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บทคดัย่อ 
 

 การค้นคว้าอิสระครัง้นี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทว ีและเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูม้าติดต่อราชการต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวตีามตวัแปรปจัจยัสว่นบุคคล กลุ่มตวัอย่าง คอื ผูม้าตดิต่อราชการ จ านวน 
399 คน เครื่องมอืทีใ่ช้ในการวจิยั คอื แบบสอบถาม ใช้วธิกีารเกบ็ตวัอย่างแบบบงัเอญิ สถติทิี่ใชใ้นการวเิคราะห ์
ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ใชว้ธิกีารทดสอบค่าสถติ ิt test และวเิคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดยีว (F Test หรอื One-way Analysis of Variance) หากพบว่ามคีวามแตกต่างจะท าการทดสอบ
รายคู่ดว้ยวธิขีอง Scheffe’ 
 ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการให้บริการของข้าราชการ -    
ศาลจงัหวดันาทว ีในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นทุกดา้นมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ขา้ราชการศาลจงัหวดันาทว ีตามตวัแปรปจัจยัส่วนบุคคล พบว่า ผูม้าตดิต่อราชการทีม่เีพศ ระดบัการศกึษา และ
รายไดต่้างกนั มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวโีดยภาพรวมไม่แตกต่าง
กนั ส่วนผู้มาติดต่อราชการที่มอีายุและอาชพีต่างกนั มคีวามพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของขา้ราชการ -   
ศาลจงัหวดันาทวโีดยภาพรวมแตกต่างกนั  

ความส าคญั : ความพงึพอใจ, คุณภาพการใหบ้รกิาร, ผูม้าตดิต่อราชการ, ศาลจงัหวดันาทว ี

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ศาลยุติธรรมเป็นสถาบนัตุลาการที่ใช้อ านาจอสิระอย่างแท้จรงิ และแยกต่างหากจากกระทรวงยุติธรรม
ตัง้แต่ วนัที ่๒๐ สงิหาคม ๒๕๔๓ ซึง่เป็นสถาบนัหลกัหนึ่งในสามของอ านาจอธปิไตย โดยระบบศาลของไทยเริม่มี
มาตัง้แต่สมยักรุงสุโขทยั โดยมพีระมหากษตัรยิท์รง เป็นผูใ้ชอ้ านาจตุลาการ ในการพจิารณาพพิากษาคดใีหแ้ก่
ประชาชน ครัน้สมยักรุงรตันโกสนิทรต์อนตน้ ไดม้กีารตัง้ศาลขึน้เพื่อพจิารณาพพิากษาคดี และน าเอากฎหมายของ
กรุงศรอียุธยามาปรบัปรุงและบญัญตัิขึ้นใหม่เรยีกว่า “กฎหมายตราสามดวง” จนกระทัง่ในวนัที่ ๒๑ เมษายน 
๒๔๒๕ พระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หวัไดท้รงวางศลิาก่อพระฤกษ์อาคาร ศาลสถติยย์ุตธิรรม ดงันัน้ เพื่อ
เป็นการร าลกึถึงพระมหากรุณาธคิุณของพระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หวัที่พระองค์  ทรงวางศลิาก่อ-   
พระฤกษ์อาคารศาลสถติยย์ุตธิรรม จงึถอืเอาวนัที ่๒๑ เมษายนของทุกปี เป็นวนัศาลยุตธิรรม  

ตามระเบียบคณะกรรมการบริหารศาลยุติธรรมว่าด้วยการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อราชการ -   
ศาลยุตธิรรม พ.ศ.2552 ไดก้ าหนดใหส้ านกังานศาลยุตธิรรมจดัระบบการใหบ้รกิารแก่ประชาชนผูม้าตดิต่อราชการ-
ศาลยุติธรรม โดยพฒันาคุณภาพการให้บรกิารประชาชนของศาลยุติธรรมให้เป็นภารกจิส าคญัที่ต้องด าเนินการ
ต่อเนื่องเป็นประจ าทุกปี ด าเนินการพัฒนาหลักสูตรการฝึกอบรมต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับภารกิจ เพื่อพัฒนา
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ศกัยภาพของขา้ราชการศาลยุตธิรรมใหม้จีติใจใหบ้รกิารและทศันคตทิี่ดต่ีอการให้บรกิารแก่ประชาชนผู้มาติดต่อ
ราชการศาลยุตธิรรม 

