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บทที่ 2 
 

แนวคิด  ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษา เร่ือง การจัดการงานบริการประชาชนของขาราชการศาลยุติธรรมในจังหวัด
สมุทรปราการ  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ดังนี้ 

1.  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการใหบริการ  
2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการ 
3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
4.  การบริหารงานศาลยุติธรรม 
5.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 

 
ความหมายของการบริการ 
การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา  “Service” ซ่ึงเปนคําที่เราคุนเคยและคนสวนมาก

จะเรียกรองขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน 
การบริการ  เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การให

บุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง  ทั้งดวยความพยายามใดก็ตาม  ดวยวิธีการ 
หลากหลาย  ในการทําใหคนตาง ๆ  ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ  จัดไดวาเปนการใหบริการ
ทั้งส้ิน 

เทพศักดิ์ บุญยรัตพันธ (2536, หนา 17) ใหความหมายของคําวา  “บริการ”  หมายถึง “การ
ปฏิบัติรับใช  การใหความสะดวกตาง ๆ”  สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ  การกระทําที่
เปยมไปดวยความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 

จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551, หนา 1) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การที่
ผูใหบริการใหการชวยเหลือ หรือ ดําเนินการเพื่อประโยชน ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความ
สะดวกสบายใหแกผูรับบริการ เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไป
แลว อาจเกิดความประทับใจหรือไมประทับใจกับสิ่งเหลานั้น 
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สมิต  สัชฌุกร  (2550, หนา 11) ไดใหความหมายไววา การบริการ คือ เปนการปฏิบัติงาน
ที่กระทําหรือติดตอ และเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทาง
หนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับ
ความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งส้ิน 

รวีวรรณ   โปรยรุงโรจน (2551, หนา 3) ไดใหความหมายของการบริการ คือ กิจกรรม 
กระบวนการ หรือการดําเนินการใด ๆ ที่บุคคลหนึ่งหรือหนวยงานหนึ่งไดอํานวยความสะดวก 
ชวยเหลือ และหรือตอบสนองความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอื่น โดยมี
วัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6) ไดใหความหมายของการบริการ คือ พฤติกรรม 
กิจกรรมและการกระทําที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและความ
ตั้งใจในการสงมอบอันนั้น การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการ
จากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้น บริการเปนนิยามไดวา คือ กิจกรรมทาง
เศรษฐกิจที่ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ และสิ่งประเทืองเอื้ออํานวยทางจิตวิทยา 
บริการ คือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการ
ทําขึ้น และจะสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีทันใด หรือในเวลาที่มีการ
ใหบริการนั้น 

สรุปไดวาการใหบริการที่ดีตองมีอยางเพียงพอ  การใหบริการนั้นจะตองสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม  โดยอาศัยหลักของ  ความสอดคลอง
ความเสมอภาค ความสะดวก ความประหยัด และความตอเนื่อง และที่สําคัญตองทันตอเหตุการณ 
และตรงตอเวลา โดยผูใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งความรูและความสามารถและอุปกรณ
เครื่องมือเครื่องใชรวมทั้งบุคลิกที่ดีสามารถทําการสื่อสารที่สรางความเขาใจกับประชาชน
ผูรับบริการไดเปนอยางดี 

หลักการและแนวทางการใหบริการ 
การใหบริการตองมีหลักการในการดําเนินงาน จึงจะทําใหเกิดประโยชนสูงสุด คือ ความ

พึงพอใจของผูรับบริการซึ่งไดจากการศึกษาหลักการใหบริการโดยมีนักวิชาการที่กลาวถึงหลักการ
และการใหบริการดังตอไปนี้ 

สมิต  สัชฌุกร (2550, หนา  51) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการไววา การบริการอันเปน
การชวยเหลือหรือดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดปฏิบัติมิใชวาการใหความ
ชวยเหลือหรือกระทําประโยชนแกผูอ่ืน จะเปนไปตามใจของตนเองซึ่งเปนผูใหบริการโดยทั่วไป
หลักการบริการมีขอคํานึงดังนี้ 
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1. ความสอดคลองตรงกับความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 

2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน 
3. ปฏิบัติถูกตองครบถวน การปฏิบัติในการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการและ

ความพอใจของผูรับบริการ จะตองมีการตรวจสอบความถูกตองครบถวนสมบูรณ 
4. ใหบริการอยางเหมาะสมแกสถานการณโดยบริการดวยความรวดเร็ว ตรงตามกําหนด

ระยะเวลา 
5. ไมทําใหการบริการกอใหเกิดผลเสียหายแกบุคคลอื่นตองพิจารณาอยางรอบคอบ  
จรัส  สุวรรณมาลา (2539, หนา 10-12) กลาวถึงหลักการและแนวทางในการใหบริการการ

ที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่นํามาใชกําหนดคุณภาพของการบริการดังนี้ 
1. ความถูกตองตามกฎหมาย หมายถึง การบริการที่จัดใหมีขึ้นตามกฎหมายโดยเฉพาะ

บริการที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ  เชน การชําระคาธรรมเนียมตาง ๆ จําเปนตองควบคุม
ใหถูกตองตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวของ  

2. ความพอเพียง หมายถึง บริการมีจํานวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของ
ผูใชบริการ ไมมีการรอคอยนาน 

3. ความเทาเทียมกัน หมายถึง การบริการสาธารณะที่ดีตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุก
พื้นที่ ทุกอาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพอยางทั่วถึงเทาเทียมกัน โดยไมมี
ขอยกเวน 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได หมายถึง การใหบริการที่ดีมีคุณภาพนั้นผูใชบริการ
จะตองไดรับบริการตาง ๆ ดังนี้ 

    4.1 ความสะดวก คือ สามารถเลือกใชบริการไดหลายแบบตามสภาพของผูใชบริการ 
นอกจากความสะดวกพิจารณาจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดรับบริการเพียงจุดเดียว 
(one stop service) 

 4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตองการบริการทันที ไมตองรอคิวคอยนาน 
 4.3 ความนาเชื่อถือ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะตองมีความตอเนื่อง สม่ําเสมอ มี

ระเบียบแบบแผนที่แนนอน เปนที่พึ่งของผูใชบริการไดเสมอ และมีโอกาสผิดพลาดนอยที่สุด 
5. ดานมาตรฐานทางเทคนิคหรือวิชาการ หมายถึง การใหบริการตองอาศัยความรูความ

ชํานาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน การบริการทางกฎหมาย บริการดังกลาวจะมีคุณภาพดี
ตอเมื่อบุคลากรและกระบวนการใหบริการที่ไดมาตรฐาน 

6. การเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม หมายถึง การใหบริการของรัฐประเภทที่มีการเรียก
เก็บคาบริการจากผูใชบริการ ในการนี้จะตองนําเรื่องการเก็บคาบริการมาพิจารณาดวย การใหบริการ
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ที่ดีตองมีคาบริการที่เหมาะสม และตองมีระบบการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพเพื่อใหประชาชน
ไดรับบริการที่มีคุณภาพและเสียคาใชจายนอยที่สุด 

สรุปวาจากหลักการของการใหบริการแกบุคลากรในองคกร จึงตองยึดหลักความ
สอดคลองกับความตองการของบุคลากร มีความสม่ําเสมอ และสามารถสนองความตองการที่แทจริง
ของผูรับบริการ ตลอดจนตองยึดหลักความเสมอภาค ความประหยัด ความสะดวกที่ไดรับจากการ
บริการ นอกจากนี้ ผูบริการตองมีความสุภาพ มีอัธยาศัยดี มีความยิ้มแยมแจมใสใหความจริงใจเปน
มิตรแกผูรับบริการ และมีวิธีการทําใหประทับใจเมื่อไดรับบริการ ตลอดจนใหขอมูลขาวสารที่
ชัดเจน เพื่อใหเกิดคุณภาพของการบริการ 

คุณลักษณะของผูใหบริการ 
กระทรวงมหาดไทย  (2541,หนา  1)ไดกําหนดคุณสมบัติของผูใหบริการที่ดีไวคือ 

บุคลิกภาพภายใน (จิตใจ) และบุคลิกภาพภายนอก (รางกาย) โดยกําหนดวาคุณสมบัติพื้นฐานของผู
ใหบริการ ตองมีบุคลิกภาพภายใน (จิตใจ) วาตองเปนผูมีศีลธรรม คุณธรรม จริยธรรม ตองมีความ
อดทน ชอบชวยเหลือผูอ่ืน มีความซื่อสัตย สุจริต และเสียสละเพื่อองคการ มีปฏิภาณไหวพริบชาง
สังเกต มองโลกในแงดีและใหอภัยผูอื่นเสมอ สวนบุคลิกภาพภายนอก (รางกาย) นั้นกําหนดไววา
ตองเปนผูมีบุคลิกภาพดี แตงกายสะอาดเรียบรอย มีกิริยาวาจาสุภาพไมหยาบคาย มีสุขภาพแข็งแรง 
มีความกระตือรือรน มีความรูในองคกรและงานที่รับผิดชอบ และมีวิสัยทัศนกวางไกล 

ปจจัยท่ีสงผลตอการใหบริการ 
กุลธน ธนาพงศธร (2538, หนา 121)  ไดจัดหมวดหมูปจจัยที่สงผลตอการใหบริการไววา 

ประชาชนจะเอาเรื่องประสบการณตัวเองมาตัดสินใจในเรื่องการบริการดังนี้ 
1. ส่ิงที่มองเห็นและสัมผัสได เชน ความสะอาด ความสวยงาม ความเปนระเบียบเรียบรอย

ของสถานที่ การแตงกายของเจาหนาที่   
2. กิริยาอาการในการบริการของเจาหนาที่  การรับใชบริการไดถูกตองแมนยํา ไมเรียกเงิน 

ไมละเลยหนาที่เมื่ออยูตรงหนาประชาชน 
3. ไดรับการตอบสนองอยางรวดเร็ว และแสดงอาการชวยเหลือใหเห็นอยางชัดเจน ตอบ

คําถามประชาชนอยางตั้งใจ  ไมปลอยใหประชาชนรอคอย 
4. การสรางความมั่นใจใหประชาชน ดวยความมีประสิทธิภาพของเจาหนาที่ เจาหนาที่

ตองรูงานในหนาที่ของตน  ทุกแบบที่บริการตองพรอมเสมอ ปฏิบัติหนาที่ของตนเองอยาง
คลองแคลว 

5. เปดกวางในการที่ประชาชนเขาถึง เมื่อมีปญหาหรือเมื่อมีคําถาม แมวาจะใชโทรศัพทเขา
มาสอบถาม ก็จะไดรับการบริการอยางเอาใจใส รวดเร็ว ถูกตอง ตองเขาใจในตัวประชาชนและตอง
ใหความเห็นใจเสมอ 
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แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการประชาชน 
การใหบริการ  เปนหนาที่สําคัญในการบริหารงานภาครัฐ  โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตอง

ติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง  โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอ
การบริการ  (deliver  service)  ใหแกผูรับบริการ  มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  ดังนี้ 

Weber (1966,  p. 340) ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน 
ตอประชาชนมากที่สุด  คือ  การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกวา  Fine  lra  Et  Studio  คือ  
การใหบริการที่ไมใชอารมณ  และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ  แตทุกคนจะตองไดรับการ
ปฏิบัติที่เทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่มีอยูในสภาพที่เหมือนเดิม 

กุลธน  ธนาพงศธร (2538, หนา 103) กลาววา หลักการใหบริการที่สําคัญมี 5  ประการ  คือ 
1. หลักการสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  คือ  ประโยชนและ

บริการที่องคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองการของบุคลากรสวนใหญ  หรือทั้งหมดมิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุ มใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ   มิฉะนั้นแลว  นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว  ยังไมคุมคาก ับการดําเนินงานนั้น ๆ  ดวย 

2. หลักความสม่ําเสมอ  คือ  การใหบริการนั้น ๆ  ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง  และ
สม่ําเสมอ  มิใชทํา ๆ  หยุด  ๆ  ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกอยางเสมอภาคและ
เทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคลหนึ่งในลักษณะตางจากกลุม
คนอื่น ๆ  อยางเห็นไดชัด 

4. หลักความประหยัด  คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 

5. หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย   
สะดวก  สบาย  ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก  ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแก
ผูรับบริการ   หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

อดุลย  แสงสิงหแกว  และคณะ  (2542, หนา 48) ไดใหความหมายและลักษณะของการ
บริการไววา "การบริการ”  คือ  การรับใชและใหความสะดวกตาง ๆ และใหความหมายของการ
บริการประชาชน  โดยหนวยงานของรัฐไววา “การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนการ
อํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหประชาชน  ทั้งนี้หนวยงานอาจจะกําหนดใหประชาชน
ไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐหรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการ  ในจุดที่สะดวกสําหรับ
ประชาชนก็ได”  นอกจากนั้นยังไดกลาวถึงลักษณะของการบริการไวดังนี้ 
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1. มีผูใหบริการและรับบริการ  ผูใหบริการในที่นี้เปนเจาหน าที่ของรัฐ  ไดแก  ขาราชการ  
และลูกจาง   ซ่ึงไดรับเงินเดือนประจํา  โดยมิไดคาตอบแทนพิเศษจากการใหบริการ  และ
ขณะเดียวกัน  ผูรับบริการหมายถึงประชาชนทั่วไป 

2. เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด  บริการใดที่ประชาชนจะไดรับนั้นเปนเรื่อง
ที่กําหนด  การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด  กลาวคือ  เฉพาะหนวยงานของรัฐเปนผูกําหนด
รายละเอียด  และเปนผูใหบริการตามกฎหมาย  กฎเกณฑ  ขั้นตอน เงื่อนไขหรือรายละเอียดที่กําหนด
ไว  ทั้งนี้ประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดที่หนวยงานของรัฐกําหนดไว 

3. มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษ ผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไขบริการของรัฐที่กําหนด  
เชน  ปรับ  เพิกถอนใบอนุญาต  หรืออาจถูกฟองรองดําเนินคดี  เปนตน 

4. มีกฎระเบียบรองรับการบริการของรัฐ เชนเดียวกับการดําเนินการอื่นๆ คือเปนไปตาม
บทบัญญัติของกฎหมาย  หรืออาจจะเปนไปตามพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา  กฎกระทรวง  
ระเบียบหรือคําส่ัง  รวมท้ังมีการกําหนดขั้นตอนและเงื่อนไขตาง ๆ  ไวคอนขางรัดกุมจนเปนกรอบ
กําหนดการบริการ  ซ่ึงขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดของการบริการดวยเชนกัน 

5. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการบริการที่มีความเจริญคืบหนาไปทั้งดานผลงานและ
คุณภาพ ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  

Carson  (1963, p. 77) ไดอธิบายถึงลักษณะการบริการที่พบอยูเสมอดังนี้คือ 
1. จุดหมายของการบริหารราชการ คือ การใหบริการแกประชาชนโดยทั่วไป ซ่ึงยากที่จะ

วัดประสิทธิภาพและผลสําเร็จในรูปของดัชนีหรือตัวเลขแหงผลกําไรทางเศรษฐกิจได 
2. มีการใหบริการที่ซับซอนและมีทางปฏิบัติที่ยุงยากสับสนจนทําใหผูบริหารราชการใน

