
 การศึกษาความพงึพอใจของผู้มาติดต่อราชการทีม่ีต่อคุณภาพ             
การให้บริการของศาลแขวงทุ่งสง 

A Study of the Satisfaction of Government Visitors to the Service Quality  
of Thung Song District Court 

 
นางสาวนพรัตน์  พิบูลย ์

       
บทคัดย่อ 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศาลแขวงทุ่งสง และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของศาลแขวงทุ่งสง จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานะของผูรั้บบริการ กลุ่มงานท่ีมา
ติดต่อ โดยวิธีการเก็บขอ้มูลจากผูม้าติดต่อราชการ ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการใชสู้ตร W.G. 
Cochran ในการก าหนดของกลุ่มตัวอย่างท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือน              
ท่ียอมรับได ้5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย แลว้น าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์
โดยใช้แบบสอบถามท่ีผ่านการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS) โดยใช้สถิติเพื่อหาค่าความถ่ี (Frequency)        
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Devitionple) และเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจโดย (Independent Sample T-Test และ One-way ANOVA) และได้ท าการทดสอบ               
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference test)    

 ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูท่ี้มาติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศาลแขวง
ทุ่งสงในดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ   
ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั
ผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของศาลแขวงทุ่งสง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีเพศ อายุ ท่ีแตกต่างกัน              
มีความพึงพอใจคุณภาพ  การให้บริการของศาลแขวงทุ่งสง ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูม้าติดต่อราชการท่ีมีระดบั
การศึกษาสถานะของผูรั้บบริการ กลุ่มงานท่ีมาติดต่อ ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ
ของศาลแขวงทุ่งสง ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ความส าคัญ : ความพึงพอใจ, คุณภาพการใหบ้ริการ, ผูม้าติดต่อราชการ, ศาลแขวงทุ่งสง 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

ศาลยุติธรรมเป็นองค์กรท่ีให้บริการประชาชนในด้านการอ านวยความยุติธรรม ซ่ึงมีประชาชน

จ าเป็นตอ้งใชบ้ริการอ านวยความยุติธรรมเป็นจ านวนมาก ดงันั้น ส่ิงส าคญัท่ีจะสามารถขบัเคล่ือนองคก์รให้

เป็นองค์กรการให้บริการระดับแนวหน้า จ าเป็นต้องตระหนักถึงการเสริมสร้างคุณภาพการบริการ             

อยา่งจริงจงัและสร้างสรรคป์ระกอบกบับุคลากรตอ้งมีจิตส านึกในการให้บริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่บุคลากร

หรือเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานใกลชิ้ดประชาชน  จึงไดมี้ระเบียบคณะกรรมการบริหารศาลยุติธรรมวา่ดว้ยการ

ให้บริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อราชการศาลยุติธรรม พ.ศ. 2552 ได้ก าหนดให้ส านักงานศาลยุติธรรม

จดัระบบการให้บริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อราชการศาลยุติธรรม โดยพฒันาคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของศาลยติุธรรมให้เป็นภารกิจส าคญัท่ีตอ้งด าเนินการต่อเน่ืองเป็นประจ าทุกปี และสอดคลอ้งกบั

แผนยทุธศาสตร์ศาลยติุธรรม พ.ศ.2561-2564 ยทุธศาสตร์ T  (Trusted Pillar) เพิ่มความเช่ือมัน่ศรัทธาในการ

อ านวยความยุติธรรม โดยมีแนวทางการด าเนินการเพื่อพฒันาระบบการให้บริการตอ้นรับและการอ านวย

ความสะดวกในดา้นต่างๆ ของศาลยติุธรรมใหมี้คุณภาพและไดม้าตรฐานโดยเนน้อบรมความรู้ดา้นกฎหมาย 

ระบบงานศาลการประชาสัมพนัธ์ ให้แก่พนกังานตอ้นรับประจ าศาลยุติธรรมและกระตุน้จิตส านึกในการ

ให้บริการของขา้ราชการศาลยุติธรรมเพื่อพฒันาศกัยภาพของขา้ราชการศาลยุติธรรมและพนกังานตอ้นรับ

ให้มีจิตใจให้บริการและทศันคติท่ีดีต่อการให้บริการแก่ประชาชน  ศาลยุติธรรมทัว่ประเทศจึงตอ้งมีระบบ

การอ านวยความสะดวกและการให้บริการในรูปแบบของการประชาสัมพนัธ์เชิงรุกโดยจดัให้มีพนักงาน

