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บทคดัย่อ 

 
 งานวิจยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพงึพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุย ใชร้ะเบยีบวธิกีารวจิยัโดยใชส้ถติเิชงิพรรณณา 
(Descriptive Statistics) โดยน ามาแจกแจงหาค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (X bar) ค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยเก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถามจากผู้มาติดต่อ
ราชการ ณ ศาลจงัหวดัเกาะสมุย จ านวน 300 ราย และใชเ้ทคนิคการวเิคราะห ์ Independent Sample 
t-test และเทคนิคการวเิคราะห ์One way ANOVA F-test  
 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความพงึพอใจของผู้มาติดต่อราชการที่มต่ีอคุณภาพการบรกิารของ
พนักงานต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุย ทัง้ 5 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บรกิาร  
ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร และ
ด้านความเขา้ใจและเห็นอกเหน็ใจในผู้รบับรกิาร โดยทุกด้านอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้ปจัจยัส่วนบุคคลด้าน
อายุที่แตกต่างกัน จะมผีลต่อความพึงพอใจที่แตกต่างกันเฉพาะด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูร้บับรกิาร ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพการสมรสทีแ่ตกต่างกนั จะมผีลต่อความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั
เฉพาะดา้นความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร และปจัจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศกึษาสูงสุดของ
ผูม้าตดิต่อราชการทีแ่ตกต่างกนั จะมผีลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้นของพนักงาน
ตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมยุ 
 

ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร, ผูม้าตดิต่อราชการ, พนกังานตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมยุ 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ตามนโยบายประธานศาลฎีกาที่มุ่งส่งเสริมการเข้าถึงความยุติธรรมของประชาชน รวมทัง้
พระราชบญัญตัิระเบยีบบรหิารราชการแผ่นดนิ ได้ก าหนดให้การบรหิารราชการต้องยดึประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง (Citizen Center) และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวธิีการบรหิารราชการที่
ตอบสนองความตอ้งการและเกดิประโยชน์สงูสุดแก่ประชาชน  
 ส านักงานศาลยุติธรรม ได้ตระหนักถึงข้าราชการศาลยุติธรรมที่จะมาท าหน้าที่เป็นพนักงาน
ต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมว่าควรมบีุคลกิภาพทีด่ ีมคีวามน่าเชื่อถอื และต้องมคีวามรูค้วามช านาญเป็นที่
ยอมรบัของประชาชนที่มาตดิต่อสอบถามหรอืมาขอรบับรกิาร ส านักงานศาลยุตธิรรมจงึได้จดัอบรมเชงิ
ปฏบิตักิาร ใหก้บัขา้ราชการศาลยุตธิรรมจากทัว่ประเทศ ทัง้ในระดบัผูอ้ านวยการและเจา้หน้าทีศ่าล ให้มี
ความรูค้วามเขา้ใจและเหน็ความส าคัญของการให้บรกิารประชาชนในการท าหน้าทีเ่ป็นพนักงานต้อนรบั
ประจ าศาลยตุธิรรม เพราะบุคลากรเหล่านี้ถอืเป็นหน้าตาของศาลยุตธิรรมส าหรบัผูม้าตดิต่อราชการ  การ
ฝึกอบรมดงักล่าวเป็นการฝึกอบรมให้ขา้ราชการศาลยุตธิรรมระดบัผู้อ านวยการ และเจา้หน้าที่ที่ปฏบิตัิ
หน้าที่เป็นพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุติธรรมของศาลต่าง ๆ ทัว่ประเทศ มีเนื้อหาการฝึกอบรม 
ประกอบดว้ย หวัขอ้ “จติใจใหบ้รกิาร (Service Mind)” และ “การเสรมิสรา้งบุคลกิภาพพนักงานต้อนรบั
ประจ าศาล” เพื่อเป็นการเรยีนรูแ้ละฝึกฝนเกี่ยวกบัมารยาทในสงัคม ทกัษะการสื่อสาร การวางท่วงท ี
อิรยิาบถ การแต่งกาย ฯลฯ ซึ่งจะช่วยพฒันาบุคลกิภาพเพื่อสร้างความมัน่ใจและความพร้อมที่จะเป็น
พนักงานต้อนรบัที่ดโีดยมผีู้เชี่ยวชาญเฉพาะดา้นจากเอกชนเป็นผู้ใหค้ าปรกึษาและแนะน า อนัจะน าไปสู่
การขยายผลแก่พนกังานตอ้นรบัประจ าศาลในสงักดัส านกังานศาลยตุธิรรมทัว่ประเทศต่อไป 
 ดว้ยเหตุนี้ ผูว้จิยัจงึเกดิความสนใจทีจ่ะศกึษาเกี่ยวกบัระดบัความพงึพอใจของผูม้าตดิต่อราชการ 
ทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุย โดยมคีวามเชื่อมัน่ว่าจะเป็น
ประโยชน์ในการปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลจังหวดัเกาะส
มยุต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลของผูม้าตดิต่อราชการศาลจงัหวดัเกาะสมยุ 
2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูม้าตดิต่อราชการต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานตอ้นรบั
ประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุย 