ศาลจังหวัดนาทวี เป็นศาลยุติธรรมชัน้ต้นที่ตัง้ประจ าในอ าเภอนาทวี มีเขตอ านาจศาลตามที่
พระราชบญัญตัจิดัตัง้ศาลจงัหวดันัน้ไดก้ าหนดไว ้มอี านาจพจิารณาพพิากษาอรรถคดทีัง้คดแีพ่งและคดอีาญาทีอ่ยู่
ในเขตอ านาจศาลจงัหวดัและศาลแขวง มเีขตอ านาจศาลตลอดท้องที่ 5 อ าเภอ คอื อ าเภอนาทวี อ าเภอจะนะ 
อ าเภอเทพา อ าเภอสะเดา และอ าเภอสะบ้าย้อย ในปี พ.ศ. 2560 มปีรมิาณคดเีขา้สู่ศาลจงัหวดันาทวรีวมทัง้สิน้
จ านวน 10,139 คด ีแบ่งเป็นคดแีพ่ง 663 คด ีคดผีูบ้รโิภค 4,020 คด ีคดสีิง่แวดลอ้ม 1 คด ีและคดอีาญา 5,455 คด ี
มผีูม้าตดิต่อราชการรวมทัง้สิน้ทัง้ปี 94,236 คน ซึง่ผูม้าตดิต่อราชการจ านวนดงักล่าวถอืว่ามปีรมิาณมาก ส่งผลให้
ขา้ราชการของศาลจงัหวดันาทวมีภีารกจิและหน้าที่ในการให้บรกิารแก่ผู้มาติดต่อราชการมากขึ้นด้วย จากการ
สงัเกตพบว่า ผูม้าติดต่อราชการยงัมปีญัหาและอุปสรรคเกีย่วกบัความพงึพอใจในการปฏบิตังิานของขา้ราชการ-
ศาลจงัหวดันาทว ีจงึท าใหก้ารบรกิารแก่ผูม้าตดิต่อราชการเกดิความล่าชา้และไม่มปีระสทิธภิาพส่งผลกระทบต่อ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ดงันัน้ ผู้วจิยัซึ่งปฏบิตัิงานอยู่ในศาลจงัหวดันาทว ีจงึมคีวามสนใจที่จะวจิยัเพื่อพฒันาการบรกิารของ -  
ศาลจงัหวดันาทวใีหไ้ดคุ้ณภาพตามมาตรฐาน ซึ่งนับว่าเป็นเรื่องส าคญัอย่างยิง่ ซึง่ผู้บรหิารควรสรา้งคุณภาพการ
บรกิารทีด่ใีหไ้ดม้ากทีส่ดุ เพื่อจะไดน้ าขอ้บกพร่องดงักล่าวไปปรบัปรุงแกไ้ขและพฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ เพื่อให้
ผูม้าตดิต่อราชการเกดิความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของศาลจงัหวดันาทวต่ีอไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 การค้นคว้าอิสระครัง้นี้ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวี และเพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูม้าตดิต่อราชการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวตีามตวัแปรปจัจยัสว่นบุคคล  

ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตของการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูม้าตดิต่อราชการศาลจงัหวดันาทว ีในระหว่างเดอืนธนัวาคม 2561 ถึง
เดอืนมกราคม 2562 ซึง่ใช้กรอบแนวคดิเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารทัง้ 5 ด้าน ประกอบด้วย ดา้นความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวใ้จในการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

