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Abstract 
 

The objectives of this study were (1) to study the opinion on public service factors of 
the Office of Justice in Phuket Province (2) to study the opinion on public service efficiency of the 
Office of Justice in Phuket Province (3) to study the relationship between public service factors and 
public service efficiency of the Office of Justice in Phuket Province, and (4) to recommend 
development guidelines of public service efficiency of the Office of Justice in Phuket Province. 

This study was a survey research. The population was unknown number of people who 
received the services at the Office of Justice in Phuket Province.  The sample size was calculated 
by using Cochran’s formula and collected data from 400 samples with accidental sampling method. 
The research instrument used a questionnaire. Statistics for data analysis employed frequency, 
percentage, mean, standard deviation and the Spearman rank correlation coefficient. 

The results of this study revealed that (1) an overview opinion on public service factors 
of the Office of Justice in Phuket Province was at high level (2 ) an overview opinion on public 
service efficiency of the Office of Justice in Phuket Province was also at high level (3) the 
relationship between public service factors and public service efficiency of  the Office of Justice in 
Phuket Province was positively correlated at high level at statistically significant at 0.01 level, and 
(4) recommendations for development guidelines of public service efficiency were there should 
perform intimate relation as closed as kinship, apply technology as an option channel of public 
service, develop knowledge of the personal, encourage the recognition, responsibility and enthusiasm 
in public service. 
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ขอขอบคุณพี่ๆ  เพื ่อนๆ  นอ้งๆ ท่ีได้ศึกษาตามหลักสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  
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โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เพื่อนผูซ่ึ้งคอยให้ความช่วยเหลือและค าแนะน าแก่ผูศึ้กษาดว้ยความเต็มใจยิ่ง
เสมอมา ขอขอบคุณหัวหน้างานซ่ึงให้ค  าแนะน าในเร่ืองข้อมูลอันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งและ 
เป็นก าลงัใจใหผู้ศึ้กษาในทุกๆ เร่ืองดว้ยความปรารถนาดีเสมอมา 

สุดทา้ยน้ี ผูศ้ึกษาขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ และคุณแม่ ที่ท่านช่วยสนับสนุน                 
ในด้านการศึกษาแก่ผูศ้ึกษามาตั้งแต่วยัเยาว ์ให้ความรัก ความเขา้ใจ และเป็นก าลงัใจส าค ัญ    
ท าให้การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงลงได้ โดยหากการศึกษาค้นควา้อิสระฉบบัน้ี 
มีประโยชน์และคุณค่าทางการศึกษาอยูบ่า้ง ผูศึ้กษาขอยกความดีทั้งหมดแด่ท่าน ผูช่้วยศาสตราจารย ์
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มารดา คณาจารยแ์ละผูมี้พระคุณท่ีไดอ้บรมเล้ียงดู ใหค้วามรู้ ความเมตตาแก่ผูศึ้กษา แต่หากการศึกษา
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
ตามพระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวงกรม พ.ศ. 2545 มาตรา 32 ก าหนดให้

กระทรวงยติุธรรมมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวกบัการบริหารจดักระบวนการยติุธรรม เสริมสร้างและอ านวย
ความยุติธรรมในสังคม และราชการอ่ืนตามท่ีก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของกระทรวงยุติธรรม 
หรือส่วนราชการท่ีสังกดักระทรวงยุติธรรม กระทรวงยติุธรรมจึงไดจ้ดัตั้งส านกังานยติุธรรมจงัหวดั 
(สยจ.) ข้ึนอย่างเป็นทางการ พร้อมกันทั้ ง 75 จังหวดัทั่วประเทศเม่ือวนัท่ี 31 สิงหาคม 2548             
ข้ึนในปีงบประมาณ พ.ศ.2548 ตามระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน เพื่อเป็นศูนยร์วมการบริหาร
จดัการงานแบบบูรณาการและปรับการปฏิบติังาน ของส่วนราชการในสังกดักระทรวงยุติธรรมให้มี
การท างานในลกัษณะเป็นกลุ่มเดียวกนั มีการให้บริการประชาชนในรูปแบบของศูนยบ์ริการร่วม 
(Service Link) ซ่ึงมีแนวความคิดการบริการแบบมุ่งเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen 
Centered) รวมบริการภาครัฐเขา้ดว้ยกนั เพื่อให้สามารถส่งมอบบริการไดห้ลากหลาย และพร้อมกนั 
ณ จุดเดียว โดยท าหน้าท่ีในการบริหารจดัการงานยุติธรรม และกระบวนการยุติธรรมท่ีเก่ียวขอ้ง                           
ในระดบัจงัหวดั รวมทั้งด าเนินการตามระบบการบริหารงานจงัหวดัแบบบูรณาการมีภารกิจเก่ียวกบั
การพฒันายุทธศาสตร์ และแปลงนโยบายของกระทรวงยุติธรรมเป็นแผนปฏิบติัการ รวมทั้งจดัสรร
ทรัพยากร และบริหารราชการประจ าทัว่ไป ของกระทรวงยุติธรรม เพื่อให้บรรลุเป้าหมายและ
เกิดผลสัมฤทธ์ิตามภารกิจของกระทรวงยุติธรรม ตลอดจนพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ
เป็นศูนยก์ลางการบริหารราชการของกระทรวงยติุธรรม (ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต,2563) 

ส าหรับการให้บริการของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั ก็เป็นไปเพื่อการบริการท่ีให้
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการไดเ้ขา้ถึงบริการทุกกลุ่มเป้าหมาย และเขา้ใจซ่ึงหลกัการบริการท่ีกระทรวง
ยติุธรรมมีไวเ้พื่อบริการประชาชน แต่หากพิจารณาแลว้ การบริการหรือบริการสาธารณะเป็นกิจการ
ท่ีอยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของฝ่ายปกครองลักษณะท่ีส าคัญท่ีสุดของบริการ
สาธารณะคือตอ้งเป็นกิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนซ่ึงก็คือ
เป็นกิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการของรัฐแต่เน่ืองจากปัจจุบันภารกิจของรัฐมีมากข้ึนกิจกรรม
บางอยา่งตอ้งใช้เทคโนโลยีในการจดัท าสูงใช้เงินลงทุนสูงและรัฐไม่มีความพร้อมจึงตอ้งมอบให้
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บุคคลอ่ืนซ่ึงอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผูด้  าเนินการซ่ึงเม่ือรัฐมอบหนา้ท่ีในการจดัท า
บริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืนด าเนินการจดัท าแลว้บทบาทของรัฐในฐานะผูจ้ดัท าหรือผู ้อ  านวยการ
ก็จะเปล่ียนไปเป็นผูค้วบคุมโดยรัฐจะเป็นผูค้วบคุมมาตรฐานของบริการสาธารณะควบคุมความ
ปลอดภยัรวมทั้งควบคุมค่าบริการทั้งน้ีเพื่อให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุดและ
เดือดร้อนน้อยท่ีสุด (ศุภชัย ยาวะประภาส, 2539 อ้างถึงในการุณย์ คล้ายคลึง, 2550, หน้า 27)       
ดงันั้น ในยุคท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วมีเร่ืองของเทคโนโลยี หรือนวตักรรมเขา้มาเก่ียวขอ้ง
ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนขององค์การจึงตอ้งให้ความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง จ  าเป็นตอ้งมี
แผนรองรับหรือปรับกลยุทธ์ในการให้บริหารท่ีประชาชนทุกกลุ่มสามารถเขา้ถึงการบริการได ้   
อยา่งเท่าเทียมกนั หากองคก์ารยงัคงไม่พฒันาและประสบปัญหาอยูท่ ั้งดา้นการบริการ ความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการ สถานท่ีให้บริการบุคลากรและเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการส านักงานยุติธรรมจังหวดั ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงยุติธรรมท่ีมีภารกิจ          
หรือพันธกิจการสร้างโอกาสความเสมอภาคและเท่าเทียมกันทางสังคมก็ควรมุ่งเน้นและ                   
ให้ความส าคญักบัเร่ืองของประสิทธิภาพการให้บริการแก่ประชาชนท่ีมาใช้บริการ เพราะถือเป็น
การบริการสาธารณะ 

จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้นสอดคล้องกับการสร้างความมั่นคงและการลดความ      
เหล่ือมล ้ าทางด้านเศรษฐกิจและสังคม การสร้างความเข้มแข็งของสถาบันทางสังคมและทุน        
ทางวฒันธรรมตลอดจนความเข้มแข็งของชุมชน กระทรวงยุติธรรมจึงได้ก าหนดยุทธศาสตร์         
ในการปฏิบติัราชการ ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การอ านวยความยุติธรรม โดยมุ่งผลสัมฤทธ์ิในการลดความ
เหล่ือมล ้ าในการเข้าถึงกฎหมายและกระบวนการยุติธรรมประชาชนได้รับบริการงานยุติธรรม            
ท่ีมีประสิทธิภาพ จึงไดจ้ดัตั้งคลินิกยุติธรรมเพื่อให้เป็นหน่วยงานบริการประชาชนในรูปแบบของ
ศูนยบ์ริการ ณ ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัทุกแห่ง ซ่ึงให้บริการต่าง ๆ ภายใตภ้ารกิจของกระทรวง
ยติุธรรม 9 งานบริการ ไดแ้ก่ 1) สร้างการรับรู้กฎหมาย 2) ให้ค  าปรึกษากฎหมาย 3) คุม้ครองพยาน
ในคดีอาญา 4) ไกล่เกล่ียระงบัขอ้พิพาท 5 ) รับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ 6) ช่วยเหลือทางกฎหมาย       
แก่ผูเ้สียหายและจ าเลยในคดีอาญา 7) ให้บริการกองทุนยติุธรรม เช่น ค่าใชจ่้ายในการด าเนินคดีเงิน
ประกนัตวั 8) เบิกจ่ายเงินรางวลัและค่าใชจ่้ายในชั้นสอบสวนคดีอาญา และ 9) ช่วยเหลือประชาชน
ให้เขา้ถึงบริการพื้นฐานของรัฐ เพื่อให้คลินิกยุติธรรมเป็นหน่วยบริการท่ีมีการด าเนินงานเป็นท่ี
ยอมรับ และสามารถให้บริการตามวตัถุประสงค์ของการจดัตั้ งได้อย่างมีประสิทธิภาพ บรรลุ
เป้าหมายให้ประชาชนผูใ้ช้บริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง  และเป็นธรรม รวมทั้ ง
สามารถเขา้ถึงประสิทธิภาพการบริการท่ีมีคุณภาพและประชาชนให้เขา้ถึงการบริการสาธารณะท่ี
แทจ้ริง และส านักงานยุติธรรมจงัหวดัสามารถเป็นหน่วยงาน บ าบดัทุกข์ บ ารุงสุข ให้แก่ผูม้าใช้
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บริการในมิติต่างๆ ดว้ยเหตุน้ี ท าให้ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษา “ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรสำธำรณะ
ของส ำนักงำนยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต” เพื่อจะได้น าผลการศึกษาท่ีได้ไปพัฒนาปรับปรุงการ
ให้บริการประชาชน และเสนอต่อผูบ้ริหารในการด าเนินกิจกรรมท่ีมีส่วนช่วยเหลือหรือรับผิดชอบ
ต่อสังคมองคก์าร อนัจะเป็นประโยชน์ต่อส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต และประชาชนท่ีมาติดต่อ
เพื่อขอรับบริการจากส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
 

2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

2.1 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

2.2 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

2.4 เพื่อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 

การศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต      
ผูศึ้กษาไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี โดยใช้หลกัคิดทฤษฎีการให้บริการสาธารณะ    
เป็นฐานในการก าหนดกรอบแนวคิด โดยค านึงและให้ความส าคญัไปท่ีประชาชนหรือผูม้าใช้
บริการหน่วยงานของรัฐได้เข้าถึงการบริการท่ี เท่าเทียมกัน และการบริการนั้ นส่งผลไปยงั
ประสิทธิภาพในการให้บริการขององค์การ ซ่ึงมองโดยภาพรวมขององคาพยพขององค์การ               
ว่าจะสามารถให้บริการประชาชนตามบริบทและหน้าท่ีขององค์การท่ี รับผิดชอบให้ เกิด
ประสิทธิภาพไดม้ากน้อยเพียงใด ประโยชน์จากการให้บริการสามารถตอบโจทยป์ระชาชนท่ีมา
ขอรับบริการได้หรือไม่ และจากหลกัคิดดังกล่าวผูศึ้กษาได้ศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั          
ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 1) บริบทและภารกิจของส านกังานยติุธรรมจงัหวดั 2) แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การให้บริการสาธารณะ 3) แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับประสิทธิภาพในการให้บริการ และ            
5) งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในประเทศและต่างประเทศ 
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      ตัวแปรอสิระ 
        (Independent Variables) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1) เพศ 
2) อาย ุ
3) ระดบัการศึกษา 
4) อาชีพ 
5) รายไดต้่อเดือน 

ปัจจยัด้านการให้ 
บริการสาธารณะ 

1)  ดา้นประสิทธิภาพ 
2)  ดา้นความรับผดิชอบ 
3)  ดา้นการตอบสนอง 
4)  ดา้นความรวดเร็ว 
5)  ดา้นความสอดคลอ้ง 
6)  ดา้นความเช่ือถือ 
7)  ดา้นมนุษยสมัพนัธ ์
8)  ดา้นการใหเ้กียรติ 
9)  ดา้นความเตม็ใจ 
10)  ดา้นภาพพจน์ท่ีดี 
(พงศส์ณัห์ ศรีสมทรัพย ์และ 
ปิยะนุชเ งินคลา้ย, 2560) 

 
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของ

ส านักงานยุตธิรรมจงัหวดัภูเกต็ 
 

1)  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
2)  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งความสม ่าเสมอ 
3)  ดา้นใหก้ารบริการดว้ยความเสมอภาค 
4)  ดา้นความคุม้ค่า 
5)  ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความสะดวก 
6)  ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ดดัแปลงจาก Hoffman and Bateson (2006) 

 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variables) 
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4. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
 ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะอยา่งนอ้ย 5 ดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

5. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

รูปแบบและวิธีการศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เน้นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) และเสริมดว้ยการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขต
ในการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 

5.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  การศึกษาคร้ังน้ี เน้นการศึกษาปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน

ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ
ของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ตลอดจนแนวทางพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพ
ของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต โดยผูศึ้กษาสามารถสรุปเน้ือหา และตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 
ดงัน้ี 

5.1.1 เน้ือหาการวิจัยเชิงปริมาณ  
  เป็นการศึกษาข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผู ้ศึกษาใช้

แบบสอบถามเพื่อสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นผูใ้ห้ขอ้มูล 
รวมทั้งปัญหาและขอ้เสนอแนะของประชาชนในจงัหวดัภูเก็ตท่ีมาติดต่อราชการ หรือมาใช้บริการ
จากส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต โดยผูศึ้กษาสร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสาร ต ารา แนวคิด ทฤษฎี
ต่างๆ รวมถึงบทความ งานวิจัยท่ี เก่ียวข้องทั้ งในประเทศ และต่างประเทศ สอดคล้องตาม
วตัถุประสงค ์กรอบแนวคิดท่ีก าหนดข้ึนโดยมีตวัแปรท่ีศึกษา ดงัน้ี 
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1) ตัวแปรอิสระ (lndependent Variables)  
 ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย 1) เพศ 2 ) อายุ 3) ระดับการศึกษา  

4) อาชีพ และ 5) รายไดต่้อเดือน 
 หลักการให้บริการสาธารณะ (พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปิยะนุช                

เงินคลา้ย, 2560) ประกอบดว้ย 1) ดา้นประสิทธิภาพ 2) ดา้นความรับผิดชอบ 3) ดา้นการตอบสนอง 
4) ด้านความรวดเร็ว 5) ด้านความสอดคล้อง 6) ด้านความเช่ือถือ 7) ด้านมนุษยสัมพันธ์                       
8)ดา้นการใหเ้กียรติ 9) ดา้นความเตม็ใจ และ 10) ดา้นภาพพจน์ท่ีดี 

2) ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั

ภูเก็ต ตามแนวคิดของ Hoffman and Bateson (2006) จะประกอบดว้ย 1) ดา้นการตอบสนองความ
ต้องการ 2) ด้านการให้บริการอย่างความสม ่าเสมอ 3) ด้านให้การบริการด้วยความเสมอภาค  
4) ดา้นความคุม้ค่า 5) ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความสะดวก และ 6) ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

5.1.2 เน้ือหาการวิจัยเชิงคุณภาพ   
  การวจิยัเชิงคุณภาพในการศึกษาหวัขอ้น้ีใชเ้ป็นการเสริมการศึกษาขอ้มูลเชิง

ปริมาณ โดยผู ้ศึกษาใช้เคร่ืองมือแบบสัมภาษณ์แบบท่ีมีโครงสร้าง  (Structured Interviews)               
ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีผูศึ้กษาจดัท าข้ึน เพื่อใช้เก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นลกัษณะท่ีมีค าถามก าหนดไว้
แน่นอน ส่วนค าตอบอาจจะแตกต่างกนัออกไป โดยก าหนดประเภทของการสัมภาษณ์ เป็นการ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) มีสาระส าคญัท่ีประมวลและเรียบเรียงประเด็นข้อ
ค าถามวิเคราะห์มาจากข้อมูลท่ีได้จากการวิจยัเชิงปริมาณ และมาก าหนดเป็นประเด็นข้อค าถาม 
มุ่งเน้นให้มีความความสอดคล้องเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ตามล าดบั 

5.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

5.2.1  ประชากรการวิจัยเชิงปริมาณ 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา (Population) คร้ังน้ี คือ ประชาชนในจงัหวดั

ภูเก็ตท่ีมาติดต่อราชการ หรือมาใชบ้ริการจากส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต โดยผูศึ้กษาใชว้ิธีการ
สุ่มตวัอย่างท่ีไม่ค  านึงถึงความน่าจะเป็นในการสุ่ม (Non – Probability Sampling) เป็นการสุ่ม       
กลุ่มตัวอย่างท่ีได้รับเลือกมานั้ นจะมีความน่าจะเป็น หรือโอกาสท่ีจะได้รับเลือกมานั้ นเป็น       
จ  านวนเท่าใด จึงเป็นการเลือกกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี แบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
จ านวน 400 คน (รัชนีกูล ภิญโญภานุวฒัน์, 2556, ออนไลน์) โดยผูศึ้กษาท าการเก็บขอ้มูลอา้งอิง



7 

ช่วงเวลาในการปฏิบติังานราชการ เวลา 08.30 น. ถึง เวลา 16.30 น.โดยเร่ิมการศึกษา และเก็บขอ้มูล 
ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ.2563 จนถึง 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2563 

5.2.2 ผู้ให้ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
  ผูใ้หข้อ้มูลเชิงคุณภาพ ท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ี ประกอบดว้ยบุคคล 3 กลุ่ม ดงัน้ี 

1) ตัวแทนผู้มาใช้บริการหรือผู ้มาติดต่อราชการส านักงานยุติธรรม   
จ  านวน 2 คน โดยผูศึ้กษาใชว้ิธีการสุ่มผูท่ี้มาใชบ้ริการ เก่ียวกบัค าปรึกษาค่าใชจ่้ายในการด าเนินคดี
เงินประกนัตวั และการให้การคุม้ครองพยานในคดีอาญา ทั้งน้ี การเจาะจงกลุ่มตวัอย่างเพียง 2 คน       
เน่ืองจากบุคคล 2 ท่านดังกล่าว เป็นกรณีท่ีเก่ียวข้องกับการคุ้มครองพยาย ซ่ึงผูรั้บบริการต้อง 
เขา้มาให้รายละเอียดเก่ียวกบัส านวนคดี กบัส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต มากว่า 3 คร้ังข้ึนไป                    
ผูศึ้กษาจึงเลือก 2 ท่านน้ีในการใหข้อ้มูลหลกั 

2) ตวัแทนเจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการประชาชนชน จ านวน  
2 คนโดยผูศึ้กษาคดัเลือก โดยค านึงถึงหน่วยงานในสังกดักระทรวงยุติธรรมท่ีให้บริการช่วยเหลือ
ประชาชนในดา้นการปรึกษากฎหมายเป็นส่วนใหญ่ เช่น ส านกังานยุติธรรม ส านกังานคุมประพฤติ
จงัหวดั โดยบุคคลดงักล่าวตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีมาเป็นระยะเวลา อยา่งนอ้ย 3 ปี นบัจากวนัท่ีโอนยา้ยมา 
หรือวนัท่ีบรรจุคร้ังแรกในพื้นท่ีภูเก็ต เป็นผูท่ี้มีผูอ้าวโุสสูงสุด และมีประสบการณ์ท างานนานท่ีสุด 

3) ตวัแทนหัวหน้าส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการประชาชน
เก่ียวกบักระบวนการยุติธรรม จ านวน 1 คน โดยผูศึ้กษาคดัเลือกโดยค านึงถึงหน่วยงานในสังกดั
กระทรวงยุติธรรมท่ีให้บริการช่วยเหลือประชาชนในด้านการปรึกษากฎหมายเป็นส่วนใหญ่                 
เช่น ส านักงานยุติธรรม ส านักงานคุมประพฤติจังหวดั โดยบุคคลดังกล่าวต้องปฏิบัติหน้าท่ี 
มาเป็นระยะเวลาอยา่งนอ้ย 3 ปี นบัจากวนัท่ีโอนยา้ยมา  

รวมกลุ่มตวัอยา่งเชิงคุณภาพในการศึกษา จ านวนทั้งส้ิน  5 คน  
5.3 ขอบเขตด้ำนสถำนที ่
 สถานท่ี ท่ีท าการเก็บขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต

เท่านั้น 
5.4 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  การศึกษาในคร้ังน้ี มีการกรอบระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา โดยเร่ิมการศึกษา

ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2563 จนถึง 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2563 
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6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
   

6.1 ส ำนักงำนยุติธรรม หมายถึง หน่วยงานราชการท่ีจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญัติ
ปรับปรุงกระทรวง ทบวงกรม พ.ศ. 2545 มาตรา 32 ก าหนดให้กระทรวงยุติธรรมมีอ านาจหน้าท่ี
เก่ียวกบัการบริหารจดักระบวนการยุติธรรม เสริมสร้างอ านวยความยุติธรรมในสังคม และราชการ
อ่ืนตามท่ีก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของกระทรวงยุติธรรม หรือส่วนราชการท่ีสังกดักระทรวง
ยุติธรรม กระทรวงยุติธรรมจึงได้จดัตั้งส านักงานยุติธรรมจงัหวดั (สยจ.) ข้ึนอย่างเป็นทางการ 
พร้อมกนัทั้ง 75 จงัหวดั ทัว่ประเทศเม่ือวนัท่ี 31 สิงหาคม 2548 ข้ึนในปีงบประมาณ พ.ศ. 2548 ตาม
ระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน เพื่อเป็นศูนยร์วมการบริหารจดัการงานแบบบูรณาการและปรับการ
ปฏิบติังานของส่วนราชการในสังกดักระทรวงยุติธรรมให้มีการท างานในลกัษณะเป็นกลุ่มเดียวกนั 
ซ่ึงในการศึกษาน้ีหมายถึง ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

6.2 ปัจจัยด้ำนกำรให้บริกำรสำธำรณะ หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ท่ีเป็นกิจการ
อยู่ในความอ านวยการ หรือความควบคุมของฝ่ายปกครอง  ลักษณะท่ีส าคัญท่ีสุดของบริการ
สาธารณะ คือ ตอ้งเป็นกิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน ซ่ึงก็คือ 
เป็นกิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการของรัฐ แต่เน่ืองจากปัจจุบนัภารกิจของรัฐมีมากข้ึน กิจกรรม
บางอยา่งตอ้งใชเ้ทคโนโลยีในการจดัท าสูง ใชเ้งินลงทุนสูง และรัฐไม่มีความพร้อม จึงตอ้งมอบให้
บุคคลอ่ืน ซ่ึงอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผูด้  าเนินการ ซ่ึงเม่ือรัฐมอบหน้าท่ีในการ
จดัท าบริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืนด าเนินการจดัท าแล้ว  บทบาทของรัฐในฐานะผูจ้ดัท าหรือ
ผูอ้  านวยการ ก็จะเปล่ียนไปเป็นผูค้วบคุม โดยรัฐจะเป็นผูค้วบคุมมาตรฐานของบริการสาธารณะ 
ควบคุมความปลอดภยั รวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทั้งน้ี เพื่อให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์ตอบแทน
มากท่ีสุด และเดือดร้อนนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงในการการศึกษาน้ี หมายความรวมถึงปัจจยัดา้นการใหบ้ริหาร
สาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ประกอบไปดว้ยสาระส าคญัในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

1) ดา้นประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการท่ีส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตจดั
ใหบ้ริการท่ีไดผ้ลลพัธ์สูง แต่ใชท้รัพยากรนอ้ยและคุม้ค่า 

2) ด้านความรับผิดชอบ หมายถึง การให้บริการได้ครบตามขอบข่ายของ        
อ  านาจหนา้ท่ีของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

3) ดา้นการตอบสนอง หมายถึง การท่ีประชาชนสามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการของ
ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตได้อย่างไม่จ  ากดั สามารถเลือกรับบริการได้สอดคล้องกบัความ
พอใจ ไม่สามารถหลีกเล่ียง หรือปฏิเสธการให้บริการท่ีประชาชนร้องขอ อีกทั้ง ควรหาช่องทาง
หรือเพิ่มโอกาสในการใหบ้ริการประชาชนใหม้ากท่ีสุด 
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4) ด้านความรวดเร็ว หมายถึง การให้บริการท่ีส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต
สามารถลดขั้ นตอนให้น้อยท่ีสุด งานใดท่ีท าได้ทันที  ควรจะท าถ้าไม่สามารถท าได้ทันที                  
ควรก าหนดระยะเวลา และควรท าใหเ้ร็วท่ีสุด 

5) ด้านความสอดคล้อง หมายถึง การให้บริการท่ีส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตรจดับริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของปัจเจกบุคคล และสภาพสังคม 

6) ด้านความเช่ือถือ หมายถึง ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตท าให้ประชาชน         
มีความศรัทธาในหน่วยงานไดรั้บความพึงพอใจในบริการ 

7) ด้านมนุษยสัมพันธ์ หมายถึง ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ตให้บริการ           
ด้วยความยิ้มแยม้ แจ่มใสเป็นมิตรเอ้ืออาทรต่อผู ้รับบริการ มีความใส่ใจ สนใจเข้าใจปัญหา              
และใหค้วามประทบัใจมีความสุขหลงัจากรับบริการ 

8) ด้านการให้เกียรติ หมายถึง ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตให้ความส าคญั      
ไม่เลือกปฏิบติั ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยยีดหยามประชาชน ไม่ใชอ้  านาจข่มขู่ 

