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              การวิจัยครั้งนี ้ มีวตัถุประสงคเพือ่ศึกษาปจจยัที่สงผลตอความพงึพอใจของผูเกี่ยวของใน

คดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ตลอดจนทราบปญหาขอขัดของที่เกิดขึ้น และเพื่อเปนขอมลู

ในการแกไข ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของศาลอาญาใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยการเก็บ

รวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถามทําการสอบถามผูที่เกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่

ศาลอาญาทั้งหมดจํานวน 300 ราย และทําการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

ผูเกี่ยวของในคดีจํานวน 10 ราย เพื่อรวบรวมขอมูลมาประกอบการวิเคราะห สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล คือ รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และการทดสอบความสมัพันธดวยคา

ไคสแควร (Chi-Square) ซึ่งทดสอบดวยความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

สําหรับขอมูลเชิงปริมาณและวิเคราะหเชงิมานษุยวิทยาสําหรับขอมูลเชิงมานุษยวทิยา 

  

              ผลการศึกษา พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา คือ งานประชาสัมพันธของศาลอาญาที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ
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ความปลอดภยั สวนปจจยัดานระดับการศึกษา และจํานวนครั้งที่มาติดตอของรับบริการ มี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจของผูเกี่ยวขอในคดีที่มตีอการใหบริการของศาลอาญา แตเปนไป

ในทิศทางตรงกันขามกับสมมติฐานการวิจยั และปจจัยดานเพศ อายุ อาชีพ ประเภทคดี และ

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญา ไมมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจของ
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              The objectives of this research were to study factors affecting satisfaction of persons 

involved in criminal cases toward Criminal Court services and to learn problems and existing 

hindrances in order to use them as baseline data for the improvement and development of Criminal 

Court services for better efficiency. Questionnaires were used for collecting data from 300 customer 

who came for Criminal Court services, and used in-depth interviewed to carry out 10 persons. 

Percentage and Mean were used for the presentation of the data, and Chi-Square in testing of 

relationship, with the statistical significance level set at 0.05. 

 

               It was found that the factor related to the customer satisfaction towards Criminal Court 

service was the service of the Information task which access, consistency, responsive, credibility, 

courtesy, reliability and tangibility. But However, education of the customer and the number of 

contractions had relationship with their satisfaction in the opposite direction. Moreover sex, age, 

occupation, and categories of criminal cases had no significance relationship with their satisfaction 

towards Criminal Court service. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหาวิจยั 
 

               หนวยงานของรัฐ เปนองคกรหนึง่ในการบรหิารราชการแผนดิน โดยมีขาราชการเปนผู

ปฏิบัติหนาที ่ แตเดิมขาราชการเปรียบเสมือนนายของประชาชน แตปจจุบันนี้แนวความคิด

ดังกลาวไดเปลี่ยนไปแลว กลับมีแนวความคิดใหมวา “ขาราชการเปนผูรับใชหรือผูบริการ

ประชาชน”  ดังนัน้ การดําเนินกิจกรรมใด ๆ ก็ตามของหนวยงานรัฐ  ตองฟงเสยีงจากประชาชน

ในฐานะของผูรับบริการ และคํานึงถึงผลประโยชนที่ประชาชนควรจะไดรับ จึงจําเปนทีห่นวยงานของรัฐ

ตองแสวงหาขอมูลจากประชาชนอยางตอเนื่องทั้งในขั้นตอนของการปฏิบัติงาน ระบบและ

กระบวนการทาํงาน ความตองการและความคาดหวงัในการใหบริการของเจาหนาที ่ เพื่อให

สามารถบริการประชาชนไดอยางสอดคลองกับความตองการมากยิง่ขึ้น (กระทรวงยุติธรรม 

สํานักงานโครงการศาลตนแบบ, 2540ข: 1) 

 

               ศาลยุติธรรม ในฐานะเปนสวนหนึง่ของกระบวนการยุติธรรม เปนองคกรสําคัญของ

ราชการ และเปนที่พึง่สุดทายของประชาชนในการแสวงหาความยุตธิรรม (จฑุารัตน  เอ้ืออํานวย, 

2540: 212) โดยเฉพาะอํานาจตุลาการเปนหนึ่งในสามอํานาจอธิปไตย และพระมหากษัตริยทรงใช

อํานาจนี้ผานทางศาล ซึ่งศาลมีภารกิจเกี่ยวกบัการคุมครองสิทธิเสรีภาพ และรักษาความสงบสุข

ใหแกประชาชน โดยการอํานวยความยุตธิรรมผานกระบวนการพิจารณาพิพากษาคดี และภายใต

กระบวนการพิจารณาพิพากษาคดีจําเปนตองมีระบบงานธุรการที่เขมแข็งชวยสนับสนุนในการ

ใหบริการประชาชนผูเกี่ยวของทัง้ปวง (กระทรวงยุติธรรม สํานักงานโครงการศาลตนแบบ, 2540ข: 

5) จึงมีความจําเปนที่ตองหาขอมูลจากประชาชนอยางตอเนื่องและเปนระบบในทกุกระบวนการ  

เพื่อสามารถใหบริการแกประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการไปในทิศทางที่สอดคลองกบัความตองการ

หรือ   ความพึงพอใจของประชาชนซึ่งเปนปจจัยสาํคัญที่ยิง่ใหญที่สดุในการทีจ่ะนาํมาพิจารณาปรับ

กลยุทธในเชงิรุกใหมากขึ้น เพื่อใหมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางการบริหารจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลสนองตอบตอการ เปนหนวยงานบริการทัง้ในการใหบริการแกหนวยงานใน

กระบวนการยตุิธรรม  อันไดแก  ตํารวจ ทนายความ  อัยการ  คุมประพฤต ิ  และราชทัณฑ   

ตลอดจนการใหบริการแกประชาชนผูมาตดิตอในฐานะที่เปนคูความ โจทก  จําเลย  ผูเสียหาย  

พยาน  นายประกัน และผูที่เกีย่วของใหสมกับการเปนทีพ่ึ่งสุดทายในกระบวนการยุติธรรมของ

ประชาชนที่ยงัคงมีความศรัทธา ภายใตหลักของการบรกิารที่ด ีมีคุณภาพตอไป 
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               ศาลยุติธรรมเปนหนวยงานที่ประชาชนมาติดตอใชบริการทางดานการอํานวย-ความ

ยุติธรรมมากทีสุ่ดหนวยงานหนึง่ ไมวาในฐานะโจทก ผูตองหา จําเลย ผูเสียหาย พยาน  ตํารวจ 

อัยการ ทนายความ รวมทัง้ราชทัณฑ  เปนตน สําหรบัตํารวจ อัยการ และราชทณัฑ ที่มาติดตอ

งานศาลอาจไมประสบปญหายุงยากมากนัก เพราะเขาใจระบบการทาํงานและขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานของศาลเปนอยางดี  สวนประชาชนโดยทั่วไปไมทราบวาศาลตองปฏิบัติตามกฎหมาย

อยางเครงครัด จึงรูสึกวาสับสนยุงยาก ไมไดรับความสะดวกตามที่ตองการ ประกอบกบัศาลแตละแหง

ตางก็จัดระบบงานแตกตางกนัมากบางนอยบาง ตามความเหมาะสมกบัสถานที ่ตามความเคยชิน

ของเจาหนาทีท่ี่ปฏิบัติ ตามคนเกาที่เคยทาํมากอน เปนเหตุใหประชาชนไมอยากมาติดตองานศาล

ดวยตนเอง เปนชองโอกาสใหกลุมมจิฉาชพีฉวยโอกาสดงักลาวหลอกลวงประชาชน และอาจทําให

ประชาชนมองภาพพจนของศาลไปในทางลบ อีกทัง้การไดรับความรวมมือจากประชาชนเปนลกัษณะ

ของการบังคับตามกฎหมายมากกวาการเต็มใจใหความรวมมือไปศาล ประกอบกบัการขาดการ

ประชาสัมพันธ เผยแพรความรูความเขาใจเกี่ยวกับการปฏิบัติตนในการมาศาลใหกับประชาชน

อยางเปนระบบและตอเนื่อง ตลอดจนการติดยึดกับกฎระเบียบที่เครงครัดจนเกินไปของเจาหนาที่

ในการปฏิบัติงาน จนลืมเปาประสงคและนโยบายขององคกร รวมทั้งจุดประสงคหลักของการ

ใหบริการ ทั้งที่บุคคลบางสวนที่มาใชบริการของศาลยุตธิรรมมักเปนผูที่มีความทุกขและเดือดรอนอยู

แลว หากยังไดรับการบริการที่ลาชา ไมประทับใจหรือพึงพอใจดวยแลวยิ่งทําใหเกิดความทุกขรอนใจ

มากขึ้น  การรอคอยนานโดยไมรูวาเรื่องทีย่ื่นไปจะแลวเสร็จเมื่อใด โดยเฉพาะในเรื่องการขอปลอย

ชั่วคราว หรือการออกหมาย อาจสงผลกระทบตอสิทธิเสรีภาพของผูที่ถกูควบคุมตัว ซึ่งตามกฎหมาย

รัฐธรรมนูญยังตองสันนิษฐานไวกอนวาผูตองหาหรือจําเลยไมมีความผิดจนกวาศาลจะมีคํา

พิพากษา ส่ิงเหลานีท้ําใหประชาชนเกิดความเบื่อหนาย ความรวมมือ ความเชื่อถือ  ศรัทธาที่มีอยู

ลดนอยลงไปซึ่งถือวาเปนวิกฤตที่จะตองรบีเรงดําเนินการปรับปรุงแกไขใหมีการพัฒนาการ

ใหบริการของศาลยุติธรรมทัง้คุณภาพและประสิทธิภาพ โดยการศึกษาความพึงพอใจของ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาล เพื่อลดชองวางระหวางศาลยุติธรรมกับประชาชน 

และสรางความเชื่อถือ  ศรัทธา ตลอดจนทาํใหประชาชนใหความรวมมือกับศาลยุติธรรมในเรื่อง

ตาง ๆ ดวยความเต็มใจมากยิ่งขึ้น   

               ศาลอาญา    เปนศาลยุตธิรรมชั้นตนขนาดใหญที่สุดศาลหนึง่ทีม่ีปริมาณคดีและผูมา

ติดตอขอรับบริการในปริมาณที่มากและเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องและรวดเร็ว เปนศาลที่ดําเนินการ

เกี่ยวกับคดีอาญาทั้งหมดภายในเขตอํานาจตามกฎหมาย ทัง้นี ้คดีอาญาเปนเรื่องทีม่ีผลกระทบตอ

สิทธ ิเสรีภาพ และอิสรภาพของผูถกูควบคุมตัวหรือคมุขังในฐานะผูตองหาหรอืจาํเลยโดยตรง การถกู

ควบคมุตัวแมเพียง 1 วนัสงผลถงึอิสรภาพของผูถูกคมุขัง หากพบวาสาเหตมุาจากความลาชาในการ

ทํางานของเจาหนาที่ถอืวาเปนเรื่องที่ตองเรงแกไข นอกจากนีศ้าลอาญายงัเปนศาลที่พิจารณา
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คดีอาญาหลากหลายประเภท มีระดับความรุนแรง ซับซอนและยุงยากมากกวาศาลทีพ่ิจารณา

คดีอาญาทัว่ประเทศ ดังนัน้เมื่อเทยีบศาลอาญากบัศาลทัว่ราชอาณาจกัรทีพ่ิจารณาคดีอาญา

เชนเดียวกนัแลว พบวาศาลอาญามทีั้งปริมาณคดีและความหลากหลายของประเภทคดี รวมถึง

ระดับความรุนแรงและซับซอนของคดีที่มากกวา   ข้ันตอนการปฏิบตัิงานที่มีจาํนวนมาก  ศาล

อาญาจึงเปนศาลหนึ่งที่มีความสาํคัญ ดังนัน้ หากสามารถเพิม่ประสิทธิภาพการดําเนนิงานธุรการ

ศาลอาญาไดก็จะทาํใหการอํานวยความยุติธรรมของศาลมีประสิทธภิาพเพิม่ข้ึนดวย ดวยเหตุนีผู้ที่

เกี่ยวของในคดีจึงถือเปนผูมสีวนสําคัญในการชี้ใหเห็นถงึความสําเร็จหรือความลมเหลวของการ

ปฏิบัติงานของศาลไดในระดับหนึง่ ขอมูลอันเนื่องมาจากความคิดเห็นของประชาชนที่เกี่ยวของใน

ฐานะผูรับบริการ ซึ่งก็คือความพึงพอใจในการบริการ  จึงเปนปจจยัแรกที่ควรจะนํามาพจิารณา 

เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาและปรบัปรุงการใหบริการของศาลตอไป 

               จากขอมูลดังทีก่ลาวมาขางตน ทําใหผูวิจยัมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา เพื่อที่จะไดทราบวาอยูในระดับทีน่าพอใจ

หรือไม ปจจัยอะไรบางที่สงผลตอความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา อันจะเปนแนวทาง

ไปสูการปรับปรุง แกไข และพัฒนาในดานตาง ๆ ที่คนพบ ใหสามารถเพิ่มประสทิธิภาพการบริการ

ไดมากยิ่งขึน้ สามารถพฒันาการทํางานของเจาหนาที่ในศาลใหสามารถตอบสนองความตองการ

และอาํนวยความสะดวกแกประชาชนผูมารบับริการไดอยางถกูตองเหมาะสม ตลอดจนบรรลุเจตนารมณ

ของศาลยุติธรรมอยางแทจริง 
 
วัตถุประสงคของการวิจยั 
               การศึกษาวจิัย เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครั้งนี ้ มุงศึกษาประเด็นปญหาที่สําคัญ  โดยมีวัตถุประสงค  คือ 

 

               1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญา 

               2. เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา  ตลอดจนเพื่อทราบปญหาขอขัดของที่เกิดขึ้น 

               3. เพื่อนําผลที่ไดจากการศึกษาไปเสนอแนะตอผูบริหารของศาลยุติธรรม

ประกอบการพิจารณาปรับปรุง  และพัฒนาการใหบริการของศาลยุตธิรรมใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 

               การศึกษาวจิัย เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครั้งนี ้   ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตในการวิจยัไววาเปนการศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางทีม่า

ติดตอขอรับบริการดานคดทีี่อยูระหวางการดาํเนนิงานตาง ๆ จํานวน  5 งาน ไดแก  งานประชาสัมพันธ  

งานขอใหปลอยชัว่คราวที่ศาล  งานยื่นคาํฟอง/ยืน่ฟอง  งานคัดถายเอกสารในสาํนวน และการมาขึ้น

ศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก โดยเปนการศึกษาความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในฐานะผูรับบริการตามประสบการณที่ไดรับของแตละคน ณ ศาลอาญา 

ในชวงระหวางเดือนธันวาคม  2543 ถึงมีนาคม  2544  เทานั้น     ทั้งนี ้  ไมรวมผูมาติดตอในงาน

อ่ืน ๆ เชน งานชําระคาปรับ  งานออกหมาย   และงานในหองพิจารณาคดีในสวนที่เปนการใชดุลพินิจของ

ตุลาการ 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

               1. ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มตีอการใหบริการของศาล

อาญา 

               2. ทําใหทราบถึงสาเหตทุี่มาหรือปจจัยแหงความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอ

การใหบริการของศาลอาญา 

               3.  ทําใหทราบปญหา   อุปสรรค  และขอขัดของที่เกิดขึ้นในการขอรับบริการของ

ผูเกี่ยวของในคดี 

               4. เพื่อนาํผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยไปใชในการพัฒนา ปรับเปลี่ยนการใหบริการ

ประชาชนของศาลยุติธรรม ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูเกี่ยวของในคดีใหดี  มีคุณภาพ  

ประสิทธิภาพและประสิทธผิลยิ่งขึ้น 

               5.  เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยในเรื่องทีเ่กี่ยวของตอไป 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 

               ในการศึกษา เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาครั้งนี ้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัตาง ๆ     ที่มีผลตอความพงึพอใจของ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    โดยศึกษาแนวคดิทฤษฎีตาง Aๆ  5  หัวขอ  

ดังตอไปนี้  

               2.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

               2.2  แนวคิดเกีย่วกับความพงึพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 

               2.3  แนวคิดเกีย่วกับการใหบริการ 

               2.4  แนวคิดเกีย่วกับการบริหารจัดการเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

               2.5  ระบบงานบรกิารในศาลยุติธรรมไทย 
 
2.1  แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจ 
 
               2.1.1   ความหมายของความพึงพอใจ 
 

                “ ความพึงพอใจ” ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลกครั้งที ่

1 โดยมุงที่จะตอบคําถามวา ทําอยางไรจงึจะเอาชนะความจาํเจและความนาเบื่อหนายของงาน  

ตอมาการศึกษาความพึงพอใจไดมีการนําไปใชมากกวาความพึงพอใจที่มีตองานของตนเอง โดย

นําไปศึกษาในเชิงปฏิสัมพนัธของสังคม โดยเฉพาะในลกัษณะงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการที่

ประกอบดวยบุคคล 2 ฝาย คือ ฝายผูมหีนาที่ในการบรกิาร  และฝายผูรับบริการ  โดยศึกษาความ

พึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ มีนักวิชาการหลายคนใหแนวความคิดเกี่ยวกับ 

“ความพึงพอใจ”  ที่จะนาํมากลาว   ไดแก 

               ความพงึพอใจหรอืความพอใจ  ตามความหมายของพจนานุกรมทางจิตวทิยา  โดย เช

พลิน (Chaplin, 1968: 437) ใหคําจาํกัดความไววา  เปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถาน

บริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการนั้น ๆ  

               วรูม (Vroom, 1964: 328, 1968: 99 อางถึงใน จีราพร  วีระหงษ, 2538:  22   และจันทร

เพ็ญ  ตูเทศานันท, 2542: 47)  กลาววา ทัศนคต ิและความพึงพอใจในส่ิงหนึง่สามารถใชแทนกัน

ไดเพราะทัง้สองคํานี ้หมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวก
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จะแสดงใหเหน็สภาพความพึงพอใจในสิง่นั้น   ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพงึ

พอใจ    

 

 

               วอเลสไตน  (Wallestein, 1971: 256) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น

เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายหรอืเปนความรูสึกขั้นสุดทาย (End–State in Feeling)  ที่

ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

 

               โวลแมน (Wolman, 1973: 384)  กลาววา ความพงึพอใจ หมายถงึความรูสึก (Feeling) 

มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจดุมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือ

แรงจูงใจ (Motivation) 

 

               ปุระชัย  เปยมสมบรูณ  (2531: 35 อางถงึใน วิโรจน  สัตยสัณหสกลุ, 2538: 10-11)  กลาว

วาความพึงพอใจจัดเปนทัศนคติที่ตองผานกระบวนการรับรูและตีความของบุคคล ซึ่งมีการ

ประเมินคาของสิ่งที่รับรูวาชอบหรือไมชอบ ปรารถนาหรือไมปรารถนา พึงพอใจหรอืไมพึงพอใจ  

 

               เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2536) ไดใหความหมายในทางที่คลายคลึงกันวาเปนความพงึ

พอใจของผูรับบริการตอเจาหนาที่ในการชวยแกไขปญหาความเดือดรอนใหแกประชาชนและ

ความพึงพอใจที่มีตอความตั้งใจของเจาหนาที่ในการใหบริการแกประชาชน   

 

               กรุงเทพมหานคร  สํานักนโยบายและแผน  (2537) ใหความหมาย ความพงึพอใจของ

ประชาชน  วาหมายถงึ  ปฏิกิริยาดานความรูสึกของประชาชนตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนที่แสดงผล

ออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินโดยบงบอกถึงทิศทางของผล

การประเมนิวาเปนไปในลักษณะขั้วบวกหรือข้ัวลบ  หรือไมมีปฏิกิริยาใด ๆ    

 

               จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวมาแลว  พอที่จะสรปุความหมายของความพึง

พอใจไดวา หมายถงึความรูสึกตอการตอบสนองความตองการของบคุคลที่มีตอส่ิงเราหรือส่ิง

กระตุนที่แสดงออกมาในลักษณะผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินผล  มีทิศทางของการ

ประเมินวาเปนบวกหรือลบ  หรือไมมีปฏิกริยาตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้น  แตทั้งนี ้ความพึงพอใจ

ของแตละบุคคลยอมแตกตางกนั  ขึ้นกับคานิยม  และประสบการณที่ไดรับ 
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               2.1.2  ขอบขายของความพึงพอใจ 
 

               โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิต ิ คือ  มิติความพงึ

พอใจของผูปฏิบัติงาน  (Job  Satisfaction)  และมิติของความพงึพอใจในการรับบริการ  (Service 

Satisfaction )  ซึ่งสามารถขยายความไดดังตอไปนี ้ (จรูญ  นอยบัวทพิย ,2540: 12-13) 

               1)  การศึกษาความพงึพอใจในงานของผูปฏิบัติงาน   (Job  Satisfaction) ซึ่งเนนการ

ประเมินคาโดยบุคลากรผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทาํงาน ซึ่ง

ประกอบดวยปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธพิลทําใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะของ

งานทีท่ําความกาวหนา การบังคับบัญชา  เพื่อนรวมงาน  สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล  ดัง

รายละเอียด  ดังนี ้  

                        1.1 ลักษณะของงาน  (Type of Work)  หมายถงึ งานที่มีลกัษณะของงานที่ตองใช

ทักษะความสามารถ  ซึ่งมีผลทําใหบุคคลมองเหน็คาและมีความสนใจในงานมากกวางานที่มี

ลักษณะแบงแยกกนัไปทําคนละเลก็คนละนอย  จากการศกึษาของ วรูม (Vroom, 1968: 99)  ยังพบวา 

งานที่เปดโอกาสใหคนไดใชความสามารถและความชาํนาญ  มีผลทําใหบุคคลเกิดความพอใจ 

                        1.2 ความกาวหนา  (Promotion) ในเรือ่งความกาวหนาโดยการเลือ่นขั้นหรือเลื่อน

ตําแหนงกอใหเกิดการทาทายที่จะทํางานในตําแหนงและหนาที่ใหม  และยังเปนการหา

ประสบการณใหมดวยในการที่จะทาํงานจนไดรับความดคีวามชอบสงูขึ้นไปอีก 

                        1.3 การนิเทศงาน  (Supervision) รูปแบบของการนเิทศงานที่ดีควรเปนรูปแบบที่

ใหผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ ซึ่งรูปแบบนี้มีสวนทําใหผูปฏิบัติงานมี

ความรูสึกพอใจสูงกวาการใหปฏิบัติแบบเผด็จการ 

                        1.4 เพื่อนรวมงาน  (Co-worker) มาตรฐานของการทํางานแตละคนจะดี หรือไมดี

ขึ้นอยูกับความสัมพนัธกับเพื่อนรวมงานดวย  กลุมมอิีทธิพลตอมาตรฐานการทํางาน  และความ

พอใจของบุคคล 

                        1.5 สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล  (Benefits  and  Services)  เปนลักษณะที่

หนวยงานไดจัดผลประโยชน  และบริการตาง ๆ  ใหกบับุคลากรในหนวยงาน  นอกเหนือจาก

คาจาง  เพื่อเปนการจงูใจบคุลากรใหอยูกบัหนวยงานนานที่สุด  มีความพึงพอใจ  ขวัญดี  และ

ตั้งใจปฏิบัติหนาที่อยางมีประสิทธิภาพ 

               2)  การศึกษาความพึงพอใจในบริการของผูรับบริการ   (Service Satisfaction ) ซึ่งเนน

การประเมนิคาโดยลูกคาหรอืผูรับบริการตอการจัดการบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่

กําหนดขึ้น  ซึ่งเปาหมายของการศึกษาทั้งสองมิตนิี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึง



 8 

พอใจและคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจนั้น ในกลุมเปาหมายที่แตกตางกันและตอชุดของสิ่ง

เราที่แตกตางกันดวย 
               2.1.3   ทฤษฎีที่เกีย่วกับความพึงพอใจ 
               มีทฤษฎีที่อธิบายถึงปจจยัทีท่ําใหเกิดความพงึพอใจอยูหลายทฤษฎี  แตที่จะเปน

ประโยชนตอการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ มีทฤษฎทีี่ควรนาํมากลาวไว  2  ทฤษฎี  คือ 

               1) ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) 

               มาสโลว   (Maslow, 1954 อางถึงใน จรูญ นอยบัวทพิย, 2540: 5)  นักจติวิทยาชาว

อังกฤษ ไดสรางทฤษฎีความตองการของมนุษย มีแนวคิดวาทกุคนมคีวามตองการ และมีอยู

ตลอดเวลา เมือ่ความตองการไดรับตอบสนองแลวก็จะไมมีความหมายสําหรับบุคคลนั้นตอไป  

 

               ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow แบงเปน 5 ลําดับ จากต่ําไปหาสงู  ดังนี ้

               1. ความตองการทางดานรางกาย  (Physiological Needs)   เปนความตองการขั้น

พื้นฐานของมนุษยเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหมยารักษาโรค 

การพักผอน ทีพ่ักอาศัย และความตองการทางเพศ 

               2. ความตองการดานความมัน่คงปลอดภัย  (Safety  Needs)  เปนความตองการที่จะ

ไดรับการคุมครองปองกนัภัยตาง ๆ ที่จะเกดิขึ้นหรืออาจเกิดแกชีวิต  ทรัพยสิน สิทธิเสรีภาพ  ความ

มั่นคงทางเศรษฐกิจ ความมัน่คงในหนาทีก่ารงาน  สถานะทางสังคม 

               3. ความตองการทางดานสังคม  (Social or Belonging Needs)  เปนความตองการ

เกี่ยวกับการอยูรวมกนั มีเพือ่น การยอมรบัจากคนอืน่ และเปนสวนหนึ่งของสงัคม 

               4. ความตองการมีชื่อเสยีงเกียรติยศไดรับการยกยองทางสงัคม (Esteem Needs)  เปนความ

ตองการเกีย่วกับความมั่นใจในตนเอง ในเรื่องของความรูความสามารถ รวมทัง้ความตองการที่จะ

ใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญ หรือเปนที่ยอมรับนับถือในสังคมและความตองการในดานสถานภาพ 

               5. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวติ (Self – Actualization Needs)   เปน

ความตองการขั้นสูงสุดของมนุษย  เปนความตองการที่อยากจะใหเกิดความสาํเร็จในทุกสิ่งทุก

อยางตามความนึกหรือความหวงัของตน 

 

               จากทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow ผูวิจัยไดนาํประเด็นทีว่า ความตองการของ

มนุษยมีอยูตลอดเวลา ในเรือ่งของความตองการดานความมัน่คงปลอดภัย ซึ่งเปนเรือ่งของการ

ไดรับการคุมครองปองกนัภัยตาง ๆ  สิทธิเสรีภาพ ความตองการทางสังคม เปนเรื่องของความตองการ

การยอมรับจากคนอื่น ในที่นีห้มายถึงการทีผู่ขอรับบริการหรือผูเกี่ยวของในคดีไดรับบริการจาก

เจาหนาที่ศาล  รวมไปถึงการไดรับการยกยองทางสงัคมดวยเชนกัน   คือนํามาใชเปนตัวแปรใน
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การศึกษาทัง้ในเรื่องของความแตกตางของบุคคล และการใหบริการที่รวดเร็ว สะดวก การ

ใหบริการดวยความสุภาพ สุจริต ถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย 

               2)  ทฤษฎีความคาดหมาย  (Expectancy Theory) 

               สําหรับทฤษฎีความคาดหมาย อธิบายความพึงพอใจในแงที่วาบุคคลจะเกิดความพึง

พอใจไดก็ตอเมื่อ มีการประเมินแลววางานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให  ซึ่งบุคคลไดมีการ

ตัดสินใจไวลวงหนาแลววาคณุคาของสิ่งทีไ่ดรับ (รายได  การสงเสริมความกาวหนา สภาพการ

ทํางานที่ดีข้ึน) เปนเชนไรบุคคลจึงเลือกเอางานที่นาํผลลัพธตาง ๆ บุคคลจะรูถึงความพงึพอใจที่

เกิดขึ้น   ซึ่งทศันะของแนวคิดทฤษฎีนี้มาจากหลายบุคคล  นําโดย วรูม (Vroom)  ลอวเลอร 

(Lowler) และพอรเตอร  (Portor)  

               แนวคิดของทฤษฎีนี้อยูที่ผลได  (Outcomes)  ความปรารถนาที่รุนแรง (Valence)  และ

ความคาดหมาย (Expectancy)  โดยคาดคะเนวา โดยทั่วไป บุคคลจะแสดงพฤติกรรมตอเมื่อเขา

มองเหน็โอกาสความนาจะเปน  (Probability)  คอนขางเดนชัดวา หากมีความพยายามกจ็ะ

นําไปสูผลงานที่สูงขึน้และผลงานที่สูงขึ้นจะนําไปสูผลได (Outcomes) ที่ปรารถนา ซึ่งหมายถึงวา

ความคาดหมายนีเ้กิดกอนการกระทาํ จึงเปนเหตุของการกระทําพฤติกรรมของมนุษยเกิดจาก

แรงผลักดัน ซึ่งสวนหนึ่งเกิดจากความตองการและอีกสวนหนึ่งเกิดมาจากความคาดหมายที่ไดรับ

ส่ิงจูงใจ  ผลตอบแทนหรือผลลัพธจะมีความสําคัญและจะเปนตวัทาํใหหยุดพฤติกรรมไดขึ้นอยูกับ

ความพึงพอใจตอผลตอบแทน ซึ่งผลตอบแทนนั้นบุคคลจะตองรับรูวาเปนสิ่งที่เกิดจากพฤติกรรม 

และถาหากจะใหผลตอบแทนมีผลกระทบตอความพยายามของบุคคลหนึง่ ๆ แลวตองใหเขารับรู

วาการเปลี่ยนแปลงในระดับกําลังความพยายามจะทําใหเกิดการเปลีย่นแปลงในผลของการ

ปฏิบัติงานของเขา   

               บังอร  เทียนอาํนวย (2540: 21)  กลาวไววาตามทัศนะของ แนดเลอร (Nadler)  

และลอวเลอร (Lowler) นั้น  ทฤษฎีความคาดหมายจะอยูบนสมมติฐาน 4 ขอ  คือ 

               • พฤติกรรมจะถกูกาํหนดโดยแรงกดดันภายในบุคคล และสภาพแวดลอม คนจะมีความ

ตองการและความคาดหมายไมเหมือนกัน ดังนัน้ สภาพแวดลอมของงานที่ไมเหมือนกนัจะทําใหคนมี

พฤติกรรมตอบสนองแตกตางกนั 

               • บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองคการ การตัดสินใจ

เหลานี้อาจจะเปนเรื่องของ  1. พฤติกรรมในฐานะที่เปนสมาชิกการทํางาน การอยูภายในสถานที่

ทํางาน  หรือ 2. พฤติกรรมของการใชกาํลงัความพยายามจะทาํงานหนักมากนอยแคไหน 
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               • บุคคลจะมีความตองการ และเปาหมายไมเหมือนกนับคุคลตาง ๆ จึงมีความพอใจ

ผลลัพธไมเหมอืนกัน การทาํความเขาใจความตองการของพวกเขาจะนําไปสูความเขาใจเกีย่วกับวา

จะจูงใจและใหผลตอบแทนพวกเขาอยางไรถึงจะดีที่สุด 

               • บุคคลจะทําการตัดสินใจเกีย่วกับพฤติกรรมเปนทางเลอืกโดยอยูบนพื้นฐานของความ

คาดหมายของพวกเขาวาพฤติกรรมอยางใดอยางหนึง่ จะนําไปสูผลลัพธที่ตองการมากนอยแคไหน 

บุคคลมีแนวโนมจะมีพฤตกิรรมในแนวทางทีพ่วกเขาเชือ่วาจะไดรับผลตอบแทนและหลีกเลีย่ง

พฤติกรรมทีเ่หน็วาจะกอใหเกิดผลที่ไมตองการ  ลอวเลอร (Lowler) และพอรเตอร  (Portor) ได

เสนอรูปแบบการจูงใจซึง่ประกอบดวยตัวแปรที่สําคัญ คือ ความพยายาม ผลการปฏิบัติงาน  

รางวัล  และความพึงพอใจ 

               จากทฤษฎีความคาดหมายนี ้ผูวิจัยเห็นวา งานประชาสมัพนัธ ซึ่งศาลไดใหความสําคัญ

อยางยิ่งเพราะเปรียบเสมือนดานแรกของศาล จึงจัดใหมีการอบรมเจาหนาที่ศาลเพือ่ใหทําหนาที่

ในการประชาสัมพันธตามหลักสูตร  การเสริมสรางบุคลกิภาพในการใหบริการประชาชน เปน

ความคาดหมายวาเจาหนาที่ประชาสมัพนัธจะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาติดตอเมื่อเปรียบเทียบกบั

เจาหนาที่ในงานอืน่ ๆ  

               นอกจาก 2 ทฤษฎีดังกลาวขางตนแลว ยังมนีกัวิชาการที่ทาํการศึกษาเกี่ยวกับความพงึ

พอใจตอกระบวนการยุติธรรม โดย ปุระชัย  เปยมสมบูรณ  (2531: 35 อางถึงใน วิโรจน  สัตยสัณห

สกุล, 2538: 10-11)  ไดเสนอตัวแบบอนัเปนแนวทางที่มุงเปนฐานคติวาดวยความพงึพอใจของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานครตอกระบวนการยุตธิรรมวา การตั้งฐานคติเกี่ยวกับสังคม โดยเฉพาะ

อยางยิ่งสังคมเมืองขนาดใหญจะตองตระหนักถึงความกลมเกลยีวและความขัดแยง ทั้งความรวมมอื

และการแขงขัน  ทั้งการไดเปรียบและเสียเปรียบ   ภาพของกระบวนการยุติธรรมจึงอาจเปนไปได

ทั้งเชงิปฏฐิานและเชิงนเิสธ เสมือนสองปลายของเสนตรงเดียวกนั การศกึษาเกีย่วกับความพงึพอใจ

ตอกระบวนการยุติธรรม จึงเปนปรากฏการณที่สลับซับซอนและตองอาศัยแนวคิดเชิงปทัสสถาน 

(Normative Concepts)  แนวคิดเชงิประจักษ (Empirical Concepts)  ฉะนัน้   ทฤษฎีวาดวย

ความพึงพอใจตอกระบวนการยุติธรรม  จึงไดแก 

               ทฤษฎีที่หนึ่ง   ภูมิหลังของประชาชนผูรับบริการ นาจะมีความสมัพนัธกบัความพึงพอใจ

ตอกระบวนการยุติธรรม ภายใตสภาวะแวดลอมของสังคมเมืองขนาดใหญ 

 

               ทฤษฎีที่สอง ประสบการณของประชาชนผูรับบริการเกี่ยวกบัปญหาอาชญากรรมนาจะ

มีความสมัพนัธกับความพงึพอใจตอกระบวนการยุติธรรม ภายใตสภาวะแวดลอมของสังคมเมือง

ขนาดใหญ 
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               ภูมิหลังของประชาชน   หมายถงึ อาย ุการศึกษา ระยะเวลาอยูอาศัยในทองถิ่นนัน้ ๆ 

ของประชาชน 

               ประสบการณของประชาชนเกี่ยวกับปญหาอาชญากรรม หมายถงึ ลําดับความสาํคัญ

ของอาชญากรรมและความปลอดภัยจากอาชญากรรม 

 

               ดังแสดงในภาพตอไปนี้ 

   

             ภาพที ่1  แสดงความสัมพันธของปจจัยที่นาจะมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจตอ

กระบวนการยตุิธรรม 

 
 
2.2   แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
               2.2.1   ความหมาย  
  

              ความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการใหบริการ มีนักวชิาการไดใหความหมายไวตาง ๆ  

พอสรุปได   ดังนี ้

               มิลเลท  (Millet, 1954: 54, 397-400) ใหทัศนะวา  ความพึงพอใจ  หมายถึงความสําเร็จ 

(Achievement)   และมุงมาดปรารถนา (Aspiration)   โดยใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของหนวยงานของรัฐนั้น  ควรจะพจิารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานัน้  

คือ 

               1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service)   หมายถงึ   ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ ประชาชนทกุคนจะไดรับการ

ปฏิบัติอยางเทาเทยีมกนัในแงของกฎหมาย  ไมมีการแบงแยกกีดกนัในการใหบริการประชาชนจะ

ไดรับปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 

               2. การใหบริการอยางทนัเวลา (Timely  Service)  หมายถงึ  การใหบริการจะตองมอง

วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ  จะถือวาไมมี

ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงเวลาซึง่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
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               3. การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service)  หมายถงึ  การใหบริการสาธารณะตองมี

ลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม  (The Right Quantity at 

the Right Geographical Location) มิลเลท เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมี

ความหมายเลยถามจีํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรม

ใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

               4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous  Service)  หมายถงึ  การใหบริการ

สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจ

ของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

               5. การใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive  Service)  หมายถงึ  การใหบริการ

สาธารณะที่มกีารปรับปรุงคณุภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอกีนยัหนึง่คือ การเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือความสามารถทีจ่ะทาํหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 

               ฟตชเจอรัลด และดูแรนท  (Fitzgerald and Durant, 1980: 586)  ใหความหมาย

เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะวา เปนการประเมินผลการปฎิบัติงาน

ดานการใหบริการของหนวยการปกครองทองถิ่น   โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู  (Perception) ถงึ

การสงมอบบริการที่แทจริงและการประเมนิผลนีก้็จะแตกตางกนัไป ทัง้นี ้ข้ึนอยูกับประสบการณที่

แตละบุคคลไดรับ เกณฑ (Criteria) ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมทั้งการตัดสิน (Judgement) ของบุคคลนั้น

โดยการประเมินผล สามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 

  

               1.  ดานอตัวิสัย (Subjective)   ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 

               2. ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 

 

               สุริยะ  วิริยะสวัสด์ิ (2530: 42) ใหความหมายความพึงพอใจหลังการใหบริการ

หนวยงานของรัฐในการศึกษาของเขาวา หมายถงึ ระดับผลที่ไดจากการพบปะสอดคลองกับ

ปญหาที่มีอยูหรือไม สงผลดีและสรางความภูมิใจเพยีงใด 

 

               มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533: 66-69) ใหความหมายความพึงพอใจหลงัการไดรับบริการวา 

เจาหนาที่สามารถตอบสนองความตองการ หรือแกไขปญหาที่ตนประสบอยูไดหรือไม และทําให

ประชาชนเกิดความภาคภูมใิจมากนอยเพยีงใด เปนระดบัความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีตอการ

ไดรับบริการในดานตาง ๆ ดังนี ้คือ 
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               1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 

               2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 

               3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 

               4. ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 

               5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

 

               นอกจากนี้ยงัมนีกัวิชาการหลายทานที่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการสาธารณะ ที่ขอนํามากลาวในครั้งนี ้ไดแก   

 

               วัลลภา  ชายหาด (2532: 65) ไดใหความหมายความพงึพอใจของประชาชนที่มีตอการ

บริการสาธารณะวา หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการไดรับบริการในลักษณะ

ของ 

               1. การใหบริการอยางเทาเทยีมกัน 

               2. การใหบริการอยางรวดเร็วทนัเวลา 

               3. การใหบริการอยางตอเนื่อง 

               4. การใหบริการอยางกาวหนา 

 

               บรรจบ  กาญจนดุล  (2533: 80-82)  ใหความหมายของการบริการสาธารณะวา

หมายถงึ กิจกรรมทุกประเภทที่รัฐบาลจัดทําขึ้น เพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

  

              จากแนวคิดดังกลาวขางตน การใหบริการสาธารณะทั่วไป คือ การที่รัฐหรือองคกรของรัฐ

จัดบริการตาง ๆ แกประชาชน โดยมีเจาหนาที่ของรัฐ คือ ขาราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวของเปนผูนาํ

บริการนัน้สูประชาชน เพื่อใหประชาชนมคีวามอยูดีกนิดี มีความมั่นคงปลอดภัยทัง้ในชวีิตและ

ทรัพยสิน โดยรัฐไมคิดมูลคาจากประชาชน บริการตาง ๆ จะเกี่ยวของกบัการดําเนินชวีิตประจําวนั

ซึ่งนับวันจะเพิม่มากขึน้ ในปจจุบันองคกรราชการของไทยไดขยายบทบาทในการใหบริการทัง้

ทางดานปริมาณ ขนาด กําลงัคน และงบประมาณ เพื่อใหสามารถใหบริการแกประชาชนได

ครอบคลุมทั่วถึงมากขึ้นอยางเทาเทียมกนั และ เสมอภาคกัน 

 

               ดวยเหตุนี้นักอาชญาวิทยาและนักวิชาการสาขาการบริหารงานยุติธรรม จึงไดเนนย้ํา

ความสาํคัญของประชาชนในฐานะที่เปนองคประกอบที่สําคัญตอความสําเร็จหรือความลมเหลว

ของกระบวนการยุติธรรม ซึ่งก็รวมถงึศาลยตุิธรรมดวย ทาํนองเดียวกับสํานักรัฐประศาสนศาสตร



 14 

แนวใหมที่เนนการตอบสนองความตองการของประชาชน โดยศึกษาวา ประชาชนผูรับบริการมี

ความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับหรือไมเพียงใด ความพงึพอใจของประชาชนตอบริการของรัฐจึง

เปนเกณฑที่สําคัญยิ่งประการหนึ่ง ที่จําเปนตอการประเมินผลหนวยงานของรัฐ  ปุระชัย  เปยมสมบูรณ 

กลาววาตามหลักจิตวิทยาสงัคม ความพึงพอใจตองานบริการจัดเปนทัศนคติที่ตองผาน

กระบวนการรบัรูและตีความของบุคคล  

 

               กลาวโดยสรุป สําหรับความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการใหบริการ

ของหนวยงานของรัฐ นักวิชาการแตละทานก็ไดใหความหมายที่แตกตางกนัออกไปตาม

ประสบการณและเกณฑตาง ๆ ที่แตละทานมีอยู     อยางไรก็ตามจุดรวมที่สาํคัญของความหมาย

ดังกลาวก็จะเกี่ยวของกับระดับความรูสึกของประชาชนในฐานะผูรับบริการที่มีตอการใหบริการตาง ๆ 

จากองคกรของรัฐในมิติตาง ๆ ตามประสบการณที่ไดรับ 
 
               2.2.2  ความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบรกิาร และผูรับบริการ 
 

               ธรรมจักร     ตรีสุคนธ (2541: 18–19)  อธิบายวา ความพงึพอใจ เปนปจจัยที่มนุษยทกุ

คนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษยแตละคนทีม่ีตอส่ิงเรา  (Stimulus)  ใดสิ่งเราหนึง่ ยอมมี

ความเขมขนแตกตางกันไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษาของผูนั้น ตลอดจนสภาพหรือ

สถานการณตาง ๆ  ความพงึพอใจเปนทัง้พฤติกรรม  (Behavior)    กระบวนการ (Process) ใน

การลดความตงึเครียด   (Tension) 

 

               ความสําคัญของทฤษฎีความพงึพอใจอยูที่ความสัมพนัธระหวางความพงึพอใจของ

ผูรับบริการกับคุณภาพของการใหบริการ  ดังนัน้ ในการวัดคุณภาพของการใหบริการจึงนิยมใช

ความพึงพอใจเปนเกณฑในการวัด แนวคดินี้สถาบนัหัวหนาคนงานแหงชาต ิ(National 

Foremen’s Institute 1963 อางถงึใน ธีระศักดิ์  วระสุข, 2538: 9-11)  ใหแนวทางในการสราง

สัมพันธภาพอนัดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ดังนี ้

 

               1.  ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ     ในขณะเดียวกนัจะตองทาํให

ผูรับบริการมีทศันคติที่ดีตอผูใหบริการดวย ที่สาํคัญที่สุด คือ ผูใหบริการจะตองสรางทัศนคติที่ดีข้ึน

ในตัวผูมาขอรับบริการวาหนวยงานหรือองคกรที่ผูรับบริการมาติดตอนี ้       เปนสถานที่ที่ดทีี่สุด 

ใหบริการดีที่สุด และนาเชื่อถือมากที่สุด 
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               2. เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูมีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพด ีแตงกายสะอาด

เรียบรอย มีสงาราศี 

               3. เจาหนาที่ผูใหบริการควรแจงใหผูรับบริการทราบวาตนตองการอะไรบาง ตองใชเวลา

มากนอยเทาใด มีเจาหนาทีค่นอื่นที่ผูรับบริการตองการพบหรือติดตออยูหรือไม  ในการติดตอหรือ

ใหบริการนัน้ จะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบคุคลที่มีความพรอม  และตั้งใจที่จะ

ชวยเหลือหรือบริการแกผูบริการอยางเต็มที ่

 

               แนวคิดดังกลาวขางตนสอดคลองกับ แคสซ และดาเนท (Katz and Danet) ที่กลาวถึง

องคประกอบในการพิจารณาสัมพนัธภาพระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ไดแก  

 

               1. องคประกอบดานสภาพแวดลอม (Environment)   ไดแก   มรรยาทในสังคม คานิยม 

วัฒนธรรมและธรรมเนียมปฏิบัติ 

  

              2. องคประกอบภายในหนวยงานใหบริการ  (Organization  Factors)     ไดแก 

เปาหมายของหนวยงาน กฎ คําสั่ง ระดับของการควบคุมบังคับบัญชา 

 

               3. องคประกอบของสถานการณที่เกิดขึ้นระหวางการติดตอในการใหและรับบริการ  

(Situation Factors)  ชวงทีพ่บปะ สภาพสถานที ่และความสนิทสนม 
 
               2.2.3   การวัดความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะ 
 

               จรัส  สุวรรณมาลา (2534)  ไดแบงกลุมบริการสาธารณะทีใ่หบริการแกประชาชนดงันี ้

 

               1. กลุมบริการทางการแพทยและสาธารณสุข  เชน  รักษาพยาบาล  สงเสริมและฟนฟู

สุขภาพ  ปองกนัโรคติดตอ  ใหคําปรึกษาดานสุขภาพ เปนตน 

 

               2. กลุมบริการดานสวัสดิการสังคม เชน บริการดานประกนัสงัคม ใหคําปรกึษาปญหา

ตาง ๆ ใหการสงเคราะหผูทีส่มควรชวยเหลือเกื้อกูลบริการดานที่พกัอาศัย  สถานทีพ่ักผอน สถาน

กีฬา  ศูนยบริการสงเสริมสุขภาพ ฯลฯ 
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               3. กลุมบริการดานเศรษฐกิจ    เชน  การจัดหางาน   การสงเสริมการลงทนุ     การ

สงเสริมการทองเทีย่ว การสงเสริมการสงออก 

 

               4. กลุมบริการดานการศึกษา เชน การจัดการเรียนการสอนในระบบการศึกษาที่เปน

ทางการตัง้แตระดับกอนประถมศึกษาจนถึงระดับอุดมศึกษา การจัดการฝกอบรม พัฒนาฝมือ 

แรงงาน เปนตน 

 

               5.  กลุมบริการดานรักษาความปลอดภัย   การรักษาความสงบเรียบรอย  และความ

ยุติธรรมในสังคม เชน การจดักองกําลงัตํารวจเพื่อเฝาระวังรักษาความสงบเรียบรอยในชุมชน การ

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรับแจงเหตุดวนเหตุราย การรับคําฟองรอง และการพจิารณา

คดีความและขอพิพาทตาง ๆ การควบคุมขังบุคคล การคุมความประพฤติของบุคคล  เปนตน 

 

               6. กลุมบริการดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เชน การจดัใหมีถนน  แสงสวาง  

ทาเรือ  สนามบิน  ระบบการจราจร ทางบก ทางน้าํ และทางอากาศ สําหรับการอุปโภคบริโภคและ

การเกษตร ไฟฟาและการพลังงาน  โทรศัพท และระบบการสื่อสารทางไกลตาง ๆ ระบบระบายน้าํ 

และปองกนัน้าํทวม  เปนตน 

 

               7. กลุมบริการดานรักษาความสะอาดและอนุรักษสิง่แวดลอม เชน บริการเก็บขนและ

ทําลายขยะ บริการบําบัดน้าํเสีย 

 

               8. กลุมบริการเชงิบังคับ ซึ่งรัฐบาลกาํหนดใหประชาชนตองมาติดตอหรือดําเนนิการกับ

หนวยงานของรัฐ เพื่อใหสามารถกํากับดูแล ควบคุมคุมครองสิทธิประโยชนของประชาชนใหเปนไป

ตามกฎหมาย เชน บริการทะเบียนราษฎร  บริการเกี่ยวกบัทะเบียนการคาของสถานประกอบการ  

บริการที่เกีย่วกับเสียภาษีอากร  ฯลฯ 

 

               อัครพันธุ  พูลศิริ   (2541: 41-43)      ไดศึกษาเรื่องวฒันธรรมทางการเมอืงกับ

ประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล  ศึกษาเปรียบเทียบ อบต. 

บานมะเกลือ อําเภอเมือง และ อบต. หนองโพ อําเภอตาคลี จังหวัดนครสวรรค พบวาตัวแปรที่มี

อิทธิพลตอการกําหนดคุณภาพของการใหบริการสาธารณะ   มีดังนี ้
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               1.  ความถกูตองตามกฎหมาย 

               บริการที่จัดใหมีขึน้ตามกฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่งบริการที่บังคับใหประชาชนตองมา

ใชบริการ (ประชาชนที่ไมมโีอกาสเลือกที่จะไมใชบริการ)  เชน บริการทาํบัตรประจําตวัประชาชน  

บริการชําระภาษีอากร  บริการออกใบอนญุาตกฎหมายและเอกสารสทิธิตาง ๆ จําเปนตองควบคมุ

ใหถูกตองตามระเบียบกฎหมายที่เกีย่วของเปนสาํคัญ การดําเนนิการบริการใหเปนไปตาม

กฎหมายจึงเปนเงื่อนไขเบื้องตนของคุณภาพในการใหบริการประชาชน 

               2.  ความเพียงพอ 

               บริการที่มจีํานวนและคุณภาพเพยีงพอกับความตองการของผูใชบริการ ไมมีการรอคอย

หรือเขาคิวเพือ่ขอรับบริการ เพราะหนวยงานมีขีดความสามารถในการใหบริการต่ํากวาความ

ตองการของประชาชน เชน บริการเก็บขยะของเทศบาล ตองเพยีงพอกับความตองการของชุมชน 

สามารถเก็บขยะไดทุกวัน  ไมมีขยะตกคาง เปนตน  

               3.  ความทั่วถงึ เทาเทียม ไมมขีอยกเวน ไมมีอภิสิทธ 

               บริการสาธารณะที่ดีตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุกพื้นทีทุ่กกลุมอาชพี ทุกเพศ ทุกวยั 

ไดใชบริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัไดอยางทั่วถงึ เทาเทยีมกัน โดยไมมีขอยกเวนใด ๆ  

เชน คนที่อาศยัทุกพื้นที่ในประเทศไทยจะตองมีโอกาสเขารับการรักษาพยาบาลขัน้พื้นฐาน ณ 

สถานพยาบาลที่รัฐจัดไวใหไดอยางเทาเทยีมกนั ไมมีการไดเปรียบเสียเปรียบในการไปใชบริการ 

               4.  ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถอืได 

               การใหบริการที่ดมีคีุณภาพนัน้  ผูใชบริการจะตองไดรับความสะดวก คือ สามารถใช

บริการได ณ ที่ตาง ๆ และสามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบ ตามสภาพของผูใชบริการ เชน 

ประชาชนสามารถชําระภาษอีากรและคาบริการตาง ๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรือสามารถใช

บริการดานทะเบียนราษฎรไดทางไปรษณยี หรือทางระบบการสื่อสารอิเล็กทรอนกิสโดยไม

จําเปนตองเดนิทางไป ณ ที่วาการอําเภอ/เขต ดังนี้เปนตน นอกจากนั้น ความสะดวกอาจพิจารณา

ไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดให-รับบริการเพียงจุดเดียว (One- Stop Service)  

ซึ่งจะอาํนวยความสะดวกแกผูใชบริการไดดีกวาการใหผูบริการตองเดนิไปตามโตะ หรือหนวย

บริการหลาย ๆ หนวย เพียงเพื่อขอรับบริการอยางใดอยางหนึง่เทานั้น 
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               5. ความไดมาตรฐานทางเทคนคิหรือมาตรฐานทางวิชาการ 

               การใหบริการบางประเภทจะตองอาศัยความรูความชาํนาญทางเทคนิคหรอืวิชาการ เชน 

บริการทางการแพทย บริการใหคําปรึกษาดานวิศวกรรม  เกษตรกรรม เศรษฐกิจ  การเงินการบัญช ี

กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเมื่อมีบุคลากรและกระบวนการให บริการที่ได

มาตรฐานทางวิชาการเทานัน้ 

               6.  การเรียกเก็บคาบริการทีเ่หมาะสม  ตนทนุการใหบริการต่ํา 

               การใหบริการของรัฐบางประเภทมีการเรียกเก็บคาบริการจากผูใชบริการในกรณี

ดังกลาวนี้จะตองนาํเรื่องการเก็บคาบริการมาพิจารณาดวยเชนกนั  บริการที่ดีตองมคีาบริการที่

เหมาะสม ไมสูงจนเกินไปทาํใหบุคคลบางกลุมซึง่จําเปนตองใชบริการถูกกีดกนั  (เพราะราคาแพง

เกินไป)  ไมใชบริการได อันจะทําใหเกิดความไมเทาเทียมไมทั่วถึงขึน้ในการใหบริการ 

 

               คาตอบแทนกับตนทุนการใหบริการมักจะมีความสัมพันธกันโดยตรงทั้งนี้เพราะตนทนุ

การจัดบริการเปนปจจยัพืน้ฐานประการหนึ่งของการกาํหนดอัตราคาบริการ การใหบริการที่ดีจึง

ตองมีระบบการจัดการที่ดีมปีระสิทธิภาพ มีตนทนุการดําเนนิงานต่าํ เพื่อใหประชาชนไดรับบริการ

ที่มีคุณภาพด ีและมีคาบริการที่ไมสูงเกนิไป 

               7.  ความพอใจ  ประทับใจของผูใชบริการ 

               อีกดานหนึง่ของคุณภาพการใหบริการ คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีคุณภาพ

จะตองเปนทีพ่งึพอใจและเปนที่ไววางใจของผูใชบริการสวนใหญ 

    

            การวดัความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการ การศึกษาถงึปจจัยทีม่ีผลตอความพึง

พอใจ รวมทัง้ศึกษาตัวชีว้ัดความพึงพอใจ มีนกัวิชาการไดศึกษาไวหลายทาน ดังนี ้

 

               มิลเลท (Millet, 1954: 357) ซึ่งศึกษาความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอการใหบริการ

ของหนวยงานของรัฐเห็นวาจะตองยึดหลกัการในการวดัความพงึพอใจใน 5 ดานดงันี ้คือ 

               1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) 

               2.  การใหบริการอยางทนัเวลา (Timely Service)  

               3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) 

               4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง  (Continuous Service) 

               5.  การใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive Service) 
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               นอกจากนี้ยงัมนีกัวิชาการหลายทานที่สนใจศึกษาความพงึพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของหนวยงานของรัฐ ซึ่งแตละทานไดกําหนดตัวชี้วัดความพึงพอใจไวหลายทัศนะ  ดังนี ้

 

               บรัดเนย  และอิงแลนด   (Brudney   and   England ,  อางถึงใน เทพศักดิ์  บุณยรัต

พันธ, 2536: 16-19) กลาวถงึการวัดการบรรลุเปาหมายของการใหบริการสาธารณะโดยได

เปรียบเทียบใหเหน็ถงึการวดัการใหบริการสาธารณะระหวางแนวทางแบบอัตวิสัย และแนวทาง

แบบวัตถุวิสัย  สรุปไดดังตาราง ตอไปนี ้

 

ตารางที ่1 ตารางแสดงวธิีวดัเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ 

มิติ  (Dimension) อัตวิสัย (Subjective) วัตถุวิสัย  (Objective) 

มุงเนนหนาที่ของบริการ -  พิจารณาทีป่ระชาชน -  พิจารณาทีผู่ใหบริการ 

 -  พิจารณาหนาที่ทางการเมือง -  พิจารณาหนาที่ทางเศรษฐกิจ 

เปาหมายของบริการ 1. พิจารณาทีก่ารตอบสนอง

(Reponsiveness) ตอความตองการ 

และขอเรียกรองของประชาชน 

1. พิจารณาทีป่ระสิทธิภาพ

(Efficiency) พิจารณาจากผลิต

ภาพ(Effectiveness) 

 2. พิจารณาทีค่วามเสมอภาค

(Equity) ในการกระจายบริการ 

2. พิจารณาทีป่ระสิทธิผล

(Effectiveness) เชนพจิารณาจาก

การประเมนิผล 

ผลของนโยบาย -  พิจารณาทีผ่ลกระทบ -  พิจารณาทีผ่ลผลิต 

 1. เปนตวัไขนาํไปสูแงมุมตางๆ ของ

การใหบริการ 

1. แสดงใหเหน็ไดในเชิง

ปริมาณ 

 2. เปนสิง่ที่ปรากฏตามสายตา

ประชาชนและเปนการประเมินผล

การปฏิบัติงานของหนวยงานที่มี

หนาที่ใหบริการ 

2. เปนขอมูลที่สามารถนําไป

คิดและประเมินได 

 3. ทาํใหเหน็การมีสวนรวมของ

ประชาชน 

3. มีหลักการและเทคนิคที่ได

มาตรฐานรองรับอยู 

ขอดอย 1. ไมสามารถทําใหเหน็ผลผลิตของ

บริการ 

1. อาจเกิดอคติ (Bias) ในเรือ่ง

ของขอมูล ขาวสารและการ

รายงาน 
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ตารางที ่1 (ตอ) ตารางแสดงวิธวีัดเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ 

มิติ  (Dimension) อัตวิสัย (Subjective) วัตถุวิสัย  (Objective) 

 2. เปนการพิจารณาในแบบ

ทั่วๆ ไปไมลึกซึ้ง 

2. มีการเปลี่ยนแปลงคําจาํกัด

ความที่ใชวัดตลอดเวลา 

 3. เกิดปญหาดานเกณฑการ

รับรูแบะเกณฑในการประเมิน 

3. เนนแตขอมูลเชิงปริมาณ 

 4. ตัวบงชี้ทัศนคติของ

ประชาชนที่มตีอบริการนั้นยัง

ไมกระจางชัด 

4. เนนแตเปาหมายของ

หนวยงาน 

 

               จากตารางดงักลาวขางตน จะเห็นไดวาวิธกีารวัดการใหบริการสาธารณะในแตละดาน

จะมีความแตกตางกนั  กลาวคือ การวัดดานอัตวิสยั จะมุงเนนที่ผูใหบริการเปนหลัก  นอกจากนี้

เมื่อพิจารณาในแงของเปาหมายของการบริการแลว  ในการวัดดานอัตวิสัยจะมุงตอบคําถามที่

สําคัญ 2 ประการ คือ หนวยงานทีม่ีหนาทีใ่หบริการสาธารณะสามารถตอบสนองตอความตองการ

หรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม อยางไร และมีความเสมอภาคในการใหบริการหรือไม  

ในขณะที่การวัดดานวัตถุวสิัย จะมุงตอบคําถามที่สําคญั 2 ประการ คือ  ระบบการใหบริการ

สาธารณะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลหรือไม  อยางไรก็ตาม การวัดในแตละแนวทางการศึกษา

ก็มีทัง้ขอดี และขอเสียที่แตกตางกนัออกไป 

 

               สุริยะ  วิริยะสวัสดิ์  (2530) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่

องคการราชการ กับปจจยัสภาพแวดลอมในเขตเทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ สําหรับการวัดความพงึพอใจ

ของประชาชนหลังการใหบริการของเจาหนาที ่พิจารณาจากระดับของผลที่ไดจากการใหบริการวา

อยูในระดับจากมิติตอไปนี ้ คือ 

               1. ความสามารถตอบสนองกับความตองการของประชาชน 

               2. ความสอดคลองกับปญหาทีป่ระชาชนประสบอยู และ 

               3. การทาํใหประชาชนเกิดความภาคภูมิใจ 

 

               จากการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในกรงุเทพมหานครตอ

กระบวนการยตุิธรรม: การวจิัยสํารวจปจจยัและผลกระทบระดับยนูิแวริเอท และระดับมัลติแวริเอท      

โดย ปุระชัย เปยมสมบูรณ (2531)  ก็ไดใชมาตรวัด “ ความพึงพอใจ ” จากมิติตางๆ ในดานความ
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ไดผล ความคุมคาภาษีอากร ความรวดเรว็ ความมมีนษุยสัมพนัธ การเปนระบบตามขั้นตอน 

ความสุจริตในหนาที ่ความเสมอภาคและความเปนธรรม 

 

               อยางไรก็ตามเมือ่ไดพิจารณาลงไปในรายละเอียดอยางแทจริงแลว จะเห็นไดวา การวดั

ความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) จะเปนการประเมินคา

โดยลูกคาหรือผูรับการบริการตอกิจกรรมการใหบริการสาธารณะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุด

ของการใหบริการสาธารณะใด ๆ ก็ตาม แตจากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาตัวชี้วัดความพึง

พอใจ สวนใหญจะวัดที่พฤติกรรมของผูใหบริการ กระบวนการใหบริการหรือผลผลิตที่ไดรับ ทั้ง ๆ ที่

ส่ิงเหลานีน้าจะเปนสาเหต ุหรือปจจัยที่มอิีทธิพลตอการกําหนดระดับของความพงึพอใจมากกวา

จะเปนตวัชี้วัดของความพึงพอใจ เพราะวาความพงึพอใจจะเปนผลของการประเมินคาของ

ประชาชนผูรับบริการ จากประสบการณของตนเองที่มีตอส่ิงเรา ซึ่งก็คอื พฤติกรรมของผูใหบริการ 

กระบวนการใหบริการ ตลอดจนผลผลิตทีไ่ดรับ 

 

               ดังนั้น การวัดระดับความพงึพอใจ จึงนาจะหมายถงึ ปฏิกิริยาดานความรูสึกของ

ประชาชนในฐานะผูรับบริการวามีความรูสกึเชนไรตองานหรือตอบริการนั้น อาจจะเปนการประเมนิวา 

ชอบมาก ชอบนอย พอใจหรือไมพอใจเชนไร โดยที่ความรูสึกนี้จะเปนความรูสึกสุดทาย ภายหลังที่

ประชาชนเหลานัน้ไดตัดสินใจประเมินออกมาแลว ขณะที่พฤตกิรรมของผูใหบริการ กระบวนการ

ใหบริการ ผลผลิตที่ไดรับจะเปนสาเหตุของการทําใหเกดิความรูสึกพงึพอใจหรือไมพึงพอใจออกมา 

 

               จากที่กลาวมาแลว จะเหน็ไดวาการวัดความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

สาธารณะ ประเด็นสําคัญจะอยูทีว่าการระบุออกมาใหไดวามิติตาง ๆ ตามประสบการณที่

ประชาชนไดรับจากการใหบริการสาธารณะนั้นมีอะไรบาง สวนใหญจะมุงวัดไปทีม่ิตขิองพฤติกรรม

ของเจาหนาทีผู่ใหบริการ (Providers Behavior) มิติของกระบวนการของการใหบริการ (Service 

Process) และมิติในดานผลผลิตหรือบริการ (Product or Service) ที่ไดรับ 
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2.3   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
               2.3.1   แนวคิดการใหบริการ 
               1)  ความหมาย 

 

               ปรีชา  เรืองจันทร (2537: 23) ใหความหมาย  งานบริการ คือ การทาํงานเกี่ยวกับคน  ผู

ปฏิบัติจะตองรูวาทาํงานกับใคร  ผูรับบริการเปนกลุมประชากรใด 

               สวนแผนพัฒนาทองถิ่น กรมการปกครอง (2537: 23 อางถึงใน สุรพงษ  คนองเดช , 2541: 

22)  ใหความหมายของการบริการประชาชน วา คือ การทํางานที่ตองติดตอสัมพันธโดยตรงกับ

ประชาชนผูรับบริการ 

 

               ทศพร  ศิริสัมพันธ (2538: 20) ใหความหมายของการใหบริการที่ด ีวา หมายถงึ  การ

ใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ดังนัน้ ทุกหนวยงานจะตองสอบถามความ

คิดเห็นเกีย่วกบัการใหบริการ  ปญหาอุปสรรคที่พบ  และความตองการที่จะใหปรับปรุงการ

ใหบริการจากลูกคาโดยตรง  เพื่อนาํมาจัดทําเกณฑมาตรฐานการใหบริการที่ชัดเจน  และรับทราบ

โดยทั่วกันทัง้ฝายลูกคาผูรับบริการ และเจาหนาที่ผูใหบริการ 

 

               เวเบอร  (Weber, 1966: 340) ชี้ใหเหน็วา การใหบริการที่มปีระสิทธิภาพและเปน

ประโยชนตอประชาชนมากทีสุ่ด คือ การใหโดยไมคํานงึถงึตัวบุคคล  หรือที่เรียกวา Fine Irb Ee 

Studio กลาวคือการใหบริการที่ไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตอง

ไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทยีมกนัตามหลกัเกณฑที่มีอยูในสภาพที่เหมือนกนั 

 

               เวอรมา บี เอ็ม (Verma B.M., อางถงึใน นิวัฒน   สวัสดิแกว, 2539: 51) กลาววา  การ

บริการ  หมายถึง กระบวนการบริการซึ่งมลีักษณะทีเ่คลื่อนไหวเปนผลวัด  โดยระบบการใหบริการ

ที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร   และผลิตการบริการไดเปนไปตาม

แผนงาน และการเขาถงึการรับบริการ 

 

               อิน – จุง วัง (In – Joung Wang , อางถึงใน เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ, 2536: 9)  มอง

ระบบการใหบริการวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึง่ไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อให

เปนไปตามที่ตองการ จึงมองการบริการวามี 4 ระดับ คือ 1. ตัวบริการ (Services) 2. แหลงหรือ

สถานที่ใหบริการ (Sources) 3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) และ 4. ผูรับบริการ (Client 

Groups) จาก 4 ปจจัย จึงใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบทีม่ีการเคลื่อนยาย
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บริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม มาจากแหลงใหบริการทีม่ีคุณภาพไปยงัผูรับบริการ

ตรงตามเวลาที่กําหนดไว 

 

               กรอนรูส  (Gronroos, อางถงึใน จันทรเพ็ญ  ตูเทศานนัท, 2542: 40)  กลาวถึง  การ

บริการวา เปนกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม  ซึ่งอาจอยูในสภาพทีม่ีตัวตนหรือไมก็ตามเกิดขึ้น

ขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพนัธกับลูกคา 

  

              จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวขางตน  ผูวิจัยสามารถสรุปความหมายของการ

บริการ ไดวา “ การบริการ ”   คือ  งานบริการที่เกิดจากพฤติกรรมของฝายหนึง่ที่เรียกวา ผูบริการ  

ใหการตอบสนองความตองการของอีกฝายหนึ่งที่เรียกวา ผูรับบริการ  ผลงานบริการอาจออกมาใน

สภาวะที่เปนสสาร วัตถุ  และไมเปนสสาร จับตองหรือสัมผัสทางกายไมได  แตสามารถที่จะสัมผัส

ทางจิตใจ อารมณ ในรูปของความรูสึก ทัศนคติ ความคิดเห็นวามีความพงึพอใจในการตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการ ที่มีตอการบริการอยางไร  เครื่องชี้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของงานบริการ คือ ระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ นั่นเอง 

 

               2)  หลักการ “ การใหบรกิาร ” 

                “ การใหบริการ ”   เปนหนาทีห่ลักสําคัญในการบริหารงานภาครัฐ  โดยเฉพาะใน

ลักษณะงานทีต่องมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง หนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมี

หนาที่ในการสงตอการบริการ (Delivery Service)  ใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการหลายทานให

แนวความคิดเกี่ยวกบั “การใหบริการ” ที่ขอนํามากลาว ไดแก 

 

               คาทซ และดาเนท็ (Katz and Danet, 1973: 4–60) ศึกษาการบริการประชาชน สรุปวา  

หลักการที่สาํคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ  

 

               1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลกัการที่ตองการใหบทบาทของประชาชน

และเจาหนาทีอ่ยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย ทั้งนี ้

โดยดูจากเจาหนาทีท่ี่ใหบริการวา ใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ตดิตอหรือไมปฏิบัติ หรือมีการ

สอบถามเรื่องอื่นที่ไมเกี่ยวของกับเรื่องที่ตดิตอหรือไม หากมีการใหบริการที่ไมเฉพาะเรื่องและ

สอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทาํใหลาชาแลว ยังทําใหการควบคุมเจาหนาที่เปนไปได

ยาก 
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               2. การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถงึ การที่ผูใหบริการ

จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสมัพนัธสวนตัว แตยึดถือการ

ใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทยีมกนัในทางปฏิบัติ 

               3.  การวางตนเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การใหบริการแกผูรับบริการ

โดยจะตองไมนําเอาเรื่องอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกีย่วของ 

 

               กุลธน  ธนาพงศธร (2530: 303–304) พิมลจรรย นามวฒัน และกิตติ  วัฒนกุล  (2532: 

303–304  อางถึงในธรรมจกัร  ตรีสุคนธ, 2541: 16–17)  ชี้ใหเหน็ถงึหลักการใหบริการที่สําคัญม ี6 

ประการ คือ 

               1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ  กลาวคอื  บริการที่จะ

จัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแก

บุคลากรผูใด หรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานัน้  ทั้งนี ้ เพราะถาหากกระทําเชนนี้แลว จะไมทําใหเกดิ

ประโยชนสงูสดุในการใหบริการและไมคุมกับการดําเนนิการนัน้ ๆ ดวย    

               2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการจะตองดําเนินการอยางตอเนือ่ง

สม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ เพราะถาหากดําเนนิการอยางไมตอเนื่องจะทําใหบุคลากรขององคการ

ไมเกิดความรูสึกผูกพนัและจงรักภักดีตอองคการได 

               3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนัน้จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธพิิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึง่ในลักษณะตาง

จากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 

               4. หลักความประหยัด กลาวคอื การที่องคการจะบริการใด ๆ ใหแกบุคลากรนัน้ จะตอง

มีลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยเหลือตนเองไดตอไปในอนาคต

และคาใชจายที่ตองใชบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ 

               5. หลักความสะดวก บริการทีจ่ัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให

บริการหรือผูใชบริการมากจนเกนิไป 

               6. หลักความสนองความตองการ กลาวคอื ประเภทของบริการทีจ่ะจัดนั้น จะตอง

ตอบสนองตรงกับความตองการที่แทจริงของบุคลากร มิใชตรงกับความตองการหรอืความคิดเหน็

ของผูบริหารระดับสูงขององคการเพียงบางคนเทานั้น ดวยเหตุนี ้กอนที่จะจัดบริการใด ๆ จึงควรมี

การสํารวจความตองการที่แทจริงของบุคลากรในองคการเสียกอน มิฉะนัน้แลวบริการที่จัดใหจะ

สูญเปลาหรือไมคุมคาแกการดําเนินการ 
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               3)  คุณสมบัติของการใหบริการ 

               ไซรทาเนล และแบรร่ี (Zeithanel and Barry, 1985: 79–81 อางถึงใน จรวยพร  กุล

อํานวยชัย, 2538: 45–46)   กลาวไววา  การบริการที่ประสบความสาํเร็จจะตองประกอบดวย

คุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี ้คือ 

 