ผลการศกึษาทีไ่ดส้ามารถน าไปเป็นขอ้มลูในการวางแผนเพื่อพฒันาองคก์รดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารใหม้ี
ประสทิธภิาพยิง่ขึน้ต่อไป เพื่อใหผู้ม้าตดิต่อราชการไดร้บัความพงึพอใจสงูสดุ 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 การศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดท้บทวนวรรณกรรมเกีย่วกบัตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความสามารถรบัรูแ้ละสมัผสัได ้ซึง่เป็นสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่
ปรากฏใหเ้หน็ในลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ พนกังาน เครื่องมอืเครื่องใชอุ้ปกรณ์ เอกสารทีใ่ช้ในการตดิต่อสือ่สาร 
 2. ความเชื่อถอืไวว้างใจ ความสามารถในการท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามเชื่อถอืและไวว้างใจในบรกิาร และ
การใหบ้รกิารทุกครัง้จะตอ้งสม ่าเสมอและถูกตอ้งทุกครัง้ 
 3. การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงที  

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4
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 4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ความสามารถในการใหบ้รกิารรวมถงึทกัษะความรูค้วามสามารถและ
ความเชีย่วชาญในงานทีป่ฏบิตั ิจนท าใหล้กูคา้เกดิความไวว้างไวแ้ละเชื่อมัน่และเชื่อถอืในบรกิาร 
 5. ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร ความเอาใจใส่ในบรกิาร ความเข้าอกเขา้ใจและเหน็ใจใน
ผูร้บับรกิาร 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

นิลเนตร คฤหโกศล (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับประจ าศาลจังหวัด
นครสวรรค ์ประกอบดว้ยการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น ดงันี้ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิาร 2) ดา้นความ
เชื่อถอืไวว้างใจ 3) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 4) ด้านการใหค้วามมัน่ใจแก่ผู้ รบับรกิาร และ 5) ดา้นความ
เขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผู้รบับรกิาร ซึ่งกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นี้จ านวน 400 ราย เครื่องมอืทีใ่ช้ใน
การศึกษา คือ แบบสอบถาม ใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ         
ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และค่าน ้าหนกัค่าเฉลีย่ 

ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพในการใหบ้รกิารทัง้หา้ดา้นซึง่ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
ใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บัรกิาร และดา้น
ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัมากทุกดา้น 

จิตติกร สิงหพันธ์ (2557) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ประกอบด้วย 5 ด้าน ดงันี้ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร 2) ดา้นความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บัรกิาร 3) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 4) ดา้นความเชื่อถอื
ไวว้างใจได ้และ 5) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้รกิารประเมนิผล ซึง่กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาคอืประชาชนผูม้าใช้
บรกิาร จ านวน 246 คน เครื่องมอืที่ใช้ในการศกึษาคอื แบบสอบถาม มจี านวน 2 ตอน สถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะห์
ข้อมูลเป็นสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test ส าหรับ
เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอสิระทีม่ ี2 กลุ่ม และใชส้ถิต ิOne-way ANOVA ส าหรบัเปรยีบเทยีบ
ความแตกต่างระหว่างตวัแปรอสิระทีม่ ี3 กลุ่มขึน้ไป  

ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสถานีต ารวจภูธร-
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวัดตราด ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน สรุปได้ว่า
ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสถานีต ารวจภูธรคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
อนัดบัแรก คอื ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร รองลงมาคอื ด้านความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผู้รบับรกิาร 
ดา้นการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และอนัดบัสุดท้ายคอื ด้านการให้ความมัน่ใจแก่      
ผูบ้รกิารประเมนิผล ตามล าดบั 

กรอบแนวความคิดท่ีใช้ในการวิจยั 

 ตวัแปรอิสระ               ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศกึษา 
4. อาชพี 
5. รายได ้

ความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการต่อ
คณุภาพการให้บริการของขา้ราชการ 

ศาลจงัหวดันาทวี 
1. ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
2. ดา้นความน่าเชื่อถอืไวใ้จในการบรกิาร 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
5. ดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร 
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สมมติฐานของการวิจยั  