9) ดา้นความเต็มใจ หมายถึง ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตท าทุกอย่างดว้ยใจ    
ไม่แน่ใจหรือเสแสร้ง พยายามสร้างจิตใจในการบริการ 

10) ด้านภาพพจน์ ท่ี ดี  หมายถึง ส านักงานยุติธรรมจังหวัดภู เก็ตให้บ ริการ
ประชาชนโดยให้ความมัน่ใจในการรับบริการ ยอมรับการบริการ และรับรู้หน่วยงานในทางท่ีดี 
ทั้ งน้ี การท่ีจะสร้างภาพพจน์ท่ีดีนั้ นจะต้องอาศยัองค์ประกอบของหลักการบริการดังกล่าวได้
ครบถว้น เพื่อใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ และประทบัใจ 

6.3 ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรสำธำรณะ  หมายถึง ส่วนประกอบท่ีส าคัญของ
ประสิทธิผลท่ีเป็นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพขององค์การนั้น ถ้าจะวดัจากปัจจยัน าเขา้เปรียบเทียบกบั
ผลผลิตท่ีได้นั้น จะท าให้การวดัประสิทธิภาพจากความเป็นจริงขององคก์าร หมายถึง การบรรลุ
เป้าหมาย (Goal attainment) ซ่ึงในการการศึกษาน้ี หมายความรวมถึง ประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ประกอบไปด้วยสาระส าคญัในแต่ละด้าน ดังน้ี           
1) ด้านการตอบสนองความต้องการ 2) ด้านการให้บริการอย่างความสม ่าเสมอ 3) ด้านการให ้
การบริการด้วยความเสมอภาค 4) ด้านความคุ้มค่า 5) ด้านการให้บริการด้วยความสะดวก และ  
6) ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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7. ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 
 7.1 ผลการศึกษาคร้ังน้ี  ผู ้ศึกษาสามารถน าเสนอต่อผู ้บริหารส านักงานยุติธรรม             
จงัหวดัภูเกเก็ต ในฐานะผูบ้งัคบับัญชา เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผูบ้ริหารองค์การในการพฒันา
ปรับปรุงและเปล่ียนแปลงการบริหารกระบวนการยุติธรรมให้มีความเหมาะสม และสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลอยา่งสูงสุด 
 7.2 ผลการศึกษาท าให้สามารถน าไปประยุกต์ใช้เป็นแนวทางส าหรับการวางแผน 
กลยุทธ์ในการให้บริการขององค์การท่ีสามารถเข้าถึงประชาชนได้ตรงกลุ่มเป้าหมาย สามารถ 
บ าบดัทุกข์ บ ารุงสุข ให้แก่ผูรั้บบริการ สอดคลอ้งตามพนัธกิจของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัอ่ืนๆ           
หรือหน่วยงานท่ีมีลกัษณะการใหบ้ริการประชาชนท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั  
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บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูล และรวบรวม แนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ
น ามาใชเ้ป็นพื้นฐานแนวทางในการศึกษา โดยมีสาระส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งเสนอหวัขอ้ตามล าดบั ดงัน้ี 

1. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
2. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
3. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการสาธารณะ 
 

1.1 ความหมายการให้บริการสาธารณะ 
ศุภชยั ยาวะประภาส (2539 อา้งถึงใน การุณย ์คลา้ยคลึง, 2550, น. 27) ไดพ้ิจารณา

นิยาม และความหมายของค าว่า “บริการสาธารณะ” จะตอ้งพิจารณาจากองค์ประกอบ  2 ประการ 
คือ  

1) บริการสาธารณะ เป็นกิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการ หรือความควบคุม    
ของฝ่ายปกครอง ลกัษณะท่ีส าคญัท่ีสุดของบริการสาธารณะ คือ  ตอ้งเป็นกิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อ
สนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน ซ่ึงก็คือ  เป็นกิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการของรัฐ   
แต่เน่ืองจากปัจจุบนัภารกิจของรัฐมีมากข้ึน กิจกรรมบางอย่างตอ้งใช้เทคโนโลยีในการจดัท าสูง   
ใชเ้งินลงทุนสูง และรัฐไม่มีความพร้อม จึงตอ้งมอบให้บุคคลอ่ืน ซ่ึงอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือ
เอกชนเป็นผูด้  าเนินการ ซ่ึงเม่ือรัฐมอบหน้าท่ีในการจดัท าบริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืนด าเนินการ
จดัท าแลว้ บทบาทของรัฐในฐานะผูจ้ดัท าหรือผูอ้  านวยการก็จะเปล่ียนไปเป็นผูค้วบคุมโดยรัฐจะ
เป็นผูค้วบคุมมาตรฐานของบริการสาธารณะ ควบคุมความปลอดภยัรวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทั้งน้ี 
เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุด และเดือดร้อนนอ้ยท่ีสุด 
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2) บริการสาธารณะ จะตอ้งมีวตัถุประสงค์ เพื่อสาธารณะประโยชน์ โดยความ
ตอ้งการส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ  ความตอ้งการท่ีจะมีชีวติอยูอ่ยา่งสุข
สบายและความตอ้งการท่ีจะอยูอ่ย่างปลอดภยั ดงันั้น บริการสาธารณะท่ีรัฐจดัท าจึงตอ้งมีลกัษณะ    
ท่ีสนองความตอ้งการของประชาชนทั้งสองประการดงักล่าว กิจการใดท่ีรัฐเห็นวา่มีความจ าเป็นต่อ
การอยู่อย่างปลอดภยัหรือการอยู่อย่างสุขสบายของประชาชน รัฐก็จะตอ้งเขา้ไปจดัท ากิจการนั้น 
และนอกจากน้ี ในการจดัท าบริการสาธารณะของรัฐ รัฐไม่สามารถจดัท าบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของบุคคลหน่ึงบุคคลใดหรือกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดได ้รัฐจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะเพื่อ
ประชาชนทุกคนอยา่งเสมอภาค และเท่าเทียมกนั 

เรว ัต  แสงสุ ริยงค์  (2547) ได้ท าการศึกษาการท าบ ริการอิ เล็กทรอนิกส์ :                 
ตวัแบบส าหรับการใหบ้ริการสาธารณะของไทย พบวา่ การบริการรูปแบบใหม่ภายใตค้วามกา้วหนา้       
ของเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Delivery – ESD) 
มุ่งเนน้การให้บริการต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถติดต่อกบัรัฐบาลไดจ้ากทุกท่ีและทุกเวลา 
คือ  เปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง การให้บริการกระท าได้จากหลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือ
โทรศพัท์ โทรสารท่ีเป็นบริการแบบเดิม รัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชน
สามารถเขา้ถึงและแนะน าขอ้มูลของรัฐจากทุกหน่วยงานไปใช้กบัศูนยก์ลางการให้บริการของรัฐ 
(Government to gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได ้          
4 รูปแบบ คือ  รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) เป็นเว็บท่ีบริการประชาชน ซ่ึง
รัฐบาลได้รับผลตอบแทนในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออก
ใบรับรอง รูปแบบท่ีสอง คือ  บริการของรัฐสู่ธุรกิจ (Government to Business-G2B) เป็นการท่ี
รัฐบาลจัดซ้ือจัดจ้างเป็นช่องทางให้ผูป้ระกอบการท าธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล           
ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธ์ิ รูปแบบท่ีสาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to Government 
G2G) เป็นการประสานงานระหวา่งหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และรูปแบบสุดทา้ย 
บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) เป็นบริการระหว่างรัฐบาลหรือ
หน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเท่ียว 

Millet (1954,p.397 อ้างถึงใน ชนะดา วีระพันธ์ , 2555 ได้กล่าว เก่ียวกับความ     
พึงพอใจในการบริการสาธารณะ หรือสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้น เป็นท่ีน่าพอใจหรือไม่       
วดัได้จากการให้บริการอย่างเท่าเทียม คือการบริการสาธารณะท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาค              
และเสมอหน้า ไม่ว่าผูน้ั้นจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็ว คือ การให้บริการในลกัษณะจ าเป็น
รีบด่วน และตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอใน
ด้านสถานท่ี บุคลากร วสัดุ อุปกรณ์ต่างๆ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการให้บริการท่ีมี
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ความก้าวหน้า คือการพฒันางานบริการทางด้าน ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า        
ไปเร่ือยๆ 

Hoffman and Bateson (2006 อา้งถึงใน ศราวนี แดงไสว, 2556) สรุปเก่ียวกบัการ
บริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความต้องการของ           
ผูม้ารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงต้องค า นึงถึงองค์ประกอบหลัก           
คือ ตอ้งรับฟังขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง ให้บริการท่ีน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ บริการท่ี
เป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว ้รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายจะไดไ้ม่ลดคุณภาพ
บริการหลกัท่ีมีอยูเ่ดิม การให้บริการตอ้งมีการปรับปรุงให้ดีข้ึนเสนอบริการท่ีเกินความคาดหวงัแก่ 
ผูรั้บบริการ ทีมงานตอ้งพร้อมเสมอ ให้มีการวิจัยเก่ียวกบัการให้บริการของเจา้หน้าท่ีและรูปแบบ
การบริการตอ้งมีรูปแบบท่ีพิเศษ อยูใ่นระดบัเป็นน าการบริการนั้น ๆ ดงันั้น การให้บริการควรค านึงถึง
หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญั คือ   

1)  หลกัความสอดคลอ้งความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
หรือบริการท่ีองค์การจดัหาให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็น 
การจดัให้แก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะมิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย  

2)  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้นจะตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอไม่ใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

3)  หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจัดนั้ นจะต้องให้แก่ผูม้าใช้บริการ   
อย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่าง    
จากกลุ่มอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั  

4)  หลักความประหยดั กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายท่ีจะตอ้งใช้ในการให้บริการจะตอ้ง 
ไม่มากเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 

5)  หลกัความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปใน
ลกัษณะปฏิบติัได้ง่าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยงั ไม่เป็นการสร้างภาวะ
ยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ หรือผูม้าใชบ้ริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทน
งานบางอยา่งท่ีมิใช่งานหลกั เนน้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีการกระจายอ านาจสนบัสนุนใหห้น่วยงาน
ท่ีมิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes, 1996) 
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จะเห็นได้ว่า ในการด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะของฝ่ายปกครองนั้ น         
ฝ่ายปกครองอาจเข้ามามีความเก่ียวพันกับฝ่ายเอกชนได้หลายกรณีด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็นการ        
จดัหาพสัดุ การก่อสร้าง การซ้ือขายต่างๆ ท่ีท ากบัเอกชนรวมถึงการมอบให้เอกชนเขา้มามีส่วนร่วม
ในการจดัท าบริการสาธารณะดว้ย ความเก่ียวพนัระหวา่งฝ่ายปกครองกบัฝ่ายเอกชนดงักล่าวมาแลว้
มีจุดยึดโยงอยู่ท่ีความเก่ียวพนันั้น ตอ้งแสดงออกโดยผ่าน “กติกา” สากล คือ ตอ้งมีการท าสัญญา
ระหวา่งฝ่ายปกครองกบัฝ่ายเอกชน เพื่อเขา้ผกูพนักนัในการด าเนินการต่างๆ ซ่ึงสัญญาระหวา่งฝ่าย
ปกครองกบัฝ่ายเอกชนนั้น ในบางประเทศ เช่น ประเทศฝร่ังเศสถือว่า สัญญาดงักล่าวมีลกัษณะ
แตกต่างจากสัญญาระหว่างเอกชนด้วยกนัโดยเรียกสัญญาดงักล่าวว่าเป็น “สัญญาทางปกครอง” 
และอยูภ่ายใตร้ะบบกฎหมายมหาชน ดงันั้น หลกัการบริการสาธารณะ  

ผูศึ้กษา จึงสรุปสาระส าคญัของความหมายของการให้บริการสาธารณะ ว่าเป็น
กิจการท่ีรัฐจดัท า อ านวยการ หรือควบคุมของบริหารประเทศ เป็นกิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อสนอง
ความต้องการส่วนรวมของประชาชน หรือมอบให้บุคคลอ่ืนซ่ึงอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือ
เอกชนเป็นผูด้  าเนินการแทน ทั้งน้ี เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุด นัน่เอง 

1.2 ปัจจัยของการให้บริการสาธารณะ 
พงศส์ัณห์ ศรีสมทรัพย ์และ ปิยะนุช  เงินคลา้ย (2560, น. 33 – 34) กล่าวถึงปัจจยั

ของการใหบ้ริการ ตอ้งค านึงถึงหลกัต่างๆ  ดงัน้ี  
1) ประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการท่ีไดผ้ลลพัธ์สูง แต่ใช้ทรัพยากรนอ้ยและ

คุม้ค่า 
2) ความรับผดิชอบ หมายถึง การใหบ้ริการไดค้รบตามขอบข่ายของอ านาจหนา้ท่ี 
3) การตอบสนอง หมายถึง การท่ีประชาชนสามารถเขา้ถึงการให้บริการของรัฐ

ได้อย่างไม่จ  ากดั สามารถเลือกรับบริการได้สอดคล้องกบัความพอใจ ไม่สามารถหลีกเล่ียงหรือ
ปฏิเสธการให้บริการท่ีประชาชนร้องขอ อีกทั้งควรหาช่องทางหรือเพิ่มโอกาสในการให้บริการ
ประชาชนใหม้ากท่ีสุด 

4) ความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนให้นอ้ยท่ีสุด งานใดท่ีท าไดท้นัที ควรจะท า
ถา้ไม่สามารถท าไดท้นัทีควรก าหนดระยะเวลา และควรท าใหเ้ร็วท่ีสุด 

5) ความสอดคลอ้ง หมายถึง การจดับริการให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของ
ปัจเจกบุคคล และสภาพสังคม 

6) ความเช่ือถือไวว้างใจ หมายถึง การท าให้ประชาชนมีความศรัทธาในหน่วยงาน
ของรัฐไดรั้บความพึงพอใจในบริการ 
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7) มนุษยสัมพนัธ์ หมายถึง การให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้ แจ่มใสเป็นมิตรเอ้ือ
อาทรต่อผูรั้บบริการ มีความใส่ใจ สนใจเขา้ใจปัญหา และให้ความประทบัใจมีความสุขหลงัจากรับ
บริการ 

8) การให้เกียรติการยอมรับ หมายถึง การให้ความส าคญั ไม่เลือกปฏิบติั ตอ้นรับ
ดว้ยความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยยีดหยามประชาชน ไม่ใชอ้  านาจข่มขู่ 

9) ความเต็มใจ หมายถึง ท าทุกอย่างดว้ยใจ ไม่แน่ใจหรือเสแสร้ง พยายามสร้าง
จิตใจในการบริการ 

10) ภาพพจน์ท่ีดี หมายถึง การท่ีประชาชนมีความมัน่ใจในการรับบริการ ยอมรับ
การบริการ และรับรู้หน่วยงานในทางท่ีดี ทั้ งน้ี  การท่ีจะสร้างภาพพจน์ท่ีดีนั้ น จะต้องอาศัย
องคป์ระกอบของหลกัการบริการดงักล่าวไดค้รบถว้น เพื่อใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ และประทบัใจ 

1.3 ลกัษณะของการให้บริการสาธารณะ 
วรเดช จนัทรศร (2544) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะ         

ท่ีเป็นเลิศ: กรณีศึกษาจากต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะใหมี้คุณภาพตอ้งใหค้วามส าคญั
กับการนาเสนอวิธีการบริการคุณภาพ โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงาน          
การให้ความมั่นใจว่ามีการแก้ไขปรับปรุงท่ี เหมาะสม หากมีส่ิงผิดพลาดต้องแก้ไข ช้ีแจง                
ขอโทษและการมุ่งให้ความส าคัญแก่ลูกค้า โดยจดัท ามาตรฐานการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการ            
แต่ละกลุ่ม จดัหาข้อมูลท่ีเท่ียงตรงสมบูรณ์ จดัให้มีทางเลือกในการให้ค  าแนะนาหรือค าปรึกษา     
เพื่อประเมินผลดา้นการปรับปรุงการใหบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการสามารถใหก้ารเสนอแนะได้ 

Millet (1954, p. 13 อา้งถึงใน ชนะดา วีระพนัธ์, 2555) กล่าวว่า เป้าหมายส าคญั   
ของการบริการ คือ  การสร้างความพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลัก         
และแนวทางการให้บริการ คือ  การให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหาร
ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่า
เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั ในการให้บริการประชาชน หมายถึง การ
ให้บริการจะตอ้งมองวา่การให้บริการสาธารณะ ตอ้งตรงต่อเวลา ซ่ึงเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่
ประชาชน การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวน
การให้บริการสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นวา่ ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลา
จะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความ
ไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
อย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน            
ท่ีให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเม่ือใดก็ได้ และการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
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(Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการ
ปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ  การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีไดม้ากข้ึน
โดยการใช้ทรัพยากรเท่าท่ีมี แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงใน
การสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ  การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่า             
คู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวงัไว ้ข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับคุณภาพ 
การให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ ไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณา     
ของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบ     
ท่ีเขาตอ้งการ ดังนั้น จึงต้องค านึงถึงคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จ
จะต้องประกอบด้วยคุณสมบติัต่างๆ เหล่าน้ี คือ  ประการแรก ความเช่ือถือได้อนัประกอบด้วย   
ความสม ่ าเสมอ ความพึ่ งพาได้ ประการท่ีสอง การตอบสนอง ประกอบด้วย การเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการความพร้อมท่ีจะให้บริการ และการอุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเน่ือง ปฏิบัติต่อ
ผูใ้ช้บริการเป็นอยา่งดี ประการท่ีสาม ความสามารถ ประกอบดว้ย ความสามารถในการให้บริการ 
ความสามารถในการส่ือสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ ประการท่ีส่ีการเขา้ถึง
การบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ช้บริการเขา้ถึงการใช้บริการสะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย
ซับซ้อนเกินไป ผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกอยู่ในสถานท่ี 
ท่ีผูใ้ช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการท่ีห้า ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบด้วย การแสดงความ
สุภาพต่อผูใ้ช้บริการ ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี ประการท่ีหกการ
ส่ือสาร ประกอบไปด้วย มีการส่ือสาร ช้ีแจงขอบเขต และลักษณะการให้บริการ มีการอธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการ ประการท่ีเจ็ด ความซ่ือสัตย ์คุณภาพของงานท่ีมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
ประการท่ีแปด ความมัน่คง ประกอบไปด้วย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
ประการท่ีเก้า ความเข้าใจประกอบด้วยการเรียนรู้ ผูใ้ช้บริการ การให้ค  าแนะน าและเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ การให้ความสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ และประการสุดทา้ย การสร้างส่ิงจบัตอ้งได ้ประกอบ
ไปดว้ย การเตรียมวสัดุ 

จากการทบทวนลกัษณะของการให้บริการสาธารณะดงักล่าวขา้งตน้ สรุปได้ว่า 
ลกัษณะการให้บริการสาธารณะ ตอ้งตรงต่อเวลา ซ่ึงเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน       
การให้บริการอย่างเพียงพอ ดงันั้น การให้บริการสาธารณะ ตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการ
สถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม และควรให้ความส าคญัดา้นความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลา
จะไม่ มีความหมายเลย ถ้ามีจ  านวนการให้บริการไม่ เพียงพอ และสถานท่ีตั้ งท่ีให้บริการ                
สร้างความไม่ยุติธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการสาธารณะ การให้บริการสาธารณะอยา่งต่อเน่ืองเป็น
ลกัษณธการใหบ้ริการสาธารณะอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั 
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1.4 รูปแบบการให้บริการสาธารณะ 
เรวตั แสงสุริยงค์ (2547) ได้ท าการศึกษาการท าบริการอิเล็กทรอนิกส์: ตวัแบบ

ส าหรับการให้บริการสาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้า       
ของเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Delivery – ESD) 
มุ่งเนน้การให้บริการต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถติดต่อกบัรัฐบาลไดจ้ากทุกท่ีและทุกเวลา 
คือ  เปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง การให้บริการกระท าได้จากหลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือ
โทรศพัท์ โทรสารท่ีเป็นบริการแบบเดิม รัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชน
สามารถเขา้ถึงและแนะน าขอ้มูลของรัฐจากทุกหน่วยงานไปใช้กบัศูนยก์ลางการให้บริการของรัฐ 
(Government to gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได ้          
4 รูปแบบ คือ  รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) เป็นเว็บท่ีบริการประชาชน ซ่ึง
รัฐบาลได้รับผลตอบแทนในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออก
ใบรับรอง รูปแบบท่ีสอง คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ (Government to Business-G2B) เป็นการท่ี
รัฐบาลจัดซ้ือจัดจ้างเป็นช่องทางให้ผูป้ระกอบการท าธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล           
ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธ์ิ รูปแบบท่ีสาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to Government 
G2G) เป็นการประสานงานระหวา่งหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และรูปแบบสุดทา้ย 
บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) เป็นบริการระหว่างรัฐบาลหรือ
หน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเท่ียว 

จากการทบทวนรูปแบบการให้บริการสาธารณะจากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น         
สรุปได้ว่า รูปแบบการให้บริการสาธารณะ ประชาชนต้องสามารถติดต่อกบัหน่วนงานของรัฐ       
ได้จากทุกท่ีและทุกเวลา คือ เปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง การให้บริการสาธารณะกระท าได้จาก      
หลายช่องทางจะใช้แบบใหม่ หรือโทรศพัท์ โทรสารท่ีเป็นบริการแบบเดิม หน่วนงานของรัฐผู ้
ให้บริการสาธารณตอ้งยึดหลกัปัจจยัในการให้บริการประชาชนเหมือนลูกคา้ ประชาชนสามารถ
เขา้ถึงและ และสามารถรับบริการสาธารณะของรัฐไดจ้ากทุกหน่วยงาน 
 

2. แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ 
 

ในส่วนของความหมายของค าวา่ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ มีนักวิชาการ 
นกับริหารไดใ้หนิ้ยามไวอ้ยา่งมากมาย มีดงัน้ี  
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Millet (1954, p. 4 อ้างถึงใน ชนะดา วีระพันธ์, 2555) กล่าวว่า ประสิทธิภาพการ
ให้บริการสาธารณะ หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ และไดรั้บผลก าไรจาก
การปฏิบัติงาน ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการให้กับประชาชน โดย
พิจารณาจาก  

1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั (Equitable service) หมายถึง การบริหารงานท่ีมี
ฐานท่ีว่าทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติั
ในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  

2) การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการท่ีตอ้ง
ค านึงถึงความตรงเวลาและรวดเร็วต่อเหตุการณ์ ผลการปฏิบติังานจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผล ถา้ไม่มี
การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมี
ลกัษณะจ านวนการให้บริการสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม ว่าด้วยความเสมอภาคหรือการ     
ตรงเวลาจะไม่มีความหมาย ถา้มีจ  านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีให้บริการสร้างความ
ไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูม้ารับบริการ  

4) การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไป
อยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่เพียงความพึงพอใจของหน่วยงานท่ี
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได้ และควรมีการจดัอบรมเพื่อซักซ้อมความพร้อม  
ความเขา้ใจอยูเ่สมอ เช่น การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ หรือพยาบาล เป็นตน้  

5) การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพมีการปรับเปล่ียนรูปแบบวิธีการให้บริการให้มีความเหมาะสมกระชับ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม ซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่ 
“ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน” ซ่ึงแนวคิดส่วนใหญ่จะเน้นในเร่ืองผลการปฏิบัติงาน เม่ือ
บุคลากรมีผลของการปฏิบติังานดีคุ้มกบัการลงทุน ก็ถือได้ว่าการปฏิบติังานมีประสิทธิภาพสูง  
ถา้ผลของการปฏิบติังานไม่ดีไม่คุม้กบัการลงทุน ก็ถือไดว้า่ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่าง 

สถิต ค าลาเล้ียง (2544, น. 13) ไดใ้ห้ทรรศนะเก่ียวกบัประสิทธิภาพไวว้า่ กล่าวคือ ถา้
จะพิจารณาวา่งานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น ใหดู้ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ (Input) กบั
ผลผลิต (Output) ท่ีไดรั้บ เพราะฉะนั้นตามทรรศนะน้ีจึงหมายถึง ผลผลิตลบดว้ยปัจจยัน าเขา้และ 
ถา้เป็นการบริหารราชการ องคก์รของรัฐก็บวกความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) เขา้ไป
ดว้ยซ่ึงอาจเขียนเป็น สูตรได ้ดงัน้ี 
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E = (O-I) + S E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน  
0  =  Output คือ ผลผลิตหรืองานท่ีไดรั้บออกมา  
I =  Input คือ ปัจจยัน าเขา้ หรือ ทรัพยากร  
S  =  Satisfaction คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
รพี แก้วเจริญ และฑิตยา สุวรรณะชฎ (2510, น. 5) ได้อธิบายความหมายของค าว่า 

ประสิทธิภาพ หมายถึง ความคล่องแคล่วในการปฏิบติังานให้ส าเร็จซ่ึงไม่ไดก้ล่าวถึงปัจจยัน าเขา้
หรือความพึงพอใจ  

ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2538, น. 2) ช้ีให้เห็นว่าประสิทธิภาพในระบบราชการ และกับ
ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ มีความหมายรวมถึงผลิตภาพ และประสิทธิภาพ               
โดยประสิทธิภาพในการใหบ้ริการสาธารณะ เป็นส่ิงท่ีวดัไดห้ลายมิติตามแต่วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ
พิจารณา คือ   

1) ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่ายหรือตน้ทุนของการผลิต (Input)ได้แก่ การใช้
ทรัพยากรการบริหาร คือ คน เงิน วสัดุ เทคโนโลย ีท่ีมีอยา่งประหยดั คุม้ค่า และเกิดการสูญเสียนอ้ย
ท่ีสุด  

2) ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการการบริหาร (Process) ได้แก่ การท างานท่ี
ถูกตอ้งไดม้าตรฐาน รวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยท่ีีสะดวกกวา่เดิม  

3) ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ์ (Outcome) ได้แก่ การท างานท่ีมี
คุณภาพ เกิดประโยชน์ต่อสังคมเกิดผลก าไรทนัเวลา ผูป้ฏิบติังานมีจิตส านึกท่ีดีต่อการท างานและ
บริการ เป็นท่ีพอใจของลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ  

ปัจจยัในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ ปัจจยัส าคญัในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ
หรือปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการปฏิบติังาน มีนักทฤษฎีหลายท่านได้ท าการศึกษาและสรุปปัจจยั
ส าคญัท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี  

สมยศ นาวีการ (2544, น. 14) กล่าววา่มีปัจจยั 7 ประการท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังานในองคก์าร และกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ คือ  

1) กลยทุธ์ (Strategy) กลยทุธ์เก่ียวกบัการกาหนดภารกิจ การพิจารณาจุดอ่อน จุดแข็ง
ภายในองคก์าร โอกาสและอุปสรรคภายนอก  