ระดับสูงตองรับผิดชอบในผลที่ตองปฏิบัติจนถูกประชาชนโจมตีอยูเสมอ 
3. ผูบริหารราชการจะตองปฏิบัติราชการตามที่กฎหมายกําหนดไว และปฏิบัติราชการ

นอกเหนือไปจากระเบียบขอบังคับที่กําหนดไวไมได  อันทําใหเกิดความลาชาอยูเสมอ 
4. ผูบริหารราชการสามารถใชดุลยพินิจในการตัดสินใจไดนอย ความเปนอิสระในการ

บริหารมีจํากัดในทางกฎหมาย  ระเบียบ  ขอบังคับ  มติคําสั่งตาง ๆ  ไดจํากัดทางเลือกของผูบริหาร
ราชการอยูตลอดเวลา การที่ผูบริหารราชการตกอยูในสภาวะเชนนี้  เพราะตองปฏิบัติตามนโยบาย
และแนวทางของฝายการเมือง โดยเครงครัด รวมถึงการใหมีเสถียรภาพทางความมั่นคงปลอดภัยของ
ประเทศดวย 

วรพงษ  ภาวะเส  (2540, หนา  71)  กลาววา  คุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจ
ทั้งหมดก็คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจซึ่งลักษณะที่สําคัญ  5 
ประการ  ม ีดังนี้ 
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1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน โดยยึดหลักวาคนเราทุกคนเกิดมาเทาเทียมกัน ความเทา
เทียมกันนั้นหมายถึง  ประชาชนทุกคนมีสิทธิเทาเทียมกันทั้งทางดานกฎหมายและการเมือง  การ
ใหบริการของรัฐตองไมแบงแยก  เชื้อชาติ  ผิว  หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2. การใหบริการอยางรวดเร็วและทันเวลา จะไมมีผลงานสาธารณะใด ๆ ที่เปนผลงานที่มี
ประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ 

3. การใหบริการอยางพอเพียง นอกจากการใหบริการอยางเทาเทียมกันและใหอยางรวดเร็ว
ตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสมดวย จํานวนความตองการใชสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่เหมาะสม 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการตลอดวันตองพรอมและเตรียมตัวบริการ
ตอความสนใจของสาธารณะชนเสมอ มีการฝกอบรมเปนประจํา เชน การบริการแบบไมมีพักเที่ยง 

5. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการใหบริการที่มีความเจริญคืบหนาไปทั้งดานผลงาน
และคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 6) กลาววา การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปน
การอํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชน ทั้งนี้หนวยงานอาจกําหนดให
ประชาชนไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐ หรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการในจุดที่สะดวก
สําหรับประชาชนก็ได 

1.  ลักษณะของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 
โดยทั่วไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนเรื่องที่มีลักษณะดังนี้ 
ผูใหบริการ : เปนเจาหนาที่ของรัฐสวนใหญ ไดแก ขาราชการและลูกจางรับเงินเดือน

ประจํา โดยมิไดคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการ 
ผูรับบริการ : ประชาชนทั่วไป ทั้งนี้ การบริการแตละเร่ืองนั้นอาจมีกลุมประชาชน

เฉพาะกลุม เชน กรณีรับบริการดานกระบวนการยุติธรรม ซ่ึงกลุมของผูกระทําความผิด หรือ
ผูตองหา จําเลย กลุมของผูไดรับความเสียหาย หรือ โจทก ผูเสียหาย และกลุมของพยานเปนกลุม
ลูกคาสําคัญ เปนตน 

2.  เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด  บริการใดที่ประชาชนจะไดรับนั้นเรื่องที่รัฐ
กําหนดการบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาดคือ เฉพาะหนวยงานของรัฐเปนผูกําหนด
รายละเอียดและเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ ตามกฎหมาย ตามกฎเกณฑ ขั้นตอน เงื่อนไข 
หรือรายละเอียดที่รัฐกําหนด ทั้งนี้ ประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดที่หนวยของงานรัฐกําหนด
เทานั้น จะไปรับบริการที่หนวยอ่ืนไมได 

3.  มีกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไข บริการที่รัฐกําหนด มักมี
เงื่อนเวลาเกี่ยวของดวย นอกจากนี้ หากประชาชนไมปฏิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐกําหนด ก็อาจมี
บทลงโทษดวย เชน ปรับ หรือถูกฟองดําเนินคดี 
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4.  มีกฎระเบียบรองรับ  บริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอื่นๆ ของรัฐ คือ 
เปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซ่ึงอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง 
ระเบียบ คําสั่ง รวมทั้งมีการกําหนดเงื่อนไขไวคอนขางรัดกุมจนเปนกรอบกําหนดการบริการ ซ่ึง
ขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดการบริการดวยเชนกัน 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ 
การใหบริการดานตาง ๆ มักเปนหนาที่ของหนวยงานราชการในการใหบริการกับ

ประชาชน เปนการบริการที่ไมเสียคาใชจาย จึงเรียกการบริการของหนวยงานราชการวา การบริการ
สาธารณะ 

เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2536, หนา 19) ได ใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา
เปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการ
เพื่อใหเกิดความพอใจ 

การใหบริการสาธารณะเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปอีกจุดหนึ่ง
เพื่อใหเปนไปตามความตองการ ดวยเหตุนี้ทําใหการบริการมี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ 

1. ผูใหบริการ 
2. สถานที่ใหบริการ 
3. ชองทางการใหบริการ 
4.  ผูรับบริการ 
จากปจจัยทั้งหมดดังกลาวจึงใหความหมายของระบบการบริการวา เปนระบบที่มีการ

เคล่ือนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 

พิทักษ   ตรุษทิม (2538, หนา 32) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาเปนการ
บริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อให
เกิดความพอใจ  จากความหมายนี้ จึงเปนการพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวยผูใหบริการ และ
ผูรับบริการ โดยฝายแรกคือเปนหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ยึด
การตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน
การใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้คือ 

1. ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะตองเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวา ตนมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 

2. กําหนดระเบียบวิธีการปฏิบัติและในดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
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3. ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการในฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรู
ใหความเห็น  หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่     สรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวาง     
ผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนการใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบได
และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 

สรุปไดวาการใหบริการสาธารณะคือ การสรางความพอใจใหแกผูใชบริการ การใหบริการ
สาธารณะประเด็นที่สําคัญที่สุดจะอยูที่การสนองความตองการและความเสมอภาคตามประสบการณ
ที่ประชาชนไดรับจากการบริการสาธารณะนั้น แตสวนใหญก็จะมุงไปที่พฤติกรรมของเจาหนาที่ผู
ใหบริการ และกระบวนการของการใหบริการ 

  แนวคิดเก่ียวกับการบริการของรัฐ 
 จิตตินันท  เดชะคุปต และคณะ  (2542, หนา 38) ไดใหความหมาย การบริการประชาชน 

(Public service) หมายถึง กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดทําขึ้นเพื่อสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน ซ่ึงอาจแบงออกได 2 ประเภท คือกิจการที่ตอบสนองความตองการในดานความปลอดภัย
อยางหนึ่งและกิจการที่ตอบสนองความตองการในดานความสะดวกในการดําเนินชีวิต 

ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา  44)  ไดนําแนวคิดของ คาทซ และดาเนท  มาดัดแปลงเปน
กรอบความคิดอีกรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงประกอบด วยตัวแปรที่มีผลกระทบตอเจาหนาที่ขององคการ  
ผูรับบริการ และสภาพการพบปะระหวางคนสองกลุม โดยที่เจาหนาที่จะไดรับอิทธิพลจากตัว
องคการเอง  และสภาพการพบปะที่ออกมายอมมีผลสะทอนออกมาในรูปทัศนคติ  หรือการกระทํา  
ที่สงผลยอนไปหาเจาหนาที่องคการ  ผูรับบริการ และองคการเอง ซ่ึงปรัชญา เวสารัชช  เห็นวา  
องคประกอบที่กอใหเกิดพฤติกรรมระหวางการพบปะของทั้งสองฝายอาจแยกไดสามประการ  คือ
องคประกอบที่ เกิดจากตัวเจาหนาที่  องคประกอบที่ เกิดจากตัวลูกคาหรือผูรับบริการ  และ
องคประกอบที่เกิดจากสภาพการพบปะ 

องคประกอบท่ีเกิดจากตัวเจาหนาท่ี 
การที่เจาหนาที่มีพฤติกรรมบางอยางในการปฏิบัติตอลูกคาขึ้นอยูกับสิ่งตอไปนี้  คือ 
1. ลักษณะทางจิตวิทยา มองอารมณ บุคลิกภาพ  และสภาพจิตใจของเจาหนาที่เปนเกณฑ

คนที่กําลังอารมณเสียหรือเปนคนออนไหวงาย ยอมมีแนวโนมปฏิบัติกับลูกคาอยางไมเปนที่พอใจ   
ซ่ึงตรงขามกับผูมีนิสัยราเริงมักทําใหลูกคาพอใจ 

2. บทบาทที่เกี่ยวกับตําแหนงหนาที่ พิจารณาเจาหนาที่โดยอาศัยทฤษฎีบทบาทเขามาชวย  
ซ่ึงสรุปไดวา  พฤติกรรมของบุคคลจะมีลักษณะอยางไร ขึ้นอยูกับวาบุคคลนั้นสวมบทบาทใน
ตําแหนงอะไร 

3. ทัศนคติตอลูกคาและการพบปะกับลูกคา เจาหนาที่จะปฏิบัติตัวอยางไรยอมขึ้นอยูกับ
ทัศนคติตอลูกคา ซ่ึงแยกเปนทัศนคติตอลูกคาเฉพาะรายและตอสวนรวม 
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4. ทัศนคติตอองคการและอาชีพ หนวยงานของรัฐเปนหนวยงานที่มีความมั่นคงจึงขาดแรง
กระตุนในการทํางาน  ขณะที่องคการเอกชน จะตองคํานึงถึงการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ เพราะมี
ผลตอการทํางาน จึงมีแนวโนมใหบริการที่ดีกวา 

5. พื้นฐานการศึกษาและการฝกอบรม 
องคประกอบท่ีเกิดจากผูรับบริการ 
1. ลักษณะทางจิตวิทยา  เปนเร ื่องเกี่ยวกับอารมณ  และจิตใจทํานองเดียวกับลักษณะทาง

จิตวิทยาของเจาหนาที่ที่กลาวมาแลว 
2. ทัศนคติการพบปะตอองคการและตอเจาหนาที่  คือ ความเห็นที่ลูกคามีตอองคการ 
3. สถานะทางสังคม  หรือความแตกตางในดานสถานะทางสังคม   หรือระยะหางทาง

สังคม  (social  distance)   ระหวางเจาหนาที่องคการกับลูกคา   ซ่ึงมีผลตอสัมพันธภาพระหวางทั้ง
สองฝาย 

4. สัมพันธภาพสวนตัวกับเจาหนาที่ ซ ึ่งมีผลทําใหเจาหนาที่ใหการบริการที่สะดวก  
รวดเร็ว  มากกวาคนที่ไมรูจักกัน 

5. ความรูความเขาใจระบบการทํางานขององคการ ซ่ึงลูกคามักไมคอยมีทําใหเจาหนาที่
สามารถอางอิงกฎระเบียบมาใชเปนเครื่องมือปฏิบัติตอลูกคาได 

องคประกอบท่ีเกิดจากสภาพการพบปะ 
1. สภาพการทํางาน สัมพันธภาพระหวางเจาหนาที่ดวยกันเอง และเจาหนาที่กับผูบังคับ 

บัญชา หรือผูใตบังคับบัญชา ถาความสัมพ ันธเปนแบบสนิทสนมกันดี   ก็จะมีความมั่นใจในการ
ใหบริการ 

2. ระยะเวลา เชน  มีการพบลูกคานานหรือบอยครั้งแคไหน   ถาบอยก็จะคุนเคย  และมี
ความเปนกันเองในเวลาตอมา 

3  สถานที่ที่พบลูกคา ซ่ึงจะมีผลตอการพบปะ  เชน  ขาราชการที่ใหการบริการประชาชน
ในหองที่มีอากาศอบอาว นาจะมีผลตอการใหบริการ 

4  เร่ืองที่พบปะ  ลักษณะการพบปะจะเปนอยางไร  ยอมขึ้นอยูกับวัตถุประสงคที่เกี่ยวของ
กับการพบปะนั้น 

5. วิธีการพบปะเปนไปในรูปใด  เปนสวนตัวหรือพบปะเพื่อช้ีแจงในที่ประชุม  ซ่ึงเปนที่
คาดวาจะกอใหเกิดผลตอพฤติกรรมในการพบปะที่แตกตางกันดวย 

 การบริการที่ดี 
อดุลย  แสงสิงหแกว และคณะ (2542, หนา 55) กลาวไววา การบริการที่ดีนั้นตองมี

ลักษณะดังตอไปนี้ 
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1. ยิ้มแยมแจมใส การยิ้มแยมแจมใส เปนเสนหที่นารักที่สุดในการใหบริการถาหาก
ประชาชนเห็นรอยยิ้มของเจาหนาที่ผูใหบริการก็จะผอนคลายกังวลในเรื่องตาง ๆ ลง พรอมที่จะรับ
ฟงและพรอมที่จะรวมมือกับเจาหนาที่ 

2. เต็มใจบริการ  เปนการแสดงออกถึงการตื่นตัว กุลีกุจอ สบตาในขณะรับฟง สนใจฟง
ปญหา ตั้งอกตั้งใจพิจารณาเรื่อง 

3. ทํางานฉับไว เมื่อเต็มใจบริการแลว งานบริการตองมีลักษณะฉับไว รวดเร็วกลาวคือ        
ผูใหบริการจะตองทําอะไรดวยความวองไว ไมปลอยใหประชาชนรอนานและตองใหบริการสิ้นสุด
ในขั้นตอน 

4. ปราศรัยไพเราะ หมายถึง พูดจาดวยความสุภาพ ออนโยน ผูรับบริการฟงแลวสบายใจ มี
การทักทาย หรือสอบถามเกี่ยวกับปญหาการมาขอรับบริการ 

5. เหมาะสมโอกาส หมายความวา คนที่ใหบริการตองเปนคนที่รูกาลเทศะถึงแมจะมีธรรม
เนียมการปฏิบัติตามมาตรฐานตอผูรับบริการแลว คือ ตองทําตัวสุภาพเรียบรอย ทําตัวใหเหมาะสม
กับโอกาสซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการบริการประชาชน 

6. ไมขาดน้ําใจ หมายถึง การมีความเอื้ออาทร หวงใย ดูแล รักษา ตองใหเกิดความ
สะดวกสบาย 

7. ใหความเปนธรรม หมายความวา ไมปลอยใหใครลัดคิว หรือเอาเปรียบคนอื่น ใครมา
กอนไดกอน ใครมาหลังไดหลัง 

8. รับฟง ใชความพยายามรับฟง ทําความเขาใจ และสรุปประเด็นปญหาของผูรับบริการใช
ความอดทนในการบริการและใหความชวยเหลือตามสภาพ 