ผูม้าติดต่อราชการศาลจงัหวดันาทวทีี่มปีจัจยัส่วนบุคคลแต่ละปจัจยัต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทว ี

วิธีการด าเนินการวิจยั 

 เครื่องมอืที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คอื แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ตอน คอื ตอนที ่1 เป็นขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ และตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามความพงึพอใจของผูม้าตดิต่อราชการ
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทว ีประกอบดว้ยคุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น จ านวน 20 
ขอ้ ซึง่ทัง้สองตอนเป็นแบบสอบถามปลายปิดเลอืกตอบตามความเป็นจรงิ 
 ในการศกึษาครัง้นี้ เกณฑก์ารแปลผลค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของตวัแปรต่าง ๆ ทีม่ต่ีอระดบัความพงึพอใจ 
แบ่งไดเ้ป็น 5 ระดบั ดงันี้  
 คะแนนค่าเฉลีย่ระหว่าง  4.51 – 5.00 หมายถงึ ระดบัมากทีส่ดุ 
 คะแนนค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.51 – 4.50 หมายถงึ ระดบัมาก 
 คะแนนค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.51 – 3.50 หมายถงึ ระดบัปานกลาง 
 คะแนนค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.51 – 2.50 หมายถงึ ระดบัน้อย 
 คะแนนค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00 – 1.50 หมายถงึ ระดบัน้อยทีส่ดุ 

ผู้วิจ ัยได้ท าการทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (content validity) เพื่อให้สามารถวัดได้ตรง          
ตามวตัถุประสงค์ของการศกึษา โดยผ่านการพจิารณาจากผู้เชี่ยวชาญเพื่อท าการปรบัปรุงแก้ไข และตรวจสอบ
ความเทีย่งตรงดว้ยค่าสมัประสทิธิค์วามสอดคลอ้ง โดยทุกขอ้ค าถามในการศกึษาครัง้น้ีมค่ีาระหว่าง 0.6 – 1.00 ซึง่
เกนิกว่าเกณฑ ์0.5 แสดงว่า ขอ้ค าถามมคีวามเทีย่งตรงตามเน้ือหา 

จากนัน้ท าการตรวจสอบความน่าเชื่อถอืของแบบสอบถาม (reliability) ของแบบสอบถาม ดว้ยวธิวีดัความ
สอดคลอ้งภายใน (internal consistency) โดยทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ราย และใชค่้าสถติสิมัประสทิธิ ์
แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Alpha) พบว่าได้ค่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.921 ซึ่งสูงกว่า 0.7 แสดงว่า 
แบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอื สามารถน าไปศกึษาต่อได ้

การเกบ็รวบรวมขอ้มูล การศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตัวอย่างคือผู้มาติดต่อราชการศาลจงัหวดันาทวี ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายที่จะท าการศึกษา โดยผู้วิจยัจะน า
แบบสอบถามไปให้โดยตรงด้วยตนเอง พร้อมทัง้ชีแ้จงรายละเอยีดต่าง ๆ เกี่ยวกบัวตัถุประสงค์และวธิกีารกรอก
ขอ้มลูของแบบสอบถาม โดยเปิดโอกาสใหผู้ต้อบแบบสอบถามกรอกขอ้มลูในแบบสอบถามอย่างอสิระ ผูว้จิยัไดแ้จก
แบบสอบถาม จ านวน 399 ชุด โดยมีแบบสอบถามที่ได้รับกลับและมีความสมบูรณ์คืนมาครบคิดเป็น 100 
เปอรเ์ซน็ต ์ตามจ านวนขนาดกลุ่มตวัอย่างทีไ่ดก้ าหนดไว้ 

การวิเคราะหข้์อมลู 

ผู้วิจยัใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน เพื่ออธบิายลกัษณะทัว่ไปของขอ้มลูทีเ่กบ็รวบรวมได ้ดงันี้ 

1. วิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ ปจัจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชพี และรายได้ มาแจกแจงความถี่ ( frequency) และหาค่าร้อยละ (percentage) น าเสนอในรูปของ
ตารางและความเรยีง 

2. วเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทว ี
โดยการตรวจนับคะแนน น าค่าที่ได้จากแบบสอบถามไปหาค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
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(standard deviation) ตามปจัจยัในแต่ละด้าน และจดัระดบัคะแนนตามเกณฑ์การแปลผลค่าเฉลี่ย ซึ่งเป็นการ
วเิคราะหข์อ้มลูตามวตัถุประสงคข์อ้ 1 

3. เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการให้บริการของข้าราชการ -     
ศาลจงัหวดันาทว ีตามตวัแปรปจัจยัสว่นบุคคลของผูม้าตดิต่อราชการศาลจงัหวดันาทว ีซึง่เป็นตามวตัถุประสงคข์อ้
ที ่2 ตามสมมตฐิานขอ้ที ่1 โดยใชว้ธิกีารทดสอบค่าสถติ ิt-test และวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (F Test หรอื 
One-way Analysis of Variance) และหากพบว่ามคีวามแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลีย่เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีารทดสอบของ Scheffe’ จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายได ้

สรปุผลการวิจยั 

ผูม้าตดิต่อราชการศาลจงัหวดันาทว ีส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คดิเป็นรอ้ยละ 50.9 มอีายุระหว่าง 31 – 40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 36.1 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 47.1 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงาน -
รฐัวสิาหกจิ คดิเป็นรอ้ยละ 23.4 มรีายไดต่้อเดอืนอยู่ในระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 36.1  

ผู้มาติดต่อราชการมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของข้าราชการศาลจงัหวดันาทวโีดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้มาติดต่อราชการมคีวามพงึพอใจในด้านความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวใ้จในการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร ซึง่แต่ละดา้นอยู่ในระดบัมาก 

เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการให้บริการของข้าราชการ-         
ศาลจงัหวดันาทว ีจ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล พบว่า  

1. ผู้มาติดต่อราชการที่มีอายุและอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ 
ขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวโีดยภาพรวมแตกต่างกนั และมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของขา้ราชการ
ศาลจงัหวดันาทวใีนแต่ละดา้นแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

2. ผู้มาติดต่อราชการที่มีเพศ ระดบัการศึกษา และรายได้ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวโีดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั และมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวใีนแต่ละดา้นไม่แตกต่างกนั 

การอภิปรายผล 

 ผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการให้บริการของข้าราชการ -        
ศาลจงัหวดันาทว ีผูว้จิยัสามารถอภปิรายผลการวจิยัไดด้งันี้ 

1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการให้บริการของข้าราชการ -          
ศาลจงัหวดันาทว ีพบว่า โดยภาพรวม ผูม้าตดิต่อราชการมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของขา้ราชการ-
ศาลจงัหวดันาทวอียู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนิลเนตร คฤหโกศล (2559) ซึง่ไดศ้กึษาเรื่องคุณภาพ
การใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค ์พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบั
ประจ าศาลจงัหวดันครสวรรคใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซึง่ขดัแยง้กบังานวจิยัของอมรารตัน์ บุญภา (2557) ศกึษา
เรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุร ีซึง่ความพงึพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ และเมื่อพจิารณาความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
เป็นรายดา้น ไดด้งันี้ 