2) โครงสร้าง (Structures) โครงสร้างขององคก์ารท่ีเหมาะสมจะช่วยในการปฏิบติังาน  
3) ระบบ (Systems) ระบบขององคก์ารท่ีจะบรรลุเป้าหมาย  
4) แบบ (Styles) แบบของการบริหารเพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร  
5) บุคลากร (Staff) ผูร่้วมองคก์าร 
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6) ความสามารถ (Skill) 
7) ค่านิยม (Shared values) ค่านิยมร่วมของคนในองคก์าร  
Katz and Kahn (1978 อา้งถึงใน ควรคิด ชโลธรรังษี, 2542) ซ่ึงเป็นนักทฤษฎีท่ีศึกษา

องค์กรระบบเปิด (Open system) เช่นกนัก็ได้ศึกษาในเร่ืองปัจจยัท่ีส าคญัต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน เขากล่าววา่ ประสิทธิภาพ คือ ส่วนประกอบท่ีส าคญัของประสิทธิผลประสิทธิภาพของ
องค์กรนั้น ถ้าจะวดัจากปัจจยัน าเขา้เปรียบเทียบกบัผลผลิตท่ีไดน้ั้น จะท าให้การวดัประสิทธิภาพ
คลาดเคล่ือนจากความเป็นจริงขององค์กร หมายถึง การบรรลุเป้าหมาย (Goal attainment) ของ
องค์กรในการบรรลุเป้าหมายขององค์กรนั้น ปัจจยัต่างๆ คือ การฝึกอบรม ประสบการณ์ ความ
ผกูพนั ยงัมีความส าคญัต่อประสิทธิภาพในองคก์รดว้ย จากกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคน
อ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดัเจน หลกัความประหยดั กล่าวคือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการใหบ้ริการจะตอ้งไม่
มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ และหลกัความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้ง
เป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้าง
ภาวะยุง่ยากใจให้แก่ให้บริการ หรือผูม้าใช้บริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการ
แทนงานบางอย่างท่ี มิใช่งานหลกั เน้นลูกคา้หรือผูรั้บบริการ มีการกระจายอ านาจ สนับสนุนให้
หน่วยงานท่ีมิใช่ภาครัฐ มีบทบาทมากข้ึน (Rhodes, 1996)  

Hoffman and Bateson (2006 อ้างถึงใน ศราวนี แดงไสว, 2556) สรุปเก่ียวกับการ
บริการและบริการสาธารณะว่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนอง
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการสาธารณ โดยตอ้งสร้างระบบการบริการสาธารณะท่ีมีคุณภาพซ่ึง
ตอ้งค านึงถึงองค์ประกอบหลกัคือ ตอ้งรับฟังขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการสาธารณะอยา่งต่อเน่ือง 
ให้บริการท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจบริการท่ีเป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว ้รูปแบบการ
ให้บริการสาธารณท่ีหลากหลายจะตอ้งไม่ลดคุณภาพบริการหลกัท่ีมีอยูเ่ดิมการให้บริการสาธารณะ
ตอ้งมีการปรับปรุงไดดี้ข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวงัแก่ผูรั้บบริการสาธารณะ ทีมงานตอ้ง
พร้อมเสมอให้มีการวิจยัเก่ียวกับการให้บริการสาธารณของเจ้าหน้าท่ี และรูปแบบการบริการ          
สาธารณะตอ้งมีรูปแบบท่ีพิเศษอยูใ่นระดบัเป็นผูน้ าในบริการนั้นๆ ดงันั้น การให้บริการสาธารณะ          
จึงควรค านึงถึงหลกัการส าคญั ดงัน้ี คือ  

1) หลกัความสอดคล้องกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
หรือบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ มิใช่เป็นการจดั
ให้แก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย  
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2) หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น จะตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ ไม่ใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 

3) หลกัความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจดันั้น จะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคน
อย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่าง    
จากกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดัเจน 

4) หลกัความประหยดั กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการให้บริการจะตอ้งไม่มาก 
จนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ และ  

5) หลกัความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ
ปฏิบติัได้ง่ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้ งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจ
ใหแ้ก่ใหบ้ริการหรือผูม้าใชบ้ริการมากจนเกินไป โดยใหเ้อกชนมาร่วมด าเนินการแทนงานบางอยา่ง
ท่ีมิใช่งานหลัก เน้นลูกค้าหรือผูรั้บบริการ มีการกระจายอ านาจ สนับสนุนให้หน่วยงานท่ีมิใช่
ภาครัฐ มีบทบาทมากข้ึน 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอ สรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมใดๆ ท่ีบุคคลใดหรือฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดน าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้ นจะถูก
น าเสนอไปพร้อมๆ กบัตวัสินคา้หรือบริการแต่ไม่สามารถจะจบัตอ้งได ้ซ่ึงจะเป็นผลทางดา้นจิตใจ
ท าให้เกิดความประทบัใจหรือความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการให้กบัผูรั้บบริการสาธารณะ 
จากท่ีกล่าวมาแล้วทั้ งหมด การบริการสาธารณะท่ีดีจะต้องมีลักษณะคือ สะดวกและรวดเร็ว          
การติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวก ไม่สลบัซบัซ้อนทั้งในดา้นการจดัส านกังานและแบบฟอร์ม
ต่างๆ ท่ีจะตอ้งกรอกเม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบถามได้เสมอ และเม่ือได้รับ
เร่ืองราวของประชาชนแลว้ จะตอ้งรีบด าเนินการโดยเร็ว ถา้เร่ืองใดไม่สามารถด าเนินการให้ไดใ้น
ขณะนั้นตอ้งช้ีแจงให้ทราบถึงสาเหตุ สมบูรณ์และถูกตอ้ง การท างานใดๆ อย่างเร่งด่วนรวดเร็ว
มกัจะก่อให้เกิดความผิดพลาดได้ง่าย ในกรณีเช่นน้ี เราจะแก้ไขด้วยการศึกษาระเบียบแบบแผน 
ตลอดจน ข้อกฎหมายต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองนั้นๆ ให้ชัดเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงก็สามารถ
ตดัสินใจด าเนินการให้ได้ทนัที ไม่ตอ้งลังเล เปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซ่ึงจะท าให้เกิดความล่าช้า    
งานท่ีท าต้องสมบูรณ์  ถูกต้องเป็นการคุ้มครองผลประโยชน์ของประชาชนด้วย  การบริการ
สาธารณะท่ีทัว่ถึงจะตอ้งให้ทัว่ถึงแก่ ผูม้าติดต่อทุกระดบั มิใช่เลือกปฏิบติั ให้บริการเฉพาะบุคคลท่ี
มีฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีดีเท่านั้น แต่จะตอ้งให้ความส าคญัอยา่งทัว่ถึง โดยปราศจากความ
ล าเอียงและเป็นธรรม ตอ้งใหบ้ริการสาธารณะอยา่งเป็นธรรม เช่น ใหบ้ริการตามล าดบัของผูท่ี้มาถึง
ก่อนหลงั มิให้มีการใชอ้ภิสิทธ์ิ ลดัขั้นตอน หรือลดัคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปละละเลยบุคคล
บางคน โดยเฉพาะผูท่ี้ดอ้ยการศึกษา ควรจะใหค้วามสนใจ ช่วยบริการใหเ้ป็นพิเศษ 
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3. ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ 
 
 3.1 ความเป็นมาส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ 

ส านกังานยุติธรรมจงัหวดั เป็นหน่วยงานในสังกดักระทรวงยุติธรรม ข้ึนตรงต่อ
ส านกังานปลดักระทรวงยุติธรรม เป็นตวัแทนกระทรวงยุติธรรม เพื่อประสานงานและบูรณาการ
งานในระดับจงัหวดั ท างานร่วมกับประชาชนในลักษณะหุ้นส่วน โดยให้ประชาชนเข้ามามี 
ส่วนร่วมในลักษณะเครือข่ายยุติธรรมชุมชน เพื่อสร้างความยุติธรรมให้ครอบคลุมและทั่วถึง                
โดยชุมชน เพื่อชุมชนการน าความยุติธรรมสู่ชุมชนในเชิงรุกน้ี เป็นกระบวนการยุติธรรม      
ทางเลือก ซ่ึงต่างกบัระบบยุติธรรมในกระแสหลกั ซ่ึงเป็นไปตามขั้นตอนของกฎหมาย ขาดความ
ยืดหยุ่น และมีสภาพบงัคบั ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัได้ใช้หลกัการยืดหยุ่นมาจดัการกบัปัญหา
ต่างๆ ไม่วา่จะเป็นการไกล่เกล่ียคดีในชุมชน กรณีคดีเล็กนอ้ย คดีแพง่และคดีท่ีสามารถยอมความได ้
อนัเป็นการลดปริมาณคดีสู่กระบวนการยุติธรรมกระแสหลัก ป้องกนัคดีรกโรงรกศาล การให้
ค  าปรึกษาทางกฎหมาย การส่งเสริมความรู้ในเร่ืองกฎหมาย การท าความเขา้ใจเก่ียวกบับทบาท
หน้าท่ีของหน่วยงานในสังกดักระทรวงยุติธรรม ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัได้บูรณาการงานใน
หน่วยงานต่างๆเขา้ดว้ยกนัในลกัษณะการจดัโครงการและออกพื้นท่ีร่วมกนั อนัเป็นการส่งเสริมให้
หน่วยงานต่างๆ ในสังกดักระทรวงยุติธรรมรวมเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั การให้บริการในลกัษณะ
เครือข่ายใยแมงมุมในรูปแบบศูนย์บริการร่วม(service link) และ one stop service เพื่อบริการ
ประชาชนในการติดต่อหน่วยงานต่างๆในสังกดักระทรวงยุติธรรม เสร็จส้ินเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 
(ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต, 2563)  
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3.2  บทบาทหน้าทีแ่ละภารกจิของส านักงานยุติธรรม 
ส านักงานยุติธรรมจังหวดั มีหน้าท่ีและภารกิจเพื่อบริการประชาชนในด้าน

กระบวนการยุติธรรม นอกจากน้ี ยงัมีคลินิกยุติธรรมให้บริการเก่ียวกับการร้องเรียน ร้องทุกข ์      
การด าเนินการตามพระราชบัญญัติต่างๆ อาทิ การร้องขอคุ้มครองพยาน การใช้ค่าตอบแทน       
ใหแ้ก่ผูเ้สียหายและจ าเลยในคดีอาญา กองทุนยติุธรรม เป็นตน้ จะเห็นวา่งานของส านกังานยติุธรรม
จงัหวดัมีบทบาทและภารกิจใกล้ชิดกบัประชาชนเป็นอย่างมาก อ านวยความยุติธรรม และความ 
เป็นธรรมใหป้ระชาชนไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมอยา่งแทจ้ริง 

ปัจจุบนัส านกังานยุติธรรมจงัหวดัไดด้ าเนินการติดต่อกนัมาเป็นระยะเวลา 15 ปี    
นับแต่ปี พ.ศ. 2548 เป็นต้นมา โดยมีหัวหน้าหน่วยงานในสังกัดกระทรวงยุติธรรมในพื้นท่ี            
คนใดคนหน่ึงเป็นประธาน โดยการคดัเลือก และหวัหนา้หน่วยงานต่างๆท่ีเหลือเป็นคณะกรรมการ 
เรียกว่า กยจ. โดยใช้ขา้ราชการในหน่วยงานต่างๆ มาสับเปล่ียนหมุนเวียนรับหน้าท่ีในส านกังาน
ยุติธรรมจงัหวดั ซ่ึงก่อให้เกิดปัญหาการไม่ต่อเน่ืองของระบบงาน อีกทั้ ง การจดัจ้างเจ้าหน้าท่ี  
ประจ าส านักงานยุติธรรมจงัหวดั เป็นไปในลักษณะจ้างเหมาบริการ จึงเกิดปัญหาสมองไหล 
เน่ืองจากขาดความมั่นคงในการปฏิบัติงาน อย่างไรก็ตาม ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัก็จ  าเป็น         
ต้องขบัเคล่ือนไป แม้จะต้องต้านทานกับแรงลมพายุสักเท่าไร ต้นกล้า นามส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัก็ตอ้งหยดัยืนสู้แดดลมให้จงได้ เรารอวนัหน่ึงซ่ึงตน้กลา้นั้น หย ัง่ลึกลงรากแก้วลงบนผืน
แผ่นดินธรรมแผ่นดินทอง เพื่อแผ่ไพศาลออกดอกผลให้ชนในชาติทุกคนไดล้ิ้มรสอนัหอมหวาน
ละมุลของความยติุธรรมอยา่งแทจ้ริง (ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต, 2563) 

สรุปได้ว่าตามแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ .2546 – 2550                   
ไดก้  าหนดให้มีการปรับปรุงโครงสร้างการบริหารราชการแผน่ดิน เพื่อให้มีขีดสมรรถนะและความ
ยดืหยุน่คล่องตวัสูง โดยการจดัระเบียบความสัมพนัธ์ของการบริหารราชการในทุกระดบั ใหเ้ป็นไป
อยา่งเหมาะสม และมีความเป็นเอกภาพ ตลอดจนสามารถบูรณาการเช่ือมโยงการท างานในมิติและ
ภาคส่วนต่างๆ เข้าด้วยกันรวมทั้ งจดัให้มีการโอนถ่ายภารกิจงานในเชิงปฏิบัติการออกไปยงั
หน่วยงานในระดบัภูมิภาค และองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กระทรวงยุติธรรมมีส่วนราชการใน
สังกัดท่ีปฏิบติังานอยู่ในภูมิภาคหลายหน่วย งานท่ีส าคญัได้แก่ เรือนจ ากลาง / จงัหวดั / อ าเภอ 
ส านกังานคุมประพฤติภาค / จงัหวดั ส านกังานบงัคบัคดีและวางทรัพยภ์าค / จงัหวดั และสถานพินิจ
และคุ้มครองเด็กและเยาวชนจงัหวดั ซ่ึงในอดีต ต่างหน่วยต่างปฏิบัติงานตามภารกิจของตน  
โดยขาดการประสานงานและบูรณาการซ่ึงกนัและกนั เช่นเดียวกบัส่วนราชการ / หน่วยงานอ่ืนๆ  
อนัเป็นธรรมชาติของระบบราชการไทยท่ีผา่นมา ดงันั้น เพื่อให้การปฏิบติังานของส่วนราชการใน
สังกดักระทรวงยุติธรรมท่ีตั้งอยู่ในพื้นท่ีจงัหวดัมีความสอดคล้องเช่ือมโยงกนัอย่างเป็นเอกภาพ  
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เกิดประสิทธิภาพ และมีความคุม้ค่าในการปฏิบติัภารกิจภาครัฐมากท่ีสุด กระทรวงยุติธรรม จึงได้
จดัตั้ง “ ส านกังานยุติธรรมจงัหวดั ” ข้ึนอย่างเป็นทางการ พร้อมกนัทั้ง 75 จงัหวดัทัว่ประเทศ เม่ือ
วนัท่ี 31 สิงหาคม 2548 กระทรวงยุติธรรมไดค้ดัเลือกส านกังานยุติธรรมจงัหวดัน าร่อง 5 แห่ง คือ  
จงัหวดัฉะเชิงเทรา จงัหวดัเชียงใหม่ จงัหวดันครราชสีมา จงัหวดัภูเก็ต และจงัหวดัอุบลราชธานี 
เพื่อให้ด าเนินงานเต็มรูปแบบท่ีไดก้ าหนดไวใ้ห้เป็นรูปธรรมชดัเจน เกิดผลสัมฤทธ์ิตามเป้าหมาย
สามารถน าไปเป็นตน้แบบให้แก่จงัหวดัอ่ืนได ้ภายใตส้ังกดัส านกังานปลดักระทรวงยติุธรรม โดยมี
อ านาจหน้าท่ีเป็นผูแ้ทนกระทรวงยุติธรรมในการบริหารงานยุติธรรมประจ าจงัหวดั บนพื้นฐาน
หลกัการ ดงัน้ี 

1) เป็นศูนยร์วมในการบริหารจดัการท่ีเป็นเอกภาพ โดยน าแนวทางการบริหาร
แบบบูรณาการ (Integration) มาใช้อย่างเหมาะสม ด้วยการปรับเปล่ียนการปฏิบัติงานของ 
ทุกหน่วยงานในสังกดักระทรวงยติุธรรม ใหมี้การท างานในลกัษณะเป็นกลุ่มเดียวกนั โดยน าภารกิจ
ของทุกหน่วยงานมาบริหารร่วมกันภายใต้คณะกรรมการบริหารส านักงานยุติธรรมจังหวดั 
ซ่ึงประธานคณะกรรมการฯ จะเป็นผูรั้บผิดชอบ (เจา้ภาพ) ในทุกภารกิจท านองเดียวกบัระบบการ
บริหารงานจงัหวดัแบบบูรณาการ (ผูว้า่ราชการจงัหวดั CEO) 

2) มีการก าหนดยุทธศาสตร์การท างานท่ีมีผลผูกพนัทุกส่วนราชการในสังกัด         
ท่ีจะต้องสนับสนุนบุคลากรและทรัพยากรร่วมกัน (Corporate Core) เพื่อให้เกิดความคุ้มค่า 
ประหยดัและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

3) เป็นหน่วยงานท่ีมีบทบาทหลกัในการแปลงยุทธศาสตร์ของกระทรวงยติุธรรม 
และกรมในสังกดัไปสู่การปฏิบติัในพื้นท่ีให้สอดคล้องกบัศกัยภาพของพื้นท่ีและ ความตอ้งการ   
ของประชาชน รวมทั้ งมีบทบาทส าคัญในการเป็นหน่วยบริการประชาชน ตามแนวทางการ
บริหารงานภาครัฐแนวใหม่ ท่ียดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 

4) การจัดโครงสร้างและระบบงาน จะต้องอยู่ภายใต้เง่ือนไขตามนโยบาย           
ของรัฐบาลท่ีจะไม่มีการเพิ่มอตัราก าลงัตั้ง ใหม่ แต่จะใชว้ธีิการเกล่ียอตัราก าลงัจากหน่วยงานต่างๆ 
ในพื้นท่ีหมุนเวียนมาปฏิบติังานตามความเหมาะสม ซ่ึงถือเป็นการพฒันาบุคลากรของกระทรวง
ยติุธรรมอีกรูปแบบหน่ึงท่ีจะท าให้บุคลากรมีความรู้ในภารกิจของหน่วยงานอ่ืน นอกเหนือจากงาน
ประจ าของตนเอง และสามารถปฏิบติังานแทนกนัได ้
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5) ราชการส่วนกลาง จะมีระบบกลไกการสนบัสนุน ( Back Office ) อยา่งจริงจงั 
เช่น ระบบการติดตามประเมินผล ระบบการจูงใจหรือการให้รางวลั แก่ผูป้ฏิบติังาน และระบบการ
พฒันาบุคลากร เป็นตน้ โดยสามารถแสดงภารกิจของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ไดด้งัภาพ 2.1 

 
ภาพท่ี 2.1 แสดงบทบาทภารกิจส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

 
ท่ีมา: ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต (2563) 
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4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 4.1 งานวจัิยในประเทศ 
ปาจรีย์ สังข์วงษา (2554) ได้ท าการวิจยัเร่ือง การบริหารการพัฒนาท่ีมีผลต่อ

ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีบริเวณภาคกลาง       
ผลการวเิคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีบริเวณ
ภาคกลาง พบว่า โดยรวมมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับค่อนข้างมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
ตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย อันดับแรก คือ ด้านศิลปะวฒันธรรม จารีต ประเพณี           
และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน รองลงมา คือ ดา้นงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต และดา้นการจดัระเบียบชุมชน/
สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อยตามล าดบั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นโครงสร้าง
พื้นฐาน ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับค่อนข้างมาก เม่ือพิจารณาเป็น 
รายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ อบต. มีการพฒันาระบบการก่อสร้างและซ่อมแซมถนน รองลงมา 
คือ อบต. มีการพัฒนาและดูแลระบบระบายน ้ า ตามล าดับ ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ผล
การศึกษาพบว่า โดยรวมมีประสิทธิภาพอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ อบต. จดัให้มีการให้บริการดา้นงานสาธารณสุขและงานป้องกนัโรคติดต่อ รองลงมา คือ  
อบต. จดัให้มีการจดัสวสัดิการสังคม ตามล าดบั ด้านการจดัระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษา
ความสงบเรียบร้อย ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมมีประสิทธิภาพอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อ ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ อบต. มีการประสานการปฏิบติักับหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
รองลงมา คือ อบต. จดัให้มีการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ตามล าดบั ดา้นการวางแผนส่งเสริม
การลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมมีประสิทธิภาพอยู่ใน 
ระดบัค่อนขา้งน้อย เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ อบต. มีการให้บริการ ดา้น 
การวางแผนส่งเสริมการท่องเท่ียว รองลงมา คือ อบต. มีการให้บริการด้านการวางแผนส่งเสริม
พาณิชยกรรม ตามล าดบั ดา้นการบริหารจดัการ และอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 
ผลการศึกษาพบวา่ โดยรวมมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ อบต. มีการส่งเสริมการปลูกตน้ไมใ้นพื้นท่ีท่ีอยู่อาศยัและป่าไม ้รองลงมา คือ  
อบต. มีการให้การศึกษา และปลูกฝังอุดมการณ์ด้านทรัพยากรและส่ิงแวดล้อมแก่ประชาชน 
ตามล าดบั ดา้นศิลปะวฒันธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน ผลการศึกษาพบวา่ โดยรวม
มีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ อบต. ส่งเสริมให้
ประชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการด าเนินงานในทอ้งถ่ิน ธรรมจารีต ประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
เพื่อให้การด าเนินงานบรรลุวตัถุประสงค ์และประสบความส าเร็จ ตรงกบัความตอ้งการและความ
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พึงพอใจของประชาชนในทอ้งถ่ิน รองลงมา คือ อบต. อนุรักษด้านศิลปะ วฒันธรรม จารีต ประเพณี 
และภูมิปัญญาท้องถ่ินให้คงอยู่สืบไป อีกทั้ งเพื่อเป็นประโยชน์ในการศึกษาค้นควา้แก่อนุชน 
รุ่นหลงั ตามล าดบั 

สมหญิง เป่ียมฤทัย (2556) ได้ท าการวิจยัเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราดสาขาเมืองตราด ผลการวิจยั พบวา่ 1) ประชาชนผูม้าขอรับบริการ
เห็นดว้ยมาก ในการให้บริการในดา้นต่างๆ ทั้ง 5 ดา้น และมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้น
การบริการไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายสะอาดสุภาพเรียบร้อย ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงาน 
ได้แก่ ความรู้สึกปลอดภยั เม่ือเข้ามาติดต่อราชการ ด้านสภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน ได้แก่  
การจดัส านักงานมีความเป็นระเบียบและคล่องตวัในการติดต่อ ด้านการประชาสัมพนัธ์ ได้แก่  
การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ในดา้นสรรพสามิตทนัตามความตอ้งการ และดา้น
ระบบสารสนเทศ ได้แก่ ความเพียงพอของจ านวนเจ้าหน้าท่ีให้บริการในเวลาปกติ 2) การ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด จ าแนกตามลกัษณะประชากรเป็นดงัน้ี ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ 
อายุ และระดบัการศึกษา ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของสานักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความ
คิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

สุนารี แสนพยุห์ (2557) ได้ท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการสาธารณะของเทศบาลโพธ์ิทอง อ าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอ็ด ผลการวิจยัพบว่า             
1) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลโพธ์ิทอง อ าเภอ 
โพนทอง จงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ใน
ระดบัมากหน่ึงดา้น และระดบัปานกลางส่ีดา้น เรียงจากดว้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้น
การให้บริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้น
การให้บริการท่ีตรงเวลา และดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า 2) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่ประชาชนอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการสาธารณะโดยรวมไม่แตกต่างกนั 3) ขอเสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ี ล าดบั
ตามความถ่ีจากมากไปหานอ้ยสามอนัดบั คือ เทศบาลควรเปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วม
ในการพฒันาทอ้งถ่ินให้มากข้ึน รองลงมา เทศบาลควรจะจดัสรรงบประมาณการพฒันาโครงสร้าง
พื้นฐานใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการของประชาชนและผูบ้ริหาร พนกังานเทศบาลควรมาปฏิบติังาน
ใหต้รงต่อเวลา 
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ตระกูล อมรนาถ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
ส่วนโยธาองคก์ารบริหารส่วนตาบลหนองไมซุ้ง อ าเภออุทยั จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยั 
พบวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส่วนโยธาองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไมซุ้ง 
อ าเภออุทยั จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดบัมากเรียงตามล าดบัคือ ดา้นความเสมอ
ภาคและเป็นธรรม ดา้นความทัว่ถึง ดา้นความคุม้ค่า และดา้นสนองตอบความตอ้งการ ความรวดเร็ว 
และ 2) ปัญหาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส่วนโยธาองคก์ารบริหารส่วนตาบลหนอง
ไมซุ้ง พบวา่ 1) ดา้นความคุม้ค่า พบวา่เคร่ืองมือท่ีใชง้านไม่ทนัสมยัปฏิบติังานไดไ้ม่ดี 2) ดา้นความ
ทัว่ถึง พบวา่ เจา้หน้าท่ีมีจ  านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 3) ดา้นความเสมอภาคและเป็นธรรม 
พบวา่ เจา้หนา้ท่ีเลือกปฏิบติัให้แก่ผูมี้อ  านาจ 4) ดา้นสนองตอบความตอ้งการ พบวา่ การด าเนินงาน
ดา้นเอกสารมีขั้นตอนมาก ล่าชา้ ไม่ทนัต่อเหตุการณ์ 

คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง ความ
พึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหวา้ อ าเภอเขาฉกรรจ ์
จงัหวดัสระแกว้ ผลการวจิยั พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนองหวา้ ในภาพรวมของภารกิจทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 
92.82 โดยภารกิจท่ีผู ้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชน             
และสวสัดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 93.46 รองลงไปเป็นภารกิจงาน ดา้นรายไดแ้ละภาษีคิด
เป็นค่าเฉล่ียร้อยละ 93.26 ภารกิจงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน คิดเป็น ค่าเฉล่ียร้อยละ 92.47            
และภารกิจงานด้านการศึกษา ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉล่ีย 
ร้อยละ 92.10 

4.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
โบว์แมน และนอร์แมน (Bouman & Norman 1995, p. 9 อ้างถึงใน สมหญิง         