9. การเอาใจใสติดตามเรื่อง โดยเฉพาะในกรณีที่มีปญหาหรือผูติดตอบางรายรอนานควร
เขาไปถามและติดตามเรื่องใหชวยใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองไดรับความสนใจจากเจาหนาที่ไมถูก
ทอดทิ้ง 

จิตสํานึกในการใหบริการ 
พิสิทธ์ิ   พิพัฒนโภคากุล  (2552, หนา 31) ไดใหคําจํากัดความเกี่ยวกับจิตสํานึกในการ

ใหบริการไววา คือ ความเขาใจในคุณลักษณะ และวิธีการบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพ ความมุงมั่น
ตั้งใจในการสงมอบบริการที่ดีและมีคุณภาพ ตลอดจนสามารถเขาใจความตองการ หรือปญหาที่
แทจริงของผูรับบริการ หรือประชาชน และสามารถดําเนินการหรือแกไขปญหา  หรือใหคําปรึกษาที่
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ หรือประชาชน ดังนี้ 

1. แสดงความเต็มใจในการใหบริการ 
1.1 ใหบริการที่เปนมิตร สุภาพ เต็มใจตอนรับดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี และสรางความ

ประทับใจแกผูรับบริการ 

17 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

1.2 ใหขอมูล ขาวสาร ของการบริการที่ถูกตอง ชัดเจนแกผูรับบริการไดตลอดการ
ใหบริการ 

1.3  แจงใหผูรับบริการทราบความคืบหนาในการดําเนินเรื่อง หรือขั้นตอนงานตางๆที่
ใหบริการอยูประสานงานภายในหนวยงาน และกับหนวยงานที่เกี่ยวของ เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการที่
ตอเนื่องและรวดเร็ว 

2.  ชวยแกปญหาใหแกผูบริการ 
2.1  ใหคําแนะนํา และคอยติดตามเรื่องเมื่อผูรับบริการมีคําถาม ขอเรียกรองที่เกี่ยวกับภารกิจ

ของหนวยงาน 
2.2  รับเปนธุระชวยแกปญหาหรือหาแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นแกผูรับบริการอยาง

รวดเร็ว ไมบายเบี่ยง ไมแกตัว หรือปดภาระ 
2.3 รับฟงขอรองเรียนจากผูรับบริการอยางตั้งใจ โดยไมแสดงความไมพอใจดูแลให

ผูรับบริการไดรับความพึงพอใจ และนําขอขัดของใดๆ ในการใหบริการ (ถามี) ไปพัฒนาการ
ใหบริการใหดียิ่งขึ้น 

3.  ใหบริการที่เกินความคาดหวัง แมตองใชเวลาหรือความพยายามอยางมาก 
3.1 ใหเวลาแกผูรับบริการเปนพิเศษ เพื่อชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการ 
3.2 ใหขอมูล ขาวสาร ที่เกี่ยวของกับงานที่กําลังใหบริการอยู ซ่ึงเปนประโยชนแก

ผูรับบริการ แมวาผูรับบริการจะไมไดถามถึง หรือไมทราบมากอน 
3.3 นําเสนอวิธีการในการใหบริการที่ผูรับบริการจะไดรับประโยชนสูงสุดใหบริการที่

เกินความคาดหวังในระดับทั่วไป 
4.     ใหบริการที่ตรงตามความตองการที่แทจริงของผูรับบริการได 

 4.1  เขาใจความจําเปนหรือความตองการที่แทจริงของผูรับบริการ และ/หรือ ใชเวลา
แสวงหาขอมูลและทําความเขาใจเกี่ยวกับความจําเปนหรือความตองการที่แทจริงของผูรับบริการ 

 4 . 2   ใหคําแนะนําที่เปนประโยชนแกผูรับบริการ เพื่อตอบสนองความจําเปนหรือความตองการที่
แทจริงของผูรับบริการ 

5.   ใหบริการที่เปนประโยชนอยางแทจริงและยั่งยืนใหกับผูรับบริการ 
5.1 เล็งเห็นผลประโยชนที่จะเกิดขึ้นกับผูรับบริการในระยะยาว และพรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงวิธีหรือข้ันตอนการใหบริการ เพื่อใหผูรับบริการไดประโยชนสูงสุด 
5.2 ปฏิบัติตนเปนที่ปรึกษาที่ผูรับบริการไววางใจ  ตลอดจนมีสวนชวยในการตัดสินใจ

ของผูรับบริการสามารถใหความเห็นสวนตัว ที่อาจแตกตางไปจากวิธีการหรือขั้นตอนที่ผูรับบริการ
ตองการ เพื่อใหสอดคลองกับความจําเปน ปญหา โอกาส ฯลฯ เพื่อเปนประโยชนอยางแทจริงหรือในระยะยาว
แกผูรับบริการ 
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สรุปไดวาในประเทศไทยรัฐยังตองมีสวนในการจัดการบริการใหกับประชาชนตอไปหรือ
หากมีการกระจายภาระงานบริการใหเอกชนหรือภาคเอกชนดําเนินการ รัฐยังตองมีบทบาทใหการ
กํากับดูแลเพื่อใหแนใจวาประชาชนไดรับบริการที่เหมาะสม เปนธรรม และสะดวกรวดเร็ว  อยางไร
ก็ดีในขณะที่รัฐยังไมสามารถถายงานบริการประชาชนออกไปไดอยางสมบูรณ แตยังตองจัดงาน
บริการตอไป การเรงรัดพัฒนาคุณภาพของงานบริการจึงเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่ง  ทั้งนี้ เพื่อสรางความ
นาเชื่อถือ ความพึงพอใจ และความศรัทธาที่ประชาชนมีตอรัฐ อันจะนํามาซึ่งการสนับสนุนรวมมือ
ระหวางประชาชนกับรัฐ การที่รัฐจัดการบริการที่ดีแกประชาชนจึงเปนสวนหนึ่งของการสราง
ความสัมพันธใกลชิดระหวางรัฐกับประชาชน ในทางตรงกันขามหากบริการของรัฐไมเหมาะสม ไม
สอดคลองกับความตองการตามการคาดหวังของประชาชนแลว ประชาชนก็ขาดความเชื่อถือ หรือ
เพิกเฉยไมสนับสนุนรัฐ ซ่ึงยอมเปนผลเสียหายตอสังคมทั้งประเทศโดยสวนรวม (ปรัชญา  เวสารัชช, 
2540, หนา 7) 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการ 

 
ความหมายของการจัดการ 
สมคิด  บางโม (2546 ,หนา59) กลาววา การจัดการ หมายถึงศิลปะในการใชคน เงิน วัสดุ

อุปกรณขององคการ และนอกองคการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวลวงหนา 
ธงชัย  สันติวงษ  (2543, หนา 1) กลาววา การจัดการ หมายถึง ภารกิจของบุคคลใดบุคคล

หนึ่งหรือหลายคนที่เรียกวา ผูบริหารที่เขามาทําหนาที่ประสานใหการทํางานของบุคคลที่ตางฝายตาง
ทําและไมอาจประสบผลสําเร็จจากการแยกกันทําใหสามารถบรรลุผลสําเร็จไดดวยดี 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2542,หนา 144)  กลาววา การจัดการหมายถึง กระบวนการนํา
ทรัพยากรมาใชใหบรรลุวัตถุประสงคตามขั้นตอนการบริหาร คือ 1.การวางแผน 2.การจ ัดองคการ     
3.การนํา และ 4. การควบคุม ซ่ึงจากความหมายดังกลาวมีคําสําคัญ 3 คํา คือ กระบวนการทรัพยากร
การบริหาร และวัตถุประสงค 

สรุปไดวา การจัดการ หมายถึง กระบวนการของกิจกรรมในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง
และการใชทรัพยากรตางๆซึ่งผูบริหารตองเขามาชวยเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคการ 

แนวคิดพื้นฐานดานการจัดการ 
ปจจุบันการบริหารหรือการจัดการเปนศาสตรที่ไดรับความสนใจอยางกวางขวางมาก และ

การจัดการไดสะสม และพัฒนามาอยางรวดเร็วในระยะเวลา 90 ปมานี้ นับตั้งแตกอนปค.ศ. 1910 ซ่ึง
มีผูที่สนอกสนใจและคนควากันอยางกวางขวางและตอเนื่อง ทําใหเกิดแนวความคิดและทฤษฎี
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ทางดานการจัดการตางๆ มากมาย การศึกษาพัฒนาการของการจัดการจะชวยใหทราบความเปนมา
ของแนวความคิดตาง ๆ ไดดี  (สมคิด  บางโม, 2543, หนา 64) 

ภารกิจทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการจัดการ หรือการบริหารมีความสําคัญตอความสําเร็จของ
องคการทุกประเภทไมวาองคการนั้นจะเปนองคการธุรกิจหรือองคการสาธารณะ องคการขนาดเล็ก
ที่เจาของผูประกอบการเปนผูดูแลเพียงคนเดียว  จนถึงองคการขนาดใหญที่มีโครงสราง และระบบ 
งานที่สลับซับซอนลวนแลวแตตองอาศัยการจัดการ หรือการบริหารในการดําเนินการใหบรรลุเปา 
หมายขององคการทั้งสิ้น ตําแหนงตางๆ ทางดานการบริหาร เชน ประธานคณะเจาหนาที่ฝายบริหาร  
ผูอํานวยการ ผูจัดการทั่วไป ซูเปอรไวเซอร ไมวาจะเรียกชื่อใดๆ ก็ตามลวนแลวแตเปนตําแหนงใน
ระดับบริหารซึ่งเกี่ยวของกับการจัดการในฐานะผูกํากับดูแลแผนงาน การจัดองคการการชี้นํา และ
การควบคุมตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน และผลผลิตใหเปนไปตามเปาหมายขององคการทั้งส้ิน  
องคการทุกองคการตองมีเปาหมายขึ้นอยูกับวา องคการนั้นถูกจัดอยูในประเภทใด ถาเปนองคการ
ธุรกิจจะมีเปาหมายหลักในการแสวงหากําไร เพื่อนําไปใชเปนคาใชจายในการประกอบการผล 
ประโยชนในรูปของเงินปนผลตอบแทนการลงทุนของผูถือหุน ในขณะที่องคการสาธารณะจะมี
เปาหมายหลักเพื่อการบริการประชาชนเปนหลัก ไมไดมีจุดมุงหมายที่จะแสวงหากําไร เปาหมาย
ตางๆเหลานี้จะเปนตัวกําหนดกิจกรรม (activities) หรือ (mission) ตางๆ ซ่ึงแยกยอยไดลงไปถึงงาน
แตละงานที่ตองอาศัยบุคลากรที่มีความรู ความสามารถ ความเชี่ยวชาญ และประสบการณมาชวยใน
การดําเนินการกอตัวในรูปของกระบวนการจัดการเริ่มตนขึ้น เพื่อชวยในการประสานงาน และ
อํานวยการใหกิจกรรมของแตละบุคคล  สามารถดําเนินการไปไดอยางมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลสูงสุด  เพื่อบรรลุเปาหมายขององคการ (ตุลา  มหาพสุธานนท, 2545, หนา 38) 

ความสําคัญของการจัดการ 
การจัดการถือไดวาเปนงานสําคัญยิ่งที่จะทําใหองคการบรรลุผลสําเร็จ ไดโดยสวนรวม

ทั้งนี้ เพราะแมวาผูปฏิบัติงานในจุดตางๆ จะทํางานในหนาที่การงานที่เปนงานดานเทคนิคไดดีก็ตาม  
ถาหากไมประสานกันหรือสอดคลองกับงานที่กระทําโดยฝายอื่นๆ หรือไมเหมาะสมกับสถานการณ
ภายนอกที่อยูไกลออกไป ก็ยอมจะทําใหงานตางๆ ลมเหลวไมสามารถกอใหเกิดผลสําเร็จใหกับ
กิจการไดดวยความเขาใจที่ถูกตองนี้เอง จึงเปนที่ยอมรับกันวาการจัดการเปนกิจกรรมที่มีความ 
สําคัญยิ่งมีเนื้อหาสาระที่เปนแกนสารมากมาย และมิใชเปนเพียงสามัญสํานึกธรรมดา ทุกวันนี้
องคการทุกแหงตางตองเผชิญกับสถานการณที่ยุงยากซับซอน มีผลทําใหการทํางานดําเนินไปไดดวย
ความยากลําบากจึงเปนที่ยอมรับกันมากขึ้น การจัดการนับเปนทักษะระดับสูงที่จะตองมีการถายทอด 
และศึกษาหาความรูใหเพิ่มพูนขึ้นตลอดเวลา (ธงชัย  สันติวงษ, 2543, หนา 4) 
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คุณลักษณะดานการจัดการ 
หนาที่งานหลักที่สําคัญของการจัดการ คือการทํางานใหสําเร็จโดยอาศัยบุคคลอื่นเปนผูทํา  

ดังนั้นผูบริหารทุกคนจึงเทากับตองปฏิบัติหนาที่ตาม กระบวนการจัดการ(management process)  
เหมือนกันทุกคน การเขาใจถึงกระบวนการจัดการโดยละเอียดวามีอะไรบางและการฝกฝนใหมี
ทักษะสูงขึ้น นับวาจะชวยใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นได ณ จุดนี้เองจะเหน็ไดไมยาก
เลยวาสภาพที่แทจริงของผูบริหารงานหรือเจาของกิจการทุกคนที่ตองเผชิญอยูและตองจัดการอยู
ตลอดเวลา คือ 2 ระบบที่เปนคูแฝด “ระบบงาน” และ“ระบบคน” ซ่ึงทําใหบางคนคิดคําซ่ึงจํางาย ๆ 
ส้ัน ๆ วาผูจัดการ คือ “การบริหารงานและการบริหารคน” หรือการตองทําหนาที่จัดการเรื่อง
ระบบงานดานตางๆ และวิธีการปฏิบัติงานเพื่อใหกิจการมีระบบการผลิตการใหบริการหรือการ
ดําเนินการดานตางๆ ทุกดานเปนไปดวยดี พรอมกันกับการตองทําหนาที่จัดการเรื่องคน ซ่ึงจะเปนผู
เขารับมอบหมายและปฏิบัติงานตามหนาที่งานหรือตําแหนงงานตาง ๆ ที่กําหนดไว เพื่อใหทุกคน   
มุงมานะทุมเทกําลังความสามารถทั้งกายและใจใหเกิดผลงานที่ดี และประสานกันกับการทํางานของ
บุคคลฝายอ่ืน ๆ อยางดีดวย (ธงชัย  สันติวงษ, 2543, หนา 6) 

กลาวโดยสรุป คือ ผูบริหารหรือผูประกอบการที่เปนเจ าของกิจการทุกคนจะตองเขามา   
ทําหนาที่ในการบริหาร และจัดการใหการทํางานทั้งสองระบบนี้ คือระบบงานและระบบคนให
สามารถประสานกัน และทํางานรวมกันไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ทรัพยากรหรือปจจัยในการบริหารจัดการ 
การจัดการหรือการบริหารกิจกรรมตาง ๆ จําเปนตองมีทรัพยากรอันเปนปจจัยพื้นฐาน