ตอ้นรับประจ าศาลท่ีมีความพร้อมและมีจิตส านึกในการให้บริการประชาชนท าหนา้ท่ีอ านวยความสะดวก

ให้ความช่วยเหลือและช้ีแนะให้แก่ประชาชนผูม้าติดต่อราชการศาล เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่ศาล

ยติุธรรม รวมถึงประชาชนผูม้าติดต่อราชการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศาลยติุธรรม ซ่ึงมีรูปแบบ

การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนัทัว่ประเทศ 

ดงันั้นศาลแขวงทุ่งสง เป็นหน่วยงานในสังกดัส านักงานศาลยุติธรรม ซ่ึงการให้บริการประชาชน      

ถือได้ว่าเป็นภาระหน้าท่ีท่ีส าคัญและเป็นนโยบายของส านักงานศาลยุติธรรม ผูว้ิจ ัยจึงต้องการศึกษา          

ความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีคุณภาพการให้บริการของศาลแขวงทุ่งสง โดยมีความเช่ือมัน่          

ว่าจะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงและพฒันาคุณการให้บริการของศาลแขวงทุ่งสง ให้มีประสิทธิภาพ    

และสามารถน ามาวิเคราะห์เพื่อหาแนวทางในการพฒันาศาลแขวงดา้นการให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนัและ

เป็นธรรมกบัผูม้าติดต่อราชการต่อไป 
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วตัถุประสงค์การของการศึกษาวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศาลแขวงทุ่งสง 
2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้มาติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ                   

ศาลแขวงทุ่งสง จ าแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา สถานะผูม้าใชบ้ริการ กลุ่มงานท่ีมาติดต่อ 
 

สมมุติฐานการวจัิย 
ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศาลแขวงทุ่งสงแตกต่างกนั 
 

ขอบเขตการวจัิย 
ขอบเขตของการวิจยัคร้ังน้ี  คือ ผูท่ี้มาติดต่อราชการกบัศาลแขวงทุ่งสง มีประชากรในการศึกษาไดแ้ก่ 

โจทก ์จ าเลย ผูเ้สียหาย พยาน อยัการ  ต ารวจ  ทนายความ ประชาชนทัว่ไปในเขตอ านาจของศาลแขวงทุ่งสง 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้การก าหนดตวัอย่างในกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร 
โดยใชสู้ตร W.G. Cochran (ยทุธไกยวรรณ์, 2558) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน โดยจะเก็บรวบรวม
ขอ้มูลช่วงเดือนมกราคม พ.ศ. 2564 ถึง เดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2564 ซ่ึงใช้กรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพ     
การให้บริการทั้ง 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ     
ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี

สามารถสัมผสัจบัต้องได้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใช้ส านักงาน
สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ ความ
สะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยให้ผูรั้บบริการรับรู้วา่มีความ
ตั้งใจในการใหบ้ริการ และผูรั้บบริการสามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ
งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ผูรั้บบริการทุกคร้ังต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ              
มีการเก็บขอ้มูลของผูรั้บบริการและสามารถน ามาใช้ไดอ้ย่างรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ 
และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ 
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3. การตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ

ผูรั้บบริการ โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นผูรั้บบริการแลว้
ตอ้งรีบตอ้นรับตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมา
จากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการและ
มนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่า
ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีดี 

5. การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการผูรั้บบริการแต่ละราย     
ดว้ยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองและดูแลผูรั้บบริการเปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสาร   
ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของผู ้รับบริการแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่าง                 
ในบางเร่ืองใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการผูรั้บบริการแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

 
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

นิลเนตร คฤหโกศล (2559) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของพนกังานตอ้นรับประจ าศาล 
จงัหวดันครสวรรค ์ประกอบดว้ยการให้บริการทั้ง 5 ดา้นดงัน้ี 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือ แบบสอบถาม ใชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และค่าน ้าหนกัค่าเฉล่ีย  