               1. ความเชื่อถอืได  (Reliability)  ซึ่งผูรับบริการมีความตองการตอการบริการ

ประกอบดวย 

                        1.1 ความสม่ําเสมอ (Consistency) 

                        1.2 ความพึง่พาได  (Dependability) 

               2. การตอบสนอง  (Responsive)  ประกอบดวย 

                        2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 

                        2.2  ความพรอมที่จะใหบริการและการอทุิศเวลา 

                        2.3  มีการตดิตออยางตอเนื่อง 

                        2.4  ปฏิบัติตอผูรับบริการเปนอยางด ี

               3. ความสามารถ  (Competence) ประกอบดวย 

                        3.1  ความสามารถในการใหบริการ 

                        3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 

                        3.3  ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

               4. การเขาถงึบริการ  (Access)  ประกอบดวย 

                        4.1  ผูรับบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขัน้ตอนไมควรมากมาย

ซบัซอนเกนิไป 

                        4.2  ผูรับบริการใชเวลารอคอยนอย 

                        4.3  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูรับบริการ 

                        4.4  ตั้งอยูในสถานที่ที่ผูรับบริการติดตอไดสะดวก 

               5. ความสุภาพออนโยน  (Courtesy)  ประกอบดวย 

                        5.1  การแสดงความสุภาพตอผูรับบริการ  

                        5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม  

                        5.3  ผูรับบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
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               6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 

                        6.1  มีการสือ่สารที่ชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ  

                        6.2  การอธบิายขั้นตอนการใหบริการ 

               7. ความซื่อสัตย (Credibility)  คุณภาพของงานบริการมีความเทีย่งตรงนาเชื่อถือ 

               8. ความมัน่คง (Security) ประกอบดวย  ความปลอดภยัทางกายภาพ  เชน เครื่องมือ 

อุปกรณ 

               9. ความเขาใจ  (Understanding)  ประกอบดวย 

                        9.1  การเรียนรูผูรับบริการ  

                        9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูรับบริการ  

                        9.3  การใหความสนใจตอผูรับบริการ 

               10. การสรางสิง่ทีจ่ับตองได (Tangibility)  ประกอบดวย 

                        10.1 การเตรียมวัสดุ  อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ  

                        10.2 การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ  

                        10.3 การจดัสถานที่ใหสวยงาม สะอาด 

 

               4)  การเขาถึงบรกิาร 

 

               เพญ็ชานสก ีและ เจ (Penchansky R. และThomas W.J.  อางถงึใน จันทรเพ็ญ  ตู

เทศานันท, 2542: 49–50)  ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการไว  ดังนี ้

 

               1. ความพอเพยีงของบริการที่มอียู (Availability)  คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มี

อยูกับความตองการขอรับบริการ 

               2.   การเขาถงึแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานงึถงึลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 

               3.   ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation)  

               4.   ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสาํหรับบริการ 

               5.   การยอมรบัคุณภาพของบริการ (Acceptability)  ซึ่งในทีน่ี้รวมถึงการยอมรบั

ลักษณะของผูใหบริการดวย 
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               5)  ลักษณะของงานบรกิาร 

               จรวยพร  กุลอํานวยชัย (2538: 44–45)   กลาวถึงลกัษณะของงานบริการไว ดังนี ้

               1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนดความ

ตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูรับบริการวาตองการเมื่อใดและตองการอะไร 

               2. งานบริการเปนงานที่ไมอาจกาํหนดปริมาณงานลวงหนาได การมารับบริการหรือไม

ขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูรับบริการ  การกาํหนดปริมาณงานลวงหนาจงึไมอาจทาํได  นอกจากการ

คาดคะเนความนาจะเปนเทานัน้ 

               3.  งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสนิคา  ไมมีผลผลิต   สิ่งที่ผูรับบริการจะได  คือ ความพึง

พอใจ  ความรูสึกคุมคาที่ไดรับจากการมาใชบริการ ดังนัน้ คุณภาพของงานจงึเปนสิง่สําคัญมาก 

               4. งานบริการเปนงานที่ตองการการตอบสนองในทนัท ี   ผูรับบริการตองการใหลงมือปฏิบตัิ

ในทนัท ี   ดังนั้น  ผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวนั  เวลาใด ก็

จะตองตรงตามกําหนดนัด 

 

               6)  องคประกอบของงานบริการ 

               กอรทเบรก (Gothberg, อางถงึใน จรวยพร  กุลอํานวยชัย, 2538: 44–45)  ใหความเหน็

วา งานบริการตองประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการ  คือ 

               1. คุณภาพของทรัพยากร  ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกบัความตองการของผูรับบริการ

และมีคุณภาพดี 

               2. คุณภาพของบคุลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบริการนัน้เปน

อยางด ี

               3. การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ การใชภาษา 

สัญลักษณ ตองสามารถสื่อความหมายใหเขาใจกนัไดเปนอยางด ี
 
               2.3.2   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 
               1)   ความหมายของการบรกิารประชาชนโดยหนวยงานของรฐั 

               ปรัชญา   เวสารชัช (2540: 6) กลาววา การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ เปน

การอํานวยความสะดวกทีห่นวยงานของรฐัจัดใหแกประชาชน ทั้งนี ้หนวยงานอาจกาํหนดให

ประชาชนไปรบับริการทีห่นวยงานของรัฐ หรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการในจุดที่สะดวก

สําหรับประชาชนก็ได 
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               2)  ลักษณะของการบรกิารประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 

 

               โดยทั่วไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนเรื่องที่มีลักษณะ ดังนี ้

               1. มีผูใหบริการและผูรับบริการ 

               ผูใหบริการ  : เปนเจาหนาที่ของรัฐ ซึ่งสวนใหญ ไดแก ขาราชการและลูกจางรับเงนิเดือน

ประจํา โดยมิไดคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการ 

               ผูรับบริการ  : ประชาชนทัว่ไป ทั้งนี ้การบริการแตละเรื่องนั้น อาจมีกลุมประชาชนเฉพาะ

กลุม   เชน กรณีการรับบริการดานกระบวนการยุตธิรรม  ซึ่งกลุมของผูกระทําความผดิ หรือ

ผูตองหา/จําเลย  กลุมของผูไดรับความเสียหาย หรือโจทก/ผูเสียหาย  และกลุมของพยาน ฯลฯ 

เปนกลุมลูกคาสําคัญ เปนตน 

               2. เปนเรื่องที่รัฐกาํหนดและมีลกัษณะผูกขาด 

               บริการใดที่ประชาชนจะไดรับนัน้เปนเรื่องที่รัฐกําหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะ

ผูกขาด คือเฉพาะหนวยงานรัฐเปนผูกําหนดรายละเอยีดและเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ 

ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ขั้นตอน เงื่อนไข หรือรายละเอยีดที่รัฐกําหนด ทั้งนี ้ประชาชนจะตองไปรบั

บริการ ณ จุดที่หนวยงานของรัฐกําหนดเทานั้น  จะไปรับบริการทีห่นวยอื่นไมได 

               3. มีกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไข 

               บริการที่รัฐกาํหนดนั้น มักมเีงื่อนเวลาเกีย่วของดวย นอกจากนี ้หากประชาชนไมปฏิบตัิ

ตามเงื่อนไขทีรั่ฐกําหนด ก็อาจมีบทลงโทษดวย เชน ปรับ หรือถูกฟองดําเนนิคดี ฯลฯ 

               4. มีกฎระเบียบรองรับ 

               บริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนนิการอืน่ๆ ของรัฐ คือ เปนไปตามบทบัญญัติของ

กฎหมาย ซึ่งอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา  กฎกระทรวง ระเบียบ คําสั่ง รวมทั้งมกีาร

กําหนดเงื่อนไขไวคอนขางรดักุมจนเปนกรอบกําหนดการบริการ ซึ่งขณะเดียวกนัก็เปนขอจํากัด

การบริการดวยเชนกัน 

 

               สรุปไดวา ในประเทศไทย รัฐยังตองมีสวนในการจัดบริการใหกับประชาชนตอไป หรือ

หากมีการกระจายภาระงานบริการใหเอกชนหรือภาคเอกชนดําเนนิการ รัฐยังตองมบีทบาทในการ

กํากับดูแลเพือ่ใหแนใจวาประชาชนไดรับบริการที่เหมาะสม เปนธรรม และสะดวกรวดเร็ว  อยางไร

ก็ดี ในขณะที่รัฐยังไมสามารถผองถายงานบริการประชาชนออกไปไดอยางสมบูรณ แตยังตอง

จัดบริการอยูตอไป การเรงรัดพัฒนาคุณภาพของบริการจึงเปนสิ่งจาํเปนอยางยิง่ ทัง้นี ้เพื่อสราง

ความนาเชื่อถอื ความพงึพอใจ และความศรัทธาที่ประชาชนพึงมีตอรัฐอันจะนํามาซึ่งการ

สนับสนนุรวมมือระหวางประชาชนกับรัฐ การที่รัฐจัดบริการที่ดีแกประชาชน จึงเปนสวนหนึง่ของ
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การสรางความสัมพนัธใกลชิดระหวางรัฐกับประชาชน ในทางตรงกันขาม หากบรกิารของรัฐไม

เหมาะสม  ไมสอดคลองกับความตองการหรือคาดหวงัของประชาชนแลว ประชาชนก็ขาดความ

เชื่อถือ หรือเพกิเฉยไมสนับสนุนรัฐ ซึ่งยอมเปนผลเสียหายตอสังคมทัง้ประเทศโดยสวนรวม 

(ปรัชญา เวสารัชช : 7- 8) 
 
               3)   ลักษณะการบริการที่พึงประสงคและไมพึงประสงค 
 

               มีการศึกษากันอยางกวางขวางในวงการนกัวิชาการบริหารรัฐกิจ รวมทั้งมีการระบุถงึ

ระบบราชการในทางลบ อาท ิเชน ความลาชา  มีลักษณะเจาขุนมูลนาย มีนอกมีใน ขาราชการ

เรียกรองผลประโยชนสวนตวั เปนตน และจากการศึกษาพบปญหาการบริการประชาชนใน

ลักษณะตาง ๆ ดังตอไปนี ้

               1. ความลาชา ยุงยาก  :   มีข้ันตอนมาก กฎระเบียบหยุมหยิม ลาสมัย ปลอยให

ประชาชนคอยนาน มีแบบฟอรมที่กรอกยุงยากและไมจําเปน เรียกรองหลักฐานมากเกนิไป โยกโย

ไมเปนไปตามนัด ทํางานแบบเชาชามเยน็ชาม ฯลฯ 

               2. ขาดจิตบริการ  :   เจาหนาที่หรือขาราชการไมใหการตอนรับดวยดี แสดงสีหนา 

ทาทางไมสุภาพ กาวราว ไมรับแขก พูดจากระดาง ดุ ไมมีน้ําใจหรือไมเต็มใจบริการ กลั่นแกลง

ไมใหความชวยเหลือ เลือกปฏิบัติ ลัดคิว ฯลฯ 

               3.  เรียกรอง   :   มีการเรียกรองคาตอบแทนมากกวาที่ทางการกําหนด หากไมใหก็จะ

ถวงเรื่อง มีการคอรัปชั่น ยอมใหมีการทาํผดิกฎหมายไดถาจายเงนิ ฯลฯ 

               4.  สิ่งแวดลอมไมดี : สถานทีห่างไกล สถานที่ราชการรอน คับแคบ สกปรก ไมมีทีน่ั่ง ไปมา

ไมสะดวก ฯลฯ 

               5. การประชาสมัพันธไมด ี : ประชาชนไมรูขอมูลเพียงพอ ไมคอยมีคูมือหรือการชี้แนะที่

สะดวกงายดาย ทําใหไมสามารถเตรียมตวัอยางถูกตอง ทาํใหเสยีเวลา ขาราชการไมแนะนํา หรือ

ใหขอมูลผิดพลาด ไมครบถวน ฯลฯ 

 

               ปญหาเหลานี้เปนปญหาทั่วไปทัง้ในตางประเทศ และประเทศที่กําลงัพฒันาอยาง

ประเทศไทย จากการที่สภาพสังคมและเศรษฐกิจมีลักษณะเรงรัดและจากการที่ภาคเอกชนได

พัฒนาบริการของตน จึงกอใหเกิดการเปรียบเทียบและนําไปสูการเรียกรองใหรัฐเรงปรับปรุงบริการ

มากขึ้น รวมทัง้ผองถายงานบางเรื่องใหภาคเอกชนทํา เปนตน 
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               เมื่อทราบปญหากวาง ๆ แลว กอนจะเริ่มปรับปรุงบริการใหประชาชนชื่นชมประทับใจ 

ตองเขาใจกอนวาประชาชนตองการหรือคาดหวังบริการอยางไร การรูเขารูเรา ทําใหไดเปรียบในยุทธ

ศาสตรการทํางาน  มีเปาหมายและทิศทางที่ชัดเจน เปาหมายที่ดทีี่สุดของการบริการ คือ ให

ประชาชนพงึพอใจ 

 

               ปรัชญา  เวสารัชช (2540: 10 – 14) กลาวถงึบริการที่ไมพงึปรารถนาจากแงมุมตาง ๆ 

กัน ดังนี ้

 

               1. บริการยอดแยฉบับวรรณศิลป มีผูแตงคําคลองจองเปนการบนหรือตําหนิติเตียน

บริการประชาชนซึ่งผูรับบริการไมพอใจ ดังนี ้

               ปากหมา หนายกัษ ตักตวง ถวงเรื่อง เชื่องชา ลาสมยั ไมแนชัด ปดสวะ ละเลย  
เฉยชา 
               ปากหมา  : หมายถึง การพูดดาวา ขมขู ตําหนิติเตียน ใชคําหยาบ คําไมสุภาพ คําพูด

กาวราว ใชสรรพนามที่ไมเหมาะสม สรุปวาพูดจาไมไดเร่ือง ไมทําใหคนฟงมีความสขุ แตเกิดความ

ทุกขและความไมพึงพอใจ 

               หนายักษ : หมายถึง ผูใหบริการที่ประชาชนเหน็หนาแลวหนาว ไมกลาเขาใกล หนาตา

ไมรับแขก หนาบึ้งบอกบุญไมรับ หนาเครยีด 

               ตักตวง : หมายถงึ การแสวงหาผลประโยชนสวนตัวจากการใหบริการประชาชน เชน 

เรียกรองเงนิทอง สิ่งของ หรือทําทาใหรูวาตองการไดอยางนั้นอยางนี ้ถาไมไดจะไมบริการ  

               ถวงเรื่อง : หมายถงึ กลั่นแกลงไมใหบริการอยางที่ควรจะเปน เชน ตามปกติบริการอยาง

นี้จะตองเสร็จไมเกินหนึง่ชั่วโมง กลับแกลงเก็บไวเฉย ๆ อางโดยไมใหเหตุผล อางวาเอกสารไมครบ 

การถวงเรื่องเปนการทําเรื่องที่ควรจะเสร็จตามปกติไมใหเสร็จ  จะหวงัผลเรียกรองหรือกลั่นแกลง

หรือดวยความเกียจครานก็ตาม 

               เชื่องชา : หมายถงึ ทํางานชา ใหบริการชาเกนิกวาที่ทาํตามปกติ หรือชาเกินกวา

มาตรฐานบริการกําหนดหรือตามประกาศของทางราชการ 

               ลาสมัย : หมายถงึ การบริการทีจ่ัดใหเมื่อเทียบกับที่อ่ืนแลวเทียบกนัไมได โบราณ เชย 

ความลาสมัยอาจเปนความลาสมัยของกฎระเบียบ หรือรวมไปถึงเครือ่งมือและอุปกรณใน

สํานักงานดวย 

               ไมแนชัด : หมายถงึ ความไมแนชัด ไมวาจะเปนความไมแนชัดของกฎระเบียบ หรือ

คําตอบที่ไมชดัเจน เชน เจาหนาที่ตอบวา “ก็ไมรูซี อาจไดหรือไมไดก็ไมรู”  ขาราชการสองคนพูดไม

เหมือนกนั เปนตน 
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               ปดสวะ : หมายถงึ การปฏิเสธไมรับผิดชอบ ปฏิเสธวาไมไดทํา คนอื่นทํา ตองไปติดตอ

คนอื่น ตองไปหนวยงานอื่น ไมมีคนทาํ คนที่ทาํปวย  เปนการโยนภาระหนาที่หรือความรับผิดชอบ

ใหพนตัว 

               ละเลย : หมายถึง การไมเอาธุระ ไมใสใจทําใหเสร็จ บกพรอง ทําไมครบถวน ทําใหตอง

เร่ิมทําใหม หรือทําเอกสารหาย เหน็วาผูติดตอมีขอบกพรองไมทักทวง ไปทักทวงตอนหลงัหรือ

เจาหนาที่โตะอื่นทักทวง 

               เฉยชา : หมายถึง การไมรูรอนรูหนาว ทํางานแบบซังกะตาย ไมมีชีวิตชีวา ไมรูวาเรื่องใด

ควรรีบ จัดลําดับกอนหลงั ทํางานแบบเอือ่ย ๆ อืด ๆ พอใจก็ทํา ไมพอใจก็ไมทํา เปนการมองขาม

ปญหาของผูรับบริการ ไมใสใจเรงคลี่คลายปญหาเพื่อทาํใหผูรับบริการเกิดความสะดวก 

 

               2. บริการที่ประชาชนไมชืน่ชอบอ่ืน ๆ   ไดแก 

 

               สถานที่และอุปกรณไมเหมาะสม : หมายถึง ขาดแคลนหรอืความบกพรอง เชน สถานที่

อยูหางไกลชุมชน คับแคบ การเดินทางไมสะดวก ไมมีหองน้าํหรือสกปรก ไมมีที่นัง่รอ โทรศัพทเสยี 

ไมมีที่ถายเอกสาร สภาพแวดลอมไมดี มีเสียงและกลิน่ 

               การประชาสัมพันธไมดี : หมายถึง ขาดความสะดวกดานขอมูลขาวสาร ประชาชนไมรูวา

ตองเตรียมเอกสารหรือหลกัฐานใดบาง มาถึงแลวไมทราบขั้นตอน ไมรูวาตองติดตอที่ใด ตองทํา

อะไรบาง ไมมีเจาหนาที่สนใจตอบคําถาม ไมอธิบาย ใหขอมูลผิด 

               ไมเปนธรรม : หมายถึง การไดรับการปฏิบัติที่ไมเสมอภาคจากเจาหนาที ่เจาหนาที่ลัดควิ 

ใหบริการแกคนที่มาที่หลงัโดยไมทราบเหตุผล เจาหนาที่ปลอยใหประชาชนแยงยื้อมารับบริการ

โดยไมมีกําหนดวาใครไดกอนไดหลัง เจาหนาที่ปฏิบัติตอประชาชนแตละคนไมเหมือนกนั  เชน พูด

กับคนแตงตัวดีอยางหนึง่ พดูกับคนแตงตวัมอซออีกอยางหนึง่ ใหอภิสิทธิ์กับบางคนเปนพิเศษ 

เรียกคาบรกิารไมเทากนั เปนตน 

               ยุงยาก : หมายถงึ ขั้นตอนยุงยาก ตองผานหลายขั้นตอน ผานหลายโตะ ตองมาติดตอ

หลายครัง้ แบบฟอรมยุงยากและสับสน กฎระเบียบยุงยาก ลาสมัย ไมเหมาะกับสถานการณ

ปจจุบัน 

               พฤติกรรมเจาหนาที ่: หมายถึง แตงตัวไมเรียบรอย อานหนงัสือพิมพในชวงเวลาทํางาน  

เลิกงานกอนกาํหนด  เคี้ยวหมากฝรั่งหรือกนิอาหารเวลาทํางาน คุยกันลั่นขณะใหบริการ สูบบุหร่ี 

เปนตน 
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               ลักษณะบรกิารที่พึงประสงค     

 

               ปรัชญา  เวสารัชช  (2540: 15–19) กลาวถึงบริการทีพ่ึงปรารถนาจากแงมุมตาง ๆ ดังนี ้

   

             1. บริการยอดนิยมฉบับคํากลอน 

 

               ยิ้มแยมแจมใส  เต็มใจบรกิาร  ทํางานฉับไว ปราศรยัไพเราะ เหมาะสมโอกาส 
ไมขาดน้าํใจ 
 

               ยิ้มแยมแจมใส  : หมายถึง ยิ้มดวยไมตรี แสดงเจตนาชวยเหลือ ความยิม้แยมแจมใส 

เปนเสนหที่นารักที่สุดในการบริการ หากเจาหนาที่ผูตอนรับมีหนาตายิม้แยมแจมใส ที่รอนและ

เหนื่อยก็คลายไป เร่ืองทีก่ังวลก็ผอนลง พรอมรับฟง พรอมรวมมือกับเจาหนาที ่

               เต็มใจบริการ : หมายถงึ การเตม็ใจบริการแสดงออกไดทั้งอากัปกิริยา คือ ไมทําสะบัด

ฉุนเฉียว ทําแบบเสียไมได แตตองตื่นตัว กลุีกุจอ สบตาขณะรบัฟง การเต็มใจบริการยังสะทอนใน

รูปการปฏิบัติงาน คือ แสดงความสนใจดูเร่ืองขณะที่รับบริการ สนใจรับฟงปญหา  ตั้งใจพิจารณา

เร่ือง 

               ทํางานฉับไว : หมายถงึ บริการมีลักษณะฉับไว รวดเร็ว 

               ปราศรัยไพเราะ : หมายถงึ พูดแลวคนฟงสบายหูสบายใจ เร่ิมดวยการทักทาย “สวัสดี

ครับ สวัสดีคะ” ตามดวย “มีอะไรจะใหชวยไหมครับ คะ” ถาทําอะไรไมถูกตองก็ตองพรอมที่จะพดู

ขอโทษ  เปนตน 

               เหมาะสมโอกาส : หมายถึง คนที่ใหบริการตองรูกาลเทศะ  ตองทําตวัใหสภุาพ ทําตาม

ขั้นตอนทีก่ําหนด  

               ไมขาดน้ําใจ : หมายถงึ การมีความเอื้ออาทร หวงใย ดูแลรักษา ตองการใหเกิดความ

สะดวกสบาย 

 

               2.  เสนหบริการอืน่ ๆ ไดแก 

 

               ใหความเปนธรรม :  หมายถงึ  ไมปลอยใหใครลัดคิว  หรือเอาเปรียบคนอื่น  อาจยกเวน

สําหรับบางกรณี เชน คนปวยหนัก คนออนแอบางราย 

               รับฟง : หมายถึง  พยายามรับฟง   ทําความเขาใจ    และสรุปประเด็นปญหาของ

ผูรับบริการ ใชความอดทนในการอธิบายและใหความชวยเหลือตามสภาพ 



 33 

               ติดตามเรื่อง : หมายถงึ    เอาใจใสติดตามเรื่องโดยเฉพาะในกรณีที่มปีญหา หรือผู

ติดตอบางรายมารอนาน  ก็ควรเขาไปถามและติดตาม การติดตามเรือ่งทาํใหผูรับบริการรูสึกวาไม

ถูกทอดทิ้ง 

 

               4)  หลักการพื้นฐานของการบริการ 

 

               ในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการของหนวยงานรัฐ มีหลกัการทีพ่งึกําหนดเปน

เปาหมายที่ตองบรรลุใหได ดังนี ้

               1. ทําใหผูรับบริการเต็มใจและไมเกิดความทกุขความเครียดในการมารับบริการ 

               2. อยาปลอยใหผูรับบริการอยูที่หนวยบริการนานเกนิไป  เนื่องจากสถานที่บริการอาจ

คับแคบ การมคีนจํานวนมากเดินขวักไขวนั้นเปนสิง่ทีพ่งึหลีกเลี่ยง ดังนั้น ตองหาวิธกีารตาง ๆ เพือ่

ลดจํานวนคนที่มารับบริการ เชน จัดบริการผานไปรษณยี ระบบโทรศัพท  

               3. อยาทาํผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน ตองระวงัไมทาํเอกสารหาย ทาํบกพรองจน

ผูรับบริการตองมาใหม ใหขอมูลผิดจนเสยีเที่ยว เปนตน 

               4. สรางบรรยากาศของหนวยบริการใหนาร่ืนรมย   โดยการจัดสถานที่ใหรมร่ืน   มีทีน่ัง่

พัก มีรานอาหารที่มีคุณภาพดี ขาราชการแตงตัวเรียบรอย สุภาพ สถานที่ดูสะอาด 

               5. ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคยกับบริการ     โดยจัดปายประชาสัมพันธแนะนําให

รูจักสถานที ่รูวาควรไปติดตอที่ไหนอยางไร มีข้ันตอนอยางไร มีเจาหนาทีซ่ึ่งพรอมจะตอบคําถาม มี

การตอบคําถามทางโทรศัพท หรือทาํระบบโทรศัพทอัตโนมัติ 

               6. เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน จัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการถายเอกสาร มี

คําแนะนําวาจะไปถายรูปที่ใดที่ใกลที่สุด รับเรื่องไวกอน จัดทําที่แลกเงนิหรือถอนเงนิ  เปนตน 

 

               จากที่กลาวมาขางตน มีรายงานการศึกษาวจิัยเชิงปฏิบัติการ โดยสถาบนัที่ปรึกษาเพือ่

พัฒนาประสทิธิภาพในราชการ รวมกับ สถาบันดํารงราชานุภาพ (2537: 36 – 37) ไดทําการศึกษา

และสามารถจดัมาตรฐานบรกิารไดดังนี ้  

               1. สถานที่สะอาด เปนระเบยีบ ติดตองาย สวยงาม 

               2. บริการที่รวดเรว็ 

               3. ขาราชการใชวาจาสุภาพ ไพเราะ ยิ้มแยมแจมใส มีมนษุยสัมพนัธ ไมลัดคิว  กุลีกุจอ

ในการบริการ  แตงกายสุภาพ  ตอนรับดี บริการสอบถาม อยูประจําโตะ 

               4. มีปายบอกการติดตอและเอกสารที่ตองใช 

               5. มีการใหคาํแนะนํา และชี้แนะขอปฏิบัติ 
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               6. มีการตอนรับ ประชาสัมพันธ 

               7. มีการอํานวยความสะดวกในการติดตอ 

               8. มีบรรยากาศและสิ่งแวดลอมในการทํางานดี 

               9. บริการถูกตอง ยุติธรรม 

               10. มีระบบและขั้นตอนด ี

 

               5)  วิธีบรกิารประทับใจ 

 

               ปรัชญา  เวสารัชช  (2540: 38–44) ไดกลาวเกี่ยวกบับริการประทับใจวา คําวาประทับ 

หมายถงึ  การติด ยึดแนน  หรือฝง  ประทับใจ หมายถึง ความรูสึกที่ฝงแนนในใจของคนเรา บริการ

ประทับใจ จึงหมายถงึ บริการที่ผูรับเกิดความรูสึกบางอยางฝงแนน ยากทีจ่ะถายถอนหรือยากจะ

เปลี่ยนแปลงไดงายๆ หากเปนบริการที่ดี เปนทีพ่งึพอใจ ก็ทาํใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ

ในทางที่ด ีคือเกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความชื่นชมอยากรับบริการอีก แลวก็จะพูด

ชมใหคนอืน่ฟง รวมทัง้พูดปกปองหากมีใครมาตําหนิบริการของหนวยบริการที่เขาประทับใจนัน้ 

เรียกวามีพนัธมิตรอยูเคียงขาง ก็เพราะหนวยบริการไดสรางภาพลกัษณอันเปนที่ประทับใจในทาง

ที่นาชื่นชมยกยอง 

 

               โดยสรุป เขาไดกลาวถงึหลกัการทั่วไปเกีย่วกบัการใหบริการประชาชนวา ประชาชน

ผูใชบริการจะสามารถเกิดความประทับใจ เกิดความพอใจ หรือความรูสึกที่ดีตอบริการไดนั้น 

ประชาชนตองมีความสะดวกกาย สะดวกใจ ในการรับบริการ กลาวคอื มารับบริการไดสะดวก 

ปราศจากขอสงสัยหรือสับสนในการรับบริการ ไดรับการปฏิบัติจากเจาหนาที่ผูบริการดวยความ

รวดเร็ว เรียบรอย สุภาพ ไดรับความชวยเหลือช้ีแนะ ไดรับความเอาใจใสเปนอยางด ีรวมทัง้เกิด

ความสบายห ูสบายตาเมื่อไดมาสัมผัสกับหนวยบริการและเจาหนาที่บริการ 

 

               สิ่งที่ตองตระหนกัใหชัดเจนเสยีตั้งแตตน คือ ความประทับใจนั้นเปนเรื่องของความรูสึก

ของแตละคนที่ไมเหมือนกนั เนื่องจากความตองการ ความคาดหวงั และประสบการณของมนษุยที่

ไมเหมือนกัน และที่สําคัญกค็ือความประทับใจมิไดเกิดจากการใครครวญใชเหตุผลตามขอเท็จจริง 

แตเกิดจากอารมณความรูสกึของมนษุย การสรางความประทับใจจึงเปนเรื่องของการดําเนนิการ

เพื่อใหกระทบอารมณ 
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               สิ่งที่ประชาชนไดสัมผัสจากบรกิารของรัฐนัน้เริ่มจากสถานที ่และสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพเปนประการแรก ตอมาคือกระบวนการบริการและสุดทายที่สําคัญที่สุดคือสิ่งที่ไดรับ

ปฏิบัติจากเจาหนาที่บริการ 

               1. สภาพแวดลอม  หมายถงึ    สภาพทั่วไปซึง่ไมเกี่ยวของโดยตรงกับการบริการ 

สภาพแวดลอมที่สงผลกระทบตอความรูสึกของประชาชนที่สาํคัญ ไดแก 

                        1.1  การเดนิทาง ที่งายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ 

                        1.2 สถานทีข่องหนวยบริการ หนวยงานที่ดูประทับใจนั้น อยางนอยตองม ี 4  

ลักษณะ ดังนี ้

                               (1) ตัวอาคาร  มีลักษณะเหมาะสม กวางขวาง มีสภาพใหมหรือไดรับการ

ดูแลรักษาตลอดเวลา ไมชํารุดทรุดโทรม 

                               (2) สภาพแวดลอมของหนวยบริการ ไมอยูในยานที่แออัดเกินไป ไมอยูในที่

เปลี่ยวจนนาเปนอันตราย ควรมีความสะอาด เปนระเบยีบ ดูแลวสบายตา อยูในสภาพแวดลอมที่

ดีปลอดภัย 

                               (3) สถานที่รับบริการ ควรมีความสะอาดโปรงตา มีการจดัแตงบริเวณให

งดงาม ปราศจากสิ่งปฏิกูลทางสายตามคีวามกวางขวางเพียงพอ และมีทีน่ั่งเพียงพอ 

                               (4) สภาพหองน้ํา มีการจัดเตรียมไว ในสภาพที่สะอาดไมมีกลิ่นเหม็น 

                        1.3 ส่ิงอํานวยความสะดวก  สุดแทตามความจาํเปนในการจัดบริการแตละแหง 

เชน โทรศัพทสาธารณะ  เครื่องปรับอากาศ  เครื่องถายเอกสาร  โทรทศัน  รานอาหาร 

 

               2. การประชาสมัพันธ ระบบการประชาสัมพนัธที่ดีชวยใหผูรับบริการเกดิความมัน่ใจใน

การติดตอ ทําใหรูเงื่อนไข รูขั้นตอนและวธิีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ เชน รูวาหนวย

บริการอยูที่ใด หนวยนี้ใหบริการอยางไรบาง รูวาจะตองเตรียมเอกสารคาใชจายหรือส่ิงจําเปนอืน่ 

ๆ มาใหครบถวน รูวาตองเสยีเวลาเทาไหร เปนตน 

 

               3. กระบวนบริการ ความประทบัใจทีด่ีของผูรับบริการยังขึ้นกับกระบวนการบริการที่

รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มปีระสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใส และสะดวก 

                        3.1  เงือ่นไขการขอรับบริการ คือ คุณสมบัตหิรือส่ิงทีป่ระชาชนตองดาํเนนิการ

เพื่อใหไดรับบริการ 

                        3.2  แบบฟอรม   ควรมีลักษณะทีเ่รียบงาย   ใหลงขอความเฉพาะเทาที่จําเปน

เทานั้น 
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                        3.3 ขั้นตอนการบริการ  หมายถงึ กระบวนการในการขอรับบริการวา ตองติดตอ

เจาหนาที่กีห่นวย กี่โตะ  ตองเดินกี่รอบ ข้ันตอนที่เหมาะสมควรใหติดตอเจาหนาทีเ่พียงคนเดียว 

หรือผานเจาหนาที่นอยที่สุด 

                        3.4 ระยะเวลา  ผูบริการที่ดีตองคํานึงถึงหวัใจของประชาชนผูมาตดิตอวามิใชคน

วางงาน ไมมีอะไรทํา คนสวนใหญที่ติดตอตางมีภาระทีต่องทํานอกเหนือจากการติดตอในขณะที่

เจาหนาที่เองใชเวลานั้น “ทํางาน” 

 

               4. เจาหนาที่บริการ พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจาหนาที่ที่บริการมีความสาํคัญ

มากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับ

ประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศ

ไทย ซึ่งยงัมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอโดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการ

กับประชาชนเรื่องที่จะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจที่ด ี(หรืออาจเกลียดชังประทับจิตถาได

บริการไมดี) มกัจะไมพนประเด็นตอไปนี ้

                        4.1 บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ อันไดแก 

                              1)  รูปรางหนาตา ตองไมขี้ร้ิวขี้เหล ไมบูดบึ้ง เครงเครียด นากลัวหรือดูไม

นาเชื่อถือ  

                              2) เสื้อผาเครื่องประดับ  โดยทั่วไปควรเหมาะสมกับการเปนขาราชการ คือ

ควรมีความเรยีบรอย ดูแลวสะอาดตา 

                              3)  การแตงเนื้อแตงตวั  ไดแก การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทือง

รางกาย ที่มีความเหมาะสม 

                        4.2 การพูดจาและการตอบคําถาม ผูรับบริการจะประทับใจผูใหบริการในประเด็น

ตอไปนี้ 

                              1) ยิ้มแยมแจมใสและทักทาย 

                              2) ซักถามความตองการของผูรับบริการ 

                              3) การอธิบายใหความกระจางแกผูมาติดตออยางเต็มความสามารถโดยใชคําพดู

ที่เขาใจงาย 

                              4) วิธีการพูดจา สุภาพใชถอยคําที่เหมาะสมแกกาลเทศะ มีการทอดเสียงให

เหมาะสม 

 

               นอกจากนี ้สุพัตรา สุภาพ (2543ค: 36-60) ยงักลาวไววา “เราจะตองใหความสาํคัญแก

ลูกคาทกุคนและบริการเทาเทียมกัน  
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               วิธีการใหลูกคาพอใจหรือประทับใจ 

 

               การจะใหลูกคาพอใจตองมกีารสือ่สารที่ดทีี่สรางความพอใจตอกนั ซึ่งแฟรงควิลสัน

ศาสตราจารยกิตติคุณ ของแคลิฟอรเนียสเตทยูนเิวอรซติี บอกวา การสื่อสารที่ดีเปนจุดสําคัญของ

การสรางไมตรจีิตตอกัน อีกทั้งยงัปองกนัการขัดแยงตอกันไดดวย วิธีการออกมาในรูป 

 

               1.  เอ้ืออาทร (Concern)  เปนการใสใจลูกคาไมวาจะเปนเรื่องเล็กหรือใหญ  ใหเขารูสึก

วาเขาเปนคนสําคัญที่เรายนิดีจะรับใช 

               2. ใหความเคารพ (Respect) ใหความเคารพในดานความคิดและการกระทําของลูกคา 

ไมวาจะถูกใจเราหรือไมก็ตาม เพราะลูกคาตองเปนใหญเสมอ 

               3. ออนไหวหรือเขาถึง (Sensitivity) ในสิ่งทีลู่กคาประสบหรือตองการใหมากที่สุด วามี

อะไรที่เขาไมอยากบอกแตอยากได ดวยการสังเกต ดู และรับรูเอาเอง 

               4. มีหลักการ (Integrity) ยอมรับวา ถาประเมินลูกคาผิดไปตองแกไขดวยการแจง เรียน 

หรือบอกใหรู อยาปดบัง ดีกวาใหลกูคาไมพอใจ หรือไมอยากรับบริการของเราตอไป 

               5. ตอบสนอง (Responsiveness) หากมีปญหาเกิดขึน้ หาทางคุยกนัแบบอารมณเย็น 

ไมวาลูกคาจะแสดงทาโกรธหรือไมพอใจเราตองตอบสนองทัง้กายและใจอยางนุมนวลมีเหตุผล 

               6. ไมปดบัง (Openess) เปนการแสดงความจริงใจ ถาลูกคาถามวาองคกรเรามีปญหา

อะไรในการบรกิารหรือไม ตองตอบวาโดยทั่วไปไมมีปญหา แตอาจจะมีอะไรขัดของบางก็เปน

เพราะอาจเกิดจากขัดของทางเทคนิคหรือประสานงานไมดี ก็ขออภัยและจะขอแกไขโดยเร็ว 

โดยเฉพาะทาํงานกับคนหมูมากอาจะพลาดพลั้งบางได ขอใหลูกคาอยางเกรงใจ ใหบอก และเรา

จะทําใหดีที่สดุ ดีกวาบอกวาไมมีอะไร ลูกคาอาจหาวาไมจริงใจ เพราะการทาํงานในแตละแหงตอง

มีปญหาไมมากก็นอย 

               7. ใจกวาง (Generosity) ใหลกูคาไดมากที่สุด ใหมากกวาลกูคาหวงั คนไทยชอบของแจก 

ของแถม ของที่ไมคิดวาตัวจะได ไมวาเล็กนอย หรือมาก จะดีใจ การบริการตาง ๆ ลูกคาจะพอใจ

ถาไดมากกวาที่คิดวาควรได 

               8. ซื่อสัตย  (Honesty)   ไมคดโกง  มีแตความจริงใจ  และบริการตามที่ใหคํามัน่สัญญา

เสมอ ถาสนิคาสงผิดหรือมีขอบกพรองก็นอมรับคําตแิละรีบแกไข อยาไดผิดซ้ําสอง ลูกคาจะ

ประทับใจเมื่อเห็นวาเราซื่อสัตยอยางที่คิดไว 

               9. ตอนรับดี (Welcome) ไมวาจะเปนลูกคาใหมหรือเกาตองใหการตอนรับอยางด ี เพือ่

จะไดกลับมารับบริการจากเราอีก ไมใชสนใจแตลูกคาใหม แตลืมลูกคาเกาแลวควรขอบคุณที่เขา

มารับบริการจากเราดวย 
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               10. มีสวนรวมและใสใจเสมอ (Activation) เปนการแสดงออกดวยการพูดหรือกระทาํ ถา

เห็นลกูคามพีฤติกรรมหรือทาํทาแปลกไปตองสังเกตใหดี  และควรเริ่มเอาใจลูกคาดวยการไปเยีย่ม

เยียน หรือแจงขาวสารขององคกรเราบาง  ถามีอะไรเปลี่ยนหรือมีผลิตภัณฑใหม ๆ ออกมา ไมวา

จะเปนจดหมาย หรือเปนนิวสเลตเตอร  ฯลฯ  เพื่อลูกคาจะไดรูความเปนไป   ถาเราทิง้ลูกคา เขา

อาจไปใชสินคา หรือรับบริการจากคูแขงของเราได 

               11. สํารวจ (Surveys) เพื่อจะไดทราบวาลูกคาตองการอะไร และมองภาพองคกรของเรา

แบบไหน ตอใหลูกคาไมตอบแบบสอบถามหรือคําถาม เขารูวาเรานกึถึงหรือสนใจความรูสึกของเขา 

ลูกคาอาจพอใจที่ไมทอดทิ้งการบริการและติดตามอยูเสมอ 

               12. ชื่นชม  (Appreciation)  เปนการใสใจในเรื่องนายนิดขีองเขา  เชน  วันเกิด วนั

แตงงาน โดยไมขายสินคาหรือบริการอะไร แคยินด ีลูกคาจะพอใจที่เรามีน้าํใจ 
 
               2.3.3  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบครบวงจร (One Roof Service) 
 

               ชูวงศ  ฉายะบุตร (2536: 11–14)  ใหแนวคิดเกี่ยวกบัหลกัการใหบริการครบวงจร เรียก

งาย ๆ วา  Package Service  เปนแนวทางการพัฒนาเชงิรุก   ดังนี ้

 

               1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชน การบริการของรฐัในเชิงรับ  

                        1.1 ขาราชการจะตองถอืวา การใหบริการเปนภาระหนาทีท่ี่ตองดาํเนนิการอยาง

ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

                        1.2 การกําหนดระเบยีบวธิีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถงึสิทธิ

ประโยชนของผูรับบริการเปนหลกั โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยาง

สะดวก และรวดเร็ว 

                        1.3 มองผูมารับบริการวามีฐานะศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน  สิทธทิี่จะรับรูใหความ

จริง หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที ่

 

               2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ  (Acceleration) ระบบราชการจําเปนตองมีการ

ตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการมีความรวดเร็วมากยิ่งขึน้ จําแนกได 3 ประการ คือ 

                        2.1  การพฒันาขาราชการใหมทีัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ

ชํานาญ มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอาํนาจของตน 

                        2.2 การกระจายอาํนาจหรือมอบอํานาจใหมากขึน้และปรับปรุงระเบียบวิธกีาร

ทํางานใหมีขัน้ตอนและใชเวลาใหนอยที่สดุ 
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                        2.3 การพฒันาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดทั้งขั้นตอนกอน

การบริการ ซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และนําบริการไปสูผู

ที่สมควรจะไดรับบริการเปนการลวงหนา 

 

               3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ  (Completion) หมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสทิธิ

ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ  โดยทีผู่รับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก 

 

               4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ (Keen) จะทาํใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ด ี

ยอมรับฟงเหตผุลคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจทีจ่ะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ 

 

               5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได (Accountability)   ไดแก ความ

ถูกตองชอบธรรมทั้งในแงนโยบาย ระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกตองในเชิงศีลธรรม 

และสามารถตรวจสอบโดยประชาชน และโดยอาศัยสํานกึรับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและ

จรรยาบรรณทางวชิาชพีของตัวขาราชการเอง 

 

               6. ความสุภาพออนนอม  (Gentle) คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติหนาที่ตอ

ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ ออนนอม จะทาํใหผูรับบริการมีทศันคติที่ดีตอ

ขาราชการ และการติดตอกบัทางราชการ 

 

               7. ความเสมอภาค  (Equality)  ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไข  ดังนี ้

                        7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่

สมบูรณภายใตมาตรฐานเดยีวกนั ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือที่เรียกวา ความเสมอภาค

ในการใหบริการ 

                        7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถงึความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย  

ทั้งนี ้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดเรื่องความเขาใจหรือขอมูล

ขาวสารที่เพยีงพอ อยูในถิ่นทุรกันดาร 

 

               จากความเหน็ตาง ๆ ดังกลาว การใหบริการแกประชาชนนั้น จะตองใหบริการโดยไม

คํานึงถึงฐานะตําแหนงของบุคคล ใหบริการอยางเทาเทยีมกนัโดยไมถอืความสัมพันธสวนตวั 

ใหบริการอยางรวดเร็วตอเนือ่งและเพยีงพอ มีการอาํนวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ  ตลอดจน
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จะตองฟงความคิดเห็นจากประชาชน เพือ่นํามาปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น    ซึ่งจะสงผลใหองคกร

นั้น ๆ มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
 
               2.3.4   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One-stop Service) 
 

               พินจิ  เนตรพุกกณะ  (2529: 108–112)  กลาววา  แนวคิดดังกลาวเปนรูปแบบของการ

บริการในหางสรรพสินคา ทีว่าหางสรรพสนิคานัน้จะตองพยายามใหลูกคาเขามาซื้อสินคาและ

บริการไดทุกชนิด โดยไมตองไปซื้อสินคาทีแ่หงอื่น   เรียกไดวา เปนการหาซื้อของ ณ สถานที่แหง

เดียว (One Stop) 

 

               จากแนวคิดดังกลาวสามารถประยุกตเขากับการบริหารงานของราชการได โดยถือ

นโยบายเชนเดียวกับนโยบายของการคาเปนหลกัในการบริการ  กลาวคือ หนวยงานของรัฐ

เปรียบเสมือนนายจาง ขาราชการเปรียบเสมือนผูขาย สําหรับการบริการดานตาง ๆ ทีร่าชการจัด

และดําเนนิการแกประชาชน เปรียบเสมือนสินคาและบริการ  ประชาชน คือ ลูกคา 

 

               จากแนวคิดดังกลาวขาราชการเปรียบเสมือนนกัการตลาด และตองเปนนกัการตลาดที่ดี

ในระบบราชการ คือ การเปนนกัใหบริการที่ดี ซึ่งตองมีคณุสมบัติ ดังนี้ 

               1.  ตองเต็มใจใหบริการประชาชน 

               2.  ตองใหบริการประชาชนดวยความรวดเร็ว 

               3.  ตองใหบริการประชาชนดวยความเสมอภาค 

               4.  ตองใหบริการประชาชนดวยความถกูตองและสมบูรณ 

               ดังนัน้ จงึมีความจําเปนทีจ่ะตองจัดการฝกอบรมใหผูบริการ คือ ขาราชการ  โดยเนนหนกั

ในดานการใหบริการลูกคาหรือประชาชนในดานของการคาขายสิ่งของตาง ๆ  ซึ่งถอืวา ลูกคา คือ 

พระเจา  ถาเปรียบกับระบบราชการ ประชาชน คือ พระเจา การคาขายยอมตองมีการแขงขัน ซึ่ง

การแพและชนะตัดสินกันดวยคุณภาพในการใหบริการแกลูกคา ในระบบราชการก็เชนเดียวกัน 

ขาราชการตองปฏิบัติหนาทีแ่ขงขันกันและกัน เครื่องมือตัดสินอยูที่คุณภาพในการใหบริการแก

ประชาชน เปนสิ่งสาํคัญที่สุด 
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2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
 

               ปยะ  อุทาโย (2541 อางถงึใน สุขสันต สงประเสริฐ, 2542: 10) กลาววาการบริหารสู

ความเปนเลิศ (Enserch of Excellence) องคกรตองมีลกัษณะของการมุงเนนการปฏิบัติใหมี

ความคลองตวั ทาํระบบใหงาย ตองมีความใกลชิดกับผูรับบริการหรือลูกคา โดยเนนคุณภาพ และ

ประโยชนที่ผูรับบริการจะไดรับ และรับฟงความเห็นของลูกคา ในขณะที่ตองระวงัและเขมงวดใน

เร่ืองคุณภาพของการบริการ การสรางความเชื่อถือ และผอนปรนในการใหอิสระในการทํางานแก

เจาหนาทีทุ่กระดับ  เพื่อใหเกิดความคลองตัว  โดยการวัดความสาํเรจ็  คือ  ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการหรอืลูกคา 

 

               ในขณะที่รุง  แกวแดง (2539: 18 และ 69) เชือ่วา การพจิารณาทบทวนกระบวนการ

ทํางานแบบเดมิที่มหีลายขั้นตอน และใชเวลานาน ไปสูการออกแบบกระบวนการแบบใหมให

ข้ันตอนสั้นลง หรือสามารถพฒันางานใหเบด็เสร็จ  ณ จุดเดียว  (One – Stop Service)   มีความ

จําเปนตองทําการปฏิรูปทุกกระบวนการทํางานของสวนราชการ จึงจะทําใหองคกรประสบผลสําเร็จ 

ดังแสดงในภาพตอไปนี ้

 
 

ภาพที ่2  แสดงปจจัยที่นาํไปสูความสาํเร็จขององคกร 
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               ในอดีตที่ผานมาระบบราชการบริหารโดยกฎและระเบียบที่วางเอาไวโดยหลายคนมี

ความคิดวา  การยึดกฎระเบยีบนัน้ชวยใหทํางานไดไมผิดพลาด และเมื่อยึดระเบียบมาก ๆ เขา  

จนในที่สุดระบบราชการทุกแหง ทุกคนลืมวัตถุประสงคและภารกิจของหนวยงานราชการนัน้ วา 

ตั้งขึ้นมาเพื่อทาํหนาที่อะไร กลายเปนวาตัง้มาเพื่อรักษาระเบียบขอใด (รุง  แกวแดง, 2539: 101–

102)  กลาววา  เชน ศาลยุติธรรม ตั้งขึ้นเพื่อการอํานวยความยุติธรรมดวยความสะดวก รวดเร็ว 

เสมอภาค บริสุทธิ ์และยุติธรรม ผานทางกระบวนการพจิารณาพพิากษาคดี  และมงีานสนับสนนุ

งานศาล คือ งานธุรการศาล  แตปญหาที่พบอยูก็คือ ในการติดตอขอรับบริการ มีขอขัดของ

หลายประการ เนื่องจากติดขัดเรื่องระเบียบ ขอบังคับ ขั้นตอนที่มีมากมาย ยุงยากซับซอน ทําให

ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการไมไดรับความสะดวกเทาทีค่วร ขณะทีม่ีการจัดทาํโครงการศาลตนแบบ 

ไดพยายามลดขั้นตอน ระยะเวลาในการติดตองาน เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนแลวก็ตาม 

แตวัตถุประสงคหลักก็ยงัคงอยูที ่การปฏิบตัิตามระเบียบขอบังคับอยูเชนเดิม 

 

               แนวคิดของออสบอรน และแกบเลอร  (Osborne and  Gaebler, 1993 อางถึงใน รุง 

แกวแดง : 101-102) นําเสนอวาในการบริหารนั้นมีบางครั้งที่เรายึดระเบียบจนกระทั่งไมสามารถ

ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ เพราะฉะนัน้ หลายคนจงึพูดวาระบบราชการเปนองคกรที่ยึด

ระเบียบไมใชยึดภารกิจ  จากการศึกษาเปรียบเทียบระหวางองคกรทีย่ดึระเบียบกับองคกรที่ยึด

ภารกิจ จะแตกตางกนัมาก ดังตอไปนี้ 

               1. องคกรที่ยึดภารกิจจะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลมากกวา

องคกรที่ยึดระเบียบ เพราะวาองคกรทีย่ึดระเบียบ พยายามใหความสาํคญักับความสาํเร็จของ

ภารกิจภายใตระเบียบที่สอดคลองกับการปฏิบัติ ไมใชยึดระเบียบเปนหลักดังที่เปนอยู 

               2. องคกรที่ยึดภารกิจสามารถมีความคิดริเร่ิมในการดําเนนิงานไดมากกวาองคที่ยึดแต

ระเบียบอยางเดียว อธิบายไดวา ถาเรามุงที่จะใหภารกิจขององคกรบรรลุวัตถุประสงคแลว เราก็จะ

คิดหาวิธกีารตาง ๆ ที่ทําใหการทํางาน สะดวก รวดเร็ว และถูกตองตามระเบียบ โดยไมยึดระเบียบ

เปนสรณะ 

               3.  องคกรที่มุงภารกิจนั้นจะมีลกัษณะยืดหยุนกวาองคกรทีมุ่งแตในเรื่องระเบียบ 

เพราะวาองคกรที่มุงภารกิจสามารถตอบสนองการทาํงานไดมากกวาองคกรที่ยึดระเบียบซึ่งจะตอง

อานและดําเนนิการตามระเบียบทีละขอ ๆ จนเกือบจะไมมีความยืดหยุนใด ๆ เลย 

               4. องคกรที่ยึดภารกิจจะทําใหขวัญและกําลงัใจของขาราชการดีกวาองคกรที่ยึดระเบียบ 

เพราะขาราชการสามารถที่จะคิดและทําอะไรไดมากกวาเปนเพียงหุนยนตที่ดาํเนนิการตาม

ระเบียบทีว่างเอาไว 



 43 

               การบริหารราชการของหลายประเทศในปจจุบนัจึงใหความสาํคัญกับภารกจิขององคกร

มากขึ้น การกาํหนดภารกิจที่ชัดเจนจะชวยใหการบริหารงานประสบความสาํเร็จมากขึ้น   

  

              จากแนวคิดของออสบอรน และแกบเลอร ยังสงผลใหภาครัฐมีการแขงขันในฐานะผู

ใหบริการ กับทั้งเพิ่มอํานาจของประชาชนในการตัดสินใจมากกวาการเปนเพยีงผูรับบริการ ซึ่ง

สอดคลองกับปยะ  อุทาโย (2539: 22–23) และทศพร  ศิริสัมพันธ (2538: 19–22)  ที่กลาววาการ

บริหารจัดการภาครฐัสมัยใหมนอกจากตองฟงเสียงจากประชาชนในฐานะผูรับบริการ และให

ความสาํคัญกบัลูกคาหรือผูรับบริการเปนอันดับแรกสุดแลว ตองมีการวัดผลการปรับปรุงการ

ใหบริการโดยพิจารณาวัดหรือประเมินจากความพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการเปนหลกั 

 

               การประเมินความสําเร็จขององคกร  มี 2 แนวทาง คือ  

 

               1. การประเมนิประสิทธผิลในดานการบรรลเุปาหมายองคกร  (Objective Attainment)  หรือที่

เรียกวา การวดัโดยวัตถุวิสยั  โดย ไพรค (Price, 1968 อางถงึใน สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542: 13)  

มองผลผลิตขององคกรเปนเครื่องบงชี้ความมีประสิทธิผลขององคกร    สําหรับองคกรของรัฐการ

วัดประสิทธิผลขององคกร คือ การบรรลถุึงเปาหมายทีไ่ดตั้งเอาไว  ขณะที ่ฮอลล (Hall, 1982 อาง

ถึงใน สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542: 13) เชื่อวา มาตรการที่ใชวัดประสิทธิผลขององคกร จะตั้งอยูบน

วิธีการและเปาหมาย  (Mean and End) ขององคกรมากกวาที่จะใชเกณฑการวดัที่อยูภายนอก

องคกร  มุงเนนผูใหบริการเปนหลกั 

               2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ (Customer 

Satisfaction)  หรือที่เรียกวา การวัดโดยอัตวิสัย  มีนักวชิาการหลายทานไมวาจะเปนมลิเลท   มารเยอร  

และกูดเซลล ( Millet , Mayer and Goodsell) ตางสนับสนุนแนวคิดในการประเมินประสิทธผิลของ

องคกรของรัฐในแงความพงึพอใจของผูรับบริการวาประสิทธิผลที่แทจริงขององคกรของรัฐ ก็คือ 

การประเมนิจากความรูสึกของประชาชนที่ไดรับบริการจากหนวยงานของรัฐมากกวา เปนการประเมนิ

ที่มุงเนนประชาชนหรือผูรับบริการ 

               ความแตกตางทีส่ําคัญระหวางการบรหิารธรุกิจกับการบรหิารรัฐกิจ คือ ราชการนั้น

มุงเนนที่จะตองสนองระเบียบกฎเกณฑดังกลาวมาแลวเปนสําคัญ แตการบริหารธุรกิจนัน้มุงให

ความสาํคัญกบัลูกคามากกวา  ภาคเอกชน   ใหความสาํคัญอยางยิ่งกับลูกคา     “  ลูกคาคือนาย 

ลูกคาคือพระเจา”  ความสําเร็จของการบรหิารองคกรเอกชนขึ้นอยูกับลูกคาเปนสาํคญั ตรงกันขาม

กับการบริหารราชการใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคาคอนขางนอย เนื่องจาก



 44 

สวนราชการไมไดรับเงินสนบัสนุนจากลกูคาโดยตรง แตไดรับจากงบประมาณ เปนภาษีทางออม 

และผูใหคุณและโทษขาราชการคือผูบังคบับัญชา ซึ่งแสดงในภาพตอไปนี้ 

 

 
ภาพที่ 3  แสดงการเปรียบเทียบความสําคัญของลูกคาระหวางภาคราชการกับภาคเอกชน 

  

              ในระบบธุรกิจเอกชนนัน้ลูกคาจะอยูเหนือสุด ตามดวยผูใหบริการและผูบริหาร  สวนใน

ระบบราชการผูบริหารจะอยูสูงสุด และประชาชนอยูต่ําสุด   การปฏิรูประบบราชการจะทําไมได ถาไม

เปลี่ยนเจตคตแิละความคิดของขาราชการที่จะมองวาใครคือลูกคา ดังนัน้ การทีจ่ะปฏิรูประบบ

ราชการใหสําเร็จจะตองปฏิรูปแนวความคดิของขาราชการทุกระดับใหมองวา ประชาชนที่มาติดตอ

มารับบริการจากทางราชการ นั้น คือ ลูกคาของระบบราชการ ที่ขาราชการตองเอาใจใสดูแลอยาง

ดี เชนเดียวกับภาคเอกชนดูแลลูกคา 
 
2.5  ระบบงานบริการในศาลยุติธรรมไทย 
 

               2.5.1   ศาลยุติธรรม 

 

               คําวา “ ศาล ”  หมายถงึศาลสถิตยุติธรรม  และหมายถงึผูพิพากษาดวย  ใน

กระบวนการยตุิธรรมที่ผูตองหาหรือจําเลยถูกจับกมุมาดาํเนนิคดี ศาลจะเขามาเกี่ยวของดวยเพื่อ

ควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวนและใหความเปนธรรมแกจําเลย  โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ในการทีพ่นักงานสอบสวนขอฝากขงัจาํเลยตอศาล ซึ่งศาลจะตองพิจารณาวาสมควรอนุญาตหรือไม  

และสมควรจะปลอยตัวจําเลยไปชั่วคราวโดยมีประกันหรือไม  ถาจําเลยยื่นคํารองขอประกันตัว 

ในกรณีที่พนักงานอัยการยื่นฟองผูตองหาตอศาล และศาลไดประทับรับฟองแลว ถาเปนกรณีที่
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จําเลยตอสูคดี ศาลก็จะนัดพจิารณาคดีตอไป  โดยใหฝายโจทกนาํพยานเขาสบืกอน และฝาย

จําเลยนําพยานเขามาสืบแก เพื่อศาลจะไดพิจารณาชัง่น้าํหนักพยานทัง้ 2 ฝายแลวพพิากษาคด ี 

ในกรณีที่ศาลเห็นวาจาํเลยไดกระทําผิดจริง ศาลจะพพิากษาลงโทษจําเลย อยางไรกด็ีในคดีที่มี

โทษจาํคุกที่ศาลจะลงโทษจริง ๆ ไมเกิน 2 ป ศาลจะสั่งใหพนักงานคุมประพฤติสืบหาขอเท็จจริง

เกี่ยวกับจําเลยและรายงานใหศาลทราบและเลื่อนวนัพพิากษาคดีออกไปตามสมควรก็ได (สุพจน  

สุโรจน, 2535)  ที่กลาวมาโดยยอจะเห็นไดวา ศาลมีบทบาทสาํคัญมากในกระบวนการยุติธรรม   

 

               คําวา  “ ศาลยุตธิรรม ”  สามารถมองในมิติตาง ๆ ไดดังตอไปนี้ 

               1. หมายถงึ สถานทีท่ี่เปนทีท่ําการของศาลยตุิธรรม  ซึ่งปจจุบันศาลยุตธิรรมมีอยูทั่ว

ราชอาณาจกัร จํานวน 196 ศาล  และหมายรวมทั้งสถานทีท่ี่เปนที่รวมของกระบวนการยุติธรรม

หรือหนวยงานตาง ๆ ในกระบวนการยุติธรรม  ไมวาจะเปน ตํารวจ  อัยการ ทนายความและ

ราชทัณฑ จะมาติดตอและรับบริการในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวกับคดีความจะมาพบกันที่ศาล ทัง้ขั้นตอน

กอนฟองคดี ระหวางพิจารณาคดี และหลังพิจารณาคดี  อาทิ เชน การผัดฟอง  ฝากขัง ยืน่คําฟอง 

สืบพยาน พิจารณาพพิากษาคดี  คําบงัคบัหลังพิพากษาคดี  เปนตน  

               2. หมายถงึ  ผูพพิากษาหรือตุลาการ ซึ่งมีอํานาจหนาที่ในการพิจารณาพพิากษาคดทีั้ง

ปวง เวนแตคดีที่รัฐธรรมนญูหรือกฎหมายบัญญัติใหอยูในอํานาจของศาลอื่น 

               3. หมายถงึหนวยงานหนึง่ในกระบวนการยุตธิรรมที่มีภารกจิเกี่ยวกับการคุมครองสิทธิ

เสรีภาพและรักษาความสงบสุขใหแกประชาชน โดยการอํานวยความยุติธรรมผานกระบวนการ

พิจารณาพิพากษาคด ี

 

               ศาลยุติธรรม  ทําหนาที่ใชอํานาจตุลาการ ซึ่งเปนอํานาจหนึง่ในสามของอาํนาจอธิปไตย 

เดิมศาลยุติธรรมสังกัดอยูในกระทรวงยุติธรรม แตปจจุบันศาลยุติธรรมเปนหนวยงานอิสระ 

 

               ชั้นของศาลยุติธรรมตามพระธรรมนูญศาลยุตธิรรม  พุทธศกัราช 2543 มาตรา 2 แบง

ศาลยุติธรรมออกเปน 3  ชั้น (ราชกิจจานุเบกษา เลม 117 ตอนที ่44 ก , 3) คือ   

               1. ศาลชัน้ตน เปนศาลที่รับฟองในชัน้เร่ิมตนคด ีไมวาจะเปนคดีแพงหรือคดอีาญา ไดแก 

ศาลแพง ศาลแพงกรุงเทพใต ศาลแพงธนบุรี ศาลอาญา ศาลอาญากรงุเทพใต ศาลอาญาธนบุรี 

ศาลจังหวัด ศาลแขวง และศาลยุติธรรมอื่นทีพ่ระราชบญัญัติจัดตั้งศาลนัน้กาํหนดใหเปนศาล

ชั้นตน 
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               2. ศาลอุทธรณ  เปนศาลสงูชั้นกลาง   มีอํานาจพิจารณาพพิากษาคดีที่อุทธรณคํา

พิพากษาหรือคําสั่งศาลชัน้ตน แตมิไดหมายความวาคูความจะอทุธรณไดเสมอทกุคดีไป คูความจะมี

สิทธิอุทธรณหรือไมนั้น ตองเปนไปตามบทบัญญัติแหงกฎหมายวาดวยการอุทธรณ  ไดแก ศาล

อุทธรณและศาลอุทธรณภาค 

 

               3. ศาลฎีกา  เปนศาลสูงสุดของประเทศ  มีอยูศาลเดียวตั้งอยูในกรุงเทพมหานคร มีเขต

อํานาจตลอดราชอาณาจักร และมีอํานาจพิจารณาพิพากษาคดีที่ฎีกาขึ้นมาตามบทบัญญัติแหง

กฎหมาย 

 

               ในการปฏิบัติราชการของศาลนัน้   แบงออกเปน 2 สวน  คือ 

               1. งานธุรการ 

               2. งานตุลาการ 

               งานธุรการ เปนงานที่สนับสนุนและอํานวยความสะดวกตอการพิจารณาพพิากษาคดี

ของผูพิพากษา 

 

               งานตุลาการ   เปนงานพิจารณาพพิากษาคดขีองผูพิพากษาโดยเฉพาะ 

 

               ในการดําเนนิคดีทีศ่าลจัดตั้งขึ้นตามพระธรรมนูญศาลยุติธรรมนั้น นอกจากตองปฏบิัติ

ตามพระธรรมนูญศาลยุติธรรมแลว   จะตองปฏิบัติตามกฎหมายอื่นดวย   ที่สําคัญคือ 

คดีแพง 

คดีอาญา 

คดีลมละลาย 

ปฏิบัติตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความแพง 

ปฏิบัติตามประมวลกฎหมายพิจารณาความอาญา 

ปฏิบัติตามพระราชบัญญัติลมละลาย   พุทธศักราช 2483 

 

               นอกจากนี ้  ยังตองปฏิบัติตามกฎหมายอื่นทีเ่กี่ยวของดวย  เชน  พระราชบัญญัติจัดตั้ง

ศาลแขวงและวิธีพิจารณาความอาญาในศาลแขวง  พ.ศ. 2499   พระราชบัญญัติใหนาํวิธี

พิจารณาความอาญาในศาลแขวงมาใชบงัคับในศาลจงัหวัด  พ.ศ. 2520  เปนตน 

               ตามกฎหมายดังกลาวแลว  การดําเนินคดีจะตองกระทาํที่ศาลชั้นตนกอน  เมื่อศาล

ชั้นตนมีคาํพพิากษา  หรือคําสั่งแลว   คูความยงัไมพอใจอีก    ก็ใหฎีกาไปยังศาลฎีกาซึ่งเปนศาล

สุดทาย   แตทั้งนี้ตองเปนไปตามเงื่อนไขทีก่ฎหมายกาํหนด 
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               สําหรับการดําเนินคดีที่ศาลแรงงานกลาง  ศาลภาษีอากรกลาง   และศาลทรัพยสินทาง

ปญญาและการคาระหวางประเทศกลางนั้น   กฎหมายกําหนดใหอุทธรณไปยังศาลฎีกาทันทีโดย

ไมตองผานศาลอุทธรณกอน 

 

               2.5.2  บทบาทของศาลในกระบวนการยุติธรรม 

 

               ในฐานะเปนหนวยงานควบคุมอาชญากรรม เมื่อไดมีการนาํคดีความมาฟองตอศาลแลว

ศาลยอมจะมบีทบาทและอํานาจหนาที่ในการพิจารณาพพิากษาคดีตอไปตามตัวบทกฎหมาย 

กฎหมายรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 33 บัญญัติไววา 

 

               “ในคดีอาญา ตองสันนษิฐานไวกอนวาผูตองหาหรือจําเลยไมมีความผิด 

               กอนจะมีคาํพพิากษาอนัถงึที่สุดแสดงวาบุคคลใดไดกระทําความผิด จะปฏิบัติตอบุคคล

นั้นเสมือนเปนผูกระทําความผิดมิได” 

 

               พรเพชร  วิชิตชลชยั (2535: 122-123) อธิบายวา ตามกฎหมายรัฐธรรมนญูนี้ ระบบการ

พิจารณาคดีของศาลเปนระบบกลาวหาซึง่ฝายโจทกมหีนาที่พิสูจนใหศาลเหน็วาจําเลยไดกระทํา

ความผิดตามฟอง และในขณะเดียวกนัจาํเลยกม็ีสิทธิตอสูคดี โดยนําพยานหลักฐานเขาพสิูจนเพือ่

หักลางพยานหลักฐานของฝายโจทก โดยศาลเปนคนกลางทําหนาที่รับฟงและพจิารณา

พยานหลักฐานของทัง้ 2 ฝาย ศาลจึงตองมีบทบาทตามนโยบายที่กําหนดดังนี ้

 

               1)  ศาลจะตองเปนกลาง  คือ  ในการพิจารณาคดี ศาลจะวางตัวเปนกลางและรับฟง

ขอเท็จจริงจากทั้งฝายโจทกและฝายจําเลย  ตองวางตัวทั้งนอกและในหนาที ่ การทีศ่าลจะลงโทษ

ผูกระทําผิดคนใดนัน้ ศาลจะพบวาผูกระทําผิดคนนัน้ไดกระทําผิดจริงตามฟอง โดยผาน

กระบวนการตอสูคดีในศาล แตถาจําเลยมไิดกระทําผิดจริงตามฟองศาลก็จะลงโทษจาํเลยไมได 

และจะตองปลอยตัวจําเลยไป 

               2) การเปนผูคนหาขอเท็จจริง  ศาลจะตองคนหาความจริงในเรือ่งทีน่ํามาฟอง เชน อาจ

ซักถามพยานหรือเรียกสํานวนการสอบสวนจากพนักงานอัยการมาประกอบการพิจารณาเพื่อ

ทราบขอเท็จจริงที่ถกูตอง 

 

               3)  การใหความเปนธรรมแกคูความ   เมื่อมกีารฟองคดีตอศาลแลว ศาลก็จะตองให

โอกาสโจทกและจําเลยไดตอสูคดีจนถึงทีสุ่ด  คือ จนหมดพยานหลักฐานที่จะนํามาสืบ  ซึ่งก็คือ
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ศาลจะตัดสินลงโทษจําเลยหรือตัดสินยกฟองของโจทก   ศาลตองใหโอกาสคูความตอสูคดีอยาง

ยุติธรรม  

 

               นอกจากบทบาทของศาลทัง้ในสวนของผูพิพากษาและในสวนของงานสนบัสนุนการ

พิจารณาพิพากษาคดีของธุรการศาลดังกลาวแลว   การที่ศาลและหนวยงานยุติธรรมอื่น ๆ จะ

ดําเนินการพิจารณาคดีอยางรวดเร็วและเปนธรรม ก็จะทําใหจําเลยและสังคมไดรับประโยชนอยางยิ่ง 

คือ จําเลยไมถกูควบคุมระหวางการสอบสวนและการพิจารณาคดีนานเกินสมควร และสามารถ

ทราบการพิจารณาคดใีนเวลาอันสมควรดวย 

 

               โดยสรุป ศาลเปนสถาบันในกระบวนการยุติธรรมที่มีบทบาทสําคัญที่สุดทีจ่ะใหความ

เปนธรรมแกประชาชนที่ถกูฟองรองดาํเนนิคดี และปกปองสังคมจากอาชญากรรมดวยการลงโทษ

ผูกระทําความผิดจริงตามโทษานโุทษ 

 

               2.5.3   การบริหารงานศาล 

 

               แมรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย   จะกําหนดใหผูพพิากษามีความเปนอิสระในการ

พิจารณาพิพากษาอรรถคด ี  แตความเปนอิสระนั้นตองมีขอบเขตจํากดัภายใตกฎหมาย   และ

ระเบียบภายในองคกรของศาล  ฉะนัน้  พระธรรมนูญศาลยุติธรรมจึงบัญญัติใหประธานศาลฎีกา

เปนประมุขสูงสุดของขาราชการตุลาการ  มีหนาที่วางระเบียบราชการฝายตุลาการ     เพื่อให

กิจการของศาลทั้งหลายดําเนินไปโดยเรยีบรอยและเปนระเบียบเดียวกัน   มีอํานาจแนะนาํหรือ

ตักเตือนผูพพิากษาศาลทั้งหลายในการปฏิบัติตามระเบียบและการอืน่ 

 

               ในศาลอุทธรณ  ศาลอุทธรณภาค  และศาลชัน้ตนทุกศาล    มีอธิบดีผูพพิากษาและผู

พิพากษาหวัหนาศาลเปนผูกาํกับดูแลการปฏิบัติงานของผูพพิากษาในแตละศาล       โดยมีอํานาจ

หนาที่เชนเดียวกับประธานศาลฎีกาเฉพาะในเขตศาลของตนและอาจทําความเห็นแยงในคาํ

พิพากษาที่ไดตรวจสํานวนไดดวย 

               2.5.4  อํานาจในการพิจารณาพพิากษาคดีของผูพิพากษา 

               ในศาลชั้นตน ศาลอุทธรณ และศาลฎีกา ผูพิพากษาคนเดียวมีอํานาจออกหมายเรียก หมาย

อาญา หรือออกคําสั่งใด ๆ ซึ่งมิใชเปนไปในทางวินิจฉัยชี้ขาดขอพิพาทแหงคด ี สําหรับในสวนของ

การพิจารณาคดีในศาลชั้นตนนัน้ ผูพิพากษาคนเดียวมีอํานาจไตสวนและมีคําสัง่ในคดีอาญา  ไต