ทางดานการจัดการ โดยทั่วไปทรัพยากรที่เปนปจจัยสําคัญของการจัดการมีอยู 4 ประการ ดังนี้  
(สมคิด  บางโม, 2546, หนา 66) 

ทฤษฎี  4 M 
1. คน (man) เปนผูปฏิบัติกิจกรรมขององคการนั้น ๆ 
2. เงิน (money)  ใชสําหรับเปนคาจางและคาใชจายในการดําเนินการ 
3. วัสดุส่ิงของ (material) หมายถึงอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ รวมทั้งอาคาร  สถานที่ 
4. ความรูดานการจัดการ (management)  หมายถึง  ความรูเกี่ยวกับการจัดการ 
ซ่ึงปจจัยในการบริหาทั้ง 4 ประการนี้ เปนสิ่งจําเปนสําหรับการจัดการเพราะประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลของการจัดการขึ้นอยูกับความสมบูรณและคุณภาพของปจจัยดังกลาว 
ทฤษฎีกระบวนการจัดการ 
ทฤษฎีกระบวนการจัดการของ Harold  Koontz, O’Donnel, Weihrich, H. คือ ทฤษฎี 

POLC ซ่ึงดัดแปลงมาเปน 4 ขั้นตอน ดังนี้ (ตุลา  มหาพสุธานนท , 2545, หนา 62-65) 
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 1. การวางแผน (planning) 
การวางแผน เปนการกําหนดทิศทาง (direction)  ภารกิจ (mission) เปาหมาย (goals)  

และวัตถุประสงค (objectives) ขององคการ ตลอดจนกรอบแนวคิด (framework) แนวทาง และวิธี
ปฏิบัติ (procedure) เพื่อใหการดําเนินงานบรรลุผลสําเร็จตามที่ตองการ การวางแผนเปนหนาที่แรก
ทางการจัดการที่ผูบริหารจะตองกระทํากอนหนาที่อ่ืนๆ ผ ูบริหารตองตอบคําถามตอไปนี้ จะทําอะไร 
ทําอยางไร ทําเมื่อใด ใหใครทํา และจะตองใชทรัพยากรอะไร 

สาเหตุสําคัญที่ตองมีการวางแผนคือ 
1. การวางแผนชวยในการดําเนินทิศทางขององคการ ชวยใหสมาชิกในองคการทราบ

ถึงความตองการ ทําใหสามารถปฏิบัติหนาที่และกิจกรรมตางๆ ใหเปนในทิศทางเดียวกัน และ
องคการสามารถจัดสรรทรัพยากรในการดําเนินงานเพื่อการบรรลุวัตถุประสงครวมกัน 

2. การวางแผนชวยลดผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลง ทําใหผูบริหารตองศึกษาวิเคราะห  
และคาดการณถึงการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ทําใหสามารถกําหนดมาตรการในการ
ปฏิบัติ ดําเนินการ  และเจริญเติบโตทามกลางการปรับตัวของสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง 

3. การวางแผนชวยลดความสูญเสีย และความซับซอนในการทํางาน องคการมี
เปาหมาย ที่ชัดเจน พนักงานสามารถปฏิบัติงานอยางมีทิศทางและขอบเขตแนชัด องคการดําเนินงาน
อยางมีเอกภาพ ทําใหลดความสูญเสีย ความซ้ําซอน และกําจัดความไมมีประสิทธิภาพในการทํางาน
ได 

4. การวางแผนชวยในการกําหนดมาตรฐาน สําหรับการประเมิน และควบคุมการ
วางแผน  ตองมีการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายที่ชัดเจน และสามารถวัดไดอยางเปนรูปธรรม 
ทําใหผูควบคุมสามารถนําเปาหมายมาใชกําหนดเกณฑ และมาตรฐานในการวัดผลงาน 

2. การจัดองคการ (organization) 
เปนการกําหนดรูปแบบ  กฎเกณฑ  ระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน จัดกลุมงาน

และกิจกรรมตาง ๆ เขาดวยกัน  การจัดสายงานและสายการบังคับบัญชา จัดตําแหนงงาน ขอบเขต
ของอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบ ตลอดจนการจัดสรรทรัพยากรทางการจัดการใหสนับสนุน
ตอการทํางานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 

 การจัดโครงสรางองคการ(organization structure) เปนโครงสรางของความสัมพันธ 
อยางเปนทางการในรูปตําแหนงงาน และระดับอํานาจหนาที่ของสมาชิกในระดับตาง ๆ ขององคการ
แสดงออกมาในรูปแผนภูมิองคการโดยที่แผนภูมิองคการจะแสดงใหเห็นวาใครจะตองทําอะไร และ
รายงานแกใครหรือใครเปนผูบังคับบัญชา หรือผูใตบังคับบัญชาของใคร 
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รูปแบบการออกแบบองคการ ผูบริหารสามารถออกแบบองคการไดหลายรูปแบบ 
ขึ้นอยูกับกลยุทธขององคการ สภาพแวดลอม เทคโนโลยี ขนาดขององคการ และวงจรชีวิต รูปแบบ
พื้นฐานการออกแบบองคการ แบงได 8 แบบ ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2545 หนา 160) 

1. การออกแบบองคการตามหนาที่ (functional organization)โดยใชหนาที่ลักษณะงาน
ที่ตองกระทําหรือความชํานาญเฉพาะอยางเปนเกณฑ เพื่อประโยชนสูงสุดขององคการ  เชน  แผนก
การบัญชีและการเงิน  ทรัพยากรมนุษย  การตลาด 

2. การออกแบบองคการตามพื้นที่หรือภูมิศาสตร (territorial or geographic  
organization)โดยแบงตามพื้นที่เปนการขยายธุรกิจออกไปตามภูมิภาคตาง ๆ เพื่อชวยกระจายสินคา
และบริการ 

3. การออกแบบองคการตามลูกคา (customer organization) เปนการจัดองคการที่ให
ความสําคัญตอกลุมลูกคา และสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคากลุมตาง ๆไดอยางมี
ประสิทธิภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจแกองคการ เชน ลูกคาที่อยูในกรุงเทพฯ หรือตางจังหวัด 

4. การออกแบบองคการตามกระบวนการหรืออุปกรณ (process or equipment  
organization) เปนการออกแบบตามขั้นกระบวนการผลิต บริการ หรืออุปกรณ 

5. การออกแบบองคการตามผลิตภัณฑ (production organization) เปนการจัดกลุม
กิจกรรมซึ่งสัมพันธกับผลิตภัณฑหรือบริการ องคการมีการขยายงานมากขึ้น มีการมอบหมายอํานาจ
หนาที่ใหผูบริหารระดับรอง วิธีการนี้ทําใหการทํางานขององคการขนาดใหญมีความคลองตัวมากขึ้น 

6. การออกแบบองคการแยกกลุมธุรกิจ (conglomerate organization) เปนการออกแบบ
องคการที่กลุมธุรกิจ มีลักษณะไมเกี่ยวของกันซึ่งเกิดขึ้นในแผนกที่มีขนาดใหญ และลักษณะงานไม
มีความสัมพ ันธกับธุรกิจ 

7. การออกแบบองคการแบบเมทริกซ  (matrix  organization)  เปนการจัดองคการใน
ลักษณะแผนกแตขึ้นกับหนาที่องคการ โดยจะมีสายการบังคับบัญชา 2 สาย เกิดขึ้นพรอมกัน คือ  
สายการบังคับบัญชาที่เปนงานประจํา และสายการบังคับบัญชาที่เปนงานโครงการ บุคคลที่อยูใน
องคการแบบเมทริกซจะตองรายงานผูบังคับบัญชาพรอมกัน 2 คน การจัดองคการแบบเมทริกซ
เหมาะกับองคการขนาดใหญที่มีเทคโนโลยีกาวหนา 

8. การออกแบบองคการแบบผสม (hybrid organization) เปนการออกแบบองคการที่
ผสมกันมากกวา 1 แบบ ในแตละระดับ หรือในโครงสรางการบริหาร 

 3. การนํา  (leading) 
การนําเปนการใชอิทธิพลและความสัมพันธ  ระหวางผูนําและผูตามในการชี้  เปาหมาย   

ชักจูง   กระตุน  และเปลี่ยนแปลงผูติดตามหรือผูใตบังคับบัญชาใหปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ
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ดวยความเต็มใจ  ซ่ึงจะกอใหเกิดประโยชนแกองคการอยางเต็มที่  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ, 
2545 , หนา 161) 

การนําประกอบดวย 
1. การติดตอส่ือสารและอธิบายวัตถุประสงคใหแกผูใตบังคับบัญชาไดทราบ 
2. การมอบหมายมาตรฐานของการปฏิบัติงานตาง ๆ 
3. การใหคําแนะนําและคําปรึกษาแกผูใตบังคับบัญชาใหสอดคลองกับมาตรฐานของ

การปฏิบัติงาน 
4. การใหรางวัลแกผูใตบังคับบัญชาบนพื้นฐานของการปฏิบัติงาน 
5. การยกยองสรรเสริญและการตําหนิติเตียนอยางยุติธรรมและถูกตองเหมาะสม 
6. การจัดหาสภาพแวดลอมมากระตุนจูงใจโดยการติดตอส่ือสาร เพื่อสํารวจความตอง 

การ และสถานการณการเปลี่ยนแปลง 
7. การทบทวนและปรับวิธีการของภาวะความเปนผูนํา เมื่อสถานการณเปล่ียนแปลง  

และผลลัพธของการควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
8. การติดตอส่ือสาร โดยทั่วทุกแหงในกระบวนการของภาวะความเปนผูนํา 

4.  การควบคุม (controlling) 
เปนกระบวนการกําหนดเกณฑ และมาตรฐานสําหรับกํากับการทํางานขององคการ

เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตองการ แลวทําการติดตามตรวจสอบ และประเมินผลการดําเนินงาน  
ตลอดจนวิเคราะหปญหา แกไขและปรับปรุงใหดําเนินงานเขาสูเปาหมาย และสอดคลองกับขอจํากัด 
ของสถานการณ การควบคุมเปนงานที่ผูบริหารทุกคนจะตองปฏิบัติ  เพื่อใหแนใจวาแผนการและ
การสั่งงานบรรลุเปาหมายที่ตองการ โดยที่ระดับของการควบคุมอาจแตกตางกันตามขอบเขตระดับ
การบริหารและลักษณะของงาน จําแนกการควบคุมตามลักษณะหนาที่ทางธุรกิจได  ดังนี้ (มัลลิกา  
ตนสอน, 2545, หนา 215) 

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

and  Lyndall Urwick) คือ ทฤษฎี POSDCRB  ไดนําหลักการจัดการของ  ฟาโยล (Fayol) มาปรับ
ประยุกตกับการบริหาราชการ ซ่ึงไดเสนอแนะการจัดหนวยงานในทําเนียบแกประธานาธิบดี
สหรัฐอเมริกาเพื่อตอบคําถามที่วา อะไรคืองานของประธานาธิบดีสหรัฐอเมริกาในที่สุดก็ไดคําตอบ
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ส้ันๆ คือ  POSDCORB ซ่ึงหมายถึง กระบวนการบริหารจัดการทั้ง 7 ประการ ดังนี้ (สมคิด บางโม, 
2546,   หนา 72) 

การวางแผน (Planning) หมายถึง การจัดวางโครงการและแผนปฏิบัติงานไวลวงหนาวา
จะตองทําอะไรบาง และทําอยางไร เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว 

การจัดองคการ (Organizing) หมายถึง การจัดหนวยงานกําหนดโครงสรางของ
หนวยงาน การแบงสวนงาน และการจัดสายงานตําแหนงตาง ๆ โดยกําหนดอํานาจหนาที่ใหชัดเจน 

การจัดคนเขาทํางาน (Staffing) หมายถึง การจัดบุคคลเปนการบริหารงานดานบุคลากร 
อันไดแก การจัด  อัตรากําลัง การสรรหา การพัฒนาบุคลากร การสรางบรรยากาศการทํางานที่ดีการ
ประเมินผล การทํางาน และการใหพนจากงาน 

การอํานวยการ หรือการสั่งการ (Directing) หมายถึง การอํานวยการซึ่งนับตั้งแตการ
ตัดสินใจ การวินิจฉัย การสั่งการ  การควบคุมบังคับบัญชา และควบคุมการปฏิบัติงาน 

การประสานงาน (Coordinating) หมายถึง การประสานงาน ประสานกิจการดานตางๆ 
ของหนวยงาน ใหเกิดความรวมมือเพื่อดําเนินไปสูเปาหมายเดียวกัน 

การรายงาน (Reporting) หมายถึง การรายงานผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน ใหแก
ผูบริหาร และสมาชิกของหนวยงานไดรับทราบความเคลื่อนไหวของการดําเนินงานวากาวหนา
เพียงใด 

การงบประมาณ (Budgeting)  หมายถึง การงบประมาณ การจัดทํางบประมาณบัญชี 
การจายเงิน การควบคุม  การตรวจสอบดานการเงิน 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545, หนา 195-197) ไดกลาวถึงกระบวนการบริหารจัดการ  
โดยแบงหนาที่ของการบริหารจัดการออกเปน 4 หนาที่ คือ 

1. การวางแผน  เปนขั้นตอนในการกําหนดวัตถุประสงคและพิจารณาถึงวิธีการที่ควร  
ปฏิบัติเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคนั้น  ดังนั้นผูบริหารจึงตองตัดสินใจวาบริษัทมีวัตถุประสงคอะไร  
ในอนาคต  และจะตองดําเนินการอยางไรเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคนั้น  ลักษณะการ
วางแผนมีดังนี้ 

1.1 การดําเนินการตรวจสอบตัวเอง เพื่อกําหนดสถานภาพในปจจุบันขององคการ 
1.2 การสํารวจสภาพแวดลอม 
1.3 การกําหนดวัตถุประสงค 
1.4 การพยากรณสถานการณในอนาคต 
1.5 การกําหนดแนวทางปฏิบัติงานและความจําเปนในการใชทรัพยากร 
1.6 การประเมินแนวทางการปฏิบัติงานที่วางไว 
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1.7 การทบทวนและปรับแผนเมื่อสถานการณเปลี่ยนแปลงและผลลัพธของการควบคุม
ไมเปนไปตามที่กําหนด 

1.8 การติดตอส่ือสารในกระบวนการของการวางแผนเปนไปอยางทั่วถึง 
2. การจัดองคการ  เปนขั้นตอนในการจัดบุคคลและทรัพยากรที่ใชในการทํางาน  เพื่อให

บรรลุจุดมุงหมายในการทํางานนั้นหรือเปนการจัดแบงงานและจัดสรรทรัพยากรสําหรับงานเพื่อให
งานเหลานั้นสําเร็จ  การจัดองคการประกอบดวย 

2.1 การระบุและอธิบายงานที่จะถูกนําไปดําเนินการ 
2.2 การกระจายงานออกเปนหนาที่ 
2.3 การรวมหนาที่ตาง ๆ เขาเปนตําแหนงงาน 
2.4 การอธิบายสิ่งที่จําเปนหรือความตองการของตําแหนงงาน 
2.5 การรวมตําแหนงงานตาง ๆ เปนหนวยงานที่มีความสัมพันธกันอยางเหมาะสม และ