เป่ียมฤทัย, 2559) ได้ท าการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษามหาวิทยาลัยไซโอมิง พบว่า              
การให้บริการสาธารณะโดยหน่วยงานของรัฐมีความคล่องตวันอ้ยกวา่ การให้บริการสาธารณะโดย
ภาคเอกชน ประเด็นส าคญัท่ีท าให้เกิดความแตกต่าง คือ คุณภาพของผูป้ฏิบติังานหรือผูใ้ห้บริการ
และลักษณะการปฏิบัติงาน กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการในภาคเอกชนจะมีความกระตือรือร้นท่ีดีกว่า  
มีแรงจูงใจสูงกว่าสวสัดิการ ตลอดจนมีความพอใจในงานสูงกว่าด้วย อีกทั้ งด้านลักษณะการ
ปฏิบติังานส าหรับภาคเอกชนแลว้ จะมีการให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีดี มีรูปแบบท่ีเป็นมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการและไม่มีลกัษณะของงานแบบประจ าวนั 
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พิทซ์เจอร์รัลด์ และดูแรนด์ (Fitzerrald & Durant, 1980, p. 45 อา้งถึงใน สมหญิง 
เป่ียมฤทยั, 2559) ไดท้  าการส ารวจในความคิดเห็นของประชาชนในมลรัฐเทนเนสซ่ีท่ีมีต่อบริการ
สาธารณะท่ีไดรั้บ 5 ประเภท คือ บริการดา้นต ารวจ การระงบัอคัคีภยั การสาธารณะสุข การศึกษา 
และการคมนาคมภายใตก้รอบแนวคิดท่ีวา่ปัจจยัทางดา้นภูมิหลงัของประชาชน เช่น เช้ือชาติ รายได ้
อายุ และขนาดของเมือง กับปัจจยัด้านทศันคติ เช่น ทัศนคติท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ค่าใช้จ่ายท่ีตนเสียไปกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บการบริการ โดยทั้งสองปัจจยัเป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนด
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะท่ีไดรั้บ และเป็นปัจจยัท่ีก าหนด ความตอ้งของ
ประชาชนท่ีจะเขา้มามีอิทธิพลในระบบการส่งมอบบริการดว้ยสมมติฐานท่ีตั้งไว ้กล่าวคือ ในส่วน
ของตวัแปรอิสระ ซ่ึงประกอบด้วย เช้ือชาติ รายได้และอายุ เป็นตัวท่ีท าให้เกิดทั้งคุณและโทษ 
ในสังคมอเมริกัน ทั้งน้ี คนผิวขาว คนจน และคนแก่ เป็นคนท่ีถูกมองว่าถูกกีดกันในการได้รับ
บริการสาธารณะ เม่ือเปรียบเทียบกบัคนผิวขาว คนรวย และวยัรุ่น จึงมีความพอใจต่อการบริการ
สาธารณะน้อย และจะตอ้งการมีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะมากยิ่งข้ึน ส่วนขนาดของเมืองนั้น 
ถา้หากเมืองใหญ่ข้ึน ความหนาแน่น ความหลากหลายของผูค้นก็จะเพิ่มข้ึน ท าให้ตอ้งพึ่งพาการ
บริการสาธารณะมากข้ึน ตามล าดบั 

เฮาวทั และคณะ (Howat, et al., 1995, p. D อ้างถึงใน ผุสดี แสนเสนาะ, 2556)     
ได้ศึกษาคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกค้า คือ การนันทนาการ และสวนสาธารณะ               
ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้มกัจะแสดงให้เห็นจากการท่ีลูกคา้บริการอีก ในทางตรงกนัขา้มลูกคา้ 
ไม่พึงพอใจมกัจะบอกต่อสาธารณชนในทางลบ การวิจยัน้ี CSQ ในการตรวจสอบความคาดหวงั
ของลูกคา้ โดยเปรียบเทียบการรับรู้บริการในระดบัท่ีลูกคา้ปรารถนา การวิจยัน้ีอธิบายถึงเคร่ืองมือ 
CSQ ไปใช้ในการวดัคุณภาพการบริการของนันทนาการ และสวนสาธารณะในด้านการบริการ   
งานระบุถึงวิธีท่ีใช้ในการแนะน าว่าประโยชน์ท่ีจะได้รับ จากการน าเคร่ืองมือน้ีไปใช้ข้ึนอยู่กับ 
การเก็บรวบรวมขอ้มูล รวมทั้งคุณภาพในการวิเคราะห์ขอ้มูล ตามระเบียบวธีิวิจยัดว้ยจากการศึกษา
แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ผูศึ้กษาได้สังเคราะห์แนวคิดเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะจากนกัวชิาการหลายๆ ท่าน ตามล าดบั 

จากการท่ีผูศึ้กษาได้ท าการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนงานวิจยั 
ท่ีเก่ียงขอ้งทั้งในประเทศและต่างประเทศ สรุปไดว้่า การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การให้บริการ 
ท่ีหน่วยงานของรัฐจัดให้มีข้ึน เพื่อสนองความต้องการของประชาชน โดยบริการด้วยความ 
เสมอภาค สะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั ต่อเน่ืองและสามารถปรับปรุงแกไ้ขไดต้ลอดเวลา เพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนผูข้อบริการ ดงันั้น การให้บริการสาธารณะและประสิทธิภาพของ 
การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย ทั้งน้ี เพราะประชาชน
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บางส่วนของกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ  
เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจ ขาดข้อมูลข่าวสารท่ีเพียงพอ อยู่ในพื้นท่ีห่างไกล
ทุรกนัดาร ฯลฯ ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงกลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้งพยายาม
น าบริการไปให้ผูรั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับ เช่น การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ี
ต่างๆ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกบัความสามารถของผูรั้บบริการ เช่น การออก
บตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผูมี้รายไดน้อ้ย การเรียกเก็บค่าปรับในอตัราท่ีต ่าสุดตามท่ี
กฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะ
ขาดขอ้มูลข่าวสาร ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ีว่า ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการ ท่ีจ  าเป็นจาก
ภาครัฐ 
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บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เน้นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
และเสริมด้วยการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูศึ้กษามุ่งศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง 
การให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต และเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพของส านักงาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต โดยมีขั้นตอนและกระบวนการระเบียบวธีิวจิยัตามรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

การศึกษา เร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต ผูศึ้กษาได้ท าการศึกษาและเก็บขอ้มูล เพื่อให้ได้ผลการศึกษาให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์ 
ท่ีก าหนดไว ้โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดประชากรและกลุ่มแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

1.1 ประชำกรเชิงปริมำณ 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนในจงัหวดัภูเก็ตท่ีมาติดต่อราชการหรือ

มาใช้บริการจากส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ซ่ึงผูศึ้กษาก าหนด
ระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ี ตั้งแต่ เดือน กรกฎาคม 2563 ถึงเดือน ธนัวาคม 2563  
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1.1.1 การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ค  านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยการใช้

สูตรไม่ทราบขนาดประชากรของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95        
และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549, น. 74) ซ่ึงสูตรในการค านวณ
ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

 

  สูตร  n =       P(1-P)Z2 
                 (E)2 
 

  n  หมายถึง จ านวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
  P  หมายถึง สัดส่วนประชากรท่ีผูศึ้กษาก าลงัสุ่ม .05 
  Z หมายถึง ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูศึ้กษาก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96  
    ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 (ระดบั.05) 
  E  หมายถึง  ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้ 

    มีค่าเท่ากบั 0.05 แทนค่าในสูตรจะได ้
 

  n =         (.05) (1-.5) (1.96)2 
            (.05)2 
    = 384.16 
 

 จะได้กลุ่มตวัอย่างเท่ากับ 384 ตวัอย่าง จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ   
โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง และการวิเคราะห์ประเมินผลการศึกษา ผู ้ศึกษาจึงได้ก าหนดขนาด             
กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 ตวัอย่าง ซ่ึงถือว่าได้ผ่านเกณฑ์ตามเง่ือนไขท่ีก าหนด คือ ไม่น้อยกว่า      
384 ตวัอยา่ง ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 
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1.1.2 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง (Sampling) 
ขั้นท่ี 1 ผูศึ้กษาใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ค  านึงถึงความน่าจะเป็นในการสุ่ม 

(Non – Probability Sampling) เป็นการสุ่มกลุ่มตวัอย่างท่ีได้รับเลือกมานั้นจะมีความน่าจะเป็น      
หรือโอกาสท่ีจะไดรั้บเลือกมานั้นเป็นจ านวนเท่าใด (รัชนีกลู ภิญโญภานุวฒัน์, 2556, ออนไลน์) 

ขั้นท่ี 2 ผูศึ้กษาใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบังเอิญให้ครบจ านวน 400 คน     
จากประชาชนในจงัหวดัภูเก็ตท่ีมาติดต่อราชการหรือมาใช้บริการจากส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต โดยผูศึ้กษาท าการเก็บขอ้มูลอ้างอิงช่วงเวลาในการปฏิบติังานราชการ เวลา 08.30 น. ถึง  
เวลา 16.30 น. โดยเร่ิมการศึกษาและเก็บขอ้มูล ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2563 จนถึง 31 ธนัวาคม      
พ.ศ. 2563 

1.2 ประชำกรเชิงคุณภำพ 
  ประชากรและกลุ่มตวัอย่างเชิงคุณภาพ เป็นการเลือกแบบเจาะจง ท่ีท าการศึกษา 
ในคร้ังน้ีประกอบไปดว้ยบุคคล 3 กลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

1) ตวัแทนผูม้าใชบ้ริการหรือผูม้าติดต่อราชการส านกังานยติุธรรม จ านวน 2 คน 
2) ตวัแทนเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการประชาชนชน จ านวน 2 คน 
3)   ตวัแทนหัวหน้าส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการประชาชนเก่ียวกบั

กระบวนการยติุธรรม จ านวน 1 คน 
รวมกลุ่มตวัอยา่งเชิงคุณภาพในการศึกษา จ านวนทั้งส้ิน 5 คน  

  1.2.1 คุณสมบัติของประชากรเชิงคุณภาพ  
   เน่ืองจากประชากรเชิงคุณภาพท่ีผู ้ศึกษาได้ก าหนดเป็นผู ้เก่ียวข้องกับ
ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดงันั้น เพื่อใหไ้ดซ่ึ้งค าตอบตามวตัถุประสงคก์ารศึกษาจึงใชเ้ทคนิค
การสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling or judgment sampling) โดยเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 
ท่ีมีคุณสมบติั ดงัน้ี  

1) เป็นผูท่ี้มาใช้บริการและเคยมาติดต่อราชการ หรือรับบริการปรึกษา
ปัญหาเก่ียวกบัดา้นกฎหมายยุติธรรม โดยตอ้งเป็นบุคคลท่ีอาศยัอยู่พื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต โดยผูศึ้กษา
เจาะจงจ านวน 2 คน ใช้วิธีการสุ่มผูท่ี้มาใช้บริการ เก่ียวกับค าปรึกษาค่าใช้จ่ายในการด าเนินคดี 
เงินประกนัตวั และการให้การคุม้ครองพยานในคดีอาญา ทั้งน้ี การเจาะจงกลุ่มตวัอยา่งเพียง 2 คน 
เน่ืองจากบุคคล 2 ท่านดงักล่าว เป็นกรณีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองพยาน ซ่ึงผูรั้บบริการตอ้งเขา้มา
ให้รายละเอียดเก่ียวกบัส านวนคดีกบัส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต มากกวา่ 3 คร้ังข้ึนไป ผูศึ้กษา
จึงเลือก 2 ท่านน้ีในการใหข้อ้มูลหลกั 
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2) เป็นเจา้หนา้ท่ี ผูศึ้กษาคดัเลือกโดยค านึงถึงหน่วยงานในสังกดักระทรวง
ยติุธรรมท่ีให้บริการช่วยเหลือประชาชนในดา้นการปรึกษากฎหมายเป็นส่วนใหญ่ เช่น ส านกังาน
ยุติธรรม ส านักงานคุมประพฤติจงัหวดั โดยบุคคลดงักล่าวตอ้งปฏิบติัหน้าท่ีมาเป็นระยะเวลา 
อยา่งนอ้ย 3 ปี นบัจากวนัท่ีโอนยา้ยมาหรือวนัท่ีบรรจุคร้ังแรกในพื้นท่ีภูเก็ต เป็นผูท่ี้มีอาวโุสสูงสุด 
และมีประสบการณ์ท างานนานท่ีสุด 

3) หัวหน้าส่วนราชการ ผูศึ้กษาคดัเลือกโดยค านึงถึงหน่วยงานในสังกดั
กระทรวงยุติธรรมท่ีให้บริการช่วยเหลือประชาชนในด้านการปรึกษากฎหมายเป็นส่วนใหญ่                 
เช่น ส านกังานยุติธรรม ส านกังานคุมประพฤติจงัหวดั โดยบุคคลดงักล่าวตอ้งปฏิบติัหน้าท่ีมาเป็น
ระยะเวลาอยา่งนอ้ย 3 ปี นบัจากวนัท่ีโอนยา้ยมา รวมผูใ้หข้อ้มูลหลกัทั้งส้ิน จ านวน 5 คน 

ซ่ึงมีขั้นตอนในการด าเนินการ โดยการออกไปสัมภาษณ์เชิงลึกรายบุคคล
ตามท่ีก าหนด (Personal Interview) ดว้ยตนเอง เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง สมบูรณ์และ
หลีกเล่ียงการช้ีน าหรือการตั้งค  าถามอยา่งมีอคติ 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นวิจัยเชิงปริมาณ เสริมด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ ซ่ึงข้อมูลจะมี
ลกัษณะเป็นตวัเลขและการบรรยายลกัษณะเชิงพรรณนาวเิคราะห์ ดงันั้น เคร่ืองมือท่ีเหมาะสมในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี สามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

2.1 เคร่ืองมือทีใ่ช้เกบ็ข้อมูลเชิงปริมำณ 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม                 
เพื่อสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะและ
ประสิทธิภาพในการให้บริการ ซ่ึงผูศึ้กษาสร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวคิดต่างๆ 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีหลากหลายและสอดคลอ้งตาม
วตัถุประสงค์ของการศึกษา รวมทั้งกรอบแนวคิดท่ีก าหนดข้ึน โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
ดงัน้ี 

1) ศึกษาเก่ียวข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับภารกิจของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต       
สังกดักระทรวงยุติธรรม หลกัการให้บริการสาธารณะ ประสิทธิภาพการให้บริการ รวมทั้งปัญหา       
และขอ้เสนอแนะของหัวหน้าส่วนราชการหรือหัวหน้างานท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการให้บริการ
ประชาชนแลว้น าผลการศึกษาดงักล่าวมาก าหนดเป็นเน้ือหาในแบบสอบถาม 
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2) ศึกษาคน้ควา้เอกสาร ต ารา และงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ
ประชาชน หลกัการใหบ้ริการสาธารณะ 

3) สร้างขอ้ค าถามโดยครอบคลุมขอ้ค าถามทั้ง 3 ส่วน ดงัน้ี 
   ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิด สอบถาม
เก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะทัว่ไปของประชากรการศึกษา ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
บุคคล/ เดือน ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีมีค าถามหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นให้บริการสาธารณะ ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพ 
ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความสอดคลอ้ง ดา้นความเช่ือถือ 
ด้านมนุษยสัมพนัธ์ ด้านการให้เกียรติ ด้านความเต็มใจ และด้านภาพพจน์ท่ีดี เป็นการวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 5 ระดบั ตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) 

  ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ได้แก่ ด้าน 
การตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ ด้านการให้การบริการด้วยความ 
เสมอภาค ด้านความคุ้มค่า ด้านการให้บริการด้วยความสะดวก และด้านความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ เป็นการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 5 ระดับ ตามแบบลิเคิร์ท 
(Likert Scale) โดยในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และ ส่วนท่ี 3 มีเกณฑ์ในการให้คะแนนแต่ละระดบั 
ดงัน้ี 

ระดบัความส าคญั คะแนน 
มากท่ีสุด 5 
มาก 4 

ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 

นอ้ยท่ีสุด 1 
  

ส าหรับเกณฑ์ในการให้คะแนนค่าเฉล่ียในแต่ละระดับใช้สูตรค านวณ 
อนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ไดด้งัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2542, น. 110) 

 
                                                   (ค่าสูงสุด –ค่าต ่าสุด)           (5-1)   
                  จ  านวนระดบั          5 
  

=     0.8 

 

=    
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และได้ท าการแบ่งอนัตรภาคชั้นในแต่ระดับชั้ นท่ีเท่ากันโดยแต่ละช่วงมี 
ความกวา้งเท่ากับ 0.8 ซ่ึงค่าระดับความคิดเห็นมากน้อยต่อปัจจยัประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะค่าเฉล่ียท่ีค านวณไดมี้ความหมาย ดงัต่อไปน้ี 

   ค่าเฉล่ีย 4.21– 5.00   หมายถึง   มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
   ค่าเฉล่ีย 3.41– 4.20 หมายถึง   มีระดบัความคิดเห็นมาก 
   ค่าเฉล่ีย 2.61– 3.40 หมายถึง   มีระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
   ค่าเฉล่ีย 1.81– 2.60 หมายถึง   มีระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
   ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง   มีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 

2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้เกบ็ข้อมูลเชิงคุณภำพ   
   การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใช้เคร่ืองมือแบบสัมภาษณ์                           
แบบท่ีมีโครงสร้าง (structured interviews form) เป็นลกัษณะท่ีมีค าถามก าหนดไวแ้น่นอน ส่วน
ค าตอบอาจจะแตกต่างกนัออกไปโดยก าหนดประเภทของการสัมภาษณ์ เป็นการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (in-dept interview) ซ่ึงประกอบด้วยค าถามปลายเปิด ผูส้ัมภาษณ์สามารถปรับดดัแปลง
ค าถามให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ได ้โดยการสัมภาษณ์ลกัษณะน้ีผูส้ัมภาษณ์มีความเขา้ใจและ 
มีส่วนร่วมในการให้บริการของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัเป็นส าคญั ซ่ึงผูศึ้กษาไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งในการ
เก็บขอ้มูลคร้ังน้ีไว ้5 ราย โดยใชก้ารวเิคราะห์เชิงเน้ือหา และสรุปผลในลกัษณะเชิงพรรณนาวิเคราะห์ 
  2.2.1 การทดสอบความสมบูรณ์ของเคร่ืองมือ 
    การทดสอบความสมบูรณ์ของเคร่ืองมือ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

1) การทดสอบความสมบูรณ์ของเคร่ืองมือเชิงปริมาณ 
 ค่าความเท่ียงตรง (Validity) การตรวจสอบหาความเท่ียงตรงตาม

เน้ือหาของแบบสอบถามตามขั้นตอน ดงัน้ี 
(1) ผูศึ้กษาได้น าแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณา

ความเหมาะสมวา่แบบสอบถามมีความเท่ียงตรงตามเน้ือหาหรือไม่ 
(2) ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน ไปทดสอบดา้นเน้ือหา และ

ขอ้ค าถามโดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ราย วิเคราะห์และพิจารณาค าถามเป็นรายขอ้ พร้อมทั้งให้ความ
คิดเห็นในแต่ละประเด็นเพื่อน ามาปรับปรุงขอ้ค าถามใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 

(3) น าแบบสอบถามไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ประกอบด้วย นายบณัฑูร 
ทองตนั (อธิบดีอยัการ ส านกังานคดีแรงงานภาค 8)  ผูช่้วยศาสตราจารยอ์งอาจ เจ๊ะยะหลี (อาจารย์
ประจ าสาขาวชิานิติศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัภูเก็ต และดร.สมชาย  คบขนุทด (ผูพ้ิพากษาหวัหนา้
ศาลสมทบ ศาลแรงงานภาค 8) ตรวจสอบขอ้มูลเน้ือหาวา่สอดคลอ้งกบัหวัขอ้ศึกษาและวตัถุประสงค ์
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ตลอดจนกรอบแนวคิดท่ีก าหนดหรือไม่ จากนั้นน ามาค านวณหาค่าโดยวิธี (Item Objective Congruence 
Index IOC) เพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้งดา้นเน้ือหา ความชดัเจนของขอ้ค าถามและประเด็น
ค าถาม สามารถวดัส่ิงท่ีผูศึ้กษาตอ้งการไดต้ามวตัถุประสงคเ์ม่ือน ามาใชจ้ริง ซ่ึงมีเกณฑก์ารประเมิน 
ดงัน้ี 
  +1 หมายถึง แน่ใจว่า ค  าถามนั้ นสอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของ
การศึกษาในเร่ืองดงักล่าวท่ีตอ้งการศึกษา 
  0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่า ค  าถามนั้ นสอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของ            
การศึกษาในเร่ืองดงักล่าวท่ีตอ้งการศึกษา 
  -1 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าค าถามนั้นไม่สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของ
การศึกษาในเร่ืองดงักล่าวท่ีตอ้งการศึกษา 
   ซ่ึงจากการน าแบบสอบถามไปทดสอบความเท่ียงตรง พบว่า ค  าถาม 
ทุกขอ้ไดค้่า IOC >0.5 และค่าดชันีความสอดคล้องเท่ากบั 1.00 แสดงว่าสามารถน าไปใช้งานได ้                                 
(แสดงค่าในภาคผนวก ข) 
    การทดสอบคุณภาพแบบสอบถาม (Reliability) การหาค่าสัมประสิทธ์ิ          
(Alpha Coefficient) แบบครอนบาค (Cronbach Alpha) หรือการทดสอบความเช่ือมัน่ ก่อนท่ีจะน า
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปใช้จริง ผูศึ้กษาจะน าแบบสอบถามไปทดสอบกบัตวัอย่างการทดสอบ 
ท่ีมีคุณสมบติัเหมือนประชากรท่ีศึกษา จ านวน 40 ตวัอยา่ง เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจและความสมบูรณ์
ในค าถาม จากนั้นจึงน าผลการสอบถามไปค านวณค่า Reliability โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alpha Coefficient) แบบครอนบาค (Cronbach Alpha) ซ่ึงมีสูตรในการค านวณ ดงัน้ี 
 

 =                   
 

เม่ือ  =   ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 
 k =   จ  านวนขอ้ของเคร่ืองมือ 
  =   ผลรวมของความแปรปรวนของแต่ละขอ้ 
  =   ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
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น าแบบสอบถามท่ีได้มาท าการลงรหัส และค านวณหาค่า Alpha ดว้ย
ค าสั่งในคอมพิวเตอร์ หากมีค่ามากกว่า 0.70 ถือว่าแบบสอบถามมีความเช่ือถือได้ และหากพบ
ข้อบกพร่องในขั้นตอนใดผู ้ศึกษาจะน าไปปรับปรุงแก้ไขจนผ่านทุกขั้นตอน ซ่ึงจากการน า
แบบสอบถามไปทดสอบโดยการวิเคราะห์ได้ค่าสัมประสิทธ์ิสูงกว่า 0.80 ในทุกด้าน (แสดงใน
ภาคผนวก ค) และแสดงไดด้งัตารางท่ี 3.3 
 
ตารางท่ี 3.1  แสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม จ าแนกรายดา้น 

 
ตวัแปร/ดา้น จ านวนตวัช้ีวดั Code Book Cronbach’s Alpha 

หลกัการใหบ้ริการสาธารณะ 
 

34 ตวัช้ีวดั TT1-TT34 .981 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 23 ตวัช้ีวดั AT1-AT23 .972 

ท่ีมา:  ดวงรัตน์ โกยกิจเจริญ (2558, น. 123-124) 
 

2) การทดสอบความสมบูรณ์ของเคร่ืองมือเชิงคุณภาพ  
 เป็นการก าหนดเลือกวิธีการ สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (structured 
interviews) เป็นลกัษณะท่ีมีค าถามก าหนดไวแ้น่นอนใหผู้ส้ัมภาษณ์ด าเนินการเหมือนกนัหมดไม่วา่
จะสัมภาษณ์ก่ีคนก็ตาม ทุกคนจะตอ้งปฏิบติัตามค าแนะแนะน าและใช้ค  าถามตามแบบสัมภาษณ์
เหมือนกนั ส่วนค าตอบอาจจะแตกต่างกนัออกไป โดยรับค าช้ีแนะและตรวจสอบประเด็นต่างๆ  
เพื่อความสมบูรณ์ของเคร่ืองมือจากอาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญอีกจ านวน 3 ราย 
 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการศึกษา รวบรวม และเก็บขอ้มูลท่ีส าคญั 2 ส่วน ดงัน้ี 
  3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 5 คน และไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม    
ซ่ึงรวบรวมโดยการเก็บข้อมูลภาคสนามจากกลุ่มตวัอย่าง ประชาชนในจงัหวดัภูเก็ตท่ีมาติดต่อ
ราชการหรือมาใชบ้ริการจากส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ทั้งเพศชายและเพศหญิงโดยน าแบบสอบถาม      
ไปให้กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยแบ่งแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่ง และเก็บแบบสอบถาม    
คืนทั้งหมด 
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 3.2  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) 
  โดยจากการค้นคว้าเก็บรวบรวมข้อมูลจากต ารา ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
บทความจากวารสาร และเวบ็ไซต์ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และน ามาวิเคราะห์ สังเคราะห์ และเรียบเรียง 
ใหมี้ความสอดคลอ้งและเช่ือมโยงกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษา และค าถามการศึกษา เพื่อใหไ้ดม้า
ซ่ึงขอ้มูลท่ีมีคุณภาพและเป็นปัจจุบนั 
 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 การศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เน้นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
และเสริมด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลสามารถแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 4.1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
  การวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล โดยการใช้แบบสอบถามท่ีได้มารวบรวม           
ด าเนินการ ดงัน้ี 

4.1.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม        
ในแต่ละชุดวา่ผูต้อบแบบสอบถามกรอกขอ้มูลครบหรือไม่ และสามารถน าแบบสอบถามชุดนั้นๆ        
มาใช้ในการวิเคราะห์ไดห้รือไม่ เม่ือตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้แยกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์และ         
ไม่สมบูรณ์ออกมา 

4.1.2 ก าหนดเลขที่ของแบบสอบถามในแต่ละชุด โดยก าหนดเป็น 001 เป็นชุดท่ี 1 
เรียงกนัจนถึงชุดสุดทา้ย 

4.1.3 สถติิทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
    ในการศึกษาคร้ังน้ี สถิติท่ีน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลมี 2 ประเภท คือ 
  1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย 

(1) ค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ใชใ้น
การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลในแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดบุ้คคล/ เดือน 

(2) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ใช้ในการวิเคราะห์แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ และ
แบบสอบถามส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 
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   2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
   เป็นสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานในการศึกษาหรือเรียกวา่สถิติภาคสรุป

อา้งอิง เป็นสถิติในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตามและตวัแปรอิสระท่ีไดต้ั้งสมมติฐานไว ้
โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ ประกอบดว้ยค่า Pearson‘s Correlation Coefficient ในแต่ละขอ้ใช ้ดงัน้ี 

 สมมติฐาน  ปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะอย่างน้อย 5 ด้าน มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ใช้สถิติในการทดสอบค่า Pearson‘s Correlation Coefficient ซ่ึงใช้เกณฑ์
ในการพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543, น. 144) ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์
ดงัน้ี 