สวนชนัสูตรพลิกศพ  ไตสวนและวนิิจฉัยชี้ขาดคํารองหรือคําของในคดีแพง   พิจารณาพิพากษา
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คดีอาญาที่มีอัตราโทษอยางสูงตามที่กฎหมายกาํหนดไวใหจําคุกไมเกนิสามป  หรือปรับไมเกินหก

หมื่นบาทแตจะลงโทษจาํคุกเกินกวาหกเดอืนหรือปรับเกนิกวาหนึง่หมืน่บาทไมได    กับมีอํานาจ

แตเพียงพิจารณาคดีแพงที่มรีาคาทรัพยสินที่พิพาท หรือจํานวนเงินทีฟ่องเกินกวาสีห่มืน่บาท  แตไม

เกินหนึง่แสนบาท     หรือพิจารณาคดีอาญาซึ่งมีอัตราโทษอยางสงูตามทีก่ฎหมายกําหนดไวให

จําคุกเกนิสามปแตไมเกินเจด็ป  ในกรณีทีม่ีแตอํานาจพจิารณาตามทีก่ลาวมาแลวนัน้ เมื่อจะทาํคาํ

พิพากษาจะตองใหผูพพิากษาอยางนอยคนหนึ่งตรวจสาํนวน  และลงลายมือช่ือในคาํพพิากษาเปนองค

คณะดวย 

 

               2.5.5   การใหบรกิารของศาลอาญา 

 

               การบริหารงานธุรการในศาลอาญา  แบงการบริหารงานออกเปน 7 ฝาย คือ 

               1. ฝายประชาสัมพันธและบริการงานคดี มีหนาที่และรับผิดชอบเกี่ยวกับการ

ประชาสัมพันธของศาล จัดทําเอกสารและสื่อการประชาสัมพนัธตาง ๆ  ใหคําปรึกษาแนะนาํแกคูความและ

บุคคลที่มาติดตอราชการศาล  ใหบริการเขียนคํารองตาง ๆ ที่ไดรับมอบหมายใหกระทําการได

ใหแกคูความและประชาชน   ใหบริการเขียนคํารองขอปลอยชั่วคราว   ผูตองหาหรือจําเลยแกผูขอ

ประกัน   ตรวจเอกสารและหลักประกนั   เสนอคํารองขอปลอยชั่วคราวใหพจิารณาสั่ง   ทําสัญญา

ประกัน   บริการขอมูลแกผูมาติดดอราชการและประสานงานกับหนวยงานอืน่ 

               2. ฝายธุรการทัว่ไป    มีหนาที่และรับผิดชอบเกี่ยวกับการรับ-สงหนงัสอืโตตอบหนงัสือ

ราชการ  จัดเก็บ  คนหาหนงัสือ  รับ-สงประเด็นศาลอื่น  จัดทําทะเบียนประวัต ิ และเก็บรักษาแฟม

ประวัติขาราชการและลูกจาง  การขอเครื่องราชอิสริยาภรณ  การออกบัตรประจําตัวขาราชการ

ตุลาการ ขาราชการธุรการและลูกจางประจํา จัดทําสถิติรายงานคดี งานหองสมุด  จัดหาหนังสอื

กฎหมายและหนงัสืออ่ืน ๆ ประจําหองสมุด  จัดทําแฟมกฎหมายใหมและแฟมคําพพิากษาฎีกา  

และใหบริการคน-ยืมหนงัสอื   

 

 

               3. ฝายการเงิน บัญช ี และพัสดุ   มีหนาที่และรับผิดชอบเกี่ยวกับการเบิกจายเงิน

งบประมาณ   เงินดอกเบีย้อันเกิดจากเงนิกลาง  ตรวจรับหลักประกัน   ตรวจจายคืนหลักประกัน 

ดําเนินการสงเรื่องบังคับคดีตามสัญญาประกันใหสํานักงานอัยการสูงสุดและกรมบังคับคดี รับเงนิ

คาปรับพินยัและคาปรับนายประกนั  รับเงนิคาตรวจพิสูจนหลักฐานและเงนิคาเบ็ดเตล็ดตาง ๆ จัดทํา

อาคาร  สถานที ่    ดําเนินการจัดซื้อจัดจางเกี่ยวกบัวัสดุครุภัณฑ   เก็บรักษาบํารุงดูแลวสัดุ

ครุภัณฑ  และทําการเบิกจายพัสดุ  การดูแลการใชยานพาหนะของทางราชการ 
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               4. ฝายคดีกอนสืบพยาน   มีหนาที่และรับผิดชอบเกี่ยวกบัการตรวจรับคํารองขอฝากขัง

ของพนกังานสอบสวน หรือพนักงานอัยการกอนนาํเสนอศาล จัดเบิกตัวผูตองหามาในวันครบฝากขัง 

เก็บรักษาสาํนวนฝากขัง   ตรวจรับคํารองลงสารบบ   ออกเลขคดีทําปกสํานวน  รวมสํานวนฝากขัง   

รวมสํานวนคดีฟองใหม   จายสําเนาคาํฟองของพนกังานอัยการใหจําเลยแลวมอบตัวจําเลยให

เจาหนาที่ราชทัณฑรับตัวไปควบคุม เสนอสํานวนฟองใหมใหศาลส่ังรับคําฟอง คําแถลงการณ

ตาง ๆ  ใบแตงทนายความ  และคําคูความอื่น ๆ   ลงบัญชีรับคํารองคําคูความ รับผิดชอบการ

ออกหมายขังระหวางสอบสวน  หมายขังระหวางไตสวนมลูฟองหรือพิจารณา 

               5. ฝายคดรีะหวางสืบพยาน  มีหนาที่และรับผิดชอบเกีย่วกบัการตรวจรับคํารองคําขอ 

คําใหการ  ใบแตงทนายความ  และติดตามสํานวนเสนอศาล   สงสํานวนใหงานอื่นดําเนินการ

ตอไปตามคําสั่งศาล  ตรวจสอบสํานวนความประจาํวนั   และการออกหมายจับ   อํานวยความ

สะดวกและบรกิารคัดหรือถายเอกสารในสาํนวน เก็บรักษา  คนหาสํานวนคดีระหวางสืบพยานและ

ของกลางในคดีนัดความประจําวนั  เรียกคูความหรอืพยานเขาหองพิจารณาคดี ออกหมายนัด  

หมายเรียก รางโตตอบ พิมพหนังสือที่อยูในระหวางดําเนินการสืบพยาน  รับสํานวนความประเด็น

จากศาลอื่น  และสงประเด็นของศาลอาญาไปสืบที่ศาลอื่น ๆ จดัทําทะเบียนและหนังสือขอแรง

ทนายความแกตางใหผูตองหาหรือจําเลยตามคําสัง่ศาล 

               6. ฝายหนาบัลลงักและถอดเทปบันทึกเสียง   มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการนัดความ

ประจําวนั เรียกคูความหรอืพยานเขาหองพิจารณา ตรวจความเรยีบรอยของหองพิจารณาคดี 

จัดเตรียมเครื่องพิมพดีด  นําพยานสาบานหรือปฏิญานตน  พิมพถอดเทปบนัทกึเสียงคาํใหการ

พยานที่ศาลบนัทกึไว   จัดใหพยานและคูความลงลายมือช่ือในคําใหการพยานและเอกสารตาง ๆ 

ในการพิจารณาคดี  ตรวจสอบและจดัเก็บเอกสารในการพิจารณาคดี   และจัดสงสาํนวนที่

ดําเนนิการเสรจ็แลวสงงานฝายอืน่ดาํเนนิการตอไป จัดสํานวนความและบัญชีจายสํานวนความ

ประจําวนั เพื่อเสนอทานอธบิดีฯ ตรวจและจายสาํนวนใหองคคณะผูพพิากษา เสนอสํานวนที่งาน

ตาง ๆ สงมาเสนอผูพิพากษาเจาของสาํนวน    ติดตามคนหาสาํนวน  ประสานงานระหวางผู

พิพากษากับเจาหนาที่ในการติดตามสํานวนคดีและปฏิบัติงาน 

               7. ฝายคดหีลงัคําพพิากษา มีหนาที่และรับผิดชอบเกีย่วกบัการตรวจรบัคํารองคาํขอคาํ

คูความ จัดทาํบัญชีคุม ติดตามสาํนวนแยกสงใหงานตาง ๆ   ในฝายตรวจรับคํารองขอคัดหรือขอถาย

คําพิพากษาและเอกสารในสํานวนและรบัรองสําเนา  ลงสารบบคําพพิากษา  พิมพคําพิพากษา 

ดําเนินการออกหมายจําคุกระหวางอุทธรณ-ฎีกา หมายจําคุกเมื่อคดีถึงที่สุด หมายปลอย  หมายขัง

ระหวางอทุธรณ-ฎีกา จัดทําบัญชีคุมสํานวน  ตรวจรับคําอุทธรณหรือฎีกา ลงบัญชีรับฟองพรอมทัง้

ตรวจสํานวนและเอกสารหรือของกลางที่สงใหศาลสูงกอนสงคืนงานเก็บเอกสารและของกลาง  แยก

เก็บซองคําพพิากษาหรือคําสั่ง   กําหนดวันนัดอานคาํพพิากษาของศาลสูง  นัดคูความมาฟงคํา



 51 

พิพากษา   เบกิตัวจาํเลยทีถ่กูคุมขังอยูในเรือนจาํหรือทัณฑสถานมาฟงคําพพิากษา  แจงการอานไปยงั

ศาลสูง   รางโตตอบหนังสือที่มีการดําเนนิการหลงัคําพพิากษา 

 

               ตอมาเมื่อมีคดีขึ้นสูศาลอาญาในปรมิาณที่สงูเพิ่มข้ึนทกุป โดยที่ไมสามารถเพิม่

อัตรากาํลังหรอืงบประมาณได เนื่องจากมาตรการจํากัดอัตรากาํลังคนภาครัฐและภาวะวิกฤติ

เศรษฐกิจ ทําใหศาลอาญาตองพจิารณาทบทวนการดําเนนิการภายในศาลและปรับกลยทุธให

สามารถรองรับปริมาณคดีที่พุงเขาสูศาลในปริมาณที่ไมสามารถปฏิเสธการใหบริการได ทัง้นี้

เพื่อใหสามารถอํานวยความยุติธรรมไดอยางสะดวกรวดเร็ว สามารถคุมครองสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชนโดยรวดเร็วและมปีระสิทธิภาพ จึงมีการบริหารงานภายในศาล แบงโครงสรางภายในของ

ศาลอาญาใหม ทาํใหการพจิารณาพพิากษาคดีของศาลอาญาเปนไปโดยเรียบรอย โดยยึดหลัก 4 

ประการ คือ สะดวก ประหยัด  รวดเร็ว และเปนธรรม  ทั้งนี ้โดยคํานงึถึงผูที่มาติดตอขอรับบริการ

ของศาลเปนสาํคัญวาสวนใหญเปนผูที่เดอืดรอนและถูกบังคับใหมา ในการดําเนนิการเพื่อใหบรรลุ

วัตถุประสงคดงักลาว จึงมีการจัดระเบียบและแบงงานภายในศาล โดยแบงการดําเนินงานของงาน

ธุรการจากเดิมที่แบงเปน 7 ฝาย ปรับเปลี่ยนเปน 3 สํานกั  คือ  สํานักบริหารทัว่ไป  สํานักคดีอาญา  

และสํานักคดยีาเสพติด  โดยที่แตละสํานักจะมีการแบงเปนฝายและงาน รองรับการดําเนินงานให

สอดคลองกับภารกิจงานที่ไดรับมอบหมายและภารกิจงานที่เกิดขึ้นได  การมีสํานักคดีอาญา และ

สํานักคดียาเสพติด ทําใหเกิดชองทางเดินที่รวดเรว็ มีความเชีย่วชาญชํานาญเฉพาะทัง้ธุรการและ

ตุลาการ  ทั้งนี ้ การแบงงานดังกลาวไมมีการเพิ่มอัตรากําลังแตใชกําลังคนที่มีอยูจัดใหเหมาะสม 

ทําใหไดชองทางที่สะดวก รวดเร็ว เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชน โดยที่สาํนักคดีอาญา 

และสํานักคดยีาเสพติดมโีครงสรางภายในสํานักเหมือนกนั คือ มฝีายคดีกอนคาํพพิากษา ฝาย

หนาบัลลังกและถอดเทปบนัทกึเสียง  ฝายคดีหลงัคําพิพากษา  และฝายออกหมาย  เพียงแตแยก

สํานวนคดีอาญาและคดียาเสพตดิออกจากกัน  ดังรายละเอียดสรุปได  ดังนี ้

 

 

               สํานักบริหารทัว่ไป     แบงเปน 1 ศูนย  1 กลุมงาน  และ  4 ฝาย  ไดแก 

               1. ศูนยประสานราชการ 

               2. กลุมงานชวยอํานวยการนักบริหาร 

               3. ฝายธุรการทั่วไป 

               4. ฝายบัญช ีการเงิน และพัสดุ 

               5. ฝายประชาสัมพันธ 
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               6. ฝายวิชาการ 

               โดยมีหนาที่เชนเดียวกับโครงสรางของเดิม ในเรือ่งของงานธุรการ  สารบรรณ หนงัสือโตตอบ  

งานเลขานกุารผูบริหาร  งานประสานราชการ  งานการเงนิ  งานประชาสัมพนัธ   งานวชิาการ 

หองสมุด  แตไมรวมงานการขอปลอยชั่วคราวที่เดมิเคยอยูกับประชาสัมพันธ 

 

               สํานักคดีอาญา   แบงเปน  4  ฝาย  ไดแก   

               1. ฝายคดีกอนคาํพพิากษา 

               2. ฝายหนาบัลลังกและถอดเทปบันทกึเสียง   

               3. ฝายคดีหลงัคําพพิากษา   

               4. ฝายออกหมาย 

               โดยมีภารกิจหนาที่เชนเดียวกับของเดิม แตมีการปรับปรุงเพื่อใหการดําเนินการราบรื่น

รวดเร็ว กลาวคือ เปนการยุบรวมภารกจิของฝายคดีกอนสืบพยานและฝายคดีระหวางสบืพยานเขา

ดวยกนัเปนฝายคดีกอนคาํพพิากษา  โดยจัดกระบวนงานที่อยูในขายดําเนนิการกอนจะมีคําพพิากษา   

ไดแก งานบรกิารคํารองและขอปลอยชั่วคราว  รับฟองและฝากขงั เก็บสํานวนคดีดํา เก็บเอกสาร

และของกลาง  สวนฝายหนาบัลลังกและถอดเทปบันทึกเสียง ยังคงภารกิจเดิมและเพิ่มในสวนของ

การจัดเตรียม ตรวจ ติดตามและเสนอสํานวนเขาไป  สําหรับฝายคดีหลงัคําพพิากษา เพยีงแตแยก

ในสวนของการออกหมายออกไปเปนอีกฝายในโครงสรางใหม โดยเปนการออกหมายทั้งกอนและ

หลังคําพพิากษาเปนเรื่องของหมายโดยเฉพาะ 

               สํานักคดยีาเสพติด   แบงเปน  4  ฝาย  ไดแก   

               1. ฝายคดีกอนคาํพพิากษา 

               2. ฝายหนาบัลลังกและถอดเทปบันทกึเสียง   

               3. ฝายคดีหลงัคําพพิากษา   

               4. ฝายออกหมาย 

               ดําเนินการเชนเดยีวกับคดีอาญา    เพียงแตแยกดําเนินการเฉพาะคดทีี่เกีย่วกับยาเสพ

ติดและมีการแยกปกสาํนวนออกจากกันดวย   คือ คดีอาญาทัว่ไปใชปกสีน้ําตาล  และคดียาเสพ

ติดใชปกสีชมพ ู และมีตัวอกัษร “ย” หนาหมายเลขคดี  เพื่อสะดวกและงายในการจดัเก็บ และ

คนหาสํานวน 
 
การใหบริการของศาลอาญา 
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               ศาลอาญา  ตั้งอยูถนนรัชดาภิเษก  แขวงลาดยาว   เขตจตุจักร  กรุงเทพมหานคร  เปด

ทําการครั้งแรกภายหลงัที่ยายที่ตัง้ออกจากบริเวณศาลฎีกาที่ถนนราชดําเนนิใน เขตพระนคร 

(สนามหลวง) เมื่อวันที ่25 มนีาคม 2535 ศาลอาญามีอํานาจพิจารณาพิพากษาคดีอาญาทั้งปวง มี

เขตศาลครอบคลุมพื้นที ่กรุงเทพมหานคร  ซึ่งมิไดอยูในเขตศาลอาญากรุงเทพใต   ศาลอาญาธนบรีุ  

และศาลจังหวดัมีนบุรี  ซึ่งไดแกพื้นที ่16 เขต  คือ  เขตพระนคร  เขตดุสิต เขตบางซื่อ  เขตดอน

เมือง  เขตบางเขน  (เฉพาะแขวงอนุสาวรีย) เขตจตุจักร เขตบางกะป  เขตลาดพราว (เฉพาะแขวง

ลาดพราว) เขตบึงกุมเขตพญาไท  เขตราชเทว ี  เขตหวยขวาง   เขตดินแดง  เขตหลกัสี ่  เขตวงั

ทองหลาง  เขตสายไหม (เฉพาะแขวงคลองถนน) และคดทีี่เกดิขึ้นจะตองมีอัตราโทษจาํคกุเกิน 3 ปข้ึนไป

หรือปรับเกิน 60,000  บาทขึ้นไปหรือทัง้จาํทั้งปรับแตคดีทีเ่กิดขึน้นอกเขตอํานาจศาลอาญาจะยืน่ฟอง

ตอศาลอาญา ก็ได ทั้งนี้อยูในดุลยพนิิจของศาลอาญาทีจ่ะไมรับพิจารณาพิพากษาคดีใดคดีหนึ่ง

กรณีดังกลาวก็ได เวนแตคดีนั้นจะไดโอนมาตามประมวลกฎหมายวธิีพิจารณาความอาญา 

นอกจากนี้ศาลอาญา ยังมีอํานาจพิจารณาพพิากษาคดอีาญาทีเ่กิดขึ้นนอกราชอาณาจักรไทย 

 

               ศาลอาญา  มีภารกิจเกี่ยวกับการคุมครองสิทธิเสรีภาพและรักษาความสงบสุขใหแก

ประชาชนโดยการอํานวยความยุติธรรมผานกระบวนการพิจารณาพิพากษาคด ีโดยมคีดีเพิ่มจาก 

9,071 คดีในป พ.ศ. 2538 เปน 15,433 คดี ในป พ.ศ. 2542 คิดเปนคดีเพิ่มข้ึนรอยละ  70.14 หาก

พิจารณาประเภทคดียาเสพติด พบวา เพิม่ข้ึนจาก 5,123 คดีในป พ.ศ. 2538 เปน 11,067 คดี ในป 

พ.ศ. 2542 คิดเปนคดีเพิ่มข้ึนรอยละ  116.03  เปนภาระทีห่นกัหนวงแกศาลอาญาเปนอยางมาก  

รายละเอียดปรากฏตามตารางที ่ 2  
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               ตารางที ่  2   แสดงจํานวนและรอยละของคดียาเสพติดและคดีอาญาอื่น ๆ ที่ขึ้นสูศาล

อาญา  พ.ศ. 2538 – 2542  

ป พ.ศ. คดียาเสพติด 
จํานวน (รอยละ) 

คดีอาญา อ่ืน ๆ 
จํานวน (รอยละ) 

รวมจาํนวนคดีทั้งหมด 
จํานวน (รอยละ) 

2538 5,123 

(56.48) 

3,948 

(43.52) 

9,071 

(100.0) 

2539 4,932 

(56.53) 

3,792 

(43.47) 

8,724 

(100.0) 

2540 6,060 

(56.86) 

4,598 

(43.14) 

10,658 

(100.0) 

2541 7,547 

(64.77) 

4,105 

(35.23) 

11,652 

(100.0) 

2542 11,067 

(71.71) 

4,366 

(28.29) 

15,433 

(100.0) 

ที่มา   :  ศาลอาญา 

 

แตอยางไรก็ตามแมจะมมีาตรการลดอัตรากาํลังของรัฐและงบประมาณที่ไดรับมีจํากัด ศาลอาญาก็มี

นโยบายที่จะบริการแกประชาชนเพื่อใหไดรับการบริการที่ดี มีคุณภาพและประทับใจ โดยมีการ

ใหบริการทัง้ในสวนที่เกี่ยวของกับคด ีและบริการทั่วไปในสวนที่ไมเกี่ยวของกับคด ีทัง้นี ้

กลุมเปาหมายที่เปนผูรับบริการหรือลูกคาของศาลอาญา ไดแก 

 

               1.  ผูเกี่ยวของในคดี    แบงเปน  2 ประเภท 
                        1.1 ผูที่เกี่ยวของในคดีที่มิใชหนวยงานในกระบวนการยุติธรรม 
                              -  โจทก หรือ ผูเสียหาย 

                              -  จําเลย 

                              -  พยาน 
                              -  ผูมีสวนไดเสีย เชน ผูประกัน 
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                        1.2 ผูปฏิบัติงานในกระบวนการยุติธรรม หมายถึงผูปฏิบัติหนาที่ในดานใด
ดานหนึ่งของงานในกระบวนการยุติธรรม ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน  ประกอบดวย 
                              -  ตํารวจ (พนักงานสอบสวน) 

                              -  พนกังานอัยการ 

                              -  ศาล 

                              -  เจาหนาที่ราชทัณฑ 

                              -  ทนายความ 

               2. ญาติของผูเกี่ยวของในคดี  ไดแก  ญาติของโจทก    ญาติของจําเลย และญาติของ

พยาน 

 

               3. ประชาชนทั่วไป   ไดแก ประชาชนผูที่ไมรวมอยูในกลุมผูเกี่ยวของในคดี

ผูปฏิบัติงานในกระบวนการยุติธรรม และญาติของโจทก จําเลย และพยาน 

 

               ตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา  มาตรา 2   กําหนดความหมายของคาํ

ตางๆ ไวดังนี ้

 

               โจทก  หมายความถึง พนักงานอัยการหรือผูเสียหายซึ่งฟองคดีอาญาตอศาลหรือทัง้คูใน

เมื่อพนกังานอยัการและผูเสยีหายเปนโจทกรวมกนั 

 

               ผูเสียหาย  หมายความถงึ บุคคลผูไดรับความเสียหายเนื่องจากการกระทาํผิดฐานใด

ฐานหนึง่ รวมทั้งบุคคลอื่นทีม่ีอํานาจจัดการแทนได 

 

               จําเลย   หมายความถงึ บุคคลซึ่งถูกฟองยังศาลแลว โดยขอหาวาไดกระทาํความผิด 

 

               พยาน ไมมีการใหความหมายไวในประมวลกฎหมายแตโดยทั่วไปเขาใจและมี 

หมายความถงึ พยานบุคคลทั่วไปและพยานผูชํานาญการ   เชน แพทย 

 

               ผูประกัน  หมายความถงึ  ผูที่ทําสัญญากับศาลในกรณีทีย่อมผูกพนัตนเองที่จะรับผิด

ชดใชเงินตอศาล หากไมสามารถนาํตัวผูตองหาหรือจําเลยมาสงตอศาลตามนัดได 
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               ตํารวจ หมายความถึง เจาพนักงานซึ่งกฎหมายใหมีอํานาจและหนาที่รักษาความสงบ

เรียบรอยของประชาชน  

               พนกังานสอบสวน  หมายความถึง เจาพนักงานซึ่งกฎหมายใหมีอํานาจและหนาที่ทาํ

การสอบสวน 

               พนกังานอัยการ หมายความถงึ เจาพนักงานผูมีหนาที่ฟองผูตองหาตอศาล ทั้งนี ้จะเปน

ขาราชการในกรมอัยการหรอืเจาพนักงานอื่นผูมีอํานาจเชนนัน้ก็ได 

               ศาล  หมายความถึง ศาลยุติธรรมหรือผูพิพากษา ซึ่งมีอํานาจทาํการอันเกี่ยวกบั

คดีอาญา 

               ราชทัณฑ   หมายความถงึ เจาพนักงานซึ่งกฎหมายกาํหนดใหมีอํานาจและหนาที่ในการ

ควบคุมดูแลผูตองขัง จําเลย และนักโทษ 

               ทนายความ  หมายความถงึ ผูที่ไดรับอนุญาตใหเปนทนายความและไดรับการแตงตั้ง

จากโจทก  หรือจําเลยใหวาความในคดีนัน้ ๆ  

 

               โดยสรุปศาลอาญามีการใหบริการแกผูเกี่ยวของในกระบวนการยุติธรรม ไดแก ตํารวจ 

อัยการ และราชทัณฑ ในเรื่องของการฝากขัง ยื่นคําฟอง พิพากษาลงโทษ เปนตน สวนของ

ทนายความ ในเรื่องการขอใหปลอยชั่วคราว การสืบพยาน ฯลฯ ตลอดจนใหบริการประชาชนทัว่ไป

ที่มาติดตอราชการศาลอาญาทั้งในสวนที่เกีย่วของกบัคด ีและในสวนที่ไมเกี่ยวของกับคดี การ

ใหบริการดานที่เกี่ยวกับคด ีจะเริ่มต้ังแตกระบวนการตั้งแตกอนพพิากษาคดี และหลงัคําพพิากษา    

สวนการใหบริการที่ไมเกี่ยวกับคดี จะเปนในเรื่องของการบริการหองสมุด  การใหความรูแก

ประชาชน  นกัเรียน นิสิต  นกัศึกษา และหนวยงานทีส่นใจ  โดยมีการสงผูพพิากษาและเจาหนาที่

ของศาลไปใหคําบรรยายตามที่ตาง ๆ   ตลอดจนการที่บุคคลคณะตาง ๆ มาศึกษาดูงานที่ศาลอาญา  

รวมไปถึงการอาํนวยความสะดวกในการที่ญาติของผูตองหาหรือจําเลยมาเยี่ยมผูตองหาหรือจําเลย

ที่มาฝากขังทีศ่าลอาญา  เปนตน 

 

               ภายใตอํานาจหนาที ่ การแบงโครงสรางการบริหารภายในของศาล และจากกลุม

ผูใชบริการของศาลอาญาดังกลาวขางตนพอจะทําใหมองเห็นภาพของการใหบริการของศาลอาญา

ตามภารกิจงาน/ฝายตาง ๆ ไปแลว แตในที่นี้จะขอนําเสนอสรุปรายละเอียดการใหบริการของศาล

อาญาในดานตาง ๆ ในสวนที่เกี่ยวของกบัคดีโดยยอ  ดังตอไปนี้   

 

               1. การฝากขงั 

               เปนบริการที่ศาลอาญาใหแก ตํารวจ อัยการ และราชทัณฑ  กลาวคือ 
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               เมื่อมีการกระทาํผดิอาญาเกิดขึน้   ตํารวจจะดาํเนนิการสืบสวนสอบสวนและจับกมุ

ผูตองหาวากระทําผิด  เพื่อใหอัยการฟองผูกระทําผิดตอศาล หากจับกุมผูตองหาไดรัฐใหอํานาจแก

ตํารวจที่จะควบคุมหรือกักขงัผูตองหานั้นไดชวงระยะเวลาหนึ่ง  วิสาร  พันธนุะ (2535: 412-413) 

 

               ตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา มาตรา 113 และมาตรา 87 วรรค 3 ถึง 9 

กําหนดวามิใหควบคุมผูถูกจับไวเกินกวาสีส่ิบแปดชั่วโมงนับแตเวลาที่ผูถูกจับมาถึงทีท่ําการของ

พนักงานฝายปกครองหรือตํารวจ   แตมิใหนับเวลาเดินทางตามปกติที่นาํตัวผูถกูจบัมาศาลรวมเขา

ในกาํหนดเวลานัน้ดวย ในกรณีที่มีเหตุจาํเปนเพื่อทาํการสอบสวน หรือเหตุจาํเปนอยางอืน่ จะ

ยืดเวลาไดทัง้นี้มิใหเกินสามวัน 

 

               อันที่จริงการคุมขังผูตองหาระหวางการสอบสวนนั้นเปนขั้นตอนในการดําเนินคดีในชั้น

สอบสวน ยังไมฟองคดีตอศาล คดีจึงยังไมอยูในอํานาจศาล แตการคุมขังก็มีลกัษณะเปนโทษอยาง

หนึง่ เพราะเปนการจํากัดเสรีภาพของผูตองหา แมคดียังไมขึ้นสูศาล แตรัฐใหศาลเขาไปเกีย่วของดวย ดวย

ความมุงหมายเพื่อใหศาลตรวจสอบการใชดุลพินิจของตํารวจหรือพนักงานอัยการในการคุมขัง 

ผูตองหา เปนการถวงดุลอํานาจและเปนหลกัประกันเสรีภาพของผูตองหาในขณะเดียวกันดวย 

 

               โดยในกรณมีีความผิดอาญาทีม่อัีตราโทษจาํคกุอยางสูงเกินกวาหกเดือนแตไมถึงสิบป

หรือปรับเกินกวาหารอยบาทหรือทั้งจําทั้งปรับ  ศาลมีอํานาจสั่งขังหลายครั้งติด ๆ กันได แตคร้ัง

หนึง่ตองไมเกนิสิบสองวัน และรวมกนัทัง้หมดตองไมเกนิสี่สิบแปดวัน 

 

               ในกรณีความผิดอาญาที่มีอัตราโทษจาํคุกอยางสูงตั้งแตสิบปข้ึนไปจะมีโทษปรับดวย

หรือไมก็ตาม ศาลมีอํานาจสั่งขังหลายครัง้ติด ๆ กันได แตคร้ังหนึ่งตองไมเกนิสิบสองวนัและ

รวมกันทัง้หมดตองไมเกินแปดสิบส่ีวัน 

               ในกรณีที่ศาลสั่งขังครบสี่สิบแปดวันแลว หากพนักงานอัยการหรือพนกังานสอบสวนยืน่คํา

รองตอศาลเพือ่ขอขังตอไปอีกโดยอางเหตจุําเปน ศาลจะสั่งขังตอไปไดก็ตอเมื่อพนกังานอัยการ

หรือพนักงานสอบสวนไดแสดงถึงเหตุจําเปน และนําพยานหลักฐานมาใหศาลไตสวนจนเปนที่พอใจ

แกศาล การไตสวนชัน้นี้ผูตองหาจะแตงทนายเพื่อแถลงขอคัดคาน และซักถามพยานก็ได 

               ถาพนกังานสอบสวนตองไปทาํการสอบสวนในทองที่อ่ืนนอกเขตของศาลซึ่งไดสัง่ขัง

ผูตองหาไว พนักงานสอบสวนจะยื่นคาํรองขอใหโอนการขังไปยังศาลในทองทีท่ี่จะตองไปทําการ

สอบสวนนั้นกไ็ด เมื่อศาลทีส่ั่งขังไวเห็นเปนการสมควรกใ็หส่ังโอนไป 
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               การฝากขัง จึงหมายถงึ การที่ตาํรวจ (พนกังานสอบสวน) หรือพนักงานอยัการยืน่คํารอง

ขอตอศาลใหขังผูตองหาไว ภายหลงัตํารวจหมดอํานาจที่จะคุมขังผูตองหาตอไปไดอีก  และรัฐให

อํานาจเด็ดขาดแกศาลที่จะอนุญาตหรือไมอนุญาตใหฝากขังผูตองหา 

 

               ขั้นตอนการปฏบิัติงาน  

                        1.1 การฝากขังครั้งแรก  

               เมื่อไดรับคํารองจากพนักงานสอบสวนหรือพนักงานอัยการแลว เจาหนาที่งานฝากขัง

ตองตรวจคํารองเพื่อดูรายละเอียดตาง ๆ เชน พนกังานสอบสวนควบคมุผูตองหาเกนิกวา 3 วัน 

หรือไม รายละเอียดของขอหา จํานวนทรัพย ราคาทรัพย น้ําหนกัปริมาณของกลางทีจ่ับกุม บท

มาตรากับขอหา คดีอยูในเขตอํานาจ ลายมือช่ือผูรองและจํานวนสําเนาคํารองครบถวนหรือไม 

จํานวนวันที่ขอฝากขัง จากนั้นจงึประทับตรารับคํารอง จัดลงสารบบ นําเสนอคํารองเพื่อใหศาลสัง่ 

เมื่อศาลสั่งแลวจึงนําสํานวนไปพิมพหมายตอไป และดําเนินการเสนอหมายกับสํานวนฝากขัง

ใหผูพพิากษาลงนาม และใหเจาหนาที่ราชทัณฑลงลายมือช่ือรับหมายไว (ศาลอาญา, 2539: 1-2) 

                        1.2 การฝากขังครั้งตอไป 

               ถาผูตองหาถกูขังอยูก็เบกิตวัผูตองหาไปยงัเจาหนาที่ราชทัณฑลวงหนา 2 วนั ตรวจคาํรอง 

ดูแลคดีใหถูกตองกับสํานวน และรายละเอียดอื่น ๆ เชน วนัยืน่ ลายมอืช่ือ แลวจึงรับคํารอง จัดหา

สํานวนเสนอผูพิพากษาและดําเนนิการตามการฝากขังครั้งแรก  (ศาลอาญา, 2539: 3-4) 

 

               2.  การยื่นคาํฟองหรือยื่นฟอง 

               ศาลอาญา ใหบริการอํานวยความสะดวกใหแกพนกังานอยัการในการยืน่คําฟองจาํเลย  

ตลอดจนเปดโอกาสใหราษฎรเปนโจทก็ยืน่ฟองไดเองที่ศาล  โดยขอรับบริการไดที่งานรับฟอง 

 

               ตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา มาตรา 28 บุคคลผูมีอํานาจฟอง

คดีอาญาตอศาล  ไดแก  พนกังานอัยการ และผูเสียหาย 

 

               ดังนั้น การใหบริการของศาลอาญาในสวนของการยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง จึงเปนบริการที่

ใหแกพนักงานอัยการ  และผูเสียหายหรือผูไดรับมอบอํานาจ  เชน ทนายความ 
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               ขั้นตอนการปฏบิัติงานของงานรับฟอง 

                        2.1 คดีพนกังานอัยการเปนโจทก 

 

               1) ตรวจคําฟอง โดยดูชื่อศาล วนั เดือน ป เขตอํานาจศาล ฐานความผิด สถานที่เกิดเหต ุ

สอบสวนใหเขตอํานาจศาลหรือไม สําเนาคําฟองมีครบตามจํานวน พนักงานอัยการลงลายมือช่ือ

ทายฟองถูกตองหรือไม และถาอัตราโทษจําคุกอยางสูงเกิน 10 ป ใหพนักงานอัยการระบุไวทาย

คําฟองวาจะคดัคานการประกันตัวหรือไม 

               2)  ประทับตราของงานรับฟอง ลงวัน เวลา และลายมือช่ือผูรับ แลวลงหมายเลขคดีดํา 

               3) ลงชื่อในใบรับและคืนใบรับของพนักงานอยัการไป   เพือ่เปนหลกัฐานวาไดรับคําฟอง

ไวแลว 

               4) ลงสารบบความ และเขาปกสํานวน 

               5) ประทับตรายาง “ประทับฟอง หมายขัง” ในคําฟอง หรือถายงัไมครบกาํหนดฝากขงัให

ประทับตรายางคําวา “ประทับฟอง หมายเบิก” ในกรณีทีจ่ําเลยประกันตัวและยังไมครบกําหนดสง

ตัวไมตองมีคําวา “หมายขัง” แตใหเพิ่มคําวา “นัดสอบคาํใหการในวนันัดสงตัว” 

               6) กรณีมีการสืบพยานกอนฟอง หรือกรณีศาลมีคําสั่งใหยกฟองใหนําสํานวนที่

สืบพยานไวกอนหรือสํานวนทีฟ่องไวกอนผูกพวงกับสํานวนฟอง 

 

               กรณีฟองมีตัวจาํเลยมาศาล 

  

              1. ฟองพรอมสงตัวจําเลย 

                        1.1 ใหพนักงานอัยการหรือเจาหนาที่ตํารวจที่คุมตัวจําเลยมาศาลลงลายมือชื่อรับรอง

ตัวจําเลย 

                        1.2 ใหจําเลยลงลายมือช่ือรับสําเนาคาํฟอง 

                        1.3 มอบอํานาจใหเจาหนาที่เวรชี ้

                        1.4 ใหเจาหนาที่ตาํรวจทีคุ่มตัวจาํเลยมาศาล นําตวัจําเลยไปฝากขังไวที่เจาหนาที่

ราชทัณฑ หองเวรชี้โดยทําใบสงตัวให 

               2. ฟองเมื่อครบกาํหนดฝากขงั 

                        2.1 นําสําเนาคําฟองไปใหงานฝากขงั หาสํานวนฝากขงัมารวมไวกับสํานวนฟอง 

                        2.2 มอบสํานวนเจาหนาทีเ่วรชี้ 

               กรณีฟองไมมีตัวจําเลยมาศาลแตอยูในอาํนาจการควบคุมตัวของศาล 

               1. จําเลยประกันตัวชั้นฝากขัง 
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                        1.1 นําสําเนาคําฟองไปใหงานฝากขงัหาสํานวนฝากขังมารวมไวกับสํานวนฟอง 

                        1.2 ลงวนันดัสอบคาํใหการในวนัครบกําหนดสงตวัผูตองหาตามทีง่านฝากขังนัดไว 

                        1.3 เสนอสํานวนตอผูพพิากษาเวรชี ้

               2. จําเลยตองขงัและยังไมเบิกตัวจําเลยมาศาล (ฟองเบิก) 

                        2.1 นําสําเนาคําฟองไปใหงานฝากขงัหาสํานวนฝากขังมารวมไวกับสํานวนฟอง 

                        2.2 ลงวันนดัสอบคําใหการภายใน 1 วันทําการและพิมพหมายเบิกจําเลย (ในหมาย

เบิกใหเพิกถอนหมายเบิกฉบับกอนหนานีด้วย) 

                        2.3 นําสํานวนไปใหงานหมายกอนพิพากษาออกหมายขังระหวางพิจารณา (หมายเขียว) 

                        2.4 เสนอสํานวนพรอมหมายขังและหมายเบิกจาํเลยตอผูพิพากษาเวรชี้ 

                        2.2  คดีราษฎรเปนโจทก 

               1) ตรวจคําฟองปฏิบัติเชนเดยีวกนักับตรวจรับคําฟองในคดีที่พนกังานอัยการเปนโจทก  

โดยใหโจทกลงลายมือช่ือทายฟองถกูตองหรือไม  

               2) ตรวจดูภูมิลําเนาของจาํเลยไดระบุไวชัดเจน พอที่จะสงหมายไดหรือไม 

               3) ตรวจใบอนญุาตทนายความและใบแตงทนายความ  เมื่อใบอนุญาตถูกตองใหลง

ลายมือช่ือรับรองความถูกตองไวที่ใบแตงทนาย 

               4) ประทับตรานดัไตสวนมูลฟองในคําฟอง 

               5) ใหโจทกลงชื่อทราบวันเวลานดัในคําฟองดานลาง 

               6) ลงวนันัดในสมุดนัดความของศาลและออกหมายนัดไตสวนมูลฟองไว 

 

               3.  การขอปลอยชั่วคราว 

 

               บุคคลที่ตกเปนผูตองหาหรือจาํเลยในคดีอาญายอมถกูขังไวในระหวางการสอบสวนหรือ

การพิจารณาคดี แตโดยหลกักฎหมายมวีา ตราบใดที่ยงัไมมีคําพิพากษาของศาลวาบุคคลใด

กระทําผิด ก็จะถือวาบุคคลนั้นเปนผูกระทาํผิดไมได การที่รัฐเขาไปจํากัดเสรีภาพของผูตองหาหรือ

จําเลย ก็เทากบัวาเปนการลงโทษผูทีม่ิไดกระทําผิดนั่นเอง ซึ่งไมยุติธรรมแกผูตองหาหรือจําเลย  

อยางไรก็ตาม รัฐก็ตระหนกัถงึความไมเปนธรรมขอนี ้จึงผอนคลายความเครงครัดของการขังผูตองหา

หรือจาํเลย โดยใหอํานาจแกเจาพนกังานทีจ่ะอนุญาตใหผูตองหาหรือจาํเลยไดรับอิสรภาพในระหวาง

การดําเนินคด ีที่เรียกวา ปลอยชั่วคราว  หรือตามภาษาสามัญวา  ประกันตวั 

               ศาลอาญา  ใหบริการการปลอยชั่วคราวหรือการประกนัตัวซึ่งโดยปกติจะแบงประเภท

ของการปลอยชั่วคราวได  3 ประเภท  ดังนี ้
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               1. ปลอยชั่วคราวโดยไมมีการประกัน   หมายถงึ  การปลอยชัว่คราวผูตองหาหรือจําเลยโดย

ไมตองมีสัญญาประกันหรอืหลักประกนัใดๆ  เพียงแตผูตองหาหรือจําเลยสาบานวาจะมาตามนดั

หรือหมายเรียกเทานัน้ 

               2. ปลอยชั่วคราวโดยมีประกนั  หมายถงึ  การปลอยชั่วคราวผูตองหาหรอืจําเลย โดย

ผูตองหาหรือจําเลยหรือบุคคลอื่นทําสัญญาประกันตอเจาพนักงานหรือศาลวา จะมาหรือนําตัวผูตองหา

หรือจําเลยมาสงตามที่ถูกเรียกหรือตามนัด  ถาไมมาจะตองเสียคาปรับเปนจํานวนตามที่ตกลงในสัญญา

ประกัน 

               3. ปลอยชั่วคราวโดยมีประกันและหลักประกัน  หมายถึง  การปลอยชั่วคราว

ผูตองหาหรือจําเลย โดยมีสัญญาประกันพรอมดวยหลกัประกันอยางใดอยางหนึง่ ดังตอไปนี้ 

                        3.1 มีเงินสดมาวาง 

                        3.2 มีหลักทรัพยอ่ืนมาวาง  เชน พันธบัตร  เปนตน 

                        3.3 มีบุคคลอื่นมาเปนประกันโดยแสดงหลักทรัพย เชน แสดงโฉนดที่ดินซึง่บุคคล

นั้นมกีรรมสิทธิ์   เปนตน 

               การขอปลอยชั่วคราวหรือการประกันตัวในชั้นฝากขังและชัน้ฟองคดีโดยใหบริการแกผูมี

สิทธิยืน่ประกนั   สําหรับผูมสิีทธิ์ยืน่คําขอปลอยชั่วคราว ไดแก 

               ผูตองหาหรือจําเลย 

               ผูมีประโยชนเกี่ยวของ เชน ทนายความ ญาติ บิดา-มารดา สามี-ภรรยา หรือเพื่อน เปน

ตน   โดยเมื่อศาลอนุญาตใหประกนั จะเรียกผูนัน้วา  ผูประกัน 

 

               การใหบริการของศาลอาญา  เกี่ยวกับการปลอยชั่วคราวจะไดรับการพิจารณาอยาง

รวดเร็วและเรียกหลักประกันตามสมควรแกกรณี และการไมใหประกนัตองแจงเหตุผลใหผูตองหาหรือ

จําเลยทราบโดยเร็ว  เปนไปตามประมวลกฎหมายวิธพีจิารณาความอาญา มาตรา 107 – 109 

และรัฐธรรมนญูแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา  239  ที่ใหคําขอประกันผูตองหาหรือ

จําเลยในคดีอาญาตองไดรับการพิจารณาอยางรวดเร็ว  และจะเรียกหลักประกนัจนเกนิควรแก

กรณีมิได  การไมใหประกันตองอาศัยเหตุตามหลกัเกณฑที่มีบัญญัติไวโดยเฉพาะในกฎหมายและ

ตองแจงเหตุผลใหผูตองหาหรือจําเลยทราบโดยเร็ว 

 

               สิทธิที่จะอทุธรณคัดคานการไมใหประกนัยอมไดรับความคุมครองตามทีก่ฎหมาย

บัญญัติ 
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               ขั้นตอนการปฏบิัติงานของเจาหนาที ่

 

               1. เขียนหรือแนะนําการเขียนคาํรองขอปลอยชั่วคราว แลวตรวจสอบใหผูประกันและ

ผูตองหาหรือจําเลยลงชื่อ    ถาในวันนัน้ผูตองหาหรือจําเลยอยูในการควบคุมตัวของศาล ให

เจาหนาที่ศาลถือคํารองไปใหผูตองหาหรือจําเลยลงชื่อพรอมกับใหเจาหนาที่ราชทัณฑลงชื่อรับรอง 

               2. ลงเวลารับคํารองและเวลาเสนอคํารองตรวจสอบเอกสารหลักฐานตาง ๆ  ที่

ผูประกันนาํมาใชในการขอปลอยชั่วคราววาครบถวนหรือไม  

               3. ลงสมุดบัญชีคุมคํารองตามสํานวนคด ี   เสนอสาํนวนคดีพรอมคํารองขอปลอย

ชั่วคราวหลักทรัพยประกนัตาง ๆ    พิมพหมายปลอย  ออกหนงัสือแจงอายัดหลักทรัพย   หรือแจง

ผูบังคับบัญชาผูประกัน (หากม)ี เพื่อเสนอศาลสั่ง 

               4. ติดตามสํานวนที่เสนอ เมื่อศาลมีคาํสั่งแลวใหลงบันทกึคําสั่งศาลในสมุดบัญชีคุม

สํานวน 

               5. แจงคําสั่งศาลใหผูประกนัทราบกรณีที่ศาลอนุญาตใหปลอยชั่วคราวใหกําหนดวันนัด

ใหผูประกันลงชื่อทราบวันนัดสงตัวผูตองหาหรือจาํเลยตอศาล ออกใบรับทราบวันนัดให

ผูประกันดวย 

 

               กําหนดวนันัดสงตัวผูตองหาหรอืจําเลยใหนัดประกันสงตัวตามกาํหนดดังตอไปนี้ 

 

               1. กรณีขอปลอยชั่วคราวระหวางฝากขงั ใหผูประกันสงตัวในวนัครบฝากขังครั้งตอไป

ตามที่ศาลอนุญาต กรณีครบฝากขังครั้งตอไปตรงกับวันหยุดทําการใหสงในวันสุดทายที่เปดทําการ

กอนถงึวนัครบฝากขัง 

               2. กรณีการขอปลอยชั่วคราวระหวางพิจารณา  ใหกําหนดวันนัดใหผูประกันสงตัวจําเลย

ตอศาลตามวันนัดที่กําหนดในรายงานกระบวนพิจารณา กรณีเปนการฟองใหมใหนัดผูประกัน

สงตัวจําเลยในวนัสอบคําใหการ 

               3. กรณีการขอปลอยชั่วคราวระหวางอทุธรณหรือฎีกา ถาศาลพิพากษาลงโทษจําคกุให

ผูประกันสงตัวจําเลยในวันครบกําหนดอุทธรณหรือฎีกา 1 เดือน นับแตวันที่ศาลไดอานคํา

พิพากษาถาวนัครบกําหนดอุทธรณหรือฎีกาตรงกับวันหยุดทําการใหนดัวันเปดทําการวันแรกที่เปด

ทําการหลงัวนัครบ 

               4. กรณีขอปลอยชั่วคราวกรณมีอบตัวตามหมายจับ  ใหกําหนดวนันัดพรอมและใหนัด

ผูประกันตัวในวันนัดพรอม 
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               หลกัประกันและหลักทรัพยที่ใชประกัน 

               1. เงินสด 

               2. เอกสารสิทธทิีด่ิน ไดแก โฉนด น.ส. 3 หรือ น.ส. 3 ก. 

               3. พันธบัตรของรัฐบาล หรือพนัธบัตรของรัฐวิสาหกจิ หรือสลากออมสนิ 

               4. สมุดเงินฝาก หรือใบรับฝากเงินประจําของธนาคาร 

               5. หนงัสือคํ้าประกันของธนาคาร 

               6. หนงัสือราชการรับรองวาราชการค้ําประกนัตามระเบียบกระทรวงการคลัง 

 

               เอกสารที่ตองใชประกอบในการขอปลอยชั่วคราวผูตองหาหรือจําเลย 

               1. บัตรประจําตัวของผูขอประกันพรอมสําเนา 1 ชุด 

               2. ทะเบียนบานของผูขอประกันพรอมสําเนา 1 ชุด 

               3. ถาผูขอประกันมีคูสมรส ตองใหคูสมรสใหความยนิยอมการนาํหลักทรัพยมาใช

ประกันพรอมบัตรประจําตัวของคูสมรสพรอมสําเนา 1 ชุด 

               หากผูขอประกันเปนหมาย  ตองมีใบสําคัญการหยา  หรือใบมรณบัตรของคูสมรสหรือมี

การแจงในทะเบียนบานวา “ตาย” หนาชื่อของผูนั้นมาแสดง 

               4. กรณีหลักทรัพยเปนโฉนดที่ดนิ น.ส. 3 ก. หรือ น.ส. 3 ตองมีหนังสือรับรองราคา

ประเมินที่ดินจากพนักงานเจาหนาที ่ หากเจาหนาทีห่ลักทรัพยมอบอํานาจใหผูอ่ืนยื่นคํารองขอ

ประกันแทน ตองมีหนังสือมอบอํานาจซึ่งจะตองมีการรับรองการมอบอํานาจโดยนายอําเภอ 

หรือผูรักษาราชการแทนลงลายมือช่ือรับรอง และประทับตราประจําตําแหนงพรอมทั้งตองนํา

เอกสารตาม ขอ 1 และขอ 2 ของผูรับมอบอํานาจมาแสดงดวย 

               5. กรณีใชสมุดเงนิฝากประจาํหรือใบรับเงนิฝากประจาํของธนาคารมาเปนหลกัประกนัจะตอง

นําหนงัสือรับรองยอดเงนิคงเหลือปจจุบนัของธนาคาร และมีเงื่อนไขวาจะไมถอนภายใน 30 วนั นับแต

วันออกหนังสอื 

               6. กรณีใชบุคคลเขาประกนั  ตองมหีนงัสือรับรองเงนิเดือนและตําแหนงของผูบังคับบัญชา

ตนสังกัด (คําวา “ผูบังคับบัญชาตนสังกัด” ใหหมายถึง   ผูดํารงตําแหนงสูงสุดในหนวยงานที่ผูขอ

ประกันปฏิบัตหินาที่อยู) 

               7. กรณีหนวยราชการเขาประกันตามระเบียบกระทรวงการคลัง ตองมีหนังสือจาก

หนวยงานนัน้มาแสดง 
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               4.   การต้ังทนายความใหจําเลย 

               โดยที่กระบวนการยุติธรรมของไทยเปนระบบกลาวหา  (Accusation System) คือรัฐ

เปนผูกลาวหาวาจาํเลยกระทําความผิด และมีหนาที่พิสจูนวาจําเลยไดกระทําผิดจริง ซึ่งหลกัการ

พื้นฐานของระบบนีถ้ือวาตองใหโอกาสจาํเลยที่จะโตแยงอํานาจและขอกลาวหาของรฐัไดอยางเต็มที ่

การมอบหมายใหศาลหรืออัยการเปนผูพิทกัษคุมครองสวนไดเสียของจําเลยยอมไมเพียงพอ เพราะ

ตางก็เปนตวัแทนของรัฐ  ฉะนั้น ทนายจึงมคีวามสาํคัญยิง่ตอการทีจ่ะชวยคุมครองประโยชนของ

จําเลย ในสถานการณที่จําเลยถูกบงัคับตองใหการแกคดีและตอสูกับขอกลาวหาของรัฐ ทนายจงึ

เปรียบเสมือนเครื่องมือตอสูอันจําเปนสําหรับจําเลย  เปนบริการที่ศาลอาญาใหแกจาํเลย 

               รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา  242  ผูตองหาหรือจําเลยใน

คดีอาญายอมมีสิทธิไดรับความชวยเหลือจากรัฐดวยการจัดหาทนายความใหตามทีก่ฎหมาย

บัญญัติ ในกรณีที่ผูถกูควบคมุหรือคุมขังไมอาจหาทนายความได รัฐตองใหความชวยเหลือจัดหา

ทนายความใหโดยเร็ว  ศาลอาญาก็ใหบริการแกจําเลยทีไ่มสามารถหาทนายความ โดยตั้ง

ทนายความใหจําเลยตามบทบัญญัติของกฎหมาย จําเลยจะไดรับความชวยเหลือจากทนายโดยไม

เสียคาใชจายใด ๆ ทัง้สิน้ รัฐจะเปนผูรับผิดชอบจายคาตอบแทนใหแกทนายเอง 

               ตามประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา มาตรา 173 กําหนดไววาในคดทีี่มีอัตรา

โทษประหารชวีิต กอนการพจิารณาใหศาลถามจาํเลยวามีทนายความหรือไม ถาไมมีก็ใหศาลตั้ง

ทนายความให 

               ในคดีที่มีอัตราโทษจําคุก หรือในคดีที่จําเลยมีอายุไมเกนิสบิแปดปในวันที่ถูกฟองตอ

ศาล กอนเริ่มพิจารณาใหศาลถามจําเลยวามทีนายความหรือไม ถาไมมีและจําเลยตองการ

ทนายความ กใ็หศาลตั้งทนายความให 

               ใหศาลจายเงนิรางวัลและคาใชจายแกทนายความที่ศาลตั้งมาตรงนี ้ตามระเบียบที่

กระทรวงยุติธรรมกําหนด 

 

               การใหบริการ 

 

               1. ศาลอาญาไดจัดทําการขึ้นทะเบียนทนายความ โดยเปนบัญชีของแรงทนาย และมี

หลักเกณฑสําหรับการคัดเลอืกทนายความใหแกจําเลยอาทิเชน ถาเปนฐานความผดิฆาผูอ่ืน 

จะตองใชทนายความที่มีประสบการณ การวาความมาแลวไมนอยกวา 5 ป เปนตน 

               2. ภายหลงัที่ศาลไดถามจําเลย และจําเลยแถลงขอใหศาลตั้งทนายความ ศาลก็จะ

ดําเนนิการและกําหนดวันนดั โดยการเบกิตัวจําเลยใหพบกับทนายความ 
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               3. บริการตาง ๆ ที่เกี่ยวกับคาใชจายในคดีของจําเลยจะไมเสียคาใชจาย    อาทเิชน  

คาตอบแทนทนายความ คาถายเอกสารบางอยางในสํานวนคดีความของจําเลย 

               4. ศาลจะจายเงนิรางวัลและคาใชจายแกทนายความที่ศาลตั้งและจําเลยไมตองเสีย

คาใชจายในสวนนี ้

 

               5.   การสืบพยาน 

 

               เปนกระบวนการทีร่วมของหนวยงานตาง ๆ   ในกระบวนการยุติธรรม  เพราะในขัน้ตอน

ของการสืบพยานนี้จะมีพนกังานอัยการซึง่เปนโจทก  ทนายความ  จําเลย และพยานทัง้ฝายโจทก

และจาํเลยและผูทีเ่กีย่วของเขามาเกี่ยวของในหองพจิารณาคด ี ศาลอาญามกีารใหบริการตาง ๆ เพือ่

อํานวยความสะดวกที่งานหนาบัลลังกและและถอดเทปบันทกึเสียง  ดังนี ้คือ 

 

               ขั้นตอนการใหบริการ  

               ใหคําแนะนําและประสานงานแกคูความ พยานและประชาชนที่มาติดตอราชการตามหมาย

นัด หมายเรียก หรือขอเขาดูการพิจารณาคดี  

               ดูแลและอํานวยความสะดวกในหองพิจารณา เปดปดสะพานไฟ (Cut-Out) สําหรับคุม

เครื่องปรับอากาศ เปดปดไฟฟาในหองพจิารณาคดี 

 

               1. กอนผูพพิากษาขึ้นพจิารณาคดี 

                        1.1 ตรวจบัญชีนัดความประจําวนัที่เจาหนาทีห่นาบัลลังกนัน้ปฏิบัตงิานประจําอยู

วา มีกี่คด ีและนัดพิจารณาเวลาใด 

                        1.2 ตรวจความเรียบรอยของหองพจิารณาและจัดเตรยีมอปุกรณตาง ๆ ไดแก เครื่อง

พิมพดีด เครื่องบันทึกเทป เครื่องถอดเทป และแบบพิมพที่ศาลใช แลวปดหองพิจารณากอนไป

เชิญผูพิพากษา 

                        1.3 รับสํานวนคดีจากผูพพิากษา และเอกสารคาํรองขอตาง ๆ  (ถาม)ี   เสนอผู

พิพากษา เบิกซองเอกสารหรอืวัตถุพยานทีแ่ยกเก็บ จายสาํเนาเอกสารตาง ๆ แกคูความตามคําสัง่ศาล

ในคดีที่นัดฟงคําพิพากษาหรือ คําสั่งใหตดิตามรายงานคุมประพฤติเสนอศาล 

                        1.4 เปดหองพจิารณาแลว เรียกคูความเขาหองพจิารณาใหตรวจความเรียบรอยของ

การแตงกาย ถาผูใดแตงกายไมเรียบรอยเหมาะสม เชน พับแขนเสื้อ สวมรองเทาแตะ เปนตน ให

แจงผูนัน้แกไข หากแกไขไมไดก็ขอใหไปรอนอกหองพิจารณาและใหแจงทกุคนที่อยูในหองพิจารณา 
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ทราบวาเมือ่ศาลขึน้บัลลังกใหทกุคนยนืทาํความเคารพศาล เมื่อคดีเร่ืองใดพรอมใหเชิญผูพพิากษา

ออกนั่งพิจารณาและคดีใดคูความยงัไมพรอมใหแจงผูพพิากษาทราบทุก 15 นาท ี

                        1.5  ในคดีทีน่ัดฟงคาํพพิากษากรณีจาํเลยประกันตวัใหแจงเจาหนาที่ราชทัณฑมา

รับและควบคุมตัวจําเลยไวกอนที่ผูพพิากษาจะอานคาํพิพากษาทกุคดี 

 

               2. ระหวางผูพิพากษาพิจารณาคด ี

                        2.1 นําพยานสาบานตัวตามลัทธิศาสนา ตามขอความที่กาํหนดไวหรือนาํพยาน

ปฏิญานตนยกเวน    บุคคลตอไปนี้ 

                              -  บุคคลที่มีอายุต่ํากวา 14 ป หรือหยอนความรูสึกผิดชอบ 

                              -  พระภิกษุสามเณรในพทุธศาสนา 

                              -  บุคคลซึ่งคูความทัง้สองฝายตกลงกันวาไมตองใหสาบาน 

                        2.2  พิมพคาํเบิกความพยานโดยถอดเทป  หรือใชคอมพิวเตอรเมื่อผูพิพากษาอานคํา

เบิกความใหพยานฟงแลวใหนําไปใหพยานลงลายมือช่ือทุกแผนใหครบถวน 

                        2.3 พิมพรายงานกระบวนการพิจารณา และเมื่อผูพิพากษาอานใหคูความฟงแลว

ใหนาํไปใหคูความลงลายมือชื่อใหครบถวน และใหเจาหนาทีห่นาบัลลังกลงลายมือช่ือในชองเจา

พนักงานศาลดวย 

                        2.4  เมื่อผูพิพากษาอานคําพพิากษาหรือคําสั่ง หรือคําพิพากษาศาลสูงแลวให

นําไปใหคูความลงลายมือช่ือหนาปกหรือดานหลังคําพพิากษาหรือคําสั่ง ถามีคําสั่งใหสืบเสาะจัด

ใหจําเลยที่มปีระกันพบพนักงานคุมประพฤติ 

 

               3. เมื่อผูพิพากษาพิจารณาคดีเสร็จแลว 

                        3.1 พิมพหมายเบกิตัวจาํเลย ในกรณีทีจ่ําเลยตองขงัมาศาลในนัดตอไปเสนอผู

พิพากษาลงนาม  ในกรณีที่ผูพิพากษามีคําสั่งใหออกหมายจับใหพิมพหมายจับเสนอผู

พิพากษาลงนามดวย 

                        3.2 ใหรวบรวมคําเบกิความ เอกสารที่ศาลสั่งใหรวมสํานวนรายงานกระบวนพิจารณา

และหมายตาง ๆ  (ถาม)ี   กลัดเขาสํานวนตามลําดับดังกลาวแลวลงสารบัญเอกสารที่เก็บ สวน

เอกสารที่ศาลสั่งใหแยกเก็บใหสงงานเก็บเอกสาร ฝายคดีระหวางสืบพยานแยกเก็บ 

                        3.3 นําสาํนวนคดีที่ศาลมคีําพพิากษาแลว สงงานสารบบเพื่อลงเลขคดีแดงสวนคดี

ที่มีเลขแดงแลว เมื่อเสร็จการพิจารณาใหสงงานสารบบหรือเก็บแดง 

                        3.4 กรณีคดฟีองใหมหรือคดีที่อยูในระหวางพจิารณาทีจ่ะตองมีการขอแรง  

ทนายความ ใหพิมพหนงัสือขอแรงทนายเสนอผูพพิากษาใหลงนาม 
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                        3.5 กรณีศาลมีคําสั่งใหสืบเสาะและพินิจจําเลยกอนพิพากษาใหพิมพคําสั่งให

สืบเสาะและพนิิจ (แบบพิมพ คป.1) หากจําเลยตองขงัใหพิมพหมายเบิกจําเลยมาพบพนกังานคุม

ประพฤติแลวเสนอผูพพิากษาลงนามหากจาํเลยที่ประกนัใหนัดจาํเลยไปพบพนักงานคมุ-ประพฤติดวย 

                        3.6 กรณีศาลมีคําพิพากษาและกําหนดเงื่อนไขเพื่อคุมความประพฤติ จําเลยให

พิมพหนังสือแจงคําพพิากษา (แบบพิมพ คป. 4) เสนอผูพิพากษาลงนาม และใหนดัจําเลยไปพบ

พนักงานคุมประพฤต ิ

                        3.7 กรณีศาลอาญาหรือศาลสูงพิพากษาหรือมีคาํสั่งแกไขเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับ

การลงโทษจาํเลยซึ่งศาลอาญากําหนดเงือ่นไข เพื่อคุมความประพฤติไวใหพิมพหนังสือแจงการ

แกไขเปลี่ยนแปลงคําพพิากษาหรือคําสัง่ (แบบพิมพ คป. 5) เสนอผูพิพากษาลงนามและใหนดั

จําเลยไปพบพนักงานคุมประพฤต ิ

 

               6. การออกหมาย 

 

               เปนเรื่องของการใหบริการที่เกี่ยวของกับการออกหมายตาง ๆ ทั้งหมายนัด หมายเรียก  

หมายจําคุก   หมายปลอย   และอ่ืน ๆ   เปนภารกิจทั้งกอนมีคําพพิากษา และหลังมีคาํพิพากษาแลวแตวา

จะเปนหมายประเภทใด  ผูที่เกี่ยวของที่มาติดตอขอรับบริการจะเปนทั้งผูมีสวนไดเสีย จําเลย  

ผูเสียหาย  ทนายความ  พยาน   และราชทัณฑ  ขึ้นอยูกับเรื่องที่ขอรับบริการ  อาท ิ เชน 

 

               กรณียื่นคํารองขอหมายเรียกพยานในคดีราษฎรฟองกนัเอง 

 

               1.  ใหคําแนะนําและบริการเขียนคํารอง 

               2. ตรวจคํารองทีคู่ความยืน่ขอหมายเรียกโจทก  ทนายโจทก   จําเลย ทนายจําเลย ผูรอง 

และผูพิมพลงชื่อในคํารองและกรอกขอความลงในชองวางของแบบพมิพครบถวนถกูตองหรือไม 

และตรวจวาผูรองมีสิทธิขอตามคํารองหรือไม 

               3. ประทับตรา วัน เดือน ป และเวลาที่รับและเสนอคํารองพรอมลงลายมอืชื่อกํากับไว และ

เบิกสํานวนจากงานเกบ็สํานวนคดีระหวางสืบพยาน แลวลงรับสํานวนในสมุดคุมสํานวน ตรวจ

รายชื่อพยานในหมายวาตรงกับบัญชีระบพุยานหรือไม 

               4. เสนอสํานวนพรอมคํารองและหมายเรียกตอศาลโดยผานทางลิฟท 

               5. เมื่อรับสํานวนพรอมคํารองและหมายเรียกพยานที่ศาลลงนามแลวประทับตราศาล

ทับลายมือช่ือผูพิพากษาในหมายเรียก นําคํารองพรอมสําเนาหมายเรียกกลัดเขาสํานวนพรอมลง

รายการในสารบัญ 
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               6. ลงสมุดคุมรับหมายเรียก ตามวนันัดสืบพยานและนาํหมายเรียกเขาแฟมโดยเรียงเลข

คดีจากนอยไปหามาก เพื่อรอใหผูขอหมายรับไป 

 

            กรณีของงานหมายหลังคําพพิากษา 

 

               1. ขอบขายของงาน 

               งานหมายหลงัคําพิพากษา เปนงานออกหมายตามคําพิพากษาของศาล หรือตามคําสัง่

ของศาลที่สัง่จาํคุก หรือกักขงั หรือทั้งจําคกุและกักขัง หรือปลอยชั่วคราวจาํเลยหรือผูตองหาใน

คดีอาญาในชัน้สอบสวนและชั้นพิจารณา ที่ยังไมตัดสนิหรือตัดสินแลว แลวแตกรณี โดยรับสํานวน

จากงานตาง ๆ ที่เกีย่วของเพื่อมาปฏิบัติดงัตอไปนี ้

                        1.1 จากงานหนาบัลลังก ในกรณีที่ศาลพิพากษาจําคุกจาํเลย หรือส่ังยกฟองโจทกให

ปลอยตัวจําเลย หรือจําเลยตองขังมาพอแกโทษจําคุก หรือกรณีอ่ืน   เชน  การทําทณัฑบน  

                        1.2 จากงานขอปลอยชั่วคราว ในกรณีศาลสั่งปลอยชั่วคราวผูตองหาหรือประกนั

ตัวจําเลย 

                        1.3 จากงานการเงิน ในกรณีศาลพิพากษาปรับ ใหกักขังแทนคาปรับ หรือปลอย

ตัว เพราะจําเลยชําระคาปรบัครบ  หรือปลอยตัวจําเลยเพราะจาํเลยตองขังมาพอแกโทษปรับ 

                        1.4 จากงานเก็บสํานวนคดีดํา ในกรณีโจทกขอถอนฟองหรือศาลสั่งใหจาํหนาย

คดีจากสารบบความ หรือออกหมายในสํานวนทีเ่สร็จการพิจารณาแลวไปพวงกบัสํานวนคดีดาํที่

เก็บไวสืบพยานหรือในกรณีอ่ืน ๆ 

                        1.5 จากงานอทุธรณ-ฎีกา ในกรณีจาํเลยขอถอนอุทธรณ หรือถอนฎีกา หรือ

ปฏิบัติตามคําพิพากษาของศาลอุทธรณ หรือศาลฎีกาในกรณีที่ศาลอทุธรณหรือศาลฎีกาพพิากษา

แก หรือกลับ หรือยืน หรือยกฟองปลอยตวัจําเลย หรือที่ศาลอื่นสงสาํนวนหรือคําพิพากษาใหศาล

อาญาอานคําพิพากษาและใหออกหมายแทน หรือปลอยตัวจําเลยแทน 

                        1.6 จากงานคุมประพฤติ-สืบเสาะ ในกรณีศาลสั่งใหรอการลงโทษจําเลยไว และ

ใหคุมประพฤติจําเลย 

                        1.7 จากงานฝากขงั ในกรณีพนักงานสอบสวนหรือพนักงานอัยการ ยื่นคํารองขอ

ปลอยตัวผูตองหา  

                        18. จากงานเก็บสํานวนคดีแดง ในกรณีศาลสั่งใหขงัจําเลยเมื่อพนักงานสอบสวน

สงตัวจําเลยไดตามหมายจบั หรือผูประกันสงตัวคนื หรือเมื่อจําเลยรองขอใหศาลหกัวันตองโทษให

จําเลยใหม หรือเปลี่ยนหมายที่ผิดพลาดโดยออกหมายตามคําสั่งของศาลใหม หรือเปลี่ยนหมาย
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ใหจําเลยใหมในกรณีที่จาํเลยยื่นคาํรองอุทธรณหรือฎีกาผานทางเรือนจําและศาลรับอุทธรณหรือ

ฎีกาของจําเลย 

                        1.9 จากงานสารบบ ในกรณีศาลพิพากษายกฟองโจทกแตใหขังจาํเลยไวระหวาง

อุทธรณ และเมื่อครบกําหนดอุทธรณแลวโจทกไมยนือทุธรณ โดยงานรับคําคูความฝายหลงัคํา

พิพากษาเปนผูตรวจสอบ และงานสารบบเปนผูรายงานสงมาออกหมายปลอยใหจําเลย หรือใน

กรณีแกไขคําพิพากษาและออกหมายจาํคุกเมื่อคดีถึงทีสุ่ดในกรณีสํานวนนัน้ครบ 1 เดือน และไมมี

การอุทธรณ 

                        1.10 จากงานพิมพคาํพพิากษา ในกรณีคําพิพากษาผิดพลาด และศาลมีคําสัง่ให

แกไขหมายใหถูกตอง 

                        1.11 จากงานรับคําคูความและโตตอบฝายหลงัฯ ในกรณีผูประกนัสงตัวคนืไม

ประกันตอหรอืศาลออกหมายจับจาํเลยไวเพราะหลบหน ี ตํารวจนําตัวมาสงศาลจะตองออกหมาย

ขังหรือหมายจาํคุก เพื่อรับตัวจําเลยไว 

 

               2. ประเภทของหมายตาง ๆ 

                        2.1 หมายขงัระหวางอุทธรณ หรือขังระหวางฎีกาหรือขังรอโจทกแยกฟองแบบ 50 

(หมายเขียว)  

                        2.2 หมายจาํคุกระหวางอทุธรณ – ฎีกา แบบ 51 ตรี (หมายเหลือง) 

                        2.3 หมายจาํคุกและกักขงัระหวางอทุธรณ-ฎีกา แบบ 51 (หมายเหลอืง) 

                        2.4 หมายกกัขังระหวางอทุธรณ-ฎีกา แบบ 51 ทว ิ(หมายเหลือง) 

                        2.5 หมายจาํคุกเมื่อคดีถึงที่สุด แบบ 52 ตรี (หมายแดง) 

                        2.6 หมายจาํคุกและกักขงัเมื่อคดีถึงที่สุด แบบ 52 (หมายแดง) 

                        2.7 หมายกกัขังเมื่อคดีถึงที่สุด แบบ 52 ทว ิ(หมายแดง) 

                        2.8 หมายปลอย แบบ 53 

                        2.9 แบบทําทัณฑบน แบบ 59 (ตาม ม. 56 แหง ป. อาญา) 

 

               3.  การออกหมาย 

               เจาหนาที่ออกหมายตาง ๆ จะตองตรวจดวูาสํานวนที่รับมาดําเนินการออกหมายนั้น 

ศาลมีคําสั่งหรอืคําพิพากษาวาอยางใด เชน พิพากษาใหจําคุก หรือปรับหรือยกฟอง หรือใหรอการ

ลงโทษหรือตองขังมาพอแกโทษ เหลานี้เปนตน ตองนําหมายชนิดตาง ๆ มาออกหมายใหถูกตอง

ตามคําสั่งของศาล โดยเขียนหมายเลขคดีดํา หมายเลขคดีแดง ออกที่หมาย วัน เดือน ป พ.ศ. ที่

เขียนหมาย ระบุชื่อโจทก-จําเลย ใหถูกตองและครบถวน ตามฟองของโจทก ระบุเรือนจําตาง ๆ ที่
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จะออกหมายไปถึงโดยตรวจดูวาจําเลยในสํานวนนี้เปนหญิงหรือชาย หรือถูกฟองขอหาใดบางจะ