สามารถบริหารจัดการได 
2.6 การมอบหมายงาน  ความรับผิดชอบ  และอํานาจหนาที่ 
2.7 การทบทวนและปรับโครงสรางขององคการเมื่อสถานการณเปลี่ยนแปลงและ

ผลลัพธของการควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
2.8 การติดตอส่ือสารในกระบวนการของการจัดองคการเปนไปอยางทั่วถึง 
2.9 การกําหนดความจําเปนของทรัพยากรมนุษย 
2.10 การสรรหาผูปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 
2.11 การคัดเลือกจากบุคคลที่สรรหามา 
2.12 การฝกอบรม และพัฒนาทรัพยากรมนุษยตาง ๆ 
2.13 การทบทวน และปรับคุณภาพ และปริมาณของทรัพยากรมนุษยเมื่อสถานการณ 

เปลี่ยนแปลงและผลลัพธของการควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
2.14 การติดตอส่ือสารในกระบวนการของการจัดคนเขาทํางานเปนไปอยางทั่วถึง 

3. การนํา เปนขั้นตอนในการกระตุนใหเกิดความกระตือรือรน และชักนําความพยายาม
ของพนักงานใหบรรลุเปาหมายขององคการ ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการใชความพยายามของผูจัดการที่จะ
กระตุนใหพนักงานมีศักยภาพในการทํางานสูง ดังนั้น การนําจะชวยใหงานบรรลุผลสําเร็จ 
เสริมสรางขวัญและจูงใจผูใตบังคับบัญชา การนําประกอบดวย 

3.1 การติดตอสื่อสารและอธิบายวัตถุประสงคใหแกผูใตบังคับบัญชาไดทราบ 
3.2 การมอบหมายมาตรฐานของการปฏิบัติงานตาง ๆ 
3.3 การใหคําแนะนํา และคำปรึกษาแกผูใตบังคับบัญชาใหสอดคลองกับมาตรฐานของ

การปฏิบัติงาน 
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3.4  การใหรางวัลแกผูใตบังคับบัญชาบนพื้นฐานของผลการปฏิบัติงาน 
3.5 การยกยองและสรรเสริญ และการตําหนิติเตียนอยางยุติธรรม และถูกตอง  

เหมาะสม 
3.6  การจัดหาสภาพแวดลอมมากระตุนการจูงใจ โดยการติดตอส่ือสาร เพื่อสํารวจ

ความตองการและสถานการณการเปลี่ยนแปลง 
3.7 การทบทวนและปรับปรุงวิธีการของภาวะความเปนผูนํา  เมื่อสถานการณ

เปลี่ยนแปลงและผลลัพธของการควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
3.8  การติดตอส่ือสาร โดยทั่วทุกแหงในกระบวนการของภาวะความเปนผูนํา 

4. การควบคุม เปนการติดตามผลการทํางาน และแกไขปรับปรุงส่ิงที่จําเปนหรือเปน
ขั้นตอนของการวัดผลการทํางานและดําเนินการแกไขเพื่อใหบรรลุผลที่ตองการ ซ่ึงการควบคุม
ประกอบดวย 

4.1 การกําหนดมาตรฐาน 
4.2 การเปรียบเทียบและติดตามผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐาน 
4.3 การแกไขความบกพรอง 
4.4 การทบทวนและปรับวิธีการควบคุม เมื่อสถานการณเปลี่ยนแปลง และผลลัพธของ

การควบคุมไมเปนไปตามที่กําหนด 
4.5 การติดตอส่ือสารในกระบวนการของการควบคุมเปนไปอยางทั่วถึง 

สรุปไดวา การบริหารจัดการ จะประกอบไปดวยหนาที่ 4 หนาที่ คือ  การวางแผน ซ่ึงเปน
ขั้นตอนในการกําหนดวัตถุประสงค และวิธีการปฏิบัติเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคนั้น การจัดองคการ
จะเปนขั้นตอนในการจัดบุคคลและทรัพยากรที่ใชในการทำงานเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายในการ
ทํางาน  การนําจะเปนขั้นตอนที่จะสามารถทํางานใหบรรลุผลสําเร็จ โดยการสรางขวัญและกําลังใจ
ผูใตบังคับบัญชา  การควบคุมเปนการติดตามผลการทํางานและปรับปรุงแกไขเพื่อใหบรรลุผลที่
ตองการ 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
“ความพึงพอใจ”  ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลก ครั้งที่ 1 

โดยมุงที่จะตอบคําถามวา ทําอยางไรจะเอาชนะความจําเจและความเบื่อหนายของหนวยงาน ตอมา
การศึกษาความพึงพอใจไดมีการนําไปใชมากกวาความพึงพอใจที่มีตองานของตนเอง โดยนําไป
ศึกษาในเชิงปฏิสัมพันธของสังคม โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ เกี่ยวของกับการใหบริการที่
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ประกอบดวยบุคคล 2 ฝาย คือ ฝายผูมีหนาที่ในการบริการ และฝายผูรับบริการ โดยศึกษาความพึง
พอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ มีนักวิชาการหลายคนใหแนวคิดเกี่ยวกับ “ความพึงพอใจ” 
ที่จะนํามากลาวไดแก 

อุทัยพรรณ  สุดใจ  ( 2544, หนา  15)   ไดใหความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  
ความรูสึก  หรือท ัศนคติของบุคคลตอส่ิงหนึ่ง  โดยอาจจะเปนไปในเชิงการประเมินคาวาความรูสึกที่
เกิดขึ้นเมื่อมีความสุข   ปราศจากความเปนทุกขไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณครบถวนหรือ
บรรลุจุดม ุงหมายในระดับหนึ่งตอส่ิงนั้น  แสดงใหเห็นสภาพของความพึงพอใจในสิ่งนั้นดวยแตถา
เปนความรูสึกที่ปราศจากความสุขมีความทุกข  ไดรับการตอบสนองไมสมบูรณครบถวนหรือไม
บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งตอส่ิงนั้น  ก็จะมีความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ   แสดงใหเห็น
สภาพของความไมพึงพอใจตอส่ิงนั้น   ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนไปไดตามกาลเวลาและสถานการณ
แวดลอมอื่น ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป 

ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน  (2535, หนา 143)  ไดกลาวไววา ความพึงพอใจหมายถึง
ความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่ เกิดจากการ
ปฏิบัติงานและได รับผลตอบแทนคือ  ผลที่ เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรู สึก
กระตือรือรนมีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและกําลังใจสิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลของการทํางาน รวมทั้งการสงตอผลความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคกร 

พรรณี  ช. เจนจิต (2538, หนา 288)   ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนเรื่องของความรูสึกที่
บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซ่ึงมีอิทธิพลทําใหแตละคนสนองตอบตอส่ิงเราแตกตางกันไป ความพึง
พอใจมากหรือนอยของแตละบุคคลมีแนวโนมขึ้นอยูกับคานิยมของคนดวย ความพึงพอใจที่มาจาก
การอบรมตั้งแตวัยเด็กและคอย ๆ ซึบซับจากการเรียนแบบบิดามารดาคนใกลชิดโดยไมตองมีผูบอก
สอนเปนเรื่องของพฤติกรรมการเรียนรูประสบการณ 

Shelly  (อ างถึงใน  นงนุช  หมวดอินทร, 2548, หนา  12)  ไดสรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือ  ความรูสึกในทางบวกและ
ความรู สึกในทางลบเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุข   ซ่ึงความสุขนี้เปนความรูสึกที่
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ  เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทํา
ใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก  ดังนั้น  จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่
สลับซับซอนและความสุขนั้นจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ  ความรูสึกทางลบ  
ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกับอยางสลับซอนซอนและระบบความสัมพันธของ
ความรูสึกทั้งสามนี้  เรียกวา  ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึง
พอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ   ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก
ทรัพยากร (resource)   หรือส่ิงเรา  (stimuli)   การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ  คือศึกษาวา
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ทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย  
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 

สรุป จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวมาวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกตอ
การตอบสนองความตองการของบุคคลที่มีตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนที่แสดงออกมาในลักษณะผลลัพธ
สุดทายของกระบวนการประเมิน มีทิศทางของการประเมินวาเปนบวกหรือลบ หรือไมมีปฏิกิริยาตอ
ส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้น แตทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมแตกตางกัน ขึ้นอยูกับพื้นฐาน
ของสวนบุคคล คานิยม การเลี้ยงดู และประสบการณที่ไดรับ 

แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
อับราฮัม  มาสโลว  (Abraham Maslow, 1987, p.72 )  มาสโลวเปนนักจิตวิทยา 

(psychologist)   เสนอทฤษฎีลําดับความตองการของมนุษย  (Theory  of  Motivation)  5  ขั้น  จาก
ระดับต่ําไปสูระดับสูงดังนี้  คือ 

1.  ความตองการทางรางกาย (psysiological needs) ไดแก  อาหาร  อากาศ  น้ํา  ที่อยูอาศัย 
2.  ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง (safety and security needs) ไดแก ความ

ตองการ ความมั่นคงในชีวิตและปลอดภัยจากอันตรายตาง ๆ 
3.  ความตองการทางสังคม (social  needs)  ไดแก  ความตองการความรัก  การยอมรับ  

จากผูอ่ืน  และความเปนมิตร 
4.  ความตองการยกยอง (esteem  needs)   ไดแก  ความตองการยกยอง  ช่ือเสียงความ

ภาคภูมิใจ  ความเคารพจากผูอ่ืน 
5.  ความตองการความสําเร็จสวนตัว (self – actualization)  ไดแก  การพัฒนาตัวเอง  และ

ความพึงพอใจสวนตัว 
เฟรดเดอริกซ  เฮอรซเบอรก (Frederick  Herzberg)  เสนอทฤษฎีสองปจจ ัย  (motivation – 

hygiene  theory)  แบงปจจัยออกเปน  2  ปจจัย  ดังนี้ 
1.  ปจจัยจูงใจ  (motivation   factor) หมายถึง  ปจจัยที่กอใหเกิดแรงจูงใจใหผลการ

ปฏิบัติงานดีขึ้น  ผลผลิตเพิ่มขึ้น  การทํางานมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น  มีความพอใจในการทํางาน
เพิ่มขึ้น  ปจจ ัยเหลานี้  ไดแก ความสําเร็จ  ไดรับการยกยอง ลักษณะของงาน โอกาส  ความกาวหนา 
ความรับผิดชอบ  เปนตน 

2.  ปจจัยสุขภาพอนามัย  (hygiene factor)  หมายถึง  ปจจัยที่ปองกันไมใหบุคคลเกิดความ
ไมพอใจในงานที่ทํา   ปจจัยเหลานี้ไดแก  นโยบายและการบริหารงานขององคการ  การบังคับบัญชา 
ความสัมพันธระหวางบุคคลในองคกร  เงินเดือน  คาจาง  ความมั่นคง  สภาพการทํางาน  และ
สถานภาพในการทํางาน  เปนตน 
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ปจจัยแรงจูงใจเปนการกระตุนใหบุคคลมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานอยางมี
ประสิทธิภาพ  ผูบริหารจึงควรมอบหมายงานใหมีความรับผิดชอบในการทํางานเพิ่มขึ้น  มีการเลื่อน
ตําแหนงสูงขึ้น   สวนปจจัยสุขภาพอนามัยนั้นเปนปจจัยปองกันไมใหบุคคลเกิดความไมพอใจ  เชน  
การนัดหยุดงาน  การมาทํางานสาย  ขาดงานบอย  งานมีขอผิดพลาด  การเรียกรองเงินเดือนคาจาง  
ผูบริหารจึงควรคํานึงถึงการบริหารคาตอบแทนที่ยุติธรรมและผลประโยชนพิเศษอื่น ๆ เพื่อรักษา
และปองกันความไมพอใจที่อาจจะเกิดขึ้น 

จากแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจขางตน   สรุปไดวา  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ
ใหบริการจะเกี่ยวของกับความรูและความเขาใจในการใหบริการและประสบการณ ในการใหบริการ  
ความพึงพอใจมีทั้งดานบวกและดานลบ    หรือกลาวไดอีกนัยหนึ่งวา   คุณภาพบริการเปน
ความสามารถในการนําเสนอบริการเพื่อใหสามารถสนองตอบและสอดคลองกับความตองการหรือ
ความจําเปนของผูใชบริการไดตามความคาดหวังและทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจหลังจากใช
บริการแลว 

ลักษณะความพึงพอใจในการบริการ 
จิตตินันท  เดชะคุป, วีระวัฒน  ปนนิตามัย และสุรกุล  เจนอบรม (2542, หนา 24) ไดกลาว

วาความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึง
มีลักษณะทั่วไปดังนี้ 

1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิง
หนึ่งสิ่งใด  บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว  การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ  ในชีวิตประจําวัน  ทําใหแตละคนมี
ประสบการณ  การรับรู  และเรียนรูส่ิงที่จะไดรับและตอบแทนแตกตางกันไป  ในสถานการณบริการ
ก็เชนเดียวกัน   บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ  ไมวาจะเปนประเภทการบริการ  
หรือคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ  หากเปนไปตาม
ความตองการของลูกคา  โดยสามารถทําใหลูกคาไดรับสิ่งที่คาดหวัง  ก็ยอมทําใหเกิดความรูสึกที่ดี
และพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 

2. ความพึงพอใจเกิดจาการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริง
ในสถานการณหนึ่ง   ในสถานการณการบริหาร  กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม   มักจะมี
มาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว  ซ่ึงอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่
ยึดถือตอบริการ ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ เหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ลูกคาใชเปรียบเทียบ
กับบริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง  ส่ิงที่ลูกคาไดรับรูเกี่ยวกับ
การบริการกอนที่จะมารับบริการ  หรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดวาควรจะไดรับ  (expectation)   นี้  มี
อิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการและลูกคาเปนอยาง
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มาก  เพราะลูกคาจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (performance)  
กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว  หากส่ิงที่ไดรับเปนไปตามคามคาดหวัง ก็ถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตอง 
(confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู  ลูกคายอมเกิดความพึงพอใจตอบริการดังกลาว แตถาไม
เปนไปตามที่คาดหวัง  ซ่ึ งอาจจะสูงกว าหรือต่ํ ากว า  ก็นับ เปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อน  
(disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว  ทั้งนี้ชวงความแตกตาง (discrepancy)   ที่เกิดขึ้น  จะ
ช้ีใหเห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยไดถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวก  จะแสดงถึงความพึงพอใจ  ถ าไปในทางลบ  แสดงถึงความไมพึงพอใจ   
     3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยส่ิงแวดลอมและสถานการณที่
เกิดขึ้น ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงผันแปรไดตามปจจัยที่เข ามาเกี่ยวของกับ
ความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่ง เพราะ
ไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง  
บุคคลก็จะสามารถเปลี่ยนความรูส ึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด แมจะเปนความรูสึกที่ตรงขาม
กันก็ตาม  นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได   ขึ้นอยู
กับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับกับสิ่งที่คาดหวังไว 

จากที่กลาวขางตนพอสรุปไดวาลักษณะความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู  คานิยม  และประสบการณที่แตละ
บุคคลไดรับ และจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได   ซ่ึง
ระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