   0.81 ข้ึนไป ถือวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงหรือสูงมาก   
   0.61 - 0.08 ถือวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง  
   0.40 - 0.60 ถือวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง  
   0.2 - 0.39 ถือวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า 
   ต  ่ากวา่ 0.2 ถือวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
 

4.2 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ 
   การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ผูศึ้กษาใช้การวิเคราะห์เน้ือหา โดยจะวิเคราะห์       
สรุปลักษณะเชิงพรรณนาและน าเสนอข้อมูลแต่ละประเด็นในการศึกษาตามวัตถุประสงค ์      
การศึกษา ดงัน้ี 

1) จดักลุ่มขอ้มูลตามประเด็นต่างๆ ตามวตัถุประสงค ์หรือกรอบแนวคิด 
2) วเิคราะห์เน้ือหา วเิคราะห์ความเหมือนและความต่าง พร้อมแสดงเหตุผล 
3) รายงานผลการวิเคราะห์ตามล าดบัวตัถุประสงคห์รือกรอบแนวคิด ตามลกัษณะ

พรรณนาวเิคราะห์ และแสดงความคิดเห็นสอดแทรกในเน้ือหา 
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บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 
 

 การศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต 2) ศึกษาระดบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต                 
3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต และ 4) ศึกษาปัญหาและเสนอแนะแนวทางพฒันา 
การใหบ้ริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต  
 โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรกลุ่มตวัอย่าง  2 กลุ่มตัวอย่าง คือ การใช้
แบบสอบถาม จ านวน  400 คน จากประชาชนในจงัหวดัภูเก็ตท่ีมาติดต่อราชการหรือมาใชบ้ริการ
จากส านักงานยุติธรรมจังหวดัภู เก็ต และการสัมภาษณ์เชิงลึกผู ้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 5 คน 
ประกอบด้วย ตัวแทนผูม้าใช้บริการหรือผูม้าติดต่อราชการส านักงานยุติธรรม จ านวน 2 คน  
ตัวแทนเจ้าหน้าท่ี ท่ี เก่ียวข้องกับการให้บริการประชาชนชน จ านวน 2 คน ตัวแทนหัวหน้า 
ส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการประชาชนเก่ียวกบักระบวนการยุติธรรม จ านวน 1 คน  
ซ่ึงผูศึ้กษาไดแ้บ่งการน าเสนอการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาดงัน้ี  

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
ของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ
ของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

ตอนท่ี 3 แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต  

ตอนท่ี 4  เสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
 โดยผูศึ้กษาไดเ้สนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 
 1. สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
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1. สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 สัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดก้ าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรย่อ 
ท่ีใชแ้ทนค่า รายละเอียดแสดงไดด้งัน้ี 
  N  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 X   แทน ค่าเฉล่ีย 
  S.D.  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 r   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสัน Pearson Correlation  
 *  แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 **  แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

2. ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

2.1 ลกัษณะทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดบุ้คคล/ เดือน โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี และ 
ค่าร้อยละ แสดงไดด้งัตารางท่ี 4.1 
 

ตารางท่ี 4.1 จ  านวนและร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   
     

      (n=400)         

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน 100.00 
เพศ   

1.ชาย 185 46.25 
2.หญิง 215 53.75 

อาย ุ   
1.อาย ุ18 - 30 ปี 65 16.25 
2.อาย ุ31 – 40 ปี 102 25.50 
3.อาย ุ41 - 50 ปี 121 30.25 
4.อาย ุ50 – 60 ปี 69 17.25 
4.อายมุากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 43 10.75 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)   
     

      (n=400)         
ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน 100.00 

ระดบัการศึกษา   
1.ต ่ากวา่ปริญญาตรี 105 26.25 
2.ปริญญาตรี 
 
 

208 52.00 
3.ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 87 21.75 

อาชีพ   
1.ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 61 15.25 
2.พนกังานบริษทั 111 27.75 
3.ประกอบธุรกิจส่วนตวั/รับจา้ง 103 25.75 
4.แม่บา้น/พอ่บา้น 
 
 

106 26.50 
5.อ่ืนๆ โปรดระบุ.................... 19 4.75 

รายได/้เดือน   
1.ไม่เกิน 20,000 บาท 
 

96 24.00 
2.20,001 – 40,000 บาท 108 27.00 
3.40,001 – 60,000 บาท 131 32.75 
4. มากกวา่ 60,000 บาท 65 16.25 

 
จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

จ านวน 400 ตวัอยา่ง พบวา่  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75 

รองลงมา เป็นเพศชาย จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.25  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี จ  านวน 121 คน คิดเป็น

ร้อยละ 30.25 รองลงมา อายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี จ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 208 คน  

คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมา ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 คน  
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั จ านวน 111 คน  

คิดเป็นร้อยละ 27.75 รองลงมา เป็นแม่บา้น/พอ่บา้น จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50  
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ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 40,000 – 60,000 บาท 
จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 รองลงมา มีรายได้ระหว่าง 20,001 – 40,000 บาท คิดเป็น 
ร้อยละ 27.00 บาท ตามล าดบั 

2.2 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์   
 ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจากการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ    การสัมภาษณ์
เชิงลึก ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการให้บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
ประกอบดว้ย 3 ภาคส่วน แสดงไดด้งัตารางท่ี 4.2 

 
ตารางท่ี 4.2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
 

ล าดบัท่ี ต าแหน่ง เพศ 
หวัหนา้ส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการยุติธรรม 

1 ผูอ้  านวยการส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ชาย 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

1 นกัวชิาการยติุธรรมปฏิบติัการ ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ชาย 
2 นิติกร ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต หญิง 

ประชาชนผูรั้บบริการ 
1 
2 

ผูข้อรับบริการหญิง 
ผูข้อรับบริการ 

หญิง 

 
 จากตารางท่ี 4.2 การใชแ้บบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง พบว่า จ  านวนผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกัทั้ง 3 ภาคส่วน จ านวน 5 คน เป็นเพศชาย จ านวน  2 คน และเพศหญิง  จ านวน  3 คน 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์เชิงลึกมีคุณสมบติัเป็นไปตามหลกัเกณฑ์ท่ีผูศึ้กษาไดก้ าหนดไวต้ามวตัถุประสงคข์อง
การศึกษาเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงผลการศึกษา ตามล าดบั 
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2.3 ตอนที่ 1 วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ 

 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะ ได้แก่ ด้าน
ประสิทธิภาพ ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความสอดคลอ้ง ดา้น
ความเช่ือถือ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นการให้เกียรติ ดา้นความเต็มใจ และดา้นภาพพจน์ท่ีดี โดยใช้
สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สามารถแสดงผลการวิเคราะห์
ตามล าดบั ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.3 ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดั

ภูเก็ต ในภาพรวม  
 

หลกัการใหบ้ริการสาธารณะ 
(n = 400)         

ระดบั 
ความคิดเห็น 

ล าดบั 

 
S.D. 

1. ดา้นประสิทธิภาพ 3.91 0.62 มาก 10 
2. ดา้นความรับชอบ 3.92 0.71 มาก 9 
3. ดา้นการตอบสนอง 4.04 0.69 มาก 1 
4. ดา้นความรวดเร็ว 3.95 0.61 มาก 6 
5. ดา้นความสอดคลอ้ง 3.95 0.62 มาก 4 
6. ดา้นความเช่ือถือ 3.94 0.69 มาก 7 
7. ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ 3.97 0.65 มาก 2 
8. ดา้นการให้เกียรติ 3.97 0.63 มาก 3 
9. ดา้นความเตม็ใจ 3.94 0.54 มาก 8 
10. ดา้นภาพพจน์ท่ีดี 3.95 0.62 มาก 5 

รวม 3.95 0.63 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.3 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตในภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95                  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ ดา้นหลกัการตอบสนอง ค่าเฉล่ีย 4.04 รองลงมาดา้นหลกัมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นการให้เกียรติ 
ค่าเฉล่ีย 3.97 และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นหลกัประสิทธิภาพ ค่าเฉล่ีย 3.91 เม่ือจ าแนกเป็น
รายดา้น สามารถแสดงรายละเอียดได ้ดงัน้ี 

X
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ตารางท่ี 4.4 ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต ดา้นประสิทธิภาพ 

 

ดา้นประสิทธิภาพ 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1. มีการด าเนินการอยา่งครบถว้นทั้งการวางแผนระบบการท างาน 
และการแกปั้ญหา 

3.70 1.20 มาก 6 

2. มีการจดัล าดบัความส าคญัของงานโดยมีการจดัสรรเวลาให้ 
แต่ละงานอยา่งเหมาะสม 

4.06 1.00 มาก 2 

3. สามารถใหค้  าปรึกษาและช้ีแนะแนวทางในการพฒันางาน 
หรือบูรณาการความรู้ทางดา้นบริหารจดัการกบัแนวทาง 
การบริหารงานดา้นการใหบ้ริการกระบวนการยติุธรรม 

4.09 0.97 มาก 1 

4. มีการบริหารจดัการท่ีไดผ้ลงานท่ีคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัเป้าหมาย  
งบประมาณ และเวลาท่ีใชไ้ปในการใหบ้ริการประชาชน 
ดา้นกระบวนการยติุธรรม 

3.74 1.20 มาก 5 

5. การน าขอ้มูลสารสนเทศเป็นหลกัส าคญัในการบริหารงาน 3.94 1.23 มาก 3 

6. สามารถแนะแนวทางแกไ้ขปัญหาการท างานหรือแกไ้ข 
ปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนจากการท างานของหน่วยงาน 

3.93 1.05 มาก 4 

รวม 3.91 0.62 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของ

ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นประสิทธิภาพ  เชิงปริมาณโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.91 เม่ือพิจารณา เป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถ
ให้ค  าปรึกษาและช้ีแนะแนวทางในการพฒันางาน หรือบูรณาการความรู้ทางดา้นบริหารจดัการกบั
แนวทางการบริหารงานด้านการให้บริการกระบวนการยุติธรรม  ค่าเฉล่ีย 4.09 รองลงมา มีการ
จดัล าดบัความส าคญัของงานโดยมีการจดัสรรเวลาให้แต่ละงานอย่างเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.06 และ
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ มีการด าเนินการอย่างครบถ้วนทั้งการวางแผนระบบการท างานและ 
การแกปั้ญหา ค่าเฉล่ีย 3.70    

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่านในเชิงคุณภาพ ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นดา้นประสิทธิภาพต่อการให้บริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรม
จงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี  

X
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1) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรมีนโยบายขององค์การท่ีมีความชัดเจน
ต่อเน่ือง และมีจุดมุ่งหมาย หรือเป้าหมายเพื่อใหบ้ริการประชาชน 

2) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต สามารถพฒันาสมรรถนะของบุคลากรเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  ให้มีความเขา้ใจเป้าหมายในงานท่ีตนเองปฏิบติั มีความรู้
ความเขา้ใจเก่ียวกบัระเบียบ กฎหมาย เช่น พระราชบญัญติัอ านวยความสะดวก และพระราชบญัญติั
เก่ียวกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีต่าง ๆ  

3) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตควรมีแผนปฏิบัติราชการและงบประมาณ
รายจ่ายประจ าปี ท่ีครอบคลุมการอ านวยความสะดวก หรือเป็นเสมือนหน่วยงานท่ีพึ่ งให้แก่
ประชาชนอยา่งแทจ้ริง  

4) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ตอ้งด าเนินการตามแผนปฏิบติัราชการและ
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี ตรงตามเป้าหมายท่ีตั้งไวโ้ดยยึดหลกั การเขา้ใจ เขา้ถึง และสามารถ
ตรวจสอบติดตามการปฏิบติังานได ้ประเมินผลไดจ้ริง ผลงานท่ีออกมาเป็นเชิงประจกัษ์แก่สังคม
ส่วนรวม การยึดมัน่ในความถูกตอ้งดีงาม โดยรณรงค์ให้เจา้หน้าท่ีของรัฐยึดหลกัน้ีในการปฏิบติั
หนา้ท่ี ใหเ้ป็นตวัอยา่งแก่สังคม และส่งเสริมสนบัสนุนใหป้ระชาชนพฒันาตนเองไปพร้อมกนั 
 
ตารางท่ี 4.5 ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดั

ภูเก็ต ดา้นความรับผดิชอบ 
 

ดา้นความรับผดิชอบ 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.มีระบบใหบุ้คลากรตระหนกัในความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีและ 
ศกัยภาพของตนเอง 

3.92 1.05 มาก 2 

2.มีการก ากบั ติดตาม และประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งทดัเทียมกนั 4.01 1.00 มาก 1 

3.ความส านึกในการรับผิดชอบตอ่หนา้ท่ี และยอมรับผลการด าเนินงาน  
ต่อการใหบ้ริการประชาชน 

3.84 1.16 มาก 3 

รวม 3.92 0.71 มาก  

 
 
  

X
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
ของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ด้านความรับผิดชอบ เชิงปริมาณโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ีย 3.92 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
มีการก ากับ ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างทัดเทียมกัน ค่าเฉล่ีย 4.01 รองลงมา               
มีระบบให้บุคลากรตระหนักในความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีและศกัยภาพของตนเอง ค่าเฉล่ีย 3.92 
และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุด ได้แก่ ความส านึกในการรับผิดชอบต่อหน้าท่ี และยอมรับผลการ
ด าเนินงานต่อการใหบ้ริการประชาชน ค่าเฉล่ีย 3.84   

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่านในเชิงคุณภาพ ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นด้านความรับผิดชอบต่อการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี  

1) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตควรส่งเสริมและมีการสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
องคก์าร ต่อการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ โดยตอ้งค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของประชาชน  รวมถึง
การปกป้องไม่เกิดผลกระทบต่อการบริการ พร้อมทั้ งเม่ือมีการผิดพลาด ต้องให้ความรู้และเข้า
ช่วยเหลือเยยีวยาเม่ือเกิดความเสียหายต่อประชาชนเป็นหลกัเกณฑท่ี์ส าคญัเป็นประการแรก 

2) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต เปรียบได้กับหน่วยงานหรือองค์การท่ีคอย
ขจดัทุกข์ บ ารุงสุขให้แก่ผูม้าขอรับบริการ จึงควรให้ความส าคญัต่อหลกัการท่ีรัฐจดัท าเพื่อเป็น
บริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิไดรั้บการปฏิบติั หรือไดรั้บผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกนั เช่น การให้บริการแก่ประชาชน รัฐตอ้งให้บริการสาธารณะโดยเท่า
เทียมกนั จะเลือกปฏิบติัให้แก่ผูน้ับถือศาสนาใด ศาสนาหน่ึง หรือสีผิว หรือเพศใดเพศหน่ึงมิได้ 
เพราะจะขดักบัหลกัการดงักล่าว 
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ตารางท่ี 4.6  ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต ดา้นการตอบสนอง 

 

ดา้นหลกัการตอบสนอง 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.บริหารงานดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต ไม่มีผลประโยชน์ดา้นอ่ืน 
ท่ีขดัแยง้กบัการปฏิบติัหนา้ท่ีต่อกระบวนการยติุธรรม 

4.02 1.04 มาก 2 

2.มีการบริหารงานสอดคลอ้งกบัระบบการบริหารของกระทรวง 
ยติุธรรมรวมทั้งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของความตอ้งการ 
ของหน่วยงานต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกส านกังานยติุธรรม
จงัหวดัภูเก็ต 

4.05 0.98 มาก 1 

รวม 4.04 0.69 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ

ของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ด้านการตอบสนอง เชิงปริมาณโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ีย 4.04 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
มีการบริหารงานสอดคลอ้งกบัระบบการบริหารของกระทรวงยุติธรรมรวมทั้งสอดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัของความตอ้งการของหน่วยงาน ค่าเฉล่ีย 4.05 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ บริหารงาน
ด้วยความซ่ือสัตยสุ์จริตไม่มีผลประโยชน์ด้านอ่ืนท่ีขดัแยง้กับการปฏิบติัหน้าท่ีต่อกระบวนการ
ยติุธรรม ค่าเฉล่ีย 4.02 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่านในเชิงคุณภาพ ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นดา้นการตอบสนอง ต่อการให้บริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรม
จงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี  

1) ส านักงานยุติธรรมจังหวัดภู เก็ตควรให้ความส าคัญต่อการตอบสนอง 
การให้บริการประชาชาชนโดยยึดหลกัการความเสมอภาค ประชาชนทุกคนเขา้ถึงได้หรือได้รับ
ประโยชน์ ไม่เลือกปฏิบติัยกเวน้การปฏิบติัหน้าท่ีท่ีเป็นหลกัความต่อเน่ือง จะตอ้งท าหน้าท่ีอย่าง
สม ่าเสมอ หากหยดุชะงกัตอ้งรับผิดชอบ เพื่อใหมี้ความสอดคลอ้งกบัหลกัการปรับปรุงเปล่ียนแปลง 
ใหเ้หมาะสมต่อสถานการณ์ และความจ าเป็นต่อการใหบ้ริการประชาชน 
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2) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรจดัท าเร่ืองการให้บริการสาธารณะให้เกิด
ประสิทธิภาพ และประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน สนองตอบต่อตามความตอ้งการ เกิดผลสัมฤทธ์ิมี
ประสิทธิภาพ และเกิดความคุม้ค่าสอดคลอ้งกบัหลกันิติธรรม ให้สอดคลอ้งกบัหลกัธรรมาภิบาล
หรือการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance) 
 
ตารางท่ี 4.7 ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดั

ภูเก็ต ดา้นความรวดเร็ว 
 

ดา้นความรวดเร็ว 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.มีการก าหนดภาระหนา้ท่ีหรือขั้นตอนการด าเนินงาน 
ของหน่วยงาน และมอบหมายงานแก่บุคลากรในหน่วยงาน 
ไดเ้หมาะสมกบัปริมาณ 
และคุณภาพของงานท่ีท ากบัการใหบ้ริการประชาชน 

3.86 1.11 มาก 3 

2.การมอบอ านาจและความรับผิดชอบในการตดัสินใจและ 
การด าเนินการใหแ้ก่บุคลากรในหน่วยงาน 

3.90 1.10 มาก 2 

3.มีการรับฟังความคิดเห็นและเปิดโอกาสใหบุ้คลากรใน 
หน่วยงานมีส่วนในการตดัสินใจเบ้ืองตน้ และน าไปปรับปรุง 
การบริหารงานในการใหบ้ริการประชาชนใหดี้ยิง่ข้ึน 

4.07 0.94 มาก 1 

รวม 3.95 0.61   

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
ของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นความรวดเร็ว โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการรับฟังความ
คิดเห็นและเปิดโอกาสให้บุคลากรในหน่วยงานมีส่วนในการตดัสินใจเบ้ืองตน้ และน าไปปรับปรุง
การบริหารงานในการให้บริการประชาชนให้ดียิ่งข้ึน ค่าเฉล่ีย 4.07 รองลงมา การมอบอ านาจและ
ความรับผิดชอบในการตดัสินใจและการด าเนินการให้แก่บุคลากรในหน่วยงาน ค่าเฉล่ีย 3.90 และ
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการก าหนดภาระหนา้ท่ีหรือขั้นตอนการด าเนินงานของหน่วยงานและ
มอบหมายงานแก่บุคลากรในหน่วยงานไดเ้หมาะสมกบัปริมาณ ค่าเฉล่ีย 3.86 
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จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่านในเชิงคุณภาพ ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นดา้นความรวดเร็ว ต่อการให้บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี  

1) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีนโยบาย และมีการให้บริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย 
สะดวก รวดเร็ว โดยมีการใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการให้บริการ และเพิ่มจุดบริการผา่นช่องทาง
ต่างๆ ในระดบัหมู่บา้น และระดบัต าบล โดยจดัตั้งศูนยย์ุติธรรมชุมชน ณ ท่ีท าการปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินครอบคลุมในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต โดยมีอาสาสมคัรยุติธรรมชุมชน และเครือข่ายยุติธรรม
ชุมชนร่วมเป็นคณะกรรมการศูนย์ยุติธรรมชุมชน คอยให้บริการประชาชนในพื้นท่ีตามกรอบ
ภารกิจงานของส านกังานยติุธรรมจงัหวดั   

2)  ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต มีการให้บริการสาธารณะในลกัษณะบูรณาการ
ร่วมกบัหน่วยงานในกระบวนการยุติธรรมและหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งระดบัจงัหวดั ระดบัภาค 
และระดับกระทรวง ประสานงานให้ความช่วยเหลือแบบครบวงจร ในด้านกฎหมายและ
กระบวนการยติุธรรม  
 
ตารางท่ี 4.8  ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดั

ภูเก็ต ดา้นความสอดคลอ้ง 
 

ดา้นความสอดคลอ้ง 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.มีระบบการตรวจสอบการท างานภายในหน่วยงาน 
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

3.94 1.05 มาก 2 

2.มีการเผยแพร่ขอ้มูลของหน่วยงานอยา่งเปิดเผย และเขา้ถึง 
ขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งเสรีตามความเหมาะสม 

3.86 0.98 มาก 3 

3.มีการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นและเป็นประโยชน์ 
ในการท างานอยา่งสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 

4.05 1.10 มาก 1 

รวม 3.95 0.62 มาก  
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จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
ของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นความสอดคลอ้ง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการส่ือสาร
หรือแจง้ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นและเป็นประโยชน์ในการท างานอย่างสม ่าเสมอและถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 4.05 
รองลงมา มีระบบการตรวจสอบการท างานภายในหน่วยงานส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต 
ค่าเฉล่ีย 3.94 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการเผยแพร่ขอ้มูลของหน่วยงานอย่างเปิดเผย และ
เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งเสรีตามความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.86 

วิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่านในเชิง
คุณภาพ ผูศึ้กษาสรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นดา้นความสอดคลอ้ง ต่อการให้บริการสาธารณะของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี  

 1)  ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรปรับเปล่ียนการให้บริการตามสถานการณ์ 
มีความยืดหยุน่ต่อเหตุจ าเป็นของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นองค์ประกอบส าคญัของดา้นความสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่  

2)   ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรปรับเปล่ียนการให้บริการให้สอดคลอ้ง
กบับริบทเชิงพื้นท่ีของจงัหวดัภูเก็ต  

3)   ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรปฏิบติังาน พระราชบญัญติัการอ านวย
ความสะดวก พ.ศ. 2558 

  
ตารางท่ี 4.9 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านต่อการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม

จงัหวดัภูเก็ต ดา้นความเช่ือถือ 
 

ดา้นความเช่ือถือ 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.มีการก าหนดขอบเขต อ านาจและหนา้ท่ีในการปฏิบติังาน 
อยา่งชดัเจน 

3.85 1.14 มาก 3 

2.การบริหารงานดว้ยความเป็นธรรม เสมอภาค และ 
ไม่เลือกปฏิบติั 

3.97 1.11 มาก 2 

3.มีการเผยแพร่ ประชาสมัพนัธ์ขา่วสาร และขอ้กฎหมาย  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

4.00 0.99 มาก 1 

รวม 3.94 0.69 มาก  
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จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
ของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นความเช่ือถือ เชิงปริมาณโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.94 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการ
เผยแพร่ ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารและขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานส านกังานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต ค่าเฉล่ีย 4.00 รองลงมา การบริหารงานด้วยความเป็นธรรมเสมอภาค และไม่เลือกปฏิบติั 
ค่าเฉล่ีย 3.97 และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ มีการก าหนดขอบเขต อ านาจและหน้าท่ีในการ
ปฏิบติังานอยา่งชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.85 

วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่าน ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นดา้นความเช่ือถือต่อการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี  

1)  ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตควรยึดหลกัการให้บริการประชาชน ตามระเบียบ
ส านกันายกรัฐมนตรี วา่การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2542 คือ หลกันิติธรรมหลกัคุณธรรม 
หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัความรับผดิชอบ และหลกัความคุม้ค่า 

2)   ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรสร้างความเช่ือถือในการให้บริการแก่
ประชาชน โดยการให้บริการท่ีมีคุณภาพ มีความต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผน และก าหนด
เป็นมาตรฐานการให้บริการท่ีแน่นอน เป็นท่ีพึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความ
ผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4.10 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ต ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ 

 

ดา้นมนุษยสมัพนัธ ์
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.บุคลากรในส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตใหค้  าแนะน าในการ 
ท างานการใหบ้ริการ แก่เพ่ือนร่วมงานและผูม้าใชบ้ริการอยูเ่สมอ 

4.05 1.01 มาก 1 

2.บุคลากรในส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตใหค้วามช่วยเหลือ 
ประชาชนท่ีเดือดร้อนเสมือนญาติมิตร 

4.01 1.01 มาก 2 

3.บุคลากรในส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตใหค้วามร่วมมือ 
ในการท างานแก่เพ่ือนร่วมงาน และส่งมอบบริการท่ีดีมีคุณภาพ 
ใหแ้ก่ประชาชน 

3.85 1.06 มาก 3 

รวม 3.97 0.65 มาก  

X
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จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
ของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ด้านมนุษยสัมพนัธ์ เชิงปริมาณโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ีย 3.94 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
บุคลากรในส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตให้ค  าแนะน าในการท างานการให้บริการแก่เพื่อน
ร่วมงานและผู ้มาใช้บริการอยู่เสมอ ค่าเฉล่ีย 4.05 รองลงมา บุคลากรในส านักงานยุติธรรม       
จงัหวดัภูเก็ตให้ความช่วยเหลือประชาชนท่ีเดือดร้อนเสมือนญาติมิตร ค่าเฉล่ีย 4.01 และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ บุคลากรในส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตให้ความร่วมมือในการท างาน        
แก่เพื่อนร่วมงาน และส่งมอบบริการท่ีดีมีคุณภาพใหแ้ก่ประชาชน ค่าเฉล่ีย 3.85 

วิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่านในเชิง
คุณภาพ ผูศึ้กษาสรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นดา้นมนุษยสัมพนัธ์ต่อการให้บริการสาธารณะของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี 

1) ส านักงานยุติธรรมจังหวัดภู เก็ตมุ่งเน้นส่งเสริมให้ผู ้ท่ีหน้าท่ีให้บริการ
ปฏิบติังานตามหลกัมนุษยสัมพนัธ์ คือ ให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใส มีมิตรไมตรี และแสดง
ความจริงใจต่อผูรั้บบริการ  

2) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ส่งเสริม พฒันาศกัยภาพผูใ้ห้บริการมี เขา้ใจ
ตนเอง มีความเขา้ใจผูอ่ื้น ยอมรับความแตกต่างระหว่างบุคคลอ่ืน ไม่เห็นแก่ตวั มองโลกในแง่ดี 
สุจริตใจ มีน ้ าใจไมตรี น้อมน า พระบรมราโชวาทรัชกาลท่ี 9 มาปรับใช้ในการให้บริการ  “เขา้ใจ 
เขา้ถึง พฒันา”  
 