ไดระบุถึงเรือนจําตาง ๆ โดยถูกตอง อางหมายฉบับเดิมที่ขังตัวจาํเลยไว วาที่เทาใด ลงวนั เดือน ป 

อะไร เปนหมายชนิดใดและสั่งใหจาํคุกผูใดไวบาง ศาลอาจสั่งหรือพพิากษาไมครบตามคําฟองของ

โจทกก็ได ในกรณีที่จําเลยคนหนึ่งคนใดปฏิเสธและคนใดสารภาพศาลก็จะพพิากษาผูที่รับ

สารภาพเทานัน้ สวนคนที่ปฏิเสธ ศาลจะสั่งใหแยกฟองเขามาใหมภายใน 7 วัน หรือ 10 วัน หรือ 

15 วัน แลวแตดุลยพนิิจของศาล จะตองระบุชื่อตําแหนงของจาํเลยใหชดัเจนวาเปนจาํเลยคนทีเ่ทาใด 

ระบุความผิดฐานใด และตองตามกฎหมายอะไรบาง โดยนาํคําพิพากษาของศาลมาระบุไวใน

หมายที่ออกนัน้ ๆ มีบทลงโทษอะไรบาง และจําคุกเปนจํานวนเทาใด  จะตองระบุเปนตัวเลข

ตัวอักษรควบคูกันไปทัง้สองชนิด และนับโทษของจาํเลยตั้งแตวันที ่เดือน ป พ.ศ. ใดที่จําเลยไดถูก

ควบคุมตัวขังมาตั้งแตคร้ังแรกหรือหกัวนัตองขงัใหแกจาํเลย เปนจํานวนที่จาํเลยไดถูกตองขงัไวและ

ไดมีการประกนัตวัตอมาวาเปนจํานวนเทาใดหรือถูกคุมตัวตลอดมานาํมาลงไวในหมายใหถูกตอง 

และคิดคํานวณอายุความของวนัที่ศาลพพิากษา วาพพิากษาชัน้อะไร อุทธรณหรือฎีกา วาคดทีีถ่ึง

ที่สุดแลวจะเปนวนัที ่เดือน ป พ.ศ. ใด จําคุกจําเลยคนใดบางและจาํเลยแตละควรออกหมายแตละ

ฉบับ โดยมีสําเนาคูฉบับของตัวเอง ถาเปนโทษกักขงัแทนคาปรับจะตองมีสําเนาคูฉบับหมาย

เพิ่มข้ึนอกี เพราะจะตองสงสําเนาหมายไปสถานกักขัง และสถานีตํารวจนครบาลตางๆ ที่

ดําเนนิการจัดกุมตัวจาํเลยไว 

 

               ในกรณีที่ไดออกหมายฉบับเดิม แลวตอมามีการผิดพลาดศาลสั่งใหออกหมายใหมใหแก

จําเลยจะตองยกเลิกหมายฉบับเดิมทุกครั้งไป และเมื่อออกหมายเสร็จแลวใหลงชื่อผูออกและให

ออกที่หมายใหมตามหมายที่แกไขถูกตองแลว 

 

               หัวหนางานเปนผูตรวจสอบหมายลงชื่อกํากับการตรวจสอบและมีตราหมายตราแผนดนิ

พรอมตราดุลพาหประจําศาลไวดวยทกุครั้ง นําเสนอผูพพิากษาลงนามในหมายนัน้ ๆ ใหครบถวน

สมบูรณเมื่อเสร็จแลวใหนําหมายตามที่ระบไุววาถงึเรือนจาํใดสงใหแกเจาหนาที่ของเรอืนจาํนั้น ๆ รับ

หมายไปดําเนนิการตอไปทนัท ีโดยเจาหนาที่ของเรือนจําแตละแหงลงลายมือช่ือรับหมายไวใน

สําเนาหมายและนําสาํเนาหมายกลัดเขาสาํนวนเก็บไว พรอมทาํสารบัญเรียงลําดบัตอจากเอกสาร

เก็บ ใหถูกตองตอไป 
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               7.  การคัดถายเอกสารในสาํนวน 

               เปนบริการที่ใหแกผูเกี่ยวของในคดีที่จะขอคัดถายเอกสารตาง ๆ ในสํานวน ไมวาจะเปน

ระหวางการสบืพยาน กอนมีคําพพิากษา  หรือภายหลงัศาลมีคําพพิากษาแลวก็ตาม  ผูที่เกีย่วของ

ที่มาติดตอขอรับบริการจะเปนทั้งผูมีสวนไดเสีย จําเลย  ผูเสียหาย  ทนายความ  พยาน   พนกังาน

อัยการ  ตํารวจ  เปนตน   ซึ่งศาลอาญามบีริการเครื่องถายเอกสารโดยใหเอกชนเขามาเปนผูรับ

ถายโดยมีเจาหนาที่ของศาลเปนผูดูแล  ทั้งนี ้เพื่อการบริการที่รวดเรว็ และประหยดั 

 

               การบริการขอคดัถายเอกสารในสาํนวนพรอมรับรองสาํเนาเอกสาร 

               1.  ยื่นคํารองทัว่ไปของสําเนาเอกสาร 

                        1.1  ยื่นทีง่านหนาบัลลังก ในกรณีทีม่าขึ้นศาลในวนันัดพิจารณาหรือนัดฟงคํา

พิพากษา 

                        1.2   ยื่นทีท่าํงานกบัสํานวนคดีดํา 

                        1.3   ยื่นทีง่านเก็บสํานวนคดีแดง 

               2. แตเดิมเจาหนาที่จะตองหาสาํนวนแลวเสนอใหผูพิพากษาเปนผูสัง่/อนญุาต ซึ่งทาํให

เกิดความลาชา ศาลอาญาไดอํานวยความสะดวกรวดเร็วแกคูความหรือพยานหรือบุคคลภายนอก

ผูมีสวนไดเสียโดยชอบ โดยมีคําสั่งศาลอาญาที ่59/2543 ลงวนัที ่16 มิถุนายน 2543 ที่อนุญาตให

คูความหรือพยานหรือบุคคลภายนอกผูมีสวนไดเสียโดยชอบหรือมีเหตุผลอันสมควรตรวจ

เอกสารทั้งหมดหรือแตบางฉบับในสํานวนคดีหรือขอคัดสําเนาหรือขอใหจาศาลคัดสําเนาและรับรอง

เอกสารไดตามกฎหมายและระเบยีบศาลอาญาวาดวยการตรวจหรือคัดสาํเนาเอกสารในสํานวนคดี และ

ระเบียบฯ ดังกลาวก็กระจายอํานาจใหแกเจาหนาที่ในระดับหัวหนา ทั้งนี้เพื่อใหเกดิความสะดวก

และรวดเร็วแกผูขอรับบริการ ดังนี ้

                        2.1 ผูมีสิทธิขอตรวจเอกสารทั้งหมดหรือแตบางฉบับในสํานวนคดีหรือขอคัด

สําเนาหรือขอใหจาศาลคัดสําเนาและรับรองเอกสาร ไดแก คูความ  หรือพยาน หรือ

บุคคลภายนอกผูมีสวนไดเสียโดยชอบ หรือมีเหตุผลอันสมควร 

                        2.2 ใหจาศาล หรือหัวหนาฝายที่เกีย่วของของศาลอาญา เปนผูรับผิดชอบ

พิจารณาอนญุาตใหมีการตรวจ หรือการคัดสําเนาและรับรองเอกสารในสํานวนคดีเมื่อมีผูรองขอ

โดยเร็ว เวนแต 

                              1) ผูรองขอเปนบุคคลอื่นที่ไมใชคูความ  หรือพยาน    หรือบุคคลภายนอกผูมี

สวนไดเสียโดยชอบ หรือมีเหตุผลอันสมควร 
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                              2) คดีทีพ่ิจารณาโดยไมเปดเผย หรือเปนการลับ หรือคดีมีกรณีตองพิจารณา

เพื่อรักษาความสงบเรียบรอย หรือผลประโยชนทั่วไปของประชาชนหรือคดีที่ศาลมีคําสั่งหามการ

ตรวจหรือคัดสําเนาเอกสารในสํานวนคดีทัง้หมด หรือบางฉบับ 

                              3) ถอยคําพยานฝายตนในขณะทีย่งัสืบพยานฝายตนไมเสร็จสิน้ 

                              4) คําพพิากษา หรือคําสั่งที่ยงัพิมพไมแลวเสร็จหรือพิมพเสร็จสิน้แลวแตผู

พิพากษาซึ่งเปนองคคณะยงัไมไดลงลายมอืช่ือครบองคคณะ 

               3. ในกรณีที่จาศาล หรือหวัหนาฝายที่เกี่ยวของของศาลอาญาพจิารณาแลวเหน็วาเปน

กรณีไมอาจอนุญาตใหดาํเนินการใหมีการตรวจ หรือการคัดสําเนาและรับรองเอกสารหรือกรณีไม

สมควรอนุญาตใหดําเนนิการตรวจเอกสารทั้งหมด หรือแตบางฉบับหรือคัดสําเนาหรอืขอใหจาศาล

คัดสําเนาและรับรองเอกสารตามคํารองขอ ใหเรงสงคาํรองขอพรอมบันทกึขอความดังกลาวใหผู

พิพากษาเจาของสํานวนหรือผูพิพากษาเวรพิจารณาสัง่เปนประการใด ใหผูเกี่ยวของดําเนนิการให

เปนไปตามนัน้ 

               4. การใหตรวจหรือคัดสําเนาเอกสารในสาํนวนคดีใหเจาหนาที่ผูเกีย่วของ พิจารณา

ดําเนนิการโดยคํานงึถงึความปลอดภัยของเอกสารเปนสําคัญ 

               5. รับคํารองขอสําเนาเอกสาร คาธรรมเนียมฉบับละ 20 บาท คาถายเอกสารหนาละ 2 

บาท 

               6. ลงสมุดคุมรับสําเนาเอกสาร และนําสําเนาเอกสารเขาแฟมโดยเรียงเลขคดีจากนอย

ไปหามากเพื่อรอใหผูขอคัดมารับไป 

 

               8.   บริการจัดหาลาม 

               ในบางกรณทีี่จําเลยเปนชาวตางชาต ิ เชน จีน อังกฤษ ศาลอาญาจะเปนผูจัดหาลาม ซึ่ง

ปจจุบันมีลามที่เปนลกูจางชัว่คราวของศาลอาญา  แลวไมเสียคาใชจาย แตถาลามไมเพยีงพอก็

อาจขอใชบริการลามของสาํนักงานสงเสรมิงานตุลาการ ซึ่งเสียคาใชจายเพยีงเล็กนอย คร้ังละ 300 

บาท 

               นอกจากนี้อาจมกีรณีที่ผูพพิากษาและเจาหนาที่ของศาลที่ไปบริการนอกสถานที่ซึง่สวน

ใหญเกีย่วกับคดีการเมือง เชน กรณีบุกทาํเนยีบรัฐบาล โดยใหบริการเกีย่วกับการยืน่ประกัน ฯลฯ 

               จากที่กลาวมาแลวศาลอาญายังมีการบริการตาง ๆ ที่ไมเกี่ยวกบัคดี  ไดแก  การบรกิาร

ทางวิชาการ  เปนแหลงคนควาขอมูลทางกฎหมาย  มีหองสมุดเปดใหบริการทุกวันจนัทร – ศุกร ใน

เวลาราชการ    มีขาวศาลอาญา  และบอรดประชาสัมพันธในเรื่องตาง ๆ  การใหความรูทาง

กฎหมายแกประชาชนทัว่ไป   การเปนสถานที่ศึกษาดูงานดานการพิจารณาพพิากษาคด ี   ดานการศาล   
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และมีบริการใหตอบคําถามทางดานกฎหมาย  ตลอดทัง้การใหบริการในเรื่องของความสะดวก  มี

สถานทีท่ี่สะอาด  และไดรับความปลอดภยั    ดังจะยกตัวอยางดังนี ้

               1. การเยี่ยมผูตองหาหรือจาํเลยที่มาศาล โดยมีการอํานวยความสะดวกในดานตาง ๆ  เชน 

                        1.1  จัดบริการที่นัง่ 

                        1.2  รานอาหารทีบ่ริการหองควบคุม 

                        1.3    ใหบริการไมโครโฟน สําหรับการพูดคุยติดตอระหวางญาติกับผูตองหาหรือจําเลย 

               2.  การบรกิารทางวชิาการ  เปนแหลงคนควาขอมูลทางกฎหมาย  โดยมีหองสมุดเปด

ใหบริการทกุวนัจันทรถงึศุกร ในเวลาราชการ 

               3.   การบริการประชาสัมพันธภายในศาล ไดแก เสียงตามสาย บอรดประชาสัมพันธและภาพ

กิจกรรมของศาล จัดทาํเอกสารคูมือการตดิตอราชการศาลอาญา ทําขาวอาญานวิส   ปายไฟตัววิ่ง

คอมพิวเตอร 

               4. การจัดอบรมสัมมนาทางกฎหมายสําหรับประชาชน 

               5. การจัดอบรมกฎหมายในชุมชน 

               6. การจัดใหมีระบบการรวบรวมและเผยแพรคําพิพากษาในคดีสําคญัและเปนที่สนใจ

ของประชาชน 

               7. การผลิตและเผยแพรส่ือเกี่ยวกับกฎหมายเบื้องตนและการติดตอราชการในศาลอาญา 

               8. การจัดอบรมหรือสนับสนุนวิทยากรในศาลอาญาเพือ่บรรยายความรูดานกฎหมาย

ใหแกประชาชนในชมุชนตาง ๆ  

               9. การจัดใหมีการประสานความรวมมือระหวางประชาชน ทนายความ เจาหนาที่ศาล และ

หนวยงานที่เกีย่วของ 

               10. การจัดใหมีกจิกรรมสาธารณประโยชนเพือ่สังคมและชุมชนโดยขาราชการศาล 

               11. การเปนสถานที่ศึกษาดูงานดานการพิจารณาพิพากษาคดีและดานการศาลแก

นักศกึษาแพทย ผูชวยผูพพิากษา นิสิต นักศึกษา หนวยงานและทัง้ภายในและตางประเทศผูสนใจ 

               12. การบริการตามคําถามทางดานกฎหมาย 

               13. การใหบริการในเรื่องของความสะดวก มีสถานที่ที่สะอาดและไดรับความปลอดภัย 

               สรุปไดวา ศาลอาญา  มีภารกิจเกี่ยวกับการคุมครองสิทธเิสรีภาพและรักษาความสงบ

สุขใหแกประชาชนโดยการอาํนวยความยุตธิรรมผานกระบวนการพจิารณาพิพากษาคดี การ

ใหบริการของศาลอาญาบางกรณีจงึเปนเรือ่งที่กระทบตอสิทธิเสรีภาพของประชาชน  อาทิเชน  การ

ขอปลอยชั่วคราว  การออกหมายขัง – หมายปลอย  หากผูที่มาติดตอขอรับบริการในขั้นตอน

ดังกลาวไดรับบริการที่ลาชา  จะสงผลกระทบกอใหเกิดความเสยีหายตอผูเกี่ยวของหลายฝายดวยกัน  

อาจรวมถงึการที่ผูตองหาหรือจําเลยจะไดรับอิสรภาพชาไปอีก  แมเพยีง 1 นาทกี็คือเสรีภาพทีเ่ขาควร
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จะไดรับ การอยูในที่คุมขัง หรือเรือนจํามีผลตอทั้งสภาพรางกาย  และจิตใจ  ขอยกตัวอยางวา หาก

จําเลยยื่นขอประกันตัวในชวงบาย   แตเจาหนาที่ไมเรงดาํเนินการให   ไมสนใจและไมรีบ

เสนอสาํนวนใหผูพพิากษาเพื่อมีคาํสัง่ เมื่อถึงเวลาเลกิงานแลว  ศาลกต็องออกหมายขังทาํใหจาํเลย

ตองไปอยูในเรือนจาํ เพือ่นบานอาจรังเกียจหาวาเปนคนขี้คุกขี้ตะรางโดยไมเขาใจวาศาลยงัไมได

ตัดสิน  แตเปนแคขั้นตอนของการสืบพยานเทานัน้  หรือแมศาลมีคําสัง่ใหออกหมายปลอยแต

เจาหนาทีห่มายไมสนใจตรวจดูคําสั่ง กวาจะออกหมายปลอยก็เย็นค่ํา กวาเจาหนาที่ราชทัณฑจะ

ตรวจสอบและปลอยอาจถงึค่ํามืดเปนอันตรายตอทางเรือนจํา  หรือบางครั้งจําเลยอาจไมได

รับประทานอาหารตั้งแตชวงเชาที่มาอยูที่ศาลและระหวางรอการปลอย อีกทั้งการใหบริการของ

เจาหนาทีท่ี่ไมสุภาพ  ไมสุจริตกอใหเกิดภาพพจนที่ไมดีตอศาลหลายประการ 

 

               ตารางที ่ 3    ตารางแสดงจาํนวนการยืน่คํารองขอปลอยชั่วคราวที่ศาลอาญา ระหวาง ป 

พ.ศ. 2542  –  30 มิถนุายน 2543 จําแนกประเภทคดี 

ป พ.ศ. คดีอาญาอื่น ๆ คดียาเสพติด รวมทั้งหมด 

 อนุญาต ไม
อนุญาต 

รวม อนุญาต ไมอนุญาต รวม  

2542 3,271 949 4,220 3,748 762 4,510 8,730 

2543 1,442 503 1,945 2,202 397 2,599 4,544 

ม.ค.-มิ.ย.        

ที่มา  :   งานขอปลอยชั่วคราว   ศาลอาญา 

 

               ตารางที ่ 4    ตารางแสดงจํานวนการยืน่คําฟองที่งานรับฟองของศาลอาญา ระหวาง 1 

มกราคม  - 30 มิถนุายน 2543 จําแนกประเภทคดี 

เดือน/ป คดีอาญาอื่น ๆ คดียาเสพติด คดีอาญา และ
คดียาเสพติด 

รวมทั้งหมด 

ม.ค. – พ.ค. 2543 - - 6,689 6,689 

มิ.ย. 2543 543 892 - 1,435 

ที่มา  :   งานรบัฟอง   ศาลอาญา 
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               ตารางที ่ 5    ตารางแสดงจาํนวนการยืน่คํารองทัว่ไปและคํารองขอคัดถายเอกสารใน

สํานวนของศาลอาญระหวาง 1 มกราคม  - 30 มิถุนายน 2543 จําแนกประเภทคดี 

เดือน/ป งานเก็บดํา ฝายหลงัคําพพิากษา 
2543 อาญา 

อ่ืน ๆ 
ยาเสพติด อาญา

และยา
เสพติด 

 

รวม 

อาญา 
อ่ืน ๆ 

ยาเสพติด อาญาและ
ยาเสพติด 

 

รวม 

ม.ค. –
พ.ค. 

        

- คํารอง 

  ทั้งหมด 

- - 4,263 4,263 - - 3,371 3,371 

- คํารอง 

  ขอคัดถาย 

- - 2,068 2,068 - - 2,719 2,719 

มิ.ย.         

- คํารอง 

  ทั้งหมด 

668 507 - 1,175 527 ไมมีสถิติ - - 

- คํารอง 

  ขอคัดถาย 

324 209 - 533 475 692 - 1,167 

ที่มา    :  ศาลอาญา 

 

               ตารางที ่6    ตารางแสดงสถิตกิารมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียกของศาลอาญา  

ระหวาง 1 มกราคม  - 30 มถิุนายน 2543 

เดือน/ป จํานวนผูที่มาสืบพยานหรือไตสวน  (คน) พยานที่ไม

มาศาล  (คน) 

ม.ค. – มิ.ย.  2543 11,228 2,431 

ที่มา   :  งานหนาบัลลังก   ศาลอาญา 
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งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

               จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรม ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษา ความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มตีอการใหบริการที่เกีย่วกบังานของศาล นัน้ พบงานวิจัยในเรื่องดังกลาวไมมากนัก 

แตมีงานวิจัยอ่ืนที่มีสวนเกีย่วของกับการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการอยูหลายลักษณะ ซึ่งมี

ประโยชนในการวิจัยครั้งนี ้ คือ 

 

               1. งานวิจยัที่เกีย่วของในประเทศ   

 

               วิภา  ดุรงคพิศิษฎกุล (2527)  ศึกษาความพงึพอใจของผูปวยนอกตอบริการของ

โรงพยาบาลรามาธบิดีในหนวยเวชระเบยีน หนวยตรวจโรคและหนวยหองยา และศึกษาระดับ

ความพึงพอใจรวมของทัง้ 3 หนวยงาน ศึกษาความสัมพนัธระหวางปจจัยทางดานสงัคมประชากร

ของผูปวย การเขาถึงบริการกับระดับความพึงพอใจ   โดยศึกษาผูปวยนอก   จํานวน 300 ราย   ซึ่ง

เปนผูปวยใหมที่มีอาย ุ17 ปขึ้นไป โดยใชแบบสอบถาม พบวา ความสะดวกของการบริการมี

ผลกระทบตอความพึงพอใจของผูปวยมาก  ไดแก  ผูปวยมีความรูสึกไมพอใจกับการรอคอย   สวน

ลักษณะอื่นผูปวยคอนขางมีความพึงพอใจ ไดแก การประสานงาน การบริการ การแพทย อัธยาศัย

ของแพทย พยาบาล เสมียน สวนผลกระทบของปจจัยทางดานสังคมประชากร และการเขาถึงการ

บริการกับความพึงพอใจ พบวา ในหนวยเวชระเบียนผูปวยที่มีระดับการศึกษา การใชเวลารอคอย 

ประสบการณจากการใชบริการที่แตกตางกันจะมีความพงึพอใจแตกตางกนั ในหนวยตรวจโรค

ผูปวยทีม่ีอายแุละเพศตางกนั  จะมีความพึงพอใจแตกตางกนัตามลาํดับ ในหนวยหองยา ผูปวยที่

ใชเวลารอคอยและที่มีระดบัการศึกษาแตกตางกนัจะมีความพึงพอใจแตกตางกนั  สรุปไดวาปจจัย

ที่มีผลกระทบตอความพงึพอใจของผูปวยรวมทัง้ 3 หนวยงาน  ไดแก ระดับการศึกษา  การใชเวลา

ทั้งหมดในโรงพยาบาล  เพศ และอายุตามลําดับ 

               สุริยะ   วิริยะสวัสด์ิ  (2530) ศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาทีอ่งคการราชการ

กับปจจัยสภาพแวดลอมในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ  พบวา พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่

เทศบาลมีลกัษณะไมคํานงึถึงตัวบุคคลสูง สวนปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอพฤตกิรรมใหบริการ คือ อาย ุ

ทัศนคติและสถานภาพทางสังคมของประชาชน นอกจากนัน้ยังพบวา ถาเปนการใหบริการแบบไม

คํานึงถึงตวับคุคลเทาใดก็ยิง่ทาํใหประชาชนเกิดความพงึพอใจมากเทานัน้ 

               กองบัญชาการตํารวจนครบาล (2530)  ศึกษา   เร่ืองความคดิเห็นของประชาชนผูพัก

อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการปฏิบัติงานของตํารวจนครบาล 6 ดาน คือ ในดานการ

ปองกันปราบปรามอาชญากรรม พบวา อยูในเกณฑที่ตองปรับปรุงอีกมาก ดานการสอบสวน เห็น
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วาควรมกีารปรบัปรุงเชนกัน ดานการใหบริการบนสถานีตาํรวจ อยูในเกณฑที่ดีปานกลาง ดาน

การจราจรยงัไมเปนทีน่าพงึพอใจ ดานตํารวจชุมชนสัมพันธ ยังไมคอยเปนที่นาพอใจนัก และทางดาน

ภาพพจนและความประพฤติของตํารวจนครบาล อยูในระดับปานกลาง กลาวโดยสรุปแลว โดยภาพรวม

ประชาชนผูพกัอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร  มีความเห็นวาการปฏิบัติงานของตํารวจนคร

บาลยังไมเปนที่นาพอใจจําเปนตองมกีารปรับปรุงอีกมาก 

               ปุระชัย  เปยมสมบูรณ  (2531) ศึกษาเรื่องความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอ

กระบวนการยตุิธรรม ผลการศึกษาโดยการวิเคราะหในระดับยูนเิวอริเอท พบวาดานตวัแปรอสิระ 5 

ตัว ประกอบดวย อาย ุการศึกษา ระยะเวลาอยูอาศัย ลําดับความสําคญัของอาชญากรรม และ

ความปลอดภยัจากอาชญากรรมมีความสมัพันธกับตัวแปรตามทัง้ 4 คือ ความพงึพอใจตอตํารวจ 

ความพึงพอใจตอทนายความ ความพงึพอใจตอศาล และความพึงพอใจตอราชทัณฑ แตไมปรากฏ

ความสัมพันธกับความพงึพอใจตออัยการ สวนในการวิเคราะหในระดบัมัลติแวริเอท พบวา ทั้ง 5 

ตัวแปรอิสระ มีความสมัพนัธกับตัวแปรตามทัง้ 5 กลุม 

               วัลลภา  ชายหาด (2532) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการ

สาธารณะดานการรักษาความสะอาดของกรุงเทพมหานคร โดยวัดความพึงพอใจจากกจิกรรม 4 

ประเภท คือ การเก็บขยะมูลฝอยจากอาคารบานเรือน การกวาดถนน ตรอก ซอย  โดยแรงงานคน 

การตั้งถงัรองรบัขยะมูลฝอย และการรักษาความสะอาด พบวา ปจจัยทางดาน อาย ุและลักษณะ

ของเขต มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจในมิติของการเก็บขยะมูลฝอย ปจจัยทางดานลักษณะ

ของเขตและความรูความเขาใจของประชาชนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของกรุงเทพมหานคร จะมี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจกับความพึงพอใจในมติิของการตั้งถงัรองรับขยะมลูฝอย และ

สุดทาย ปจจัยทางดานอาย ุระดับการศกึษา และลักษณะของเขต มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจ

ในมิติของการรักษาความสะอาด ซึ่งโดยภาพรวมแลวไมสามารถสรุปไดวา ประชาชนมีความพงึ

พอใจหรือไมพงึพอใจในการใหบริการ 

               ศุภชัย  คุณารัตนพฤกษ   (2532)  ศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการดาน

รักษาพยาบาลในโรงพยาบาลทัว่ไป  พบวา  รอยละ 84.6  ไมแนใจ รอยละ 14.6 ไมพอใจบริการ 

ในขณะที่ผูพอใจในบริการมีเพียงรอยละ 0.9 ความไมพอใจสวนใหญเกิดจากการคอยตรวจนาน 

ระบบบริการไมเปนระเบยีบที่ดีพอ  สถานที่รักษาพยาบาลไมสะอาด  แพทยและพยาบาลไมเอาใจใส

ผูมารับบริการ และยังมีความเหน็วา เจาหนาที่พยาบาลเอาใจใสพิเศษเฉพาะผูมีฐานะดี หรือมี

ฐานะทางสงัคมชั้นสงู 
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               มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533)  ศึกษาความสัมพนัธระหวางพฤติกรรม การใหบริการของ

เจาหนาทีก่องควบคมุยา สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา กับประสทิธิภาพในการทํางาน โดย

วัดจากความพึงพอใจของประชาชน พบวา พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่กองควบคุมยามี

ลักษณะไมคํานึงถงึตัวบุคคลสูง  และยิ่งการใหบริการแบบไมคํานงึถึงตัวบุคคลสูงมากเทาใด ก็ยิ่ง

ทําใหประชาชนพอใจมากยิง่ขึ้นเทานั้น และการประเมนิคาระดับความพึงพอใจของประชาชน

หลังจากการรับบริการปรากฏวาอยูในเกณฑปานกลาง 

               ผลการวิจยัสรุปไดวาประชาชนมีความพึงพอใจในดานการบริการแบบเสมอภาคมาก

ที่สุด รองลงมาเปนดานความรวดเร็ว เจาหนาที่ผูใหบริการ วิธีการบริการ และดานความสะดวกที่

ไดรับจากเจาหนาที่ผูใหบริการ 

               ถาวร  เกตุราทร  (2534) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มตีอการ

ใหบริการของตํารวจ กรณีศึกษาตํารวจปทุมวนั พบวา อาย ุเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และความ

ปลอดภัยของอาชญากรรม ไมมีความสมัพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของตํารวจ

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

               ออยทิพย    กองสมบัติ  (2535)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการ

ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาเลิงนกทา และสาขามกุดาหาร พบวา ในภาพรวมและใน

องคประกอบยอยของความพึงพอใจในการรับบริการ ลูกคาธนาคารฯ มีความพึงพอใจในการรับบริการ

ในระดับสูงกวาปานกลางเลก็นอย และเมือ่พิจารณาองคประกอบของความพงึพอใจในบริการดาน

พนักงานและการตอนรับ มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด สวนความพึงพอใจในการรับบริการดานความสะดวก

ที่ไดรับมีคะแนนต่ําสุด ความพึงพอใจของลูกคาในการรับบริการของธนาคาร เรียงจากความพึง

พอใจมากที่สดุไปถึงนอยทีสุ่ด ดังนี ้

               1. ดานพนักงานและการตอนรบั 

               2. ดานสถานที่ประกอบการ 

               3. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

               4. ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 

               5. ดานความสะดวก 

 

               ตัวแปรภูมิหลังของลูกคา อายุ รายได มีความสัมพนัธทางบวกกับความพึงพอใจในการ

รับบริการนอกจากนี้ลูกคาเพศหญงิมีความพึงพอใจในการรับบริการสงูกวาเพศชาย แตระยะเวลาที่

เปนลกูคา อาชีพลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการรับบริการ 
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               สุทธิ  ปนมา  (2535)  ศึกษาความพงึพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสกิร

ไทย จํากัด(มหาชน) สาขากาฬสนิธุ ศึกษาจากลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือน กุมภาพนัธ พ.ศ. 

2535 ความพงึพอใจของลกูคาประกอบดวย 5 ดาน คือ ดานความพึงพอใจตอพนกังานและการ

ตอนรับ ดานสถานประกอบการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานระยะเวลาในการดําเนินการ และ 

ดานการไดรับขอมูลจากการบริการของธนาคาร พบวา ภาพรวมในแตละดานลูกคามคีวามพึง

พอใจในระดับปานกลาง สวนลูกคาที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม และประกอบอาชีพธุรกิจ มีระดับ

ความพึงพอใจตอบริการของธนาคารสูงกวาลูกคาที่รับราชการ พนกังานรัฐวิสาหกจิ และกลุม

อาชีพอืน่ ๆ ในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานประกอบการ และดานระยะเวลาในการ

ดําเนนิงาน  สวนในดานความสะดวก  และดานขอมูลทีไ่ดรับจากการบริการของธนาคาร ลูกคาแต

ละกลุมอาชพี มคีวามพึงพอใจไมแตกตางกัน 

               รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท  (2535)  ศึกษาความพึงพอใจของผูประกันตนตอบริการทาง

การแพทย ตามนโยบายประกันสังคม ศึกษาในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล โดยวัดความ

พึงพอใจของผูประกันตน 6 ประเด็น คือ 1. ดานบริการทีเ่จาหนาที่มีอัธยาศัยด ี 2. ดานบริการที่มี

ความรวดเร็วทันเวลา 3. ดานบริการที่มีความเพียงพอ 4. ดานบริการที่สะดวกและมีส่ิงอํานวย

ความสะดวก 5. ดานคาใชจายทีเ่สียไปในการใชบริการ 6. ดานบริการที่มีคุณภาพ พบวา ใน

ภาพรวมผูประกันตนไดรับความพึงพอใจตอการบริการทางการแพทยดานความเพียงพอต่ําสุด คือ 

รอยละ 64.67 และไดรับความพงึพอใจตอบริการทางการแพทย ดานบริการที่สะดวกและสิ่ง

อํานวยความสะดวกสูงที่สดุ คือ รอยละ 71.58 เกณฑความพึงพอใจของผูประกันตนอยูในระดบั

ปานกลางคอนไปทางสงู และปญหาอุปสรรคของผูประกันตน  ในการเขาใชบริการ พบวา 

ผูประกันตนสวนใหญขาดความรู ความเขาใจในกฎหมาย ระเบียบขั้นตอน ตลอดจนสิทธทิี่พงึไดรับ 

และเสนอความตองการเลือกสถานพยาบาลดวยตนเอง 

               โสภณ  พึงไชย  (2537)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการงานสอบสวนของ

ตํารวจภูธร ศึกษาเฉพาะกรณีสถานีตาํรวจภูธรอําเภอบางบวัทอง จังหวัดนนทบุรี โดยศึกษาจาก

ประชาชนที่มาติดตอแจงความรองทุกขไวแลวกับพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจภูธรอําเภอบาง

บัวทอง จังหวดันนทบุรี ในฐานะผูเสียหาย ชวงวนัที ่1 มกราคม  - 30 พฤษภาคม 2537 จํานวน 

131 คน พบวา กลุมตัวอยางมีความพงึพอใจตอบริการงานสอบสวนของตํารวจสถานีตาํรวจภูธร 

อําเภอบางบวัทอง จังหวัดนนทบุรี อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 76.425 โดยสวนใหญ

พึงพอใจตอบริการในดานการปฏิบัติตนเปนผูมีระเบยีบวนิัย และดานอธัยาศยัไมตรมีากกวาดานอืน่ 

ๆ และพบวามคีวามพึงพอใจในดานความเปนระบบตามขั้นตอนนอยทีสุ่ด 
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               สําหรับปจจัยที่มคีวามสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอบริการงานสอบสวนของ

ตํารวจภูธร  อยางมีสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05  คือ   การศึกษา   ดานความสนทิสนมคุนเคยกับ

เจาหนาที่ตํารวจในสถาน ีญาติพี่นอง เพื่อนฝูง และผูไมรูจักคุนเคยกับเจาหนาที่ตํารวจเปนสวนใหญ 

               เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแตละมิติของตัวแปรความพึงพอใจตอบริการงาน

สอบสวนของตํารวจสถานตีาํรวจภูธรอําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี พบวา ประชากรกลุม

ตัวอยาง มีความพงึพอใจมากที่สุดถึงรอยละ 80.91 ตอการแตงกายทีสุ่ภาพเรียบรอยสมกับเปน

พนักงานสอบสวน และพึงพอใจตอความมีระเบียบวินัยรอยละ 67.69 สวนประเด็นที่ควรไดรับการแกไข

ปรับปรุง ทั้งนีเ้พราะประชากรกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในเรื่องดังกลาวนี้นอย คือ เร่ืองขั้นตอน

ที่มากมาย ยุงยากซับซอน ซึ่งไมมีประสิทธภิาพตอการใหบริการ การแสดงตัวอวดเบงและใช

อํานาจกับประชาชน การบริการที่ดีจะไดรับเมื่อเสนอคาตอบแทนให ความเอาใจใสในการรวบรวม

พยานหลักฐาน  เพื่อนําไปสูการทราบตวัผูกระทําผิด การบริการที่ลาชา ทําใหเสียเวลารออยูนาน 

และความสะดวกสบาย และกวางขวางของหองสอบสวน ซึ่งประเด็นดงักลาวนี้เปนเรื่องที่จะตองรีบ

ปรับปรุงแกไข เพื่อสรางความพึงพอใจตอบริการงานสอบสวนของตาํรวจภูธรอําเภอบางบวัทอง 

จังหวัดนนทบรีุ ตอไป 

               กรุงเทพมหานคร สํานักงานนโยบายและแผน (2537) ศึกษาวจิัย เร่ืองความพึงพอใจของ

ประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษาสํานกังานเขต โดย

ที่สํารวจความคิดเห็นของประชาชนกรุงเทพมหานคร ตอกิจกรรมใหบริการดานสาธารณูปโภค 

และการบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขต โดยกําหนดใหระบบการใหบริการ กระบวนการ

ใหบริการ และเจาหนาที่ผูใหบริการ เปนตัวแปรอิสระ และความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรม

บริการของสาํนักงานเขตเปนตัวแปรตาม พบวา โดยภาพรวมทุกงานทุกสํานักงานเขตประชาชน

พึงพอใจรอยละ 75 ขณะที่มีความพึงพอใจเฉพาะดาน ซึ่งตองมารับบริการ ณ ที่ตั้งสํานกังานเขต รอยละ 

87 สวนความพึงพอใจตอบริการสาธารณูปโภค เชน งานรกัษาความสะอาด งานปกครอง งานโยธา 

และงานอนามยั มีถึงรอยละ 62 สําหรับ สาเหตุของความไมพึงพอใจ พบวา ทัง้ระบบการใหบริการ 

กระบวนการใหบริการและเจาหนาที่ตางก็เปนสาเหตุที่ทําใหประชาชนพอใจหรือไมพอใจตอกิจกรรมการ

ใหบริการในแตละประเภท  แตปจจัยใดเปนสาเหตุที่สาํคญักวากันและอยางไรนัน้ การศึกษาครั้งนี ้

ไมไดครอบคลุมถึง 

               จีราพร  วีระหงษ  (2538) ทําภาคนิพนธเสนอตอ คณะพัฒนาสงัคม สถาบันบัณฑิตพฒั

นบริหารศาสตร เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของ

กรุงเทพมหานคร  :  กรณีศึกษาสาํนักงานเขตตลิ่งชัน  พบวา  มีเฉพาะผลการศึกษาในดานความ

พึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมดานสาธารณูปโภค โดยประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจรอยละ 

72.3 ไมพึงพอใจรอยละ 25.5 ไมออกความเห็นรอยละ 2.5 สําหรับปจจัยสาเหตุของความพึง
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พอใจหรือไมพอใจ พบวา ทั้งระบบการใหบริการ กระบวนการใหบริการ และเจาหนาที่ผู

ใหบริการ ลวนแตเปนปจจัยสาเหตุเชนเดียวกับการศึกษาของสํานักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร 

               ประนัดดา  จางแกว (2538)  ศึกษาความพงึพอใจของผูประกันตนที่มีตอบริการทาง

การแพทยภายใตพระราชบญัญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 ศึกษารายกรณีประสบอันตรายหรือ

เจ็บปวยอนัมิใชเนื่องจากการทํางาน ในจังหวัดสระบุรี พบวา ระดับความพงึพอใจของผูประกนัตน

ที่มีตอบริการทางการแพทยในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง สําหรับความพึงพอใจที่มีตอบริการ

ทางการแพทยแตละดาน ไดแก ระบบการใหบริการ กระบวนการใหบริการและเจาหนาที่ผู

ใหบริการอยูในระดับปานกลาง ระดับการศึกษา รายได ระยะเวลาการทํางาน จํานวนครั้งของการ

เขารับบริการทางการแพทย ประเภทของงาน ประเภทสถานพยาบาล มีความสมัพนัธกับความพงึ

พอใจในการเขารับบริการทางการแพทยอยางมีนยัสําคญัทางสถิต ิที่ระดับ .01 และความรูสึกมี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 สวนเพศ อาย ุสถานภาพ

สมรสไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจ ในการเขารับบริการทางการแพทยอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ

               พงศเทพ  สีตบุตร  (2538)  ศึกษาความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

สถานีตาํรวจภธูรอําเภอเมืองศรีสะเกษ ภายหลงัการปรับโครงสรางใหม โดยศึกษาจากประชาชนที่ใช

บริการสถานีตาํรวจภูธรอําเภอเมืองศรีสะเกษ  จํานวน 200 คน พบวา ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนอยูในระดับพอใจ สําหรับปจจยัที่มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจของประชาชน คือ 

อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายได ตําแหนงหนาทีท่ี่ปฏิบัติ และประสบการณดานอาชญากรรม 

สวนเพศ ตําแหนงทางสังคม และประสบการณดานการติดตอราชการไมมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจของประชาชนตองการใหบริการของสถานตีํารวจภูธรอําเภอเมืองศรีสะเกษ 

               วิโรจน  สัตยสัณหสกุล  (2538) ศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานี

ตํารวจภูธรภายหลังปรับโครงสรางใหม  : ศึกษาเฉพาะกรณี จังหวัดฉะเชิงเทรา ในภาพรวม พบวา 

มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง  เรียงลาํดับ คือ ความเสมอภาค ความรวดเร็ว ความ

เพียงพอ ความกาวหนา และความตอเนื่อง สําหรับปจจยัที่มีความสมัพันธกับความพึงพอใจของ

ประชาชน คือระดับการศึกษา ระยะเวลาการอยูอาศัยในชุมชน อาชีพ ตําแหนงหนาที่การงาน และ

ลักษณะชุมชนของประชาชน สวนเพศ อายุ ระดับรายได ประสบการณทางอาชญากรรม และ

ประสบการณดานการติดตอราชการที่สถานีตํารวจไมมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจ 

               บังอร  ผงผาน  (2538)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการของ

โรงพยาบาลชมุชน ศึกษากรณีโรงพยาบาลกันทรลักษ จงัหวัดศรสีะเกษ พบวา 

               1. ความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการที่ตึกผูปวยนอกของโรงพยาบาลกนัทร

ลักษ ทุกกิจกรรมงานบริการในภาพรวม ผูรับบริการมีความพงึพอใจสงูมากกวา รอยละ 79.3 และ

มีผูรับบริการสวนนอยมีความไมพึงพอใจ รอยละ 20.7 
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               2. ปจจัยเหตุของดานระบบ กระบวนการ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ กับความพึง

พอใจ มีความผันแปรตามกจิกรรมงานบรกิารที่ตึกผูปวยนอกของโรงพยาบาลกนัทรลักษ 

               3. ปจจัยทางดานสงัคม เชน ระดับการศึกษา ลักษณะอาชีพ ลักษณะฐานะทาง

เศรษฐกิจ และสิทธิการรักษาพยาบาล ไมมีความสมัพนัธกันอยางชัดเจน และไมมีความแตกตาง

กันกับลักษณะดังกลาว 

               นิลบุล  เพ็งพานิช (2539) ศึกษาความพงึพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการ

ใหบริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตพญาไท พบวา ในบริการดาน

สาธารณูปโภคและบริการเฉพาะดาน อาชีพแรงงานรับจาง/คาขายรายยอย มีความพึงพอใจต่ําในงาน

บริการตาง ๆ   ดานองคประกอบของการใหบริการดวยสาเหตุของความไมครอบคลุมทัว่ถึงในพืน้ที่และ

ตัวบุคคลผูรับบริการ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดวยสาเหตุของการไมใหความสนใจผูรับบริการ 

และไมตั้งใจทํางานบริการเปนสวนใหญ (และทุกอาชีพพอใจนอยในสาเหตุนี้ดวยเชนกนั) 

               นอกจากนี้ยังมีอาชีพนักวิชาชีพอิสระและลูกจาง/พนักงานธุรกิจเอกชนที่มีความพงึ

พอใจต่ําในบรกิารเฉพาะดาน เชน งานขออนุญาตตาง ๆ ดานองคประกอบของความยุงยากของ

เงื่อนไขในการขอรับบริการการใหบริการดวยสาเหตุและความไมตอเนือ่งของขั้นตอนอีกดวย 

               ปยะ  อุทาโย  (2539) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานตํารวจ โดย

ทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพที่มีตอการบรกิารของตํารวจ กองบัญชา

ตํารวจนครบาลซึ่งรับผิดชอบเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร กําหนดตัวแปรอิสระซึ่งเปนชุดของปจจัยที่

เปนสาเหตุของความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานตํารวจ เปน 3 ดาน คือ ความ

ชัดเจนของระบบการใหบริการ ความคลองตวัของกระบวนการใหบริการ และพฤติกรรมที่มุงเนนการ

ใหบริการ ตัวแปรตามคือ ความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการของตํารวจ โดยการวิจยัใน

คร้ังนี้ไมนาํเอาขอมลูในเรื่อง ภูมิหลังของประชาชนมาเปนตัวแปรอิสระรวมดวย เนื่องจาก เห็นวา

เปนเพยีงตวัแปรที่จําแนกความพึงพอใจใหรับรูไดเทานัน้ ไมนาจะมีความสมัพนัธในเชิงเหตุและผล 

ผลจากการศึกษาพบวา ประชาชนมีความเห็นวาการปฏิบัติงานของตํารวจในสถานีตาํรวจนคร

บาลอยูในระดบัที่นาพอใจ โดยเฉพาะงานบริการในดานกิจการงานจราจร งานกิจการพิเศษ 

เกี่ยวกับภารกิจในการชวยเหลือประชาชนตอการใหบริการงานตํารวจประกอบดวย ความชัดเจน

ของระบบการใหบริการ พฤตกิรรมที่มุงเนนการใหบริการของตํารวจ ความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการงานตํารวจในระดับที่มีนยัสําคญัทางสถิติและทางปฏิบัต ิโดยที่พฤติกรรมที่มุงเนนการ

ใหบริการนบัเปนปจจัยที่มีผลมากที่สุดตอความพึงพอใจของประชาชน 
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               บังอร  เทยีนอํานวย (2540)  ศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการในงานบริการพยาบาล

ผูปวยนอก ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลระยอง โดยศึกษาผูปวยนอกโรงพยาบาลระยอง  ระหวาง

วันที ่30 ตุลาคม 2539 ถึง 8 พฤศจิกายน 2539 จํานวน 260 คน พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจ

งานบริการพยาบาลผูปวยนอกในระดับปานกลาง แยกเปนความพึงพอใจสภาพแวดลอมในการบริการ 

7 ดาน และความพงึพอใจในพฤติกรรมบรกิารของบุคลากรผูใหบริการ   ไดดังนี้ 

               1.  ความพึงพอใจสภาพแวดลอมในการบริการ 7 ดาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

สภาพแวดลอมระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากในเรื่องความเพียงพอของบริการสูงถึง รอยละ 

70.4 รองลงมาไดแก เร่ืองคุณภาพบริการและความสะดวกรวดเร็วของแหลงบริการ มีความพงึพอใจสงู 

รอยละ 63.1 และ 61.5 สวนความเสมอภาคในการไดรับบริการ ความสะอาดของสถานที ่และการ

ไดรับบริการตรงเวลา รอยละ 57.3, 51.9 และ 51.5 สวนคาใชจายเมื่อไดรับบริการไดรับความ

พึงพอใจเพยีงรอยละ 43.8 

               2.  ความพงึพอใจในพฤตกิรรมบริการของผูใหบริการ พบวาผูรับบริการมีความพงึพอใจใน

พฤติกรรมบริการของบุคลากรในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจพฤติกรรมบริการทางสังคม

ของแพทย สูงกวาพฤติกรรมบริการทางสงัคมของเจาหนาที่และพยาบาล รอยละ 61.5, 50.4 และ 

42.7 ตามลาํดับ สวนพฤติกรรมบริการทางดานการรักษาของแพทยก็สงูกวาพฤติกรรมทางดาน

การรักษาของเจาหนาที่และพยาบาล คิดเปนรอยละ 55.8, 40.8 และ 35.8 ตามลําดบั 

               สวนปจจัยดานผูรับบริการแบงออกเปน เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได ถิ่นที่อยู สิทธิ

พิเศษในการรกัษาพยาบาล ความวิตกกงัวล ความถี่ในการรับบริการ และจํานวนเวลาที่ใชในการ

รอรับบริการมีความสัมพันธกับความพงึพอใจงานบริการผูปวยนอกดังนี ้

               ผูรับบริการที่มีขอมูลภูมิหลังดานการศึกษา อาชีพ รายไดตางกัน มีระดับความพึง

พอใจในงานบริการพยาบาลผูปวยนอกแตกตางกนั 

               ผูรับบริการที่มีขอมูลสุขภาพดานสทิธพิิเศษการรักษาพยาบาล และการเสียเวลารอรับ

บริการตางกันมีระดับความพึงพอใจในงานบริการพยาบาลผูปวยนอกแตกตางกนั 

               ผูรับบริการที่มีขอมูลภูมิหลังดานเพศ อายุ ถิ่นที่อยูตางกนั มีระดับความพึงพอใจในงาน

บริการพยาบาลผูปวยนอกไมแตกตางกนั 

               ผูรับบริการที่มีขอมูลสุขภาพดานความวิตกกังกล และจาํนวนครั้งการรับบริการตางกัน

มีระดับความพึงพอใจในงานบริการพยาบาลผูปวยนอกไมแตกตางกนั 

               ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบตัิงานบริการพยาบาลผูปวยนอก สภาพแวดลอมในการ

บริการ พบวา เร่ืองคาใชจายเมื่อใชบริการมีปญหามากที่สุด รองลงมา ไดแก ความเสมอภาคใน

การไดรับบริการ และการใหบริการตรงเวลา จุดที่ใหบริการลาชา ไดแกหองรอตรวจ หองคิดราคายา 
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หองจายยา และการทาํบัตร สวนพฤตกิรรมบริการของบคุลากร พบวา พฤติกรรมทีม่ปีญหา ไดแก 

พฤติกรรมบริการดานการรักษาของเจาหนาที ่รองลงมาไดแกพฤติกรรมบริการดานสงัคมของพยาบาล 

               เสริมศักดิ์ รัตนประสพ (2540) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตสุขาภิบาลในงาน

ดานการปองกนัและปราบปรามอาชญากรรมของสถานตีํารวจภูธรอําเภอคอนสาร จังหวัดชัยภูม ิ

จากการศึกษาประชาชนกลุมตัวอยาง จํานวน 192 คน พบวา การปองกันและปราบปราม

อาชญากรรมของสถานีตํารวจภูธรอําเภอคอนสาร มีผลการปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายของกรม

ตํารวจทุกกลุมคดีอาญา ประชาชนมีความพงึพอใจในงานดานการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม 

อยูในระดับสูงซึ่งสอดคลองกับผลการปฏบิัติงานของเจาหนาตํารวจทกุประการ ประชาชนทีม่ีระดับ

การศึกษาสูง อาศัยอยูในเขตสุขาภิบาลนาน และการใหบริการของสถานีตาํรวจอยใูนระดับดีมี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจของประชาชนในงานดานการปองกนัและปราบปรามอาชญากรรม 

อาจเนื่องมาจากประชาชนมีความเขาใจมีความสนิทสนมคุนเคยกันและมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตํารวจ สําหรับปญหาและอุปสรรคในงานดานการปองกนัและปราบปราบ

อาชญากรรมตามทัศนะของประชาชนคือ ปญหาดานเจาหนาที่ตํารวจ รองลงมาก็คอืปญหาดาน

ระบบขอมูล ยานพาหนะตาง ๆ อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช และประชาชนตามลาํดับ 

               สุรพงษ  คนองเดช (2541)  ศึกษาทัศนคติของประชาชนทีม่ตีอการบริการประชาชนของ

หนวยงานของรัฐ : ศึกษาเฉพาะกรณีสํานกัทะเบยีนอาํเภอ ในเขตสุขาภิบาลเขื่องใน จากกลุม

ตัวอยางในเขตสุขาภิบาลเขื่องใน 6 หมูบาน จํานวน 370 ราย พบวา ในภาพรวมประชาชนมี

ความรูสึกและทัศนคติตอการบริการของหนวยงานรัฐในระดับปานกลางมีคะแนนเฉลี่ย 3.18  และ

เมื่อพิจารณาโดยแยกองคประกอบของการบริการแลว พบวา ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคะแนน

เฉลี่ย 2.91  ระบบการใหบริการ 3.07  และกระบวนการใหบริการ 2.57   ซึ่งอยูในระดับปานกลางทัง้สิ้น และ

ปจจัยที่มผีลตอทัศนคต ิไดแก อาย ุและพืน้ฐานการศึกษา และ ปจจัยที่ไมมีผลตอทัศนคติ ไดแก 

เพศ สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได และระยะเวลาที่เขามาอาศัยในเขตสุขาภิบาล 

               อิสระ  ยาวะโนภาส  (2541)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

สาธารณสุขที่สถานีอนามัย : ศึกษากรณีอําเภอเมือง จังหวดัยโสธร พบวา ความพงึพอใจในภาพรวม

ของประชาชนตอการใหบริการที่สถานีอนามัยอําเภอเมืองอยูในระดับมาก และเมื่อพจิารณาความ

พึงพอใจแตละดานจากพึงพอใจมากไปหานอย พบวา ความพึงพอใจในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

มีความพึงพอใจมากที่สุดรองลงมาเปนความพงึพอใจดานระยะเวลาการใหบริการ ดานสถานที่

ใหบริการ และดานขั้นตอนการใหบริการ สวนตัวแปรที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ

ไดรับบริการสาธารณสุขที่สถานีอนามัยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ สถานภาพ

สมรส 
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               จุฑารัตน  เอื้ออํานวย (2541) วจิัยเรื่อง ทิศทางการวางแผนกําลังคนเพื่อรองรับการ

อํานวยความยุติธรรมในทศวรรษหนา โดยมีวัตถุประสงคในการวิจยั เพื่อศึกษาทิศทางและ

คาดคะเนทิศทาง แนวโนมปริมาณคดี และประเภทคดีที่เขาสูศาลยุติธรรมในทศวรรษหนา ศึกษา

ความตองการ    ความเหมาะสมของอัตรากําลังในปจจุบันที่จะรองรับงานในทศวรรษหนา และนํา

ขอมูลที่คนพบมากาํหนดประเด็นและตัวชี้วดัในการวางแผนและพัฒนากาํลังคนที่เหมาะสมกับทิศ

ทางการดําเนนิงานเพื่ออํานวยความยุติธรรมแกสังคมในทศวรรษหนา พบวา ความตองการดาน

การอํานวยความยุติธรรมทั่วประเทศยงัคงเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว และตอเนื่อง ทั้งคดีแพง อาญา เด็ก

และเยาวชน และคดีแรงงาน และผูรับบริการทุกกลุมมีความเหน็พองกนัวา  คุณสมบัติและ

คุณลักษณะของเจาหนาที่ศาลในปจจุบนัมีความเหมาะสมระดับดี ในเร่ือง การมีมนษุยสัมพนัธ 

ความสาํนึก และความรับผิดชอบตอหนาที ่ มีคุณธรรมและจริยธรรม  มคีวามสามารถในการใช

เทคโนโลยีสมยัใหม และมีความสามารถในการสื่อสารตามลําดับ โดยที่อนาคตมีความตองการใน

เร่ืองของคุณธรรมและจริยธรรมเปนประการสําคัญที่สุด 

               สินทร  สิงหนิมิตตระกูล (2541)   ศึกษาความพึงพอใจของคูความตอการใหของ

เจาหนาที่ศาลจังหวัดกาญจนบุรี ภายหลงัจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการ

ศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสิทธิภาพ  พบวา   คูความมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

เจาหนาที่ศาลจังหวดักาญจนบุรีอยูในระดบัมาก โดยสามารถจัดลาํดับความพงึพอใจในการ

ใหบริการดานตาง ๆ จากมากไปหานอย ดังนี้คือ ดานการใหบริการอยางสุจริต มีคาเฉลี่ยสูงสุด = 

4.05 รองลงมาคือดานการใหบริการอยางเสมอภาค และดานการใหบริการอยางสุภาพ มีคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจเทากัน ตามดวยดานความรวดเร็วและตอเนื่อง ดานการใหบริการอยางถูกตอง และ

อันดับสุดทาย คือ ดานการอาํนวยความสะดวก โดยปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจของคูความ คือ 

อาชีพ รายได ระดับการศึกษา และประเภทของคูความ 

               จันทรเพ็ญ  ตูเทศานนัท  (2542) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการดําเนินงาน

ของสถานธนานุบาลในประเทศไทย 7 ดาน ไดแก ความพอเพียง ความรวดเร็ว ความสะดวก ความ

ซื่อสัตย  การบริการขาวสารขอมูล  ตรวจสุขภาพ  และความเปนธรรม  พบวา   กลุมตัวอยางสวน

ใหญมีความพงึพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมในระดับปานกลางและปจจัยทีม่ีความสัมพนัธตอ

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ คือ อาชีพ รายได รายจาย และความคาดหวงัในบริการที่เปน

กันเอง มีความสัมพนัธกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยางมีนยัสําคัญทีร่ะดับ 0.05 

ขณะที่ปจจัยสิง่แวดลอมดานระยะทาง ลักษณะการบริการ และประสบการณในการใชบริการไมมี

ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยางมีนัยสาํคัญที่ระดับ 0.05 และพบวา 

ขอเสนอแนะใหมีการปรับปรุงกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของใหเอื้อประโยชนในการพัฒนาการ

บริการใหมีคณุภาพ ควรจัดการบริหารโดยนําเทคโนโลยีทีท่ันสมยั และอุปกรณมาใชใหเกิด
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ประโยชนตอผูใชบริการ ควรมีการประชาสมัพันธขาวสารขอมูลใหประชาชนรวมรับรูผลการ

ดําเนนิงานเพือ่แสดงความโปรงใสในความซื่อสัตยและเปนธรรม ตลอดจนเพิม่บริการดวน และมี

อาคารที่ไดมาตรฐาน 

               สุขสันต  สงประเสริฐ  (2542) ศึกษาความพงึพอใจของนักทองเที่ยวตางชาติตองาน

บริการของตํารวจ :ศึกษากรณีสถานีตาํรวจภูธรตําบลพทัยา โดยกลุมตัวอยาง คือนักทองเทีย่ว

ตางชาตทิี่มาขอรับบริการจากสถานีตํารวจภูธร ตําบลพทัยา จํานวน 237 ราย ทดสอบดวยความ

แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวา ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงตอความพึงพอใจ

ของนักทองเทีย่วตางชาติตองานบริการตํารวจ ไดแก กระบวนการใหบริการที่รวดเรว็ และพฤติกรรม

ของเจาหนาทีต่ํารวจที่มุงเนนใหบริการ สวนปจจัยการศึกษา และอาชีพ และปจจัยดานระบบการ

ใหบริการ  พบวา  ไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตางชาติตองานบริการตํารวจ 

 
               2. งานวิจยัที่เกี่ยวของจากตางประเทศ   
 

               โบวแมน   และนอรแมน  จูเนียร   (Bouman and Norman JR. 1975: 113-121 อาง

ถึงใน สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542: 76) ศึกษาความคิดเหน็ของนกัศึกษามหาวทิยาลยัไวโอมิง 

พบวา การใหบริการสาธารณะ โดยหนวยงานของรัฐมีความคลองตัวนอยกวาใหบริการสาธารณะ

โดยภาคเอกชน ประเด็นสําคัญที่ทําใหเกดิความแตกตางคือ คุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผู

ใหบริการและลักษณะการปฏิบัติงาน  กลาวคือ  ผูใหบริการในภาคเอกชนมีความกระตือรือรน

ดีกวา มีแรงจงูใจสูงกวา สวัสดิการ ตลอดจนมีความพงึพอใจในงานสงูกวาดวย อีกทัง้ในดาน

ลักษณะการปฏิบัติงานสาํหรับภาคเอกชนจะมีการใหขอมูลขาวสารที่ด ีมีรูปแบบเปนมาตรฐานใน

การใหบริการ และไมมีลักษณะของงานแบบประจําวนั (Routine or Day – to- day)  

               ฟทซเจอรัลด  และดูแรนด (Firzerrald and Durant.1980: 585-594) สํารวจความ

คิดเห็นของประชาชนในมลรฐัเทนเนสซี ่ประเทศสหรัฐอเมริกา ที่มีตอบริการสาธารณะ 5 ประเภท 

คือ บริการของตํารวจ การระงับอัคคีภัย การสาธารณสุข การศึกษา และการคมนาคม พบวา ปจจัย

ทางดานภูมิหลังและปจจัยทางดานทัศนคติ ของประชาชนมีอิทธพิลตอความพงึพอใจของ

ประชาชนที่มตีอการใหบริการสาธารณะ และสงผลตอเนื่องถงึความรูสึกที่อยากจะเขามามีสวน

รวมในการใหบริการสาธารณะดังกลาว โดยปจจัยทีม่ีน้าํหนักมากที่สดุตอความพงึพอใจของ

ประชาชนก็คอื  ปจจัยทางดานเชื้อชาติ  รายได และทศันคติที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวาง   

คาใชจายที่ตนเสียกับประโยชนที่ไดรับการบริการ 
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               อิน จุง วัง (In-Jung Wang, 1986: 104-129) ศึกษาระบบการใหบริการสาธารณะดาน

สุขภาพอนามยัในการพัฒนาชนบท ของประเทศเกาหล ีโดยพิจารณาวา การใหบริการสาธารณะ

ดังกลาวสามารถเขาถึงประชาชนไดมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาจากตัวแปรยอย 3 ดาน คือ ตัว

แปรดานการเขาถึงสถานที่และเจาหนาที่ผูใหบริการ  รูปแบบการใหบริการ และระดับความพึง

พอใจ ในการไดรับบริการ พบวา ดานการเขาถึงสถานที่และเจาหนาที่ผูใหบริการในชนบทเกาหลียัง

ขาดแคลนเจาหนาที่ดานสาธารณสุขเปนอันมาก นอกจากนั้นแลวสถานที่ใหบริการ   เชน โรงพยาบาลหรือ

ศูนยบริการสาธารณสุขตาง ๆ  ยังอยูหางไกลจากที่พกัของประชาชน   ไมสะดวกตอการเดนิทาง

ดวยเทาไปถึง ดานระดับและรูปแบบการใหบริการ พบวาประชาชนชนบทเกาหลีชอบที่จะใช

บริการจากรานขายยามากกวาจะไปที่โรงพยาบาลหรือศูนยบริการสาธารณสุข  และโดยเฉลี่ยแลว 

จะใชบริการดานสาธารณสขุคนละประมาณ 3.4 คร้ังตอป และในดานความพงึพอใจของประชาชน

ตอบริการที่ไดรับ         ภาพรวมสวนใหญยังไมคอยพอใจตอการไดรับบริการจากโรงพยาบาล

หรือศูนยบริการ   เนื่องจากเดินทางไมสะดวก   ลาชาในการใหบริการ  และเจาหนาที่ยงัวางอาํนาจ

ไมคอยเอาใจใส โดยเฉพาะเมื่อเทียบกับการไดรับบริการจากรานขายยา และยังพบความสัมพันธ

ระหวางระดับรูปแบบการใหบริการกับความพอใจของประชาชนอีกดวย 
 
กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

               จากการศึกษาถงึแนวความคิดในการใหบริการ แนวความคดิและทฤษฎีเร่ืองความพงึ

พอใจระบบงานบริการของศาลยุติธรรมไทย  แนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ  จะเห็น

ไดวาการใหบริการของศาลยุติธรรม นับเปนบริการของรัฐที่ใหแกผูที่เกี่ยวของในกระบวนการ

ยุติธรรมอยางหนึง่   แตมีขอสังเกตวาแทบไมมีงานวิจัย หรืองานทางวชิาการทีท่ําการศกึษาเกี่ยวกับ

การใหบริการของศาลยุติธรรม อาจเปนเพราะแตเดิมศาลยุติธรรมมีลักษณะเปนระบบปดจึงเปน

เร่ืองที่ไมมีผูใดคอยวิพากษวิจารณหรือกลาวถงึมากนัก  จึงทาํใหขาดขอมูลเพื่อนาํไปใชในการ

พัฒนา หรือปรับปรุงการใหบริการของศาลยตุิธรรม ประกอบกับการใหบริการของศาลยตุิธรรมยังมิให

ความสาํคัญกบัผูที่เกี่ยวของในกระบวนการยุติธรรมในฐานะผูรับบริการเทาที่ควร เหมือนดังเชน

หนวยงานของรัฐทั่วไป บอยครั้งที่วัดความสําเร็จของงานศาล คือ การบรรลุเปาหมายในเรื่องการ

พิจารณาพิพากษาคดีวาพพิากษาเสร็จไปแลวกี่คดี ซึ่งเปนสิ่งที่แนนอนวา เมื่อคดีมีผูเกีย่วของ 2 ฝาย 

ก็ยอมมีฝายหนึ่งที่ยอมจะไมพึงพอใจเปนธรรมดา  ดังนัน้ จํานวนคดีที่เสร็จสิ้นไปเปนเพียงตัวชี้วัด

ตัวหนึง่เทานั้น สิ่งที่ตองคํานงึถึงเปนอนัดับแรก     คือ การใหบริการของงานธุรการศาล เปนบริการ

ที่ผูเกี่ยวของในคดีหรือเกี่ยวของในกระบวนการยุตธิรรมตองเผชิญเปนดานแรก เปนเรื่องของการ

อํานวยความสะดวกตามภารกิจตาง ๆ ของเจาหนาที่ในแตละขั้นตอนที่จะทาํใหผูขอรับบริการไม
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วาจะเปนฝายโจทก  หรือฝายจําเลย  และอื่น ๆ ไดรับความสะดวก รวดเร็ว เสมอภาค โปรงใส และ

พึงพอใจมากที่สุด  ซึ่งความพึงพอใจเปนมาตรการที่ใชวัดประสิทธิภาพของการใหบริการไดวิธีหนึ่ง  

การฟงเสียงจากผูทีเ่กี่ยวของในกระบวนการยุติธรรม จะเปนแหลงขอมลูที่สําคัญอยางยิ่งตอการ

ประเมินผลสาํเร็จหรือลมเหลวของการใหบริการของศาล  การที่จะพฒันาองคกรศาลยุติธรรม จึง

จําเปนตองฟงเสียงจากผูที่เกี่ยวของทุกฝายในกระบวนการยุติธรรมเปนสําคัญ เพราะเสียงเหลานัน้

จะเปนขอมูลของความเปนจริงที่สามารถนาํไปใชพัฒนา  ปรับเปลี่ยนงานศาลยุติธรรมในอนาคต

ตอไป วาควรใหความสําคัญกับปจจัยใด  และมีเร่ืองใดบางที่จะตองปรับปรุงแกไขใหสามารถ

บริการไดอยางตรงใจของผูรับบริการ อันจะนําไปสูความเชื่อถือ  ศรัทธาและการใหความรวมมือใน

ดานตาง ๆ จากการศึกษาการวัดความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัด

กาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อ

การสงเสริมประสิทธิภาพของสินทร    สิงหนิมิตตระกูล  (2541: 28 – 30)   ที่ศึกษาความพึงพอใจ

ของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวัดกาญจนบุรี มีความสอดคลองกับของ

สํานักงานโครงการศาลตนแบบ (2540) วามีประสิทธิภาพเพียงใด  โดยใชการศึกษาที่ครอบคลุม

การใหบริการในดานตาง ๆ รวม  6 ดาน  คือ  

               1. ดานการใหบริการดวยความรวดเร็วและตอเนื่อง ซึ่งเปนการใหบริการอยาง

กระตือรือรน ไมโอเอพูดคุย ไมทําธุระอยางอื่นที่ไมใชการใหบริการ และติดตามงานทีท่ํา 

               2. ดานการอํานวยความสะดวก  เปนการจัดใหมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไมวาจะ

เปนหองพักพยาน แผนภูม ิการประชาสมัพันธ ตัวอยางคํารอง น้าํดื่ม โทรศัพทสาธารณะ ฯลฯ 

               3. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เปนการใหบริการอยางเทาเทยีมกนั ไมยึดถือตวั

บุคคล ไมแบงแยกฐานะยศศักดิ์ คุณวุฒ ิวัยวฒุ ิไมลัดคิว ไมเลือกที่รักมักที่ชงั 

               4. ดานการใหบริการอยางสุจริต ไดแก ใหบริการโดยไมหวงัผลประโยชนตอบแทน ไม

ลําเอียง ปราศจากอคติทัง้ปวง 

               5. ดานการใหบริการอยางสุภาพ เปนการใหบริการดวยคําพูดไพเราะ มีมนุษยสัมพนัธ ไมใช

อารมณกับผูมาใชบริการ 

               6. ดานการใหบริการอยางถูกตอง ไดแก ใหบริการโดยไมมีขอผิดพลาด ถูกกฎหมายและ

ระเบียบแบบแผน มีความสุขมุรอบคอบ มกีารอธิบายขอสงสัยและตอบขอซักถามไดแจมแจง 

 

               นอกจากนี้กรอบแนวคิดเกี่ยวกบัดานลูกคาสมัพันธ  ที่มองความสัมพันธที่ดีระหวาง

ลูกคาหรือผูที่ใชบริการ  กับผูขายหรือผูใหบริการมาเปนตวักําหนดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ  

นับวาจะเปนผลดี  โดยที่แนวคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจ  

ผานความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับบริการและผูใหบริการ  Freemantle , David (1993  อางถึง
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ใน ธีระศักดิ ์ วาระสขุ,  2537) ไดกลาวถงึเรือ่งการใหสิ่งเลก็ ๆ นอย ๆ หรือบริการพเิศษเล็ก ๆ นอย ๆ  

และการจัดการสํานักงานและทุกอยางในสาํนักงานใหมีความสงา ก็เพื่อมุงสรางทัง้ความพงึพอใจ

และความสัมพันธกับลูกคา  โดยผูวิจัยไดนําเอาหลกัการดังกลาวมาประยุกตใชใหเหมาะสม

ภายใตความแตกตางระหวางภาคธุรกิจกับภาครัฐเปนสําคัญ 

 

               สําหรับการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครั้งนี ้ผูวิจัยไดประมวลจากเอกสาร  ศึกษาแนวคิด  ทฤษฎ ี และผลงานวจิัยที่เกี่ยวของ

แลว  ผูวิจัยจงึวางกรอบแนวคิด  เพื่อตอบสนองวัตถุประสงคในการศึกษาในการศึกษาทีมุ่งวัด

ระดับความพึงพอใจ และศึกษาสาเหตุของความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มี

ตอการใหบริการของศาลอาญา  ดังตอไปนี ้

 

               1. ตัวแปรอิสระ  (Independent  Variables) 

               ไดแกคุณสมบัติของผูเกี่ยวของในคดี ซึ่งเปนผูรับบริการที่มีความแตกตางกนั  วาจะมีผล

ตอความพงึพอใจหรือไม  ดังนัน้ จึงกาํหนดตัวแปรอิสระ  ประกอบดวย 

 

                        1. เพศ 

                        2. อาย ุ

                        3. ระดับการศึกษา 

                        4. อาชีพ 

                        5. ประเภทของคดีที่มาตดิตอขอรับบริการ   ไดแก  คดียาเสพติด  และคดีอาญา

อ่ืน ๆ 

                        6. จาํนวนครั้งทีม่าติดตอขอรับบริการ ไดแก คร้ังแรก และมากกวา 1 คร้ัง 

                        7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี   ไดแก  ฝายโจทก  และฝายจาํเลย 

                        8. งานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอขอรับบริการ 

 

               2.  ตัวแปรตาม  (Dependent  Variables) 

               ในการศึกษาวิจยัเรื่องนี ้ ตัวแปรตาม  คือ  ระดับความพงึพอใจของผูเกีย่วของในคดทีี่มีตอ

การใหบริการของศาลอาญา   ซึ่งครอบคลุมการใหบริการในดานตาง ๆ ไดแก ดานความรวดเร็วและ

ตอเนื่อง  การอํานวยความสะดวก  การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางสุจริต  การ

ใหบริการอยางสุภาพ  การใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่และความปลอดภัย 
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               จากตัวแปรดังกลาวสามารถเขยีนเปนแผนภมูิแสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย  ไดดังนี้ 

ภาพที ่4    แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 

               จากกรอบแนวคดิดังกลาว  ผูวจิัยไดตั้งสมมติฐานไว  ดังนี ้

               1.  ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวา

ผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิง 

               2. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุาก มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่อีายุนอย 

               3. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสงู  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํา 
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               4. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีทนายความ  มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพอื่น ๆ 

               5. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติด  มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาล

อาญาในประเภทคดีอาญาอืน่ ๆ 

               6. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าตดิตอขอรับบริการของศาล

อาญาครั้งแรก 

               7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายจําเลย  มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

งานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

               8.  ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธ มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงาน

ศาลอาญาในงานอื่น  ๆ 
 
นิยามศัพททีใ่ชในการวจิยั 
 

               นิยามศัพทเฉพาะในการวิจัย 

               ความพงึพอใจตอการใหบริการ  หมายถงึ  ระดับความรูสึกพงึพอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีทีม่ี

ตอการใหบริการของศาลอาญา ในดานตาง ๆ  ไดแก  ดานความรวดเรว็และตอเนื่อง  การอํานวย

ความสะดวก  การใหบริการอยางเสมอภาค  การใหบริการอยางสุจริต  การใหบริการอยางสุภาพ  

การใหบริการอยางถูกตอง  และดานสถานที่และความปลอดภัย  โดยปรากฏออกในลักษณะชอบ

หรือไมชอบ  ถกูใจหรือไมถูกใจ  มีความพึงพอใจหรือไมพงึพอใจ โดยในการวิจยัครั้งนีจ้ะวัดความ

พึงพอใจ  2 ระดับ คือ ระดับความพึงพอใจมาก และระดับความพงึพอใจนอย 

 

               การใหบริการของศาลอาญา  หมายถงึ  ภารกิจที่เกีย่วของกบัการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที่ธุรการของศาลอาญา ในทีน่ี้มุงเนนเฉพาะการใหบริการที่ไมเกี่ยวของกับการพิจารณา

พิพากษาคดีของขาราชการตุลาการ  ใหบริการแกผูมาติดตอขอรับบริการในเรื่องทีเ่กีย่วกบังาน

ประชาสัมพันธ  งานขอใหปลอยชั่วคราวทีศ่าล  งานยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง  งานขอคัดถายเอกสารใน

สํานวน และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก   
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               ผูเกีย่วของในคดี  หมายถงึ  ผูที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา ไมวาจะมาในฐานะ

ของโจทก  จําเลย  พยาน  พนักงานสอบสวน  พนกังานอัยการ  ทนายความ และผูประกัน  

               เพศ  หมายถงึ  เพศชาย และเพศหญิง 

               อายุ  หมายถงึ  อายุจริงของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา โดย

นับตามป พ.ศ. ที่เกิดเปนจํานวนเต็ม ถาเศษเกิน 6 เดือนใหนับเพิ่มข้ึนไปเปนจาํนวนเต็ม โดย

แบงเปน 2 ระดับ คือ 

                        -  อายุมาก  หมายถึง  ผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีอายุตั้งแต 37 ปและ 37 ปข้ึนไป (คะแนน

เฉลี่ยของอายุทั้งหมดของกลุมตัวอยาง) 

                        -  อายุนอย  หมายถึง ผูที่เกีย่วของในคดีที่มีอายุต่ํากวา 37  ป  

               ระดับการศึกษา   หมายถงึ  ระดับคุณวุฒิของการศกึษาที่จบของผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  โดยแบงออกเปน 2 ระดับ คือ 

                        - ระดับการศึกษาสูง  หมายถึง  ผูเกี่ยวของในคดีที่มีการศึกษาตั้งแตปริญญาตรีและ

สูงกวาปริญญาตรีข้ึนไป 

                        - ระดับการศึกษาต่ํา  หมายถึง  ผูเกี่ยวของในคดีที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีลง

มา 

               อาชพี  หมายถงึ  การทาํมาหากนิที่ไดรับรายไดประจาํเพื่อการดํารงชพีจากหนวยงาน

ประเภทตาง ๆ เชน ราชการ รัฐวิสาหกิจ เอกชน ธุรกิจสวนตัว และอื่น ๆ โดยแบงออกเปน  

                        - อาชีพทนายความ  หมายถึง  ผูเกี่ยวของในคดีที่ไดรับอนุญาตใหเปนทนายความและ

ไดรับการแตงตั้งจากโจทก จําเลย ใหวาความในศาลอาญา 

                        - อาชีพอื่น ๆ  หมายถงึ  ผูเกี่ยวของในคดีที่ประกอบอาชีพอื่นนอกจากทนายความ  

อาทิ เชน ขาราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ รวมทัง้ลูกจางของราชการและรัฐวิสาหกิจ ลูกจาง

บริษัทเอกชน  คาขาย เกษตรกรรม  รับจาง  นักศึกษา  รวมทั้งผูที่ไมไดประกอบอาชีพ 

  

              ประเภทของคด ี หมายถงึ  ลักษณะของคดีทีม่ีความแตกตางกนั  แบงออกเปน 2 

ประเภท คือ 

                        - คดียาเสพติด  หมายถึง  คดีอาญาที่ผูกระทําผิดไดกระทําลงไปในความผิดของขอหา

ที่เกี่ยวของกับความผิดเกี่ยวกับยาเสพติดทุกประเภทตามที่กฎหมายกําหนดไว  เชน เสพยาเสพติด  มี

ไวในครอบครองซึ่งยาเสพติด มีไวในครอบครองเพื่อขายหรือจําหนาย  มีไวในครอบครองซึ่งยาเสพติด

เพื่อขายและขายหรือจําหนายและจําหนาย ผลิตยาเสพติด นําเขาหรือสงออกซึ่งยาเสพติด หรือสมคบ

กันกระทําผิด ตามที่กฎหมายกําหนดใหขึ้นศาลอาญา 
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                        - คดีอาญาอื่น ๆ  หมายถึง  คดีอาญาทุกประเภทที่ไมใชคดียาเสพติด  เชน คดี

เกี่ยวกับความผิดเกี่ยวกับชีวิตและรางกาย  ความผิดเกี่ยวกับเพศ  ความผิดเกี่ยวกับทรพัย  

เปนตน ตามที่กฎหมายกําหนดใหข้ึนศาลอาญา 

               จํานวนครั้งทีม่าติดตอขอรับบริการ  หมายถงึ  จํานวนครั้งของผูเกี่ยวของในคดีที่เคยมา

ติดตอขอรบับริการอยางนอยในดานใดดานหนึ่งจากเจาหนาที่ของศาลอาญา โดยแบงออกเปน  2 

ประเภท คือ 

                        - จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการครั้งแรก หมายถึง ผูเกี่ยวของในคดีที่ติดตอขอรับ

บริการจากเจาหนาที่ของศาลอาญาเปนครั้งแรก  

                        - จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการมากกวา   1   คร้ัง     หมายถึง ผูเกีย่วของในคดีที่

เคยติดตอขอรับบริการในดานใดดานหนึ่ง หรือหลายดาน จากเจาหนาทีข่องศาลอาญา  มากกวา 1 คร้ัง 

 

               ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการ  หมายถงึ  กลุมผูมาติดตอ

ขอรับบริการในเรื่องคดีความในศาลอาญา และเกี่ยวของกับศาลอาญาโดยตรง ซึ่งครอบคลุมเฉพาะ

บุคคล  7 กลุม ไดแก 1. โจทกหรือผูเสียหาย  2. จําเลย  3.  พยาน  4. ทนายความ  5. 