ลักษณะความไมพึงพอใจในการบริการ 
เสรี  วงษมณฑา  (2536, หนา 20)   ไดกลาวไววาสาเหตุแหงความไมพึงพอใจในยุคนี้ไดแก 
1. ความชวยเหลือลูกคาจากพนักงานมีนอยหรือไมมี เมื่อลูกคาเกิดปญหาถือวาเปนการทิ้ง

ลูกคา 
2. บริการมีความลาชา ตองรอคิวนาน ไมไดรับการบริการทันที 
3. พนักงานใหบริการอยางไมเต็มใจ ไมเอาใจใส หรือไมมีความรูความสามารถในการ

ตอบคําถามรวมถึงการแกไขปญหาใหลูกคา 
4. การคิดราคาที่เอาเปรียบหรือแพงกวาลูกคารายอื่น รวมถึงการหลอกลวงลูกคา 
ความสามารถในการสรางความพึงพอใจกับผูรับบริการ 
เสรี  วงษมณฑา  (2536, หนา 21) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการของหนวยงานของรัฐนั้น ควรจะพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ  5 ประการ คือ 
1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึงความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
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อยางเทาเทียมกันในแงกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการ  ประชาชนจะไดรับการปฏบิตัิ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางทันเวลา (timely service)  หมายถึง การใหบริการจะตองมองการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงตามเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่การใหบริการอยางเหมาะสม  มิลเลท (Millet) เห็นวา
การเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และ
สถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service)  หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533, หนา 66) ใหความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
รับบริการวา เจาหนาที่สามารถตอบสนองความตองการ หรือแกปญหาที่ตนประสบอยูไดหรือไม
และทําใหประชาชนเกิดความภูมิใจมากนอยเพียงใด เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การไดรับบริการในดานตาง ๆ ดังนี้ คือ 

1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
ดวยเหตุนี้นักวิชาการสาขาการบริหารงานยุติธรรม จึงไดเนนย้ําความสําคัญของประชาชน

ในฐานะที่เปนองคประกอบที่สําคัญตอความสําเร็จ หรือความลมเหลวของกระบวนการยุติธรรม ซ่ึง
ก็รวมถึงศาลยุติธรรมดวย ทํานองเดียวกันสํานักรัฐประศาสนศาสตรแนวคิดใหมที่ เนนการ
ตอบสนองความตองการของประชาชน  โดยศึกษาวา ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการ
บริการที่ไดรับ หรือไมเพียงใด  ความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของรัฐจึงเปนเกณฑที่สําคัญ
ยิ่งประการหนึ่ง กลาวคือตามหลักจิตวิทยาสังคม ความพึงพอใจตองานบริการจัดเปนทัศนคติที่ตอง
ผานกระบวนการรับรูและตีความของบุคคล 
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จากหลักการและทฤษฎีที่กลาวมาสรุปความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการของหนวยงานภาครัฐ นักวิชาการแตละทานก็ไดใหความหมายที่แตกตางกันออกไป
ตามประสบการณและเกณฑตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับระดับความรูสึกของประชาชนในฐานะผูรับบริการ
ที่มีตอการใหบริการตาง ๆ จากองคการของรัฐในมิติตาง ๆ ตามประสบการณที่ไดรับ 

 
การบริหารงานศาลยุติธรรม 

 
ศาลยุติธรรมตามพระธรรมนูญศาลยุติธรรม พ.ศ. 2543 ไดแบงศาลยุติธรรมออกเปน 3  ช้ัน

ไดแก 
1. ศาลชั้นตน (Court  of  First  Instance)  เปนศาลที่คูความเริ่มตนฟองรองคดีกัน  ศาล

ช้ันตน มีหลายศาลและมีหลายประเภทดวยกัน  ซ่ึงจะไดกลาวตอไปในมาตรา  2  แมศาลชั้นตนจะ
เปนศาลที่เร่ิมตนพิจารณาพิพากษาคดีและคําพิพากษาไมเสร็จเด็ดขาดถึงที่สุด  แตศาลชั้นตนเปนศาล
ที่มีความสําคัญและมีความสลับซับซอนมาก  เพราะมีหลายศาลและแตละศาลมีอํานาจหนาที่
แตกตางกัน  องคคณะของผูพิพากษาก็แตกตางจากศาลอุทธรณและศาลฎีกา  กลาวคือ  ในบางกรณี
ใชองคคณะผูพิพากษาอยางนอยคนเดียวก็พอ  บางกรณีตองใชองคคณะผูพิพากษาอยางนอย   2  คน
ขึ้นไป  ในการศึกษากฎหมายพระธรรมนูญ  ศาลยุติธรรม  จึงถือวาศาลชั้นตนเปนเรื่องสําคัญที่สุด  
เนื่องจากความยุงยากและปญหาตาง ๆ  ที่เกิดขึ้นจากศาลชั้นตน  แลวจึงนําไปสูศาลอุทธรณและหรือ
ศาลฎีกา  นักกฎหมายและนักศึกษาจึงจําเปนตองศึกษาทําความเขาใจกฎหมาย   พระธรรมนูญศาล
ยุติธรรมใหถูกตองมิฉะนั้นอาจจะเกิดความเสียหายมากมายโดยคาดไมถึง 

2. ศาลอุทธรณ (Appeal  Court)  เปนศาลชั้นกลางที่มีอํานาจพิจารณาพิพากษาคดีที่อุทธรณ
คําพิพากษาหรือคําสั่งของศาลชั้นตน  (Appellate  or  Reviewing  Jurisdiction)  กลาวคือ เมื่อศาล
ช้ันตนพิพากษาหรือมีคําสั่งในคดีเร่ืองใดเรื่องหนึ่งแลว  หากคูความไมพอใจมีสิทธิ์จะยื่นอุทธรณไป
ยังศาลอุทธรณ  แตทั้งนี้มิไดหมายความวา คดีทุกคดีเรื่องจะอุทธรณไดเสมอไป คูความจะมีสิทธิ
อุทธรณเร่ืองใดหรือไม  ตองเปนไปตามบทบัญญัติแหงประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพงและ
ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญาซึ่งตองศ ึกษาดูรายละเอียดในเรื่องนั้น ๆ  อีกชั้นหนึ่ง 

3. ศาลฎีกา  (Supreme  Court)  หรือที่เรียกกันวาเปนศาลสูงสุด  เปนศาลที่รับคดีซ่ึง
อุทธรณมาจากศาลอุทธรณ   เมื่อศาลอุทธรณมีคําพิพากษาหรือ  คําสั่งอยางใดอยางหนึ่งแลว  หาก
คูความไมพอใจก็จะมีสิทธิ์อุทธรณคําพิพากษาหรือคําสั่งของ  ศาลอุทธรณไปยังศาลฎีกา  แตสิทธิ์ที่
จะฎีกานี้  ตองอยูภายใตกฎหมายวาดวยการฎีกา  ซ่ึงบัญญัติอยูในประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความ
แพงและวิธีพิจารณาวาดวยการฎีกา  ซ่ึงบัญญัติอยูในประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพงและวิธี
พิจารณาความอาญา   ศาลฎีกามีเพียงศาลเดียวตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร  มีเขตอํานาจครอบคลุม
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ศาลอุทธรณ  และศาลชั้นตนทุกศาลทั่วราชอาณาจักร  ปกติจะรับฎีกาคดีที่ฎีกาคัดคานคําพิพากษา
ศาลอุทธรณ  เวนแตคดีประเภทซึ่งกฎหมายบัญญัติไวโดยเฉพาะ วาเมื่อศาลชั้นตนมีคําพิพากษาหรือ
คําส่ังแลว  ใหอุทธรณไปยังศาลฎีกาโดยตรง เปนตน 

องคประกอบในกระบวนการยุติธรรม 
กระบวนการยุติธรรมประกอบดวย 5 หนวยงานหลัก  คือ  ตํารวจ  อัยการ ศาล คุม

ประพฤติ และราชทัณฑ 
1. ช้ันตํารวจ เปนหนวยงานที่ดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของสํานักงานตํารวจ

แหงชาติ โดยทั่วไป ตํารวจมีหนาที่ปองกัน ปราบปราม และแสวงหาตัวผูกระทําความผิดมาลงโทษ
ดังนั้น หากทานถูกกระทําละเมิดก็สามารถเขาแจงความกับเจาหนาที่ตํารวจได หลังจากนั้นเจาหนาที่
ตํารวจก็จะดําเนินการสืบสวนเพื่อรวบรวมพยานหลักฐานทั้งหมดสรุปสํานวนการสอบสวนพรอม
ทําความเห็นประกอบไวในสํานวน หากตํารวจเห็นควรสั่งฟองก็จะสงสํานวนการสอบสวนพรอมตัว
ผูตองหาไปยังพนักงานอัยการเพื่อพิจารณาดําเนินการตอไป แตหากตํารวจมีความเห็นควรสั่งไมฟอง
ตํารวจก็จะปลอยตัวผูตองหาไป หรือหากผูตองหาอยูในความควบคุมของศาลก็จะตองยื่นคํารองขอ
ปลอยตัวผูตองหาตอศาล 

2. ช้ันอัยการ เปนการดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของสํานักงานอัยการสูงสุดอัยการ
จะเปนผูทําหนาที่พิจารณาสํานวนสอบสวนที่ไดรับจากตํารวจทั้งในขอเท็จจริงและในขอกฎหมาย 
และตัดสินวาจะสั่งฟองผูตองหาตอศาลหรือไม หากอัยการเห็นวาการสอบสวนของตํารวจชอบแลว 
และมีหลักฐานเพียงพอก็จะยื่นฟองผูตองหาตอศาล และจะทําหนาที่สืบพยานในชั้นศาลดวย 

3. ช้ันศาล เปนการดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของสํานักงานศาลยุติธรรมใน
เบื้องตน ศาลจะทําการไตสวน เพื่อวินิจฉัยวาคดีที่นํามาฟองตอศาลมีมูลหรือไมมีมูล หากศาลเห็นวา
คดีมีมูลจะประทับรับฟองไวพิจารณา และจะดําเนินกระบวนการพิจารณาคดี และสืบพยานอยาง
เปดเผยตอสาธารณะและโปรงใสตอไป โดยกฎหมายกําหนดใหสันนิษฐานไวกอนวาจําเลยเปนผู
บริสุทธิ์จนกวาจะพิสูจนวากระทําความผิดจริงตามคําฟอง ทั้งนี้เมื่อศาลสืบพยานจนไดขอยุติอยางใด
อยางหนึ่งแลว ศาลจะมีคําพิพากษายกฟอง หรือลงโทษจําเลยตอไป สําหรับการลงโทษจําเลยอาจทํา
โดยการปรับ ริบทรัพย กักขัง จําคุก ประหารชีวิต ซ่ึงปจจุบันกฎหมายกําหนดใหประหารชีวิตโดย
การฉีดยาพิษ 

4. ช้ันคุมประพฤติ เปนการดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของกรมคุมประพฤติ 
กระทรวงยุติธรรมมาตรการที่ใชดําเนินการคุมประพฤติยึดหลักอาชญาวิทยา และทัณฑวิทยาแนว
ใหม กลาวคือ เนนการดําเนินการตอผูกระทําผิดเปนรายบุคคล นอกจากนี้ยังเปนการเปลี่ยนแปลง
แนวคิดจากวิธีการลงโทษมาเปนวิธีการแกไข บําบัด ฟนฟู โดยใหชุมชนเขามามีสวนรวมผานทาง
กิจกรรมชุมชนเพื่อใหจําเลยไดกลับตนเปนพลเมืองดีและกลับคืนสูชุมชนอยางมีคุณคาตอไป 
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5. ช้ันราชทัณฑ  เปนการดําเนินการภายใตความรับผิดชอบของกรมราชทัณฑ กระทรวง
ยุติธรรม เจาหนาที่ราชทัณฑมีหนาที่บังคับคดีใหเปนไปตามคําพิพากษาของศาลในกรณีศาล
พิพากษาลงโทษจําคุกจําเลย เจาหนาที่ราชทัณฑมีหนาที่สําคัญในการควบคุมตัวนักโทษไวไมให
หลบหนี รวมทั้งแกไขฟนฟูบุคคลเหลานั้น ใหกลับตนเปนพลเมืองที่ดีโดยการฝกอบรมทางจิตใจ 
ศาสนา หรือฝกทางวิชาชีพเพื่อใหกลับสูสังคมได 

 
ขั้นตอนการยืน่คํารอง  คําขอ และ  คําแถลง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นําเสนอศาลเพื่อพิจารณาสั่ง 
 แจงผูยื่นหนังสือทราบ 

กรณีรอฟงคําสั่ง 
เสร็จแลวสงสํานวนคืน 
หองเก็บสํานวนดํา 

ลงรับหนังสือ 
ที่งานรับฟอง 

ตรวจสอบเอกสารครบถวน 

คดีไมมีนัด 

นําเสนอศาลเพื่อพิจารณาสั่ง  
 แจงผูยื่นหนังสือทราบ 

กรณีรอฟงคําสั่ง 
เสร็จแลวสงสํานวนคืน 
หองเก็บสํานวนดํา 

           ลงรับหนังสือ 
   ที่งานศูนยหนาบัลลังก   
 ตรวจสอบเอกสารครบถวน 

      คดีนัดวันนี้ 

นําเสนอศาลเพื่อพิจารณาสั่ง 
  แจงผูยื่นหนังสือทราบ 

กรณีรอฟงคําสั่ง 
เสร็จแลวสงสํานวนคืน 
หองเก็บสํานวนดํา 

ลงรับหนังสือ 
ที่งานเก็บสํานวน 

ตรวจสอบเอกสารครบถวน 

 คดีที่มีนัด 
แตไมใชความวันนี้ 

 
ภาพที่ 2.1  ขั้นตอนการยื่นคํารอง  คําขอ   คําแถลง  
 
ที่มา :   รุงเรือง  แขวงเมือง  (2551, หนา 8) 
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ขั้นตอนการฟองรองคดีแพงและคดีอาญา 
1. ฟองที่ศาลใด 

พิจารณาวาความผิดเกิดขึ้นในเขตศาลใด หรือจําเลยมีที่อยู หรือถูกจับในเขตศาลใด 
หรือพนักงานสอบสวนทําการสอบสวนในเขตศาลใด  ศาลนั้นมีอํานาจพิจารณาคดี 

2.  คดีแพงเกี่ยวเนื่องกับคดีอาญา 
คดีที่การกระทําผิดอาญาเปนเหตุใหผูเสียหายมีสิทธ์ิที่จะเรียกใหจําเลยใชคาเสียหาย 

หรือคาทดแทน หรือเรียกใหคืน หรือใชราคาทรัพยที่ผูเสียหายตองเสียไปจากการกระทําผิดอาญานั้น 
จะฟองจําเลยตอศาลซึ่งพิจารณาคดีอาญาโดยมีคําขอสวนคดีแพงรวมอยูในคําฟองอาญา 

3.  วิธีการอานคําฟอง เมื่อไดรับสําเนาคดีคําฟอง  ควรตรวจดูคําฟอง 
3.1  ศาลที่ฟอง  วัน เดือน ป ที่ฟอง 
3.2  ช่ือโจทกและจําเลย  จํานวนโจทกและจําเลย 
3.3  ขอหาหรือฐานความผิด 
3.4  ขอเท็จจริงและรายละเอียดที่เกี่ยวกับการกระทําความผิด 