1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผู้มาติดต่อราชการมีความ พึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บรกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวอียู่ในระดบัมาก อาจอธบิายไดว้่า จ านวนของขา้ราชการศาลจงัหวดั-     
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นาทวมีไีม่เพยีงพอส าหรบัการให้บรกิารต่อผู้มาติดต่อราชการ มกีารจดัเตรยีมอุปกรณ์เครื่องมอืเครื่องใช้ต่าง ๆ   
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูม้าตดิต่อราชการ เช่น เครื่องคอมพวิเตอรส์ าหรบับรกิารแก่คู่ความ โต๊ะส าหรบัเขยีน
เอกสาร ห้องพักต่าง ๆ เช่น ห้องพักทนาย ห้องพักอัยการ ห้องพักพยาน ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
บุคลกิภาพ ลกัษณะกริยิาท่าทางของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทว ีความสะอาดของอาคารสถานทีศ่าลจงัหวดันาทว ี
เช่น บรเิวณอาคารศาล หอ้งพกัทนาย หอ้งพกัอยัการ หอ้งพกัพยาน หอ้งน ้า หอ้งพจิารณาคด ีความรูค้วามสามารถ
ของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทว ีเช่น การใหบ้รกิารตอบปญัหาขอ้สงสยั การให้ค าแนะน าปรกึษา การช่วยแก้ไข
ปญัหาได ้ยงัไม่เพยีงพอ จงึท าใหผู้ม้าตดิต่อราชการมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

1.2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการบริการ ผู้มาติดต่อราชการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวอียู่ในระดบัมาก อาจอธบิายไดว้่า ผู้มาตดิต่อราชการยงัไม่ไดร้บัความ
สะดวก รวดเร็ว และง่ายในขัน้ตอนการให้บริการ เช่น การยื่นค าร้อง ค าขอ ค าแถลง ค าฟ้อง การให้บริการ
ตามล าดบัก่อนหลงั มกีารบรกิารอย่างเท่าเทียมกนัโดยไม่เลอืกอาชีพ ลกัษณะภายนอกของผู้มาติดต่อราชการ    
หรอืการเลอืกปฏบิตัิ การจดัเตรยีมเอกสารและแบบฟอรม์ต่าง ๆ ให้เพยีงพอต่อความต้องการ การให้ค าปรกึษา   
และการแนะแนวทางการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อราชการศาลจงัหวดันาทวี ยงัไม่เพียงพอ จึงท าให้ผู้มาติดต่อ
ราชการมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

1.3 ดา้นการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ผูม้าตดิต่อราชการมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวอียู่ในระดบัมาก อธบิายไดว้่า ผูม้าตดิต่อราชการศาลจงัหวดันาทวยีงัไม่ไดร้บัความ
พงึพอใจและความส าเรจ็ตรงกบัความต้องการ การให้บรกิารยงัไม่ถูกต้องตรงตามวตัถุประสงค์  การจดัท าป้าย
ประชาสมัพนัธ์ยงัไม่เพยีงพอ ยงัไม่มคีวามเขา้ใจในขัน้ตอนการใหบ้รกิารได้ถูกต้องเพยีงพอ จงึท าให้ผู้มาติดต่อ
ราชการมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

1.4 ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ร ับบริการ ผู้มาติดต่อราชการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บรกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวอียู่ในระดบัมาก อธบิายได้ว่า มกีารประชาสมัพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูลให้       
ผูม้าตดิต่อราชการทราบอย่างทัว่ถงึ มชี่องทางในการแสดงความคดิเหน็หรอืรอ้งเรยีนไดห้ลากหลาย เช่น ตู้แสดง
ความคดิเหน็ รอ้งเรยีนผ่านผูอ้ านวยการส านกังานประจ าศาลจงัหวดันาทว ีและผูพ้พิากษาหวัหน้าศาลจงัหวดันาทว ี
ยงัไม่เพยีงพอ จงึท าใหผู้ม้าตดิต่อราชการมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

