ฐานะผูมาติดตอศาลเปนลูกจางและนายจาง
จํานวนเทากันใชเวลาติดตอ 60 นาทีขึ้นไปนานที่สุด คืองานศูนยนัดความ 

1. ระดับปญหาและความตองการในการใหบริการของเจาหนาที่ของศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) รวม 7 ดานทั้งภาพรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง ปญหามากที่สุด คือ ดาน
การใชบริการอยางเสมอภาคสวนดานความตองการในระดับมากที่สุดคือดานการใหบริการอยาง
สุภาพ 

2.  ขอเสนอแนวทางแกไขการใหบริการของเจาหนาที่ศาลมากที่สุดคือเจาหนาที่ควรใช
คําพูดที่ไพเราะ สุภาพ ทั้งกลุม 400 คน และกลุมสัมภาษณ เจาะลึก (10 คน) เสนอแนะสอดคลองกัน
ไดแกการพัฒนาเจตคติที่ดีพฤติกรรมที่ดี โดยใชเทคนิคการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของผู
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ใหบริการ  เปนการลดขั้นตอนการทํางานเพื่อความรวดเร็ว 
ปนรัตน  ผองราษี (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการใหบริการของศาล

จังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ปจจุบันการสงเสริมการใหบริการของหนวยงาน
ภาครัฐ เพื่อใหบริการประชาชนเปนนโยบายที่ภาครัฐไดใหความสําคัญและผลักดันใหเกิดผล
สัมฤทธ์ิตลอดมา  เนื่องจากวาสังคมในปจจุบันเปนสังคมแหงประชาธิปไตย  เปนสังคมแหงสิทธิ
เสรีภาพที่เทาเทียมกัน การไดรับบริการที่ถูกตอง เหมาะสม และเปนธรรม จึงเปนส่ิงที่ประชาชนพึง
จะไดรับจากภาครัฐ  ศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว เปนองคกรที่สําคัญในฐานะ
เปนสวนหนึ่งของกระบวนการยุติธรรม และเปนที่พึ่งสุดทายของประชาชนในการแสวงหาความ
ยุติธรรม ไดสนับสนุนการดําเนินงานในการใหบริการประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการไปใน
ทิศทางที่สอดคลองกับความตองการหรือความพึงพอใจ ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญที่สุด และเพื่อสรางความ
ศรัทธาใหเกิดขึ้นภายใตหลักของการบริการที่ดีมีคุณภาพ ผูศึกษาจึงสนใจถึงการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว จากกลุมตัวอยาง 313 คน  โดยการ
สุมตัวอยางแบบโควตา และแบบบังเอิญ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา และสถิติที่ใช
ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ F-test (One-way 
ANOVA) 

ผลการศึกษาปรากฏดังนี้ 
1. ผูรับบริการโดยรวม ไดแก พนักงานสอบสวน ทนายความ และคูความฝายโจทยมีการ

ประเมินคุณภาพใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชน และครอบครัว โดยรวมและราย
ดาน 4 ดาน อยูในระดับดี คือ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร 
และดานความเปนรูปธรรมของการบริการอยูในระดับปานกลาง สวนคูความฝายจําเลยมีการประเมิน
คุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว โดยรวมและรายดาน 3 
ดาน อยูในระดับดี คือดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการ และความเชื่อถือไววางใจ สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง 

2. ผูรับบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาล
จังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว  โดยรวมและรายดานทุกดาน คือ ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ   ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่ระดับ 0.05 โดยพนักงานสอบสวน มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของ
ศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว มากกวาทนายความ คูความฝายจําเลย และ
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คูความฝายโจทก สวนทนายความ มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยรอยเอ็ด
แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว มากกวาคูความฝายจําเลย และคูความฝายโจทก 

โดยสรุป พนักงานสอบสวน มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ด
แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว มากกวาทนายความ คูความฝายจําเลย และคูความฝายโจทก สวน
ทนายความ มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและ
ครอบครัว มากกวาคูความฝายจําเลย และคูความฝายโจทก ซ่ึงขอสนเทศที่ไดนี้สามารถใชเปนขอมูล
พื้นฐานสําหรับใชในการวางแผนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และการกําหนดกลยุทธดานการใหบริการ
ของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของ
ผูรับบริการ ซ่ึงสามารถชวยลดปญหาการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูมารับบริการที่
ศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว 

วาสนา  หนักเพ็ชร (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง
การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง และศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เปนกลุม
ผูที่มาใชบริการศาลแพง จํานวน 385 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล และวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับการทดสอบสมมติฐานนั้นเปนการทดสอบ
ความแตกตางของตัวแปร ใชสถิติทดสอบแบบที การวิเคราะหความแปรปรวนและนําผลการ
วิเคราะหมาเปรียบเทียบเชิงซอน โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ .05 

ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการของศาลแพง ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก และดานที่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ การใชบริการดานการใหบริการอยางสุจริต นอกจากนี้
การทดสอบสมมติฐานพบวา ระดับการศึกษา ของผูที่มาใชบริการตางกัน มีผลตอความพึงพอใจไม
แตกตางกัน แตผูที่มาใชบริการที่มี เพศ อายุ อาชีพ จํานวนครั้งที่มาใชบริการ และประเภทของงาน
ที่มาใชแตกตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการของศาลแพงแตกตางกัน 

ศิริเขต  เวชประสิทธิ์  (2552, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใหบริการประชาชนของ
ขาราชการตํารวจ สถานีตํารวจนครบาลทาพระ กรุงเทพมหานคร การวิจัยเร่ืองนี้มีวัตถุประสงค  เพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมการใหบริการประชาชนของขาราชการตํารวจ สถานีตํารวจนครบาลทาพระ  
กรุงเทพมหานคร และเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการประชาชนของขาราชการตํารวจ  
จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรกลุมตัวอยางคือ ขาราชการตํารวจ สถานีตํารวจนครบาลทาพระ  
สังกัดกองบังคับการนครบาล 7  กองบัญชาการตํารวจนครบาล จํานวน 108  คน  เครื่องมือที่ใชใน
การวิจัยเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยใชความถี่ รอยละ คาเฉล ี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
การทดสอบคาที และการวิเคราะหความแปรปรวน 
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ผลการวิจัยพบวา  ขาราชการตํารวจมีพฤติกรรมการใหบริการประชาชน  ในภาพรวมอยู
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก  จํานวน 20  รายการ  และผลการ
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยคะแนนพฤติกรรมการใหบริการประชาชน   ของขาราชการตํารวจ  จําแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร พบวา 

1. ขาราชการตํารวจที่มีเพศสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และระดับชั้นยศตางกัน มี
พฤติกรรมการใหบริการประชาชนในภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

2. ขาราชการตํารวจที่มีลักษณะงาน ตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการประชาชนใน
ภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 และ  0.05 

3. ขาราชการตํารวจที่มีอายุ และระยะเวลาในการรับราชการตางกัน  มีพฤติกรรมการ
ใหบริการประชาชน ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  เมื่อพิจารณาเปน
รายขอพบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01  และ  0.05 
 สมใจ  โหตระการศรี (2550, บทคัดยอ)  การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายในการวิจัยเพื่อ  1)  
ศึกษาคุณภาพการใหบริการผูมีปญหาทางคดีของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  2)  เปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบริการผูมีปญหาทางคดี  ของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง   โดยจําแนกตาม  อายุ  
รายไดและระดับการศึกษา  3)  ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการผูมีปญหาทางคดี
ของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  กับอาชีพ  จํานวนครั้งที่เคยไดรับคําปรึกษา  และประเภทของ
คดีความ  ประชาชนที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนประชาชนที่มีปญหาในทางคดี  และอาศัยอยูในเขต
พื้นที่ความรับผิดชอบ  ของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  จํานวน  10  อําเภอ  จํานวน  709  คน  
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ไดมาโดยการสุมแบบชั้นภูมิ  จํานวน  256  คน  เก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ  ของลิเคิรท  ที่ผูวิจัยตองผานการ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของผูเชี่ยวชาญ  5  คน  และทดลองใชไดคาความเชื่อมั่น  0.9342  และเก็บ
รวบรวมขอมูลในชวงระหวางเดือน ตุลาคม – ธันวาคม  2548  จํานวน  256  ชุด  วิเคราะหขอมูลโดย
ใชโปรแกรมสําเร็จรูป หาคารอยละ  (percentages) คาเฉลี่ย  (means) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard  
deviations)  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (one way ANOVA)  การทดสอบคาเฉลี่ยรายคู  
ดวยวิธีเซฟเฟ (scheffe’s  test)   และการทดสอบไค-สแคว (Chi-square) 
 ผลการวิจัยพบวา 
   1. สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  พบวา  สวนใหญเปนผูหญิงคิดเปนรอยละ  
51.6  มีอายุระหวาง  18 – 40  ป  คิดเปนรอยละ  54.7  รองลงมาคือ  41 – 60  ป คิดเปนรอยละ  32.0  
มีการศึกษาระดับ  ปวส./ อนุปริญญา  คิดเปนรอยละ  24.2  รองลงมาคิดปริญญาตรี  / เทียบเทา คิด
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เปนรอยละ  19.9  มีอาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษามากที่สุด  คิดเปนรอยละ  22.7 รองลงมา  คือ 
เกษตรกร   คิดเปนรอยละ  18.4  สวนใหญมีรายได  ต่ํากวา  5,000  บาท  คิดเปนรอยละ  43.4  
รองลงมาคือ  5,000 – 10,000  บาท  คิดเปนรอยละ  32.0  เคยไดรับคําปรึกษา  จํานวน  1  คร้ัง คิด
เปนรอยละ  57.0  ประเภทของคดีความ  คือปรึกษาดานกฎหมาย  คิดเปนรอยละ  30.9 
 2. คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรองใน  5  แนวทาง  คือ  3  สราง  
2  ขจัด  ในภาพรวมและแตละแนวทางอยูในระดับมาก  เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย  
กลาวคือ  1) การขจัดความไมเปนธรรม  2)  การสรางความรวมมือ   3)  การขจัดความขัดแยง  4)  
การสรางความสัมพันธ  และ  5)  การสรางความเขาใจ 
 3. คุณภาพการใหบริการของสํานักอัยการจังหวัดนางรอง  ในแนวทาง  3 สราง  2  ขจัด  
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อจําแนกตามอายุ  ระดับการศึกษา  ที่ระดับ 0.05  และ  0.01  
ตามลําดับ  แตไมแตกตางเมื่อจําแนกตามรายไดของประชาชนที่มารับบริการ 
 4. คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  ในแนวทาง  3  สราง  2  
ขจัด  ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  มี
ความสัมพันธกับอาชีพ  และประเภทของคดีความ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  และ
จํานวนครั้งที่เคยไดรับคําปรึกษาที่ระดับ  0.01 
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