 3. เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูม้าตดิต่อราชการ จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล 
ทีแ่ตกต่างกนั 
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ขอบเขตของการวิจยั 
ขอบเขตของการวจิยัครัง้นี้ ประกอบดว้ย ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื กลุ่มผูม้าตดิต่อ

ราชการ ณ ศาลจงัหวดัสงขลา ระหว่างวนัที ่18 ธนัวาคม 2561 ถงึวนัที ่ 11 มกราคม 2562 ก าหนด
ระยะเวลาการศกึษาระหว่างเดอืนธนัวาคม 2561 ถงึเดอืนมกราคม 2562 
 
ประโยชน์ท่ีได้จากงานวิจยั 

ผลการศกึษาทีไ่ดส้ามารถน าไปใชป้ระกอบการวางแผนเพื่อปรบัปรงุและพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมยุ 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 การศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดท้บทวนวรรณกรรมเกี่ยวกบัตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา โดยมรีายละเอยีด
ดงันี้ 

1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ถงึ
สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ซึง่ไดแ้ก่ เครือ่งมอือุปกรณ์ บุคลากรและการใชส้ญัลกัษณ์หรอืเอกสารทีใ่ชใ้น
การตดิต่อสื่อสารใหผู้ร้บับรกิารไดส้มัผสัและการบรกิารนัน้มคีวามเป็นรปูธรรมสามารถรบัรูไ้ด้  

2. ความเชื่อถอืไวว้างใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารนัน้ตรงกบัสญัญาที่
ใหไ้วก้บัผูร้บับรกิาร การบรกิารทีใ่ห้ทุกครัง้มคีวามถูกต้องเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอทุกครัง้ของการ
บรกิารทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิารทีไ่ดร้บันัน้มคีวามน่าเชื่อถอืสามารถใหค้วามไวว้างใจได้  

3. การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้มและความเต็มใจทีจ่ะ
ให้บรกิารโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารได้อย่างทนัท่วงท ีผู้รบับรกิารสามารถเขา้
รบับรกิารได้ง่ายและได้รบัความสะดวกจากการมาใชบ้รกิาร รวมทัง้จะต้องกระจายการใหบ้รกิารไปอย่าง
ทัว่ถงึ รวดเรว็ ไมต่อ้งรอนาน  

4. การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้รกิารและตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุภาพมกีริยิาท่าทาง
และมารยาททีด่ใีนการใหบ้รกิาร สามารถทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจและเกดิความมัน่ใจว่าจะ
ไดบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ด  

5. ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดูแล 
ความเอือ้อาทรเอาใจใส่ผูร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของ ผูร้บับรกิารในแต่ละคน 
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งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 รตัดามาศ  ค าสวนจิก (2559) ศกึษาเรือ่ง ความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของส่วนคดศีาลจงัหวดัร้อยเอ็ด การวจิยันี้ มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาและเปรยีบเทยีบความคดิเห็นของ
ผูร้บับรกิารที่มเีพศ ระดบัการศกึษา อาชพี ช่วงเวลารบับรกิาร และสถานภาพบุคคล ต่างกนัต่อคุณภาพ
การให้บรกิารของส่วนคด ีศาลจงัหวดัรอ้ยเอ็ด รวมถงึขอ้เสนอแนะ ในการพฒันาคุณภาพการให้บรกิาร 
กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ผูร้บับรกิารของส่วนคดศีาลจงัหวดัรอ้ยเอด็จ านวน 369 คน โดยวธิกีาร
สุ่มแบบบงัเอญิ (Accidental Random Sampling) เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม แบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มคี่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั .90 สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ความถี่  (Frequency)  ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉลี่ย (Mean)  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และการทดสอบสมมติฐานใช้ สถติิในการเปรยีบเทยีบคอื t-test และการ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One Way ANOVA: F-test) โดยก าหนดนัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 