ผลการศึกษา พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 

นราธิป แนวค าดี (2561) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทั
พรอมิส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาบางแคพลาซ่า กรุงเทพมหานครการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการให้บริการ มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการ 2) 
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ บริษทัพรอมิส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาบางแค
พลาซ่า กรุงเทพมหานคร  กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชบ้ริการของบริษทัพรอมิส จ านวน 400 รายใชว้ธีิการสุ่มแบบ
สะดวก เคร่ืองมือท่ีใช้รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม จ านวน 2 ส่วน สถิติท่ีใช้ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบสมมุติฐาน คือ การทดสอบที และ   การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว 
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ผลการวิจยั ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทั พรอมิส (ประเทศไทย) 
จ ากดั สาขาบางแคพลาซ่า กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (3.88) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั (SD. = 0.678) ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ บริษทั พรอมิส 
(ประเทศไทย) จ ากดั สาขาบางแคพลาซ่า กรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นการให้ความ
มัน่ใจ เป็นด้านท่ีลูกค้าท่ีมีมาใช้บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาเป็นด้านการดูแลเอาใจใส่         
ส่วนดา้นท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 
กรอบแนวคิดการวจัิย 

โดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีของ Parasuraman , et al (1988) 

             ตัวแปรต้น               ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใช้ในกาวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากการ
ทบทวนวรรณกรรมและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 5 ขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา สถานะของผูรั้บบริการ กลุ่มงานท่ีมาติดต่อ 
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจในการติดต่อราชการศาลแขวงทุ่งสง โดยมีลกัษณะค าถามปลายปิด แบ่งเป็น 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ซ่ึงมีลกัษณะเป็น 

ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. การศึกษา 

4. สถานะผูม้าใชบ้ริการ 

5. กลุ่มงานท่ีมาติดต่อ 

ความพงึพอใจของผู้มาติดต่อราชการทีม่ีต่อ

คุณภาพการให้บริการของศาลแขวงทุ่งสง ได้แก่ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 

3. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
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แบบมาตรวดัสัดส่วนประมาณค่า (Summated rating scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงผูว้ิจยัจะก าหนดค่าของ
คะแนนค าตอบ ดงัน้ี 

  พอใจมากท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 5  คะแนน    
  พอใจมาก  มีค่าเท่ากบั 4  คะแนน  
  พอใจปานกลาง  มีค่าเท่ากบั 3  คะแนน  
  พอใจนอ้ย  มีค่าเท่ากบั 2  คะแนน  
  พอใจนอ้ยท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั 1  คะแนน  

  เกณฑ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คะแนนความพึงพอในในการให้บริการ คิดจากคะแนนเต็มของ
ค าถาม แลว้น ามาแบ่งเกณฑเ์ป็น 5 ระดบั โดยมีการแปลผลของค่าเฉล่ียคะแนนและเกณฑก์ารแบ่งคะแนนใน
แต่ละระดบัดงัน้ี 

  ระดบัความคิดเห็นพอใจมากท่ีสุด    มีค่าเท่ากบั 4.21-5.00 คะแนน 
  ระดบัความคิดเห็นพอใจมาก   มีค่าเท่ากบั 3.41-4.20 คะแนน  
  ระดบัความคิดเห็นพอใจปานกลาง  มีค่าเท่ากบั  2.61-3.40 คะแนน 
  ระดบัความคิดเห็นพอใจนอ้ย   มีค่าเท่ากบั 1.81-2.60 คะแนน 
  ระดบัความคิดเห็นพอใจนอ้ยท่ีสุด   มีค่าเท่ากบั 1.00-1.80 คะแนน 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 
 ผูว้ิจยัไดท้  าการทดสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา เพื่อให้สามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ของ
การศึกษา โดยผา่นการพิจารณาจากผูเ้ช่ียวชาญเพื่อท าการปรับปรุงแกไ้ข และตรวจสอบความเท่ียงตรงดว้ย
ค่าสัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง โดยทุกขอ้ค าถามในการศึกษาคร้ังน้ีมีค่าระหวา่ง 0.6 -1.00  ซ่ึงเกินกวา่เกณฑ์ 
0.5 แสดงวา่ ขอ้ค าถามมีความเท่ียงตรงตามเน้ือหา 
 จากนั้นทดลองใช้เพื่อหาคุณภาพด้านความเท่ียงตรง น าแบบสอบถามท่ีผ่านการปรับปรุงแก้ไข       

ไปทดลองใช้กับกลุ่มบุคคลท่ีมีลักษณะเดียวกับกลุ่มตัวอย่างแต่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างท่ีจะให้ข้อมูลจริง       

จ  านวน 30 คน โดยค านวณหาค่าความเท่ียงของแบบสอบถามตามวิธีการของ ครอนบาค (Cronbach. 1990: 