พนักงานอัยการ  6. พนักงานสอบสวน  7. ผูประกนั  โดยสามารถแบงออกเปน 2 ประเภท คือ  

                        - ฝายโจทก  หมายถึง  ผูฟองคดีอาญาตอศาลอาญา  ไดแก พนักงานอัยการ  ทั้งนี้

หมายรวมทั้งผูที่เกี่ยวของกับในคดีโจทกหรือเปนผูเสียหาย  ทนายความของโจทก พยานฝายโจทก  

และพนักงานสอบสวน 

                        - ฝายจําเลย  หมายถึง ผูที่ถูกฟองคดีอาญาตอศาลอาญา  ทั้งนี้ หมายรวมทั้งผูที่

เกี่ยวของในคดีกับจําเลย   ทนายความของจําเลย  พยานฝายจําเลย  และนายประกัน 

               งานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการ หมายถงึ งานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอ

ขอรับบริการในงานใดงานหนึ่งจากเจาหนาที่ของศาลอาญา โดยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

                        - งานประชาสัมพันธ   หมายถึง  งานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอกับเจาหนาที่ในงาน

ประชาสัมพันธ เพื่อสอบถามขอมูลในเรื่องตาง ๆ  ขอคําแนะนํา  ปรึกษา   รวมทั้งผูขอรับบริการไดรอง

ขอใหชวยเขียนคํารองงาย ๆ  เบื้องตน 

                        - งานอื่น ๆ   หมายถึง  งานอื่นนอกเหนือจากงานประชาสัมพันธที่ผูเกี่ยวของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการ ไดแก งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาล งานยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง งานการขอคัดถาย

เอกสารในสํานวน และการมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก 
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               นิยามศัพททั่วไป 

   

             ความพึงพอใจในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  หมายถึง  ระดับความรูสึกพงึพอใจ

ของผูที่เกีย่วของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาในสภาพที่เร็วไว กระตือรือรน 

เจาหนาที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจในการบริการ  มีความรวดเร็ว และตอเนื่องในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ไมใหรอนาน  และเอาใจใสติดตามงานที่ดําเนินการอยู มีการใหบริการชวงพกั

เที่ยง เปนความรวดเร็วในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในแตละขั้นตอนตั้งแตผูมาขอรับบริการเริ่มติดตอ

หรือยื่นเรื่องจนกระทั่งกลับ 

               ความพึงพอใจในดานการอํานวยความสะดวก   หมายถงึ  ระดับความรูสึกพึงพอใจ

ของผูที่เกีย่วของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาที่สรางความสะดวกในการติดตอ

ราชการที่ศาลอาญาในแตละงาน เชน มีแบบฟอรม  แบบคํารองที่สามารถอานเขาใจไดงาย และ

สะดวกในการกรอกขอความ การจัดทาํตัวอยางการกรอกแบบคํารองตาง ๆ ใหผูมาติดตอใชเปน

ตัวอยางในการกรอกคํารอง  มีปายแสดงราคาหลักทรัพยเมื่อขอปลอยชั่วคราว  มีการติดปายแสดงชื่อ

ของงานที่ชัดเจน สังเกตไดงาย และมีความเหมาะสม   เปนตน 

               ความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางเสมอภาค  หมายถงึ  ระดับความรูสึกพึง

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาที่ใหบริการโดยไมคํานงึถงึตวั

บุคคล ไมวายากจน  รํ่ารวย  หรือมฐีานะทางสงัคมอยางไร  โดยจัดลาํดับการใหบริการกอนหลงั

ตามลําดับเวลาที่ไดรับการติดตอ  ไมใหมีการลัดคิว  ไมเลือกปฏิบัติกับบุคคลใดบุคคลหนึ่งเปนกรณีพิเศษ 

               ความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางสุจริต  หมายถึง  ระดับความรูสึกพึงพอใจ

ของผูที่เกีย่วของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาที่ใหบริการอยางตรงไปตรงมา  ไมมีลับ

ลมคมใน  ซื่อสัตย สุจริต โดยไมหวงัผลประโยชนตอบแทน ไมเรียกรองทรัพยสินในการกระทําที่ไม

พึงมพีึงไดจากผูมาขอรับบริการ  และสรางความโปรงใสในการจัดทําแผนภูมิขั้นตอนในงานเพื่อ

ตรวจสอบการดําเนนิงานของเจาหนาที ่

               ความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางสุภาพ  หมายถึง  ระดับความรูสึกพึงพอใจ

ของผูที่เกีย่วของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาดวยความเรียบรอย  ออนโยน 

พูดจาไพเราะ  ยิ้มแยมแจมใส มีมนุษยสมัพันธ เปนกนัเอง ไมกาวราว ไมใชอารมณ  ขมขูผูมา

ขอรับบริการ 

               ความพึงพอใจในดานการใหบริการอยางถูกตอง  หมายถึง  ระดับความรูสึกพงึ

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาโดยไมมีขอผิดพลาด   ไมให

มีการแกไข ไมผิดระเบียบและกฎหมาย  สามารถตอบขอซักถามไดอยางถูกตองและชัดเจน 

เปนความสามารถในการปฏิบัติงานตามกระบวนการทาํงานที่รับผิดชอบ 
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               ความพึงพอใจในดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย หมายถึง  ระดับ

ความรูสึกพึงพอใจของผูเกีย่วของในคดีในบริการที่เกี่ยวกับความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่

ทํางานและเอกสาร  การจัดใหมีสิ่งอาํนวยความสะดวกแกผูรับบริการ มีหองสุขา  ทีจ่อดรถ  การมี

กลองรับความคิดเหน็ของผูรับบริการเพื่อนาํมาปรับปรุงงาน การจดับอรดประชาสมัพันธ  บอรดนัดความ  

ปายบอกทาง  และการรักษาความปลอดภัย 

               งานประชาสัมพันธ     หมายถึง  กิจกรรมการใหบริการของงานประชาสัมพันธที่ไดรับ

มอบหมายจากผูบังคับบัญชา ไดแก การตอบคําถาม ใหขอมูลอันเกีย่วเนื่องกับผูมาขอรับบริการ 

ไดติดตอเจาหนาที่เพื่อสอบถามขอมูลในเรื่องตาง ๆ  ขอคําแนะนํา  ปรึกษา   รวมทั้งผูขอรับบริการ

ไดรองขอใหชวยเขียนคํารองงาย ๆ เบื้องตน 

               งานขอใหปลอยชั่วคราวทีศ่าล   หมายถงึ  งาน/กิจกรรมอนัเนื่องกับผูประกันของ

ผูตองหาหรือจําเลย ยื่นหลักฐานหรือหลักทรัพยประกันตอเจาหนาที่ของศาล  เพื่อดําเนนิการให

ศาลมีคําสั่งอนุญาตหรือไมอนุญาตใหปลอยชั่วคราว 

               งานยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง   หมายถงึ  งาน/กิจกรรมอันเกีย่วเนื่องกับเมื่อมีผูมายืน่คํา

ฟอง/ยื่นฟองตอเจาหนาที่ของศาล  และศาลไดมีคําสั่งรับฟองหรือไมรับฟอง 

               งานการขอคัดถายเอกสารในสํานวน  หมายถงึ  งาน/กิจกรรมที่ผูที่เกี่ยวของในคดี

ประสงคจะคัดถายถอยคําพยาน  เอกสารคําพยาน  และเอกสารระหวางการสืบพยาน หรือ

ภายหลงัมีคําพิพากษา ยื่นคาํรองหรือคําแถลงขอคัดถายจนกระทั่งไดรับเอกสาร  พรอมทั้งมีการรับรอง

ความถกูตองของเอกสาร (กรณีที่ตองการใหรับรองความถูกตอง) 

               งานมาขึน้ศาลตามนัดหรือตามหมายเรยีก  หมายถึง งาน/กิจกรรมอันเกี่ยวเนื่องกับ

การที่พยานหรือผูที่เกี่ยวของในคดี มาติดตอเพื่อเบิกความตอศาลตามหมายนัดหรือตาม

หมายเรียก 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธวีจิัย 

 
               ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Study)  โดยใช

แบบสอบถาม (Questionnaire)  และการวิจัยสนามทางมานุษยวิทยา (Anthropological Fieldwork) โดย

ใชการสัมภาษณแบบเจาะลึกเปนรายบุคคล (In-depth Interview)  โดยมีการดําเนินการ ดังตอไปนี้ 
 
ประชากรและวิธกีารสุมตวัอยาง 
               ประชากรที่อยูในขอบเขตของการศึกษาวิจัยครั้งนี ้คือ ผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับ

บริการของศาลอาญา เนนเฉพาะผูมาติดตอขอรับบริการในสวนของงานประชาสัมพันธ งานขอใหปลอย

ชั่วคราวที่ศาล งานยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง  งานคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนดั

หรือตามหมายเรียก  ดังนั้น กลุมตัวอยางในการวิจัยครัง้นี ้  คือ ผูมาติดตอขอรับบริการในงานตาง 

ๆ ดังกลาวขางตนที่ศาลอาญาแบบเฉพาะหนาทุกคนในแตละวัน ในชวงเวลาราชการเปนหลัก 

โดยเฉลี่ยมีผูเกี่ยวของในคดีมาติดตองานศาลอาญาประมาณวนัละ 103 ราย และการดําเนินการ

เก็บขอมูลคร้ังนี้อยูในชวงระหวางวันที ่15 ธันวาคม 2543 ถึง 5 มีนาคม 2544 

 

               กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวจิัยครั้งนี้จาํแนกเปน 2 กลุม คือ 

               1. กลุมตัวอยางที่ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ดําเนินการเก็บ

รวบรวมขอมูลเชิงปริมาณจากกลุมตัวอยาง จํานวน 300 ราย โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

บังเอิญ (Accidental  Random Sampling) คือ เมื่อผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอในงานใดงานหนึง่ใน 

5 งานที่กําหนดไวแลว คืองานประชาสัมพันธ งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาล งานยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง  

งานคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก จนดําเนินการเสร็จ

หรือดําเนินการไปบางสวนแลวและอยูระหวางการรอทราบผล ผูวิจัยจะเขาไปทักทาย แนะนําตัว 

พูดคุย  และสรางความคุนเคย    จากนั้นจึงอธิบายวัตถุประสงคของการวิจัยและขอสัมภาษณ 

โดยเกบ็ขอมูลต้ังแตวันที่ 15 ธันวาคม 2543 ถึงวันที่ 5 มีนาคม 2544 

 

               2. กลุมตัวอยางที่ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลทางมานุษยวิทยา  โดยใชเทคนิควิจัยแบบ

เจาะลึก  (In-depth Interview) จํานวน  10  ราย  โดยเจาะจงกลุมตัวอยางผูมาติดตอขอรับบริการใน

งานตาง ๆ ทั้ง 5 งานของศาลอาญา ไดแก  งานประชาสัมพันธ งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาลงานยื่น

คําฟอง/ยื่นฟอง  งานคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก โดย

เก็บขอมูลต้ังแตวันที่ 1 กุมภาพันธ ถึงวันที่ 5 มีนาคม 2544  



เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
 

               เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ ผูวิจัยไดสรางและพัฒนาขึน้ตามแนว

วัตถุประสงคของการศึกษา  ไดแก   แบบสอบถาม   (Questionnaire)  

 

               1. แบบสอบถาม ประกอบดวยคําถามปลายปด – เปด  ทั้งหมด   3  สวน  ดังนี ้

               สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลเบื้องตนของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งใชเก็บขอมูล

ภูมิหลัง  เพื่อทราบคุณลักษณะของกลุมตัวอยาง ขอคําถามขอที่ 1 ถึง ขอที่ 11  ไดแก งานที่มา

ติดตอขอรับบริการ  เพศ  อายุ    การศึกษา  อาชีพ  ประเภทคดีที่มาติดตอ จํานวนครั้งที่ติดตอ  

ฐานะที่มาตดิตอขอรับบริการ   และประสบการณที่ไดรับจากการติดตองานศาล  ฯลฯ  ลักษณะ

แบบสอบถามเปนคําถามปลายปดแบบตรวจสอบรายการ  (Check - List)  และเปนคําถามแบบ

ปลายเปดแบบเติมคําหรือขอความ    

 

               สวนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเหน็ซึง่ใชวัดระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของใน

คดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ขอคําถามขอที ่ 1 – ขอที่ 30  โดยขอความจะมีลักษณะที่

ครอบคลุมบริการ  7 ดาน ดังนี ้

               1.  ดานความรวดเร็วและตอเนือ่ง 

               2.  ดานการอาํนวยความสะดวก 

               3.  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

               4.  ดานการใหบริการอยางสุจริต 

               5.  ดานการใหบริการอยางสุภาพ 

               6.  ดานการใหบริการอยางถกูตอง 

               7.  ดานอาคาร สถานที ่และความปลอดภัย 

 

               โดยลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายปด   

               โดยสวนที ่ 2 เปนการวัดระดับความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดทีี่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา   ซึ่งแตละขอคําถามมีตวัเลือก  6  ระดับ  (Likert  Scale)  ไดแก  พอใจคอนขางมาก  

พอใจมาก พอใจมากที่สุด  พอใจคอนขางนอย  พอใจนอย  และพอใจนอยที่สุด   ตามลําดับ  โดยถาผูที่

ตอบวา  พอใจคอนขางมาก  พอใจมาก  และพอใจมากที่สุด    จะมีความหมายวามีความพึงพอใจมาก     

และถาผูตอบแบบสอบถามตอบวา  พอใจคอนขางนอย  พอใจนอย  และพอใจนอยที่สุด  จะมี

ความหมายวามีความพึงพอใจนอย 



เกณฑเทยีบระดับความพึงพอใจ 
 

               เกณฑกําหนดระดับความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคด ี จะใชมาตรวัดแบบลิเคิรท 

(Likert Scales) ซึ่งแบงออกเปน 6 ระดับดวยกนั คือ 

พึงพอใจมากที่สุด 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจคอนขางมาก 

พึงพอใจคอนขางนอย 

พึงพอใจนอย 

พึงพอใจนอยที่สุด 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 

มีระดับเทากับ 

6 

5 

4 

3 

2 

1 

 

               แตจากการวิเคราะหผลทางสถิติ ปรากฏวา เมื่อแบงเกณฑกาํหนดระดับความพงึพอใจ

ออกเปน 2 ระดับ จึงใชเกณฑกําหนดระดับความพึงพอใจ คือ 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจนอย 

เร่ิมตนที่คะแนน 4.00 – 6.00  มีระดับคะแนนเทากับ 2 

เร่ิมตนที่คะแนน 1.00 – 3.99  มีระดับคะแนนเทากับ 1 

 

               สวนที่ 3  เปนคําถามเพื่อใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเกีย่วกบัความ

ตองการ สิ่งทีพ่ึงพอใจมากทีสุ่ด และพงึพอใจนอยที่สุด สาเหตทุี่มีความพึงพอใจมากและนอยตอการ

ใหบริการ  และขอเสนอแนะแนวทางปรับปรุงในการใหบริการของศาลอาญา  มีขอคําถาม รวม 6 ขอ   

               โดยคําถามเกีย่วกับความตองการของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามแบบใหเลอืก

ตามลําดับกอนหลงั (Ranking  Item)  เปนคําถามที่กาํหนดใหผูตอบตอบตามลําดับกอนหลงัหรือ

ลําดับความสาํคัญ โดยใสหมายเลข 1 , 2 , 3, …ตามลาํดับ และเปนคําถามปลายเปดแสดงความคิดเหน็ 

               สําหรับการสรางเครื่องมือในการวิจัยดําเนินการพัฒนาแบบสอบถามโดยการศึกษา

ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  และนําแบบสอบถามของโครงการศาลตนแบบ กระทรวงยุติธรรม  

เร่ือง  การประเมินผลความพึงพอใจของผูมาติดตอราชการตอการใหบริการของศาลจังหวัดกาญจนบุรี 

ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหม  ตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริม

ประสิทธิภาพ และแบบสอบถามของสินทร สิงหนิมิตตระกูล เร่ือง ความพึงพอใจของคูความตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัดกาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหม  

ตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสิทธิภาพ  มาปรับปรุงกับขอมูลที่ผูวิจัยไดศึกษาและ

สรางขึ้นมาเปนแบบสอบถามของผูวิจัย ใหเหมาะสมสอดคลองกับกรอบในการวิจัยครั้งนี้ 



               2.  แบบสัมภาษณ   ประกอบดวยขอคําถามซึ่งใชเปนแนวทางในการสัมภาษณ สามารถ

ยืดหยุนในขอคําถามและวิธกีารสัมภาษณของผูสมัภาษณ  โดยผูวิจยัใชการสัมภาษณที่เปนทางการ  

(Formal  Interview)  โดยทําการสัมภาษณที่ไมมีโครงสราง  (งามพิศ  สัตยสงวน, 2542: 134)  เพื่อ

ทราบถึงขอมูลของผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีตอการใหบริการของศาลอาญาในเชงิลึกที่ไมสามารถใช

แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลได  โดยเนือ้หาประกอบไปดวยขอคําถามเกีย่วกบัขอมลูภูมิหลงัทัว่  ๆไป    

ประสบการณในการติดตองานศาลทั้งศาลอาญา และศาลยุติธรรมอ่ืนๆ    ตลอดจนรายละเอยีด

ของการมาติดตองานศาลอาญา      พฤตกิรรมการใหบริการของเจาหนาที ่  ความพงึพอใจในการรบั

บริการ  ปญหา  ขอเสนอแนะ  แนวทางการปรับปรุงการใหบริการ  เปนตน 
 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 
               การเก็บรวบรวมขอมูลในการศกึษาวิจัยครั้งนี ้ ผูวิจัยพยายามใชระเบียบวิธีวิจยัและการ

เก็บรวบรวมขอมูลในลักษณะหลายรูปแบบใหมากที่สุด  (งามพิศ  สัตยสงวน, 2539ก: 3)  เพื่อใหการ

เก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีตอการใหบริการของศาลอาญา มี

ความสมบูรณและนาเชื่อถือมากที่สุด  โดยมีวิธกีารเก็บรวบรวมขอมูล 3  ลักษณะดวยกนั  คือ 

 

               1. การรวบรวมขอมูลจากเอกสารตาง ๆ (Documentary  Data)  ไดแก  การเก็บรวบรวม

ขอมูลจากหนงัสือในหองสมุดจากสถาบันการศึกษาตาง  ๆ  และหองสมุดของหนวยงานทั้งราชการและ

เอกชน  ตลอดจนการคนหาขอมูลทางอนิเตอรเน็ต  เอกสารทางวชิาการ  บทความ  วิทยานพินธ  

ภาคนิพนธและงานวิจัยตาง  ๆ   ทั้งในและตางประเทศ เพื่อจะนํามาใชเปนขอมูลประกอบการศึกษาวิจัย 

               2. การเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม  (Field  Data)   

                        2.1 การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  โดยผูวิจัยไดขออนุญาตจากผูบริหาร

ของศาลอาญา  ไดแก รองอธิบดีผูพิพากษาศาลอาญา และจาศาลอาญา   จากนั้นนําแบบสอบถามที่

ผานการตรวจสอบคุณภาพตามวิธีการวิจัย ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง   รวมกับผูชวย

ผูวิจัยอีก 4 คน โดยผูวิจัยและผูชวยวิจัยไดพูดคุย  อธิบายใหกลุมตัวอยางเขาใจจุดประสงค ความ

มุงหมายในการวิจัย และรายละเอียดของแบบสอบถาม   และเปดโอกาสใหทําการสอบถาม

ขอความหรือคําถามที่ไมเขาใจหรือคลุมเครือ เพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตองมากที่สุด  ผูวิจัยใชวิธีการ

สัมภาษณตามแบบสอบถามจนไดรับคําตอบที่ตองการครบถวนตามที่เกี่ยวของทุกขอ ทุกคน โดยทํา

การเก็บขอมูลต้ังแตวันที่  15 ธันวาคม  2543  ถึงวันที่ 5  มีนาคม  2544   ใชเวลาในการสอบถาม

ขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามเฉลี่ยรายละ 20  นาที   โดยกลุมตัวอยางไดใหความรวมมือกับ

ผูวิจัยและผูชวยผูวิจัยเปนอยางดี 



               การสัมภาษณจากแบบสอบถามตองใหกลุมตัวอยางดําเนินการติดตอในงานหรือขั้นตอน

ตาง ๆ  จนเสร็จส้ินกระบวนการแลวหรือดําเนินการไปบางสวนแลวและอยูระหวางการรอทราบผล 

จึงจะสัมภาษณได ทําใหการเริ่มสัมภาษณตองเริ่มหลังเวลา 09.30 น. ไปแลว   ดังนั้น ในแตละวันจึง

ทําการสัมภาษณไดประมาณ 10 คน   และวันหยุดราชการก็ไมสามารถดําเนินการได 

                        2.2 การเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณแบบเจาะลึก  (In-depth Interview)  เพื่อ

ทราบถงึรายละเอียดในเชงิลกึ  (งามพิศ  สัตยสงวน, 2542: 138)  เปนการศึกษาความคิดเห็นของ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

ความคิดเหน็หรือทัศนคติตอตัวเจาหนาทีศ่าลและการปฏิบัติหนาที ่ ตลอดจนปญหา อุปสรรคใน

การรับบริการ และขอเสนอแนะ แนวทางปรับปรุงแกไข พัฒนาการใหบริการของศาลอาญาและศาล

ยุติธรรมอื่น ๆ ตอไป  โดยผูวจิัยใชเทคนิคการสัมภาษณแบบเจาะลกึสัมภาษณผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตองานศาลอาญา  จํานวน 10 ราย   ทั้งนี ้ ผูวิจัยไดอาศัยประสบการณจากการเคยเปนพนกังาน

คุมประพฤติซึง่ไดเรียนรูเทคนิคการสัมภาษณ การใหคําปรึกษา  การสอบสวน  เปนตน ทําการ

พูดคุย สรางความคุนเคยกบัผูใหสัมภาษณเพื่อใหเกิดความประทับใจ ไววางใจ เต็มใจที่จะใหขอมูล 

จากนั้นผูวิจัยจึงทาํการสัมภาษณอยางละเอียดตามวัตถปุระสงคที่ตั้งไว  โดยเริ่มทําการสัมภาษณ

ตั้งแตวันที ่ 1 กุมภาพนัธ จนถึงวนัที ่5 มีนาคม 2544   ใชเวลาเฉลีย่ในการสัมภาษณรายละ  45 

นาท ี ไดรับความรวมมือจากกลุมตัวอยางเปนอยางด ี ทั้งนี ้ในการสัมภาษณบางรายไดสอบถาม

ผูวิจัยเกีย่วกับข้ันตอนการปฏิบัติงานของศาลอาญา ซึ่งผูวิจัยมีความรูความเขาใจในระดับหนึง่จึง

สรางความพงึพอใจใหแกผูถกูสัมภาษณ  และในระหวางการสัมภาษณผูวิจัยไดแสดงตนวาเปนนิสิต

ปริญญาโทจากจุฬาลงกรณมหาวทิยาลยั และไมมีสวนเกี่ยวของกับคดีหรืองานของศาลอาญา 
 
การทดสอบความถูกตองและความนาเชื่อถือของเครื่องมือวัด 
 

               ในการศึกษาวิจยัครั้งนี ้ ผูวิจัยจะทําการทดสอบความถูกตองของเครื่องมือทีส่รางขึ้น  2 

ประการ  ประกอบดวย 

               1. ความตรง  (Validity) 

               2. ความเชื่อถือได  (Reliability)  ของมาตรวดั 

 

               โดยดําเนนิการ ดังนี ้

               1. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น ใหอาจารยผูทรงคุณวุฒิและมีประสบการณในการทําวจิัย

ไดตรวจสอบ วิจารณ  เพื่อตรวจสอบวาครอบคลุมเนื้อหามากนอยเพียงใด  เพื่อใหแบบสอบถามมีความ



ตรงทางดานเนือ้หา (Content  Validity)  และความเชื่อถือได  แลวนาํมาแกไขปรับปรุงใหมีความ

ถูกตองเหมาะสมยิ่งขึน้ 

               2.  นําแบบสอบถามที่ปรับแกไขตามคําแนะนําของอาจารยผูทรงคุณวุฒิไปทําการทดสอบ 

(Pre - test) กับผูที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา จํานวน  30  ราย  ระหวางวันที่ 28 ถึง 30 

พฤศจิกายน 2543  จากนั้นนําคําตอบของตัวแปรตาง ๆ แตละตัวมาหาคาสัมประสิทธิอัลฟา  

(Reliability coefficient alpha) เพื่อดูความสอดคลองของขอคําถามตาง ๆ และนําผลที่ไดมาตรวจสอบ

คุณภาพของแบบสอบถาม  และทําการแกไขปรับปรุงพรอมทั้งนําเสนออาจารยผูทรงคุณวุฒิและมี

ประสบการณอีกครั้ง  จนแนใจและเชื่อมั่นไดวาแบบสอบถามนั้นมีความครอบคลุมและอยูในเกณฑที่

จะนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาวิจัยขั้นตอไป 

 

               สําหรับการใชคาสัมประสิทธิอัลฟา  (Coefficient  Alpha)  เพื่อวัดขนาดคาความเชือ่ถือได

ภายใตความหมายของความคงเสนคงวาภายใน  (Internal  Consistency)  คือ วัดขนาดความ

เชื่อถือไดตั้งแต 0.5 ขึ้นไป  ถือวาเพียงพอสาํหรับใชเปนมาตรฐานของมาตรวัดในการวจิัยทางวิชาการ 

 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง ปรากฏวา 

คา Alpha  มีคาเทากับ 0.8692 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการอาํนวยความสะดวก ปรากฏวา 

คา Alpha  มีคาเทากับ 0.7247 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

ปรากฏวา คา Alpha  มีคาเทากับ 0.7202 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการใหบริการอยางสจุริต ปรากฏวา 

คา Alpha  มีคาเทากับ 0.6797 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการใหบริการอยางสภุาพ ปรากฏวา 

คา Alpha  มีคาเทากับ 0.8879 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดานการใหบริการอยางถกูตอง ปรากฏ

วา คา Alpha  มีคาเทากับ 0.6532 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  ดานสถานที่และการรักษาความ

ปลอดภัย ปรากฏวา คา Alpha  มีคาเทากบั 0.6398 

               ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยภาพรวมทั้งฉบับ  ปรากฏวา คา  
Alpha  มีคาเทากับ 0.8892 



               จากผลการทดสอบรายดานและโดยรวมทัง้ฉบับ ปรากฏวา คา Alpha  มีคามากกวา 0.5  

ถือวาแบบสอบถามฉบับนี้ไดมาตรฐานทางวิชาการ 
 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิจัย 
 

               การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

               ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้จะใชการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ภายหลังจากการเก็บรวบรวมขอมูล 

จะทําการตรวจสอบความเรยีบรอย ถูกตอง และความสมบูรณของแบบสอบถามทกุฉบับ จากนัน้

จะนําขอมูลจากแบบสอบถามมาลงรหัสเปนตัวเลข (Code)  แลวบันทึกลงในคอมพิวเตอร  และนํา

ขอมูลที่ไดไปประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC+  

(Statistical  Package for the Social Science)  โดยใชสถิติ  ดังนี ้

               1. การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับปจจยัทางภูมหิลังของกลุม

ตัวอยาง อันประกอบดวย เพศ อาย ุการศึกษา  อาชีพ จํานวนครั้งในการติดตองานศาลอาญา  ซึ่ง

เปนขอคําถามเพื่อสํารวจขอมูลทั่วไป ตัวแปรในสวนนี้สวนใหญมีระดับการวัดอยูในระดับ Norminal 

Scale และ  Ordinal  Scale  เปนสาํคัญ  สถติิที่เหมาะสมในการวัดคือ คาความถี ่(Frequency) คารอยละ  

(Percentage)  และคามัชฌิมเลขคณิต  (Arithmetic Mean) เพื่อบรรยายและพรรณนาลักษณะทั่วไป

ของกลุมตัวอยาง  โดยนาํเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

               2. การวิเคราะหเพื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปร  ซึ่งประกอบดวยตัวแปรอิสระที่ใชใน

การพิสูจนสมมติฐาน โดยการวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม  เพื่อหาคา

ความสมัพันธที่มีตอระดับความพงึพอใจของผูเกีย่วของในคดีทีม่ีตอการใหบริการของศาลอาญา สถติิ

ที่เหมาะสมในการคํานวณหาความสัมพันธระหวางตัวแปร คือ การทดสอบคาความสัมพันธ คาไครสแควร   

 

               การวิเคราะหขอมูลการวิจัยทางมานุษยวิทยา 

 

               สําหรับการวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก เปนการวิเคราะหเชิงพรรณนา 

(Description) สรุปตามประเด็นสําคัญ ๆ และการวิเคราะหเชิงมานุษยวิทยา (Anthropological 

Analysis) เพื่ออธิบายขอมูลเกี่ยวกับขอมูลภูมิหลัง ประเภทคดี จํานวนครั้งที่มาติดตอ ประสบการณ

ในการติดตอขอรับบริการของศาลอาญา  ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา  ความรูสึกตอเจาหนาที่ของศาลอาญา  ปญหา อุปสรรค ขอขัดของที่

เกิดขึ้นจากการมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  ซึ่งนําเสนอในรูปเรียงความ  เปนรายบุคคล

โดยใชการสมมติชื่อของผูใหขอมูล 



บทที่ 4 
ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูล 

 

               ในการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครั้งนี ้ มุงศึกษาเฉพาะผูมาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาในงานตางๆที่เกี่ยวของ กับ

คดี  ไดแก  งานประชาสัมพันธ  งานขอปลอยชั่วคราวที่ศาล  งานยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง  งานขอ คัด

ถายเอกสารในสํานวน  และมาขึน้ศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก  ซึ่งผูวิจัยไดทําการเก็บ    

รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มารับบริการที่ศาลอาญาโดยใชแบบสอบถาม  มีขอมูลสมบูรณ

สามารถนํามาวิเคราะหดวยวิธีการทางสถติิได รวมทั้งสิน้ จํานวน 300 ชุด  และจากการสัมภาษณ

แบบเจาะลึกอกีจํานวน 10 ราย  ในชวงระหวางเดือนธนัวาคม 2543 ถึงมนีาคม 2544  โดยจะ

นําเสนอเปน  5  สวน  ดังนี ้

 

               สวนที ่ 1   ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

               สวนที ่  2  เกี่ยวกับการมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาของกลุมตัวอยาง  

               สวนที่  3   ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในดานตาง ๆ  

               สวนที ่ 4   ขอมูลจากการสัมภาษณผูเกี่ยวของในคดีแบบเจาะลึกเปนรายบุคคล 

               สวนที ่ 5   การแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของกลุมตัวอยาง 

               ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลในแตละสวนขางตนมีสาระสําคัญดังตอไปนี้ 
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สวนที ่1  ขอมูลทัว่ไปของกลุมตวัอยาง 
 

               1.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามเพศ 

 

               ตารางที ่ 7  ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 

หญิง 

178 

122 

59.3 

40.7 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่ 7 กลุมตัวอยางพบวาสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 178 คน คิดเปนรอย

ละ 59.3 ที่เหลือเปนเพศหญิง จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 40.7 ของกลุมตัวอยางทัง้หมด 

 

               2.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามกลุมอาย ุ

 

               ตารางที ่8 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามกลุมอาย ุ

อายุปจจุบนั จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 21 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

51 – 60 ป 

60  ขึ้นไป 

11 

74 

118 

73 

16 

8 

3.7 

24.7 

39.3 

24.3 

5.3 

2.7 

รวม 300 100.0 
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               จากตารางที ่  8  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 31–40 ป จํานวน 118 ราย 

คิดเปนรอยละ 39.3  รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางทีม่อีายุระหวาง 21-30 ป และ41-50 ป ซึ่งมี

จํานวนใกลเคียงกนั คือ 74 และ 73 ราย คิดเปนรอยละ 34.7 และ 24.3 ตามลําดับ โดยมีอาย ุ60 

ปขึ้นไปจํานวนนอยที่สุด คือ 8 ราย คิดเปนรอยละ 2.7 โดยกลุมตัวอยางที่มีอายนุอยที่สุด คือ 14 ป  

และมีอายุสงูสดุ คือ 66 ป  และอายุเฉลีย่ของกลุมตัวอยาง คือ 36.9 ป 

 

               3.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามระดบัการศึกษา 

 

               ตารางที ่9 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 

ไมเคยไดรับการศึกษา 

ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษาตอนตน 

มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 

ปวส. หรืออนปุริญญา 

ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 

เนติบัณฑิตไทย 

ปริญญาโท/เอก หรือเทียบเทา 

อ่ืน ๆ (เปรียญธรรม 9 ประโยค) 

4 

28 

17 

40 

18 

127 

56 

9 

1 

1.3 

9.3 

5.7 

13.3 

6.0 

42.4 

18.7 

3.0 

0.3 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่9 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูมีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี 

มีมากที่สุดถงึ 127 คน คิดเปนรอยละ 42.4 อันดับรองลงมา ไดแก กลุมตัวอยางที่มีการศึกษา

สูงสุดในระดับเนติบัณฑิตไทย มีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.7 และกลุมตัวอยางที่มี

การศึกษาสูงสดุในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. มีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.3 

โดยอันดับสุดทายเปนกลุมตัวอยางที่ไมเคยไดรับการศึกษาหรือการศกึษาในระดับอ่ืน ๆ และมี

เปรียญธรรม 9 ประโยค  จํานวน 4 คน และ 1 คน คิดเปนรอยละ 1.3 และ 0.3 ตามลําดับ 
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               4.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามอาชีพ 

 

               ตารางที ่10 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

1. รับราชการ 

          1.1 ตํารวจ 

          1.2 อัยการ 

          1.3 อ่ืน ๆ 

2. ทนายความ 

3. รับจางบริษทัเอกชน/หางราน 

4. คาขาย 

5. ประกอบธุรกิจสวนตัว 

6. เกษตรกร 

7. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

8. แมบาน/พอบาน 

9. รับจางทัว่ไป 

10. อ่ืน ๆ 

69 

(19) 

(39) 

(11) 

91 

39 

16 

20 

11 

6 

4 

30 

14 

22.9 

(6.3) 

(13.0) 

(3.6) 

30.3 

13.0 

5.3 

6.7 

3.7 

2.0 

1.3 

10.0 

4.7 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที่ 10 กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี ้สวนใหญประกอบอาชีพ ทนายความ โดยมี

จํานวนทั้งสิน้ 91 คน คิดเปนรอยละ 30.3 อันดับรองลงมา ไดแก กลุมตัวอยางทีป่ระกอบอาชพีรับ

ราชการมีจาํนวนทั้งสิน้ 69 คน คิดเปนรอยละ 22.9 โดยแบงเปนรับราชการเปนอัยการ จํานวน 39 

คน คิดเปนรอยละ 13.0 รับราชการตํารวจ จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 6.3 และรับราชการ

อ่ืน ๆ จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.6 กลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพรับจางบริษัทเอกชน / หางราน มี

จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 13.0 กลุมตัวอยางทีป่ระกอบอาชพีรับจางทั่วไป มีจํานวน 30 คน 

คิดเปนรอยละ 10.0  โดยอันดับสุดทายเปนกลุมตัวอยางที่เปนพอบาน/แมบาน มีจาํนวน   4 คน 

คิดเปนรอยละ 1.3 ของกลุมตัวอยางทัง้หมด 
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สวนที ่2   ขอมูลเกี่ยวกับการมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา 
 

               5.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอ 

 

               ตารางที ่11 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางที่มาติดตอ จําแนกตามงาน

ที่มาติดตอขอรับบริการ 

 

งานที่มาติดตอขอรับบรกิารในศาลอาญา จํานวน รอยละ 

งานประชาสมัพันธ 

ขอปลอยชั่วคราวที่ศาล 

ยื่นคําฟอง / ยื่นฟอง 

ขอคัดถายเอกสารในสํานวน 

มาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก 

63 

65 

46 

51 

75 

21.0 

21.7 

15.3 

17.0 

25.0 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่11 พบวา กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี ้สวนใหญมาติดตอ    ศาลอาญา

เพื่อมาขึน้ศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก โดยมีจํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 25 อันดับรองลงมา

จะอยูในปริมาณที่ใกลเคียงกัน คือ กลุมตัวอยางมาติดตองานขอปลอยชั่วคราวที่ศาลจํานวน 65 

คน คิดเปนรอยละ 21.7 กลุมตัวอยางมาติดตองานประชาสัมพันธ จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 

21.0 และ 2 งานสุดทาย ไดแก กลุมตัวอยางมาติดตอขอคัดถายเอกสารในสํานวน จํานวน 51 คน 

คิดเปนรอยละ 17.0 และกลุมตัวอยางมาติดตองานยืน่คําฟอง / ยื่นฟองนอยสุด จํานวน 46 คน คิด

เปนรอยละ 15.3 ของกลุมตัวอยางทัง้หมด 
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               6.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามประเภทคดี 

 

               ตารางที ่ 12 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางที่มาติดตอ จําแนกตาม

ประเภทคดี 

 

ประเภทคด ี จํานวน รอยละ 

คดียาเสพติด 

คดีเกี่ยวกับทรัพย 

คดีเกี่ยวกับชวีติและรางกาย 

คดีเกี่ยวกับเพศ 

คดีอาญาอื่น ๆ  

155 

59 

38 

20 

28 

51.7 

19.7 

12.7 

6.7 

9.3 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่ 12 พบวา กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้สวนใหญมาติดตอศาลเกี่ยวกบั

คดียาเสพติด   มีมากที่สุดถงึ 155 คน คิดเปนรอยละ 51.7 อันดับรองลงมา ไดแก กลุมตัวอยางมา

ติดตอเกี่ยวกบัคดีทรัพย  จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 19.7 กลุมตัวอยางมาติดตอคดีเกี่ยวกับคดี

ชีวิตและรางกาย  จํานวน 38 คน  คิดเปนรอยละ 12.7  โดยอันดบัสุดทายเปน กลุมตัวอยางมา

ติดตอในคดีเกี่ยวกับเพศ มีจาํนวนเพียง 20 คน คิดเปนรอยละ 6.7 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด 
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               7.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามประเภทของผูเกี่ยวของในคดี 

 

               ตารางที ่ 13 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางที่มาติดตอ จําแนกตาม

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี 

 

ประเภทผูเกีย่วของในคดี จํานวน รอยละ 

     1. ฝายโจทก 

          1.1 อัยการ 

          1.2 ผูเสียหาย 

          1.3 พยานโจทก 

          1.4 ทนายโจทก 

          1.5 พนกังานสอบสวน 

          1.6 อ่ืน ๆ 

     2. ฝายจําเลย 

          2.1 จําเลย 

          2.2 ผูประกัน 

          2.3 พยานจาํเลย 

          2.4 ทนายจําเลย 

          2.5 อ่ืน ๆ 

128 
(39) 

(12) 

(16) 

(46) 

(14) 

(1) 
172 
(25) 

(54) 

(13) 

(46) 

(34) 

42.7 
(13.0) 

(4.0) 

(5.3) 

(15.3) 

(4.7) 

(0.3) 
57.3 
(8.3) 

(18.0) 

(4.3) 

(15.3) 

(11.3) 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่ 13 พบวา กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้สวนใหญเปนผูเกี่ยวของในคดี

ฝายจําเลย โดยมีจํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 57.3 ไดแก ผูประกนั รอยละ 18.0      ทนาย

จําเลย รอยละ 15.3 อ่ืน ๆ เชน ญาติจําเลย ฯลฯ มีรอยละ 11.3  จําเลย รอยละ 8.3 และพยาน

จําเลย รอยละ 4.3  สวนผูเกี่ยวของในคดีฝายโจทกมจีํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 42.7 ไดแก 

ทนายโจทก รอยละ 15.3 อัยการ รอยละ 13.0 พยานโจทก รอยละ 5.3 พนักงานสอบสวน รอยละ 

4.7 ผูเสียหาย รอยละ 4.0 และผูเกี่ยวของในคดีฝายโจทกอ่ืน ๆ เชน ญาติผูเสียหาย ฯลฯ รอยละ 

0.3 ของกลุมตัวอยางทัง้หมด 
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               8.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามจํานวนครั้งของผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอ
กับศาลอาญา 
 

               ตารางที ่14 ตารางแสดงจํานวนครั้งที่กลุมตัวอยางมาติดตอศาลอาญาในรอบ 2 ปที่ผาน

มา 

 

จํานวนครั้ง จํานวน รอยละ 

คร้ังแรก 

2 – 50   คร้ัง 

51 –100 คร้ัง 

101 –150 คร้ัง 

151 – 200 คร้ัง 

200 คร้ังขึ้นไป 

99 

159 

28 

6 

2 

6 

33.0 

53.0 

9.3 

2.0 

0.7 

2.0 

รวม 300 100.0 

 

               จากตารางที ่ 14 พบวา กลุมตัวอยางที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาในครัง้นี้

มากกวาครึ่งหนึ่งเปนผูที่เคยมาติดตองานที่ศาลอาญาแลว กลาวคือ ผูที่มาติดตอที่ศาลอาญา  

ตั้งแต 2 – 50 คร้ัง มีจํานวนมากถงึ 159 คน คิดเปนรอยละ 53.0 ในขณะที่จํานวน 99 คน คิดเปน

รอยละ  33.0  มาติดตอที่ศาลอาญาเปนครั้งแรก   โดยกลุมตัวอยางมาติดตองานศาลจํานวนนอย

ที่สุด  คือ 1  คร้ัง  จํานวนมากที่สุด คือ 400 คร้ัง   ทัง้นี ้จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยทีก่ลุมตัวอยางเคยมา

ติดตอศาลอาญาในรอบ 2 ป คือ 28 คร้ัง 
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               9.  จํานวนกลุมตัวอยาง  จําแนกตามความคิดเห็นในการใหบรกิารของศาล
อาญากับศาลอื่น 
 

               ตารางที ่ 15 ตารางแสดงความคิดเหน็ของกลุมตัวอยางเมื่อเปรียบเทยีบการใหบริการ

ของศาลอาญากับศาลอืน่ 

 

การใหบริการของศาลอาญาเมื่อเปรียบเทียบกบัศาลอื่น จํานวน รอยละ 

การใหบริการศาลอาญาดีกวาศาลอืน่ 

การใหบริการศาลอาญาไมแตกตางจากศาลอื่น 

การใหบริการศาลอาญาแยกวาศาลอื่น 

55 

90 

10 

35.5 

58.1 

6.4 

รวม 155 100.0 
 
หมายเหต ุ ขอมูลจากกลุมตัวอยางเฉพาะที่มารับบริการจากศาลอาญาและเคยรับบริการจากศาล

อ่ืนดวย 

 

               จากตารางที ่ 15 พบวา ในกลุมตัวอยางทีม่าขอรับบริการที่ศาลอาญาและเคยรับบริการ

จากศาลอืน่ ๆ ดวย มีจํานวนทัง้สิ้น 155 คน ในจํานวนนี้มากกวาครึ่งหนึง่ จํานวน 90 คน คิดเปน

รอยละ 58.1 แสดงความคดิเห็นวาการใหบริการของศาลอาญาเมื่อเปรียบเทียบกบัศาล  อ่ืนที่เคย

ไปติดตอไมแตกตางกนั สวนกลุมตัวอยางที่แสดงความคิดเห็นวาการใหบริการของศาลอาญา

ดีกวาศาลอืน่มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 35.5 และมีเพยีง 10 คน หรือรอยละ 6.4        ที่แสดง

ความเห็นวาการใหบริการของศาลอาญาแยกวาศาลอืน่ 
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               10. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามงานที่มาขอรับบริการ และระยะเวลาที่ใช
ในการติดตอ 
 

               ตารางที ่ 16  ตารางแสดงระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอขอรับบริการในงานตาง ๆ ที่ศาล

อาญา 

 

งานที่มาติดตอ ระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ (นาท)ี 

     1. งานประชาสัมพนัธ 

     2. ขอปลอยชั่วคราวที่ศาล 

     3. ยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง 

     4. ขอคัดถายเอกสารในสํานวน 

     5. มาขึ้นศาลตามนัดหรอืตามหมายเรยีก 

8 

175 

26 

175 

112 

 

               จากตารางที ่ 16 พบวา กลุมตัวอยางใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอขอรับบริการในงาน

ตาง ๆ ที่ศาลอาญา ดังนี ้   งานที่ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอนานที่สุด ไดแก งานขอปลอยตัว

ชั่วคราวที่ศาลและงานขอคัดถายเอกสารในสํานวน โดยใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอเทากนั คือ 

175 นาท ี สวนการมาขึน้ศาลตามหมายนัดหรือตามหมายเรียก ใชระยะเวลาเฉลีย่ในการติดตอ 

112 นาท ี งานยืน่คําฟอง / ยื่นฟอง ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 26 นาท ี และงาน

ประชาสัมพันธ ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 8 นาท ี
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               11. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความเห็นที่ศาลอาญาควรปรบัปรุง 

 

               ตารางที ่ 17 ตารางแสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางที่แสดงความคิดเห็น

เกี่ยวกับขอมูลในการบริการของศาลอาญาที่ตองการทราบเพิ่มเติม และการบริการที่ควรไดรับการ

ปรับปรุง 

 

ขอมูล / การบริการ จํานวน รอยละ 

     1. ความรวดเร็วในการใหบริการ
 

285 95.0 

     2. การใชคําพูดที่ไพเราะสุภาพ 282 94.0 

     3. การใหบริการที่ถกูตอง ไมมีขอผิดพลาดหรือตองกลับมาขอรับ

บริการซ้ําอีกในเรื่องเดิม (ยกเวนการมาเปนพยานศาล) 
274 91.3 

     4. ระยะเวลาในการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ 269 89.7 

     5. การมีบตัรรับเรื่อง / บัตรคิวในการตดิตอขอรับบริการสําหรับงาน

ที่จําเปน 
262 87.3 

     6. หลักฐานตาง ๆ ที่ตองนํามาในการตดิตอกับศาล 261 87.0 

     7. ขอมูลเกี่ยวกับข้ันตอน แผนภูมิขั้นตอนกระบวนการมาใช 

บริการวาจะตองทาํอะไรบางในแตละขั้นตอน 
254 84.7 

     8. การบริการคนขอมูลเกีย่วกับคดีดวยคอมพิวเตอร 251 83.7 

     9. สถานทีต่ิดตอที่ชัดเจนในแตละงาน/ขั้นตอน (ปายบอกทิศทาง) 249 83.0 

     10. แผนพบัคําแนะนําการขอประกันตัว/การมาขึน้ศาลในฐานะตางๆ 249 83.0 

     11. ชื่อของเจาหนาที่ผูใหบริการ 245 81.7 

     12. ตัวอยางการเขียนแบบฟอรม แบบคํารองในขั้นตอนตาง ๆ 237 79.0 

     13. จัดทําบตัรนัดความ มอบใหผูประกนัและจําเลยเก็บไวเปนหลกัฐาน 

(ไมลืมวันนัด) 
234 78.0 
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               จากตารางที ่ 17 ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกีย่วกบัขอมูลที่ตองการทราบในการ

บริการของศาลอาญา และการบริการที่เห็นวาควรปรับปรุง เพื่อใหเกดิความพงึพอใจสูงสุด พบวา 

มีกลุมตัวอยางที่แสดงความเห็น  ซึ่งผูวจิัยไดจําแนกกลุมตัวอยางเปนดังนี ้คือ 

1. ควรปรับปรุงเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการเปนจํานวนมากที่สุด โดยมี

จํานวนกลุมตัวอยางที่แสดงความเห็นดงักลาวจํานวนถึง 285 คน คิดเปนรอย

ละ 95.0 

2. ควรปรับปรุงเรื่องการใชคําพดูของเจาหนาที่ในการใหบริการ ควรใหไพเราะ

สุภาพ จํานวน 282 คน คิดเปนรอยละ 94.0 

3. เจาหนาที่ควรใหบริการทีถู่กตอง ไมมีขอผิดพลาดหรือตองกลับมาขอรับบริการ

ซ้ําอีกในเรื่องเดิม (ยกเวนการมาเปนพยานศาล) จํานวน 274 คน คิดเปนรอย

ละ 91.3 

4. ควรปรับปรุงระยะเวลาการรับบริการในขั้นตอนตาง ๆ จํานวน 269 คน คิดเปน

รอยละ 89.7 

5. ควรมีบัตรรับเรื่อง/บัตรคิวในการติดตอขอรับบริการสําหรับงานที่จาํเปน กลุม

ตัวอยางจํานวน 262 คน คิดเปนรอยละ 87.3 

6. มีความตองการทราบขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับหลักฐานตาง ๆ ที่ตองนาํมาในการ

ติดตอกับศาล จํานวน 261 คน คิดเปนรอยละ 87.0 

7. ตองการทราบขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับข้ันตอน แผนภูมิขั้นตอนกระบวนการการ

มาใชบริการวาจะตองทาํอะไรบางในแตละขั้นตอน กลุมตัวอยางจํานวน 254 

คน คิดเปนรอยละ 84.7 

8. ตองการทราบขอมูลเกี่ยวกับการบริการคนขอมูลเกี่ยวกับคดีดวยคอมพวิเตอร 

กลุมตัวอยางจํานวน 251 คน คิดเปนรอยละ 83.7 

9. ตองการทราบสถานที่ติดตอที่ชัดเจนในแตละงาน/ขั้นตอน (ปายบอกทิศทาง) 

และเทากับความตองการใหมีแผนพับคําแนะนาํการขอประกันตัว / การมาขึ้น

ศาลในฐานะตาง ๆ จํานวน 249 คน คิดเปนรอยละ 83.0 

10. ตองการทราบชื่อของเจาหนาที่ผูใหบริการ จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 81.7 

11. ตองการใหมีตัวอยางในการเขียนแบบฟอรม แบบคํารองในขั้นตอนตาง ๆ 

จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 79.0 

12. ควรจัดทําบัตรนัดความ มอบใหผูประกนัและจําเลยเก็บไวเปนหลักฐานเพื่อไม

ลืมวันนัด จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 78.0 
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สวนที ่3 ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 
 

               ในการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในครั้งนี ้ ไดศึกษาทัง้ใน

ภาพรวมและความพึงพอใจตอการใหบริการในดานตาง ๆ ไดแก ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 

ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุจริต  

ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการใหบริการอยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษา

ความปลอดภยั ผลการวิเคราะหระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในดานตาง ๆ 

และในภาพรวม   สามารถสรุปไดดังนี้ 
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               12. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดบัความพงึพอใจตอการใหบริการ 

 

               ตารางที ่ 18 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางที่มาติดตอ จําแนกตามระดับความพงึ

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม และในดานตาง ๆ 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 
การใหบริการของศาลในดาน

ตางๆ 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 12.3 28.7 32.0 20.0 5.3 1.7 

ดานการอํานวยความสะดวก 6.0 33.0 43.3 15.7 2.0 0.0 

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 17.7 36.3 29.7 10.7 4.0 1.7 

ดานการใหบริการอยางสุจริต 33.0 41.7 15.0 8.3 1.7 0.3 

ดานการใหบริการอยางสุภาพ 16.0 35.0 26.7 17.7 3.3 1.3 

ดานการใหบริการอยางถกูตอง 17.0 28.7 35.3 17.0 1.7 0.3 

ดานสถานที่และการรักษาความ

ปลอดภัย 

1.7 20.0 53.3 22.3 2.7 0.0 

การใหบริการในภาพรวม 6.3 38.7 43.0 12.0 0.7 0.3 

 

               จากตารางที ่ 18 แสดงรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม และในดานตาง ๆ พบวา 

 

               การใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.0 มีความพงึ

พอใจคอนขางมากตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม รองลงมา ไดแก กลุม     ตัวอยางมี

ความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 38.7 กลุมตัวอยางรอยละ 12.0 มีความพึงพอใจ   คอนขางนอย

ตอการใหบริการในภาพรวม กลุมตัวอยางรอยละ 6.3 มีความพึงพอใจมากที่สุดและกลุมตัวอยาง

รอยละ 0.7 และรอยละ 0.3 มีความพงึพอใจตอการใหบริการในภาพรวมนอยและนอยทีสุ่ด 

ตามลําดับ 

               ความรวดเร็วและตอเนื่องในการใหบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 32.0 มีความ

พึงพอใจคอนขางมากตอความรวดเร็วและตอเนื่องในการใหบริการ รองลงมา ไดแก กลุม  ตัวอยาง

ที่มีความพงึพอใจมาก คิดเปนรอยละ 28.7 กลุมตัวอยางรอยละ 20.0 มีความพงึพอใจคอนขาง
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นอยตอความรวดเร็วและตอเนื่องในการใหบริการ  โดยกลุมตัวอยางรอยละ 5.3 และ   รอยละ 1.7 

มีความพึงพอใจตอความรวดเร็วและตอเนื่องในการใหบริการนอยและนอยที่สุดตาม ลําดับ 

 

               การอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.3 มีความพึงพอใจ

คอนขางมากตอการอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการของศาลอาญา รองลงมาไดแก กลุม   

ตัวอยางที่มีความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 33.0 โดยกลุมตัวอยางรอยละ 6.0 มีความพงึพอใจ

มากที่สดุ และกลุมตัวอยางรอยละ 2.0 มีความพงึพอใจนอยตอการอํานวยความสะดวกใหแก

ผูรับบริการของศาลอาญา ทั้งนี ้ ไมมีกลุมตัวอยางคนใดที่มีความพงึพอใจนอยที่สุดตอการอํานวย  

ความสะดวกใหแกผูรับบริการ 

 

               การใหบริการอยางเสมอภาค กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 36.3 มีความพึงพอใจ มากตอ

ความเสมอภาค รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 29.7 

กลุมตัวอยางรอยละ 17.7 มีความพึงพอใจมากที่สุดตอการใหบริการอยางเสมอภาค  โดยมีกลุม

ตัวอยางรอยละ 4.0 และรอยละ 1.7 ทีม่ีความพึงพอใจตอการใหบริการอยางเสมอภาคนอยและ

นอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               การใหบริการอยางสุจริต กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 41.7 มีความพงึพอใจมากตอ

การใหบริการอยางสุจริต  กลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมากที่สุด คิดเปนรอยละ 33.0 โดยกลุม

ตัวอยางรอยละ 1.7 และรอยละ 0.3 มีความพงึพอใจตอความสุจริตในการใหบริการนอยและนอย

ที่สุด ตามลําดบั 

 

               การใหบริการอยางสุภาพ กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 35.0 มีความพงึพอใจมากตอ

การใหบริการอยางสุภาพ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอย

ละ 26.7 โดยกลุมตัวอยางรอยละ 3.3 และรอยละ 1.3 มีความพึงพอใจตอการใหบริการอยาง

สุภาพนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               การใหบริการอยางถูกตอง กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 35.3 มคีวามพึงพอใจ

คอนขางมากตอการใหบริการอยางถูกตอง รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจมากตอ

การใหบริการอยางถูกตอง คิดเปนรอยละ 28.7 กลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมากที่สุดและ   

คอนขางนอยมีจํานวนรอยละ 17.0 เทากันทั้งสองกลุม และกลุมตัวอยางรอยละ 1.7 และ 0.3 มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการอยางถูกตองนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 
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               สถานที่และการรักษาความปลอดภัย  กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 53.3 มีความพงึ

พอใจคอนขางมากตอสถานที่และการรกัษาความปลอดภัย รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึง

พอใจคอนขางนอย คิดเปนรอยละ 22.3 กลุมตัวอยางรอยละ 20.0 มีความพึงพอใจมากตอสถานที่

และการรักษาความปลอดภยั และกลุมตัวอยางรอยละ 2.7 และ 1.7 มีความพึงพอใจตอสถานที่

และการรักษาความปลอดภัยนอยและมากที่สุดตามลาํดบั ทั้งนี ้ ไมมีกลุมตัวอยางคนใดมีความพงึ

พอใจนอยที่สุดตอสถานที่และการรักษาความปลอดภัย 

 

               สําหรับรายละเอยีดเกี่ยวกับระดับความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาแตละ

ดานสามารถสรุปไดดังตอไปนี ้

 

               13. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานความรวดเร็วและตอเนือ่ง 
 

               ตารางที ่ 19 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

การปฏิบัติหนาที่ดวยความ

กระตือรือรนของเจาหนาที ่

9.7 28.0 41.0 17.3 3.0 1.0 

การปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจ

ในการบริการของเจาหนาที ่

9.0 30.0 40.3 16.7 3.7 0.3 

ความรวดเร็วและตอเนื่องในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ ไมใหทาน

รอนานเกินไป 

9.7 25.3 38.0 20.7 5.3 1.0 

ความเอาใจใสของเจาหนาที่ในการ

ใหบริการ และติดตามเรื่องของทาน 

10.0 26.3 39.3 18.7 4.7 1.0 

การใหบริการของเจาหนาทีอ่ยาง

ตอเนื่องโดยไมพักเที่ยง 

13.0 23.3 24.7 17.7 12.7 8.7 
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               จากตารางที ่ 19 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง พบวา 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 41.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการปฏิบัติหนาที่

ดวยความกระตือรือรนของเจาหนาที ่ รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางทีม่ีความพึงพอใจมาก คิดเปน

รอยละ 28.0 กลุมตัวอยางรอยละ 17.3 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 

9.7 มีความพงึพอใจมากทีสุ่ด  และกลุมตัวอยางรอยละ 3.0  และรอยละ 1.0 มีความ     พึงพอใจ

ตอการปฏิบัติหนาที่ดวยความกระตือรือรนของเจาหนาที่นอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 40.3 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการปฏิบัติหนาที่

ดวยความเต็มใจการบริการของเจาหนาที ่ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมาก คิด

เปนรอยละ 30.0 กลุมตัวอยางรอยละ 16.7 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุม      ตัวอยาง

รอยละ 9.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด  และกลุมตัวอยางรอยละ 3.7 และรอยละ 0.3 มีความพึง

พอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 38.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอความรวดเร็วและ

ตอเนื่องในการปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจมาก คิด

เปนรอยละ 25.3 กลุมตัวอยางรอยละ 20.7 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอย

ละ 9.7 มีความพึงพอใจมากที่สุด  และกลุมตัวอยางรอยละ 5.3  และรอยละ 1.0  มีความ    พึง

พอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 39.3 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอความเอาใจใสของ

เจาหนาที่ในการใหบริการและการติดตามเรื่องของผูมาติดตอ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มี

ความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 26.3 กลุมตัวอยางรอยละ 18.7 มีความพึงพอใจคอนขางนอย 

สวนกลุมตัวอยางรอยละ 10.0 มีความพงึพอใจมากทีสุ่ด และกลุมตัวอยางรอยละ 4.7 และรอยละ 

1.0 มีความพงึพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 24.7 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการใหบริการของ

เจาหนาที่อยางตอเนื่องโดยไมพักเที่ยง รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่ีความพึงพอใจมาก คิดเปน

รอยละ 23.3 กลุมตัวอยางรอยละ 17.7 มีความพึงพอใจคอนขางนอย สวนกลุม      ตัวอยางรอย
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ละ 13.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด  และกลุมตัวอยางรอยละ 12.7 และรอยละ 8.7 มีความพึง

พอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               14. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการอํานวยความสะดวก 
 

               ตารางที ่ 20 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการอํานวยความสะดวก 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

การบริการแบบฟอรม แบบคํารองที่

สามารถอานเขาใจไดงายและสะดวก

ในการกรอกขอความ 

7.3 30.0 39.3 19.7 2.7 1.0 

การบริการจดัทาํตัวอยางการกรอก

แบบฟอรม แบบคํารองตาง ๆ ให

ผูรับบริการสามารถใชเปนตัวอยางใน

การกรอกขอความได 

4.7 17.0 30.3 37.7 6.7 3.7 

การติดปายแสดงชื่อของงานแตละ

งาน (ภารกิจ)ทีช่ัดเจน สังเกตไดงาย 

15.0 43.3 26.3 11.0 4.0 0.3 

ความเหมาะสมของการติดปายชอง

หมายเลข 

16.0 45.3 28.0 7.3 3.0 0.3 
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               ตารางที่ 20 (ตอ) ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจาํแนกตามระดับความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในดานการอํานวยความสะดวก 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

 
มาก 

 

คอน
ขางม
าก 

คอน
ขาง
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

การจัดทาํแผนภูมิรายละเอียด      

ขั้นตอนการปฏิบัติงานและการ

ใหบริการ เชน แผนภูมิการขอประกัน

ตัว แบบแสดงราคาหลักทรัพยในการ

ประกันตัว แบบแจงคาพาหนะในการ

สงหมาย เปนตน 

3.7 15.0 28.3 43.3 8.0 1.7 

 

               จากตารางที ่ 20 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการอํานวยความสะดวก พบวา 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 39.3 มีความพงึพอใจคอนขางมากตอการบริการ

แบบฟอรม แบบคํารองที่สามารถอานเขาใจไดงาย และสะดวกในการกรอกขอความ รองลงมา   

ไดแก กลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 30.0 กลุมตัวอยางรอยละ 19.7 มีความ

พึงพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 7.3 มีความพึงพอใจมากที่สุด กลุมตัวอยางรอยละ 

2.7 และรอยละ 1.0 มีความพึงพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 37.7 มีความพึงพอใจคอนขางนอยตอการบริการจัดทํา

ตัวอยางการกรอกแบบฟอรม แบบคํารองตาง ๆ ใหผูรับบริการสามารถใชเปนตัวอยางใน การกรอก

ขอความได รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจคอนขางมาก  คิดเปนรอยละ 30.3 กลุม

ตัวอยางรอยละ 17.0 มีความพงึพอใจมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 6.7 มีความพงึพอใจนอย และ

กลุมตัวอยางรอยละ 4.7 และรอยละ 3.7 มีความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุด ตามลําดับ 
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               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.3 มีความพึงพอใจมากตอการติดปายแสดงชือ่ของ

งานแตละงาน (ภารกิจ) ทีช่ัดเจน สังเกตไดงาย รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่คีวามพึงพอใจ

คอนขางมาก คิดเปนรอยละ 26.3 กลุมตัวอยางรอยละ 15.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด สวนกลุม

ตัวอยางรอยละ 11.0 มีความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 4.0 และรอยละ 0.3 

มีความพึงพอใจนอยและนอยที่สุดตามลาํดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 45.3 มีความพึงพอใจตอความเหมาะสมของการติดปาย

ชองหมายเลข รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 28.0 

กลุมตัวอยางรอยละ 16.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด  สวนกลุมตัวอยางรอยละ 7.3 มีความพึง

พอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 0.3 มีความพึงพอใจนอยและนอย

ที่สุด ตามลําดบั 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.3 มีความพึงพอใจคอนขางนอยตอการจัดทําแผนภมูิ 

รายละเอียดขัน้ตอน การปฏิบัติงานและการใหบริการ เชน แผนภูมิการขอประกันตวั   แบบแสดง

ราคาหลักทรพัยในการประกันตัว แบบแจงคาพาหนะในการสงหมาย เปนตน รองลงมาไดแกกลุม

ตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 28.3 กลุมตัวอยางรอยละ 15.0 มีความพึง

พอใจมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 8.0 มีความพึงพอใจนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 3.7 และ

รอยละ 1.7 มีความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               15. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
 

               ตารางที ่ 21 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ความเสมอภาคในการรับบริการ

ตามลําดับกอน-หลงั (เปนไปตามคิว) 

18.7 39.0 29.0 10.3 1.7 1.3 
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เจาหนาที่ใหบริการมีความเสมอภาค

ในการบริการตอทุกคนไมวาบุคคลนั้น

จะรูจักเปนการสวนตัวหรือไม 

17.3 35.3 28.7 11.3 4.0 3.3 

เจาหนาที่ปฏิบตัิตอทานเทาเทียมกับ

คนอื่น ๆ ไมวาคนนัน้จะดูมฐีานะและ

สถานภาพดีกวาหรือแยกวาทาน 

18.3 38.0 27.3 12.3 2.0 2.0 

 

               จากตารางที ่ 21 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางเสมอภาค พบวา 

 

ตามลําดับกอน-หลงั รองลงมาไดแกกลุมตวัอยางทีม่ีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 29.0 

กลุมตัวอยางรอยละ 18.7 มีความพึงพอใจมากที่สุด สวนรอยละ 10.3 มีความพงึพอใจคอนขาง

นอย และกลุมตัวอยางรอยละ 1.7 และรอยละ 1.3  มีความพึงพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 35.3 มีความพึงพอใจมากตอความเสมอภาคในการ

ใหบริการตอทกุคนไมวาบุคคลนั้นจะรูจกัเปนการสวนตวัหรือไม รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มี

ความพึงพอใจคอนขางมากคิดเปนรอยละ 28.7 กลุมตัวอยางรอยละ 17.3 มีความพึงพอใจมาก

ที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 11.3 มีความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 4.0 