 สรญัญา  โพทะยะ (2553) ศกึษาเรื่อง การใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมใน
สงักดัส านักงานอธบิดผีู้พพิากษาภาค 5 มวีตัถุประสงค์ในการศกึษา 1) เพื่อวเิคราะห์ถงึคุณภาพในการ
ให้บรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมของศาลในสงักดัส านักงานอธบิดผีูพ้พิากษาภาค 5 2) 
เพื่อศกึษาถงึสภาพปญัหาที่ผู้รบับรกิารได้รบัจากการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรม
ของศาลในสงักดัส านักงานอธบิดผีู้พพิากษาภาค 5 3) เพื่อวเิคราะหห์าปญัหาและอุปสรรคที่เกดิขึน้จาก
การด าเนินการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุติธรรมของศาลในสงักัดส านักงานอธิบดีผู้
พพิากษาภาค 5 ส าหรบักลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาแบ่งเป็น 3 กลุ่ม โดยใชเ้ครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลได้แก่ การสมัภาษณ์และแบบสอบถาม ผลการศกึษาพบว่า การด าเนินงานด้านการให้บรกิารของ
พนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมของศาลในสงักดัส านักงานอธบิดผีู้พพิากษาภาค 5 โดยรวมแล้วมี
คุณภาพอยู่ในระดบัสูงและพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมของศาลทัง้ 3 ประเภท ไดแ้ก่ ศาลจงัหวดั 
ศาลเยาวชนและครอบครวั ศาลแขวง มคีุณภาพไม่แตกต่างกนั ในด้านปญัหาอุปสรรคทีผู่ร้บับรกิารไดร้บั
อนัดบัแรกคอื ปญัหาดา้นจ านวนพนกังานตอ้นรบัประจ าศาล ปญัหาดา้นการใหค้วามช่วยเหลอื ตรวจสอบ 
ตระเตรยีมเอกสาร และปญัหาเรื่องการตดิต่อประสานงาน เป็นต้น ปญัหาและอุปสรรคของการให้บรกิาร
ของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมของศาลในสงักดัส านักงานอธบิดผีู้พพิากษาภาค 5 พบว่า ไม่มี
การจดัโครงสรา้งอตัราก าลงัของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรม และการจดัแบ่งเวลาและภารกจิที่
พนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมต้องกระท าอย่างชดัเจน จ านวนเจา้หน้าที่ผู้ปฏบิตังิานเป็นพนักงาน
ต้อนรับประจ าศาลยุติธรรม ไม่เหมาะสมสอดคล้องกับปริมาณงาน ขาดแคลนงบประมาณในการ
ด าเนินการให้บรกิารและการจดัสรรสวสัดกิารและค่าตอบแทนแก่พนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุติธรรม 
ในขณะที่ศาลบางแห่งมีปญัหาสถานที่ค ับแคบ และขาดแคลนวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช ้
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นอกจากน้ีพบว่าปญัหาและอุปสรรคที่ผู้รบับรกิารได้รบัจากการเขา้รบับรกิารจากพนักงานต้อนรบัประจ า
ศาลยตุธิรรมมากทีสุ่ด คอื จ านวนพนกังานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมไม่เพยีงพอ ขอ้เสนอแนะเพื่อใหก้าร
ด าเนินการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบั ประจ าศาลยุตธิรรมของศาลในสงักดัส านักงานอธบิดผีูพ้พิากษา
ภาค 5 สามารถด าเนินไปได้อย่างมปีระสทิธภิาพ ควรมกีารจดัสรรอตัราก าลงัต าแหน่งพนักงานต้อนรบั
ประจ าศาลยุติธรรมโดยเฉพาะ ควรมีการจัดฝึกอบรมเรื่องการให้บริการที่มีคุณภาพแก่เจ้าหน้าที่
ผูป้ฏบิตังิานอย่างต่อเนื่อง และควรประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลเกี่ยวกบัพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมให้
เป็นทีรู่จ้กัมากยิง่ขึน้ 
 วรรณา  รมัมะพนัธ์ (2557) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการใหบ้ริการของศาล
แขวงธนบุร ีการวจิยันี้มวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผู้รบับรกิารต่อการให้บรกิารของศาล
แขวงธนบุร ีและน าผลการศกึษาเสนอผูบ้รหิารเป็นแนวทางในการเสรมิสรา้งความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ต่อการให้บรกิารของศาลแขวงธนบุร ีในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารด้านขัน้ตอน ระยะเวลาการให้บรกิาร 
ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นอาคารสถานที ่จ าแนกตามเพศ อายุ อาชพี ระดบัการศกึษาและ
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ คอื ประชากรที่มารบับรกิารศาลแขวงธนบุร ี
จ านวน 88 คน เครื่องมอืที่ใช้ในการศกึษาคอื แบบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูในการศกึษา
คอื ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 ผลการศกึษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 88 คน ส่วนมากเป็นเพศชาย มอีายุตัง้แต่ 46 ปี
ขึน้ไป มอีาชพีทนายความ มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนต ่ากว่า 40,000 บาท 
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการใหบ้รกิารของศาลแขวงธนบุรใีนภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อจ าแนก
เป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นที่มคีวามพงึพอใจอนัดบัที่หนึ่ง คอืด้านขัน้ตอนและ
ระยะเวลาการใหบ้รกิาร อนัดบัที่สอง คอื ด้านเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร อนัดบัที่สาม คอื ด้านอาคารสถานที ่
และอนัดบัสุดทา้ย คอื ดา้นวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลย ีตามล าดบั 
 นิลเนตร  คฤหโกศล (2559) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาล
จงัหวดันครสวรรค์ การวจิยันี้ มวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบั
ประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค ์2) เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงาน
ต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค์ โดยได้ศึกษากลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย แล้วน าข้อมูลที่เก็บ
รวบรวมได้มาตรวจสอบความสมบูรณ์ โดยใช้แบบสอบถามที่ผ่านการวจิยัทางสงัคมศาสตร ์โดยใช้สถติ ิ
ความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และค่าน ้าหนกั ค่าเฉลีย่ทีไ่ดผ้ลการวจิยัสรปุไดด้งันี้ 
 ด้านปจัจยัส่วนบุคคลผลการวิจยัพบว่า ผู้ใช้บริการของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลจังหวัด
นครสวรรค์ ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมอีายุระหว่าง 21-30 ปี และอายุระหว่าง 31-40 ปี มี
สถานภาพสมรส มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า มอีาชพีเกษตรกร/รบัจา้ง มรีายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืนอยูร่ะหว่าง 10,001 – 15,000 บาท 
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 ด้านพฤตกิรรมของผู้มารบับรกิาร พบว่าผู้ที่มารบับรกิารต่อคุณภาพการให้บรกิารของพนักงาน
ต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค์ ส่วนใหญ่ เคยมาใชบ้รกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดั
นครสวรรค์ เคยมาแล้ว 1-5 ครัง้ ทราบว่าศาลจงัหวดันครสวรรค์มพีนักงานต้อนรบัประจ าศาลให้บริการ 
ส่วนใหญ่ศาลทีเ่คยมาใชบ้รกิาร คอื ศาลจงัหวดันครสวรรค ์มคีวามสมัพนัธเ์ป็นญาตพิี่น้องในคดขีองศาล
ทีม่าใชบ้รกิาร และส่วนใหญ่มารบับรกิารในส่วนช่วยพจิารณาคด ี(หอ้งพจิารณาคด)ี 
 ดา้นการรบัรูข้องผูท้ีม่ารบับรกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดั
นครสวรรค ์ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผู้รบับริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูร้บับรกิาร ซึง่จะมผีลการศกึษาวเิคราะหส์ามารถสรุปไดว้่า อยูใ่นระดบัมากในทุกดา้น 
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ลกัษณะปจัจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อการรบัรูข้องผูท้ีม่ารบับรกิารต่อ
คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค ์ดา้นเพศ ด้านอาชพี มกีารรบัรู้
ต่อคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค์ ที่ไม่แตกต่างกนั ส่วนด้าน
อายุ ด้านสถานภาพสมรส ด้านระดบัการศึกษา ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มกีารรบัรู้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค ์ทีแ่ตกต่างกนั 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ตวัแปรอสิระ           ตวัแปรตาม 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานของการวิจยั 