ตารางท่ี 4.11 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม

จงัหวดัภูเก็ต ดา้นการใหเ้กียรติ 
 

ดา้นการใหเ้กียรติ 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.เปิดโอกาสใหบุ้คลากรมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ และ 
ร่วมแสดงความคิดเห็นของตนเองได ้

4.04 1.02 มาก 1 

2.มีการใชก้ระบวนการตดัสินใจจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.94 0.90 มาก 2 

3.มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจาก 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และน าไปปรับปรุงการบริหารงาน 

3.93 1.11 มาก 3 

รวม 3.97 0.63 มาก  

X
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จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
ของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นการให้เกียรติ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.97 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เปิดโอกาสให้
บุคลากรมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ และร่วมแสดงความคิดเห็นของตนเองได้ ค่าเฉล่ีย 4.04 
รองลงมา มีการใชก้ระบวนการตดัสินใจจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง ค่าเฉล่ีย 3.94 และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและน าไป
ปรับปรุงการบริหารงาน ค่าเฉล่ีย 3.93 

วิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผู ้ให้ข้อมูลหลัก ทั้ ง 5 ท่าน  
ผูศึ้กษาสรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นดา้นการให้เกียรติต่อการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี 

1) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีการให้บริการตามหลกัสิทธิมนุษยชน คือ 
เคารพศกัด์ิศรีความเป็นมนุษย ์ความเสมอภาค และไม่เลือกปฏิบติัท่ีไม่เป็นธรรม  

2)  ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ให้ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐ  
ท่ีมีฐานของความคิดวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ประชาชนทุกคนท่ีมาขอรับบริการจากส านกังานยติุธรรม
จงัหวดัภูเก็ต จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกนั 
ในการให้บริการประชาชน จะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐาน 
การใหบ้ริการเดียวกนั 
 
ตารางท่ี 4.12 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม      

จงัหวดัภูเก็ต ดา้นความเตม็ใจ 
 

ดา้นความเตม็ใจ 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 3.95 1.03 มาก 3 

2.ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่าในเวลาท่ีเหมาะสม 3.96 1.11 มาก 1 

3.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ไม่ซ ้ าซอ้น 3.96 1.02 มาก 2 

4.มีขั้นตอนแสดงการใหบ้ริการดา้นต่างๆ อยา่งชดัเจน 3.88 1.16 มาก 5 

5.ไดรั้บค าแนะน าท่ีชดัเจนและเป็นประโยชน์ 3.93 1.10 มาก 4 

รวม 3.94 0.54 มาก  

X
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จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
ของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นความเตม็ใจ  เชิงปริมาณโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.94 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ได้รับ
บริการท่ีคุ้มค่าในเวลาท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.96 รองลงมา เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างถูกต้อง  
ไม่ซ ้ าซ้อน ค่าเฉล่ีย 3.96 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีขั้นตอนแสดงการให้บริการด้านต่างๆ 
อยา่งชดัเจนค่าเฉล่ีย 3.88 

วิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผู ้ให้ข้อมูลหลัก ทั้ ง 5 ท่าน  
ผูศึ้กษาสรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นด้านความเต็มใจต่อการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี 

1) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตควรมีการส่งเสริม สร้างทศันคติ วิธี คิด วิธี
ท างาน รวมถึงการใหบ้ริการเชิงส่งเสริม และความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

2)  ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรคดัเลือกคนท่ีมีคุณภาพ มีทศันคติท่ีดีต่อ
องคก์าร และรักการท างานในองคก์ารเขา้มาปฏิบติัหนา้ท่ีในองคก์ารอนัจะส่งผลให้ เกิดบริการดว้ย
ความเตม็ใจ  

3) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ก ากับติดตามให้ผูท่ี้มีหน้าท่ีให้บริการ มุ่ง
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  
 
ตารางท่ี 4.13 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม

จงัหวดัภูเก็ต ดา้นภาพพจน์ท่ีดี 
 

ดา้นภาพพจน์ท่ีดี 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูมี้ส่วนได ้
ส่วนเสีย และน าไปปรับปรุงการบริหารงาน 

4.08 1.03 มาก 1 

2.มีการใชก้ระบวนการตดัสินใจเพื่อสรุปขอ้คิดเห็น 3.86 1.00 มาก 3 

3.มีการบริหารงานโดยยดึหลกัฉนัทามติ และหลกัการยติุธรรม 3.90 1.09 มาก 2 

รวม 3.95 0.62 มาก  

 
  

X
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
ของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นภาพพจน์ท่ีดี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการรับฟังความ
คิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและน าไปปรับปรุงการบริหารงาน ค่าเฉล่ีย 4.08 
รองลงมา มีการบริหารงานโดยยึดหลกัฉันทามติ และหลกัการยุติธรรม ค่าเฉล่ีย 3.90 และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการใชก้ระบวนการตดัสินใจเพื่อสรุปขอ้คิดเห็น ค่าเฉล่ีย 3.86 

วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่าน ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ประเด็นดา้นภาพพจน์ท่ีดีต่อการให้บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ตครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี 

1) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต มีความพร้อมในการให้บริการอยา่งมืออาชีพ 
และผูใ้หบ้ริการ มีทกัษะ  และทศันคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ 

2) ผูใ้ห้บริการของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต มีความเข้าใจและใส่ใจ
พฤติกรรมของผูรั้บบริการ สนใจท่ีจะแก้ไขปัญหาให้ผูข้อรับบริการ อย่างรวดเร็ว เกิดความไวใ้จ 
และเช่ือถือได ้ตลอดจนการแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสู่สภาวะปกติไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3) การเข้าพบผูมี้อ านาจของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต สามารถท าได ้
อย่างง่าย สะดวก และเพิ่มช่องทางการพูดคุยกับผูมี้อ  านาจทาง ส่ือสังคมออนไลน์ เพจเฟสบุ๊ค
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต  

2.4 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ 

  การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ได้แก่ ด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการ ดา้นการให้บริการอย่างความสม ่าเสมอ ดา้นให้การบริการดว้ยความเสมอภาค ดา้น
ความคุม้ค่า ดา้นการให้บริการดว้ยความสะดวก และดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สามารถแสดงผลการวิเคราะห์
ตามล าดบั ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.14 ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ต ในภาพรวม  

 

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 3.69 0.56 มาก 6 
2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 4.03 0.62 มาก 5 
3. ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 3.94 0.58 มาก 4 
4. ดา้นความคุม้ค่า 3.97 0.65 มาก 3 
5. ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความสะดวก 4.04 0.56 มาก 2 
6. ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 4.04 0.57 มาก 1 

รวม 3.95 0.59 มาก  
  

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ด้านหลักความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.04 รองลงมา ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความสะดวก ค่าเฉล่ีย 4.04 และ
ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ ด้านความสอดคล้องความต้องการ ค่าเฉล่ีย 3.69 เม่ือจ าแนกเป็น 
รายดา้น สามารถแสดงรายละเอียดได ้ดงัน้ี 
 
  

X
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ตารางท่ี 4.15 ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ต ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีการพฒันารูปแบบ 
การใหบ้ริการ 

3.82 1.05 มาก 4 

2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีการเปล่ียนแปลง 
รูปแบบการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

3.71 1.29 มาก 5 

3.คุณภาพผลงานของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
ท่ีใหบ้ริการประชาชนมีการพฒันาข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

4.08 0.97 มาก 2 

4.ส านกังายยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีการลดขั้นตอน 
การใหบ้ริการประชาชนเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึง 
การบริการไดโ้ดยสะดวกและเขา้ถึงได ้
ทุกกลุ่มเป้าหมาย 

3.95 1.02 มาก 3 

5.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีการอบรมเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการใหมี้ทกัษะความรู้และเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ี 
ในการใหบ้ริการประชาชนอยา่งสม ่าเสมอ 

4.21 0.91 มากท่ีสุด 1 

รวม 3.95 0.56 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ จ าแนกเป็นรายขอ้
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด       
และระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีการอบรมเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการให้มีทกัษะความรู้และเขา้ใจบทบาทหน้าท่ีในการให้บริการประชาชนอย่างสม ่าเสมอ 
ค่าเฉล่ีย 4.21 รองลงมา คุณภาพผลงานของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตท่ีให้บริการประชาชน     
มีการพฒันาข้ึนอย่างต่อเน่ือง ค่าเฉล่ีย 4.08 และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ ส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ตมีการเปล่ียนแปลงรูปแบบการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.71 

X
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วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่าน ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์
เชิงเน้ือหา ดงัน้ี 

1) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ก าหนดระยะเวลามาตรฐานการให้บริการ
ประชาชนในงานบริการต่างๆ และปฏิบติัตามพระราชบญัญติัการอ านวยความสะดวก พ.ศ. 2558 

2) ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ตเพิ่มช่องทางการให้บริการประชาชนใน
ช่องทางคลอบคลุมพื้นท่ีในระดับ หมู่บ้าน ต าบล โดยมีภาคประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการ
ให้บริการ โดยจดัตั้งศูนยย์ุติธรรมชุมชนข้ึนในทุกองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และการใช้บริการ
ผา่นทางสายด่วนกระทรวงยติุธรรม เพจเฟสบุค๊ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต และ
ทางแอปพลิเคชัน่ Justice Care 

3) ผูใ้ช้บริการสามารถตรวจสอบขั้นตอนการให้บริการได้จากตู้คีย์ออสท่ีติด
ตั้งอยูท่ี่จุดบริการ และทางแอปพลิเคชัน่ Justice Care 
 
ตารางท่ี 4.16 ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม

จงัหวดัภูเก็ต ดา้นการใหบ้ริการความสม ่าเสมอ 
 

ดา้นการใหบ้ริการความสม ่าเสมอ 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีการใหบ้ริการ 
ดา้นกระบวนการ 
ยติุธรรมอยา่งสม ่าเสมอ 

3.87 1.08 มาก 3 

2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตไดมี้การแกไ้ขปัญหา 
อยา่งทนัท่วงทีเม่ือเกิดปัญหาขั้นตอนในการรับบริการ 
ของประชาชน 

4.07 0.99 มาก 2 

3.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีความพร้อมในทุกๆ ดา้น 
ในการใหบ้ริการประชาชนผูเ้ดือนร้อนในกระบวน 
การยติุธรรม 

4.16 0.97 มาก 1 

รวม 4.03 0.62 มาก  

 

X
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 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นการให้บริการความสม ่าเสมอ จ าแนกเป็นรายขอ้
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.03 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ                   
โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภู เก็ตมีความพร้อมในทุกๆ ด้าน               
ในการให้บริการประชาชนผู้เดือนร้อนในกระบวนการยุติธรรม ค่าเฉล่ีย 4.16 รองลงมา        
ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภู เก็ตได้มีการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงทีเม่ือเกิดปัญหาขั้นตอน 
ในการรับบริการของประชาชน ค่าเฉล่ีย 4.07 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ส านกังานยุติธรรม         
จงัหวดัภูเก็ตมีการใหบ้ริการดา้นกระบวนการยติุธรรมอยา่งสม ่าเสมอ ค่าเฉล่ีย 3.87 
  วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่าน ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นการให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ  ครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์
เชิงเน้ือหา ดงัน้ี  ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต มีความเป็นมืออาชีพในงานดา้นบริการ แต่ด้วย
ระยะเวลาในขอ้ก าหนดดา้นกฎหมาย หรือกฎระเบียบท่ีก าหนดไว ้ส่งผลต่อการใหบ้ริการประชาชน
ไม่เป็นไปตามกรอบระยะเวลาท่ีก าหนด เช่น การพิจารณาราค่าตอบแทนผูเ้สียหายในคดีอาญา หาก
คณะอนุกรรมการพิจารณาค่าตอบแทนผูเ้สียหายและค่าทดแทนค่าใช้จ่ายแก่จ าเลยในคดีอาญา 
พิจารณาให้น าผลค าพิพากษามาประกอบการพิจารณาให้ความช่วยเหลือ จ าเป็นจะต้องรอค า
พิพากษา  
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ตารางท่ี 4.17  ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ต ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 

 

ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตใหบ้ริการโดยใช ้
หลกัเกณฑเ์ดียวกนัแก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการทุกคน 

3.89 1.08 มาก 4 

2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตไดมี้การจดัล าดบั 
การใหบ้ริการก่อน-หลงัอยา่งมีระบบและยติุธรรม 

3.92 1.00 มาก 2 

3.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตไดแ้จง้สิทธิอนัพ่ึงมี 
แก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

3.91 1.14 มาก 3 

4.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตใหค้วามช่วยเหลือใน 
ทุกกรณีท่ีอยูใ่นความดูแลรับผดิชอบ และเป็นอ านาจ 
หนา้ท่ีภารกิจหลกัของส านกังานแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
อยา่งเสมอภาค 

3.99 1.11 มาก 1 

รวม 3.94 0.58 มาก  

 
 จากตารางท่ี  4.17 พบว่า ระดับความส าคัญต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นการให้บริการดว้ยความเสมอภาค จ  าแนกเป็น 
รายขอ้โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.94 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก 
ทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตใหค้วามช่วยเหลือในทุกกรณี           
ท่ีอยูใ่นความดูแลรับผิดชอบ และเป็นอ านาจหนา้ท่ีภารกิจหลกัของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต
แก่ผูม้าใชบ้ริการ   อย่างเสมอภาค ค่าเฉล่ีย 3.99 รองลงมา ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตไดมี้การ
จดัล าดบัการให้บริการก่อน-หลงั อยา่งมีระบบและยุติธรรม ค่าเฉล่ีย 3.92 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 
ได้แก่ ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตให้บริการโดยใช้หลักเกณฑ์เดียวกันแก่ประชาชนผูม้าใช้
บริการทุกคน ค่าเฉล่ีย 3.89 

วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่าน ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ด้านการให้บริการด้วยความเสมอภาค   ครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงได้ผลการ
วเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี  
  

X
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1) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ให้บริการดว้ยความเสมอภาคและเป็นธรรม 
ไม่เลือกปฏิบติั มีบตัรคิวเพื่อจดัล าดบัการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั 

2) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ให้บริการประชาชนตามกรอบภารกิจงาน 
และอ านาจหนา้ท่ีตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ท่ีก าหนด 
 
ตารางท่ี 4.18  ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม

จงัหวดัภูเก็ต ดา้นความคุม้ค่า 
 

ดา้นความคุม้ค่า 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตค านึงถึงความส าเร็จ 
ในการปฏิบติังานช่วยเหลือประชาชนตามระยะเวลา 
ท่ีก าหนดเพ่ือเป็นไปตามหลกัเกณฑก์ารใหบ้ริการ 
และประหยดัทรัพยากรในดา้นต่าง ๆ 

3.91 1.14 มาก 2 

2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตใหบ้ริการประชาชน 
อยา่งรวดเร็วตรงจุด และแกปั้ญหาความเดือดร้อน 
ใหผู้ม้าขอรับบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

3.97 1.11 มาก 1 

3.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตสามารถลดขั้นตอน 
ในการใหบ้ริการใหท้นัต่อการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ของประชาชน 

3.86 1.07 มาก 3 

รวม 3.97 0.65 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ด้านความคุม้ค่า จ  าแนกเป็นรายขอ้โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.97 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตให้บริการประชาชนอยา่งรวดเร็วตรงจุด และแกปั้ญหา
ความเดือดร้อนให้ผูม้าขอรับบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ค่าเฉล่ีย 3.97 รองลงมา ส านักงานยุติธรรม      
จงัหวดัภูเก็ตค านึงถึงความส าเร็จในการปฏิบติังานช่วยเหลือประชาชนตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
เพื่อเป็นไปตามหลักเกณฑ์การให้บริการและประหยดัทรัพยากรในด้านต่างๆ ค่าเฉล่ีย 3.91           
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตสามารถลดขั้นตอนในการให้บริการ
ใหท้นัต่อการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนของประชาชน ค่าเฉล่ีย 3.86 

X
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วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่าน ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นความคุม้ค่า ครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี 

1) ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต ก าหนดกรอบระยะเวลามาตรฐานในงาน
บริการทุกงานบริการ  

2) ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต น าเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการตรวจสอบ 
ขั้นตอนการใชบ้ริการ ผา่นทางแอปพลิเคชัน่ Justice Care และตูคี้ยอ์อสท่ี ติดตั้ง ณ 

จุดบริการต่างๆ ในพื้นท่ี  หรือสามารถสอบถามผา่นทางเพจเฟสบุ๊คของส านกังานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต  

3) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต บูรณาการร่วมกบัหน่วยงานในกระบวนการ
ยุติธรรม ในการให้บริการกับประชาชนในลักษณะของศูนยบ์ริการร่วมของกระทรวงยุติธรรม  
ท าใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนไดอ้ยา่งทนัท่วงที  
 
ตารางท่ี 4.19 ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม

จงัหวดัภูเก็ต ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความสะดวก 
 

ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความสะดวก 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีช่องทางการใหบ้ริการ  
และมีการประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการท่ีประชาชน 
สามารถเขา้ถึงได ้เช่น เวบ็ไซตส์ านกังาน เครือข่ายสงัคม 
ออนไลน์ Facebook แอปพลิเคชัน่ไลน ์เป็นตน้ 

4.16 0.94 มาก 1 

2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต มีช่องทางการรับฟัง 
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตูรั้บฟังความคิดเห็น  
เวบ็ไซต ์เครือข่ายสงัคมออนไลน ์Facebook  
แอปพลิเคชัน่ไลน์ เป็นตน้ 

3.93 1.12 มาก 4 

3.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ เช่น ท่ีนัง่พกั หอ้งน ้ า  
ท่ีจอดรถ น ้ าด่ืม ฯลฯ 

4.10 1.02 มาก 2 

4.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีอุปกรณ์ท่ีมี 
ความทนัสมยัในการใหบ้ริการประชาชน 

3.98 0.91 มาก 3 

รวม 4.04 0.56 มาก  

X



65 

 จากตารางท่ี  4.19 พบว่า ระดับความส าคัญต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ด้านการให้บริหารด้วยความสะดวก จ าแนกเป็น 
รายขอ้โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.04 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก 
ทุกข้อ โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีช่องทางการให้บริการ                
และมีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการท่ีประชาชนสามารถเข้าถึงได้ เช่น เว็บไซต์ส านักงาน 
เค รือข่ ายสั งคมออนไลน์  Facebook แอปพลิ เคชั่นไลน์  เป็นต้น  ค่ าเฉ ล่ีย  4 .16 รองลงมา          
ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีส่ิงอ านวยความสะดวกให้กบัผูม้าใช้บริการอย่างเพียงพอ เช่น         
ท่ีนั่งพกั ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ น ้ าด่ืม ฯลฯ ค่าเฉล่ีย 4.10 และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ ส านักงาน
ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตูรั้บฟังความคิดเห็น 
เวบ็ไซต ์เครือข่ายสังคมออนไลน์ Facebook แอปพลิเคชัน่ไลน์ เป็นตน้ ค่าเฉล่ีย 3.93 
   วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่าน ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ด้านการให้บริการด้วยความสะดวก  ครอบคลุมข้อค าถามซ่ึงได้ผลการ
วเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี 

1) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต มีช่องทางการให้บริการประชาชน ในชุมชน 
หมู่บา้น ผา่นทางศูนยย์ุติธรรมชุมชนท่ีตั้งอยู ่ณ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินครอบคลุมในทุกพื้นท่ี
ของจงัหวดัภูเก็ต  และทางแอปพลิเคชัน่ Justice Care  ทางสายด่วนกระทรวงยุติธรรม 1111 กด 77  
และทางส่ือสังคมออนไลน์ เพจเฟสบุค๊ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต  

2) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต จดัท าบตัรคิวล าดบัการให้บริการ พร้อมทั้ง 
จดัท่ีนัง่พกัคอย บริการน ้าด่ืม กาแฟ และหอ้งน ้าไวเ้พียงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.20 ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ต ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
(n = 400)         ระดบั 

ความคิดเห็น 
ล าดบั 

 
S.D. 

1.ความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.19 0.96 มาก 1 
2.ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.00 0.90 มาก 3 
3.ความถกูตอ้งครบถว้นในการใหบ้ริการ 4.14 1.05 มาก 2 
4.การใหค้ าปรึกษาแนะน า 3.83 1.06 มาก 4 

รวม 4.04 0.57 มาก  

 
จากตารางท่ี  4.20 พบว่า ระดับความส าคัญต่อประสิทธิภาพการให้บริการ

สาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกเป็นรายขอ้
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉ ล่ีย 4.04 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมาก 
ทุกข้อ โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ความพร้อมในการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.19 รองลงมา                   
ความถูกต้องครบถ้วนในการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.14 และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ การให้
ค  าปรึกษาแนะน า ค่าเฉล่ีย 3.83 

วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ทั้ง 5 ท่าน ผูศึ้กษา
สรุปผลการสัมภาษณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ด้านความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ  ครอบคลุมขอ้ค าถามซ่ึงได้ผลการ
วเิคราะห์เชิงเน้ือหา ดงัน้ี 

1) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต มีความพร้อมในการให้บริการแก่ประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการ จดัใหมี้ส่ิงอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

2) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ก าหนดระยะเวลามาตรฐานในการให้บริการ 
และบริการดว้ยความเสมอภาคดัง่ญาติมิตร  ตามหลกัสิทธิมนุษยชน   
  
  

X
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2.5 ตอนที่ 3 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะกับ
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ 
  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะกับ
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต ทั้ ง 10  ด้าน กับ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ ดา้นการให้บริการดว้ยความเสมอภาค 
ดา้นความคุม้ค่า ดา้นการให้บริการดว้ยความสะดวก และดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการปัจจยั
ดา้นการใหบ้ริการสาธารณะอยา่งนอ้ย 5 ดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ตอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติโดยสถิติท่ีใช้ในการ
วเิคราะห์ คือ การวเิคราะห์ Correlation Coefficient (r) หรือค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ดงัน้ี  
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพ        

การให้บริการสาธารณะ ด้านการตอบสนองความตอ้งการ ของส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ต  

 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

r p-value 
1.ดา้นประสิทธิภาพ .432 .000** 
2.ดา้นความรับผดิชอบ .190 .000** 
3.ดา้นการตอบสนอง .337 .000** 
4.ดา้นความรวดเร็ว .310 .000** 
5.ดา้นความสอดคลอ้ง .205 .000** 
6.ดา้นความน่าเช่ือถือ .186 .000** 
7.ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ .321 .000** 
8.ดา้นการให้เกียรติ .389 .000** 
9.ดา้นความเตม็ใจ .495 .000** 
10.ดา้นภาพพจน์ท่ีดี .430 .000** 

*p   < .05  **p < .01 
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 จากตารางท่ี 4.21 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ
กบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ของส านกังานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ต พบวา่ ปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความรับผดิชอบ ดา้น
การตอบสนอง ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความสอดคลอ้ง ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ดา้น
การให้เกียรติ ดา้นความเต็มใจ และดา้นภาพพจน์ท่ีดี มีค่า p-value นอ้ยกวา่ .01 ทุกดา้น ซ่ึงดา้นท่ีมี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) สูงสุด คือ ดา้นความเต็มใจ มีค่าเท่ากบั .495 แสดงวา่ดา้นดงักล่าวมี
ความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัปานกลาง และดา้นท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ต ่าสุด คือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเท่ากบั .186 แสดงว่าดา้นดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัต ่า 
ตามล าดบั จึงสามารถสรุปได้ว่า ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะอย่างน้อย 5 ด้าน เรียงล าดับ
ระดบัความสัมพนัธ์จากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความเต็มใจ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นการใหเ้กียรติ 
ด้านการตอบสนอง และด้านมนุษยสัมพันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง กับ
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับ 
ปานกลางอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกนัในระดบั
ต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหว่างหลกัการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพการให้บริการ

สาธารณะ ดา้นการใหบ้ริการความอยา่งสม ่าเสมอ ของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต  
 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 
ดา้นการใหบ้ริการความอยา่งสม ่าเสมอ 

r p-value 
1. ดา้นประสิทธิภาพ .432 .000** 
2. ดา้นความรับผดิชอบ .190 .000** 
3. ดา้นการตอบสนอง .337 .000** 
4. ดา้นความรวดเร็ว .310 .000** 
5. ดา้นความสอดคลอ้ง .205 .000** 
6. ดา้นความน่าเช่ือถือ .186 .000** 
7. ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ .321 .000** 
8. ดา้นการให้เกียรติ .389 .000** 
9. ดา้นความเตม็ใจ .495 .000** 
10.ดา้นภาพพจน์ท่ีดี .214 .000** 

*p   < .05  **p < .01 
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จากตารางท่ี 4.22 แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ
กบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ดา้นการให้บริการความอย่างสม ่าเสมอ ของส านักงาน
ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต พบว่า ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะ ด้านประสิทธิภาพ ด้านความ
รับผิดชอบ ดา้นการตอบสนอง ด้านความรวดเร็ว ดา้นความสอดคล้อง ดา้นความน่าเช่ือถือ ด้าน
มนุษยสัมพนัธ์ ดา้นการให้เกียรติ ดา้นความเต็มใจ และดา้นภาพพจน์ท่ีดี มีค่า p-value นอ้ยกวา่ .01 
ทุกดา้น ซ่ึงดา้นท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) สูงสุด คือ ดา้นความเต็มใจ มีค่าเท่ากบั .495 แสดงว่า
ดา้นดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัปานกลาง และดา้นท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) 
ต ่าสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเท่ากบั .186 แสดงวา่ดา้นดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกใน
ระดบัต ่า ตามล าดบั จึงสามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะอยา่งนอ้ย 5 ดา้น เรียงล าดบั
ระดบัความสัมพนัธ์จากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความเต็มใจ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นการให้เกียรติ 
ดา้นการตอบสนอง และดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกนัในระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

ตารางท่ี 4.23 แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะ ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต  

 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 
ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 

r p-value 
1.ดา้นประสิทธิภาพ .432 .000** 
2.ดา้นความรับผดิชอบ .190 .000** 
3.ดา้นการตอบสนอง .337 .000** 
4.ดา้นความรวดเร็ว .310 .000** 
5.ดา้นความสอดคลอ้ง .205 .000** 
6.ดา้นความน่าเช่ือถือ .186 .000** 
7.ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ .321 .000** 
8.ดา้นการให้เกียรติ .389 .000** 
9.ดา้นความเตม็ใจ .495 .000** 
10.ดา้นภาพพจน์ท่ีดี .372 .000** 