และรอยละ 3.3 มีความพงึพอใจนอยและนอยที่สุดตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 38.0 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการอยางเสมอ

ภาคตอทุกคน ไมวาบุคคลนั้นจะดูมีฐานะหรือสถานภาพอยางไร รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มี

ความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 27.3 กลุมตัวอยางรอยละ 18.3 มีความพึงพอใจมาก

ที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 12.3 มีความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางที่มีความพงึ

พอใจนอยและนอยที่สุดมีจาํนวนเทากัน คือ รอยละ 2.0 
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               16. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการใหบริการอยางสุจรติ 
 

               ตารางที ่ 22 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางสุจริต 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การใหบริการของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

การใหบริการของเจาหนาที่อยาง

ตรงไปตรงมา ไมมีลับลมคมใน และ

ซื่อสัตยสุจริต 

25.3 45.0 22.0 6.0 0.7 1.0 

การใหบริการของเจาหนาทีไ่มเรียก

หรือชักชวนใหทานเสียคาใชจาย

หรือใหสิ่งตอบแทนแกเจาหนาที่เพื่อ

ตอบแทนการใหบริการ 

35.0 43.0 15.0 2.3 2.0 2.7 

การใหบริการของเจาหนาทีโ่ดยไม

ชี้นํา/เรียกเงนิ/สิ่งอื่นเพื่อแลกเปลี่ยน

กับความชวยเหลือในดานตางๆ 

เพื่อใหเกิดผลในทางดีตอคดีความ 

34.0 42.0 16.7 3.0 1.7 2.7 

การสรางความโปรงใสในการจัดทํา

แผนภูมิ ขั้นตอนในงานนี้ให

ผูรับบริการตรวจสอบการ

ดําเนนิงานของเจาหนาที ่

11.3 22.3 29.3 31.0 4.3 1.7 

 

               จากตารางที ่ 22 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางสุจริต พบวา 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 45.0 มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของ เจาหนาที่

อยางตรงไปตรงมา ไมมีลับลมคมใน และซื่อสัตยสุจริต รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึง

พอใจมากที่สดุ คิดเปนรอยละ 25.3 กลุมตัวอยางรอยละ 22.0 มีความพึงพอใจคอนขางมาก สวน



 126

กลุมตัวอยางรอยละ 6.0 มีความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 1.0 และรอยละ 

0.7 มีความพงึพอใจนอยทีสุ่ดและมีความพึงพอใจนอย ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.0 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของ  

เจาหนาทีท่ี่ไมเรียกหรือชกัชวนใหผูมาติดตอเสียคาใชจายหรือสิ่งตอบแทนแกเจาหนาที่เพื่อตอบแทน 

การใหบริการ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมากทีสุ่ด คิดเปนรอยละ 35.0 กลุม 

ตัวอยางรอยละ 15.0 มีความพึงพอใจคอนขางมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 2.7 มีความพึงพอใจ

นอยที่สุด และกลุมตัวอยางรอยละ 2.3 และรอยละ 2.0 มีความพึงพอใจคอนขางนอยและมีความ

พึงพอใจนอย ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 42.0 มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของ เจาหนาที่

ที่ไมชี้นําหรือเรียกเงนิ/สิ่งอื่นเพื่อแลกเปลี่ยนกับความชวยเหลือในดานตาง ๆ เพื่อใหเกิดผลในทาง

ดีตอคดีความของผูมาติดตอ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจมากที่สุด  คิดเปนรอย

ละ 34.0 กลุมตัวอยางรอยละ 16.7 มีความพึงพอใจคอนขางมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 3.0 มี

ความพึงพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยางรอยละ 2.7 และรอยละ 1.7  มีความพึงพอใจนอย

ที่สุดและมีความพงึพอใจนอย ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 31.0 มีความพึงพอใจคอนขางนอยตอการสรางความ

โปรงใสในการจัดทําแผนภูมขิั้นตอนในงานใหผูรับบริการสามารถตรวจสอบการดําเนินงานของ

เจาหนาที่ได รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 29.3 กลุม

ตัวอยางรอยละ 22.3 มีความพงึพอใจมากสวนกลุมตัวอยางรอยละ 11.3 มีความพึงพอใจมาก

ที่สุด และกลุมตัวอยางรอยละ 4.3 และรอยละ 1.7 มีความพงึพอใจนอยและนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 

  



 127

              17. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการใหบริการอยางสุภาพ 
 

               ตารางที ่ 23 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางสุภาพ 

 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การใหบริการของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

  การใชกริยาวาจาของเจาหนาที ่  

  ขณะปฏิบัติหนาที ่

12.3 37.7 33.7 12.3 3.0 1.0 

  การใหบริการมีมนุษยสัมพนัธ       

  ยิ้มแยมแจมใส 

14.0 37.0 25.0 19.0 4.3 0.7 

  การใหบริการอยางเปนกนัเองของ    

  เจาหนาที ่

13.7 36.3 26.3 18.3 4.7 0.7 

 

               จากตารางที ่ 23 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางสุภาพ  พบวา  

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 37.7 มีความพงึพอใจมากตอการใชกริยาวาจาของเจาหนาที่และ

ปฏิบัติหนาที ่ รองลงมาไดแก กลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 33.7 

สวนกลุมตัวอยางทีม่ีความพงึพอใจมากที่สุดและมีความพงึพอใจคอนขางนอยมีจาํนวนเทากัน คือ รอยละ 

12.3 และกลุมตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 1.0 มีความพงึพอใจนอยและนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 37.0 มีความพึงพอใจมากตอการบริการอยางมมีนษุย

สัมพนัธ ยิ้มแยมแจมใส รองลงมาไดแกกลุมตวัอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 25.0 กลุม

ตัวอยางรอยละ 19.0 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 14.0 มีความพงึพอใจมากที่สุด 

และกลุมตัวอยางรอยละ 4.3 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 36.3 มีความพึงพอใจมากตอการบรกิารอยางเปนกันเองของ

เจาหนาที ่ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่ีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 26.3 กลุม

ตัวอยางรอยละ 18.3 มีความพงึพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 13.7 มีความพงึพอใจมากที่สุด 

และกลุมตัวอยางรอยละ 4.7 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลําดับ 
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               18. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานการใหบริการอยางถกูตอง 
 

               ตารางที ่ 24 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางถูกตอง 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 
การบรกิารของศาลอาญา มาก 

ที่สุด 
มาก 

คอนขา
งมาก 

คอนขา
งนอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ความสามารถของเจาหนาทีใ่นการ 

อธิบายขอกฎหมาย ขอซักถาม  

และขอสงสัยอืน่ไดอยางถูกตอง 

9.0 34.0 34.3 19.7 2.3 0.7 

ความสามารถของเจาหนาทีใ่นการ

อธิบายไดอยางชัดเจน  และให

คําแนะนําที่เปนประโยชน 

12.7 30.7 34.0 19.7 2.3 0.7 

เมื่อทานปฏิบตัิตามคําแนะนําของ

เจาหนาที่แลว  ทําใหการดาํเนนิการ

เปนไปโดยสะดวกและไมผิดพลาด 

17.0 37.0 34.0 11.3 0.7 0.0 

 

               จากตารางที ่ 24 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในดานการใหบริการอยางถกูตอง พบวา  

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 34.3 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอความสามารถของ

เจาหนาที่ในการอธิบายขอกฎหมาย ขอซักถามและขอสงสัยอื่น ๆ แกผูมาติดตอไดอยางถูกตอง 

รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมาก คิดเปนรอยละ 34.0 กลุมตัวอยางรอยละ 19.7 

มีความพึงพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 9.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด และกลุม

ตัวอยางรอยละ 2.3 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจนอยและนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 34.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอความสามารถของ

เจาหนาทีใ่นการอธบิายไดอยางชัดเจนและสามารถใหคาํแนะนาํทีเ่ปนประโยชนแกผูมาติดตอได 

รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจมาก คิดเปนรอยละ 30.7 กลุมตัวอยาง รอยละ 19.7 

มีความพึงพอใจคอนขางนอย สวนกลุมตัวอยางรอยละ 12.7 มีความพึงพอใจมาก   ที่สุด และกลุม

ตัวอยางรอยละ 2.3 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจนอยและนอยทีสุ่ด ตามลําดับ 
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               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 37.0 มีความพงึพอใจมากตอคําแนะนําของ      เจาหนาที่

ซึ่งเมื่อไดดําเนนิการตามคําแนะนาํแลวสามารถไดรับความสะดวกเพิม่ข้ึน ไมผิดพลาด รองลงมา

ไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 34.0 กลุมตัวอยาง  รอยละ 17.0 

มีความพึงพอใจมากที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 11.3 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจคอนขาง

นอยและมีความพึงพอใจนอยตามลําดับ และไมมีกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

               19. จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล
อาญาในดานสถานที่และความปลอดภัย 
 

               ตารางที ่ 25 ตารางแสดงรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญาในดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

การบรกิารของศาลอาญา มาก 
ที่สุด 

มาก 
คอน 
ขาง 
มาก 

คอน 
ขาง 
นอย 

นอย 
นอย 
ที่สุด 

ความสะอาด สวยงาม และความเปน

ระเบียบของบริเวณศาลอาญา 

21.0 41.3 34.0 3.0 0.7 0.0 

การมีสถานทีจ่อดรถที่เพยีงพอ 3.7 4.7 13.7 30.0 26.0 22.0 

การจัดใหมหีองสุขาที่สะอาด 2.7 15.3 39.3 24.3 15.3 3.0 

จัดใหมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

แกผูรับบริการ เชน ที่นัง่พักสําหรับ

บุคคลที่มาติดตอ น้าํดื่ม โทรทัศน 

และโทรศัพทอยางเหมาะสม 

4.0 19.3 42.0 24.3 7.7 2.7 

การจัดบอรดขาวประชาสัมพนัธให

ขอมูลตาง ๆ อยางเพียงพอ 

3.0 13.0 43.7 31.3 7.7 1.3 

การมีรานอาหารที่มีคุณภาพ สะอาด

และราคายุติธรรมในการบรกิาร 

3.0 18.7 46.0 26.7 4.0 1.7 

การตรวจอาวุธและสิ่งผิดกฎหมาย

รวมทัง้ความปลอดภัยในศาลอาญาที่

เครงครัดเหมาะสม 

23.3 46.3 25.7 3.7 0.7 0.3 
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               จากตารางที ่ 25 แสดงรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ

สถานที่และการรักษาความปลอดภัย พบวา 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 41.3 มีความพงึพอใจมากตอความสะอาด สวยงาม และ

ความเปนระเบียบของบริเวณศาลอาญา รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจ        

คอนขางมาก คิดเปนรอยละ 34.0 กลุมตัวอยางรอยละ 21.0 มีความพึงพอใจมากที่สุด สวน    

กลุมตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 0.7 มีความพงึพอใจคอนขางนอยและมีความพงึพอใจนอย 

ตามลําดับ และไมมีกลุมตัวอยางที่มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 30.0 มีความพงึพอใจคอนขางนอยตอความ   เพียงพอของ

สถานทีจ่อดรถ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่ีความพงึพอใจนอย คิดเปนรอยละ 26.0 กลุมตัวอยางรอย

ละ 22.0 มีความพึงพอใจนอยที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 13.7 มีความพึงพอใจคอนขางมาก 

และกลุมตัวอยางรอยละ 4.7 และรอยละ 3.7 มีความพงึพอใจมากและมากที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 39.3 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการจัดใหมหีอง

สุขาที่สะอาด  มีความพงึพอใจนอยและพึงพอใจมากจํานวนเทากัน คือ รอยละ 15.3 และกลุม

ตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 2.7 มีความพงึพอใจนอยที่สุดและมากที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 42.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการจัดใหมส่ิีง

อํานวยความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการ เชน ที่นัง่พกัสําหรับบุคคลที่มาติดตอ น้ําดื่ม โทรทัศน 

และโทรศัพทอยางเหมาะสม  รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความพงึพอใจคอนขางนอย คิดเปน

รอยละ 24.3 กลุมตัวอยางรอยละ 19.3 มคีวามพึงพอใจมาก สวนกลุมตัวอยางรอยละ 7.7 มีความ

พึงพอใจนอย   และกลุมตัวอยางรอยละ 4.0   และรอยละ 2.7  มีความพึงพอใจมากที่สุดและ

นอยที่สุด ตามลําดับ 

 

               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.7 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการจัดบอรดขาว

ประชาสัมพันธใหขอมูลตาง ๆ อยางเพียงพอ รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางทีม่ีความพึงพอใจ

คอนขางนอย คิดเปนรอยละ 31.3 กลุมตัวอยางรอยละ 13.0 มีความพึงพอใจมาก สวนกลุม      

ตัวอยางรอยละ 7.7   มีความพงึพอใจนอย  และกลุมตัวอยางรอยละ 3.0  และรอยละ 1.3   มี

ความพึงพอใจมากที่สุดและนอยที่สุด ตามลําดับ 
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               กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 46.0 มีความพึงพอใจคอนขางมากตอการมีรานอาหารที่

มีคุณภาพสะอาดราคายุติธรรมในการบรกิาร รองลงมาไดแกกลุมตัวอยางที่มีความ       พึงพอใจ

คอนขางนอย คิดเปนรอยละ 26.7 กลุมตัวอยางรอยละ 18.7 มีความพึงพอใจมาก สวนกลุม

ตัวอยางรอยละ 4.0 มีความพึงพอใจนอยและกลุมตัวอยางรอยละ 3.0 และรอยละ 1.7 มีความพึง

พอใจมากที่สดุและนอยที่สุด ตามลําดับ 

  

              กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 46.3 มีความพึงพอใจมากตอการตรวจอาวุธและสิง่ผิด

กฎหมายรวมทั้งความปลอดภัยในศาลอาญาทีเ่ครงครัด เหมาะสม รองลงมาไดแกกลุม     

ตัวอยางที่มีความพึงพอใจคอนขางมาก คิดเปนรอยละ 25.7 กลุมตัวอยางรอยละ 23.3 มี  ความ

พึงพอใจมากที่สุด สวนกลุมตัวอยางรอยละ 3.7 มีความพงึพอใจคอนขางนอย และกลุมตัวอยาง

รอยละ 0.7 และรอยละ 0.3 มีความพงึพอใจนอยและนอยที่สุด ตามลาํดับ 
 
สวนที ่ 4 ขอมูลการสัมภาษณผูเกี่ยวของในคดีแบบเจาะลกึเปนรายบุคคล (In-depth     
Interview) 
 

               ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณผูเกี่ยวของในคดี จํานวน 10 รายที่มาติดตอขอรับบริการที่

ศาลอาญา อาท ิผูตองหา จําเลย ตํารวจ อัยการ ทนายความ นายประกัน ผูเสียหาย พยานทั้งฝาย

โจทกและจาํเลย ตลอดจนผูเกี่ยวของอ่ืน ๆ  ปรากฏสาระสําคัญโดยสรุป ดังนี้ 
 
กรณศีึกษาที ่1 
ชื่อ    นายสุดเลิศ    (นามสมมติ) 

ประวัติสวนตวั  เพศชาย อาย ุ 38 ป การศึกษา นิติศาสตรบัณฑิต ประกอบอาชีพทนายความ  

เปนเวลานาน 14 ป  
 
ประสบการณในการติดตองานศาล  : ติดตองานตาง ๆ ที่ศาลหลายแหงทั้งในสวนกลางและ

ตางจงัหวัด อาทิเชน ศาลอาญากรุงเทพใต ศาลอาญาธนบุรี  ศาลแพง  ศาลแพงกรงุเทพใต     

ศาลธัญบุรี   ศาลจังหวัดกาญจนบุรี  ศาลจังหวัดเพชรบูรณ  เปนตน เปนจํานวนประมาณ 3,000   ครั้ง 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา : ประมาณ 150 คร้ัง และติดตอหลายงาน ไดแก 

งานประชาสมัพันธ งานยืน่คํารองขอปลอยชั่วคราว งานยืน่คําฟอง งานขอคัดถายเอกสาร งานมา

ข้ึนศาลตามนดั งานถอนหลกัทรัพย งานอทุธรณ-ฎีกา ฯลฯ ทั้งคดียาเสพติดและคดีอาญาอื่น ๆ 
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               อนึง่ เมื่อเปรียบเทียบศาลอาญากับศาลอืน่ ๆ แลวโดยทั่วไปอยูในเกณฑทีน่าพึงพอใจ 

เชน เมื่อเทยีบกับศาลธัญบุรีแลว ศาลอาญาดีกวามากในเรื่องความรวดเร็ว ความสุภาพในการใช

วาจาของเจาหนาที ่ ตลอดจนการเรียกรองทรัพยสินสิง่ของเพื่อแลกกับบริการที่รวดเร็วขึ้น แตเมื่อ

เปรียบเทียบศาลอาญากับศาลจังหวัดกาญจนบุรีที่เปนตนแบบ ศาลจังหวัดกาญจนบุรีจะ  ดีกวา

ในเรื่องระบบ ความรวดเรว็ และพฤติกรรมของเจาหนาที ่
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการในฐานะฝายจาํเลย เพื่อขอคัดถายเอกสารในสํานวนคดีทํา

รายรางกาย โดยเสียเวลาในการยื่นคาํรองประมาณ 15 นาท ีแตเจาหนาที่แจงใหมารับเอกสารที่ขอ

คัดถายอีกประมาณ 3 วัน 

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลว มีความเหน็เกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               โดยทั่ว ๆ ไปแลว  แมบริการที่ขอรับยังไมเสร็จส้ิน แตมีความรูสึกพอใจมาก เนื่องจากใน

งานขอคัดถายเอกสารในสาํนวน   เมื่อประมาณ 2 ปทีแ่ลว    จะตองใชเวลาเปนสปัดาหภายหลงั

จากที่ยืน่คํารองแลว แตประมาณปที่ผานมา การบริการในเรื่องดังกลาวรวดเรว็ขึ้นมาก ใช

ระยะเวลาเพยีง 2-3 วันเทานัน้ 

               อนึง่ เมื่อศาลอาญาไดแยกคดีอาญาออกเปน 2 ชองทาง คือ คดียาเสพติดและคดีอาญา

อื่น ๆ ตั้งแตเดือนมถินุายน 2543 ที่ผานมา ทาํใหการติดตองานคอนขางดีขึ้นในหลาย ๆ เร่ือง 

โดยเฉพาะเมื่อติดตอเกีย่วกับคดียาเสพติดจะมีความรวดเร็วมากกวาคดีอาญาอืน่ ๆ ในเกือบทุกดาน 
 
ดานที่พึงพอใจ 
 

               เจาหนาที่ของศาลอาญาโดยเฉพาะงานประชาสัมพนัธ มีอัธยาศัยด ี ยิ้มแยม  แจมใส 

สนใจและเอาใจใสผูมาติดตอ มีบริการเดินไปตามสถานที่ตาง ๆ ภายในอาคารศาล  เพื่อให

คําแนะนําแกประชาชน พูดจาไพเราะ เปนกนัเอง มีการแนะนําในสิ่งที่เปนประโยชน และใหบริการ

ที่ถูกตอง สําหรับเจาหนาที่ในงานอืน่มีความพงึพอใจอยูในระดับพอใจคอนขางมาก 

               สถานที่บริเวณอาคารศาล มีความสะอาด สวยงาม และเปนระเบียบดนีาเขาใชบริการ 

ภายในอาคารมีอากาศเย็นสบาย มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอในเรื่องที่นั่งพักรอ น้ําดื่ม 

ลิฟท ฯลฯ  มีการจัดทาํปายบอกสถานทีท่ีจ่ะติดตอในงานตาง ๆ สามารถมองเหน็ไดอยางชัดเจน 

ทั้งที่เปนตัวหนังสือ และชองที่เปนหมายเลขแสดง 
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               สําหรับดานการรกัษาความปลอดภัย มีการตรวจตราอาวธุและสิ่งที่ผิดกฎหมายที่ชองทาง

เขา   และมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย      ยืนประจําจุดตรวจและมีที่เดินตรวจตรา มีการคน

กระเปาเมื่อมีเสียงสัญญาณดัง  สําหรับนกัโทษ ผูตองขัง จําเลย มีการลามโซตรวนและการควบคมุ

ตัว และมีชองทางเดินแยกจากประชาชนทัว่ไป  นับวามีความปลอดภัย 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาแกไขปรับปรุง 
 

               เจาหนาที่บางคนยึดติดกับระบบราชการมากเกินไป    จึงทําใหกระบวนการทํางาน

หยุดชะงัก  เจาหนาที่บางคนพูดจาไมสภุาพ  ขาดจิตสํานึกในการใหบริการ   และเจาหนาทีง่าน

หนาบัลลังกบางคนเรียกรองทรัพยสนิกับผูที่รูจักคุนเคย  เชน  ทนายความ  เพื่อใหผูมาติดตอไดรับ

ความสะดวก รวดเร็ว 

               ศาลมีขั้นตอนการทํางานมาก ซ้ําซอน ทําใหผูมาขอรับบริการยุงยาก  รอนานและไมมี

มาตรฐานการดําเนนิงานที่เปนรูปแบบเดียวกนั ทําใหผูมาขอรับบริการเกิดความสับสน นําไปสู

ความลาชา 

               ศาลมีหองสุขานอยและไมคอยสะอาด มีกลิ่นเหมน็ รวมทัง้โทรศัพท นอกจากมไีม

เพยีงพอแลวยงัใชงานไมได ทําใหไมสามารถติดตองานดวนไดทนัท ีและประการสาํคญั  คือ ที่จอดรถ

ไมเพียงพอ ทําใหเสียเวลาในการหาที่จอดรถ 
 
ขอที่ควรพัฒนาและปรับปรุง 
               ดานพฤตกิรรมของเจาหนาที ่ ควรสรางจิตสาํนึกในการบริการและคิดวางานทีท่ําคืองาน

บริการประชาชน  ใหเจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานแทนเพื่อนรวมงานคนอืน่ได รวมทัง้มกีาร

ประสานงานกนัระหวางเพื่อนรวมงาน  การติดตามงานจนกวาจะเสร็จสิ้น มีความกระตือรือรนใน

การทาํงานอยูเสมอ  และใหเจาหนาที่ยิม้แยมแจมใส เต็มใจใหบริการ 

               ควรเพิ่มคอมพิวเตอรในการตรวจสอบรายละเอียดของคดีในดานตาง ๆ รวมทัง้ติดตาม

ผลคดี เชน หมายเลขคดี คําสั่งศาล คําพิพากษา เปนตน และสามารถใชได ตรวจสอบผลหรอื

คําสั่งศาลไดทัว่ประเทศ  เพิม่บริการทราบคําสั่งศาลดวยการสอบถามทางโทรศพัท 

               ลดขั้นตอนงานบางอยางเพื่อใหเกิดความคลองตัวและความรวดเรว็ในการใหบริการ

สามารถทําใหการบริการมีมาตรฐานเดยีวกันทุกศาลทั่วประเทศ 

               กลาวโดยสรุป เกี่ยวกับติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา มีความพึงพอใจ แตที่ควร

ปรับปรุงแกไข คือ การลดขั้นตอนงาน และความรวดเร็วของแตละงาน  แตเมื่อเปรียบเทียบกับศาล

อ่ืน ๆ แลว ศาลอาญามีการใหบริการที่ดกีวาศาลหลาย ๆ ศาล ในเรื่องของระบบงานและการพูดจา
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ของเจาหนาที ่การแยกพิจารณาคดียาเสพติด ซึ่งมีปริมาณมาก ออกจากคดีอาญาอื่น ๆ ทําใหคดี

ยาเสพติดซึ่งเปนคดีที่ไมมีผูเสียหาย สามารถดําเนินการไดโดยผูพิพากษาที่มีความเชี่ยวชาญ 

ชํานาญ และทําใหคดีรวดเร็วยิ่งขึ้น 
 
กรณศีึกษาที ่2 
ชื่อ    นายสวาง   (นามสมมติ) 
 
ประวัติสวนตวั   เพศชาย  อาย ุ23 ป  การศึกษาประกาศนยีบัตรวชิาชีพ (ปวช.) ประกอบอาชีพ

รับจางบริษทัเอกชน ตําแหนงพนักงาน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล    ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานศาลมากอน 
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการ เวลา 10.40 น. ในฐานะฝายจาํเลย คดียาเสพติด โดยมา

ติดตอขอรับบริการงานของคัดถายเอกสารในสํานวน มีรายละเอียด ดังนี ้

               ผูใหสัมภาษณเปนนองชายของจําเลย ซึ่งศาลอาญาพพิากษาจําคกุ 5 ป ในความผดิ

ฐานจาํหนายยาเสพติด (ยาบา) ขณะนี้ตองโทษจําคุกอยูที่เรือนจําและจําเลย มีวันสะสม วันลดวนั

ตองโทษ จึงตองมาขอคัดถายเอกสารสําเนาคําพิพากษา เพื่อนําไปเสนอเรื่องขอปลอยตัวออกกอน

กําหนดโทษทีก่รมราชทัณฑ 

               การดําเนนิการ เนื่องจากผูสัมภาษณใหสัมภาษณไมเคยมาตดิตองานที่ศาลอาญา 

รวมทัง้ไมเคยมีประสบการณในการติดตอศาลใดๆมากอน  เมื่อมาถงึศาลอาญา เวลา 10.45 น. ได

ไปขอคําแนะนาํทีง่านประชาสัมพันธ เพื่อสอบถามขอมลูเกี่ยวกับการขอคัดถายเอกสาร เจาหนาที่

งานประชาสมัพันธตอนรับดวยอัธยาศัยที่เปนมิตร ยิ้มแยมแจมใส พูดคุยเปนกนัเอง ทําใหไมรูสึก

กลัว (กอนหนาที่จะมาติดตองานศาลมีเพือ่น ๆ พูดขูวา เจาหนาที่ดุ เสียเวลา และคาใชจายมาก) 

และไดกรอกขอมูลจากแบบฟอรมซ่ึงงายและเขาใจงาย เชน ชื่อจําเลย ฐาน    ความผิด เปนตน 

เมื่อกรอกแลว ยื่นใหเจาหนาที ่ภายใน 1 นาท ีก็ไดหมายเลขคดีแดงและ        รายละเอียดทัง้หมด

ที่เจาหนาที่คนจากเครื่องคอมพิวเตอร และไดรับคําแนะนําเพิ่มเตมิวาให      นําหมายเลขคดีแดง

ไปเขียนคํารองทัว่ไป ไปยื่นที่ชองงานคํารอง จากนัน้ก็ไปยื่นคํารองและเสีย   คาถายเอกสาร เปน

เงินจาํนวน 50 บาท แลวเจาหนาที่ใหนําคํารองไปยืน่ทีห่องเก็บสํานวนคดีแดงซึง่อยูชัน้ลางของ

อาคาร เมื่อลงมายื่นคาํรองแลว เจาหนาที่หองเก็บสํานวนคดีแดงไดแจงใหรอและมารับเอกสารได

ในเวลาประมาณ 14.00 น. ทั้งนี ้ เจาหนาที่แจงวามงีานมากตองใชเวลาในการ   คนหาเอกสาร
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สํานวน แตก็พูดจาดวยถอยคําที่สุภาพ ไมกาวราว ไมมีการเรยีกรองเงินหรอืทรัพยสินเพือ่ให

สะดวกและรวดเร็ว 

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลว มีความเหน็เกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               ในภาพรวมที่ผูใหสัมภาษณมาติดตองานประชาสัมพันธ  และงานขอคัดถายเอกสารใน

สํานวน มีความรูสึกพงึพอใจคอนขางมาก เมื่อเปรียบเทียบกับหนวยราชการอื่น เชน ที่สํานักงาน

เขต โดยเจาหนาที่ศาล ในงานประชาสัมพันธ มีความเปนมิตร มีอัธยาศัยด ี รูสึกเปนกนัเอง ไมเกิด

การหวาดกลวั มีความรวดเร็วในบางขั้นตอน เชน การคนหาหมายเลขคดีจากเครื่องคอมพวิเตอร 

แตยังมีเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอ ประชาชนไมสามารถคนหาเองได แตบางงาน เชน  ขอถาย

เอกสารในสาํนวนก็ตองเสยีเวลารอนานประมาณ 2 ชั่วโมง เพราะการคนหาสํานวน แตเจาหนาที่ก็

อธิบายชี้แจงใหเกิดความเขาใจวามีงานมาก สําหรับในเรื่องสถานที ่ มีความสงางาม โอโถง 

สวยงาม สะอาดทั้งภายในภายนอก มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีเครื่องปรับอากาศเย็นสบาย ทุก ๆ 

จุด มีเกาอี้รอสําหรับผูมาติดตอ มีเครื่องทําน้ําเย็นและน้ําดื่มที่ไมเสียคาใชจายในการบริการ มีหอง

สุขาเปนจาํนวนมากเพยีงพอ แตอุปกรณภายในหองน้ํามีชํารุด และสงกลิ่นเหม็นบาง 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               เจาหนาที่ของศาลอาญามีการพูดจาที่ดี สุภาพ โดยเฉพาะงานประชาสมัพันธ (สาวเสื้อ

เหลือง) มีการยิ้มแยมแจมใส ทักทายและเปนกนัเอง ใหคําแนะนําในการกรอกแบบฟอรมตาง ๆ 

และแนะนาํที่เปนประโยชน 

               มีปายบอกสถานที่งานตาง ๆ และหมายเลขชองที่ชัดเจน รวมทั้งมีเครื่องอํานวยความ

สะดวก เชน ที่นั่งรอ บริการเสียงตามสาย น้ําดื่ม โทรศัพท ฯลฯ  
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาแกไขปรับปรุง 
               การบริการไมเปนไปตามคิว เนื่องจากไมมีบัตรรับเรื่องหรือบัตรคิว  จึงทาํใหผูรูจักคุนเคย

กับเจาหนาทีจ่ะไดรับการบริการกอน  เชน งานขอคัดถายสํานวนในเอกสาร ศาลมีข้ันตอนการ

ดําเนนิการที่ซบัซอน ติดตามเรื่องที่จุดใดจะไมเบ็ดเสร็จ ตองไปยังจุดอ่ืน ๆ และยอนกลับไปกลับมา 

ทําใหผูมาขอรบับริการเกิดความสับสนได  รวมทั้งการบริการยังลาชา ไมรวดเร็ว  นอกจากนี้

ระหวางที่รอเจาหนาที ่ ควรใหมีโทรทัศนหรือหนังสือ วารสาร รวมทัง้เอกสารแนะนําเกี่ยวกับงาน

ศาลยุติธรรม 
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               ขอควรพัฒนาและปรับปรุง 

               ควรมีการปลูกจิตสํานึกแกเจาหนาที่ทกุ ๆ คน ในการใหบริการแกประชาชนดวยความ

สุภาพ มีน้ําใจ เอื้ออาทร และยิ้มแยม รวมทั้งในเรื่องของความซื่อสัตยสุจริต ใหเจาหนาที่ของศาล

ทุกคนสามารถมีความรูและอธิบายขอกฎหมายแกประชาชนได 

               ปรับปรุงโครงสรางที่ซ้าํซอน และในแตละกระบวนการที่อาจทําใหเกิดความลาชาควรมี

การบริการแบบจุดเดียวจบ (One - stop Service) และลดขั้นตอนใหนอยลง 

               ควรมีเอกสารประชาสัมพนัธเกี่ยวกับงานศาล  ข้ันตอนตางๆ  เอกสารที่ใชในการติดตอ

งานศาล ฯลฯ  และควรมีประชาสัมพนัธเชงิรุกไปยังพื้นที่ในชมุชน  จะทาํใหประชาชนไมตอง

เสียเวลา หากจะตองมาติดตอกับศาล 
 
กรณศีึกษาที ่  3 
 
ชื่อ     นางสาวเรณ ู   (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั    เพศหญิง    อาย ุ28 ป   การศึกษา    ประถมศึกษา 6     ไมไดประกอบอาชีพ  
 
ประสบการณในการติดตองานศาล  :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการ เวลา 09.00 น. ในฐานะฝายจาํเลยคดีปลอมแปลงเอกสาร 

โดยมาติดตอขอรับบริการงานมาขึ้นศาลตามนัด มีรายละเอียด ดังนี ้

               การดําเนนิการ ผูใหสัมภาษณเปนผูตองหาในคดีปลอมแปลงเอกสารหนงัสือ  เดินทาง 

(Passport)  และไมเคยมาติดตองานทีศ่าลอาญารวมทั้งไมมีประสบการณในการติดตองานศาล

อ่ืนๆ มากอน เมื่อมาถงึศาลอาญา เวลา 09.00 น. ไดไปติดตองานประชาสัมพนัธ ทั้งนี้เนื่องจาก

ผูตองหาจําวนัที่ศาลนัดมาขึน้ศาลผิดพลาด และวันที่มาวันนี้กเ็ลยวันนัดขึ้นศาลมาแลว โดย

ผูประกันโทรไปแจงกับผูตองหาใหรีบมาศาล เจาหนาที่ประชาสมัพันธแนะนําใหผูใหสัมภาษณ

เขียนคํารองโดยใหระบุเกีย่วกับรายละเอยีดของผูใหสมัภาษณ เหตุผลที่ไมมาขึน้ศาลตามนัดและ

ระบุการขอความปราน ี โดยขอใหศาลมีคาํสั่งยกเลิกหมายจับดวย ทัง้นี ้ เจาหนาทีไ่ดบอกใหเขียน

ขอความตาง ๆ ซึ่งกรอกลงในแบบฟอรมวาง ๆ แตเมื่อเจาหนาที่แนะนําก็สามารถเขียนคํารองนั้น

ได ภายหลงัจากทีย่ื่นคาํรองแลว ไดรอประมาณ 90 นาท ีศาลจึงเรียกขึน้ไปสอบสวน และตัดสินคดี 

โดยมีเจาหนาที่หนาบัลลังกมาบอกใหรอ ศาลขึ้นบัลลังก ผูใหสัมภาษณไดเขาไปในหองพิจารณา

คดีและทําตามขั้นตอนตามการบอกของเจาหนาที ่ มีการลงลายมือช่ือภายหลงัที่ศาลจดคําใหการ
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และกระบวนการพิจารณา จนถึงมีคําพิพากษา สงใหคุมประพฤต ิทั้งนีเ้จาหนาทีพ่ิมพคําพพิากษา

ใชเวลาภายหลังศาลพพิากษาเสร็จประมาณ 20 นาท ีจึงแลวเสร็จเร่ืองที่มาติดตองานในครั้งนี ้

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลวมีความเห็นเกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               ในภาพรวมที่ผูใหสัมภาษณมาติดตองานของศาลรูสึกพงึพอใจนอย แมวาจะมีเจาหนาที่

งานประชาสมัพันธคอยแนะนําในการกรอกขอมูล เพื่อช้ีแจงแกศาลดวยความเปนกนัเอง สนใจ

และมีน้ําใจก็ตาม แตเมื่อผานจากขั้นตอนงานประชาสมัพันธมาแลวเพือ่จะข้ึนศาลตามนัด กลับใช

เวลานานในการรอคอย อีกทั้งเจาหนาทีห่นาบัลลังกก็ไมใหความสนใจและไมใหความกระจางใด ๆ     

เพียงแตบอกใหรอคอยจนกวาจะเรยีก ซึ่งเจาหนาที่กพ็ูดคุยกันเองสงเสียงการใชคําพูดกับผูที่มา

ติดตอไมสุภาพ ผูใหสัมภาษณไมคอยประทับใจเทาที่ควร แตสําหรับงานในสวนของการพิมพคาํ

พิพากษาใชเวลาไมนานนักก็เสร็จเรียบรอย 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               สถานที่สะอาด เรียบรอยดี 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาแกไขปรับปรุง 
               การใชคําพูดที่ไมสุภาพของเจาหนาที่บางงาน ไดแก เจาหนาทีห่นาบัลลังก ความไม

สุภาพรวมทั้งไมมีมารยาทของเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย เอาแตพูดคุยกัน และเอางานฝมือมา

นั่งทํา  เมื่อถูกสอบถาม หรือขอคําแนะนาํก็ตอบอยางเสยีไมได 

               การรอคอยโดยไมทราบวางานทีร่อจะเสร็จเมื่อไหร ใชเวลานานเพยีงใดและอยูระหวาง

ขั้นตอนใด  ทาํใหรูสึกอึดอัดไมสบายใจเปนอยางมาก 

 

               ขอที่ควรพัฒนาและปรับปรงุ 

               สรางและปลูกจิตสํานึกเจาหนาที่ใหมีใจเปนผูใหบริการที่ด ี การใชคําพดูที่ไพเราะ ยิ้ม

แยมแจมใส ตั้งใจทาํงาน ไมใชทําแบบเสยีมไิดหรือเขาชามเย็นชาม 

               จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานและระยะเวลาในการติดตองานแตละขั้นตอนพรอมกบั

เอกสารหลกัฐานที่ตองใชในการติดตอ ลดขั้นตอนงาน เพื่อไมใหประชาชนรอนาน จัดใหมีบัตรรับ

เร่ือง  เพื่อการติดตามงานได   จะเกิดความสบายใจแกผูมาติดตอวา เจาหนาที่ไดรับเรื่องไว

เรียบรอยแลว 
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               ควรจัดหาสื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูมาติดตอใหเพียงพอ เชน โทรศัพทและควรมี

บริการโทรทัศน และหนงัสอืพิมพ วารสาร ฯลฯ จัดหาเครื่องคอมพิวเตอร เพื่อใหผูมาติดตอได

คนหาขอมูลไดดวยตนเอง 

               กลาวโดยสรุป เกี่ยวกบัการตดิตอขอรับบริการที่ศาลอาญามีความพงึพอใจนอยและไม

ประทับใจ ควรมีการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการอกีหลายประการ รวมทัง้เรื่องของพฤติกรรม

และทัศนคติของเจาหนาที ่ ระบบงานทีม่ขีั้นตอนมากมาย  การรอคอยโดยไมรูวางานที่ติดตอจะ

เสร็จเมื่อไร  ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐาน เชน โทรศัพท โทรทศัน ก็ยังไมเหมาะสม 
 
กรณศีึกษาที ่ 4 
 
ชื่อ    เด็กหญงิสุดสวย     (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั    เพศหญิง   อาย ุ14  ปเศษ   การศึกษา   ประถมศึกษา 6   ไมไดประกอบอาชีพ  
 
ประสบการณในการติดตองานศาล   :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา   :   เคยมาขึ้นศาลตามนัดแลว 1 คร้ัง 
 
การขอรับบรกิาร 
 

               คร้ังนี้มาติดตอรับบริการ  เวลา 09.00 น. ในฐานะเปนผูเสียหายคดีขมขืนกระทาํชําเรา

เด็กหญิงอายุไมเกิน 15 ป  โดยมาขึ้นศาลตามนัด  คร้ังนี้เปนครัง้ที ่2 มีรายละเอยีด ดังนี ้

               เนื่องจากผูใหสัมภาษณเปนเด็กซึ่งมีอายุต่ํากวา 15 ป และถูกจําเลยกระทาํในคด ีขมขืน

กระทําชําเรา   ซึ่งกฎหมายกําหนดใหมีนกัสังคมสงเคราะห หรือนักจติวิทยาอยูดวย    คร้ังนี้ผูให

สัมภาษณมาศาลกับนกัสังคมสงเคราะห ซึ่งมีความคุนเคยกับผูสัมภาษณ  ทําใหผูใหสัมภาษณกบั

เด็กไดพูดคุยสนิทกันพอควรกอนทีจ่ะสัมภาษณ     ทั้งนี ้  เนื่องจากตอนแรกที่เด็กรอนักสังคม

สงเคราะหอยู และผูสัมภาษณเขาไปพูดคุย เด็กจะรูสึกกังวล พูดนอย และมีทาทางกระวนกระวาย

ใจ  จนกระทั่งนักสงัคมสงเคราะหมาและทักทายพดูคุยกับผูสัมภาษณ และแนะนาํเด็กกับผู

สัมภาษณ ซึ่งทําใหเด็กพูดคยุมากขึน้ 
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ภาพรวม 
               โดยทั่วไปผูใหสัมภาษณรูสึกวา บริเวณอาคารสถานที่ของศาลอาญา มีความสงา 

สวยงาม และใหญโตกวางขวาง  มีความสะอาดเรียบรอย  มีผูมาใชบริการมาก  แตผูใหสัมภาษณ 

รูสึกวาเหว ไมรูวาเมื่อมาถงึศาลแลว จะไปติดตอหนวยงานใด  แมมีงานประชาสมัพันธ แตก็ยัง   

ไมกลาเขาไปถาม มีส่ิงอํานวยความสะดวกอยูในเกณฑที่ใชได เชน มีที่นัง่พกัรอ  น้าํดื่ม หองสุขา 

ลิฟท  ฯลฯ 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               สถานที่มีความสะอาดเรียบรอย และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน ที่นัง่พกัอยาง

พอเพียง มีการแยกใหเด็กไมตองเผชิญหนากับจําเลย โดยการสืบพยานในหองสืบพยานเด็ก 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะนํามาพัฒนาแกไขปรับปรุง  
               ควรใหมีการชวยเหลือ แนะนํา หรือใหคําปรึกษาแกผูที่มาติดตอขอรับบริการที่เปน

ผูดอยโอกาส เชน เด็ก คนสูงอาย ุ เพื่อใหมีความเขาใจในขั้นตอน หรืองานที่จะตดิตอ เนื่องจาก

เร่ืองของศาลและกฎหมายเปนเรื่องที่เขาใจยาก 

               ควรใหมีบรรยากาศที่เปนมิตรและเปนกนัเอง ระหวางเจาหนาที่กับผูที่มาติดตอขอรับ

บริการใหมากกวานี ้เปนบริการดวยน้ําใจที่เอ้ืออาทร ใหคิดวาเด็ก คือ ลูกหลานของเจาหนาที ่

               กลาวโดยสรุป เกี่ยวกับการติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา มีความพึงพอใจในระดับ

คอนขางมาก 
 
กรณศีึกษาที ่5 
 
ชื่อ    นางสาวคําสรอย     (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั    เพศหญงิ    อายุ 26  ป    สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี    ประกอบอาชพี

รับจางเปนนายประกัน  
 
ประสบการณในการติดตองานศาล   :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา : ติดตองานที่ศาลในเรื่องเกี่ยวกับการปลอยชั่วคราว

ที่ศาล  การถอนหลกัทรัพยทีใ่ชในการประกัน  นานประมาณ 3 ป 
 



 140

การขอรับบรกิาร 
               มาติดตอขอรับบริการ เพื่อขอปลอยตัวชั่วคราวที่ศาล ซึ่งผูใหสัมภาษณมาที่ศาลทกุๆวัน 

มีความเหน็เกีย่วกับการบริการของศาลอาญาดังตอไปนี ้

               เจาหนาที่ใหบริการแกนายประกันอาชีพไมดีเทาที่ควร เนื่องจากมองวาเปน       ผู

แสวงหาประโยชน สงผลใหสัมพันธภาพระหวางนายประกันและศาล ไมเปนไปในทางที่สรางสรรค  มี

การพูดจาไมดี ไมใหเกยีรติ 
 
ขอเสนอแนะ 
               เนื่องจากความยากจนของประชาชน ทําใหมีความจาํเปนตองพึ่งพิงนายประกันอาชีพ

โดยหลีกเลีย่งไมได ในขณะเดียวกนั ก็ไมมีหนวยงานใด องคกรใด ที่จะมาดูแลในอสิรภาพ ของ

ผูตองหาและจาํเลยที่อยูระหวางการพิสูจนความจริงและการตอสูคดี  นอกเสียจาก ตองแกปญหา

ดังกลาวดวยตวัเอง  ดังนั้นจงึควรหันมายอมรับนายประกันอาชพี วาเปนปรากฏการณปกติที่

เกิดขึ้น  พรอมทั้งหามาตรการหรือความรวมมือ ที่จะปองกนัไมใหนายประกันอาชีพ เอาเปรียบ  

ผูตองหาหรือประชาชนที่มคีดี  ตลอดจนใหนายประกนัเปนหูเปนตาแทนศาล ในการปองกนัไมให   

ผูตองหาหรือประชาชนถูกหลอกลวงจากมิจฉาชพี หรือผูฉวยโอกาส  ซึ่งนาจะเปนทางออกที่ดีใน 

การสรางความพึงพอใจในการบริการของศาลในภาพรวม 
 
กรณศีึกษาที ่6 
 
ชื่อ    นายหนุม   (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั   เพศชาย อาย ุ 50  ป  จบการศึกษาระดับประกาศนยีบัตรวิชาชพี (ปวช.)  

ประกอบอาชพี   รับจางเปนพนักงานของบริษัท 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล :  ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลอื่นมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา  : เคยมาติดตองานที่ศาลอาญา จํานวน 3 คร้ัง โดยครั้งแรกมา

ประกันตัวจําเลย  คร้ังที่ 2  มาขึ้นศาลตามนัด และครั้งนี้ มาชําระคาปรับที่ฝายการเงนิภายหลังมาขึ้นศาลตามนัด 
 
ภาพรวม 
               ในภาพรวมที่ผูใหสัมภาษณมคีวามรูสึก  ในระยะแรกที่มาติดตอกับฝายประชาสัมพนัธ 

และงานการมาขึ้นศาลตามนัด ที่ใหการบริการที่ด ี  แตเมื่อมาพบกับเจาหนาทีง่านขอปลอย
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ชั่วคราวที่ศาลและงานการเงนิ ซึ่งเปนไปในทางที่ไมคอยพึงพอใจ  เพราะเมื่อมาพบกับเจาหนาที่ที่

ไมมีจิตสํานกึในการเปนผูใหบริการ ไมสนใจประชาชนผูมีความทุกขรอน  การทาํงานก ็  ลาชา  ไม

คอยอธิบายหรือใหคําแนะนาํ 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               มีเร่ืองเดียวที่มีความพงึพอใจ คือ ความสะอาด ความสวยงาม สงางามของสถานที ่ และ

การรักษาความปลอดภัย 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาแกไขปรับปรุง 
               เจาหนาที่ศาลในงานขอปลอยชั่วคราวและงานการเงิน ไมใหความกระจาง พรอมทัง้พูดจา

ไมสุภาพ ทาํใหเสียความรูสึกกับการมาติดตอในครั้งนีเ้ปนอยางมาก มีความคิดเห็นวาผูที่ไดรับ

มอบหมายใหเปนผูที่บริการประชาชนโดยตรง ควรผานเกณฑประเมนิ  หากไมมีคุณสมบัติที่เปนไป

ตามตองการ ไมควรที่จะเขามาใหบริการประชาชน เพราะภาพลักษณของศาลจะไมดี  ศาลตองเรง

สรางและปลูกจิตสํานึกในการใหบริการประชาชนของเจาหนาที่ผูเกี่ยวของกับการติดตอของ 

ประชาชนโดยตรง  พรอมทัง้ควรใหมีระบบการสะทอนกลับจากประชาชน ในงานบริการแตละฝาย  

เพื่อประโยชนในการตรวจสอบและพัฒนาระบบการใหบริการประชาชน 

               กลาวโดยสรุป  เกี่ยวกบัการตดิตอขอรับบริการที่ศาลอาญา มีความรูสึกที่ไมพงึพอใจใน

งานบริการของศาลอาญา   ถึงแมวาการบริการในงานอืน่ ๆ    เชน งานประชาสมัพนัธ  จะใหบริการที่

ดี  แตเมื่อมาพบกับเจาหนาทีใ่นงานการชาํระคาปรับ  ซึ่งไมใหความกระจางพรอมกับพูดจาไมสุภาพ 

จึงทาํใหเกิดความรูสึกที่ไมดตีอศาลอาญา 
 
กรณศีึกษาที ่7 
 
ชื่อ    นายสมสุข    (นามสมมติ) 
 
ประวัติสวนตัว   เพศชาย  อายุ 42 ป  การศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ประกอบ

อาชีพคาขาย 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล   :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา :  ไมเคยติดตองานทีศ่าลอาญามากอน  คร้ังนี้เปน

คร้ังแรก 
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การขอรับบรกิาร 
 

               ครั้งนี้มาติดตอขอรับบริการ เวลา 10.00 น. ในฐานะฝายจาํเลย คดีทํารายรางกาย  โดยมา

ติดตอขอรับบริการงานขอปลอยชั่วคราวทีศ่าล 

               ผูใหสัมภาษณเปนบิดาของจาํเลย ซึ่งถูกควบคุมตัวอยูที่เรือนจํา ในวันนี้มาติดตอเพื่อขอ

ประกันตัวจาํเลย 

               การดําเนนิการ  ผูใหสัมภาษณไมเคยมาติดตองานศาลอาญามากอน เปนการ ติดตอ

คร้ังแรก  เพื่อมายืน่หลกัทรพัยขอประกนัตัวจําเลย  โดยยื่นเรื่องใหเจาหนาที่พรอมกับ     หลักฐาน

ตางๆที่ใชประกอบ   จากนั้นเจาหนาที่ไดยื่นเอกสารใหโดยบอกวา  เอาไปใหจาํเลยลง

ลายมือช่ือ  แลวก็ไมไดสนใจจะอธิบายเพิม่เติม  ผูใหสัมภาษณจึงไมเขาใจและไมทราบวาจะไปพบ

จําเลยไดที่ไหน  จึงนั่งรออยูจนถงึบาย  ผูสัมภาษณซึ่งเขาไปขอทําการสัมภาษณจึงทราบเรือ่ง  

และไดชวยเหลือโดยพาไปหาเจาหนาที่ประชาสัมพันธ ขอทราบหมายเลขคดี และไดทราบขอมลู

เพิ่มเติมวา ในวนันีม้ีการสงตัวจําเลยมาทีศ่าล  จึงแนะนาํใหผูใหสัมภาษณเอาเอกสารที่จะให

จําเลยลงลายมือชื่อ ไปใหจาํเลยทีห่องควบคุมตัวชัน้ลาง  แลวมายืน่ทีเ่จาหนาทีเ่พือ่เสนอศาลตอไป 

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลว มีความเหน็เกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               สถานที่มีความใหญโต กวางขวาง และสะอาด   นาใชบริการ 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนา แกไขปรับปรุง 
               เจาหนาที่ของศาลในงานขอปลอยชัว่คราวไมสนใจผูรับบริการ ไมมีจติใจของผูรับใช

ประชาชน ไมคํานึงถึงความทุกขรอน หรือคุมครองสิทธขิองประชาชนผูที่ยังถือวาบริสุทธิ ์ไมแนะนาํ

ในสิ่งที่เปนขอมูลพื้นฐาน  การรอคอยนานโดยไมรูคําตอบหรือเจาหนาที่ดําเนินการไปถึงขั้นตอนใด

ไมมีโอกาสทราบได อีกทั้งการประสานงานระหวางเจาหนาที่แตละแผนกไมดีพอ จนถึงขาด

การประสานงานทําใหประชาชนยุงยากเดอืดรอนอยางมาก   
 
                ขอที่ควรพัฒนา และปรับปรงุ 

               จัดใหมีการพัฒนาคุณภาพของเจาหนาที่ในการใหบริการประชาชน  โดยคํานงึถึง

ศักดิ์ศรีความเปนมนุษย สิทธิเสรีภาพ และการอํานวยความยุติธรรม 
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               จัดใหมีขั้นตอนของงานแตละงานวา ผูมาตดิตอจะตองดําเนนิการกี่ขั้นตอน มีเร่ือง

ใดบาง จะตองไปติดตอชองหมายเลขใด และแตละขั้นตอนใชเอกสาร หลักฐานและระยะเวลา

เทาไร และควรมีบัตรคิวเพื่อการตรวจสอบความ โปรงใสในการทํางานของเจาหนาที ่

               ควรลดขั้นตอนของงานแตละงาน เพื่อยนระยะเวลาการรอคอยของประชาชน และจะทาํ

ใหงานรวดเร็วขึ้น  และจัดใหมีบริการชวยเหลือประชาชน โดยจดัใหมีการกรอกแบบคํารองสาํหรับ

ประชาชน 

               กลาวโดยสรุป  เกีย่วกับการติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา มีความพึงพอใจในระดับที่

นอยที่สุด  เนื่องจากเจาหนาที่ไมสนใจทีจ่ะใหบริการ ไมทาํหนาที่ที่รับผิดชอบ ดวยจิตใจของนกั

บริการ ควรปรบัปรุงทัศนคต ิ จิตสํานกึของการบริการประชาชน ใหสมกบัปทองของการบริการตามที่

รัฐบาลประกาศ 
 
กรณศีึกษาที ่8 
 
ชื่อ    นางสาวธรรมดา   (นามสมมต)ิ 
 
ประวัติสวนตวั  เพศหญงิ อาย ุ 28  ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี นิติศาสตรบัณฑิต 

ประกอบอาชพี ทนายความ 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล  :  ติดตองานตางๆที่ศาลหลายแหง ทั้งในสวนกลางและ

ตางจงัหวัด เชน ศาลอาญาธนบุรี  ศาลแพงธนบุรี  ศาลแขวงธนบุรี  ศาลจังหวัดสมุทรปราการ ฯลฯ 

เปนจํานวนประมาณ 500 คร้ัง 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา   : ประมาณ 50 คร้ัง และติดตอหลายงาน ไดแก 

งานประชาสมัพันธ  งานยื่นคําฟอง  งานขอคัดถายเอกสาร  งานมาขึ้นศาลตามหมายเรียก  งาน

ขอปลอยชั่วคราวที่ศาล  งานอุทธรณ-ฎีกา  ทัง้ในคดียาเสพติด และคดีอาญาอื่นๆ 

               อนึ่ง เมื่อเปรียบเทียบศาลอาญากับศาลอื่นๆแลว  โดยทั่วไปจะอยูในเกณฑที่คอนขาง

พอใจ  เมื่อเทียบกับศาลแขวงธนบุรีแลว ดีกวาในเรื่องของความซื่อสัตย สุจริต  แตจะแยกวาศาล

กรุงเทพใต ในเรื่องของการบริการและการใชคําพูดของเจาหนาที ่ การอธิบายเหตุผลใหความรูสึกที่

สบายใจแกผูที่มาติดตอขอรับบริการ แมวาจะตองรอคอย แตก็ยังมีความรูสึกที่ด ี
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การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอรับบริการ ในฐานะฝายผูเสียหาย โดยยื่นฟองในคดีประมาทเปนเหตุใหถึง

แกอันตรายสาหัส ซึ่งใชระยะเวลาในการดําเนินงานประมาณ 30 นาท ี

               เมื่อไดรับบริการที่ศาลอาญาแลว มีความเหน็เกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               โดยทั่วไปในการตดิตองานที่ศาลอาญา เกี่ยวกับคดียาเสพติด จะใหบริการที่รวดเร็วกวา

คดีอาญาทั่วๆไป  ทําใหประชาชนมีชองทางหรือทางเลือกเพิ่มอีก 1 ชองทาง เปนผลใหคดียาเสพ

ติดและคดีอ่ืนๆรวดเร็วขึ้น 

               เมื่อเทียบกบัศาลอาญาเดิมที่ยงัไมมีการเพิ่มแผนกคดียาเสพติด  จะมีประชาชนมารอรบั

บริการที่มากกวานี ้ การมีสาํนักคดียาเสพติด เปนการชวยทาํใหคดีรวดเร็วขึ้น 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               เจาหนาที่ในงานบางงาน เชน งานประชาสมัพันธ งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน มี

อัธยาศัย  มีมนุษยสัมพันธ  ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ  เอาใจใสดี แมวาจะมผีูมาติดตอเปน

จํานวนมากตลอดทั้งวนั 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนาปรับปรุงแกไข 
               การบริการที่ไมเทาเทยีมกนัในบางเรื่อง เชน ถารูจกักับเจาหนาที่ก็จะไดรับบริการกอน 

และบางครั้งเจาหนาที่ศาลที่รูจักกับผูที่มาติดตอขอรับบริการ ก็จะเรียกรองสิ่งของ เพื่อใหสามารถ

ดําเนนิงานไดรวดเร็วขึ้น แตจะไมเรียกรองจากบุคคลอื่นที่ไมรูจัก 

               คาใชจายในการถายเอกสาร ราคายังไมเหมาะสม  ควรจะคิดราคา แผนละ 1 บาท จะ

เหมาะสมกวา 

               กลาวโดยสรุป  เกี่ยวกบัการตดิตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  มีความพอใจอยูในระดับที่

คอนขางมาก  เพราะงานสวนใหญเปนเรื่องของกฎหมาย ซึ่งมีระเบยีบและขั้นตอนตามทีก่ฎหมาย

กําหนด  และเปนเรื่องที่ตองมีความรอบคอบและละเอียดถูกตองตามกฎหมาย 
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กรณศีึกษาที ่9 
 
ชื่อ    นางสาวอรดี    (นามสมมติ) 
 
ประวัติสวนตวั เพศหญิง อาย ุ43 ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพรับราชการ 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล   :   ไมเคยมีประสบการณหรือติดตองานของศาลมากอน 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา   :  เคยมาศาลอาญา 1 คร้ัง แตไมไดมาติดตอกับ

เจาหนาที่ศาล   เพียงแตตามเจาพนกังานตํารวจมาสงตวัจําเลยซึ่งเปนบุตรชายเทานั้น 
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการในงานประชาสัมพันธ  ในฐานะฝายจําเลยคดีฆาผูอ่ืนจนถึง

แกความตาย  มาเพื่อสอบถามเกีย่วกับการขอประกันตัวจําเลย  ขั้นตอนของกระบวนการพิจารณา

ของศาล การจัดหาทนายความ เปนตน  โดยมาติดตอเวลา 9.00-9.20 น. เมื่อไดรับบริการที่ศาล

อาญาแลว มคีวามเห็นเกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               การมาติดตอคร้ังนีม้าเพื่อสอบถามรายละเอยีดเกี่ยวกบัการปฎบิัติตนเมื่อมีคดีความเกิดขึ้น  

ตั้งแตเร่ิมกระบวนการ และขั้นตอนตางๆที่จะตองดาํเนนิการ  ภาพของการติดตอ เปนความรูสกึ

ประทับใจในการติดตอที่งานประชาสัมพันธ  การมีแบบฟอรมสีเหลือง  ทําใหรูสึกสดใส   และรูวา

เปนเจาหนาทีไ่มตองกลัวถกูหลอกลวง  ทําใหรูวาจะตองดําเนนิการอยางไรบาง 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               บริเวณศาลกวางขวาง นาด ู สะอาดตา และมีอากาศที่เย็นสบาย และเจาหนาทีง่าน

ประชาสัมพันธ เปนผูที่มีความอดทน มีอัธยาศัยด ี พดูจาสุภาพ เปนกนัเอง  ใหคําอธิบายและ

แนะนาํที่เปนประโยชน  สามารถนาํไปปฏิบัติไดอยางถกูตอง 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนา แกไขปรับปรุง 
               เนื่องจากเพิง่ติดตองานประชาสมัพันธเปนครั้งแรก  รูสึกประทับใจกับการบริการของ

เจาหนาที ่ ทําใหรูสึกดีๆ  ประกอบกับยงัไมไดติดตอในงานอืน่ ๆ จึงยงัไมมีความเหน็อื่น ๆ อีก 
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               กลาวโดยสรุป  เกี่ยวกับการติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  มีความประทับใจและพึง

พอใจมากกับมนุษยสัมพนัธ และความชวยเหลือของเจาหนาที่ศาล (งานประชาสมัพันธ) รวมทั้ง

ใหคําแนะนําที่มีประโยชนสําหรับผูทุกขรอน ไมมีหนทางออก  และไมรูวาจะตองทาํอยางไร  การให

คําแนะนําจงึเปนสิ่งที่ดีที่สุด 
 
กรณศีึกษาที ่10 
 
ชื่อ    นายวิษณุ   (นามสมมติ) 
 
ประวัติสวนตวั        เพศชาย   อายุ 31  ป   สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี    ประกอบอาชีพ

รับราชการเปนพนักงานอัยการ 
 
ประสบการณในการติดตองานศาล : เคยติดตองานศาลอื่นๆมาแลว จํานวนหลายครั้งและ

หลายศาล 
 
ประสบการณในการติดตองานศาลอาญา : เคยติดตองานศาลอาญาในงานตางๆ เชน งาน

ประชาสัมพันธ  งานยื่นคาํฟอง  งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนัด รวม

ประมาณ 2 ป  โดยมาติดตอทุกวนั 
 
การขอรับบรกิาร 
               คร้ังนี้มาติดตอรับบริการ ในฐานะฝายโจทกในคดียาเสพตดิ โดยมายื่นฟองตอศาล และ

มาขึ้นศาลตามหมายเรียก 

                เมื่อไดรับการบริการที่ศาลอาญาแลว  มีความเห็นเกี่ยวกับการบริการของศาลอาญา 

ดังตอไปนี้ 
 
ภาพรวม 
               โดยทั่ว ๆ ไป การใหบริการของศาลอาญานับวาดีและพัฒนาขึ้นกวาแตกอนมากในเกือบ

ทุกดาน  เชน การเพิ่มชองทางพิเศษสาํหรับยาเสพติด  ทําใหไมตองรอคิวตอจากคดอีาญาอื่น ๆ 

และการมีผูพพิากษาที่ผานการอบรมมาโดยเฉพาะ นบัวาเปนการพฒันา  รวมทั้งการขอคัดถาย

เอกสารในสํานวน  ซึ่งเดิมใชเวลาเปนสัปดาหและมีข้ันตอนมาก แตภายหลังที่มีการกระจายอํานาจ

ใหจาศาลหรือเจาหนาที่ในการอนุญาต  ทาํใหรวดเร็วขึน้ และใชเวลาไมนานนัก  บางครั้งไดภายใน 
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30 นาที แตบางครั้งก็ 2-3 วัน ก็จะไดขอมูลแลว  สําหรับการจดบันทึกคําพยานดวยเครื่อง

คอมพิวเตอร มีความรวดเร็ว และอานไดสะดวกรวดเรว็ ไมตองรอนาน 
 
ดานที่พึงพอใจ 
               เจาหนาที่ของศาลอาญา เปนผูมีอัธยาศัยด ี แตบางครั้งเมื่อมีงานมาก ๆ ก็จะหงุดหงิด

บาง พูดจาสุภาพ เปนกนัเองดี การแตงกาย สุภาพเรยีบรอย  แตเหน็วาถามีแบบฟอรมจะเรียบรอยมาก

ขึ้น  นอกจากนีส้ถานทีบ่ริเวณอาคารศาล  มีความสะอาด  กวางขวางใหญโต  เปนระเบียบเรียบรอยดี   

และมีส่ิงอํานวยความสะดวกพอควร 
 
ดานที่ไมพงึพอใจ และควรที่จะพัฒนา แกไข และปรับปรุง 
               ควรปลูกฝงทัศนคติและสํานึกที่ดีของการใหบริการ จะทําใหประชาชนมีความพึง

พอใจ ดวยการอบรมเจาหนาที่ใหมีความรูทางดานกฎหมาย เพื่อใหมีการแนะนาํ ขอมูลที่เกิด

ประโยชน ทาํใหเจาหนาทีส่ามารถทํางานทดแทนกนัไดในแตละงาน  เจาหนาทีค่วรแตงกายให

เหมาะสม สุภาพ  ไมควรใสรองเทาแตะ และควรติดปายชื่อ เพื่อจะไดรูวาผูใดเปนเจาหนาที ่

               การที่เจาหนาที่รูจกักับผูทีม่าติดตอขอรับบริการ  อาจทําใหผูมาติดตอคนอ่ืนถูกลัดคิวได  

จึงควรจะมีบัตรคิว เพื่อความถูกตองและยุติธรรม และหากสามารถลดขั้นตอนของงานที่ไมจาํเปน 

ซ้ําซอน จะเปนการด ี รวมทัง้ทาํใหประชาชนมีความเขาใจในข้ันตอนของงานแตละงาน การปฎิบัติ

ตนเมื่อมาติดตอในแตละงาน  โดยการประชาสัมพันธทั้งเชิงรุกและเชิงรับ  ออกไปเยี่ยมเยยีน 

เผยแพรความรู  จัดทําบอรดประชาสัมพันธ จัดทําตัวอักษรวิ่ง ฯลฯ 

               ที่จอดรถนอยควรจัดหาเพิ่มหรือจัดระบบการบริหารงานคดีใหเหมาะสม 

               กลาวโดยสรุป เกี่ยวกบัการตดิตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  มีความพึงพอใจมาก แตที่

ควรปรับปรุงแกไข คือ การลดขั้นตอนงาน  และความรวดเร็วของแตละงาน  แตเมื่อเปรียบเทียบกบั

ศาลอื่นๆแลว  ศาลอาญามกีารใหบริการที่ดีกวาศาลหลายๆศาล  ในเรื่องของระบบงาน และการ

พูดจาของเจาหนาที ่ การแยกพิจารณาคดียาเสพติด  ซึ่งมีปริมาณมาก ออกจากงานคดอีาญาอืน่ๆ  

ทําใหคดียาเสพติดซึ่งเปนคดีที่ไมมีผูเสียหาย สามารถดําเนนิการได โดยผูพิพากษาที่มีความ

เชี่ยวชาญ  และทําใหคดีรวดเร็วยิ่งขึ้น  และควรประสานงานกับฝายอื่นๆที่เกีย่วของ เชน อัยการ  

ทนายความ ใหมากกวานี ้
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 สวนที ่5 การแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูเกี่ยวของในคดี 
               ผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา  สวนมากแสดงความคิดเหน็ใน

แบบสอบถามสวนทาย  ซึ่งเปนคาํถามปลายเปด  มีการแสดงความเหน็ทัง้ในสวนที่มีความพงึ

พอใจ และไมพึงพอใจ  ซึ่งสะทอนออกมาเพื่อใหมีการแกไขปรับปรุงในหลายๆประการ  โดยจะนาํ

ขอเสนอเปน 2 สวน คือ สวนที่เปนดานดี คือ มีความพงึพอใจ และอีกสวน คือ ดานที่ควรจะ

ปรับปรุงแกไข 

 

               ในดานดี 

               ดานดีที่กอใหเกิดความพึงพอใจและความรูสึกดีๆตอการใหบริการของศาลอาญา ไดแก 

               1. อาคารสถานทีข่องศาลอาญา  มีความโองโถง  สงาและสวยงาม 

               2. มีการจัดทาํปายบอกสถานทีท่ี่จะติดตอราชการ  สามารถมองเหน็ไดอยางชัดเจน 

               3. มีการจัดทีน่ัง่พักระหวางรอการติดตอราชการเปนสัดสวน  เพียงพอ และภายในตวั

อาคารมีการติดตั้งเครื่องปรับอากาศ  ทําใหไมรอน ไมหงุดหงิด ระหวางการรอคอย 

               4. เปดโอกาสใหผูที่มาติดตอราชการที่ศาลอาญา  ไดแสดงความคิดเหน็และ       

ขอเสนอแนะเกี่ยวกบัการใหบริการของศาลอาญา โดยมแีบบกรอกขอความและตูแสดงความ    

คิดเห็น เพื่อการปรับปรุงการใหบริการ   

               5. มีสิ่งอํานวยความสะดวกไวบริการหลายประการ  อาทิเชน  หองสุขา ลิฟท  น้ําดื่ม 

โทรศัพท เครื่องพิมพดีด ฯลฯ 

               6. การตรวจตราสิ่งผดิกฎหมายและการรักษาความปลอดภัยที่ดี 

               7. เจาหนาที่ประชาสัมพนัธ คอยใหการบริการตอบคําถาม คนหาขอมูลทาง

คอมพิวเตอร มีการบริการใหคําแนะนาํวาตองไปติดตอที่ไหน งานใด รวมทัง้มีการบริการเขียน    

คํารองแบบงายๆ ตลอดจนมีการเดินตรวจตรายังบริเวณหองเยี่ยมผูตองขัง เพื่อใหการแนะนําการ

ปฏิบัติตัวเกี่ยวกับการเยี่ยม การประกนัตวั และอื่นๆที่เปนประโยชนแกญาติผูตองหา จําเลย และ

เปนการ     สกัดกั้นโอกาสของผูที่ฉกฉวยโอกาส หลอกลวงญาติของผูตองหาและจําเลย 

               8. เจาหนาที่ของศาลอาญาบางคน โดยเฉพาะงานประชาสมัพันธ ใหความ    สนใจ  เอา

ใจใสติดตามงานเปนอยางด ีใหความเปนกันเอง ดวยความเปนมิตร บริการดวยรอยยิ้ม และคําพดู

ที่สุภาพ 

               9. มีระบบงานทีด่ีกวาศาลในตางจงัหวัดหลายประการ เชน มีการแบงแยกงานคดีอาญา

ออกเปน 2 สวน คือ งานคดยีาเสพติด และคดีอาญาอื่นๆ  ทําใหประชาชนผูมาติดตอ เกิดความ

สะดวก รวดเร็ว เพราะมชีองทางบริการ 2 ชองทาง  ไมตองมารอบริการในที่จุดเดียวกัน 
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               10. บางงานมีกระบวนการใหบริการที่มีความสะดวก รวดเร็ว ทําใหไมเสียเวลาในการ

ติดตอ และมกีารใหบริการกอนเวลา 08.30 น. คือ เร่ิมใหบริการตั้งแต 07.30 น. เชน การมา

รายงานตัวของผูตองหาหรือจําเลยที่ไดรับการปลอยตัวชั่วคราว ทําใหสามารถมารายงานตัวและ

แจงชื่อแกเจาหนาที่ของศาล  แลวสามารถกลับบานไดเลย ไมตองรอพนกังานสอบสวนและ

พนักงานอัยการ 
 
สวนที่ควรปรบัปรุง แกไข 
               เนื่องจากมีบางรายกลาววา เจาหนาที่ของศาลเรียกรองเงนิ  เพื่อแลกกบัความสะดวก 

รวดเร็วในการบริการ  บางรายบอกวาเจาหนาที่ไมใหความเอาใจใสเทาที่ควร พูดจา       ไมสุภาพ 

และไมแนะนาํขั้นตอนของงาน  ทําใหผูมาติดตอปฏิบัติงานไมถกูตอง และผูมาติดตอ  ราชการได

แจงใหมกีารปรับปรุงในสวนตางๆ  ดังนี้ 

 

               ดานอาคารสถานที่และพสัดุ 

               1. เร่ืองสถานที่จอดรถของผูที่มาติดตอราชการที่ศาลอาญา มีไมเพียงพอ ทําใหเสียเวลา

ในการหาที่จอดรถนาน  จึงควรเพิ่มที่จอดรถใหเพยีงพอ 

               2. หองสุขา โดยเฉพาะสุขาหญงิไมคอยสะอาดและชํารุด ควรจะทาํการปรับปรุงให

เหมาะสม 

               3. บริเวณเคานเตอรประชาสัมพันธมีความรูสึกวาต่าํ  ทําใหตองตะเบง็เสียงคลายกับ

ตะโกน   และไมมีเกาอี้สําหรับผูมาติดตอ  ทําใหตองยนืคุยกับเจาหนาที ่ดูแลวไมสวยงาม 

               4. ควรนําคอมพวิเตอรมาใชใหบริการแกผูมาติดตอ เพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการ

คนหาเลขคดี  สามารถตรวจสอบคําสั่งศาลดวยตนเอง  

               5. ควรมีบอรดประชาสัมพันธเร่ืองราวตางๆใหมากกวานี ้เชน แนะนาํขั้นตอน บอก

ระยะเวลาในแตละงาน  ราคาของหลกัทรพัยในการประกันตัว ฯลฯ 

               6. เพิ่มจุดติดตั้งโทรศัพทสาธารณะใหมากขึ้น 

               7. ส่ิงอํานวยความสะดวกที่จําเปนบางอยางมีไมเพียงพอ เชน โทรศัพท พิมพดีดสําหรบั

ทนายความหรือผูมาติดตอราชการ  นอยเกินไป และบางครั้งก็ชาํรุด  ควรใหมีการเพิ่มจํานวนให