ผูม้าตดิต่อราชการที่มปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารของ
พนกังานตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมยุแตกต่างกนั 

 

ปัจจยัส่วนบคุคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพการสมรส 
- ระดบัการศกึษา 
- อาชพี 
- รายไดต่้อเดอืน 
 

คณุภาพการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมยุ 
- ความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร 
- ความน่าเชื่อถอืไวใ้จได ้
- การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
- ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร 
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ระเบียบวิธีวิจยั 

 เคร่ืองมือการวิจยั คอื แบบสอบถาม ที่ได้จากการประยุกต์จากงานวจิยัในอดตี และพฒันาจาก
นิยามของตวัแปรทีก่ าหนดไว ้โดยตวัแปรคุณภาพการบรกิารม ี5 ดา้น ๆ ละ 4 ขอ้ รวม 20 ขอ้ค าถาม  
 ตวัแปรคุณภาพของบรกิาร ใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (rating scale) โดยมเีกณฑก์าร
แปลความหมาย ดงันี้ คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถงึ น้อยทีสุ่ด คะแนนเฉลีย่ 1.50 - 2.49 หมายถงึ 
น้อย คะแนนเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถงึ ปานกลาง คะแนนเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง มาก คะแนน
เฉลีย่ 4.50 - 5.00 หมายถงึ มากทีสุ่ด  
 ผูว้จิยัไดท้ าการทดสอบความเทีย่งตรงตามเนื้อหา (content validity) เพื่อให้สามารถวดัไดต้รง
ตามวตัถุประสงค์ของการศึกษา โดยผ่านการพจิารณาจากผู้เชี่ยวชาญ เพื่อท าการปรบัปรุงแก้ไขและ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงด้วยค่าสมัประสทิธิค์วามสอดคล้อง โดยทุกข้อค าถามในการศึกษาครัง้นี้มคี่า
ระหว่าง 0.6 - 1.00 ซึง่เกนิกว่าเกณฑ ์0.5 แสดงว่า ขอ้ค าถามมคีวามเทีย่งตรงตามเนื้อหา 
 จากนัน้ท าการตรวจสอบความน่าเชื่อถอืของแบบสอบถาม (reliability) ของแบบสอบถาม ดว้ยวธิี
วดัความสอดคล้องภายใน (internal consistency) โดยทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง 30 ราย และใชค้่าสถติิ
สมัประสทิธิแ์อลฟ่าของครอนบาค (Cronvach’s Alpha) พบว่าทุกตัวแปรมคี่าความเชื่อมัน่ 0.966       
ซึง่สงูกว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอื สามารถน าไปศกึษาต่อได ้
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล การศกึษาครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (servey research) ประชากรที่
ใชใ้นการวจิยัครัง้นี้เป็นคู่ความและประชาชนผูม้าตดิต่อราชการศาลจงัหวดัเกาะสมุย ตัง้แต่เดอืนมกราคม 
2561 ถงึเดอืนพฤศจกิายน 2561 (11 เดอืน) เป็นจ านวน 9,572 คน เฉลีย่เดอืนละ 870 คน (อ้างองิจาก
ขอ้มูลสถติิปรมิาณคดขีองศาลจงัหวดัเกาะสมุยตัง้แต่เดอืนมกราคม 2561 ถึงเดอืนพฤศจกิายน 2561) 
จ านวน 4,786 คด ีโดยแต่ละคดมีคีู่ความ 2 ฝา่ย คอืฝา่ยโจทก์และจ าเลย โดยเฉลีย่คดลีะ 2 คน 4,786 x 2 
= 9,572 คน) และท าการก าหนดกลุ่มตวัอย่างจากคู่ความและประชาชนผูม้าตดิต่อราชการศาลจงัหวดั
เกาะสมุย ดว้ยสูตรของยามาเน่ (Yamane. 1973 : 727) การวจิยัครัง้นี้ยอมใหม้คีวามคลาดเคลื่อนในการ
สุ่มรอ้ยละ 5 ผลการค านวณปรากฏว่าต้องใชจ้ านวนตวัอย่างในการวจิยัอย่างน้อย 274.02 ราย จงึท าการ
สุ่มตวัอย่างโดยบงัเอญิ (Accidental Random Sampling) จากประชากรเป้าหมายได้จ านวนทัง้สิน้ 300 
ราย โดยใชก้ารเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม ซึง่ไดแ้บบสอบถามทีส่มบรูณ์ทัง้สิน้ 300 ชุด 
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การวิเคราะหข้์อมลู 
 ผู้วิจ ัยใช้สถิติเชิงพรรณณา (Descriptive Statistics) โดยน ามาแจกแจงหาค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (X bar) ค่าความถี่ (Frequency) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพื่อ
วเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และวเิคราะหค์วามแตกต่างระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีล
ต่อความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดว้ยการวเิคราะห์ Independent Sample t-test และ One way 
ANOVA F-test  
 

สรปุผลการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.7 มอีายุ 31-40 ปี จ านวน 86 คน 
คดิเป็นร้อยละ 28.7 มสีถานภาพสมรส จ านวน 126 คน คดิเป็นร้อยละ 42.0 มรีะดบัการศึกษาสูงสุด     
ต ่ากว่าระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 160 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.3 มอีาชพีค้าขาย/ธุรกจิส่วนตวั จ านวน 102 
คน คดิเป็นร้อยละ 34.0 และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 30,001 บาทขึ้นไป จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
31.0 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการต่อคุณภาพการให้บรกิารของพนักงาน
ต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุย ซึ่งม ี5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บรกิาร ด้าน
ความเชื่อถอืไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร และด้าน
ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผู้รบับรกิาร โดยภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดบัมาก ( = 4.3857) และผล
การเปรยีบเทยีบปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอายทุีแ่ตกต่างกนั จะมผีลต่อความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนัเฉพาะดา้น
ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพการสมรสทีแ่ตกต่างกนั จะมี
ผลต่อความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนัเฉพาะดา้นความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร และปจัจยัส่วน
บุคคลดา้นระดบัการศกึษาสงูสุดของผูม้าตดิต่อราชการทีแ่ตกต่างกนั จะมผีลต่อความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้นของพนกังานตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมยุ 