4.  ขอควรปฏิบัติเมื่อศาลประทับฟอง  หากจําเลยจะสูคดีควรปฏิบัติ ดังนี้ 
4.1  หากศาลมีคําสั่งขังจําเลย  จําเลยสามารถยื่นคํารองขอประกันตอศาล ทั้งนี้ไมวา

จําเลยจะไดรับอนุญาตใหประกันตัวในชั้นสอบสวนหรือช้ันฝากขัง 
4.2  ดําเนินการหาทนายความเพื่อชวยเหลือจําเลยในการดําเนินคดีตอไป 
4.3  ตรวจดูสํานวนการไตสวนมูลฟอง  และสิ่งที่โจทกยื่นเปนพยานหลักฐาน 

5.  ช้ันพิจารณาคดี 
5.1  การพิจารณาและสืบพยานในศาล จะกระทําโดยเปดเผยตอหนาจําเลย โดยศาลจะ

อานและอธิบายคําฟองใหจําเลยฟง และถามจําเลยวากระทําความผิดจริงหรือไม แลวจดคําใหการ
จําเลยไว 

5.2. กรณีจําเลยใหการรับสารภาพตามฟอง ศาลจะพิพากษาคดีโดยไมตองสืบพยาน
ตอไปก็ได เวนแตคดีที่อัตราโทษอยางต่ําใหจําคุกตั้งแต 5 ปขึ้นไปหรือโทษสถานหนักกวานั้น ศาล
ตองฟงพยานโจทกจนกวาจะพอใจวาจําเลยไดกระทําผิดจริงจึงจะพิพากษาลงโทษจําเลย 

5.3. กรณีจําเลยใหการปฏิเสธ   ศาลจะดําเนินกระบวนพิจารณาสืบพยานโจทกและ
พยานจําเลยตอไป โดยศาลจะนัดสืบพยานโจทกกอนเสร็จแลวจึงใหนัดสืบพยานจําเลย หลังจาก
สืบพยานทั้งสองฝายเสร็จสิ้นแลวศาลจะนัดฟงคําพิพากษา 
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การปฏิบัติตนในศาล 
1. ขณะที่ศาลออกนั่งพิจารณาคดีที่หองพิจารณาคดี (นั่งบัลลังก) บุคคลผูอยูในหอง

พิจารณาคดีตองแตงกายสุภาพ ควรเอาเสื้อเขาในกางเกง ไมพับแขนเสื้อ ไมปลดกระดุมคอเสื้อ ควร
สวมรองเทาหุมสนหากสวมรองเทาแตะใหถอดไวนอกหองพิจารณาคดี 

2.  เมื่ออยูในหองพิจารณาคดีตองสํารวม เมื่อศาลขึ้น - ลงบัลลังก ตองลุกขึ้นยืนทําความ
เคารพ 

3. ขณะนั่งฟงการพิจารณาคดีตองสํารวม สุภาพ ไมพูดคุยกัน    ไมนั่งหลับ ไมนั่งไขวหาง 
ไมสูบบุหร่ี ไมอานหนังสือพิมพ ไมสวมแวนตาดํา 

4. เมื่อศาลอานรายงานกระบวนการพิจารณาคดีใดผูเกี่ยวของคดีนั้นตองลุกขึ้นยืนฟง หาก
บุคคลใดมีขอความจะแถลงตอศาลตองลุกขึ้นยืนพูด หามนั่งพูด 

ขอหาม 
1. หามนําอาวุธ ยาเสพติด และสิ่งผิดกฎหมายทุกชนิดเขาไปในเขตศาลมิฉะนั้นจะมี

ความผิดฐานละเมิดอํานาจศาลและอาจถูกดําเนินคดีอาญาดวย 
2. หามสงเสียงดัง ทะเลาะวิวาทกันในศาล ไมเปดประตูเขาออกหองพิจารณาคดีขณะที่ศาล

นั่งบัลลังกใหเปนที่รําคาญแกผูอ่ืน 
3.  หามบันทึกภาพ เสียง หรือบันทึกวีดีโอโดยไมไดรับอนุญาต 
4.  หามสูบบุหร่ี 
5.  หามพูดคุยกันหรือนั่งหลับในหองพิจารณาคดี 
6.  ปดเครื่องมือส่ือสารทุกชนิด 
มีเหตุขัดของตองทําอยางไร 
1. ถามีขอสงสัยเร่ืองใด ใหสอบถามเจาหนาที่ประชาสัมพันธ หัวหนาศูนยปฏิบัติงาน

ประจําชั้น หรือเจาหนาที่ผูเกี่ยวของที่รับผิดชอบเรื่องนั้น 
2. หากไมไดรับความสะดวกกรุณาแจงหัวหนาสวนงาน ผูอํานวยการประจําศาล และผู

พิพากษาหัวหนาศาล 
ขอควรรู 
1. การจายเงินในศาลทุกครั้ง ผูจายจะตองไดรับใบเสร็จรับเงินและหากพบเห็นการทุจริต

ใหแจงหัวหนาสวน ผูอํานวยการประจําศาล ผูพิพากษาหัวหนาศาลจังหวัดมีนบุรี 
2. อยาหลงเชื่อผูแอบอางวาสามารถวิ่งเตนเรื่องราวคดีความไดเพราะการดําเนินการใดๆ 

ในศาลยอมตองปฏิบัติตามขั้นตอนของกฎหมาย 
3. ศาลจัดใหมีเจาหนาที่ประชาสัมพันธเพื่ออํานวยความสะดวกในการบริการแบบฟอรม

เอกสาร การเขียนคํารอง คําขอ คําแถลงตางๆ การประกันตัว การถอนประกัน พรอมทั้งใหคําปรึกษา
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แนะนําขั้นตอนตางๆในการปฏิบัติงานศาล ดังนั้น หากทานใดมีปญหาหรือขอสงสัยสามารถปรึกษา
เจาหนาที่งานประชาสัมพันธ 

การปฏิบัติตนเมื่อไดรับหมายศาล 
การมาเบิกความเปนพยานตอศาล ถือเปนการปฏิบัติหนาที่พลเมืองที่ดีเพราะคําใหการของ

พยานจะทําใหศาลรับทราบขอเท็จจริงในคดี พยานที่ไปศาลเพื่อเบิกความคดีมี 2 ประเภท คือ พยาน
นําและพยานหมาย 

1. พยานนํา คือ พยานที่คูความติดตามใหไปเบิกความและพยานยินดีไปศาลดวยความ
สมัครใจ เชน ญาติ พี่นอง หรือคนรูจัก 

2. พยานหมาย คือ พยานที่คูความไมสามารถนําไปเบิกความไดจึงขอใหศาลออก
หมายเรียกใหไปเบิกความ 

แนวนโยบายการบริหารและพัฒนา 
ศาลยุติธรรมเปนองคกรที่ใชอํานาจตุลาการ ซ่ึงมีความสําคัญตอการปกครองประเทศแบบ

นิติรัฐ เพื่อคานและดุลกับอํานาจนิติบัญญัติและบริหาร โดยหลักนิติธรรมศาลยุติธรรมจําเปนตอง มี
ความเปนอิสระไมถูกแทรกแซงจากฝายอื่น เพื่อทําหนาที่คุมครองสิทธิเสรีภาพ และทรัพยสินของ
ปจเจกชนอยางอิสระ ดวยความบริสุทธิ์ยุติธรรม ภายใตกฎเกณฑแหงกฎหมายอยางเดียวกัน ตาม
บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยภายใตภารกิจหลักในดานการอํานวยความ
ยุติธรรมแกประชาชนและการสงเสริมการบังคับใชกฎหมายอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน จึง
กําหนดนโยบายการบริหารและพัฒนาศาลยุติธรรมใหสอดคลองกับภารกิจและสนองตอบตอความ
ตองการของประชาชนไวดังนี้ 

1. นโยบายดานการพัฒนาการอํานวยความยุติธรรมสงเสริมการระงับขอพิพาททางดาน
กฎหมายในศาลยุติธรรมดวยวิธีการไกลเกลี่ยกอนการดําเนินกระบวนพิจารณาการประนีประนอม
ขอพิพาทโดยการอนุญาโตตุลาการ 

1.1 สงเสริมการพิจารณาพิพากษาคดีของศาลยุติธรรมใหเปนไปโดยสะดวกประหยัด 
และเปนธรรม รวมถึงการนําวิทยาการสมัยใหมมาใช เพื่อลดขั้นตอน เวลา และคาใชจายของ
ประชาชนในการดําเนินกระบวนการพิจารณา 

1.2 สงเสริมใหมีการพิจารณาอรรถคดีครบองคคณะ และตอเนื่อง ตามบทบัญญัติของ
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยและกฎหมาย  และใหนําวิธีพิจารณาคดีมโนสาเร มาใชอยางมี
ประสิทธิภาพ 

1.3 อรรถคดีใหเปนไปตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยและกฎหมาย เพื่อเปน
หลักประกันสิทธิเสรีภาพแกประชาชน โดยคํานึงถึงสิทธิมนุษยชนและศักดิ์ศรีของความเปนมนุษย 
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สงเสริมใหผูพิพากษามีความรอบรูในวิทยาการสาขาตาง ๆ และมีความเชี่ยวชาญในกฎหมายพิเศษ
เฉพาะดาน เพื่อใหทันตอกระแสความเปลี่ยนแปลงดานสังคม เศรษฐกิจและการเมือง 

1.4 สงเสริมใหขาราชการฝายตุลาการมีกรอบการดํารงตนตามแนวจริยธรรมของผู
พิพากษา แนวจริยธรรมขาราชการศาลยุติธรรม มีความสามัคคีและมีเอกภาพในการอํานวยความ
ยุติธรรม โดยซื่อสัตยและเที่ยงธรรม สงเสริมและพัฒนาใหศาลชํานัญพิเศษ มีระบบการดําเนิน
กระบวนการพิจารณาที่ทันสมัย รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับความตองการของ
ประชาชนผูใชบริการ 

2. นโยบายดานการบริหารราชการศาลและสํานักงานศาลยุติธรรม 
2.1 พัฒนากระบวนการ ขั้นตอน และระบบงานศาลยุติธรรมใหมีประสิทธิภาพ เอื้อ

ประโยชนแกประชาชนใหไดรับบริการโดยสะดวก รวดเร็ว ประหยัด เสมอภาค และเปนธรรม 
2.2 จัดระบบและโครงสรางการบริหารงานในสํานักงานศาลยุติธรรม ใหกระทัดรัด

คลองตัว และตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง ภายใตงบประมาณที่จํากัด 
2.3 พัฒนาระบบการบริหารจัดการที่ทันสมัย มีโครงสรางเปนแนวราบ สายการบังคับ

บัญชาสั้นโดยแบงหนวยงานหลักหนวยงานสนับสนุน และหนวยงานชวยอํานวยการตามบทบาท
ภารกิจที่ชัดเจน และกําหนดอํานาจหนาที่ใหเอ้ืออํานวยและสอดประสานซึ่งกันและกันเพื่อใหศาล
ยุติธรรมมีเอกภาพ มีการบริหารงานที่เขมแข็งและโปรงใส 

2.4 กระจายอํานาจในการบริหารงาน งบประมาณและอัตรากําลังใหแกศาลและ
หนวยงานในสังกัดใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางราบรื่น คลองตัว และมีประสิทธิภาพ โดยมีการ
กํากับดูแล ตรวจสอบ และรายงานอยางเปนระบบ โดยยึดหลักการบริหารจัดการที่ดี (Good 
Governance) 

2.5 พัฒนาระบบบริหารงบประมาณโดยเนนที่ประสิทธิภาพและประสิทธิผล มุงเพิ่ม
ผลงานและการบริการประชาชน ใหมีการจัดสรรทรัพยากรแกศาลและหนวยงานอยางเหมาะสม
ทันเวลา และตรงตอความตองการ 

2.6 สงเสริมและพัฒนาการทํางานตามแผนงานโครงการเพื่อลดความซ้ําซอน งายตอ
การกําหนดทิศทาง และสรางความเปนเอกภาพแกหนวยงาน 

2.7 สงเสริมใหมีการใชจายงบประมาณอยางมีประสิทธิภาพตามแผนงานและโครงการ 
สมประโยชนและคุมคาสามารถติดตามและประเมินผลไดอยางเปนระบบและตอเนื่อง 

3. นโยบายดานการพัฒนาบุคคลและกฎหมาย 
3.1 สงเสริมและพัฒนาการบริหารงานบุคคลโดยระบบคุณธรรม 
3.2 สงเสริมใหขาราชการฝายตุลาการมีโอกาสพัฒนาศักยภาพและสรางความกาวหนา

ตามความรูความสามารถ 
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3.3 สงเสริมใหมีการกํากับดูแลตรวจสอบ และคุมครองขาราชการศาลยุติธรรมดวย
ความเปนธรรมและตรวจสอบได 

3.4 สงเสริมใหขาราชการศาลยุติธรรมทํางานเปนทีม เปดโอกาสใหเจาหนาที่ผูปฏิบัตมิี
สวนรวมในการตัดสินพัฒนากระบวนการทํางานภายในขอบเขตบทบาทอํานาจหนาที่ อันจะสราง
ทักษะและความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเองสรางความภาคภูมิใจ และวัฒนธรรมองคกรที่ดี 

3.5 พัฒนาและสงเสริมสวัสดิการและสิทธิประโยชนตางๆ แกขาราชการฝายตุลาการ 
เพื่อเสริมสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน อันจะเปนแรงจูงใจใหปฏิบัติหนาที่ดวยความ
ซ่ือสัตยสุจริต สงเสริมการศึกษาคนควาและวิจัยการปฏิบัติงานของทุกหนวยงาน เพื่อเปนขอมูลใน
การพัฒนาองคกร 

3.6 สงเสริมการศึกษาและวิจัยกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ และคําสั่งที่เกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานของศาลยุติธรรมเพื่อใหการปฏิบัติงานทันสมัย สนองตอบความตองการของประชาชนได 

3.7 ปรับปรุงและพัฒนากฎหมายและระบบการพิจารณาพิพากษาอรรถคดีของศาล
ยุติธรรมใหมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ประหยัด และเที่ยงธรรม สามารถอํานวยความยุติธรรมแก
ประชาชนไดอยางแทจริง 

ประโยชนท่ีประชาชนไดรับจากศาลยุติธรรมกอใหเกิดผลดีตอประชาชนดังนี้ 
1. การที่ศาลยุติธรรมแยกเปนอิสระจากกระทรวงยุติธรรมประชาชนจะเขาใจและเชื่อมั่น

ไดวาอํานาจตุลาการมีความเปนอิสระอยางแทจริง  สามารถเปนหลักประกัน  การอํานวยความ
ยุติธรรมใหแกประชาชนแมในกรณีที่ประชาชนมีคดีพิพาทกับฝายบริหารก็ตาม 

2. ประชาชนจะไดรับความสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้นในการรับบริการ  เนื่องจากศาลยุติธรรมมี
อิสระในการบริหารงานบุคคล   การงบประมาณและการดําเนินการอื่นๆ  ทําใหสามารถพัฒนา
องคกรใหมีระบบการบริหารจัดการที่ดี  และแกไขปญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานที่เดิมเคยมีให
ลุลวงไปได 

3. ระบบการบริหารงานบุคคล  และการบริหารจัดการโดยมีบุคคลภายนอกเขามารวมรู
ตรวจสอบ  เชน  การเขามาเปนกรรมการในคณะกรรมการชุดตาง ๆ  ของศาลยุติธรรม  ไมวาจะเปน
กรรมการ  ก.ต.  ก.บ.ศ.  หรือ  ก.ศ.   ยอมทําใหประชาชนมีความมั่นใจในความโปรงใสของการ
บริหารจัดการศาลยุติธรรม 

4. ระบบการศาลยุติธรรม  เปนระบบที่อํานวยความยุติธรรมไดทัดเทียมกับนานาอารย 
ประเทศ  ทําใหชาวตางประเทศที่มีคดีความหรือคิดจะลงทุนหรือทําการคาในประเทศเกิดความมัน่ใจ
วาประเทศไทยมีสถาบันตุลาการที่เปนอิสระ และมีเสถียรภาพไมถูกแทรกแซงจากฝายใด 

สรุปไดวาการบริหารราชการศาลยุติธรรมมีอํานาจหนาที่เกี่ยวกับ งานธุรการของศาล
ยุติธรรม งานสงเสริมงานตุลาการ และงานวิชาการ ทั้งนี้ เพื่อใหการพิจารณาพิพากษาคดีเปนไปดวย
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ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ จึงกําหนดใหสํานักงานศาลยุติธรรมจัดเจาหนาที่ประจําศาล
ยุติธรรมทุกแหงใหเพียงพอที่จะรับผิดชอบงานธุรการ  รวมตลอดทั้งการประสานงานกับสวน
ราชการตางๆ และงานการใหบริการประชาชน  เมื่อมีคนเขามาเกี่ยวของมากปญหาหรืออุปสรรคที่
เกิดขึ้นหรืออาจเกิดขึ้นก็ยอมมีตามมาอยางหลีกเลี่ยงไมได  ดังนั้น ในการใหบริการ
ประชาชน  เจาหนาที่ที่เกี่ยวของจึงจําเปนตองมีความรูความเขาใจที่ถูกตอง โดยจะตองทราบวาตาม
บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ  กฎหมายและระเบียบตาง ๆ ที่เกี่ยวของนั้น  ประชาชนมีสิทธิและมี
หนาที่อยางไรบาง  และในทางกลับกันเจาหนาที่มีอํานาจและหนาที่อยางไรบาง  ทั้งนี้ เพื่อเปนการ
ปองกันมิใหเกิดปญหา และเปนการชวยเหลือประชาชนที่มาติดตอราชการศาล 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

สมโชค  แปนปน (2552, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปญหาและความตองการของผูใชบริการ
จากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลางสมุทรปราการ การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปญหา 
และความตองการของผูใชบริการ และขอเสนอแนะทางแกไขการใหบริการของเจาหนาที่ประจําศาล
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ)ใชการวิจัยเชิงสํารวจ  เชิงปริมาณกับกลุมตัวอยางนายจาง 200 คน 
ลูกจาง 200 คน จํานวน 400 คน ตอบแบบสอบถามเชิงปริมาณและกลุม10 คนใหสัมภาษณแบบ
เจาะลึก  โดยใชแบบสัมภาษณแบบเจาะลึกเปนเครื่องมือใชสถิติ คารอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะหขอมูล 

ผลการวิจัยพบวาลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 400 คนสวนใหญเปนเพศชาย อายุ
ระหวาง 31-40 ป วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีสถานภาพเปนลูกจางและนายจาง  
ประกอบวิชาชีพทนายความ  เห็นวาการใหบริการไมแตกตางจากศาลอื่น คดีที่มาติดตอสวนมากคือ
คดีลูกจางฟองนายจาง ที่เลิกจางโดยไมเปนธรรม ผลคดีไกลเกลี่ย ตกลงกันได  เมื่อพิจารณาดําเนิน 
คดีนายจางชนะจํานวนครั้งที่มาติดตอสูงสุด 2-50 คร้ัง ฐานะผูมาติดตอศาลเปนลูกจางและนายจาง
จํานวนเทากันใชเวลาติดตอ 60 นาทีขึ้นไปนานที่สุด คืองานศูนยนัดความ 

1. ระดับปญหาและความตองการในการใหบริการของเจาหนาที่ของศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) รวม 7 ดานทั้งภาพรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง ปญหามากที่สุด คือ ดาน
การใชบริการอยางเสมอภาคสวนดานความตองการในระดับมากที่สุดคือดานการใหบริการอยาง
สุภาพ 

2.  ขอเสนอแนวทางแกไขการใหบริการของเจาหนาที่ศาลมากที่สุดคือเจาหนาที่ควรใช
คําพูดที่ไพเราะ สุภาพ ทั้งกลุม 400 คน และกลุมสัมภาษณ เจาะลึก (10 คน) เสนอแนะสอดคลองกัน
ไดแกการพัฒนาเจตคติที่ดีพฤติกรรมที่ดี โดยใชเทคนิคการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของผู
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ใหบริการ  เปนการลดขั้นตอนการทํางานเพื่อความรวดเร็ว 
ปนรัตน  ผองราษี (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการใหบริการของศาล

จังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ปจจุบันการสงเสริมการใหบริการของหนวยงาน
ภาครัฐ เพื่อใหบริการประชาชนเปนนโยบายที่ภาครัฐไดใหความสําคัญและผลักดันใหเกิดผล
สัมฤทธ์ิตลอดมา  เนื่องจากวาสังคมในปจจุบันเปนสังคมแหงประชาธิปไตย  เปนสังคมแหงสิทธิ
เสรีภาพที่เทาเทียมกัน การไดรับบริการที่ถูกตอง เหมาะสม และเปนธรรม จึงเปนส่ิงที่ประชาชนพึง
จะไดรับจากภาครัฐ  ศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว เปนองคกรที่สําคัญในฐานะ
เปนสวนหนึ่งของกระบวนการยุติธรรม และเปนที่พึ่งสุดทายของประชาชนในการแสวงหาความ
ยุติธรรม ไดสนับสนุนการดําเนินงานในการใหบริการประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการไปใน
ทิศทางที่สอดคลองกับความตองการหรือความพึงพอใจ ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญที่สุด และเพื่อสรางความ
ศรัทธาใหเกิดขึ้นภายใตหลักของการบริการที่ดีมีคุณภาพ ผูศึกษาจึงสนใจถึงการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว จากกลุมตัวอยาง 313 คน  โดยการ
สุมตัวอยางแบบโควตา และแบบบังเอิญ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา และสถิติที่ใช
ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ F-test (One-way 
ANOVA) 

ผลการศึกษาปรากฏดังนี้ 
1. ผูรับบริการโดยรวม ไดแก พนักงานสอบสวน ทนายความ และคูความฝายโจทยมีการ

ประเมินคุณภาพใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชน และครอบครัว โดยรวมและราย
ดาน 4 ดาน อยูในระดับดี คือ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร 
และดานความเปนรูปธรรมของการบริการอยูในระดับปานกลาง สวนคูความฝายจําเลยมีการประเมิน
คุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว โดยรวมและรายดาน 3 
ดาน อยูในระดับดี คือดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการ และความเชื่อถือไววางใจ สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง 

2. ผูรับบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาล
จังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว  โดยรวมและรายดานทุกดาน คือ ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ   ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่ระดับ 0.05 โดยพนักงานสอบสวน มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของ
ศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว มากกวาทนายความ คูความฝายจําเลย และ
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คูความฝายโจทก สวนทนายความ มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยรอยเอ็ด
แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว มากกวาคูความฝายจําเลย และคูความฝายโจทก 

โดยสรุป พนักงานสอบสวน มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ด
แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว มากกวาทนายความ คูความฝายจําเลย และคูความฝายโจทก สวน
ทนายความ มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและ
ครอบครัว มากกวาคูความฝายจําเลย และคูความฝายโจทก ซ่ึงขอสนเทศที่ไดนี้สามารถใชเปนขอมูล
พื้นฐานสําหรับใชในการวางแผนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และการกําหนดกลยุทธดานการใหบริการ
ของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของ
ผูรับบริการ ซ่ึงสามารถชวยลดปญหาการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูมารับบริการที่
ศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว 

วาสนา  หนักเพ็ชร (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง
การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง และศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการศาลแพง กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เปนกลุม
ผูที่มาใชบริการศาลแพง จํานวน 385 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล และวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับการทดสอบสมมติฐานนั้นเปนการทดสอบ
ความแตกตางของตัวแปร ใชสถิติทดสอบแบบที การวิเคราะหความแปรปรวนและนําผลการ
วิเคราะหมาเปรียบเทียบเชิงซอน โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ .05 

ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการของศาลแพง ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก และดานที่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ การใชบริการดานการใหบริการอยางสุจริต นอกจากนี้
การทดสอบสมมติฐานพบวา ระดับการศึกษา ของผูที่มาใชบริการตางกัน มีผลตอความพึงพอใจไม
แตกตางกัน แตผูที่มาใชบริการที่มี เพศ อายุ อาชีพ จํานวนครั้งที่มาใชบริการ และประเภทของงาน
ที่มาใชแตกตางกัน มีผลทําใหความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการของศาลแพงแตกตางกัน 

ศิริเขต  เวชประสิทธิ์  (2552, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใหบริการประชาชนของ
ขาราชการตํารวจ สถานีตํารวจนครบาลทาพระ กรุงเทพมหานคร การวิจัยเร่ืองนี้มีวัตถุประสงค  เพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมการใหบริการประชาชนของขาราชการตํารวจ สถานีตํารวจนครบาลทาพระ  
กรุงเทพมหานคร และเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการประชาชนของขาราชการตํารวจ  
จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรกลุมตัวอยางคือ ขาราชการตํารวจ สถานีตํารวจนครบาลทาพระ  
สังกัดกองบังคับการนครบาล 7  กองบัญชาการตํารวจนครบาล จํานวน 108  คน  เครื่องมือที่ใชใน
การวิจัยเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยใชความถี่ รอยละ คาเฉล ี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
การทดสอบคาที และการวิเคราะหความแปรปรวน 

43 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ผลการวิจัยพบวา  ขาราชการตํารวจมีพฤติกรรมการใหบริการประชาชน  ในภาพรวมอยู
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก  จํานวน 20  รายการ  และผลการ
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยคะแนนพฤติกรรมการใหบริการประชาชน   ของขาราชการตํารวจ  จําแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร พบวา 

1. ขาราชการตํารวจที่มีเพศสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และระดับชั้นยศตางกัน มี
พฤติกรรมการใหบริการประชาชนในภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 

2. ขาราชการตํารวจที่มีลักษณะงาน ตางกันมีพฤติกรรมการใหบริการประชาชนใน
ภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 และ  0.05 

3. ขาราชการตํารวจที่มีอายุ และระยะเวลาในการรับราชการตางกัน  มีพฤติกรรมการ
ใหบริการประชาชน ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  เมื่อพิจารณาเปน
รายขอพบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01  และ  0.05 
 สมใจ  โหตระการศรี (2550, บทคัดยอ)  การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายในการวิจัยเพื่อ  1)  
ศึกษาคุณภาพการใหบริการผูมีปญหาทางคดีของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  2)  เปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบริการผูมีปญหาทางคดี  ของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง   โดยจําแนกตาม  อายุ  
รายไดและระดับการศึกษา  3)  ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการผูมีปญหาทางคดี
ของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  กับอาชีพ  จํานวนครั้งที่เคยไดรับคําปรึกษา  และประเภทของ
คดีความ  ประชาชนที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนประชาชนที่มีปญหาในทางคดี  และอาศัยอยูในเขต
พื้นที่ความรับผิดชอบ  ของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  จํานวน  10  อําเภอ  จํานวน  709  คน  
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ไดมาโดยการสุมแบบชั้นภูมิ  จํานวน  256  คน  เก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ  ของลิเคิรท  ที่ผูวิจัยตองผานการ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของผูเชี่ยวชาญ  5  คน  และทดลองใชไดคาความเชื่อมั่น  0.9342  และเก็บ
รวบรวมขอมูลในชวงระหวางเดือน ตุลาคม – ธันวาคม  2548  จํานวน  256  ชุด  วิเคราะหขอมูลโดย
ใชโปรแกรมสําเร็จรูป หาคารอยละ  (percentages) คาเฉลี่ย  (means) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard  
deviations)  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (one way ANOVA)  การทดสอบคาเฉลี่ยรายคู  
ดวยวิธีเซฟเฟ (scheffe’s  test)   และการทดสอบไค-สแคว (Chi-square) 
 ผลการวิจัยพบวา 
   1. สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  พบวา  สวนใหญเปนผูหญิงคิดเปนรอยละ  
51.6  มีอายุระหวาง  18 – 40  ป  คิดเปนรอยละ  54.7  รองลงมาคือ  41 – 60  ป คิดเปนรอยละ  32.0  
มีการศึกษาระดับ  ปวส./ อนุปริญญา  คิดเปนรอยละ  24.2  รองลงมาคิดปริญญาตรี  / เทียบเทา คิด
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เปนรอยละ  19.9  มีอาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษามากที่สุด  คิดเปนรอยละ  22.7 รองลงมา  คือ 
เกษตรกร   คิดเปนรอยละ  18.4  สวนใหญมีรายได  ต่ํากวา  5,000  บาท  คิดเปนรอยละ  43.4  
รองลงมาคือ  5,000 – 10,000  บาท  คิดเปนรอยละ  32.0  เคยไดรับคําปรึกษา  จํานวน  1  คร้ัง คิด
เปนรอยละ  57.0  ประเภทของคดีความ  คือปรึกษาดานกฎหมาย  คิดเปนรอยละ  30.9 
 2. คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรองใน  5  แนวทาง  คือ  3  สราง  
2  ขจัด  ในภาพรวมและแตละแนวทางอยูในระดับมาก  เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย  
กลาวคือ  1) การขจัดความไมเปนธรรม  2)  การสรางความรวมมือ   3)  การขจัดความขัดแยง  4)  
การสรางความสัมพันธ  และ  5)  การสรางความเขาใจ 
 3. คุณภาพการใหบริการของสํานักอัยการจังหวัดนางรอง  ในแนวทาง  3 สราง  2  ขจัด  
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อจําแนกตามอายุ  ระดับการศึกษา  ที่ระดับ 0.05  และ  0.01  
ตามลําดับ  แตไมแตกตางเมื่อจําแนกตามรายไดของประชาชนที่มารับบริการ 
 4. คุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  ในแนวทาง  3  สราง  2  
ขจัด  ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการของสํานักงานอัยการจังหวัดนางรอง  มี
ความสัมพันธกับอาชีพ  และประเภทของคดีความ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  และ
จํานวนครั้งที่เคยไดรับคําปรึกษาที่ระดับ  0.01 
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