มากกวานี ้ และคอยตรวจตราเพื่อปองกนัการชาํรุดอยูเสมอ 
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               ดานขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

               1. มีบัตรนัด บัตรคิวรับเรื่อง เพื่อความเสมอภาค และใหเกิดความรูสึกวา เร่ืองของผูมา

ติดตอไดมีการรับไวดําเนนิการแลว 

               2. ใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง ชัดเจน ไมผิดพลาด 

               3. ใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 

 

               ดานพฤติกรรมของเจาพนักงานศาล 

               1. การใชคําพูดของเจาหนาที่บางคนไมใหเกียรติแกผูมาติดตอ ไมแนะนาํสิ่งที่เปน

ประโยชน ใชอํานาจเกนิกวาเหต ุหรือแนะนําในเรื่องตางๆไมดีเทาที่ควร เชน เจาหนาที่การเงนิบาง

คนพูดจาไมด ี  หรืองานขอปลอยชั่วคราว บอกวาใหนําใบคํารองไปใหจําเลยลงลายมือช่ือ แต 

ผูประกันไมรูวาจําเลยมาที่ศาลหรือไม ไมมีการแนะนาํ ทําใหผูประกนันั่งรออยูเฉยๆ เพราะไมทราบ

วาตองเอาไปใหจําเลยที่ไหน เพื่อลงลายมอืช่ือ  ควรใหบริการอยางสุภาพ 

               2. ควรใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 

               3. ควรเพิ่มเจาหนาที่ประชาสมัพันธ 

               4. เจาหนาที่ตองมีความรู  ความเขาใจ  ในขัน้ตอนการทาํงาน  สามารถตอบ  ขอซักถาม

ไดอยางถูกตอง ชัดเจน 

               5. ควรเพิ่มความกระตือรือรนในการทํางาน 

               6. ปญหาเรื่องพฤติกรรมในการเรียกรับเงินของเจาหนาที่ศาลบางคน 

               7. ความลาชาในการรอคอย เพื่อมาข้ึนศาลตามนัด การไมตรงเวลาของเจาหนาที ่

               8. ควรปรับปรุงมารยาทของเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย 

 

               ดานอื่นๆ 

               1. ควรใหมีการกาํหนดหลักเกณฑในการประกันตวัใหทราบทั่วกนั 

               2. ควรมีการประชาสัมพนัธเกี่ยวกับการมาตดิตอราชการทีศ่าล เชน เสียงประกาศตาม

สายอยางชัดถอยชัดคํา  แผนพับประชาสมัพันธในขัน้ตอน  ระยะเวลา  หลักฐานทีต่องใช   ในการ

ดําเนนิงานแตละเรื่อง  ฯลฯ 

               3. คาถายเอกสารมีราคาแพงเกินไป ควรจะคิดหนาละ 1 บาท 

               4. จัดใหมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมบางอยางใหมากกกวานี ้เพราะประชาชนจะได

ติดตอและสามารถดําเนินการเองไดโดยไมตองเสียเงินหรือเสียคาใชจายในการจางทนายความ 



บทที่ 5 
การพิสูจนสมมติฐานและการอภิปรายผลการวิจัย 

 

               ในการศึกษาครั้งนี ้ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานในการวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของ     

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  ไว 8 ขอ ดังนี ้

               1. ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวา

ผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิง 

               2. ผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีอายุมาก มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่อีายุนอย 

               3. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดบัการศึกษาสงู มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํา 

               4. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีทนายความ มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพอื่นๆ 

               5. ผูเกี่ยวของในคดีที่มารับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพตดิ  มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาใน

ประเภทคดีอาญาอื่นๆ 

               6. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการของศาล

อาญาครั้งแรก 

               7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานของศาลอาญาในฐานะของฝายจาํเลย มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

งานของศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

               8. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชา-สัมพันธ มี

ความพึงพอใจตอการรับบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการ

งานศาลอาญาในงานอื่นๆ 

               การทดสอบสมมตฐิานการศึกษาวิจัยครัง้นี้ใชสถิติ Chi-Square (χ2)  ในการวิเคราะห

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม  ผลในการศึกษาและวิเคราะหสามารถ สรุปได

ดังนี ้
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การวิเคราะหคาความสมัพนัธระหวางตัวแปรอสิระและตัวแปรตาม เพื่อทดสอบสมมตฐิาน  
โดยคาสถิติทีใ่ช คือ การทดสอบคาไคสแควร (Chi-Square) 
               สมมติฐานขอที ่ 1 ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีเพศหญงิ 
               ตารางที ่ 26  ตารางแสดงความสัมพนัธระหวางเพศกับระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี เพศ 

นอย มาก 

 

ชาย 18 

(10.1) 

160 

(89.9) 

 

หญิง 21 

(17.2) 

101 

(82.8) 

 

รวม 
39 

(13.0) 
100.0 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 3.227                    Significance = 0.072                    df = 1 

 

               จากตารางที ่ 26 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

เพศของผูเกีย่วของในคดี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม ซึ่ง

ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ  ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  ผลการวิเคราะหขอมูล   ปรากฏวา  

ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย สวนใหญรอยละ 89.9 มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา 

และรอยละ 10.1  มีความพึงพอใจนอย   เชนเดียวกับผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิงที่สวนใหญ

รอยละ 82.8 มคีวามพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 17.2 มีความพงึพอใจนอย

ตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางเพศของผูที่เกีย่วของกับในคด ี กับระดับความ

พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิต ิ Chi-Square ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ 0.05  

ในภาพรวม พบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.072 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 

กลาวไดวา ตัวแปรดานเพศไมมีความสมัพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยาง

มีนัยสาํคัญทางสถิต ิ
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               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสมัพันธระหวางเพศกับความพึงพอใจในดานตาง ๆ 

จํานวน 7 ดานแลว พบวา เกือบทุกดานสอดคลองกับภาพรวม ยกเวนดานการใหบริการอยาง

สุภาพ และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัยที่มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมนีัยสําคญั

ทางสถิติ แตก็มีความสมัพนัธในระดับที่ต่าํมาก (รายละเอียดตามตารางที ่ 35) ซึ่งสามารถจําแนก

สรุปไดดังนี้ 

 

               ดานการใหบริการอยางสุภาพ เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางเพศของผูเกี่ยวของในคดี

กับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  Chi-Square ที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 4.788  และคา  Significance = 0.029ซึ่ง

นอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสมัพันธ พบวา คา Phi = 0.126 แสดงวา

ความสัมพันธอยูในระดับตํ่ามากหรือมีความสัมพันธเพยีงเล็กนอยเทานัน้  

 

               ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย เมื่อทดสอบความสัมพนัธระหวางเพศของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 5.323  และคา  

Significance = 0.021  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.133 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  

 

               สรุปผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานเพศของผูเกี่ยวของในคดีกับ

ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม ซึ่งผลปรากฏวา ระดับความพึงพอใจทีม่ี

ตอการใหบริการของศาลอาญาในเพศชายและเพศหญงิ ไมมีความแตกตางกนัอยางเหน็ไดชัดเจน  

ดังนัน้  จึงสรุปไดวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนเพศชายหรือเพศหญิงก็ตาม จะมีความพึงพอใจ

ในการใหบริการของศาลอาญาในระดับทีไ่มแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่ 1 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดี   เพศ

ชายมีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิง 
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               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา เพศชายและเพศหญิงตางมีความพงึพอใจในงาน

บริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูในระดับพอใจมากที่ใกลเคียงกนั คิดเปนรอยละ 89.9 และ 82.8  

ตามลําดับ   แสดงวาในการบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความพงึพอใจใหแกผูรับบริการ

ไมวาจะเปนเพศชายหรือเพศหญิง  และตางไดรับบริการที่ดีจนเกิดความพึงพอใจมากจาก

เจาหนาที่ของศาลเหมือนกนั  ซึ่งในทางกลับกัน คือ เจาหนาที่ศาลไมเลือกปฏิบัติไมวาผูที่มาขอรับ

บริการจะเปนเพศชายหรือเพศหญิงก็ตาม ซึ่งไดรับการสนับสนนุจากงานวิจัยของ สินทร  สิงหนิมติ

ตระกูล (2541) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวดั

กาญจนบุรี ภายหลงัจากการปรับเปลีย่นกระบวนการทาํงานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการ

สงเสริมประสทิธิภาพ และสอดคลองกบั สุขสันต  สงประเสริฐ (2542)  ศึกษาความพงึพอใจของ

นักทองเทีย่วตางชาติตองานบริการของตํารวจ  ศึกษากรณีสถานีตาํรวจภูธร  ตําบลพัทยา   พบวา   

เพศไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจในงานบริการ  จึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว 
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               สมมติฐานขอที ่ 2 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายุมาก มีความพงึพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีที่มีอายุนอย 
               ตารางที ่ 27  ตารางแสดงความสัมพนัธระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
กลุมอาย ุ

นอย มาก 
 

อายุนอย 23 

(15.2) 

128 

(84.8) 

 

อายุมาก 16 

(10.7) 

133 

(89.3) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 1.339                    Significance = .247                     df = 1 

 

               จากตารางที ่ 27 การวเิคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

อายุของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวมซึ่ง

ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ  ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย   ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏวา  

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุาก คือ ตั้งแต 37 ป สวนใหญรอยละ 89.3 มีความพึงพอใจมากตอการ

ใหบริการของศาลอาญา   และรอยละ 10.7   มีความพงึพอใจนอย  เชนเดียวกับผูเกีย่วของในคดีที่

มีอายนุอย กลาวคือ มีอายุต่ํากวา 37 ป  สวนใหญรอยละ 84.8 มีความพงึพอใจมากตอการ

ใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 15.2 มีความพงึพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางอายขุองผูที่เกีย่วของในคด ี กบัระดับความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิติ Chi-Square ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิต ิ0.05  ใน

ภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คาํนวณไดมีคาเทากับ 0.247 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 กลาว

ไดวา ตัวแปรดานอายุไมมีความสมัพนัธกับความพึงพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 
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               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสมัพันธระหวางอายุกับความพึงพอใจในดานตาง ๆ 

จํานวน 7 ดานแลว พบวา ทุกดานสอดคลองกับภาพรวม คือ ตัวแปรทั้งสองไมมีความสัมพันธกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (รายละเอียดตามตารางที ่36)  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตวัแปรดานอายุของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ซ่ึงผลปรากฏวา ระดับความพงึพอใจที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุากและอายนุอย ไมมีความแตกตางกนัอยาง

เห็นไดชัดเจน  ดังนัน้จึงสรุปไดวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมีอายมุากหรืออายนุอยก็ตาม จะมี

ความพึงพอใจในการใหบริการของศาลอาญาในระดับทีไ่มแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่ 2 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มอีายุ

มาก  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่อีายุนอย 

 

               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมอีายุมากหรือนอย

ตางมีความพงึพอใจในงานบริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูในระดับพอใจมากที่ใกลเคียงกนั คิด

เปนรอยละ 89.3 และ 84.8 ตามลําดับ แสดงวาในการบริการของเจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความ

พึงพอใจใหแกผูรับบริการไมวาผูเกีย่วของในคดีจะมีอายมุากหรือนอย และตางไดรับบริการที่ดีจน

เกิดความพึงพอใจมากจากเจาหนาที่ของศาลเหมือนกนั ซึ่งในทางกลับกัน คือ เจาหนาที่ศาลไม

เลือกปฏิบัติไมวาผูที่มาขอรับบริการจะมีอายุมากหรือนอยก็ตาม ซึ่งไดรับการสนับสนุนจาก

งานวิจยัของ สินทร  สิงหนิมิตตระกลู (2541) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของคูความตอการ

ใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัดกาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทาํงาน

ใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสทิธิภาพ และสอดคลองกับ สุขสันต  สง

ประเสริฐ (2542)  ศึกษาความพงึพอใจของนักทองเทีย่วตางชาติตองานบริการของตํารวจ  ศึกษา

กรณีสถานีตาํรวจภูธร  ตําบลพัทยา   พบวา   อายุไมมีความสมัพันธกับความพึงพอใจในงาน

บริการ  จึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานที่ตัง้ไว 
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               สมมติฐานขอที ่ 3 ผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับการศกึษาสูง มีความพงึพอใจตอ
การใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่าํ 
 

               ตารางที ่28  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางการศึกษากบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
ระดับการศึกษา 

นอย มาก 
 

การศึกษาต่ํา 6 

(5.6) 

101 

(94.4) 

 

การศึกษาสูง 33 

(17.1) 

160 

(82.9) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 8.037        Significance = 0.005                    df = 1                    Phi = 0.164 

 

               จากตารางที ่ 28 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

ระดับการศึกษาของผูเกีย่วของในคด ี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ใน

ภาพรวม ซึ่งประกอบดวย ดานความรวดเรว็และตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการ

ใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ  ดานการ

ใหบริการอยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย   ผลการวิเคราะห

ขอมูลปรากฏวา  ผูเกี่ยวของในคดีที่มีการศึกษาในระดับสูง คือ ไดรับการศึกษาตั้งแตปริญญาตรี

และสูงกวาปริญญาตรี สวนใหญรอยละ 82.9 มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา 

และรอยละ 17.1 มีความพึงพอใจนอย เชนเดียวกับผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา

ปริญญาตรีลงมา รวมถงึผูเกี่ยวของในคดีที่ไมเคยไดรับการศึกษาใด ๆ เลย สวนใหญรอยละ 94.4 

มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 5.6 มีความพึงพอใจนอยตอการ

ใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของผูที่เกี่ยวของในคดี กับ

ระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิต ิChi-Square ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05  ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.005  ซึ่งมีคา ต่ํา
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กวาระดับนยัสาํคัญ 0.05  กลาวไดวา ตัวแปรดานระดับการศึกษามีความสัมพนัธกบัความ       พงึ

พอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนยัสําคัญทางสถิต ิ

 

               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับความพึงพอใจในดาน

ตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา มี 4 ดานทีส่อดคลองกับภาพรวม ไดแก ดานความรวดเร็วและ

ตอเนื่อง ดานการใหบริการอยางสุภาพ การใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่และการรักษา

ความปลอดภยั (รายละเอียดตามตารางที ่37)  ซึ่งสามารถจําแนกสรุปไดดังนี้ 

 

               ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  เมื่อทดสอบความสมัพันธระหวางระดับการศึกษาของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 4.588  และคา  

Significance = 0.032 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.124  แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  

 

               ดานการใหบริการอยางสุภาพ เมื่อทดสอบความสมัพันธระหวางระดับการศึกษาของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 5.223  และคา  

Significance = 0.022 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.132 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  

  

              ดานการใหบริการอยางถูกตอง เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนยัสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 12.117  และคา  

Significance = 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.201 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัคอนขางต่ําหรือมีความสมัพันธเพยีงเลก็นอยเทานัน้  

 

               ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางระดับ

การศึกษาของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    
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ดวยคาสถิติ  Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 16.856  

และคา  Significance = 0.000  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้ง

สองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสมัพันธ พบวา 

คา Phi = 0.237 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดับคอนขางต่าํหรือมคีวามสัมพันธเพียงเล็กนอย

เทานั้น  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจัย  ระหวางตัวแปรดานระดับการศึกษาของ          

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดบัความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผลปรากฏวา 

ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญากับผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสูง

และที่มีระดับการศึกษาต่ํามีความแตกตางกันอยางเหน็ไดชัดเจน  ดังนั้น จึงสรุปไดวา ระดับ

การศึกษาของผูเกี่ยวของในคดี มีความสัมพันธกับระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญาในระดบัที่แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ 

 

               เมื่อทําการทดสอบขนาดของความสัมพนัธดวยสถิติ Phi   พบวา  มีขนาดความสมัพนัธต่ํา

มาก (φ = 0.164) และมทีิศทางของความสมัพันธเปนไปในทางตรงขามกบัสมมติฐานการวิจัย แสดงให

เห็นวาระดับการศึกษากับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มีความสมัพันธกนั  จาก

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัทีอ่างถงึในตอนตน และจากสภาพความเปนจริง  ความพึงพอใจที่มีตอ

การใหบริการของศาลอาญาประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความ

สะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสจุริต  ดานการใหบริการอยาง

ถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  การที่ผูมกีารศกึษาสงูตัง้แตปริญญาตรีและ

สูงกวายอมตองมคีวามรูความสามารถในการเขียน ความเขาใจในขัน้ตอนและการดําเนนิการ

เกี่ยวกับกฎหมายและทางการศาลภายหลงัไดรับการแนะนําจากเจาหนาที ่ และผูมาติดตอขอรับ

บริการที่ศาลอาญาสวนใหญที่มีการศึกษาระดับต้ังแตปริญญาตรี ไดแก ทนายความ อัยการ  ตํารวจ  

ยอมมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับขั้นตอนการดําเนินการของศาลเปนอยางดี  ยอมตองมีความ

พึงพอใจในระดับที่สูงกวา  แตเหตุที่ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏเชนนี ้เมื่อมองในทางกลับ  คนที่

มีการศึกษาสูงยอมคาดหวงัตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ เชน ความรวดเร็ว การอํานวยความ

สะดวก การใหบริการอยางเสมอภาค อยางสุจริต ถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความ

ปลอดภัยในระดับที่มากขึ้นกวาเดิม  และมีความอดทนตอการรอคอยไมมากเทาผูที่มีการศึกษา

ในระดับตํ่า  ซึ่งมักจะไมไดคาดหวงัตอการใหบริการของราชการ  ดังนัน้ เมื่อไดรับการบรกิารทีด่ี

หรือพงึใจเพยีงเล็กนอย  ก็มคีวามรูสกึวาไดรับการบริการที่ดีมาก  จึงเกิดความพงึพอใจในระดับที่

มากกวาผูที่มกีารศึกษาสูง  ซึ่งสอดคลองกับการสัมภาษณแบบเจาะลึกกรณีที ่ 2 ซึ่งมีระดับ
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การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตร ี กลับมีระดับความพงึพอใจอยูในระดบัคอนขางมาก เพราะไมได

คาดหวงัการบริการของศาล  ทําใหแนวโนมและความสัมพันธกนัระหวางระดับการศึกษากับความ

พึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางตรงขามกบัสมมติฐาน   

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่3 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับ

การศึกษาสูง  มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับ

การศึกษาต่ํา 

 

               สมมติฐานขอที ่4 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพทนายความ มีความพงึพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีที่มีอาชีพอ่ืนๆ 
 

               ตารางที ่ 29  ตารางแสดงความสมัพนัธระหวางอาชีพกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
อาชีพ 

นอย มาก 
 

ทนายความ 15 

(16.5) 

76 

(83.5) 

 

อาชีพอืน่ๆ 24 

(11.5) 

185 

(88.5) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 1.401                    Significance = 0.236                   df = 1 

 

               จากตารางที ่ 29 การวเิคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

อาชีพของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวมซึ่ง

ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ  ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏวา  

ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีทนายความ สวนใหญรอยละ 83.5 มีความพงึพอใจมากตอการ

ใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 16.5 มีความพึงพอใจนอย เชนเดียวกับ ผูเกี่ยวของในคดี
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ที่มีอาชีพอื่น ๆ  สวนใหญรอยละ 88.5  มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  

และรอยละ 11.5 มีความพงึพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางอาชพีของผูทีเ่กี่ยวของในคดี กับระดับความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิติ Chi-Square ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิต ิ0.05  ใน

ภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คาํนวณไดมีคาเทากับ 0.236 ซึ่งมีคามากกวา 0.05  กลาว

ไดวา ตัวแปรดานอาชพีไมมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 

               นอกจากนีเ้มื่อพิจารณาความสมัพนัธระหวางอาชพีกบัความพงึพอใจในดานตาง ๆ 

จํานวน 7 ดานแลว พบวา เกือบทุกดานสอดคลองกับภาพรวม ยกเวนดานสถานที่และการรกัษา

ความปลอดภัยเพียงดานเดียวที่มีความพงึพอใจแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ แตก็มี

ความสัมพันธในระดับที่ต่ํามาก (รายละเอียดตามตารางที ่38)  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี ้

 

               ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย เมื่อทดสอบความสมัพนัธระหวางอาชีพของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนยัสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 10.647  และคา  

Significance = 0.001  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.188 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอย 

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานอาชพีของผูเกีย่วของในคดีกับระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผลปรากฏวา ระดับความพึงพอใจที่มี

ตอการใหบริการของศาลอาญากับของอาชีพทนายความและอาชีพอืน่ ๆ ไมมีความแตกตางกัน

อยางเหน็ไดชัดเจน ดังนั้นจงึสรุปไดวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมีอาชพีทนายความหรืออาชีพอืน่ ๆ 

ก็ตาม จะมคีวามพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาในระดับที่ไมแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมตฐิานขอที ่4 ทีว่า ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพี

ทนายความ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีอืน่  ๆ 
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               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะประกอบอาชีพ

ทนายความหรืออาชีพอื่น ๆ ตางมีความพงึพอใจในงานบริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูในระดับ

พอใจมากที่ใกลเคียงกนั คิดเปนรอยละ 83.5  และ 88.5 ตามลาํดับ   แสดงวาในการบริการของ

เจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการไมวาผูเกี่ยวของในคดีจะประกอบอาชีพ

ทนายความหรืออาชีพอื่น ๆ และตางไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของศาลเหมือนกนัจนเกิดความ

พงึพอใจมาก ซึ่งในทางกลับกัน คือ เจาหนาที่ศาลไมเลือกปฏบิัติไมวาผูทีม่าขอรับบริการจะ

ประกอบอาชพีทนายความหรืออาชีพอืน่ ๆ ก็ตาม ซึ่งไดรับการสนับสนุนจากงานวจิัยของ สุขสันต  

สงประเสริฐ (2542)  ศึกษาความพงึพอใจของนักทองเทีย่วตางชาติตองานบริการของตํารวจ ศึกษา

กรณีสถานีตาํรวจภธูร  ตําบลพทัยา  พบวา   อาชพีไมมคีวามสมัพันธกับความพงึพอใจในงานบรกิาร   

จึงเปนการปฏเิสธสมมติฐานที่ตั้งไว 

 

               สมมติฐานขอที ่ 5 ผูเกี่ยวของในคดีทีม่าขอรับบรกิารของศาลอาญาในประเภท
คดียาเสพติด  มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดี
ที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่นๆ 
               ตารางที ่30  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางประเภทคดีกับระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
ประเภทคด ี

นอย มาก 
 

คดียาเสพติด 19 

(12.3) 

136 

(87.7) 

 

คดีอาญาอื่น ๆ 20 

(13.8) 

125 

(86.2) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 0.156                    Significance = 0.693                    df = 1 

 

               จากตารางที ่ 30 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

ประเภทคดีของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ใน

ภาพรวม ซึ่งประกอบดวย ดานความรวดเรว็และตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการ

ใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการ

ใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏวา  
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ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติด สวนใหญรอยละ 87.7 มี

ความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 12.3 มคีวามพึงพอใจนอย เชนเดียวกับ

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่น ๆ สวนใหญรอยละ 86.2 

มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 13.8  มีความพึงพอใจนอยตอ

การใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางประเภทคดีของผูที่เกี่ยวของในคดี กับระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถติิ Chi-Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 

0.05  ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.693 ซึ่งมีคามากกวา 

0.05  กลาวไดวา ตัวแปรดานประเภทคดี ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของ

ศาลอาญาอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ

 

               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางประเภทคดีกับความพึงพอใจในดาน

ตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา ทุกดานสอดคลองกับภาพรวม คือ ตัวแปรทั้งสองไมมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ (รายละเอียดตามตารางที ่39)  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานประเภทคดีของผูเกี่ยวของในคดี

กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ซึ่งผลปรากฏวา ระดับความพึงพอใจทีม่ีตอ

การใหบริการของศาลอาญากบัผูที่มาขอรับบริการในประเภทคดียาเสพตดิและประเภทคดีอ่ืน ๆ ไมมี

ความแตกตางกันอยางเหน็ไดชัดเจน ดังนั้น จึงสรุปไดวา ผูเกี่ยวของในคดีไมวามาขอรับบริการที่

ศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติดหรือประเภทคดีอาญาอื่น ๆ ก็ตาม จะมีความพึงพอใจในการ

ใหบริการของศาลอาญาในระดับที่ไมแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่ 5 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ขอรับการบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพตดิ  มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่น ๆ 

 

               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา ประเภทคดีของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนคดี

ยาเสพติดหรือคดีอาญาอื่น ๆ ตางมีความพงึพอใจในงานบริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูใน

ระดับพอใจมากที่ใกลเคียงกนั คิดเปนรอยละ 87.7 และ 86.2 ตามลาํดับ  แสดงวาในการบริการของ

เจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการไมวาผูเกี่ยวของในคดีจะมาตดิตอใน
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คดียาเสพติดหรือคดีอาญาอืน่ ๆ และตางไดรับบริการที่ดีจนเกิดความพงึพอใจมากจากเจาหนาที่

ของศาลเหมือนกนั ซึ่งในทางกลับกนั คือ เจาหนาที่ศาลไมเลือกปฏิบัติไมวาผูทีม่าขอรับบริการจะ

มาติดตอในคดียาเสพติดหรอืคดีอาญาอืน่ ๆ ก็ตาม ซึ่งไดรับการสนับสนุนจากงานวจิัยของ สินทร  

สิงหนิมิตตระกูล (2541) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาล

จังหวัดกาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการศาล

ตนแบบเพื่อการสงเสริมประสทิธิภาพ พบวา   ประเภทคดีไมมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจใน

งานบริการ  จึงเปนการปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว 

 

               สมมติฐานขอที ่ 6 ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญา
มากกวา 1 ครั้ง มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดี
ที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครั้งแรก 
 

               ตารางที ่ 31  ตารางแสดงความสัมพนัธระหวางจํานวนครั้งที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอ

ขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี จํานวนครั้งที ่
ผูเกี่ยวของในคดี 

มาติดตอขอรับบริการ 
นอย มาก 

 

คร้ังแรก 5 

(5.1) 

94 

(94.9) 

 

มากกวา 1 คร้ัง 34 

(16.9) 

167 

(83.1) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 8.256            Significance = 0.004             df = 1                    Phi = 0.166 

 

               จากตารางที ่ 31 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของศาลอาญาในภาพรวม ซึ่งประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความ

สะดวก  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสจุริต  ดานการใหบริการอยาง

สุภาพ  ดานการใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่และการรกัษาความปลอดภัย  ผลการ

วิเคราะหขอมูลปรากฏวา  ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง 

สวนใหญรอยละ 83.1 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 16.9 มี
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ความพึงพอใจนอย เชนเดียวกับผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาเปนครั้ง

แรก สวนใหญรอยละ 94.9 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 5.1 

มีความพึงพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพันธระหวางจาํนวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการของผูที่

เกี่ยวของในคดี กับระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถติิ Chi-Square ที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ 0.05  ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 

0.004 ซึ่งมีคาต่ํากวา 0.05  กลาวไดวา ตัวแปรดานจาํนวนครั้งของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

ขอรับบริการมีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ 

 

               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางจาํนวนครั้งที่ผูเกี่ยวของในคดีมาขอรับบริการ

กับความพงึพอใจในดานตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา มี 2 ดานที่สอดคลองกบัภาพรวม ไดแก 

ดานการใหบริการอยางสุจริต และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย (รายละเอยีดตาม

ตารางที ่40)  ซึ่งสามารถจาํแนกสรุปไดดังนี ้

 

               ดานการใหบริการอยางสุจริต   เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางจํานวนครั้งที่

ผูเกี่ยวของในคดีมาขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวย

คาสถิติ  Chi-Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 4.451  และคา  

Significance = 0.035 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.122 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  

 

               ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางจาํนวนครั้ง

ที่ผูเกี่ยวของในคดีมาขอรับบริการกับระดบัความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    

ดวยคาสถิติ  Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 9.292  และ

คา  Significance = 0.002  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสอง

มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ  พบวา คา 

Phi = 0.176 แสดงวาความสัมพันธอยูในระดับตํ่ามากหรือมีความสมัพันธเพยีงเลก็นอยเทานัน้  
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               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานจํานวนครั้งทีม่าติดตอขอรับบริการ

ของผูเกีย่วของในคดีกบัระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผล

ปรากฏวา ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

ขอรับบริการที่ศาลอาญาครั้งแรกและมากกวา 1 คร้ัง มีความแตกตางกนัอยางเหน็ไดชัดเจน  ดังนัน้  

จึงสรุปไดวา จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการของผูทีเ่กี่ยวของในคดี  มีความสมัพันธกับระดบั

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในระดับทีแ่ตกตางกนั 

 

               เมื่อทําการทดสอบขนาดของความสมัพนัธดวยสถิต ิ Phi  พบวา มีขนาดความสมัพนัธ

คอนขางต่ํา (φ = 0.166) และมีทิศทางของความสมัพันธเปนไปในทางตรงกนัขามกับสมมติฐาน

การวิจัย แสดงใหเห็นวาจํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการของผูเกี่ยวของในคดี กับความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มีความสมัพนัธกนั  จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่อางถงึ

ในตอนตน และจากสภาพความเปนจริง ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา

ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต ดานการใหบริการอยางถูกตอง และดานสถานที่

และการรักษาความปลอดภยั  การที่จํานวนครั้งที่มาติดตอรับบริการที่ศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง 

ยอมตองมีประสบการณความคุนเคย ทราบขั้นตอนตาง ๆ และรูจักกับเจาหนาที่ศาล  ยอมตองมี

ความพงึพอใจในระดับที่สงูกวา  แตเหตุทีว่ิเคราะหขอมูลปรากฏเชนนี ้เมือ่มองในทางกลับผูเกีย่วของ

ในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาเปนครั้งแรก ยอมคาดหวังไวไมสูงมากนักหรือไมคาดหวัง

ใด ๆ เลย  เพราะเปนทีท่ราบดีวาระบบราชการเปนระบบอยางไร  ประกอบกับการมาขอรับบริการ

ที่ศาลเปนที่ทราบกันวา  ไมคอยมีผูใดตองการมาติดตอหากไมมีความจาํเปน  ตลอดจนมีความ

ไมกลาที่จะบนหรือทําสิง่ใด ๆ  ดังนัน้ การมาติดตอขอรับบริการในครัง้แรกซึง่ไมไดคาดหวงัสิง่ใด  ๆ  

ประกอบกับเจาหนาที่ศาล จะสรางความประทบัใจใหกับผูที่ไมคุนเคยเปนครั้งแรก  จึงทาํใหมีความ

พึงพอใจในระดับที่มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการมากกวา 1 คร้ัง   สอดคลองกับ

การสัมภาษณเจาะลึกกรณีศึกษาที ่ 2    ทําใหแนวโนมและความสมัพันธกนัระหวางจํานวนครั้ง

ที่มาติดตอขอรับบริการ กับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา เปลี่ยนแปลงไปใน

ทิศทางตรงขามกับสมมติฐาน   

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมติฐานขอที ่ 6 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครั้งแรก 
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               สมมติฐานขอที ่ 7 ประเภทของผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตองานศาลอาญาใน
ฐานะของฝายจาํเลย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของใน
คดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 
 

               ตารางที ่ 32  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของในคดีกับระดบั

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี ประเภทของผู    

เกี่ยวของในคดี นอย มาก 

 

ฝายโจทก 22 

(17.2) 

106 

(82.4) 

 

ฝายจําเลย 17 

(9.9) 

155 

(90.1) 

 

รวม 39 
(13.0) 

261 
(87.0) 

300 
(100.0) 

Chi-Square = 3.461                    Significance = 0.063                    df = 1 

 

               จากตารางที ่ 32 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี กับระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ในภาพรวม 

ซึ่งประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏวา  

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดทีี่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายจาํเลย สวนใหญรอยละ 90.1 

มีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 9.9 มคีวามพงึพอใจนอย 

เชนเดียวกับประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก สวน

ใหญรอยละ 82.4 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 17.2 มี

ความพึงพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 



 169 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางประเภทของผูที่เกี่ยวของในคด ี กับระดับความ

พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิต ิ Chi-Square ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ 0.05  

ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.063 ซึ่งมีคามากกวา 0.05  

กลาวไดวา ตัวแปรดานประเภทของผูเกี่ยวของในคดีไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการ

ใหบริการของศาลอาญาอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ

 

               นอกจากนีเ้มื่อพิจารณาความสมัพนัธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของในคดกีับความพงึ

พอใจในดานตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา เกือบทกุดานสอดคลองกับภาพรวม ยกเวนดานการ

ใหบริการอยางถกูตองเพยีงดานเดยีวที่มีความพงึพอใจแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ แตก็มี

ความสัมพันธในระดับที่ต่ํามาก (รายละเอียดตามตารางที ่41)  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี ้

 

               ดานการใหบริการอยางถูกตอง เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของใน

คดีกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ดวยคาสถิติ Chi-Square ที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 10.099  และคา  Significance = 0.001 

ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมี

นัยสาํคัญทางสถิติ  แตเมือ่ทดสอบขนาดของความสัมพันธ พบวา คา Phi = 0.183  แสดงวา

ความสัมพันธอยูในระดับตํ่ามากหรือมีความสัมพันธเพยีงเล็กนอยเทานัน้  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตัวแปรดานประเภทของผูเกีย่วของในคดีกับ

ระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผลปรากฏวา ระดับความพึง

พอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาที่เกี่ยวของกับประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

งานศาลอาญาในฐานะของฝายจาํเลยและในฐานะของฝายโจทก ไมมีความแตกตางกันอยาง

เห็นไดชัดเจน  ดังนั้นจงึสรุปไดวา ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนฝายจําเลยหรือฝาย

โจทกก็ตาม จะมีความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาในระดับที่ไมแตกตางกนั 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ปฏิเสธสมมตฐิานขอที่ 7 ที่วา ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี

ที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายจําเลย มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

               จากขอมูลที่ไดจากการศึกษา ปรากฏวา ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนฝาย

จําเลยหรือฝายโจทก ตางมีความพึงพอใจในงานบริการของศาลอาญาในภาพรวมอยูในระดับพอใจ

มากที่ใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 90.1  และ 82.4 ตามลําดับ   แสดงวาในการบริการของ
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เจาหนาที่ศาลอาญาไดสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการไมวาผูเกี่ยวของในคดีเปนฝายจําเลยหรอื

ฝายโจทก และตางไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของศาลเหมือนกนัจนเกิดความพงึพอใจมาก ซึง่

ในทางกลบักนั คือ เจาหนาที่ศาลไมเลือกปฏิบัติไมวาผูที่มาขอรับบริการจะเปนฝายจําเลยหรือฝาย

โจทกก็ตาม ซึ่งตรงกนัขามกบังานวิจยัของ สินทร  สิงหนมิิตตระกูล (2541) ไดทําการศึกษาความพึง

พอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวดักาญจนบุรี ภายหลังจากการปรบัเปลี่ยน

กระบวนการทาํงานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสทิธิภาพ พบวา คูความตาง

ประเภทมีความพงึพอใจตอการใหบริการของเจาหนาทีท่ี่แตกตางกนั 

 

               สมมติฐานขอที ่ 8 ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงาน
ประชาสมัพนัธ มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดี
ที่มา   ติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอื่น ๆ 
 

               ตารางที ่ 33  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ

บริการกับระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม 

ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี 
งานศาลอาญา 

นอย มาก 

 

งานประชาสมัพันธ 2 

(3.2) 

61 

(96.8) 

 

งานอื่นๆ 37 

(15.6) 

200 

(84.4) 

 

รวม 
39 

(13.0) 
261 

(87.0) 
300 

(100.0) 

Chi-Square = 6.807        Significance = 0.009                    df = 1                    Phi = 0.151 

 

               จากตารางที ่ 33 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดาน

งานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาตดิตอขอรับบริการ กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา  ในภาพรวมซึง่ประกอบดวย ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก  

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการใหบริการอยางสุภาพ 

ดานการใหบริการอยางถกูตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภยั ผลการวิเคราะห

ขอมูลปรากฏวา  ผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสมัพนัธ  

สวนใหญรอยละ 96.8 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา และรอยละ 3.2 มี



 171 

ความพึงพอใจนอย เชนเดยีวกับผูเกีย่วของในคดีทีม่าตดิตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอื่น 

ๆ  สวนใหญรอยละ 84.4 มีความพึงพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา  และรอยละ 15.6 มี

ความพึงพอใจนอยตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               เมื่อทําการทดสอบความสัมพนัธระหวางงานที่ผูที่เกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการ 

กับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  ดวยสถิต ิ Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญ

ทางสถิต ิ0.05  ในภาพรวมพบวา คา Significance (p) ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 0.009 ซึ่งมีคาต่าํ

กวา 0.05  กลาวไดวา ตัวแปรดานงานทีผู่เกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญา มี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจในการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ

 

               นอกจากนี้เมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ

บริการกับความพึงพอใจในดานตาง ๆ จํานวน 7 ดานแลว พบวา มี 5 ดานที่สอดคลองกับภาพรวม 

ไดแก ดานความรวดเรว็และตอเนื่อง การอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

การใหบริการอยางสุภาพ และการใหบริการอยางถกูตอง (รายละเอียดตามตารางที ่ 42) ซึ่ง

สามารถจาํแนกสรุปไดดังนี ้

 

               ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกีย่วของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนยัสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 20.009  และคา  

Significance = 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.258  แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัคอนขางต่ําหรือมีความสมัพันธเพยีงเลก็นอยเทานัน้ 

 

               ดานการอาํนวยความสะดวก  เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกีย่วของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา    ดวยคาสถิติ  

Chi-Square ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิต ิ 0.05 พบวา คา Chi-Square = 5.191  และคา  

Significance = 0.023 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi 

= 0.132  แสดงวาความสัมพันธอยูในระดบัตํ่ามากหรือมีความสมัพนัธเพียงเล็กนอยเทานัน้  
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               ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เมื่อทดสอบความสัมพนัธระหวางงานทีผู่เกี่ยวของในคดี

มาติดตอขอรับบริการกบัระดับความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา ดวยคาสถิต ิ  Chi-

Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 7.814  และคา  Significance 

= 0.005 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสมัพนัธ พบวา คา Phi = 0.161  แสดง

วาความสัมพนัธอยูในระดับต่ํามากหรือมคีวามสัมพันธเพียงเล็กนอยเทานั้น  

 

               ดานการใหบริการอยางสุภาพ เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกีย่วของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา   ดวยคาสถิติ  Chi-

Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 9.529 และคา  Significance 

= 0.002 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสมัพนัธ พบวา คา Phi = 0.178  แสดง

วาความสัมพนัธอยูในระดับต่ํามากหรือมคีวามสัมพันธเพียงเล็กนอยเทานั้น  

 

               ดานการใหบริการอยางถูกตอง เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกีย่วของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา   ดวยคาสถิติ  Chi-

Square ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 พบวา คา Chi-Square = 8.293  และคา  Significance 

= 0.004  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสาํคัญ 0.05  ดังนั้น   จึงสรุปไดวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  แตเมื่อทดสอบขนาดของความสัมพนัธ พบวา คา Phi = 0.166 

แสดงวาความสัมพันธอยูในระดับตํ่ามากหรือมีความสมัพันธเพยีงเลก็นอยเทานัน้  

 

               ผลการพิสูจนสมมติฐานการวิจยั  ระหวางตวัแปรดานงานที่ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

ขอรับบริการงานศาลอาญากับระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม  ซึ่งผล

ปรากฏวา ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับ

บริการที่ศาลอาญาในงานประชาสัมพนัธและงานอื่น ๆ มีความแตกตางกนัอยางเห็นไดชัดเจน ดังนัน้

จึงสรุปไดวา งานที่ผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธหรือ

งานอื่น ๆ ก็ตาม จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของศาลอาญาในระดับที่แตกตางกนั 

               เมื่อทําการทดสอบขนาดของความสมัพนัธดวยสถิต ิ Phi  พบวา มีขนาดความสมัพนัธ

คอนขางต่ํา (φ = 0.151)  แสดงใหเหน็วา งานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอขอรับบริการ กับความ

พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มีความสมัพนัธกัน  จากแนวคิดทฤษฎีและงานวจิัยที่อาง

ถึงในตอนตน  ความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาประกอบดวย ดานความรวดเร็วและ
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ตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยาง

สุจริต  ดานการใหบริการอยางถูกตอง  และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  การที่

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธมีความพงึพอใจมากกวา

ผูติดตองานอืน่ ๆ  เนื่องจากเจาหนาที่งานประชาสมัพันธจะเปนผูมีหนาที่โดยตรงเกี่ยวกับการ

ประชาสัมพันธ ประกอบกับไดรับการอบรมในเรื่องการใหบริการโดยตรงตามนโยบายของศาลยุติธรรม

ภายใตหลักสตูร “การเสรมิสรางบุคลิกภาพในการใหบริการประชาชน”  เพื่อใหทาํหนาที่ใหการ

ตอนรับประชาชนในทันททีี่กาวสูบริเวณศาลดวยความอบอุนเปนมิตร  ปฏิบัติงานในภารกิจตาง ๆ  

ที่บรรเทาหรือผอนคลายความทกุขรอนของผูมาติดตอ และสามารถเปนตวัแทนของศาลในการ

สรางภาพพจนที่ดีของศาล  ดังนัน้ ผูที่มาติดตอในงานประชาสัมพันธจึงไดรับบริการที่เปนที่ประทับใจ 

และเปนทีพ่งึพอใจของผูมาติดตอมากกวาการติดตอในงานอื่น ๆ  ซึ่งสอดคลองกบัการสัมภาษณ

แบบเจาะลึกกรณีศึกษาที ่2 , 3 และ 9 ที่ตดิตอในงานประชาสัมพันธแลวมีความพงึพอใจมากกวา

ติดตอในงานอืน่  ๆ  

 

               จากการวเิคราะหความสัมพนัธในภาพรวมยนืยนัสมมติฐานที่ตัง้ไว นัน่หมายความวา 

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพนัธ มีความพงึพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงาน

อ่ืน ๆ 

 

               จากผลการศึกษาปรากฏวา  ยอมรับสมมติฐานขอที ่ 8 ที่วา ผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสมัพนัธ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอืน่ ๆ 
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สรุปผลการพิสูจนสมมตฐิานในการศกึษาวิจัย 
 
               ตารางที ่ 34 ตารางแสดงผลการสรุปของการพสิูจนสมมติฐานในการศึกษาวิจัย 
 

สมมติฐานในการวิจัย ยอมรับ ปฏิเสธ 

1. ผูเกี่ยวของในคดีเพศชายมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีเพศหญงิ 

    ⁄  

2. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุากมีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายุนอย 

    ⁄ 

3. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดบัการศึกษาสงูมีความพงึพอใจตอการให     

บริการ  ของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับการศึกษาต่ํา 

    ⁄ 

4. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชพีทนายความ มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่ีอาชีพอืน่ ๆ 

    ⁄ 

5. ผูเกี่ยวของในคดีที่มารับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติด

มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดี

ที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอืน่ ๆ 

    ⁄ 

6. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง

มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดี

ที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครัง้แรก 

    ⁄ 

7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานของศาลอาญาในฐานะของ

ฝายจําเลยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาประเภท

ของผูเกี่ยวของในคดีทีม่าตดิตองานของศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

    ⁄ 

8. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชา 

สัมพันธมีความพึงพอใจตอการรับบริการของศาลอาญา มากกวา      

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอืน่ ๆ 

   ⁄  
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สรุปสาระสําคัญในการพสิูจนสมมติฐานและการอภิปรายผลการวิจัย 
 

               สมมติฐานที ่1 ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีเพศหญิง 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องเพศกับความ พึง

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน  

ปรากฏวา พบความสัมพันธใน 2 ดาน    สวนที่เหลืออีก 5 ดาน พบวาไมมีความสมัพันธกนัตามที่

นําเสนอไปแลว  และจากการทดสอบในภาพรวม พบวา เพศของผูที่เกี่ยวของในคดีไมวาจะเปน

เพศชายหรือเพศหญิง ตางก็ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  

ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธสมมติฐานที ่1  

 

               สมมติฐานที ่2 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอายมุาก มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดทีี่มีอายนุอย 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องอายุกับความ พึง

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  จากการทดสอบทัง้รายดาน  และ

ในภาพรวม  พบวา   อายุของผูที่เกีย่วของในคดี ไมวาจะมีอายุมากหรืออายุนอยตางก็ไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา   ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธ
สมมติฐานที ่2  
  

              สมมติฐานที ่ 3 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสูง มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํา 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพนัธในเรื่องระดับการศึกษากับ

ความพึงพอใจของผูที่เกีย่วของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา จากการทดสอบรายดาน  

ปรากฏวา พบความสัมพนัธใน 4 ดาน แตเปนไปในทศิทางตรงกนัขาม  สวนทีเ่หลืออีก 3 ดาน 

พบวาไมมีความสัมพนัธกนัตามทีน่ําเสนอไปแลว  และจากการทดสอบในภาพรวม พบวา  ระดับ

การศึกษาของผูที่เกี่ยวของในคดีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา  โดย

เปนไปในทิศทางตรงขามกับสมมติฐาน  ซึง่เทากับเปนการ ปฏิเสธสมมติฐานที ่3  
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               สมมติฐานที ่ 4 ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพทนายความ มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดีที่มีอาชีพอ่ืนๆ 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องอาชีพกบัความพึง

พอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน  ปรากฏ

วา พบความสัมพนัธในดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัยเพียงดานเดยีว แตเปนไปใน

ทิศทางตรงกนัขาม  สวนทีเ่หลอือีก 6 ดาน พบวาไมมีความสมัพนัธกนัตามที่นาํเสนอไปแลว  และ

จากการทดสอบในภาพรวม พบวา  อาชีพของผูที่เกีย่วของในคดีไมวาจะมีอาชพีทนายความ หรือ

อาชพีอ่ืน ๆ ตางก็ไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา   ซึ่งเทากับเปน

การ ปฏิเสธสมมติฐานที ่4 

 

               สมมติฐานที ่ 5 ผูเกี่ยวของในคดีที่มารบัการบรกิารของศาลอาญาในประเภทคดี
ยาเสพติด มีความพึงพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดทีี่มา
ขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่น ๆ 
 

               ผลจากการศึกษา  ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องประเภทคดีที่

ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการกับความพึงพอใจของผูที่เกีย่วของในคดีที่มีตอการใหบริการ

ของศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน และในภาพรวม พบวา  ประเภทคดีที่ผูเกี่ยวของในคดีมา

ติดตอขอรับบริการไมวาจะเปนประเภทคดียาเสพติดหรือคดีอาญาอื่น ๆ ตางก็ไมมีความสมัพนัธ

กับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา    ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธสมมติฐานที ่5 

 

               สมมติฐานที ่ 6 ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอรับการบรกิารของศาลอาญามากกวา 
1 ครั้ง มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มา
ติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครั้งแรก 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพันธในเรื่องจาํนวนครั้งที่

ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการ กับความพงึพอใจของผูที่เกีย่วของในคดีทีม่ีตอการใหบริการ

ของศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน ปรากฏวา พบความสัมพนัธกนัใน 2 ดาน แตเปนไปใน

ทิศทางตรงกนัขาม สวนอกี 5 ดาน พบวาไมมีความสัมพนัธกนัตามที่นาํเสนอไปแลว  และในภาพรวม 

พบวา  จํานวนครัง้ที่ผูเกีย่วของในคดมีาตดิตอขอรับบริการ   มีความสมัพนัธกับระดับความพงึพอใจ  

โดยเปนไปในทิศทางที่ตรงกนัขามกบัสมมติฐาน  ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธสมมตฐิานที ่6 
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               สมมติฐานที ่ 7 ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาตดิตองานของศาลอาญาใน
ฐานะของฝายจําเลย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาประเภท
ของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานของศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 
 

               ผลจากการศึกษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพนัธในเร่ืองประเภทของ  

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอศาลอาญา กับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา  จากการทดสอบรายดาน  ปรากฏวา พบความสมัพนัธกนัในดานสถานที่และการรักษา

ความปลอดภยัเพียงดานเดยีว  สวนอีก 6 ดาน พบวาประเภทของผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตองานของ

ศาลอาญาไมวาจะเปนฝายจาํเลยหรือฝายโจทก ตางกไ็มมีความสมัพันธกับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญาและในภาพรวม พบวา ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับ

บริการไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ  ซึ่งเทากับเปนการ ปฏิเสธสมมตฐิานที ่7 

 

               สมมติฐานที ่ 8 ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงาน
ประชาสัมพนัธ มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกีย่วของในคดี
ที่มาติดตองานศาลอาญาในงานอื่นๆ 
 

               ผลจากการศกึษา ปรากฏวา จากการทดสอบความสัมพนัธในเร่ืองงานทีผู่เกี่ยวของในคดี

มาติดตอขอรับบริการ กับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  จาก

การทดสอบรายดาน  ปรากฏวา พบความสัมพันธกนัใน 5 ดาน สวนที่เหลืออีก 2 ดาน พบวา  ไมมี

ความสัมพันธกันตามทีน่ําเสนอไปแลว  และจากการทดสอบในภาพรวม  พบวา  งานที่ผูเกี่ยวของใน

คดีมาติดตอขอรับบริการมีความสัมพันธกบัระดับความพึงพอใจ  กลาวคือ ผูเกี่ยวของในคดีที่มา

ติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา  มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในงานอื่น ๆ  ซึ่งเทากับเปนการ 
ยอมรับสมมติฐานที ่8 
 

               จากการที่ไดอภิปรายสมมติฐานไปในเบื้องตนแลวในแตละสมมติฐาน สามารถสรุปการ

พิสูจนสมมติฐาน ขอ 1-2 , 4-5  และ 7 ซึ่งปรากฏวาปฏเิสธสมมติฐานทั้ง 5 ขอ  สามารถอธิบายได 

ดังนี ้

               เนื่องจากสมมติฐานทั้ง 5 ขอ  กําหนดตัวแปรอิสระเปนขอมูลภูมิหลัง และขอมูลทั่ว ๆ  

ไป ของผูเกี่ยวของในคดีเปนสําคัญ   คือ   เพศ   อาย ุ  อาชีพ  ประเภทคดี  และประเภทของ

ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับบริการ  โดยเดิมจากการศึกษาผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ  ทําใหผูวจิยั  
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เชื่อวาขอมูลดังกลาวนี ้ นาจะมีผลตอความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของในคดี   ตามกรอบแนวคิดที่ได

นําเสนอและตั้งเปนสมมติฐานทั้ง 5 ขอ สอดคลองกับผลงานวิจัยของสินทร  สิงหนิมติตระกูล (2541) 

เร่ือง ความพงึพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัดกาญจนบรีุ  ภายหลงั

การปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสิรมประสิทธิภาพ 

พบวา อาย ุ  อาชีพ ประเภทของคูความ มีความสัมพันธกับความพงึพอใจของคูความตอการ

ใหบริการ   ดังไดอธบิายวาคูความที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลจงัหวัดกาญจนบุรีเพศชาย มี

คาเฉลีย่ความพึงพอใจมากกวาคูความเพศหญงิ เนื่องจากเจาหนาทีศ่าลผูใหบริการสวนใหญเปน

เพศหญงิ ไดรับการอบรมดานการใหบริการ  และคูความอันไดแก  พนักงานสอบสวน  พนักงาน

อัยการ ทนายความ จําเลย ฯลฯ  สวนใหญเปนเพศชาย มีอุปนิสัยทีม่ีความอดทนในการรอคอยรับ

บริการสูงกวาผูรับบริการเพศหญิง  ผูที่มอีายุมากจะอดทนตอการรอคอยไดดี อาชีพทนายความจะ

มีประสบการณในการติดตองานศาล   เขาใจระเบียบ ขั้นตอนตาง ๆ   ตลอดจนมคีวามคุนเคยกบั

เจาหนาที่ศาล แตผลจากการวเิคราะหกลบัปรากฏวาปฏิเสธสมมติฐานทั้ง 5 ขอ โดยหลักวิชาการ

และสิง่ทีผู่วิจยัไดคนพบ  จากผลการศึกษาของนักวิชาการบางทานที่ยนืยันถึงความไมเกี่ยวของหรือ

สัมพันธกนัระหวางตัวแปรที่เกี่ยวกับภูมิหลังของกลุมตัวอยางกับระดับความพึงพอใจวาเปนขอมูลที่

ไมควรนํามาศึกษา  กลาวคอื ขอมูลภูมิหลังของผูมารับบริการ อันประกอบดวยขอมูลทางดานเพศ  

อาย ุ  รายได  อาชีพ  เปนตน  จะไมนํามาศึกษาเปนปจจัยที่เปนสาเหตหุรือเปนสิ่งเราที่ทาํใหเกิด

ความพึงพอใจของผูรับบริการ  ทั้งนี ้ ดวยเหตผุลประการสําคัญ คือ  ตัวแปรทางดานภูมหิลงัของ

ผูรับบริการนาจะไมมีความสมัพันธเชงิเหตแุละผล  (Causal Effect) กับความพงึพอใจ   แตเปน

เพียงตัวแปรทีจ่ําแนกความพึงพอใจของกลุมตัวอยางใหรับรูไดเทานั้น   ดังที ่ปยะ อุทาโย (2539: 

56)   กลาวไว   ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของสาํนักโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร  (2537)   

และจีราพร  วรีะพงษ (2538)  ที่พบวา กลุมตัวแปรจําพวก เพศ รายได เปนตน เปนตัวแปรในระดับ

การจําแนก (Classification) ในเชิงศาสตร (Science) เทานั้น คือ จะสามารถตอบคาํถามไดวาเปน

อะไร (What)   แตไมสามารถตอบคําถามไดวา  ทําไม (Why)  แตอยางใด   อีกทั้งมีงานวิจัย

ของเสริมศักดิ์  รัตนประสพ (2540)  พบวาเพศ  อายุ  อาชีพ ไมมีความสัมพันธกับระดับความพงึ

พอใจของประชาชนในเขตสขุาภิบาล ในงานดานการปองกันและปราบปรามอาชญากรรมของ

สถานีตาํรวจภธูร อําเภอคอนสาร จังหวัดชัยภูมิ  อยางไรก็ตาม ยังมีงานวิจัยอีกหลายเรื่องที่ทําการ

ทดสอบตัวแปรดานภูมิหลังของผูรับบริการ  และบางปจจัยก็มีผลตอระดับความพงึพอใจ  แตบาง

ปจจัยก็ไมมีผลตอระดับความพงึพอใจ  ดังที ่ วิโรจน   สัตยสัณหสกลุ (2538) ศึกษาความพงึพอใจ

ของประชาชนตอการบริการของสถานีตํารวจภธูรจากการปรับโครงสรางองคการใหม : ศึกษาเฉพาะ

กรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา  พบวา  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการติดตองาน  ไมมี

ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  เชนเดียวกับ  ไมตรี  วิไลกิจ (2539) และ  
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จรูญวิทย  นอยบัวทพิย (2540)  ที่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) กับหนวยงานของรัฐ (สํานักทะเบยีนอําเภอ) ตามลําดับ  พบวา 

อาย ุ   ระดับการศึกษา   และอาชีพ  ไมมีความสัมพนัธกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ  

รวมถึงสุขสนัต  สงประเสริฐ (2542)  ที่ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตางชาติตองาน

บริการของสถานีตํารวจภธูรตําบลพทัยา  พบวา  ปจจัยดานอาย ุ เพศ  การศึกษา  และอาชพี  ไมมี

ความสมัพันธกับระดบัความพึงพอใจ   แตสําหรับ สินทร  สิงหนิมติตระกูล (2541)  ศึกษาเรื่องความ

พึงพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวัดกาญจนบรีุ ภายหลงัการปรับเปลี่ยน

กระบวนการใหม ตามโครงการศาลตนแบบเพือ่การสงเสริมประสิทธิภาพ กลับพบในทางตรงกนัขาม 

คือ  อาชีพ  รายได  ระดับการศึกษา  และประเภทของคูความ  มีความสมัพันธกับความพึงพอใจของ

คูความตอการใหบริการ 

 

               นอกจากนี้ยังคนพบจากการเก็บรวบรวมและการวิเคราะหผลการวิจัย  ประการแรก  พบวา   

สวนใหญแลวผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอที่ศาลอาญา  มีความพึงพอใจในระดับที่มากในดาน

การใหบริการอยางเสมอภาค  การใหบริการอยางสุจริต  และการใหบริการอยางสุภาพ  สวน

ดานความรวดเร็วและตอเนือ่ง  ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยางถูกตอง และ

ดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย  มีความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางพอใจมาก  เมื่อ

พิจารณาความพึงพอใจในภาพรวมแลว พบวา ผูเกี่ยวของในคดีมีความพึงพอใจในระดับ

คอนขางมาก  แสดงวาผูเกีย่วของในคดีทัง้หมดตางเหน็สอดคลองตองกันวางานบริการของศาลอยู

ในระดับดีและใกลเคียงกนัในทกุดาน  โดยมีความพึงพอใจมากในแตละดานอยูระหวางรอยละ  

82.4  ถึง  96.8 นั่นหมายถงึในการบริการของศาลอาญาไดสรางความพงึพอใจใหแกผูรับบริการ

เหมือน ๆ กันจนเกิดเปนความพึงพอใจมาก   ซึ่งในทางกลบักัน   อาจกลาวไดวา   เจาหนาที่ศาลไมเลือก

ปฏิบัติไมวาผูเกี่ยวของในคดีจะเปนผูใดหรือมีสถานภาพอยางไรก็ใหบริการดวยความอบอุนเปน

มิตรแกทุกคนจนเกิดความไมแตกตางในการใหบริการ   ประการที ่ 2  เร่ืองความพงึพอใจนัน้ไมวา

จะเปนเพศหญิงหรือชาย  อายุมากหรือนอย  ประเภทคดี  ประเภทของผูทีม่าตดิตอใดก็ตามมักจะ

มีความตองการการบริการที่ดีไมแตกตางกัน  อีกทัง้การคาดหวงัที่จะไดบริการจากรัฐก็เหมือนกนั 

คือ การตองการบรกิารที่มคีวามรวดเร็วและตอเนื่อง  ความสะดวก  การใหบริการทีเ่สมอภาค  ไดรับ

การบริการที่สุจริต สุภาพ ถูกตอง และปลอดภัย  เชนเดยีวกนัทัง้นั้น  ผลจึงปรากฏวาตัวแปรเหลานี้

ไมมีความสมัพันธกับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา 
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               สําหรับสมมติฐานที ่ 3, 6 เปนเรื่องระดับการศึกษา  และจํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับ

บริการ  พบวา  มีความสัมพันธกับระดับความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา นั่น

หมายถงึการศกึษา และประสบการณในการติดตองานมผีลตอความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดี

ที่มาติดตองานที่ศาลอาญา  แตผลที่ไดรับเปนไปในทิศทางตรงขามกับสมมติฐาน จึงเปนการ

ปฏิเสธสมมตฐิานทั้ง 2 ขอดวยเชนกัน กลาวคือปฏิเสธที่วาผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับการศึกษาสูง

จะมีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีระดับการศึกษาต่ํา 

และผูเกี่ยวของในคดีทีม่าตดิตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพึงพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครัง้แรก 

และดวยเหตุผลของการตั้งสมมติฐานทีก่ลาวไปแลววาผูที่มีการศึกษาสูง ยอมมีความสามารถใน

การอานและการกรอกขอมูล และพรอมทั้งสามารถทาํความเขาใจในขั้นตอนงานของศาลซึ่งสวน

ใหญเปนเรื่องของกฎหมายไดดีกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา  รวมทัง้ผูทีม่ีประสบการณในการติดตองาน

ศาลมาบางแลว ยอมมีความคุนเคยกับข้ันตอน ระบบ ระเบียบ และรูจักเจาหนาทีศ่าลไดดีเพิ่มข้ึน

เร่ือย ๆ ทั้งนี ้ เนื่องจากการมาติดตองานศาลสวนใหญแลวไมสามารถดําเนนิการไดเสร็จในคราว

เดียวกนัเพราะระบบของการพิจารณาคดขีองศาลไทยเปนระบบของการกลาวหาทีจ่ะตองพิสูจนถึง

ความผิดของจาํเลยจนเปนทีเ่ชื่อไดวาจําเลยกระทาํความผิดหรือไมผิดอยางไร  แตผลที่พบจากการ

วิจัยครั้งนี้กลบัเปนไปในทางตรงกนัขาม  สามารถอธิบายไดวา   

 

               คนที่มีระดับการศึกษาต่ํา มักจะไมไดคาดหวังการบริการจากบริการของรัฐในระดับทีสู่ง 

ดังนัน้  แมพบวาการบริการที่ดีเพียงเล็กนอย  ก็ถือวาเปนความพงึพอใจในระดับที่มาก  ดังที่ได

คนพบจากการสัมภาษณเชิงลึก กรณีที ่ 2  ที่พบวาผูที่มีการศึกษาต่ําจะมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญามากกวาผูทีม่ีการศึกษาสงู  ประกอบกับเจาหนาที่ศาลเหน็วาผูทีม่ี

การศึกษาต่ําจะไมทราบขั้นตอนในการดําเนินการ จึงใหความชวยเหลืออยางด ี ตามอุปนิสัยของ

คนไทยที่มักจะใหความชวยเหลือหรือสนับสนุนผูที่ดอยกวา 

 

               สวนในเรื่องประสบการณในการติดตองานกเ็ชนเดียวกนั  คนที่ไมเคยติดตองานศาลมา

กอน ยอมไมไดคาดหวังอะไรมากนกั ประกอบกบัการที่ตองมาติดตองานในครั้งแรกจึงตองมี

การศึกษาและหาขอมูลเกี่ยวกับเรื่องทีม่าตดิตอ ตลอดจนมีความกลัววาจะดําเนนิการไมถกูตอง 

กลัวผิดพลาดยิ่งทาํใหมีการเตรียมตัวและนําเอกสารหลักฐานไปใหมากไวกอนเพื่อความอุนใจ 

และมักจะไปสอบถามจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธเปนอันดับแรกกอนงานอื่น ๆ  ตรงกันขามกบั

คนที่เคยมาตดิตอหลายครัง้แลว  มักจะคดิวาเจาหนาทีรู่จักคุนเคย  จะใหความสําคญัและบริการที่
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ดีขึ้นเรื่อย ๆ  ไป  ซึ่งก็ไมเปนเชนนัน้เสมอไป  นอกจากนีย้ังมีเหตุผลเชนเดียวกับเรื่องของการศึกษา

ที่กลาวไปแลว 

 

               สําหรับสมมติฐานขอที ่ 8 เปนเรื่องของผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการในงาน

ของศาล  และเปนเพียงขอเดียวทีย่อมรับสมมติฐานทีว่า ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการ

งานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวา

ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอในงานศาลอาญาในงานอืน่ ๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดในการใหบริการ

ตามที่ไดนาํเสนอไปแลวในตอนตน อีกทัง้สอดคลองกบันโยบายของศาลยุติธรรมทีเ่นนการ

ใหบริการในเรือ่งของการประชาสมัพนัธเพื่อบริการประชาชนและเปนการสรางภาพพจนหนาตาของ

ศาล โดยเจาหนาที่ในงานประชาสัมพันธตองเปนผูผานการอบรมอยางเขมขนจากหลักสูตรการ

เสริมสราง   บุคลิกภาพในการบริการประชาชน  ประกอบกับเจาหนาที่ในงานประชาสัมพนัธเปนผู

ที่มีความรูหลากหลายทั้งดานนิติศาสตร ดานมนษุยสัมพนัธ เทคนิคการรับฟงและการให

คําปรึกษา เปนตนอีกทั้งไดรับเลอืกจากผูบริหารและผูรวมงานใหเปนผูรับหนาที่อันทรงเกียรติ 

เปรียบเสมือนตัวแทนของศาลในการเผยแพร ประชาสัมพันธ และชวยเหลือแกผูมาติดตอในเรื่อง

ตาง ๆ 



บทที่ 6 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 

               การศึกษาวจิัย เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญา เปนการศึกษาเพื่อใหทราบความตองการของผูเกี่ยวของในคดี เพื่อมุงสนองตอบความ

ตองการการใหบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพของศาลแกประชาชน เนื่องจากการใหบริการของศาลเปน

เร่ืองเกี่ยวกับการคุมครองสิทธิเสรีภาพและการอํานวยความยุติธรรม โดยการศึกษาครั้งนี้มวีัตถุประสงค 

เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มตีอการใหบริการของศาลอาญา ศึกษาถึง

ปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีทีม่ตีอการใหบริการของศาลอาญา และนําผล

ที่ไดจากการศกึษาไปเสนอแนะตอผูบริหารของศาลเพื่อใชประกอบการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนา 

การใหบริการของศาลใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ทั้งนี้ มุงศึกษาเฉพาะผูมาติดตอขอรับบริการของ

ศาลอาญาในสวนของงานประชาสัมพนัธ งานขอใหปลอยชั่วคราวทีศ่าล งานยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง 

งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก ในระหวางวันที ่ 15 

ธันวาคม 2543  ถึงวันที ่5 มีนาคม  2544 โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของจนได

เปนกรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ประกอบดวยขอมูลภูมิหลัง ประสบการณในการติดตองาน 

ประเภทของคดี  ประเภทของงาน  และประเภทของคูความ เปนตัวแปรอิสระ  และความพงึพอใจของ

ผูเกี่ยวของในคดี เปนตัวแปรตาม และตั้งสมมติฐานการวิจัยไว 8 ขอ ไดแก 

               1.  ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวา

ผูเกี่ยวของในคดีเพศหญิง 

               2. ผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีอายุมาก มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่อีายุนอย 

               3. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสงู  มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่ํา 

               4. ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพทนายความ  มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพอื่น ๆ 

               5. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดียาเสพติด  มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาล

อาญาในประเภทคดีอาญาอืน่ ๆ 
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               6. ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการของศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการของศาล

อาญาครั้งแรก 

               7. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายจําเลย  มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอ

งานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 

               8.  ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธ มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา มากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงาน

ศาลอาญาในงานอื่น  ๆ 

 

               ดําเนินการศึกษาวิจัยโดยใชวิธกีารศึกษาขอมูลเชิงปริมาณ (Qualitative Study) ผนวก

กับการศึกษาทางมานุษยวทิยา (Anthropological  Study) การศึกษาขอมูลเชงิปริมาณ ผูวิจัยทํา

การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยการสุมประชากรกลุมตัวอยาง

แบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling) ที่เขามาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาใน 5 งาน

ขางตนแบบเฉพาะหนาในแตละวัน ระหวางวนัที ่15 ธันวาคม 2543 ถึงวันที ่5 มีนาคม 2544 จํานวน

กลุมตัวอยางทัง้สิ้น 300 ราย จากนั้นนําขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหในเชิงสถิติเพื่อทดสอบ

สมมติฐาน สถิติที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ ไดแก คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage)  

คาเฉลี่ย (Mean) และคาไคสแควร (Chi-Square) การศึกษาทางมานุษยวิทยา (In-depth  Interview)   

ทําการเก็บรวบรวมโดยการสัมภาษณแบบเจาะลึกเปนรายบุคคล จากผูเกีย่วของในคดีที่มาติดตอ

งานตาง ๆ ของศาลอาญา และผูเกี่ยวของในคดียนิดีใหขอมูลที่เปนประโยชนตอการศึกษา เพื่อ

ความสมบูรณของการวิจัย โดยทําการศึกษาจํานวน 10 ราย และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหเชิงพรรณนา 

(Description) และการวเิคราะหสาํหรับขอมูลทางมานษุยวทิยา ผูวิจัยไดสรุปผลการศึกษาวิจัย

และขอเสนอแนะ   ซึ่งจะนําเสนอตามลาํดับดังตอไปนี ้

               6.1 สรุปผลขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

               6.2 สรุปผลขอมูลการทดสอบสมมติฐาน 

               6.3 ปญหาที่เกิดขึน้จากการทําวจิัย 

               6.4 ขอคนพบจากการวิจยั 

               6.5 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
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สรุปผลขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
  

               1. ขอมูลทัว่ไปของกลุมตัวอยาง 

 

               จากการศึกษาวิจยั  เร่ือง   ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา   พบวา  กลุมตัวอยางทีเ่กี่ยวของในคดีสวนใหญเกินกวาครึ่งเปนเพศชายรอยละ 59.3  

เนื่องจากงานในกระบวนการยุติธรรมเปนงานที่เกีย่วของกับการบงัคับใชกฎหมาย   และความรู

ทางดานกฎหมายและการกระทําผิดกฎหมายซึง่มีผูเกี่ยวของ   เชน  ตํารวจ  อัยการ      

ทนายความ และผูกระทาํผิด  สวนใหญคือเพศชาย  กลุมตัวอยางมีอายุต่ําสุด คือ 14 ป อายุสูงสดุ  

คือ 66 ป  โดยมีอายุเฉลีย่ 36.9 ป ในเรื่องระดับการศึกษา  ผูเกี่ยวของในคดีสวนใหญจบการศึกษา

ระดับปริญญาตรี  รอยละ 42.3   ซึ่งสอดคลองกับอาชีพมากที่สุดคือ  ทนายความ  และรับราชการ  

รอยละ 30.3  และ 22.9  ตามลําดับ 

 

               2. ขอมูลเกี่ยวกบัการมาติดตอขอรับบรกิารทีศ่าลอาญา 

 

               ผูเกีย่วของในคดีสวนใหญมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาเกี่ยวกบัการมาขึ้นศาลตามนดั

หรือตามหมายเรียก รอยละ 25.0 และมากกวาครึ่งหนึ่งของกลุมตัวอยางมาติดตอในประเภทคดี

ยาเสพติด   คิดเปนรอยละ 51.7   โดยสวนใหญเกนิครึ่งหนึง่จะเปนผูเกี่ยวของในคดีในฐานะของ

ฝายจําเลย  รอยละ 57.3   ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 67.0  เคยมาติดตอขอรับบริการที่ศาล

อาญามากกวา 1 คร้ัง  กลาวคือ  กลุมตัวอยางมาติดตอราชการที่ศาลอาญาโดยเฉลี่ยในรอบ 2 ป 

จํานวน 28 คร้ัง   ทั้งนี ้ เนื่องจากงานบริการของศาลสวนหนึ่งไมเสร็จส้ินในครั้งเดียว   มีขั้นตอนที่

ตองทําการสืบพยานและตามระบบกฎหมายของไทยซึ่งเปนระบบกลาวหา ที่ตองมีการพิสูจน

ความผิดของผูตองหาจนปราศจากขอสงสัย   ทาํใหตองใชระยะเวลาและกระบวนการทีน่าน

พอควร การตดิตอในครั้งเดียวจึงไมอาจเสร็จส้ินในบางขั้นตอน  ทําใหผูมาติดตอราชการสวนใหญ

มาติดตอราชการศาลอาญามากกวา 1 คร้ัง  และเมื่อเปรียบเทียบการใหบริการของศาลอาญากับ

ศาลอื่น ๆ แลว กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 58.1  เหน็วาการใหบริการของศาลอาญาไมแตกตาง

จากศาลอืน่    สําหรับระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอขอรับบริการในงานตาง ๆ ที่ศาลอาญา   ไดแก  