การอภิปรายผล 
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ 31-40 ปี มสีถานภาพสมรส มี
ระดบัการศกึษาสูงสุดต ่ากว่าระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีค้าขาย/ธุรกจิส่วนตวั และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 
30,001 บาทขึ้นไป โดยภาพรวมผู้มาติดต่อราชการมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานของการวจิยั ผูว้จิยัจงึขออภปิรายผลดง้นี้ 
 ผูม้าตดิต่อราชการมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุย
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ รตัดามาศ  ค าสวนจกิ (2559) ได้ศกึษาเรื่อง 
ความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของส่วนคดศีาลจงัหวดัรอ้ยเอด็ พบว่าความคดิเหน็
ของผูร้บับรกิารของส่วนคด ีศาลจงัหวดัรอ้ยเอด็ ดา้นความพรอ้มในการใหบ้รกิาร ดา้นความพงึพอใจ ดา้น
ความเสมอภาค ด้านความรวดเรว็ ดา้นสนองตอบความต้องการ ดา้นความเป็นธรรม ดา้นความต่อเนื่อง 
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ดา้นความสะดวกสบาย และดา้นความทัว่ถงึ อยู่ในระดบัดทีุกดา้น และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สรญัญา  
โพทะยะ (2553) ไดศ้กึษาเรื่อง การให้บรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรมในสงักดัส านักงาน
อธบิดผีูพ้พิากษาภาค 5 พบว่า การด าเนินงานดา้นการใหบ้รกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลยุตธิรรม
ของศาลในสงักดัส านักงานอธบิดผีู้พพิากษาภาค 5 โดยรวมแล้วมคีุณภาพอยู่ในระดบัสู งและพนักงาน
ตอ้นรบัประจ าศาลยตุธิรรมของศาลทัง้ 3 ประเภท ไดแ้ก่ ศาลจงัหวดั ศาลเยาวชนและครอบครวั ศาลแขวง 
มคีุณภาพไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรรณา  รมัมะพนัธ ์(2557) ไดศ้กึษาเรื่อง ความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการใหบ้รกิารของศาลแขวงธนบุร ีพบว่า ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการ
ใหบ้รกิารของศาลแขวงธนบุรใีนภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดยดา้นทีม่คีวามพงึพอใจอนัดบัที่หนึ่ง 
คอืด้านขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บรกิาร อนัดบัทีส่อง คอื ด้านเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บรกิาร อนัดบัที่สาม คอื 
ดา้นอาคารสถานที ่และอนัดบัสุดทา้ย คอื ด้านวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลย ีตามล าดบั และสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ นิลเนตร  คฤหโกศล (2559) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบั
ประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค์ พบว่า การรบัรูข้องผู้ทีม่ารบับรกิารต่อคุณภาพการให้บรกิารของพนักงาน
ตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค ์ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร ดา้นความ
เชื่อถอืไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นความเขา้ใจ
และเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร อยูใ่นระดบัมากในทุกดา้น 
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ข้อเสนอแนะ 

 ผลจากการศึกษาวิจยัเรื่องความพึงพอใจของผู้มาติดต่อราชการในคุณภาพการบริการของ
พนักงานต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุย พบว่า ความพงึพอใจของผูม้าตดิต่อราชการในคุณภาพการ
บรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุย อยู่ในระดบัมากทุกดา้น ซึ่งประกอบดว้ย 5 ดา้น 
คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร  ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รบับรกิาร ผู้วิจยัขอ
เสนอแนะดงันี้ 
 1. ควรมกีารฝึกอบรมและใหค้วามรูด้้านต่าง ๆ แก่พนักงานต้อนรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุย 
อยูเ่ป็นประจ า เพื่อสามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
 2. ควรจดัให้มกีารศกึษาดูงาน หน่วยงานภายนอกที่มคีวามโดดเด่นในด้านการต้อนรบั เพื่อน า
ความรูแ้ละประสบการณ์ทีไ่ดร้บัมาปรบัปรงุพฒันาการบรกิารประชาชนใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. การศกึษาวจิยัเรื่องความพงึพอใจของผู้มาตดิต่อราชการในคุณภาพการบรกิารของพนักงาน
ตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมยุ ควรมกีารวจิยัอยา่งต่อเนื่อง เพราะคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงาน
ตอ้นรบัจะมกีารเปลีย่นแปลงอยูต่ลอด ขึน้อยูก่บัปจัจยัดา้นต่าง ๆ เพื่อน าผลการวจิยัมาพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัประจ าศาลจงัหวดัเกาะสมุยต่อไป 
 2. การศึกษาวจิยัครัง้ต่อไป ควรมกีารศึกษาวจิยัเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้มาติดต่อราชการ
เกี่ยวกบัการให้บรกิารของศาลจงัหวดัเกาะสมุย ไม่เฉพาะด้านการบรกิารของพนักงานต้อนรบัประจ าศาล
เท่านัน้ เพื่อจะไดน้ าผลการศกึษาวจิยัมาปรบัปรงุพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของศาลจงัหวดัเกาะสมุยได้
ครบถว้นทุกมติต่ิอไป 
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