202-204) เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม   

เท่ากบั 0.98 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป  

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชเ้วลาในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล ช่วงเดือนมกราคม 2564 ถึง เดือนกุมภาพนัธ์ 2564 เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูม้าติดต่อ

ราชการกบัศาลแขวงทุ่งสง จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้น และ 

ความสมบูรณ์ของขอ้มูลแบบสอบถามแต่ละชุด และคดัเลือกเฉพาะแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ ครบถว้น

มาใชใ้นการวเิคราะห์ 
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ผลการวจัิย 
 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่        
เป็นเพศชาย มีอายุ 31-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานะของผูม้ารับบริการเป็นทนายความ และ
กลุ่มงานท่ีมาติดต่อ เป็นกลุ่มงานรับฟ้อง 
ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ        
ศาลแขวงทุ่งสง 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูท่ี้มาติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศาลแขวง
ทุ่งสง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
อนัดบัแรก รองลงมาเป็นดา้นความเห็นอกเห็นใจ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 
และอนัดบัสุดทา้ยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศาลแขวงทุ่งสง จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่  
 1.ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศาลแขวงทุ่งสง ท่ีไม่แตกต่างกนั ในทุกดา้น 
 2.ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศาลแขวงทุ่งสง ท่ีไม่แตกต่างกนั ในทุกดา้น 
 3.ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจคุณภาพการให้บริการของศาลแขวงทุ่งสง ท่ีแตกต่างกัน 4 ด้าน คือด้านขั้นตอนการให้บริการ                        
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ           
ท่ีไม่แตกต่างกนั 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 4. ปัจจยัส่วนบุคคลด้านสถานะของผูรั้บบริการ ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการ
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของศาลแขวงทุ่งสงท่ีแตกต่างกนั ในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 5. ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นกลุ่มงานท่ีมาติดต่อ ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีกลุ่มงานท่ีมาติดต่อแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของศาลแขวงทุ่งสงท่ีแตกต่างกนั ในทุกด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
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อภิปรายผล 

 
 จากการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศาลแขวง    
ทุ่งสง ผูว้จิยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
 1.ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศาลแขวงทุ่งสง 
โดยภาพรวม พบว่า ผูม้าติดต่อราชการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด สอดคล้องกบังานวิจยัของ    
อมรารัตน์ บุญภา (2557) ไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ ภาพรวมใน
ระดบัมากท่ีสุด  โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด      
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการ
บริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงจากการศึกษาวิจยัและวเิคราะห์
ขอ้มูลของผูว้จิยั แยกวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
  1.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูม้าติดต่อราชการ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการในระดบัมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ เพราะเจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอ
ส าหรับผูม้ารับบริการ มีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชเ้พื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูท่ี้มารับบริการ
อย่างเพียงพอ การแต่งกาย บุคลิกภาพ ลกัษณะท่าทางในขณะให้บริการแก่ผูรั้บบริการมีความเหมาะสม 
เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริการตอบขอ้สงสัย ให้ค  าแนะน าและสามารถแกปั้ญหาให้กบั
ผูรั้บบริการได ้  
  1.2 ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ผูม้าติดต่อราชการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ในระดบัมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวได้ว่า เพราะเจา้หน้าท่ีมีการฝึกอบรมขั้นตอนการ
ให้บริการและมีการพฒันาความรู้ ทศันคติ ทกัษะ และประสบการณ์อย่างต่อเน่ือง มีการคดัสรรเจา้หน้าท่ี
ให้บริการท่ีมีความเหมาะสมกบัต าแหน่งและสายงาน เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและวิธีการท่ีจะระงบัขอ้ขดัแขง้กบั
ผูรั้บบริการอยา่งมีประสิทธิภาพพร้อมความเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย มีการปฏิบติังานลดขั้นตอนการให้บริการ
เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว  
  1.3 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ผูม้าติดต่อราชการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระดบัมากท่ีสุด  ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ เพราะผูม้ารับบริการไดก้ารบริการตรงกบัความ
ตอ้งการ ไดรั้บการบริการครบถว้น สมบูรณ์ ถูกตอ้ง เจา้หนา้ท่ีมีการอธิบาย ช้ีแจง แนะน าขั้นการให้บริการ
อยา่งชดัเจน มีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารดา้นกระบวนการให้บริการท่ีเป็นไปดว้ยความรวดเร็วและ
ทัว่ถึง 
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  1.4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ผูม้าติดต่อราชการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการในระดับมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผู ้วิจ ัยอาจกล่าวได้ว่า เพราะศาลแขวงทุ่งสงมีการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นให้ทราบอย่างทัว่ถึง มีการแจง้เบอร์โทรศพัท์หรือช่องทางส่ือสารอ่ืนๆ ท่ี
สามารถติดต่อได ้ มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกข์หรือร้องเรียนได ้มีการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารในช่องทางต่างๆ เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์ประกาศ ฯลฯ  