งานประชาสมัพันธ  ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 8 นาท ี  งานขอปลอยชั่วคราวที่ศาลและงาน

ขอคัดถายเอกสารในสํานวนใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอเทากนั  คือ 175  นาท ี งานยืน่คําฟอง/ 

ยื่นฟองใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 26 นาท ี และงานมาขึน้ศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก   

ใชระยะเวลาเฉลี่ยในการติดตอ 112 นาท ี  และกลุมตัวอยางไดเสนอแนะในสวนของความตองการ
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ใหศาลอาญาปรับปรุงการใหบริการในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ และการใชคําพูดที่ไพเราะ

สุภาพของเจาหนาที ่

 

               3. ขอมูลความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา 

 

               ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญามีระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการในภาพรวม อยูในระดับพึงพอใจคอนขางมาก ตอบสนองวัตถุประสงคขอ 1 โดยสามารถ

จําแนกรายละเอียดเปนรายดานทัง้หมด 7 ดานดงันี ้ คือ 

               ผูเกีย่วของในคดีทีม่าติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญา   มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของศาลอาญาในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ดานการอํานวยความสะดวก   ดานการใหบริการ

อยางถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย อยูในระดับความพึงพอใจ        

คอนขางมาก ในขณะที่ดานการใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางสุจริต และการใหบริการ

อยางสุภาพ  มีระดับความพึงพอใจที่มาก 
 
สรุปผลขอมลูการทดสอบสมมตฐิาน 
 

               ผลการพสิูจนสมมติฐานการวิจัยในเชิงสถิติ   บรรลุผลดังนี ้

 

               สมมติฐานที ่ 1 : ผูเกี่ยวของในคดีเพศชาย   มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีเพศหญงิ 
 

               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางเพศของ  

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา เพศ

ของผูเกีย่วของในคดีไมวาจะเปนเพศชายหรอืเพศหญิงก็ตาม  ตางก็ไมมคีวามสมัพันธกับความพงึพอใจ

ที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่1 

 

               สมมติฐานที ่ 2 : ผูเกี่ยวของในคดีทีม่ีอายุมาก   มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่ีอายุนอย 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางอายุของ  

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา อายุ
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ของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมีอายุมากหรืออายุนอยก็ตาม   ตางก็ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่2 

 

               สมมติฐานที ่ 3 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสูง   มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาต่าํ 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดบัความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา ระดับ

การศึกษาของผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมีระดับการศึกษาสูงหรือระดับการศึกษาต่าํก็ตาม มีความสมัพนัธ 

กับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   แตเปนความสัมพนัธ

ในทางตรงกันขามกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่3 

 

               สมมติฐานที ่ 4 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มีอาชีพทนายความ มีความพงึพอใจตอการ
ใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่ีอาชีพอ่ืน ๆ 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสมัพนัธระหวางอาชีพของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา อาชีพ

ของผูเกี่ยวของในคด ี ไมวาจะมีอาชพีทนายความหรืออาชีพอืน่ ๆ ก็ตาม ตางก็ไมมีความสมัพนัธ

กับความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมนีัยสาํคัญทางสถิต ิ   

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่4 

 

               สมมติฐานที ่5 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดี
ยาเสพติด มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่
ที่มาขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคดีอาญาอื่น ๆ 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสมัพันธระหวางประเภทคดีของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา 

ประเภทคดีของผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับบริการของศาลอาญาไมวาจะเปนคดียาเสพติดหรือ

คดีอาญาอื่นๆ ก็ตาม ตางกไ็มมีความสมัพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่5 
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               สมมติฐานที ่6 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบรกิารของศาลอาญามากกวา 
1 ครั้ง มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกีย่วของในคดีทีม่า
ติดตอขอรับบริการของศาลอาญาครั้งแรก 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางจํานวนครั้งที่มา

ติดตอขอรับบริการของศาลอาญาของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศาลอาญาในภาพรวม  พบวา จํานวนครัง้มาติดตอขอรับบริการของผูเกี่ยวของในคดี ไมวาจะเปน

การมาตดิตอคร้ังแรกหรือมาติดตอมากกวา 1 คร้ังก็ตาม  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอ

การใหบริการของศาลอาญาอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ  แตเปนความสมัพันธในทางตรงกันขามกบั

สมมติฐานที่ตัง้ไว 

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่6 

 

               สมมติฐานที ่ 7 : ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะ
ของฝายจาํเลย มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารของศาลอาญามากกวาประเภทของ
ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาในฐานะของฝายโจทก 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา   จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางประเภทของ

ผูเกี่ยวของในคดีกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา 

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตองานศาลอาญาไมวาในฐานะของฝายจาํเลยหรือฝาย

โจทกก็ตามตางก็ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจทีม่ีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

               จึงสรุปไดวา   ปฏิเสธสมมติฐานที ่7 

 

               สมมติฐานที ่ 8 : ผูเกี่ยวของในคดีที่มาตดิตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงาน
ประชาสัมพนัธ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดี
ที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอื่น ๆ 
               ผลการศึกษาวิจัยปรากฏวา จากการทดสอบคาความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดี

มาติดตอขอรับบริการกบัระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญาในภาพรวม พบวา งาน

ที่ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะมาติดตอในงานประชาสัมพันธหรืองานอื่น ๆ ก็ตาม มีความสมัพนัธกบั

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญาอยางมนียัสําคัญทางสถิติ โดยผูเกี่ยวของในคดีทีม่า

ติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานประชาสัมพันธมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของศาล

อาญามากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการงานศาลอาญาในงานอื่น ๆ  

               จึงสรุปไดวา   ยอมรับสมมติฐานที ่8 
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               โดยสรุปผลการวิจยั จากการตั้งสมมติฐานในการศึกษาวิจัยครั้งนี้โดยมีปจจัยดาน เพศ  

อาย ุ   ระดับการศึกษา  อาชีพ  ประเภทคดีที่มาติดตอขอรับบริการ  จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับ

บริการ และประเภทของผูเกีย่วของในคดี กับความพงึพอใจที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา  ไม

เปนไปตามสมมติฐาน นั่นคอื ปฏิเสธสมมติฐานทั้งหมด เพียงตัวแปรดานงานที่ผูเกี่ยวของในคดี

มาติดตอขอรับบริการเพียงปจจัยเดียวที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา  เปนการยอมรบัสมมติฐานทีต่ั้งไว   
 
ปญหาที่เกิดขึ้นจากการทาํวิจยั 
               ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้   เปนการศึกษากลุมตัวอยางผูเกี่ยวของในคดีทีม่าติดตอขอรับ

บริการที่ศาลอาญาใน 5 งาน  ไดแก  งานประชาสมัพนัธ    งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาล   งาน

ยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง  งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตาม

หมายเรียก    ซึ่งมีขอจํากัดในการศึกษาวจิัย  ทาํใหเกิดปญหาขอขัดของ   ซึ่งสรุปไดดังนี ้

               1. ชวงเวลาที่ผูวิจัยไปทาํการเก็บขอมูลเปนชวงเวลาตัง้แตเดือนธันวาคม 2543  ถึง

มีนาคม  2544  ซึ่งเปนชวงเวลาที่มวีันหยุดเทศกาลตอเนื่องหลายวนัและหลายชวง   เชน  วันสิน้ป   วัน

ปใหม วันตรษุจีน ฯลฯ ประกอบกับศาลมีการเรงพิจารณาคดีในชวงปลายป  ทําใหกลุมตัวอยาง

ในชวงกลางเดอืนมกราคมมผีูมาติดตองานศาลไมมากเทาที่ควร  ทาํใหการเก็บขอมูลใชระยะเวลา

นานกวาเดิม ดังนัน้ ชวงเวลาในการเก็บขอมูลควรมีการวางแผนที่ดีและเปนระบบ 

               2. ในการศึกษาวจิัย เร่ือง ความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดทีี่มีตอการใหบริการของ

ศาลอาญา ทาํการสอบถามจากผูเกีย่วของในคดีโดยเฉพาะ คือ เปนผูทีม่าติดตองานใดงานหนึง่ใน 5 

งานดังกลาวขางตน ทําใหผูวิจัยตองเลือกเฉพาะผูทีม่คีุณสมบัติตามที่ตองการ อีกทั้งตองใหกลุม

ตัวอยางดําเนนิการในเรื่องที่ติดตอจนเสร็จกระบวนการหรือเกือบจะเสร็จส้ินแลวหรืออยางนอยเคย

มาติดตอขอรับบริการในเรือ่งนัน้ ๆ มาแลว นอกจากนีท้ั้งหมดตองสอบถามภายในบริเวณศาล

อาญาเทานั้น ไมสามารถสอบถามในสถานทีท่ี่เปนสดัสวนนอกศาลได เพราะขอจํากัดของกลุม

ตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม อาจเปนเหตุผลหนึ่งที่ทาํใหผูตอบแบบสอบถามอยูภายใตอิทธิพลของ

ศาล อันเนื่องมาจากสถานที่ที่สัมภาษณ หรือเกิดความกลัววาการใหขอมูลจะมีผลตอคดีความที่

กําลังดาํเนนิการอยู จึงตอบแตสิ่งที่มีความพงึพอใจมากเทานั้น แมวาผูวิจัยไดอธิบายใหทราบ

อยางชัดเจนและชัดแจงแลววาการใหขอมลูไมมีผลตอคดีใด ๆ  ก็ตาม 

               3. การศึกษาครั้งนี้เปนเพียงการศึกษาในมุมมองของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการ

ของศาลอาญาในงานทัง้ 5 งานเทานั้น จึงไมครอบคลุมการใหบริการของงานอืน่ ๆ และกลุม

ตัวอยางทีถู่กจาํกัดเนื่องจากลักษณะของงานที่กาํหนดเพียง 5 งานทําใหไมมีความคิดเห็นของ

เจาหนาที่ราชทัณฑซึง่เปนสวนหนึง่ในกระบวนการยุติธรรมในการวิจัยครั้งนี ้
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               4. การศึกษาเกี่ยวกับความพงึพอใจนั้นตามหลกัวิชาการ ความพงึพอใจมีผูเกี่ยวของอยู 2 

สวนใหญ ๆ  คือ ในสวนของผูรับบริการ  ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ทาํการสอบถาม  สวนที ่ 2 คือ ผู

ใหบริการ ซึ่งในการวิจยัครัง้นี้มิไดครอบคลุมกลุมดังกลาว จึงทาํใหไมสามารถทราบถงึรายละเอยีด

เกี่ยวกับผูใหบริการได  เชน เจาหนาที่ศาล ผูพิพากษา เปนตน 
 
ขอคนพบจากการวิจยั 
 

               จากการวิเคราะหผลการวิจัยไดขอสรุปวา ผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการที่ศาล

อาญาในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดานทัง้ 7 

ดานไดแก ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง ดานการอํานวยความสะดวก ดานการใหบริการอยาง

เสมอภาค ดานการใหบริการอยางสุจริต ดานการใหบริการอยางสภุาพ ดานการใหบริการอยาง

ถูกตอง และดานสถานทีแ่ละการรักษาความปลอดภยั พบวา มีความพงึพอใจอยูในระดับ

คอนขางมากถึงมาก และเมื่อพิจารณาขอมูลที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้ยิ่งพบความสอดคลองตองกันวา     

ผูเกี่ยวของในคดีรอยละ 82-94 สวนใหญมีความพงึพอใจมากตอการใหบริการของศาลอาญา 

กลาวคือ ผูเกี่ยวของในคดีไมวาจะเปนผูใด มีสถานภาพอยางไรก็ไดรับบริการที่ดีจากศาลอาญา 

แสดงวาเจาหนาที่ศาลใหบริการอยางดีกับผูเกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการทุก ๆ คนโดยไม

เลือกปฏิบัติแกผูใดผูหนึง่   

 

               สําหรับปจจัยที่มผีลตอความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของ ศาล

อาญา มีอยู 3 ประการ  คือ  ระดับการศึกษา   จํานวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการ   และงานที่

เกี่ยวของในคดีที่มาติดตอขอรับบริการ ดังรายละเอียดดังนี ้

 

               ในเรื่องของระดับการศึกษา มีงานวิจัยของพงศเทพ  สีตบุตร (2538)   ศึกษาความพงึ

พอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตาํรวจภูธรอําเภอเมืองศรีสะเกษ ภายหลังการปรับ

โครงสรางใหม  พบวา ระดับการศึกษามีความสมัพนัธกบัความพึงพอใจของประชาชน 

เชนเดียวกับสินทร สิงหนมิติตระกูล (2541) ศึกษาเรื่องความพงึพอใจของคูความตอการใหบริการ

ของเจาหนาทีศ่าลจังหวัดกาญจนบุรี ภายหลังการปรับเปล่ียนกระบวนการใหม ตามโครงการศาล

ตนแบบเพื่อการสงเสริมประสิทธิภาพ  แตสําหรับการวจิัยครั้งนีน้อกจากพบวา ระดับการศึกษามี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจตอผูรับบริการแลว ยังพบอีกวาเมื่อทําการวิเคราะหความสัมพนัธ

แลวพบวาผูเกีย่วของในคดีทีม่ีระดับการศึกษาต่าํจะมคีวามพงึพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา

ในภาพรวมมากกวาผูเกี่ยวของในคดีที่มีระดับการศึกษาสูง (เปนความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม
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กับสมมติฐาน)  และมีความพึงพอใจมากในบางดานเทานั้น   คือ  ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง   

ดานการใหบริการอยางสุภาพ ดานการใหบริการอยางถกูตอง และดานสถานที่และความปลอดภยั 

ซึ่งตรงขามกับงานวิจยัของสนิทร  สิงหนมิิตตระกูล ที่พบวา คนที่มกีารศึกษาสูงระดับปริญญาโท

และอื่น ๆ (เนติบัณฑิต) มีคาเฉลี่ยความพงึพอใจมากกวาคูความที่มีระดับการศึกษาที่ต่ํากวา โดย

ใหเหตุผลวาผูที่มีการศึกษาสูงเปนผูที่มีความรอบรู ความเขาใจไดงายกวาผูมีการศึกษาต่ํา ผูทีม่ี

การศึกษาสูงจงึทราบขัน้ตอนระเบยีบปฏิบัติของศาลเปนอยางด ี จะมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศาล แตงานวิจัยครั้งนี้พบตรงกันขาม อาจเนื่องมาจากนโยบายการใหบริการของศาล เนนการ

บริการใหแกผูมาติดตองานทุกคน โดยเฉพาะผูที่ไมเคยมาติดตอหรอืผูที่ดอยโอกาสทางการศึกษา 

ทั้งนี ้ เปนการสรางความประทับใจและภาพพจนที่ดีของการใหบริการ อีกทั้งผูมีการศึกษาต่ํามักจะ

ไมคาดหวังการบริการจากหนวยงานของรัฐและเปนผูมีความอดทนตอการรอคอยไดดีกวาผูมี

การศึกษาสูง   ซึ่งขอมูลที่คนพบสามารถนาํไปใชเปนขอมูลในการศึกษาวิจยัครั้งตอไปได 

               จํานวนครั้งทีม่าติดตอขอรับบริการ มีงานวจิัยที่สนับสนนุวา ประสบการณหรือจํานวน

คร้ังที่มาติดตอขอรับบริการมีความสมัพนัธกับระดับความพงึพอใจ ไดแก งานวิจยัของปนดัดา  

จางแกว (2538) ศึกษาความพึงพอใจของผูประกันตนทีม่ีตอบริการทางการแพทยภายใต

พระราชบัญญตัิประกันสังคม พ.ศ. 2533 ศึกษารายกรณีประสบอันตรายหรือเจ็บปวยอนัมิใช

เนื่องจากการทํางาน ในจังหวัดสระบุรี แตก็มีงานวิจัยอีกหลายเรื่องที่พบวา จํานวนครั้งทีม่าติดตอ

ขอรับบริการไมมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจ คือ พงศเทพ สีตบุตร (2538) ศึกษาเรื่องความพงึ

พอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจงัหวดักาญจนบุรี ภายหลงัการปรับเปลีย่น

กระบวนการใหม ตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการสงเสริมประสิทธิภาพ สอดคลองกับวิโรจน  

สัตยสัณหสกลุ (2538) ศึกษาระดับความพงึพอใจตอการใหบริการของสถานีตาํรวจภูธรภายหลัง

ปรับโครงสรางใหม ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา แตสําหรับการวิจัยครั้งนี ้ พบวา จํานวน

คร้ังที่มาติดตอขอรับบริการมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจ และเมื่อทําการวิเคราะห

ความสัมพันธแลวพบวา  การมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาในครั้งแรก จะมีความพงึพอใจตอ

การใหบริการของศาลอาญา    ในภาพรวมมากกวาผูเกี่ยวของในคดีทีเ่คยมาติดตอมากกวา 1 คร้ัง 

(เปนความสัมพันธในทิศทางตรงกนัขามกบัสมมติฐาน)  และมีความพึงพอใจมากในบางดาน คือ  

ดานการใหบริการอยางสุจริต    และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัยดวย อาจ

เนื่องมาจากความคาดหวงั โดยทีผู่ติดตอราชการครั้งแรกมกัไมคอยคาดหวงัในบรกิารของรฐั 

ประกอบกับการมาครั้งแรกทาํใหมกีารเตรียมตัวใหพรอมในเรื่องตาง ๆ ทั้งจากการสอบถามจาก

เพื่อน เพื่อนบาน คนรูจักที่เคยมาติดตองานที่ศาล  ดังนั้น เมื่อมาพบบริการที่ดีของศาลอาญาจึง

เกิดความพึงพอใจมากกวาสิง่ที่คาดหวงัไว อยางไรก็ตามขอมูลที่คนพบครั้งนี้สามารถนําไปใชเปน

ขอมูลในการศกึษาวิจัยครั้งตอไปได 
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               สําหรับงานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอ ไดแก  งานประชาสัมพันธ  และงานอื่น ๆ นั้น   เปน

การศึกษาที่ชี้เฉพาะงานของศาล  อาจจะเปนขอจํากัดของการศึกษาวจิัยครั้งตอไป  แตส่ิงหนึ่งที่

สามารถนําไปใชได  คือ  ลักษณะของงานที่ติดตอจะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา 
 
ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 

               จากการศึกษา  เร่ือง   ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาล

อาญาในครัง้นี ้  ทาํใหมีขอเสนอแนะทางวิชาการและขอเสนอแนะในทางปฏิบัติ   ดังตอไปนี ้   

 

               ขอเสนอแนะเชงิวิชาการ 

               1. การศึกษาวิจยัครั้งนี ้  ไดกําหนดปจจัยเหตุที่มีผลตอความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดี

เปน 8 ประการ  ซึ่งมีความสัมพนัธกนัเพียง 3 ประการ ไดแก  ระดับการศึกษา  จํานวนครั้งทีม่า

ติดตอ และงานที่มาติดตอขอรับบริการ ทั้งที่จริง ๆ แลวอาจจะมีปจจัยอื่น ๆ ที่มีความสัมพันธและ

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีตอการใหบริการของศาลอาญาที่มากกวานี้ ใน

การศึกษาวิจัยครั้งตอไปจึงควรทําการศึกษาและสํารวจวามีปจจัยอืน่ใดอีกหรือไมทีม่ีอิทธพิลตอ

ความพึงพอใจใหครอบคลุมและกวางขวางมากกวานี ้

 

               2. การศึกษาครั้งนี ้เปนการศึกษาขอมูลความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการ

ใหบริการของศาลอาญา เฉพาะกลุมตัวอยางที่มาติดตอขอรับบริการดานคดีที่อยูระหวาง

ดําเนนิงานตาง ๆ จํานวน 5 งาน ไดแก งานประชาสมัพนัธ  งานขอใหปลอยชั่วคราวที่ศาล  งานยืน่

คําฟอง/ยื่นฟอง งานคัดถายเอกสารในสาํนวน และงานมาขึ้นศาลตามนดัหรือตามหมายเรยีกเทานัน้    

ไมรวมผูมาติดตอในงานอื่น ๆ  เชน  งานชาํระคาปรับ  งานออกหมาย  งานคนืหลักทรัพยประกนั   

งานอุทธรณ-ฎีกา และงานในหองพจิารณาคดีในสวนทีเ่ปนการใชดุลพินจิของตุลาการ จึงไมสามารถ

สรุปความพงึพอใจของผูเกีย่วของในคดทีี่มตีอการใหบริการของศาลอาญาไดครอบคลุมภารกิจอ่ืน ๆ 

ของศาลอาญาใหครบถวน ดังนัน้ การศึกษาใหครอบคลุมทุกงานของศาลจะไดเปนขอมูลที่จะนาํไป

พัฒนาปรับปรุงการใหบริการของศาลอาญาในลักษณะที่ครอบคลุมครบวงจรในอนาคตตอไป 

 

               3. การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจเฉพาะศาลอาญา ซึ่งเปนศาลขนาด

ใหญที่มีความรับผิดชอบเฉพาะคดีอาญา และมีขอจํากดัเรื่องอัตราโทษที่รับเฉพาะอตัราโทษตามที่

กฎหมายกําหนด  จึงไมสามารถเปรียบเทียบกับศาลจังหวัดหรือศาลอื่น ๆ  ซึ่งมีภารกิจรับผิดชอบทั้ง
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คดีอาญาและคดีแพง  ดังนัน้ ในการศึกษาครั้งตอไป  ในเรื่องความพงึพอใจของผูเกีย่วของในคดีที่

มีตอการใหบริการ ควรทําการศึกษาเปรยีบเทยีบความพึงพอใจในศาลอื่น ๆ นอกเหนือจากศาล

อาญา  อาทเิชน  ศาลอาญากรุงเทพใต  ศาลจงัหวัด  ศาลแพง ฯลฯ ทั่วประเทศ  เพือ่ความครอบคลมุ

ทั่วประเทศ  และเพื่อที่จะสามารถนาํไปเปรียบเทยีบวามีความเหมอืนกันหรือแตกตางกนัอยางไร 

อันจะนําไปสูการปรับปรุงแกไขการใหบริการที่ดีในอนาคตตอไป 

 

               4. ในเรื่องของความพึงพอใจ ยังมีปจจัยอีกหลายดานที่ควรจะนําไปศึกษา นอกเหนือจาก 7 

ดานที่ไดศึกษาครั้งนี ้ เชน ดานกระบวนการของงาน องคประกอบสิ่งแวดลอม ดานขอมูลที่ไดรับ

จากการบริการ เปนตน 

 

               ขอเสนอแนะเชงิปฏิบัติการ 

               จากผลการศึกษาวิจัยครัง้นี ้  ซึ่งเปนการศึกษาความพงึพอใจของผูเกี่ยวของในคดีทีม่ตีอ

การใหบริการของศาลอาญา ทําใหทราบความพึงพอใจในดานตาง ๆ และปจจัยทีม่ีความสมัพนัธ

กับความพงึพอใจและปญหาอุปสรรคที่เกดิขึ้น รวมทั้งแนวทางพฒันาและปรับปรุงงานของศาล 

(ตอบสนองวัตถุประสงคขอ 2 และ 3)  โดยมีขอเสนอแนะเชงิปฏิบัติการ  ดังนี ้

 

               ดานขั้นตอนและระบบงาน 

 

               1. จากการศึกษาพบวา งานของศาลเปนงานบริการอยางหนึง่ที่เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับ

กฏหมาย  และหลายขั้นตอนก็ตองดําเนนิการตามทีก่ฎหมายกําหนดไว  หากไมดําเนนิการตาม

อาจมีผลตอคดี และเกิดความเสียหายได รวมทัง้เปนเรื่องของการผดุงไวซึ่งความยุตธิรรม  และการ

คุมครองสิทธิเสรีภาพของบคุคล  ซึ่งตองอาศัยความละเอียด รอบคอบ ระมัดระวงั เปนอยางสงู  

ดังนัน้ ประชาชนทั่วไปสวนใหญขาดความรูความเขาใจในการติดตอของศาล การทาํไมถูกขั้นตอน  

การรอคอยนาน  สิ่งเหลานี้กอใหเกิดความไมพึงพอใจตอการขอรับบริการ  จึงจาํเปนอยางยิ่งที่ศาล

ยุติธรรม ตองใหความสําคัญในประเด็นนี ้และเขาใจประชาชนใหมากขึน้  ตองย้ําเตือนตนเองเสมอ

วาเปนเรื่องของกฎหมาย  ประชาชนไมเขาใจ ตองใหอภัย แนะนาํไป  หากศาลยุติธรรมที่สามารถ

จะจําลองหรือจัดทําเปนแผนภูม ิ ข้ันตอนงานในแตละงาน  พรอมทั้งหลักฐานที่ตองใช และ

ระยะเวลาโดยประมาณในแตละกระบวนงานไวใหประชาชนทราบจะเปนประโยชนอยางยิ่ง 

               2. จากการศกึษาพบวา ผูเกี่ยวของในคดีสวนใหญมกีารศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี 

เนื่องจากเปนผูตองหาและจาํเลย รวมทัง้ญาติของฝายจําเลย ตลอดจนผูที่ตกเปนเหยือ่อาชญากรรม

หรือผูเสียหาย ซึ่งงานของศาลจะเกีย่วของกับกฎหมายในทุก ๆ ขั้นตอนทุกกระบวนการ ทําให
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ประชาชนทัว่ไปไมสามารถทีจ่ะเขาใจในระบบงานหรือข้ันตอนของศาลได อีกทั้งสิง่สําคัญก็คือ เปน

งานที่เกี่ยวของกับการคุมครองสิทธิของประชาชนและการผดุงไวซึ่งความยุติธรรม การสรางความ

ศรัทธาและเชื่อถือ ดังนั้น จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองลดโอกาสของผูที่ฉกฉวยจากความทุกข

ของฝายจาํเลยและหาผลประโยชนดวยการหลอกลวง โดยการเพิ่มบทบาทของการประชาสัมพันธ

ทุกรูปแบบทัง้ในเชิงรุกและเชิงรับ กลาวคือ การอบรมความรูเกีย่วกับกฎหมายเบื้องตนใหแก

ประชาชน จัดทําเอกสารคูมอืการติดตอราชการศาล  จัดทําการเผยแพรเกี่ยวกับข้ันตอน ระยะเวลา

ที่ดําเนินงานในแตละขั้นตอน  มีบัตรคิวเพือ่ความเขาใจและความโปรงใสของเจาหนาที ่

               3. การที่ระบบงานของศาลยังไมเปนมาตรฐานเดียวกนัทกุศาล  ทั้ง ๆ ที่ใชกฎหมายเดียวกนั 

จําเปนที่ศาลจะตองเรงพัฒนางานใหอยูในมาตรฐานที่ใกลเคียงกนั ประชาชนผูไดรับบริการจะไม

สับสน  และเกิดความสะดวก รวดเร็วในการรับบริการ  

               4. “ความลาชาการทํางาน” เปนปญหาอุปสรรคที่สาํคัญอยางยิง่ เพราะความลาชายอมทํา

ใหเกิดความสิน้เปลืองทั้งเวลาและทรัพยากรสําหรับทุกฝายทีเ่กี่ยวของ ไมวา โจทก จําเลยหรือ

ประชาชนผูเปนพยานบุคคล  รวมทั้งเกดิความไมพงึพอใจตองานศาล  จึงควรดําเนนิการขจัด

ความลาชาดังกลาว  อาทิเชน  การลดขั้นตอน  การใหบริการเวลาเที่ยงหรือนอกเวลาราชการ  

การหาวิธมีาตรการการเบี่ยงเบนคดีดวยการไกลเกลี่ยประนอมขอพพิาท ฯลฯ 

               5. ควรมีการบริหารหองพิจารณาคดี ใหมีความเหมาะสม การนัดเวลาของคูความทีม่า

ขึ้นศาลตามนดัหรือตามหมายเรียก  ควรกําหนดเวลาไวหลาย ๆ ชวงที่ไมซ้าํกนั เชน  08.30 น.  

10.30 น. 13.00 น.  14.30 น. เปนตน  ประชาชนจะไดไมตองมาเสยีเวลารอคอยนานๆ 

 

               ดานวัสดุ อุปกรณ 

               6. การใชระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มาเปนสิง่สนบัสนนุการทํางานของศาลและ

เจาหนาที่ศาลใหรวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา  ดวยการใชคอมพิวเตอรในการตรวจสอบ  คนหาสํานวน  

และคําสั่งศาล  โดยประชาชนสามารถใชบริการไดโดยไมตองรอเจาหนาที่  และหากเปนไปได  

ควรมีบริการหลาย ๆ อยางที่ประชาชนไมตองมาที่ศาล แตสามารถใชบริการผานทางการสื่อสาร 

เชน ไปรษณีย  Internet ฯลฯ   

 

               ดานบุคลากร 

               7. ในการปฏิบตัิงานของเจาหนาที่ศาล   เปรียบเสมือนหนาตาของศาลทีจ่ะสราง

ความรูสึกที่ด ี  ความรวมมอืในการมาเปนพยานศาล  ดังนัน้  การใหบริการดวยความเขาอกเขาใจ

ในปญหา  การโอบออมอาร ี การมีน้าํใจ  ยิ้มแยมแจมใส  มีมนษุยสัมพนัธ  เปนกนัเอง  ใหคาํแนะนาํ
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ที่ถกูตองและเกิดประโยชน ไมทาํใหเสียเวลา ทํางานดวยความทุมเทกาํลังกายและใจ   เพื่อใหบริการ

ที่ดีเทากับทําใหคนที่ทกุขรอนไดคลายความทุกขไปดวย  

               8. ผูบริหาร / ผูบังคับบัญชาในทกุระดับของศาล  ควรกําหนดนโยบายในการใหบริการ

แกประชาชน ในระดับงานแตละงานเปนหลัก  โดยใหเจาหนาที่ศาลมุงเนนใหบริการประชาชนอยาง

เสมอภาค  ไมเลือกชนชั้นฐานะ  รวมถงึใหบริการอยางรวดเร็ว ตอเนื่อง และกาวหนาใหมากที่สุด  

ซึ่งการใหบริการดังกลาว  จะตองอบรมเจาหนาที่ใหเขาใจวา การที่ปฏิบัติหนาที่ไดผลตองไดรับ

ความรวมมือจากประชาชนในการมาเปนพยานศาล  และการจะไดรับความรวมมือ  จะตองมุงการ

ใหบริการจนประชาชนเกิดความพึงพอใจ 

               9. จัดใหมีประชาสัมพันธของศาลเดินใหคําแนะนาํ สอดสอง  ดูแลพวกมิจฉาชพี ที่ฉก

ฉวยโอกาสของการไมรูกฎหมายของประชาชนได 

               10. การเนนย้ําใหเจาหนาที่ศาล ตระหนักหนาที่แหงตนเองวามีหนาที่อํานวยความ

สะดวก  ไมเอารัดเอาเปรียบ  ไมฉอฉล  ไมทุจริตตอประชาชน  จะทาํใหประชาชนไดรับบริการที่

รวดเร็ว สะดวก  เสมอภาค สุจริต สุภาพ  ถูกตอง และปลอดภัย 
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 กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพฟอรแมกไทยแลนด. 

  

จรูญ  นอยบัวทิพย. 2540. ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่ของขาราชการฝายปกครอง ศึกษาเฉพาะ 

 กรณี อําเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะ

พัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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 ประเทศไทย. วิทยานิพนธปริญญาสังคมศาสตรมหาบัณฑิต  คณะสังคมสงเคราะหศาสตร   

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

  

จิรวิทย   เดชจรัสศรี.  2538.  ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของ 

 กรุงเทพมหานคร : ศึกษาสํานักงานเขตราษฎรบูรณะ.  ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสต
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บัณฑิต คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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บัณฑิต   คณะพฒันาสังคม   สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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 ที่ 88, ฉบับที่ 7. 
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 อําเภอเมือง จังหวัดสุรินทร. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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รัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

ทศพร  ศิริสัมพันธ. 2538.  ยกเครื่องรัฐบาล : กรณีศึกษาการสรางสรรครัฐบาลใหมของสหรัฐอเมริกา. กรุงเทพมหานคร  

 :  ภาควิชารัฐประศาสนศาตร คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย. 

  

เทพศักดิ์   บุณยรัตพันธุ.  2536.   ปจจัยที่สงผลตอการสรางประสิทธิผลของการนํานโยบายการใหบริการแก 

 ประชาชนไปปฏิบัติ : กรณีศึกษาสํานักงานเขตของกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธปริญญาพัฒนบริ

หารศาสตรดุษฎีบัณฑิต (การบริหารการพัฒนา ) คณะรัฐประศาสนศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริ

หารศาสตร. 

  

ธนพร   ตั้งสะสม.  2536.  ความพึงพอใจของผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการบริการทางการ 

 แพทย ภายใต พ.ร.บ.ประกันสังคม พ.ศ. 2533 : กรณีประสบอันตรายหรือเจ็บปวยอันมิใช

เนื่องมาจากการทํางาน.  วิทยานิพนธปริญญาพัฒนบริหาร-ศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

ธรรมจักร   ตรีสุคนธ.  2541.   ความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการขาราชการตํารวจสถานีอําเภอเดิมบาง 

 นางบวช จังหวัดสุพรรณบุรี. ภาคนิพนธปริญญาพฒันบริหารศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

ธีระพล  อรุณะกสิกร และคณะ.  2542.  รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540.   พิมพครั้งที่ 3.   

 กรุงเทพมหานคร : บริษัทสํานักพิมพวิญูชน จํากัด. 
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 ฉบับที่ 3. 
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 ศาสตรดุษฎีบัณฑิต  คณะรัฐประศาสนศาสตร  สถาบันบัณฑิตพัฒน- บริหารศาสตร. 
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คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2541. 

  

ไพบูลย   ทาสระคู. 2522.  การบริหารงานของเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต   

 ภาควิชาปกครอง คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

ไพโรจน   พรหมสาสน.  2538.  รีเอ็นจิเนียริ่ง : กลยุทธนําสูอําเภอมิติใหม. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพสวนทองถิ่น. 

 

มณีวรรณ   ตั้นไทย.  2533.  พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่ กองควบคุมยา สํานักงานคณะ 

 กรรมการอาหารและยาตอประชาชนที่มาติดตอ.สารนิพนธปริญญารฐัศาสตรมหา บัณฑิตสาขาบริหารรัฐกิจ 

คณะรัฐศาตร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

  

ไมตรี  วิไลกิจ. 2539.  ความพึงพอใจของลูกคาตองานดานบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) :  

 ศึกษากรณีการใหบริการของสวนบริการเช็คเรียกเก็บ สํานักงานใหญ. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนา

บริหารศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
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รสรินทร  เกรียงสินยศ.  2538. ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการใหบริการของ 

 กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตบางรัก.  ภาคนิพนธปริญญาพัฒน-บริหารศาสตรมหา

บัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

รัชยา   กุลยานิชไชยนันท.   2535.  ความพึงพอใจของผูประกันตนตอบริการทางการแพทยตามนโยบาย 

 ประกันสังคม : ศึกษาเฉพาะกรณีผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. ภาคนิพนธ

หลักสูตรปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิตสาขานโยบาย, สถาบันเทคโนโลยีสังคม (เกริก). 

  

รุง  แกวดง. 2539.  รีเอ็นจิเนียริ่งระบบราชการไทย. กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพมติชน. 

 

วรเดช  จันทรศร.  2534.  การปรับปรุงและปฏิรูประบบบริหารราชการแผนดินของไทย. กรุงเทพมหานคร  : สมาคมสังคม 

 ศาสตรแหงประเทศไทย. 

  

วัลลภา   ชายหาด.  2532.  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ ดานรักษาความ 

 สะอาดของกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชารัฐประศาสน

ศาสตร  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

วิโรจน    สัตยสัณหสกุล.  2537.  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรภายหลังจาก 

 ปรับโครงสรางองคกรใหม : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริ

หารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

วุฒิศักดิ์    สิงหเดโช.  2538.  ความพึงพอใจของประชาชนตอประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานัก 

 ทะเบียนอําเภอ.  วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชาปกครอง  บัณฑิตวิทยาลัย 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

ศศิธร   พูลสุข.  2538.  ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการการใหบริการของ 

 กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตพระนคร. ภาคนิพนธปริญญาพัฒน-บริหารศาสตร

มหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

ศักดา   โมกขพรรคกุล. 2540. คําบรรยาย เรื่อง การพัฒนางานศาล.  สํานักงานอธิบดีผูพิพากษา ภาค 6. 

 

ศาลอาญา.  คณะทํางานฝกอบรมขาราชการและลูกจาง.  2539.  คูมือปฏิบัติงานธุรการ เลม 1. 

 

ศาลอาญา.  ที่ระลึกในพิธีเปดทําการสํานักคดียาเสพติดในศาลอาญา วันพุธที่ 7 มิถุนายน 2543.   

 กรุงเทพมหานคร : บริษัทคัมปาย อิมเมจจิ้ง จํากัด. 



 202 

 

ศาลอาญา.  ฝายประชาสัมพันธและบริการงานคดี.  คูมือติดตอราชการศาลอาญา.  เอกสารเผยแพรความรูเกี่ยวกับ 

 การติดตอราชการศาลอาญา. 

  

ศิริวรรณ  อนันตโท.  2529.  ภาพพจนตํารวจตามความรูสึกของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ 

 ปริญญาสังคมศาสตรมหาบัณฑติ สาขาอาชญาวทิยาและงานยุติธรรมคณะสังคมศาสตรและมนุษย

ศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล. 

  

สมชาติ     มณีนอย.  2534.  ความพึงพอใจของผูปวยนอกใหมตองานบริการของโรงพยาบาลศิริราช.  วิชาการ 

 คนควาอิสระ ตามหลักสูตรปริญญามหาบัณฑิต คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีสาขาสถิติประยุกต 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

  

สมพร    ตั้งสะสม.  2537. ความพึงพอใจของผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการบริการทาง 

 การแพทย  ภายใตพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 : กรณีประสบอันตรายหรือเจบ็ปวยอัน

มิใชเนื่องจากการทํางาน. วิทยานพินธพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสร. 

  

สํานักงาน ก.พ.. สํานักพัฒนาโครงสรางสวนราชการและอัตรากําลัง.  กลุมพัฒนาระบบการกําหนดตําแหนงและ 

 ประเมินตําแหนงทางวิชาการ.  2541.  รายงานการวิจัยเรื่อง การศึกษาสํารวจความพึงพอใจของ

ขาราชการและประชาชนที่มีตอการบริหารงานบุคคลตามแนวการพัฒนาประชารัฐ. 

  

สําราญ  โยธาใหญ และคณะ. 2543. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของศาลจังหวัดชลบุรี กรณี 

 ศึกษา :  เปรียบทียบกลุมประชาชนที่คุนเคยและไมคุนเคยกับผูปฏิบัติงานในศาล. รายงานการวิจัย

ประกอบการศึกษาวิชา รศ. 880 การสัมมนาเชิงปฏิบัติการชลบุรี คณะรัฐประศาสนศาสตร สถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ภาคพิเศษ ชลบุรี. 

  

สินทร   สิงหนิมิตตระกูล. 2541.  ความพึงพอใจของคูความตอการใหบริการของเจาหนาที่ศาลจังหวัด 

 กาญจนบุรี ภายหลังจากการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมตามโครงการศาลตนแบบเพื่อการ

สงเสริมประสิทธภิาพ.  ภาคนิพนธพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต  (พัฒนาสังคม)  คณะพัฒนาสังคม 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

  

สุขสันต   ตั้งสะสม.  2538. ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการการใหบริการของ 

 กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตบางคอแหลม.  ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหาร

ศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒน- บริหารศาสตร. 
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สุขสันต   สงประเสริฐ.  2542.  ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตางชาติตองานบริการของตํารวจ : ศึกษากรณี 

 สถานีตํารวจภูธร ตําบลพัทยา.  วิทยานิพนธปริญญาสังคมวิทยามหาบัณฑิต สาขาสังคมวิทยา 

ภาควิชาสังคมวิทยาและมานุษยวิทยา  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

สุดจิต  จันทรประทิน. 2525.  การศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการแกประชาชนของเขต 

 กรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต  ภาควิชาปกครอง บัณฑิตวิทยาลัย  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

  

สุทธิ   ปนมา.   2535.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ.วิทยานิพนธ 

 ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต   มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (มหาสารคาม). 

 

สุพัตรา  สุภาพ.  2543. ก. สังคมวิทยา. พิมพครั้งที่ 21 กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพไทยวัฒนาพาณิช  จํากัด. 

 

สุพัตรา   สุภาพ.  2543. ข. ปญหาสังคม. พิมพครั้งที่ 17 กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพไทยวัฒนาพาณิช  จํากัด. 

 

สุพัตรา   สุภาพ.  2542. เรื่องวุน วัยรุนไฮเทค. พิมพครั้งที่ 3 กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพไทยวัฒนาพาณิช   

 จํากัด. 

  

สุพัตรา   สุภาพ.  2543. ค. จับใจคน จับใจงาน. (เลม 2). กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพไทยวัฒนาพาณิช  จํากัด. 

 

สุพัตรา   สุภาพ.  2543. ง. จับใจคน จับใจงาน. (เลม 3). กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพไทยวัฒนาพาณิช  จํากัด. 

 

สุพัตรา   สุภาพ.  2543. จ.  จับใจคน จับใจงาน. (เลม 4). กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพไทยวัฒนาพาณิช  จํากัด. 

 

สุรพงษ   คนองเดช.   2541.  ทัศนคติของประชาชนที่มีตอการบรกิารประชาชนของหนวยงานของรฐั ศึกษาเฉพาะ 

 กรณีสํานักทะเบียนอําเภอในเขตสุขาภิบาลเขื่องใน.  ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหา

บัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร. 

  

สุริยะ  วิริยะสวัสดิ์.  2530.  พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่องคการราชการกับปจจัยสภาพแวดลอมในเขต 

 เทศบาลเมืองกาฬสินธุ.  วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาบริหารรัฐกิจ คณะ

รัฐศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

  

เสริมศักดิ์   รัตนประสพ.  2540.  ความพึงพอใจของประชาชนในเขตสุขาภิบาลในงานปองกันและปราบปราม 

 อาชญากรรมของสถานีตํารวจอําเภอคอนสาร จังหวัดชัยภูมิ. ภาคนิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรมหา

บัณฑิต  คณะพัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร. 
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โสภณ   พึงไชย.  2537.  ความพึงพอใจของประชาชนตอบริการงานสอบสวนของตํารวจภูธร : ศึกษาเฉพาะ 

 กรณีสถานีตํารวจภูธรอําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี. ภาคนิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  
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ภาคผนวก  ก  

แบบสอบถามการศึกษาวจิัย 
เร่ือง   ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบรกิารศาลอาญา 

สวนท่ี 1    ขอมูลเบื้องตน 

คําชี้แจง   กรุณาเติมคําในชองวาง หรือกาเครื่องหมาย  ลงใน หนาขอความที่ตรงตามความเปนจริง 
 

1.  ในครั้งนี้ ทานมาติดตอขอรับบริการที่ศาลอาญาในดานใด  (หากทานติดตอมากกวา 1 งาน  

ใหทานเลือกงานที่ทานระยะเวลาติดตอนานที่สุดเพียงงานเดียวเทานั้น) 

 1.  งานประชาสัมพันธ 

 2.  ปลอยช่ัวคราวที่ศาล 

 3.  ยืน่คําฟอง/ยื่นฟอง 

 4.  ขอคัดถายเอกสารในสํานวน 

 5.  มาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรยีก 
 

2.   เพศ 

 1.  ชาย  2. หญิง 
 

3.   อายุปจจุบนั…………………. ป   (เกนิ  6  เดือนนบัเปน 1 ป) 
 

4.   ระดับการศึกษาสูงสุด 

 1. ไมเคยไดรับการศึกษา  2. ประถมศึกษา 

 3. มัธยมศึกษาตอนตน  4. มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 

 5. ปวส. หรือ อนุปริญญา  6. ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 

 7. เนติบัณฑิตไทย  8.  ปริญญาโท/เอก หรือเทียบเทา 

 9. อ่ืน ๆ โปรด ระบุ…………………………………………………………………… 
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5.   อาชีพ 

 1. รับราชการ  4.  คาขาย 

  1.1  ตํารวจ  5.  ประกอบธุรกิจสวนตวั 

  1.2  อัยการ  6.  เกษตรกร 

  1.3  อ่ืนๆ (ระบุ)………  7.  พนักงานรฐัวิสาหกจิ 

   8.  แมบาน/พอบาน 

 2.   ทนายความ  9.  รับจางทั่วไป 

 3.  รับจางบริษัทเอกชน/หางราน  10.  อื่น ๆ (ระบุ)……………… 

 

6.   ทานเคยตดิตอขอรับบริการที่ศาลอื่นนอกจากศาลอาญาหรือไม 

 1.  เคย  โปรดระบุ  ศาล…………………………………………………………… 

 2.  ไมเคย  (ขามไปตอบขอ  8) 
 

7.   ในภาพรวมเมื่อเปรียบเทยีบการใหบริการของศาลอาญาในปจจุบนั กับการใหบริการของศาล

อ่ืน ทานคิดวาระดับการใหบริการของศาลอาญาเปนอยางไร 

 1.  ดีกวาศาลอืน่  2.  ไมแตกตางจากศาลอื่น 

 3. แยกวาศาลอื่น  เชน/ในเรือ่ง……………………………………………………… 
 

8.  ในครั้งนี ้ทานมาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาในประเภทคด ี

 1. คดียาเสพติด เชน เสพ  / จําหนาย……………………………………………………… 

 2.  คดีเกี่ยวกับทรัพย เชนลักทรัพย/วิ่งราวทรัพย/ปลนทรัพย……………………………… 

 3. คดีเกี่ยวกับชีวิตและรางกาย  ฆา/ทํารายรางกาย/ชุลมุนตอสู/…………………… 

 4. คดีเกี่ยวกับเพศ  อนาจาร/ขมขื่น/โทรมหญิง/ขายบริการ…………………………… 

 5. คดีอาญาอื่น ๆ  (โปรดระบ)ุ……………………………………………………… 
 

9.  ในระยะชวงเวลา  2 ปที่ผานมาทานมาตดิตอขอรับบริการศาลอาญา  จํานวน.............คร้ัง   

(รวมครั้งนี้ดวย) 
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10.  ในคดีนี้ทานมาติดตอขอรับบริการของศาลอาญาในฐานะใด 

 1.  ฝายโจทก  2.  ฝายจําเลย 

  1.1  อัยการ   2.1   จําเลย 

  1.2  ผูเสียหาย   2.2   ผูประกนั 

  1.3  พยานโจทก   2.3  พยานจําเลย 

  1.4  ทนายโจทก   2.4   ทนายจําเลย 

  1.5  พนักงานสอบสวน   2.5  อ่ืน ๆ โปรดระบุ ……………… 

  1.6  อ่ืน ๆ โปรดระบุ …    
 

11.  ในการตดิตอขอรับบริการในงานตาง ๆ  ที่ศาลอาญา  ทานใชระยะเวลาติดตอนานแคไหน 

งานที่มาติดตอ รวมเวลาท้ังหมดที่ใชในการติดตอ (นาท)ี 

 1. งานประชาสัมพันธ .....................................................……… 

 2.  ขอปลอยช่ัวคราวที่ศาล .....................................................……… 

 3.  ยื่นคําฟอง/ยื่นฟอง .....................................................……… 

 4.  ขอคัดถายเอกสารในสํานวน .....................................................……… 

 5.  มาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรยีก .....................................................……… 

   

 

สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับระดับความพงึพอใจของทานทีมี่ตอการใหบริการของศาลอาญา  ตามที่
ทานไดเลือกแสดงความคิดเห็นในงานตามขอ 1  ดังนี ้

คําชี้แจง   กรุณากาเครื่องหมาย ลงใน ในชองขอความทีต่รงตามความเปนจริงท่ีสุด 
ระดับความพึงพอใจ 

ทานมีความเห็นเก่ียวกับ 

ขอความตอไปน้ีในระดับใด 

มาก 

ท่ีสุด 

มาก คอน 

ขาง 
มาก 

คอน 

ขาง 
นอย 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง       

1. การปฏิบัติหนาที่ดวยความกระตือรือรนของ

เจาหนาที่ 

      

2.  การปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจในการ

บริการของเจาหนาที่ 

      

3.  ความรวดเร็ว และตอเนื่องในการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาที ่ไมใหทานรอนานเกินไป 
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ระดับความพึงพอใจ 

ทานมีความเห็นเก่ียวกับ 

ขอความตอไปน้ีในระดับใด 

มาก 

ท่ีสุด 

มาก คอน 

ขาง 
มาก 

คอน 

ขาง 
นอย 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

4.  ความเอาใจใสของเจาหนาที่ในการใหบริการ  

และติดตามเรื่องของทาน 

      

5.  การใหบริการของเจาหนาที่อยางตอเนื่อง 

โดยไมพักเที่ยง 

      

ดานการอํานวยความสะดวก       

6.  การบริการแบบฟอรม แบบคํารอง

สามารถอานเขาใจไดงายและสะดวกในการ
กรอกขอความ 

      

7.  การบริการจัดทําตัวอยางการกรอก

แบบฟอรม แบบคํารองตาง ๆ ใหผูรับบริการ
สามารถใชเปนตัวอยางในการกรอกขอความ
ได 

      

8.  การจัดทําแผนภูมิ รายละเอียดขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานและการใหบริการ เชนแผนภูมิการ
ขอประกันตัว แบบแสดงราคาหลักทรัพยใน
การประกันตัว แบบแจงคาพาหนะในการสง
หมาย เปนตน 

      

9.  การติดปายแสดงชื่องานแตละงาน(ภารกิจ) 

ที่ชัดเจน สังเกตไดงาย 

      

10. ความเหมาะสมของการติดปายชอง

หมายเลข 

      

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค       

11.  ความเสมอภาคในการรับบริการ

ตามลําดับกอน-หลัง (เปนตามคิว) 

      

12.  เจาหนาที่ใหบริการมีความเสมอภาคในการ

บริการตอทุกคน ไมวาบุคคลนั้นจะรูจักเปน
การสวนตัวหรือไม 

      

13. เจาหนาที่ปฏิบัติตอทานเทาเทียมกับคน

อื่น ๆ ไมวาคนนั้นจะดูมีฐานะและสถานภาพ
ดีกวาหรือแยกวาทาน 
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ระดับความพึงพอใจ 

ทานมีความเห็นเก่ียวกับ 

ขอความตอไปน้ีในระดับใด 

มาก 

ท่ีสุด 

มาก คอน 

ขาง 
มาก 

คอน 

ขาง 
นอย 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานการใหบริการอยางสุจริต       

14. การใหบริการของเจาหนาที่อยางตรงไป 

ไมมีลับลมคมใน และซื่อสัตยสุจริต 

      

15.  การใหบริการของเจาหนาที่ไมเรียกหรือ

ชักชวนใหทานเสียคาใชจายหรือใหสิ่งตอบ
แทนแกเจาหนาที่เพื่อตอบแทนการใหบริการ 

      

16.  การใหบริการของเจาหนาที่ โดยไมช้ีนํา/

เรียกเงิน/สิ่งอื่นเพื่อแลกเปลี่ยนกับความ

ชวยเหลือในดานตาง ๆ เพื่อใหเกิดผลในทาง
ดีตอคดีความของทาน 

      

17.  การสรางความโปรงใส ในการจัดทํา

แผนภูมิขั้นตอนในงานนี้ใหผูรับบริการ
ตรวจสอบการดําเนินงานของเจาหนาที่ 

      

ดานการใหบริการอยางสุภาพ       

18. การใชกริยาวาจาของเจาหนาที่ขณะ

ปฏิบัติหนาที่ 

      

19. การใหบริการอยางมีมนุษยสัมพันธ ยิ้ม

แยม แจมใส  

      

20. การใหบริการอยางเปนกันเองของ

เจาหนาที่ 

      

ดานการใหบริการอยางถูกตอง       

21. ความสามารถของเจาหนาที่ในการอธิบาย

ขอกฎหมาย ขอซักถาม และขอสงสัยอื่นๆ ได
อยางถูกตอง  

      

22. ความสามารถของเจาหนาที่ในการอธิบาย

ไดอยางชัดเจน และใหคําแนะนําที่เปน
ประโยชน 

      

23.  เมื่อทานปฏิบัติตามคําแนะนําของ

เจาหนาที่แลว ทําใหการดําเนินการเปนไป
โดยสะดวก และไมผิดพลาด 
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ระดับความพึงพอใจ 

ทานมีความเห็นเก่ียวกับ 

ขอความตอไปน้ีในระดับใด 

มาก 

ท่ีสุด 

มาก คอน 

ขาง 
มาก 

คอน 

ขาง 
นอย 

นอย นอย
ท่ีสุด 

24. ความสะอาด  สวยงาม  และความเปน
ระเบียบของบรเิวณศาลอาญา 

      

25. การมีสถานที่จอดรถที่เพียงพอ       

26. การจัดใหมีหองสุขาที่สะอาด       

27. จัดใหมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ แก

ผูรับบริการ เชน ที่นั่งพักสําหรับบุคคลที่มา
ติดตอ  น้ําดื่ม  โทรทัศนและโทรศัพทอยาง
เหมาะสม 

      

28. การจัดบอรดขาว ประชาสัมพันธใหขอมูล

ตาง ๆ อยางเพียงพอ 

      

29. การมีรานอาหารที่มีคุณภาพ สะอาด และ

ราคายุติธรรมในบริการ 

      

30. การตรวจอาวุธ  และสิ่งผิดกฎหมาย

รวมทั้งความปลอดภัยภายในศาลอาญาที่
เครงครัด เหมาะสม 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความตองการและขอเสนอแนะของผูเก่ียวของในคดีท่ีมีตอการใหบริการ
ของศาลอาญา 

คําชี้แจง กรุณาเติมคําในชองวาง หรือกาเครื่องหมาย  ลงใน หนาขอความที่ตรงตามความเปน
จริง 

1.  ในฐานะทีท่านมาติดตอขอรับบริการของศาลอาญา ทานตองการทราบรายละเอยีด และบรกิารใน  

เรื่องใด เพิ่มเตมิบางเพื่อใหเกดิความพึงพอใจสูงสุดแกทาน  และจัดลําดับความสําคัญใหคะแนนเปน
อันดับที่ทานตองการมากที่สุดเปนอันดับที ่1 ถึง 14  (กรุณาใสตัวเลขลงในชอง ) 

 • ขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอน แผนภมูิขั้นตอนกระบวนการ การมาใชบริการวาจะตองทํา
อะไรบางในแตละขั้นตอน 

 • หลักฐานตาง ๆ ที่ตองนํามาในการติดตอกบัศาล 

 • ระยะเวลาการใหบริการในขัน้ตอนตาง ๆ 

 • ตัวอยางการเขียนแบบฟอรม แบบคํารองในขั้นตอนตาง ๆ 

 • สถานที่ที่ติดตอที่ชัดเจนในแตละงาน/ขั้นตอน  (ปายบอกทิศทาง) 

 • การบริการคนขอมูลเกี่ยวกับคดีดวยคอมพวิเตอร 

 • ชื่อของเจาหนาที่ผูใหบริการ 

 • การใชคําพูดทีไ่พเราะ สุภาพ 

 • การมีบัตรรับเรื่อง/บัตรคิวในการติดตอขอรับบริการสําหรับงานที่จําเปน 

 • จัดทําบัตรนัดความมอบใหผูประกันและจําเลยเก็บไวเปนหลักฐาน  (ไมลืมวันนัด) 

 • แผนพับคําแนะนําการขอประกันตวั/การมาขึ้นศาลในฐานะตาง ๆ 

 • ความรวดเรว็ในการใหบริการ 

 • การใหบริการที่ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด หรือตองกลับมาขอรับบริการซ้ําอีกในเรื่อง
เดิม  (ยกเวนการมาเปนพยานศาล) 

 • อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ …………………………………………… 
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2.   สิ่งท่ีทานพอใจมากที่สดุ ในการมาตดิตองานที่ศาลอาญา คืออะไร ? 
               2.1…………………………………………………………………..……………………… 

               2.2 …………………………………………………………………………………………. 

               2.3 …………………………………………………………………………………………. 

3.  จากขอ 2  ขอทราบเหตุผลวาเพราะเหตใุดจึงพอใจมากที่สุด ? 
               3.1 …………………………………………………………………..…………………….. 

               3.2 …………………………………………………………………..…………………….. 

               3.3 …………………………………………………………………..…………………….. 

4.   สิ่งที่ทานพอใจนอยท่ีสุดในการมาติดตองานที่ศาลอาญา คืออะไร   
               4.1…………………………………………………………………..……………………… 

               4.2 …………………………………………………………………………………………. 

               4.3 …………………………………………………………………………………………. 

5.  จากขอ 4  ขอทราบเหตุผลเพราะเหตใุดจึงพอใจนอยท่ีสุด ? 
               5.1 …………………………………………………………………..……………………. 

               5.2 …………………………………………………………………..……………………. 

               5.3…………………………………………………………………..…………………….. 

6.  โปรดใหขอเสนอแนะอืน่ใด (ความคดิเห็นของทานจะเปนขอมูลทีม่ีประโยชนอยางยิง่ในการนําไป  

พิจารณาแกไข ปรับปรุง และพัฒนางานของศาลอาญา และศาลยุติธรรม) 
               6.1 ………………………………………………………………………………………… 

               6.2 …………………………………………………………………………………………. 

               6.3 ……………………………………………………………………………………….… 

 

 

 

 

ขอขอบคุณทุกทานที่กรอกแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก  ข 

ตารางแสดงความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระ  
กับ 

ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ของศาลอาญาในแตละดาน 
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               ตารางที่ 35  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางเพศ กับระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  
 

เพศ (รอยละ)

 
ระดับความพึงพอใจของ

ผูเก่ียวของในคดี 
ในดานตางๆ 

ชาย หญิง 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง   χ2 = 2.574 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

23.6 

76.4 
178 (59.3) 

32.0 

68.0 
122 (40.7) 

P   = 0.109 

df = 1 
300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 1.878 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.2 

84.8 

178 (59.3) 

21.3 

78.7 

122 (40.7) 

P   = 0.171 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค   χ2 = 3.729 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

12.9 

87.1 

178 (59.3) 

21.3 

78.7 

122 (40.7) 

P   = 0.053 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 0.055 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

10.7 

89.3 

178 (59.3) 

9.8 

90.2 

122 (40.7) 

P   = 0.815 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 4.788 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

18.0 

82.0 

178 (59.3) 

28.7 

71.3 

122 (40.7) 

P   = 0.029 

df = 1 

300 (100.0)  

φ = 0.126 
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               ตารางที่ 35  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางเพศ กบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  
 

เพศ (รอยละ)

 
ระดับความพึงพอใจของ

ผูเก่ียวของในคดี 
ในดานตางๆ 

ชาย หญิง 

 

 

การใหบริการอยางถูกตอง 

   

χ2 = 0.714 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

17.4 

82.6 

178 (59.3) 

21.3 

78.7 

122 (40.7) 

P   = 0.398 

df = 1 

300 (100.0) 

    
 ชาย หญิง  

สถานที่และการรักษาความ
ปลอดภัย 

  χ2 = 5.323 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

20.2 

79.8 

178 (59.3) 

32.0 

68.0 

122 (40.7) 

P   = 0.021 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.133 

    

 

 

 

Administrator
Text Box
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               ตารางที่ 36 (ตอ) ตารางแสดงความสัมพันธระหวางอายุกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  
 

อายุ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ นอย มาก 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง   χ2 = 1.210 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

29.8 

70.2 

151 (50.3) 

24.2 

75.8 

149 (49.7) 

P   = 0.271 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 1.239 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.2 

84.8 

151 (50.3) 

20.1 

79.9 

149  (49.7) 

P   = 0.266 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค   χ2 = 0.533 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

17.9 

82.1 

151 (50.3) 

14.8 

85.2 

149 (49.7) 

P   = 0.465 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 1.660 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

12.6 

87.4 

178(59.3) 

8.1 

91.9 

149 (49.7) 

P   = 0.198 

df = 1 

300 (100.0) 

 

การใหบริการอยางสุภาพ 

   

χ2 = 0.1406 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

25.2 

74.8 

151 (50.3) 

19.5 

80.5 

149 (49.7) 

P   = 0.236 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางถูกตอง   χ2 = 0.949 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

21.2 

78.8 

151 (50.3) 

16.8 

83.2 

149 (49.7) 

P   = 0.33 

df = 1 

300 (100.0) 

Administrator
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               ตารางที่ 36 (ตอ) ตารางแสดงความสัมพันธระหวางอายุกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  
 

ระดับความพึงพอใจ 
ของผูเกี่ยวของในคดี 

อายุ (รอยละ)  

ในดานตาง ๆ นอย มาก  
สถานที่และการรักษาความ
ปลอดภัย 

  χ2 = 1.960 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

28.5 

71.5 

151 (50.3) 

21.5 

78.5 

149 (49.7) 

P   = 0.162 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที ่37  ตารางแสดงความสมัพันธระหวางระดับการศึกษากับระดับความ พึงพอใจ

ตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 

 

ระดับการศึกษา  (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ชาย หญิง 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง  χ2 = 4.588 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

19.6 

80.4 

107 (35.7) 

31.1 

68.9 

193 (64.3) 

P   = 0.032 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.124 

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 0.120 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

18.7 

87.9 

107 (35.7) 

17.1 

82.9 

193 (64.3) 

P   = 0.729 

df = 1 

300 (100.0) 

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 2.130 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

12.1 

81.3 

107 (35.7) 

18.7 

81.3 

193 (64.3) 

P   = 0.144 

df = 1 

300 (100.0) 

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 2.580 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

6.5 

93.5 

107 (35.7) 

12.4 

87.6 

193 (64.3) 

P   = 0.108 

df = 1 

300 (100.0) 

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 5.223 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.0 

85.0 

107 (35.7) 

26.4 

73.6 

193 (64.3) 

P   = 0.022 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.132 
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               ตารางที่ 37 (ตอ) ตารางแสดงความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับระดับความ พึง

พอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ระดับการศึกษา  (รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
ชาย หญิง 

 

การใหบริการอยางถกูตอง   χ2 = 12.117 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

8.4 

91.6 

107 (35.7) 

24.9 

75.1 

193 (64.3) 

P   = 0.000 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.201 

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 16.856 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

11.2 

88.8 

107 (35.7) 

32.6 

67.4 

193 (64.3) 

P   = 0.000 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.237 
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  ตารางที ่ 38  ตารางแสดงความสมัพันธระหวางอาชีพกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 

 

อาชีพ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ชาย หญิง 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง  χ2 = 1.571 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

31.9 

68.1 

91 (30.3) 

24.9 

75.1 

209 (69.7) 

P   = 0.210 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 0.468 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.4 

84.6 

91 (30.3) 

18.7 

81.3 

209 (69.7) 

P   = 0.494 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 0.086 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.4 

84.6 

191 (30.3) 

16.7 

83.3 

209 (69.7) 

P   = 0.769 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 0.061 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

11.0 

89.0 

91 (30.3) 

10.0 

90.0 

209 (69.7) 

P   = 0.806 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 1.229 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

26.4 

73.6 

91 (30.3) 

20.6 

79.4 

209 (69.7) 

P   = 0.268 

df = 1 

300 (100.0) 
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  ตารางที ่ 38  ตารางแสดงความสมัพันธระหวางอาชีพกบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 

 

อาชีพ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ชาย หญิง 

 

การใหบริการอยางถกูตอง   χ2 = 0.753 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

22.0 

78.0 

91 (30.3) 

17.7 

82.3 

209 (69.7) 

P   = 0.386 

df = 1 

300 (100.0) 

    

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 10.647 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

37.4 

62.6 

91 (30.3) 

19.6 

80.4 

209 (69.7) 

P   = 0.001 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.188 
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               ตารางที่ 39 ตารางแสดงความสมัพันธระหวางประเภทคดกีบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ประเภทคด ี(รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
คดียาเสพติด คดีอาญาอื่น ๆ 

 

ความรวดเรว็และตอเนื่อง   χ2 = 0.313 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

28.4 

71.6 

155 (51.7) 

25.5 

74.5 

145 (48.3) 

P   = 0.576 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 1.050 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

15.5 

84.5 

155 (51.7) 

20.0 

80.0 

145  (48.3) 

P   = 0.305 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 1.074 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

14.2 

85.8 

155 (51.7) 

18.6 

81.4 

145 (48.3) 

P   = 0.300 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 0.586 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

9.0 

91.0 

155 (51.7) 

11.7 

88.3 

145 (48.3) 

P   = 0.444 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 1.007 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

20.0 

80.0 

155 (51.7) 

24.8 

75.2 

145 (48.3) 

P   = 0.316 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที่ 39 ตารางแสดงความสมัพันธระหวางประเภทคดกีบัระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ประเภทคด ี(รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
คดียาเสพติด คดีอาญาอื่น ๆ 

 

การใหบริการอยางถกูตอง   χ2 = 0.026 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

19.4 

80.6 

155 (51.7) 

18.6 

81.4 

145 (48.3) 

P   = 0.871 

df = 1 

300 (100.0) 

    

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 1.962 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

28.4 

71.6 

155 (51.7) 

21.4 

78.6 

145 (48.3) 

P   = 0.161 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที่ 40  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางจํานวนครัง้ที่ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับ

บริการกับระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

จํานวนครั้งท่ีมาติดตอ (รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
คร้ังแรก มากกวา 1 คร้ัง 

 

ความรวดเรว็และตอเนื่อง   χ2 = 0.570 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

24.2 

75.8 

99 (33.0) 

28.4 

71.6 

201 (67.0) 

P   = 0.450 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 0.653 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

20.2 

79.8 

99 (33.0) 

16.4 

83.6 

201 (67.0) 

P   = 0.419 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 0.519 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

14.1 

85.9 

99 (33.0) 

17.4 

82.6 

201 (67.0) 

P   = 0.471 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 4.451 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

5.1 

94.9 

99 (33.0) 

12.9 

87.1 

201 (67.0) 

P   = 0.035 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.122 

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 3.245 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

16.2 

83.8 

99 (33.0) 

25.4 

74.6 

201 (67.0) 

P   = 0.072 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที่ 40  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางจํานวนครัง้ที่ผูเกี่ยวของในคดีที่มาขอรับ

บริการกับระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

จํานวนครั้งท่ีมาติดตอ (รอยละ)
 

ระดับความพงึพอใจของ
ผูเก่ียวของในคด ี

ในดานตางๆ 
คร้ังแรก มากกวา 1 คร้ัง 

 

การใหบริการอยางถกูตอง   χ2 = 3.307 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

13.1 

86.9 

99 (33.0) 

21.9 

78.1 

201 (67.0) 

P   = 0.069 

df = 1 

300 (100.0) 

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 9.292 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

14.1 

85.9 

99 (33.0) 

30.3 

69.7 

201 (67.0) 

P   = 0.002 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.176 
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               ตารางที่ 41  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับ

ความ พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ฝายโจทก ฝายจําเลย 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง  χ2 = 0.412 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

28.9 

71.1 

128 (42.7) 

25.6 

74.4 

172 (57.3) 

P   = 0.521 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 0.534 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

19.5 

80.5 

128 (42.7) 

16.3 

83.7 

172 (57.3) 

P   = 0.465 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 0.119 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

17.2 

82.8 

128 (42.7) 

15.7 

84.3 

172 (57.3) 

P   = 0.730 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 0.008 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

10.2 

89.8 

128 (42.7) 

10.5 

89.5 

172 (57.3) 

P   = 0.931 

df = 1 

300 (100.0) 

    

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 2.302 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

26.6 

73.4 

128 (42.7) 

19.2 

80.8 

172 (57.3) 

P   = 0.129 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที่ 41  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางประเภทของผูเกี่ยวของในคดีกับระดับ

ความ พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน 
 

ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
ฝายโจทก ฝายจําเลย 

 

การใหบริการอยางถกูตอง  χ2 = 10.099 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

27.3 

72.7 

128 (42.7) 

12.8 

87.2 

172 (57.3) 

P   = 0.001 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.183 

    

สถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย 

  χ2 = 3.561 

-พึงพอใจนอย 
-พึงพอใจมาก 

รวม 

30.5 

69.5 

128 (42.7) 

20.9 

79.1 

172 (57.3) 

P   = 0.059 

df = 1 

300 (100.0) 

   



 234 

               ตารางที ่ 42  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ

บริการกับระดบัความ พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  

 

งานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
งานประชาสมัพันธ งานอื่น ๆ 

 

ความรวดเร็วและตอเนื่อง  χ2 = 20.009 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

4.8 

95.2 

63 (21.0) 

32.9 

67.1 

237 (79.0) 

P   = 0.000 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.258 

    

การอํานวยความสะดวก   χ2 = 5.191 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

7.9 

92.1 

63 (21.0) 

20.3 

79.7 

237 (79.0) 

P   = 0.023 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.132 

    

การใหบริการอยางเสมอภาค  χ2 = 7.814 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

4.8 

95.2 

63 (21.0) 

19.4 

80.6 

237 (79.0) 

P   = 0.005 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.161 

    

การใหบริการอยางสุจริต   χ2 = 1.366 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

6.3 

93.7 

63 (21.0) 

11..4 

88.6 

237 (79.0) 

P   = 0.242 

df = 1 

300 (100.0) 
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               ตารางที ่ 42  ตารางแสดงความสัมพันธระหวางงานที่ผูเกี่ยวของในคดีมาติดตอขอรับ

บริการกับระดบัความ พึงพอใจตอการใหบริการของศาลอาญา ในแตละดาน  

 

งานที่ผูเกีย่วของในคดีมาติดตอ (รอยละ)
 

ระดับความพึงพอใจ
ของผูเกี่ยวของในคดี 

ในดานตางๆ 
งานประชาสมัพันธ งานอื่น ๆ 

 

การใหบริการอยางสุภาพ   χ2 = 9.529 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

7.9 

92.1 

63 (21.0) 

26.2 

73.8 

237 (79.0) 

P   = 0.002 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.178 

    

การใหบริการอยางถกูตอง  χ2 = 8.293 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

6.3 

93.7 

63 (21.0) 

22.4 

77.6 

237 (79.0) 

P   = 0.004 

df = 1 

300 (100.0) 

φ = 0.166 

    

สถานที่และการรักษา

ความปลอดภัย 

  χ2 = 0.060 

-พึงพอใจนอย 

-พึงพอใจมาก 

รวม 

23.8 

76.2 

63 (21.0) 

25.3 

74.7 

237 (79.0) 

P   = 0.806 

df = 1 

300 (100.0) 
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 นางสาวอทุุมพร   เผาสุวรรณ    เกิดเมื่อวนัที ่12 กรกฎาคม 2507   สําเร็จการศึกษา

ปริญญาตรีศิลปศาสตรบัณฑิต (สังคมวิทยาและมานษุยวิทยา) เกียรตินิยม อันดับ 2 จาก

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร   เมื่อปการศึกษา  2529 - 2530 

 

               เขาศึกษาตอหลกัสูตรสังคมวิทยามหาบัณฑติ   สาขาอาชญาวิทยาและงานยุติธรรม  

ภาควชิาสงัคมวิทยาและมานษุยวทิยา      คณะรัฐศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย  ปการศึกษา  2541 

ปจจุบันรับราชการในตาํแหนง  เจาหนาที่วิเคราะหนโยบายและแผน 6 ว   กองนโยบายและแผน   

สํานักงานปลดักระทรวงยุตธิรรม 
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