1.5 ดา้นความเหน็อกเหน็ใจผู้บรกิาร ผู้มาติดต่อราชการมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร
ของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวอียู่ในระดบัมาก อธบิายไดว้่า เจา้หน้าทีเ่อาใจใสด่แูล เอือ้เฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ท าให้
อยากกลบัมาติดต่อ เจ้าหน้าที่ช่วยเหลอืให้ความสะดวกแก่ผู้มาติดต่อราชการอย่างเต็มใจ เจ้าหน้าที่ตั ้งใจรบัฟงั
ปญัหาของผูม้าตดิต่อราชการ สามารถชีแ้จงดว้ยเหตุผลได ้เจา้หน้าทีย่อมรบัค าต าหนิ ตชิม และส ารวมกริยิาท่าทาง 
ยงัไม่เพยีงพอ จงึท าใหผู้ม้าตดิต่อราชการมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

2. การเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของผูม้าติดต่อราชการต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของข้าราชการ
ศาลจงัหวดันาทว ีจ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล ผลการวจิยั พบว่า 

2.1 ผู้มาติดต่อราชการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของข้าราชการ-     
ศาลจงัหวดันาทวไีม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของรตัดามาศ ค าสวนจกิ (2559) ศกึษาเรื่องความคดิเหน็ของ
ผู้รบับริการต่อคุณภาพการให้บรกิารของส่วนคดศีาลจงัหวดัร้อยเอ็ด ผลการศกึษาพบว่าผู้มารบับรกิารที่มีเพศ
ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของสว่นคดศีาลจงัหวดัรอ้ยเอด็ไม่แตกต่างกนั สามารถอธบิายได้
ว่า ผูม้าตดิต่อราชการทัง้เพศชายและเพศหญงิต่างไดร้บัการตอบสนองความต้องการตรงตามวตัถุประสงค ์เมื่อมา
รบับรกิารแลว้ไดผ้ลส าเรจ็ตรงตามวตัถุประสงคท์ าใหไ้ม่เกดิความแตกต่างในเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิาร 

2.2 ผู้มาติดต่อราชการที่มีอายุต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของข้าราชการ -   
ศาลจงัหวดันาทวแีตกต่างกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของอมรารตัน์ บุญภา (2557) ศกึษาเรื่องความพงึพอใจของ
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ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุร ีผลการศกึษา พบว่า 
ประชาชนที่มอีายุต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว 
จงัหวดัจนัทบุร ีแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สามารถอธบิายได้ว่า ผู้มาติดต่อราชการที่     
ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผูท้ี่มอีายุมากอาจเป็นเพราะเคยผ่านการใชบ้รกิารจากหน่วยงานราชการมาแล้ว
หลายหน่วยงาน ท าใหม้ปีระสบการณ์ในการรบับรกิารและเกดิความเปรยีบเทยีบได ้ซึง่ต่างจากผูม้าตดิต่อราชการที่
มอีายุน้อยที่อาจยงัไม่เคยรบับรกิารจากหน่วยงานราชการอื่น ๆ มาพอสมควร จงึท าให้ไม่สามารถเปรยีบเทยีบ
ความแตกต่างได ้ท าใหผู้ท้ีม่อีายุต่างกนัมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั 

2.3 ผู้มาติดต่อราชการที่มรีะดบัการศึกษาต่างกนั มคีวามพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
ขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวไีม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอมรารตัน์ บุญภา (2557) ศกึษาเรื่องความ   
พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวัดจันทบุร ี       
ผลการศกึษา พบว่า ประชาชนที่มรีะดบัการศกึษาต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาล
ต าบลพวาโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 อธบิายไดว้่า ผูม้าติดต่อราชการที่
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญาตร ีมจี านวนใกลเ้คยีงกบัผูต้อบแบบสอบถามระดบัต ่ากว่าปรญิญาตร ี
จงึท าใหผ้ลการศกึษาไม่แตกต่างกนั  

2.4 ผูม้าตดิต่อราชการที่มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของขา้ราชการ -
ศาลจงัหวดันาทวี แตกต่างกนั สอดคล้องกบังานวิจยัของธนดล บุญคุ้ม (2556) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้รกิารของตรวจคนเขา้เมอืงจงัหวดัพงังา โดยภาพรวมแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 อธบิายได้ว่า ผูม้าตดิต่อราชการทีม่อีาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ อาชพีอสิระ และแม่บา้น มี
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารมากกว่า ส าหรบัผูม้าตดิต่อราชการทีม่อีาชพีอื่นมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารทีน้่อยกว่า 