*p   < .05  **p < .01 
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 จากตารางท่ี 4.23 แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ
กบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ด้านการให้บริการด้วยความเสมอภาค ของส านักงาน
ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต พบว่า ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะ ด้านประสิทธิภาพ ด้านความ
รับผิดชอบ ดา้นการตอบสนอง ด้านความรวดเร็ว ดา้นความสอดคล้อง ดา้นความน่าเช่ือถือ ด้าน
มนุษยสัมพนัธ์ ดา้นการใหเ้กียรติ ดา้นความเตม็ใจ และหลกัภาพพจน์ท่ีดี มีค่า p-value นอ้ยกวา่ .01  
ทุกดา้น จึงสามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะอยา่งนอ้ย 5 ดา้น เรียงล าดบัระดบั
ความสัมพนัธ์จากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความเต็มใจ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นการให้เกียรติ ดา้น
การตอบสนอง และดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการดว้ยความเสมอภาค มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกนัในระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  
ตารางท่ี 4.24 แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพ        

การใหบ้ริการสาธารณะ ดา้นความคุม้ค่า ของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต  
 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 

ดา้นความคุม้ค่า 
r p-value 

1.ดา้นประสิทธิภาพ .432 .000** 
2.ดา้นความรับผดิชอบ .190 .000** 
3.ดา้นการตอบสนอง .337 .000** 
4.ดา้นความรวดเร็ว .310 .000** 
5.ดา้นความสอดคลอ้ง .205 .000** 
6.ดา้นความน่าเช่ือถือ .186 .000** 
7.ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ .321 .000** 
8.ดา้นการให้เกียรติ .389 .000** 
9.ดา้นความเตม็ใจ .495 .000** 
10.ดา้นภาพพจน์ท่ีดี .387 .000** 

*p   < .05  **p < .01 
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จากตารางท่ี 4.24 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านการให้บริการ
สาธารณะกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ ดา้นความคุม้ค่า ของส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต พบว่า ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความสอดคลอ้ง ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นการ
ให้เกียรติ ดา้นความเต็มใจ และดา้นภาพพจน์ท่ีดี มีค่า p-value น้อยกวา่ .01 ทุกดา้น ซ่ึงดา้นท่ีมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) สูงสุดคือ ดา้นหลกัความเตม็ใจ มีค่าเท่ากบั .495 แสดงวา่ดา้นดงักล่าวมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง และดา้นท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  (r) ต ่าสุด คือ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ มีค่าเท่ากบั .186 แสดงวา่ดา้นดงักล่าวมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า ตามล าดบั  
จึงสามารถสรุปได้ว่า ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะอย่างน้อย 5 ด้าน เรียงล าดบัระดบัความ 
สัมพนัธ์จากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ดา้นความเต็มใจ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นการให้เกียรติ ดา้นการ
ตอบสนอง และดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกใน ระดบัปานกลาง กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการดา้นความคุม้ค่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระดบัปานกลางอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกนัในระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

ตารางท่ี 4.25 แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะ ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความสะดวก ของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต  

 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 
ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความสะดวก 

r p-value 
1.ดา้นประสิทธิภาพ .432 .000** 
2.ดา้นความรับผดิชอบ .190 .000** 
3.ดา้นการตอบสนอง .337 .000** 
4.ดา้นความรวดเร็ว .310 .000** 
5.ดา้นความสอดคลอ้ง .205 .000** 
6.ดา้นความน่าเช่ือถือ .186 .000** 
7.ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ .321 .000** 
8.ดา้นการให้เกียรติ .389 .000** 
9.ดา้นความเตม็ใจ .495 .000** 
10.ดา้นภาพพจน์ท่ีดี .469 .000** 

*p   < .05  **p < .01 
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 จากตารางท่ี 4.25 แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ
กับประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ด้านการให้บริการด้วยความสะดวก ของส านักงาน
ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต พบว่า ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะ ด้านประสิทธิภาพ ด้านความ
รับผิดชอบ ดา้นการตอบสนอง ด้านความรวดเร็ว ดา้นความสอดคล้อง ดา้นความน่าเช่ือถือ ด้าน
มนุษยสัมพนัธ์ ด้านการให้เกียรติ ด้านความเต็มใจ และหลักภาพพจน์ท่ีดี มีค่า p-value น้อยกว่า  
ทุกดา้น ซ่ึงดา้นท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) สูงสุดคือ ดา้นหลกัความเต็มใจ มีค่าเท่ากบั .495  
แสดงว่าด้านดังกล่าวมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง และด้านท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ (r) ต ่ าสุด คือ ด้านหลักความน่าเช่ือถือ มีค่าเท่ากับ .186 แสดงว่าด้านดังกล่าวมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกใน ระดับต ่า ตามล าดับ จึงสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านการให้บริการ
สาธารณะอย่างน้อย 5 ด้าน เรียงล าดับระดับความสัมพนัธ์จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความ 
เต็มใจ ด้านประสิทธิภาพ ด้านการให้เกียรติ ด้านการตอบสนอง และด้านมนุษยสัมพันธ์ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกใน ระดบัปานกลาง กบัประสิทธิภาพดา้นการให้บริการดว้ยความสะดวก มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกระดับปานกลางอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ส่วนด้านอ่ืนๆ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกนัในระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
ตารางท่ี 4.26 แสดงความความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพ        

การให้บริการสาธารณะ ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ของส านกังานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ต  

 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 
ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

r p-value 
1.ดา้นประสิทธิภาพ .432 .000** 
2.ดา้นความรับผดิชอบ .190 .000** 
3.ดา้นการตอบสนอง .337 .000** 
4.ดา้นความรวดเร็ว .310 .000** 
5.ดา้นความสอดคลอ้ง .205 .000** 
6.ดา้นความน่าเช่ือถือ .186 .000** 
7.ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ .321 .000** 
8.ดา้นการให้เกียรติ .389 .000** 
9.ดา้นความเตม็ใจ .495 .000** 
10.ดา้นภาพพจน์ท่ีดี .469 .000** 

*p   < .05  **p < .01 
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 จากตารางท่ี 4.26 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านการให้บริการ
สาธารณะกับประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ของ
ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต พบว่า ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะดา้นประสิทธิภาพ ดา้น
ความรับผิดชอบ ด้านการตอบสนอง ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความสอดคลอ้ง ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นการให้เกียรติ ดา้นความเตม็ใจ และดา้นภาพพจน์ท่ีดี มีค่า p-value นอ้ยกวา่ 
.01 ทุกดา้น ซ่ึงดา้นท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) สูงสุดคือ ดา้นหลกัความเต็มใจ มีค่าเท่ากบั 
.495 แสดงว่าดา้นดงักล่าวมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง และดา้นท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ (r) ต ่ าสุด คือ ด้านหลักความน่าเช่ือถือ มีค่าเท่ากับ .186 แสดงว่าด้านดังกล่าวมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัต ่า ตามล าดบั สรุปได้ว่า ตวัแปรดงักล่าวมีความสัมพนัธ์เชิงบวก
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 จึงสามารถสรุปได้ว่า ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะ 
อย่างน้อย 5 ด้าน เรียงล าดบัระดบัความสัมพนัธ์จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความเต็มใจ ด้าน
ประสิทธิภาพ ดา้นการให้เกียรติ ด้านการตอบสนอง และดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกในระดบัปานกลาง กบัประสิทธิภาพการให้บริการ แสดงว่า ตวัแปรดงักล่าวมีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กนัในระดบัต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

2.6 ตอนที่  4 แนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพของ
ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็    

 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลหลักทั้ง  5  ท่านโดยกลุ่มผูใ้ห้ข้อมูล
หล ักได ้ร ับทราบข ้อม ูล เบื ้อ งต ้น  ผลการว ิจ ยั เชิงป ริม าณในส่วนของสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) พบว่า กลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลหลักส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นเกี่ยวกบัแนวทางการ
พฒันาการให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตท่ีเหมือน
และมีความแตกต่างกนัในบางประเด็น ผูศึ้กษาสามารถสรุปผลการสัมภาษณ์ และผ่านการวิเคราะห์
ได ้ดงัน้ี 

1) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรพฒันาแนวทางการให้บริการโดยมุ่งเน้น 
ทัศนคติเชิงบวกในการให้บริการเสมือนญาติมิตร (Service  mind) การยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม  
โดยรณรงค์ให้เจา้หน้าท่ีของรัฐยึด หลกัน้ี ในการปฏิบติัหน้าท่ีให้เป็นตวัอย่างแก่สังคม และส่งเสริม
สนับสนุนให้ประชาชนพฒันาตนเองไปพร้อมกนั เพื่อให้คนไทยมีความซ่ือสัตยจ์ริงใจ ขยนั อดทน  
มีระเบียบวนิยั 
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2) ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต ควรพัฒนาแนวทางการให้บริการโดยใช้
เทคโนโลยีในการเขา้ถึงบริการของประชาชน เขา้ถึงไดง่้าย ไม่เสียทรัพย ์การเปิดโอกาสให้ประชาชนมี
ส่วนร่วม รับรู้และเสนอความเห็นในการตดัสินใจปัญหาส าคญัของการรับบริการ ไม่ว่าด้วยการแจง้
ความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การแสดงประชามติหรืออ่ืนๆ 

3) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรพฒันาแนวทางการให้บริการโดยยึดหลกั
สมรรถนะ ศกัยภาพ ในการให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ การบริหารจดัการและใช้ทรัพยากรท่ีมี
จ ากดั เพื่อให้เป็นประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้ผูรั้บบริการมีความประหยดัใช้ของอย่าง
คุม้ค่า สร้างสรรค ์บริการท่ีมีคุณภาพสมบูรณ์และย ัง่ยนื 

4) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรพฒันาแนวทางการให้บริการด้านองค์
ความรู้ในการให้บริการ แม่นย  า ชัดเจน ถูกตอ้ง กฎข้อบงัคบัต่างๆ ให้ทันสมยัและเป็นธรรม เป็นท่ี
ยอมรับของสังคมและสังคมยินยอมพร้อมใจปฏิบติัตามกฎหมาย กฎ ขอ้บงัคบัเหล่าน้ีโดยถือว่า เป็น 
การปกครองภายใตก้ฎหมายมิใช่ตามอ าเภอใจ หรืออ านาจของตวับุคคล 

5) ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต ควรพัฒนาแนวทางการให้บริการเข้าใจ
เป้าหมายงานของส านกังานยุติธรรม และถือหลกัความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี การตระหนกัในสิทธิหนา้ท่ี
ความส านึกในความรับผิดชอบต่อ สังคมการใส่ใจปัญหาสาธารณะของบา้นเมืองและกระตือรือร้นใน
การแกปั้ญหา ตลอดจนการเคารพ ในความเห็นท่ีแตกต่าง และความกลา้ท่ีจะยอมรับผลจากการกระท า
ของตน 

สรุปไดว้า่ จากการวิเคราะห์ผลการวิจยัเชิงปริมาณโดยแบบสอบถาม และการวิจยั
เชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก เก่ียวกบัปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะประสิทธิภาพการ
ให้บริการสาธารณะ และแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพของ
ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต โดยสาระส าคญั คือ การบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีอยู่ในความ
อ านวยการหรือในก ากบัดูแลของฝ่ายปกครองหรือรัฐ โดยท่ีฝ่ายปกครองหรือรัฐมีหน้าท่ีในการ
จดัท าบริการสาธารณะ เพื่อสนองความต้องของประชาชนเป็นส่วนรวมมิใช่การจดัท าเพียงเพื่อ
ประโยชน์ของกลุ่มใดโดยเฉพาะเจาะจง ทั้งน้ี การจดัท าบริการสาธารณะก็เพื่อลดความเหล่ือมล ้ า
ของสังคมและเศรษฐกิจ เพื่อให้ผูด้้อยโอกาสในสังคมหรือผูมี้รายได้น้อยสามารถเข้าถึงบริการ
สาธารณะและทรัพยากรของชาติไดอ้ยา่งเหมาะสม เป็นธรรม มีคุณภาพและทัว่ถึง ทั้งดา้นการศึกษา 
สุขภาพอนามยั การท างาน การมีรายไดร้วมถึงโอกาสในการมีส่วนร่วมในธุรกรรมทางเศรษฐกิจ
สมยัใหม่ ตลอดจนการเขา้ถึงกระบวนการยุติธรรมและการบริการทางสังคม และเม่ือประชาชนได ้
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เขา้ถึงการบริการสาธารณะท่ีมีคุณภาพตรงตามความตอ้งการก็ยอ่มส่งผลให้ประชากรของประเทศ
สามารถพฒันาตนเองให้เป็นประชากรท่ีมีคุณภาพมีโอกาสในความกา้วหน้าทั้งฐานะ และความ
เป็นอยูไ่ดใ้นท่ีสุด 

การจดัท าบริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต ถือเป็นภาระ 
หนา้ท่ีหลกั ท่ีตอ้งยดึตามหลกันิติธรรมเป็นส าคญั โดยตอ้งประกอบไปดว้ยกระบวนการจดัท าหรือ
การตรากฎหมายท่ีถูกตอ้ง และเน้ือหาของการจดัท า ต้องเป็นธรรมตอบสนองต่อประชาชนทุก 
ภาคส่วนโดยรวม และต้องตอบปัญหาสภาพสังคมในปัจจุบันได้ อีกทั้ งต้องมีความเป็นสากล              
และทันสมัย เพื่อให้เป็นท่ียอมรับของสังคมและสังคมยินยอมพร้อมใจ การให้บริการต้อง
ด าเนินการอย่างเท่าเทียมกันเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติตามอ าเภอใจ ฝ่ายปกครองหรือรัฐ ต้อง
รับผิดชอบต่อประชาชน รวมถึงตอ้งค านึงคุณภาพของการบริการมากกว่าการเน้นปริมาณรวมทั้ง
ตอ้งศึกษาความตอ้งการของประชาชนการเปล่ียนแปลงในมิติต่างๆ ของสังคมโลก และการสร้าง
กระบวนการมีส่วนร่วม อนัจะเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบัการบริการนั้นๆ เพราะประชาชนถือวา่ พวก
เขามีส่วนในการบริการนั้น มิใช่เป็นเพียงผูรั้บบริการฝ่ายเดียว เพื่อให้การจดับริการสาธารณะเกิด
ประโยชน์สูงสุด และให้ถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ ของประชาชนโดยส่วนรวม อนัเป็นผลส่งให้
สังคม และประเทศชาติโดยรวมมีการพฒันาไปไดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพท่ีย ัง่ยนื 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต  
เป็นการวิจัยวิจัยเชิงส ารวจ เน้นการวิจัยเชิงปริมาณ และเสริมด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ ซ่ึงมี
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี  

1) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

2) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะกบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

4) เพื่อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาประกอบด้วย ประชากรส าหรับการวิจยัเชิงปริมาณ คือ 
ประชาชนในจงัหวดัภูเก็ตท่ีมาติดต่อราชการ หรือมาใช้บริการจากส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต
ไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน จึงก าหนดขนาดของตวัอย่างท่ีจ านวน 400 คนและสุ่มตวัอย่างแบบ
บังเอิญ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล ส่วนผูใ้ห้ข้อมูลหลักส าหรับการ
สัมภาษณ์เชิงลึก คือ ตวัแทนหัวหน้าส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการยุติธรรม เจา้หน้าท่ี      
ผูใ้ห้บริการ และผูม้าใชบ้ริการ ท่ีคดัเลือกดว้ยวิธีเจาะจงรวมทั้งส้ินจ านวน 5 คน ใช้แบบสัมภาษณ์
เชิงลึกแบบมีโครงสร้างเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับตวัแปรเชิงปริมาณ และสถิติอา้งอิงส าหรับการทดสอบ
สมมติฐาน ในกรณีตวัแปรเชิงปริมาณ โดยใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  (r) แบบ
เพียร์สัน ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เป็นโปรแกรมส าเร็จรูป ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
ใชว้ธีิการวเิคราะห์เน้ือหาแบบสรุปอุปนยั และบรรยายแบบพรรณนา 
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1. สรุปการศึกษา 

  
1.1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

1.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ 
  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบวา่ ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอายุระหวา่ง 41 – 50 ปี มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทั มี
รายไดต่้อดือนอยูท่ี่ระหวา่ง 40,000 – 60,000 บาท ตามล าดบั 
                        1.1.2 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้ข้อมูลหลักส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัทั้ง 3 ภาคส่วน จ านวน 5 คน เป็นเพศชาย จ านวน  2  คน 
และเพศหญิง  จ านวน  3 คน ผูใ้ห้สัมภาษณ์เชิงลึกมีคุณสมบติัเป็นไปตามหลกัเกณฑ์ท่ีผูศึ้กษาได้
ก าหนดไว ้

1.2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ 

 การวิเคราะห์ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต ไดแ้ก่ดา้น ประสิทธิภาพ ดา้นความรับผิดชอบ ด้านการตอบสนอง ด้านความรวดเร็ว ด้าน
ความสอดคลอ้ง ดา้นความเช่ือถือ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์  ดา้นการให้เกียรติ ดา้นความเต็มใจ และดา้น
ภาพพจน์ท่ีดี ซ่ึงมีผลการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพสรุปได ้ดงัน้ี 

1.2.1 ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน

ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยู่
ในระดบัมาก  และจ าแนกเป็นรายดา้น ดงัน้ี  

1) ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นประสิทธิภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ สามารถให้ค  าปรึกษาและช้ีแนะแนวทางในการพฒันางาน หรือบูรณาการ
ความรู้ทางดา้นบริหารจดัการกบัแนวทางการบริหารงานดา้นการให้บริการกระบวนการยุติธรรม
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการด าเนินการอยา่งครบถว้นทั้งการวางแผนระบบการท างานและ
การแกปั้ญหา 
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2)   ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ดา้นความรับผิดชอบ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ มีการก ากบั ติดตาม และประเมินผลการปฏิบติังานอย่างทดัเทียมกนั 
และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุด ได้แก่ ความส านึกในการรับผิดชอบต่อหน้าท่ี และยอมรับผลการ
ด าเนินงานต่อการใหบ้ริการประชาชน  

3)   ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต ด้านการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการบริหารงานสอดคลอ้งกบัระบบการบริหารของกระทรวงยุติธรรม
รวมทั้ งสอดคล้องกับความคาดหวงัของความต้องการของหน่วยงาน และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด     
ไดแ้ก่ บริหารงานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่มีผลประโยชน์ดา้นอ่ืนท่ีขดัแยง้กบัการปฏิบติัหน้าท่ี    
ต่อกระบวนการยติุธรรม 

4)  ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต ด้านความรวดเร็ว โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า    
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการรับฟังความคิดเห็นและเปิดโอกาสให้บุคลากรในหน่วยงานมีส่วน
ในการตดัสินใจเบ้ืองตน้ และน าไปปรับปรุงการบริหารงานในการให้บริการประชาชนให้ดียิ่งข้ึน 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการก าหนดภาระหนา้ท่ีหรือขั้นตอนการด าเนินงานของหน่วยงาน
และมอบหมายงานแก่บุคลากรในหน่วยงานไดเ้หมาะสมกบัปริมาณ 

5)  ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวัดภูเกต็ ด้านความสอดคล้อง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า           
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นและเป็นประโยชน์ในการท างาน
อย่างสม ่าเสมอและถูกต้อง และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ มีการเผยแพร่ข้อมูลของหน่วยงาน     
อยา่งเปิดเผย และเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งเสรีตามความเหมาะสม  

6)  ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยติุธรรมจังหวดัภูเกต็ ด้านความเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ มีการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร และข้อกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับ
หน่วยงานส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการก าหนดขอบเขต 
อ านาจและหนา้ท่ีในการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 
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7)  ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต ด้านมนุษยสัมพันธ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ บุคลากรในส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตให้ค  าแนะน าในการท างาน
การให้บริการแก่เพื่อนร่วมงานและผูม้าใชบ้ริการอยูเ่สมอ และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ บุคลากร
ในส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตให้ความร่วมมือในการท างานแก่เพื่อนร่วมงาน และส่งมอบ
บริการท่ีดีมีคุณภาพใหแ้ก่ประชาชน 

8)  ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต ด้านการให้เกียรติ  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า   
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ และร่วมแสดงความ
คิดเห็นของตนเองได้ และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
จากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและน าไปปรับปรุงการบริหารงาน  

9)   ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต ด้านความเต็มใจ  โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า     
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่าในเวลาท่ีเหมาะสม และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ 
มีขั้นตอนแสดงการใหบ้ริการดา้นต่างๆ อยา่งชดัเจน 

10)  ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะของส านกังาน
ยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ด้านภาพพจน์ท่ีดี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า    
ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ มีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย       
และน าไปปรับปรุงการบริหารงาน และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการใชก้ระบวนการตดัสินใจ
เพื่อสรุปขอ้คิดเห็น 

1.2.2 ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
 จากการใชแ้บบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง สามารถสรุปผลการศึกษา
เชิงคุณภาพเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงผลของการศึกษา ดงัน้ี 
 ปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต สรุปไดว้า่ จาก
การสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
ผูใ้หข้อ้มูลหลกั ให้ความเห็นโดยรวมสรุปความไดว้า่ ปัจจยัดา้นการให้บริการสาธารณะเป็นกิจการ
ท่ีอยูใ่นความอ านวยการ หรือในก ากบัดูแลของฝ่ายปกครองหรือรัฐ ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต
ในฐานะท่ีเป็นหน่วยงานของรัฐ มีอ านาจและหน้าท่ีในการให้บริการประชาชนตามภารกิจท่ี
สอดคล้องกับพนัธกิจของกระทรงยุติธรรม ดังนั้น เม่ือมีฐานะเป็นฝ่ายปกครองหรือรัฐมีหน้าท่ี     
ในการจดัท าบริการสาธารณะ เพื่อสนองความต้องของประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ ก็ควรให้
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ความส าคญัการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นส่วนรวมมิใช่การจดัท าเพียงเพื่อประโยชน์ของกลุ่มใด
โดยเฉพาะเจาะจง ทั้งน้ี การจดัท าบริการสาธารณะก็เพื่อลดความเหล่ือมล ้าของสังคมและเศรษฐกิจ 
เพื่อให้ผูด้อ้ยโอกาสในสังคมหรือผูมี้รายไดน้้อยสามารถเขา้ถึงบริการสาธารณะและทรัพยากรของ
ชาติไดอ้ยา่งเหมาะสม เป็นธรรม มีคุณภาพและทัว่ถึงทั้งดา้นการศึกษา สุขภาพอนามยั การท างาน 
การมีรายไดร้วมถึงโอกาสในการมีส่วนร่วมในธุรกรรมทางเศรษฐกิจสมยัใหม่ ตลอดจนการเขา้ถึง
กระบวนการยุติธรรม และการบริการทางสังคม และเม่ือประชาชนไดเ้ขา้ถึงการบริการสาธารณะ   
ท่ีมีคุณภาพตรงตามความตอ้งการก็ยอ่มส่งผลใหป้ระชากรของประเทศสามารถพฒันาตนเองใหเ้ป็น
ประชากรท่ีมีคุณภาพ มีโอกาสในความกา้วหนา้ทั้งฐานะ และความเป็นอยูไ่ดใ้นท่ีสุด  

1.3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต  ได้แก่ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้บริการอย่างความ
สม ่าเสมอ ด้านให้การบริการด้วยความเสมอภาค ด้านความคุ้มค่า ด้านการให้บริการด้วยความ
สะดวก และด้านความพึงพอใจ ของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงมีผลการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ     
สรุปได ้ดงัน้ี 

1.3.1 ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 
 1)   ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการสาธารณะของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต ด้านการตอบสนอง เชิงปริมาณโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็น  
รายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีการบริหารงานสอดคลอ้งกบั
ระบบการบริหารของกระทรวงยุติธรรมรวมทั้งสอดคลอ้งกบั ความคาดหวงัของความตอ้งการของ
หน่วยงาน และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ บริหารงานด้วยความซ่ือสัตยสุ์จริตไม่มีผลประโยชน์ 
ดา้นอ่ืนท่ีขดัแยง้กบัการปฏิบติัหนา้ท่ีต่อกระบวนการยติุธรรม  

2) ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานยุติธรรมจังหวัดภูเกต็ ด้านการให้บริการอย่างสม า่เสมอ จ  าแนกเป็นรายขอ้โดยรวมอยูใ่น         
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตมีความพร้อมในทุก ๆ ด้านในการให้บริการประชาชนผูเ้ดือนร้อนในกระบวนการยุติธรรม 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีการให้บริการดา้นกระบวนการ
ยติุธรรมอยา่งสม ่าเสมอ 

3)  ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต ด้านการให้บริการด้วยความเสอมภาค  จ  าแนกเป็นรายขอ้โดยรวม                
อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ส านักงานยุติธรรม
จงัหวดัภูเก็ต ให้ความช่วยเหลือในทุกกรณีท่ีอยู่ในความดูแลรับผิดชอบ และเป็นอ านาจหน้าท่ี
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ภารกิจหลักของส านักงานแก่ผู ้มาใช้บริการอย่างเสมอภาค และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุด ได้แก่ 
ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตให้บริการโดยใช้หลกัเกณฑ์เดียวกนัแก่ประชาชนผูม้าใช้บริการ   
ทุกคน 

4)  ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต ด้านความคุ้มค่า  จ  าแนกเป็นรายข้อโดยรวมอยู่ในระดับมาก                        
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต    
ให้บริการประชาชนอย่างรวดเร็วตรงจุด และแก้ปัญหาความเดือดร้อนให้ผู ้มาขอรับบริการ             
ได้อย่างทันท่วงที และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุด ได้แก่ ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภู เก็ตสามารถ             
ลดขั้นตอนในการใหบ้ริการใหท้นัต่อการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนของประชาชน 

5)  ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานยุติธรรมจังหวัดภูเกต็ ด้านการให้บริการด้วยความสะดวก  จ  าแนกเป็นรายขอ้โดยรวมอยู่
ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ส านักงานยุติธรรม          
จงัหวดัภูเก็ต มีช่องทางการให้บริการ และมีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการท่ีประชาชนสามารถ
เขา้ถึงได้ เช่น เว็บไซต์ส านักงาน เครือข่ายสังคมออนไลน์ Facebook แอพพลิเคชันไลน์ เป็นต้น 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็น  
ต่อการให้บ ริการ เช่น  ตู ้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ เครือข่ายสั งคมออนไลน์  Facebook             
แอพพลิเคชนัไลน์ เป็นตน้  

6)   ระดับความคิดเห็นประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยติุธรรมจังหวัดภูเกต็ ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จ  าแนกเป็นรายขอ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ความพร้อมในการให้บริการ และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ การใหค้  าปรึกษาแนะน า 

1.3.2 ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
จากการใชแ้บบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง สามารถสรุปผลการศึกษา

ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาได ้ดงัน้ี 
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