 1.5 ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ในระดบัมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ เพราะเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส
ในการให้บริการ เจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือให้ความสะดวกอยา่งเต็มความสามารถ ตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ
และช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ และมีการยอมรับต าหนิติชมจากผูม้ารับบริการ  
 2. การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการต่อคุณภาพการให้บริการของศาล
แขวงทุ่งสง ผลการวจิยัพบวา่ 
  2.1 ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศาลแขวง
ทุ่งสงไม่ต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจยัของรุ่งสุมา  ช้างเขียว (2552) ศึกษา เร่ืองความพึงพอใจในการ
ให้บริการของผูม้าติดต่อราชการศาลจงัหวดักทัรลกัษณ์ ผลการศึกษาวิจยัพบว่าผูม้าติดต่อศาลจงัหวดักทัร
ลกัษณ์ ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวได้
วา่ ผูม้าติดต่อทั้งเพศหญิงและเพศชายท่ีมารับบริการต่างก็มีความตอ้งการให้ไดผ้ลส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์
ตั้งใจไว ้เม่ือมารับบริการแลว้ไดผ้ลส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์มารับบริการก็อาจท าใหไ้ม่เกิดความแตกต่างใน
เร่ืองความพึงพอใจของคุณภาพการบริการ 
  2.2 ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศาลแขวง
ทุ่งสงไม่ต่างกนั ในความคิดเห็นของวิจยัอาจกล่าวไดว้่าผูม้าติดต่อราชการทุกช่วงอายุท่ีมาใช้บริการก็เพื่อ
บรรลุวตัถุประสงค์ของตน เม่ือศาลแขวงทุ่งสงสามารถบริการผูม้าติดต่อราชการในทุกช่วงอายุให้บรรลุ
วตัถุประสงคไ์ด ้จึงท าใหไ้มเ่กิดความแตกต่างในเร่ืองความพึงพอใจของคุณภาพการใหบ้ริการ  
  2.3 ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ การบริการ
ของศาลแขวงทุ่งสงต่างกนั ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ระดบัการศึกษาของผูม้าติดต่อราชการ
ส่วนใหญ่ท่ีตอบแบบสอบถามเป็นผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ซ่ึงมีจ านวนผูต้อบแบบสอบถามเป็น
จ านวนมากเม่ือเทียบกบัระดบัการศึกษาอ่ืน จึงอาจท าให้ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการมี
ความแตกต่างกนั 
  2.4 ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการของศาลแขวงทุ่งสงต่างกนั ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ เน่ืองจากผูม้าติดต่อมีสถานะของ
ผูรั้บบริการมีความหลากหลายสถานะ  จึงมีอิทธิพลอย่างส าคญัต่อปฏิกิริยาการรับรู้และทศันคติต่อส่ิงท่ี
ไดรั้บการตอบสนองเพราะแต่ละคนมีวฒันธรรมประสบการณ์ และทศันคติท่ีต่างกนั 
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  2.5 ผูม้าติดต่อราชการท่ีมีกลุ่มงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ของศาลแขวงทุ่งสงต่างกนั ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้่า เน่ืองจากลกัษณะการปฏิบติังานการ
ใหบ้ริการของแต่ละกลุ่มงานแตกต่างกนั อาจจะมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 จากผลกการศึกษาความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของศาลแขวง
ทุ่งสง พบวา่  ความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น 
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านกระบวนการให้บริการ         
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะบาง
ประเด็น ดงัน้ี      
 1. ควรมีระบบการประเมินความพึงพอใจประจ ากลุ่มงานต่างๆ ของหน่วยงานเพื่อช่วยอ านวย        
ความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อราชการไดป้ระเมินความพึงพอใจทนัทีภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการ 
 2. ควรมีการติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อรับฟังความคิดเห็น
และผลสะทอ้นกลบัมา หน่วยงานมีขอ้มูลส่วนใดท่ีตอ้งปรับปรุงแกไ้ข 
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