2.5 ผูม้าติดต่อราชการทีม่รีายได้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของขา้ราชการ
ศาลจงัหวดันาทว ีไม่แตกต่างกนั สอดคล้องกบังานวิจยัของสุวตัถิ ์ไกรสกุล และจุฑาภรณ์ คงรกัษ์กวนิ (2556) 
ศกึษาเรื่องความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารของพนักงานสอบสวนในเขตพื้นที่สถานีต ารวจภูธรบาง
กรวย สามารถอธบิายไดว้่า ผู้มาตดิต่อราชการทีม่รีายไดส้งูต ่าไม่เท่ากนัแต่ไดร้บัการบรกิารทีเ่ท่าเทยีมกนั จงึท า
ใหผ้ลการศกึษาไม่แตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะ 

 จากการศกึษาความพงึพอใจของผูม้าตดิต่อราชการต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดั -
นาทว ีพบว่า ในแต่ละดา้นผูม้าตดิต่อราชการมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลยุตธิรรม
อยู่ในระดบัมาก ดงันัน้ เพื่อใหผู้ม้าตดิต่อราชการศาลจงัหวดันาทวไีดร้บัความพงึพอใจสงูสดุ หน่วยงานควรปรบัปรงุ
และพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารแก่ผูม้าตดิต่อราชการในแต่ละด้านให้อยู่ระดบัมากทีสุ่ด ซึง่ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวใ้จในการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร ซึง่หน่วยงานสามารถน าขอ้มลูการวจิยัครัง้นี้ไปพฒันา
และปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารด้าน ๆ เพื่อให้ผู้มาติดต่อราชการสามารถเขา้ถึงความยุติธรรมได้โดยความ
สะดวก รวดเรว็ เป็นธรรม ประหยดั เสมอภาค และทัว่ถงึ ถอืว่าเป็นภาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอองคก์ร 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

 การศกึษาครัง้นี้ มขีอบเขตในการจ ากดัการศกึษาหลาย ๆ ด้าน ดงันี้ หากผู้ใดสนใจจะท าการศกึษาใน
ลกัษณะน้ีต่อไป ควรจะศกึษาเพิม่เตมิในประเดน็ดงันี้ 
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1. ควรศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอื่น ๆ ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของผู้มาตดิต่อราชการ
ศาลจงัหวดันาทว ีตลอดจนปจัจยัส่วนบุคคลของผูม้าตดิต่อราชการทีเ่ป็นแรงจูงใจใหม้าตดิต่อราชการศาลจงัหวดั-
นาทว ีเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลทีช่ดัเจนและคลอมคลุมทุกปญัหายิง่ขึน้ หน่วยงานสามารถน าไปวางแผนเพื่อด าเนินการขอ
งบประมาณดา้นต่าง ๆ ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ตรงตามวตัถุประสงคท์ีว่างไว ้

2. ควรมกีารศกึษาวจิยัขยายไปถงึพฤตกิรรมและความพงึพอใจของผูม้าตดิต่อราชการแต่ละกลุ่มงานดว้ย 
ได้แก่ กลุ่มงานช่วยอ านวยการ กลุ่มงานคลัง กลุ่มงานบริหารจัดการคดี กลุ่มงานประชาสมัพนัธ์และบริการ
ประชาชน กลุ่มงานช่วยพจิารณาคด ีและกลุ่มงานไกล่เกลีย่และประนอมขอ้พพิาท เพื่อใหท้ราบถงึมุมมองดา้นความ
พงึพอใจของผู้มาติดต่อราชการว่ามคีวามพงึพอใจแต่ละกลุ่มงานเป็นอย่างไรบา้ง เพื่อแต่ละกลุ่มงานจะไดพ้ฒันา
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