สรุปได้ว่า จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัให้ความเห็นโดยรวมสรุปความไดว้า่ ประสิทธิภาพการจดัท า
บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ถือเป็นภาระหนา้ท่ีหลกัท่ีตอ้งยึดตามหลกันิติ
ธรรมเป็นส าคญั โดยตอ้งประกอบไปดว้ย กระบวนการจดัท าหรือการตรากฎหมายท่ีถูกตอ้ง และ
เน้ือหาของการจดัท า ตอ้งเป็นธรรมตอบสนองต่อประชาชนทุกภาคส่วนโดยรวม และตอ้งตอบ
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ปัญหาสภาพสังคมในปัจจุบันได้นั้ น หมายความว่า ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต ต้องให้
ความส าคญัการเขา้ถึงบริการท่ีเท่าเทียมกนัทุกระดบั และปฏิบติัตามกฎหมายอยา่งเคร่งครัด อีกทั้ง 
ตอ้งมีความเป็นสากลและทนัสมยั เพื่อให้เป็นท่ียอมรับของสังคม และสังคมยินยอมพร้อมใจ การ
ให้บริการตอ้งด าเนินการอยา่งเท่าเทียมกนัเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติัตามอ าเภอใจ ฝ่ายปกครองหรือ
รัฐตอ้งรับผดิชอบต่อประชาชน รวมถึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพของการบริการมากกวา่การเนน้ปริมาณ 
รวมทั้งตอ้งศึกษาความตอ้งการของประชาชน การเปล่ียนแปลงในมิติต่าง ๆ ของสังคมโลก และการ
สร้างกระบวนการมีส่วนร่วม อนัจะเป็นการเพิ่มคุณค่าใหก้บัการบริการนั้น ๆ เพราะประชาชนถือวา่
พวกเขามีส่วนในการบริการนั้นมิใช่เป็นเพียงผูรั้บบริการฝ่ายเดียว เพื่อให้การจดับริการสาธารณะ
เกิดประโยชน์สูงสุดและให้ถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม อนัเป็นผล 
ส่งใหส้ังคมและประเทศชาติโดยรวมมีการพฒันาไปไดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพท่ีย ัง่ยนื 
  1.4  ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะกับประสิทธิภาพ
การให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็  ผลการศึกษาสรุปได ้ดงัน้ี 

จากการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะอย่างน้อย 5 ด้าน    
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ซ่ึงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านการให้บริการ
สาธารณะกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต พบวา่ ปัจจยั
ดา้นการให้บริการสาธารณะ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความ
รวดเร็ว ดา้นความสอดคลอ้ง ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์  ดา้นการให้เกียรติ ดา้นความ
เต็มใจ และดา้นภาพพจน์ท่ีดี มีค่า p-value นอ้ยกวา่ .01 ในทุกดา้น สรุปวา่ ปัจจยัดา้นการให้บริการ
สาธารณะ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรม    
จังหวดัภู เก็ตในด้านดังกล่าวอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ด้านท่ี มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) สูงสุดคือ ดา้นความเต็มใจ มีค่าเท่ากบั .495 แสดงว่าด้านดงักล่าวมีความสัมพนัธ์  
เชิงบวกกนัในระดับปานกลาง และด้านท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ต ่าสุด คือ ด้านความ
น่าเช่ือถือ มีค่าเท่ากบั .186 แสดงวา่ดา้นดงักล่าวมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกนัในระดบัต ่า ตามล าดบั 
จึงสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะอย่างน้อย 5 ด้าน เรียงล าดับระดับ
ความสัมพนัธ์จากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความเต็มใจ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นการให้เกียรติ ดา้น
การตอบสนอง และดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง กบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ แสดงวา่ ตวัแปรดงักล่าวมีความสัมพนัธ์เชิงบวกระดบัปานกลางอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกนัในระดบัต ่าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 
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1.5 เสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพของส านักงาน
ยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ ผลการศึกษาสรุปได ้ดงัน้ี 

ผูศึ้กษาไดก้ าหนดวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของ
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลหลักทั้ง  5  ท่าน โดยกลุ่ม
ผูใ้ห้ขอ้มูลหลักได้รับทราบข้อมูลเบ้ืองตน้ ผลการวิจยัเชิงปริมาณในส่วนของสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) พบว่า กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็น
เกี่ยวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพของ
ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตท่ีเหมือนและมีความแตกต่างกนัในบางประเด็น ผูศึ้กษาสามารถ
สรุปผลการสัมภาษณ์ และผ่านการวิเคราะห์เน้ือหา (Content analysis) วิเคราะห์ความเหมือนและ
ความต่าง พร้อมแสดงเหตุผล ได ้ดงัน้ี 

1) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรพฒันาแนวทางการให้บริการโดยมุ่งเน้น
ทศันคติเชิงบวกในการให้บริการเสมือนญาติมิตร (Service mind) การยึดมัน่ในความถูกตอ้งดีงาม 
โดยรณรงคใ์ห้เจา้หน้าท่ีของรัฐยึดหลกัน้ี ในการปฏิบติัหน้าท่ีให้เป็นตวัอยา่งแก่สังคมและส่งเสริม
สนบัสนุนให้ประชาชนพฒันาตนเองไปพร้อมกนั เพื่อใหค้นไทยมีความซ่ือสัตยจ์ริงใจ ขยนั อดทน 
มีระเบียบวนิยั 

2) ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต ควรพัฒนาแนวทางการให้บริการโดยใช้
เทคโนโลยีในการเขา้ถึงบริการของประชาชน เขา้ถึงไดง่้าย ไม่เสียทรัพย ์การเปิดโอกาสให้ประชาชนมี
ส่วนร่วมรับรู้และเสนอ ความเห็นในการตดัสินใจปัญหาส าคญัของการรับบริการ ไม่ว่าด้วยการแจง้
ความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การแสดงประชามติหรืออ่ืนๆ 

3) ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรพฒันาแนวทางการให้บริการโดยยึดหลกั
สมรรถนะ ศกัยภาพ ในการให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ การบริหารจดัการและใช้ทรัพยากรท่ีมี
จ ากดั เพื่อให้เป็นประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้ผูรั้บบริการมีความประหยดัใช้ของอย่าง
คุม้ค่า สร้างสรรคบ์ริการท่ีมีคุณภาพสมบูรณ์และย ัง่ยืน 

4) ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรพฒันาแนวทางการให้บริการด้านองค์
ความรู้ในการให้บริการ แม่นย  า ชัดเจน ถูกตอ้ง กฎข้อบงัคบัต่างๆ ให้ทันสมยัและเป็นธรรม เป็นท่ี
ยอมรับของสังคมและสังคมยินยอมพร้อมใจปฏิบติัตามกฎหมาย กฎ ขอ้บงัคบัเหล่าน้ีโดยถือวา่เป็นการ
ปกครองภายใตก้ฎหมายมิใช่ตามอ าเภอใจ หรืออ านาจของตวับุคคล 
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5) ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเก็ต ควรพัฒนาแนวทางการให้บริการเข้าใจ
เป้าหมายงานของส านกังานยุติธรรม และถือหลกัความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี การตระหนกัในสิทธิหนา้ท่ี
ความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบ้านเมือง และกระตือรือร้น       
ในการแก้ปัญหา ตลอดจนการเคารพในความเห็นท่ีแตกต่าง และความกล้าท่ีจะยอมรับผลจาก             
การกระท าของตน 
 

2. อภิปรายผล 
 

ผลการศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
มีประเด็นส าคญัท่ีน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี  

2.1 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะ 
ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรม          

จงัหวดัภูเก็ต ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ได้แก่ ด้านการตอบสนอง และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพ แสดงให้เห็นว่า 
ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัประสิทธิภาพการให้บริการเป็นอยา่งมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ มะลิวณั สังเกตกิจ (2556)  ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของกอง
ทะเบียน เทศบาลต าบลบางพลี อ าเภอบางพลี จังหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ี มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของกองทะเบียน 5  ดา้น คือ 
การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การให้บริการอยา่งทนัเวลา การให้บริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการ
อย่างต่อเน่ือง และ ให้บริการอย่างก้าวหน้า  และเพื่อน าผลการศึกษาน าเสนอต่อผูบ้ริหารในการ
แก้ไขเปล่ียนแปลง ปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการแก่ผูใ้ห้บริการขององค์การให้ดียิ่งข้ึน        
โดยจ าแนกปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ  และรายไดเ้ฉล่ีย        
ต่อเดือน ประชาการและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ศึกษาคือ ผูใ้ช้บริการของกองทะเบียนเทศบาล ต าบล   
บางพลี อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 113 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถาม
ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ประกอบไปด้วยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อใช้อธิบายลกัษณะ
ทัว่ไปของประชากร ผลการศึกษาพบว่า ประชาการท่ีใช้ในการศึกษาบางส่วนเป็นเพศชาย อาย ุ   
41-50 ปี ข้ึนไป ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพเป็นลูกจา้ง/ พนกังาน และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20.000 บาท นอกจากน้ีผลการศึกษายงัได้พบว่า ระดบัความคิดเห็นของ
ผู ้ใช้บริการต่อการให้บริการของกองทะเบียน เทศบาลต าบลบางพลี อ าเภอบางพลี จังหวดั
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สมุทรปราการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็น อนัดบั
ท่ี 1 คือ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง อันดับท่ี 2 คือ การให้บริการอย่างก้าวหน้า อนัดับท่ี 3 คือ      
การให้บริการอย่างเสมอภาค อนัดบัท่ี 4 คือ การให้บริการอย่างทนัเวลา และความคิดเห็นล าดับ
สุดทา้ย คือ การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง  

2.2  ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
            ระดบัควมคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังานยุติธรรม

จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
ดา้นหลกัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ สอดคลอ้งกบั สุนารี แสนพยห์ุ (2557) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลโพธ์ิทอง อ าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอ็ด ผลการวิจยั พบวา่ 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลโพธ์ิทอง อ าเภอโพนทอง 
จงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมาก 
หน่ึงด้าน และระดับปานกลางส่ีด้าน เรียงจากด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการ
ให้บริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการ
ให้บริการท่ีตรงเวลา และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ โดยรวมแตกต่างกัน           
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 แต่ประชาชนท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนัมี        
ความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะโดยรวมไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั  
คร้ังน้ี ล าดบัตามความถ่ีจากมากไปหาน้อยสามอนัดบั คือ เทศบาลควรเปิดโอกาสให้ประชาชน      
เข้ามามีส่วนร่วมในการพฒันาท้องถ่ินให้มากข้ึน รองลงมา เทศบาลควรจะจดัสรรงบประมาณ      
การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานให้เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชนและผูบ้ริหาร พนักงาน
เทศบาล ควรมาปฏิบติังานให้ตรงต่อเวลา และสอดคลอ้งกบั พิทซ์เจอร์รัลด ์และดูแรนด์ (Fitzerrald 
& Durant, 1980, p. 45) ได้ท าการส ารวจในความคิดเห็นของประชาชนในมลรัฐเทนเนสซ่ี ท่ีมีต่อ
บริการสาธารณะท่ีได้รับ 5 ประเภท คือ บริการด้านต ารวจ การระงบัอคัคีภยั การสาธารณะสุข 
การศึกษา และการคมนาคม ภายใตก้รอบแนวคิดท่ีว่าปัจจยัทางด้านภูมิหลังของประชาชน เช่น   
เช้ือชาติ รายได้ อายุ และขนาดของเมือง กับปัจจัยด้านทัศนคติ เช่น ทัศนคติท่ี เกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างค่าใช้จ่ายท่ีตนเสียไปกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บการบริการ โดยทั้งสองปัจจยัเป็น
ปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะท่ีไดรั้บ และเป็นปัจจยั  
ท่ีก าหนดความตอ้งของประชาชนท่ีจะเขา้มามีอิทธิพลในระบบการส่งมอบบริการดว้ยสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้กล่าวคือ ในส่วนของตวัแปรอิสระ ซ่ึงประกอบดว้ย เช้ือชาติ รายได ้และอาย ุเป็นตวัท่ีท าให้
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เกิดทั้งคุณและโทษในสังคม อเมริกัน ทั้งน้ี คนผิวขาว คนจน และคนแก่ เป็นคนท่ีถูกมองว่าถูก    
กีดกนัในการได้รับบริการสาธารณะ เม่ือเปรียบเทียบกบัคนผิวขาว คนรวย และวยัรุ่น จึงมีความ
พอใจต่อการบริการสาธารณะนอ้ย และจะตอ้งการมีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะมากยิง่ข้ึน 

 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
จากการศึกษา ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจงัหวดั

ภูเก็ต ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลจากศึกษาไปใช้ 

3.1.1  ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภู เก็ต ควรให้ความส าคัญต่อการให้บริการ
สาธารณะ ด้านประสิทธิภาพ ในส่วนของความสามารถให้ค  าปรึกษาและช้ีแนะแนวทางในการ
พัฒนางานหรือบูรณาการความรู้ทางด้านบริหารจัดการกับแนวทางการบริหารงานด้านการ
ให้บริการกระบวนการยุติธรรมให้มากยิ่งข้ึน เน่ืองจากผลการศึกษาให้ความส าคญัปัจจยัด้านน้ี   
มากท่ีสุด และในขณะเดียวกนัส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรมีการส่งเสริมและพฒันาการ
ด าเนินการอยา่งครบถว้นทั้งการวางแผนระบบการท างานและการแกปั้ญหา เน่ืองจากผลการศึกษา
ใหค้วามส าคญัปัจจยัดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด 

3.1.2  ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภู เก็ต ควรให้ความส าคัญต่อการให้บริการ
สาธารณะ ดา้นความรับผิดชอบ ในส่วนของการก ากบั ติดตาม และประเมินผลการปฏิบติังานอยา่ง
ทัดเทียมกันให้มากยิ่งข้ึน เน่ืองจากผลการศึกษาให้ความส าคัญปัจจยัด้านน้ีมากท่ีสุด และใน
ขณะเดียวกนั ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรมีการส่งเสริมและพฒันาการความส านึกในการ
รับผิดชอบต่อหน้าท่ี และยอมรับผลการด าเนินงานต่อการให้บริการประชาชนเน่ืองจากผล
การศึกษาใหค้วามส าคญัปัจจยัดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด 

3.1.3  ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภู เก็ต ควรให้ความส าคัญต่อการให้บริการ
สาธารณะ ด้านการตอบสนอง ในส่วนของการบริหารงานสอดคล้องกับระบบการบริหารของ
กระทรวงยุติธรรมรวมทั้งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของความตอ้งการของหน่วยงานให้มากยิ่งข้ึน     
เน่ืองจากผลการศึกษาให้ความส าคญัปัจจยัดา้นน้ีมากท่ีสุด และในขณะเดียวกนั ส านกังานยุติธรรม
จังหวัดภู เก็ต ควรมีการส่งเส ริมและพัฒนา การบริหารงานด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต ไม่ มี
ผลประโยชน์ดา้นอ่ืนท่ีขดัแยง้กบัการปฏิบติัหน้าท่ีต่อกระบวนการยุติธรรม เน่ืองจากผลการศึกษา
ใหค้วามส าคญัปัจจยัดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด 
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3.1.4  ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภู เก็ต ควรให้ความส าคัญต่อการให้บริการ
สาธารณะ ด้านความรวดเร็ว ในส่วนของการรับฟังความคิดเห็นและเปิดโอกาสให้บุคลากรใน
หน่วยงานมีส่วนในการตดัสินใจเบ้ืองต้น และน าไปปรับปรุงการบริหารงานในการให้บริการ
ประชาชนให้ดียิง่ข้ึนเน่ืองจากผลการศึกษาใหค้วามส าคญัปัจจยัดา้นน้ีมากท่ีสุด และในขณะเดียวกนั           
ส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต ควรมีการส่งเสริมและพฒันาการก าหนดภาระหน้าท่ีหรือขั้นตอน
การด าเนินงานของหน่วยงานและมอบหมายงานแก่บุคลากรในหน่วยงานไดเ้หมาะสมกบัปริมาณ
เน่ืองจากผลการศึกษาใหค้วามส าคญัปัจจยัดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด 

3.1.5  ส านักงานยุติธรรมจังหวดัภู เก็ต ควรให้ความส าคัญต่อการให้บริการ
สาธารณะ ดา้นความสอดคลอ้ง ในส่วนของการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นและเป็นประโยชน์
ในการท างานอย่างสม ่าเสมอและถูกตอ้งให้ดียิ่งข้ึน เน่ืองจากผลการศึกษาให้ความส าคญัปัจจยั        
ด้านน้ีมากท่ีสุด และในขณะเดียวกัน  ส านักงานยุติธรรมจังหวัดภู เก็ต ควรมีการส่งเสริม               
และพฒันาการเผยแพร่ข้อมูลของหน่วยงานอย่างเปิดเผย และเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างเสรี      
ตามความเหมาะสม เน่ืองจากผลการศึกษาใหค้วามส าคญัปัจจยัดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด 

3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
3.2.1 ผลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ของ

ส านักงานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ตในการให้บริการประชาชนด้านกระบวนการยุติธรรมเพื่อพฒันา
องคก์ารใหป้ระสบผลส าเร็จ  

3.2.2 ควรศึกษาในพื้นท่ีท่ีมีความใกลเ้คียงกบัจงัหวดัภูเก็ต เพื่อท าการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของพื้นท่ี จะส่งผลต่อระดับความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะในกระบวน      
การยติุธรรม 

3.2.3 ควรศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการสาธารณะท่ีครอบคลุมความ
ต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง เพื่อหาแนวทางและวิธีการในการปรับปรุงเปล่ียนแปลง        
การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ และสามารถตอบโจทยแ์กไ้ขปัญหาของประชาชนได ้
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ภาคผนวก ก 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือ  
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 
 

1. นายบณัฑูร    ทองตนั       อธิบดีส านกัอยัการส านกังานคดีแรงงานภาค 8 
 

2. ผูช่้วยศาสตราจารยอ์งอาจ   เจะ๊ยาหลี อาจารยป์ระจ าคณะนิติศาสตร์  
  มหาวทิยาลยัราชภฏัภูเก็ต 
 

3. ดร.สมชาย  คบขนุทด ผูพ้ิพากษาสบทบ ศาลแรงงานภาค 8 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูใ้หข้อ้มูลหลกั  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 



96 

รายนามผู้ให้ข้อมูลหลกั 

 
 

หัวหน้าส่วนราชการทีเ่กี่ยวข้องกบักระบวนการยุติธรรม  
นายพยงุศกัด์ิ  กาฬมิค    ผูอ้  านวยการส านกังานยุติธรรมจงัหวดัภูเก็ต   

 
เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
นายยงยทุธ  หนูทองแกว้   นกัวชิาการยติุธรรมปฏิบติัการ  
     ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
นางสุกญัญา  สิทธิด ารงค ์          นิติกร  
     ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 
 
ประชาชนผู้รับบริการ 
นางสาวนิสรา  ไทรงาม              ผูม้าใชบ้ริการ 
นางสาววญิญา  กานิการณ์   ผูม้าใชบ้ริการ  
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ภาคผนวก ค   

ค่าดชันีความสอดคลอ้งของผูเ้ช่ียวชาญ (IOC) 
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ผลการวเิคราะห์หาค่าดัชนีความสอดคล้องของผู้เช่ียวชาญ 
(Item  Objective Congruence  Index : IOC) 

เร่ือง  ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ 
 
ตารางที ่1  แสดงค่าดชันีความสอดคลอ้ง จากการประเมินของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน 

ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1 เพศ (Gen) 

  ชาย    
  หญิง 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 อายุ (Age) 
  อาย ุ18 – 30 ปี   
  อาย ุ31 – 40 ปี 
  อาย ุ41 – 50 ปี   
  อาย ุ50 – 60 ปี 
  อายมุากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 ระดบัการศึกษา (Edu) 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  
  ปริญญาตรี 
  ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4 อาชีพ (Occ) 
  ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
  พนกังานบริษทั            
  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/
รับจา้ง                             
  แม่บา้น/พอ่บา้น 
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)  

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 
ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

5 รายได้/เดอืน (Sala)  
  ไม่เกิน 20,000 บาท  
  20,001 – 40,000 บาท 
  40,001 – 60,000 บาท  
  มากกวา่ 60,000 บาท 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 
ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัหลกัการให้บริการสาธารณะ 

ด้านประสิทธิภาพ 
6 มีการด าเนินการอยา่งครบถว้น 

ทั้งการวางแผน ระบบการ
ท างานและการแกปั้ญหา 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

7 มีการจดัล าดบัความส าคญั 
ของงาน โดยมีการจดัสรรเวลา
ใหแ้ต่ละงานอยา่งเหมาะสม 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

8 สามารถใหค้ าปรึกษา และ
ช้ีแนะแนวทางในการพฒันา
งานหรือบูรณาการความรู้ 
ทางดา้นบริหารจดัการกบั 
แนวทางการบริหารงานดา้น
การใหบ้ริการกระบวนการ
ยติุธรรม 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9 มีการบริหารจดัการท่ีได ้
ผลงานท่ีคุม้ค่าเม่ือเทียบกบั
เป้าหมาย งบประมาณ และ
เวลาท่ีใชไ้ปในการใหบ้ริการ
ประชาชนดา้นกระบวนการ
ยติุธรรม 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

10 มีการน าขอ้มูลสารสนเทศเป็น
หลกัส าคญัในการบริหารงาน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 
ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

11 สามารถแนะแนวทางแกไ้ข
ปัญหาการท างาน หรือแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ ท่ีเกิดข้ึน
จากการท างานของหน่วยงาน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านความรับผดิชอบ 
12 มีระบบใหบุ้คลากรตระหนกั

ในความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี
และศกัยภาพของตนเอง 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

13 มีการก ากบั ติดตาม และ
ประเมินผลการปฏิบติังาน 
อยา่งทดัเทียมกนั 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

14 มีความส านึกในการรับผิดชอบ
ต่อหนา้ท่ีและยอมรับผล 
การด าเนินงานต่อ 
การใหบ้ริการประชาชน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านการตอบสนอง 
15 บริหารงานดว้ยความซ่ือสตัย์

สุจริตไม่มีผลประโยชน์ดา้น
อ่ืนท่ีขดัแยง้กบัการปฏิบติั
หนา้ท่ีต่อกระบวนการยติุธรรม 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

16 มีการบริหารงานสอดคลอ้งกบั
ระบบการบริหารของ
กระทรวงยติุธรรมรวมทั้ง
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั
ของความตอ้งการของ
หน่วยงานต่างๆ ทั้งภายใน 
และภายนอกส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

ด้านความรวดเร็ว 
17 มีการก าหนดภาระหนา้ท่ีหรือ

ขั้นตอนการด าเนินงานของ
หน่วยงาน และมอบหมายงาน
แก่บุคลากรในหน่วยงานได้
เหมาะสมกบัปริมาณ และ
คุณภาพของงานท่ีท ากบั 
การใหบ้ริการประชาชน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

18 การมอบอ านาจและความ
รับผิดชอบในการตดัสินใจ
และการด าเนินการใหแ้ก่
บุคลากรในหน่วยงาน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

19 มีการรับฟังความคิดเห็นและ
เปิดโอกาสใหบุ้คลากรใน
หน่วยงาน มีส่วนในการ
ตดัสินใจเบ้ืองตน้ และน าไป
ปรับปรุงการบริหารงาน      
ในการใหบ้ริการประชาชน 
ใหดี้ยิง่ข้ึน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านความสอดคล้อง 
20 มีระบบการตรวจสอบ 

การท างานภายในหน่วยงาน
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

21 มีการเผยแพร่ขอ้มูลของ
หน่วยงานอยา่งเปิดเผย และ
เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารได ้
อยา่งเสรีตามความเหมาะสม 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

22 มีการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มูล 
ท่ีจ าเป็นและเป็นประโยชน์ 
ในการท างานอยา่งสม ่าเสมอ         
และถูกตอ้ง 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านความเช่ือถือ 
23 มีการก าหนดขอบเขต อ านาจ

และหนา้ท่ีในการปฏิบติังาน
อยา่งชดัเจน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

24 มีการบริหารงานดว้ยความ
เป็นธรรม เสมอภาค และ 
ไม่เลือกปฏิบติั 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

25 มีการเผยแพร่ ประชาสมัพนัธ์
ข่าวสารและขอ้กฎหมาย         
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน
ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านมนุษยสัมพนัธ์ 
26 บุคลากรในส านกังาน

ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตให้
ค  าแนะน าในการท างาน  
การใหบ้ริการแก่เพ่ือนร่วมงาน
และผูม้าใชบ้ริการอยูเ่สมอ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

27 บุคลากรในส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตให ้
ความช่วยเหลือประชาชนท่ี
เดือดร้อนเสมือนญาติมิตร 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

28 บุคลากรในส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตใหค้วาม
ร่วมมือในการท างานแก่เพ่ือน
ร่วมงาน และส่งมอบบริการ 
ท่ีดีมีคุณภาพใหแ้ก่ประชาชน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

ด้านการให้เกยีรต ิ
29 เปิดโอกาสใหบุ้คลากรมี 

ส่วนร่วมในการตดัสินใจ และ
ร่วมแสดงความคิดเห็น 
ของ   ตนเองได ้

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

30 มีการใชก้ระบวนการตดัสินใจ 
จากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
(stakeholder) ท่ีเก่ียวขอ้ง 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

31 มีการรับฟังความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะจากผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย (stakeholder) และ
น าไปปรับปรุงการบริหารงาน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านความเตม็ใจ 
32 ไดรั้บบริการท่ีตรงตาม 

ความตอ้งการ 
1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

33 ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า  
ในเวลา  ท่ีเหมาะสม 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

34 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
อยา่งถูกตอ้ง ไม่ซ ้ าซอ้น 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

35 มีขั้นตอนแสดงการใหบ้ริการ
ดา้นต่างๆ อยา่งชดัเจน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

36 ไดรั้บค าแนะน าท่ีชดัเจนและ
เป็นประโยชน ์

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านภาพพจน์ทีด่ ี
37 มีการรับฟังความคิดเห็นและ

ขอ้เสนอแนะจากผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย (stakeholder) และ
น าไปปรับปรุงการบริหารงาน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
ด้านความสอดคล้องความต้องการ 
38 มีการใชก้ระบวนการ

ตดัสินใจเพื่อสรุปขอ้คิดเห็น 
1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

39 มีการบริหารงานโดยยดึ 
หลกัฉนัทามติและหลกัการ
ยติุธรรม 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

40 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตมีการพฒันารูปแบบ 
การใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

41 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตมีการเปล่ียนแปลง
รูปแบบการใหบ้ริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

42 คุณภาพผลงานของส านกังาน
ยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต ท่ีให ้
บริการประชาชนมีการ
พฒันาข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

43 ส านกังายยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตมีการลดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการประชาชนเพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงการบริการ
ไดโ้ดยสะดวกและเขา้ถึง 
ไดทุ้กกลุ่มเป้าหมาย 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

44 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตมีการอบรมเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการใหมี้ทกัษะความรู้
และเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีใน
การใหบ้ริการประชาชน 
อยา่งสม ่าเสมอ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านการให้บริการอย่างสม า่เสมอ 
45 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั

ภูเก็ตมีการใหบ้ริการดา้น
กระบวนการยติุธรรม 
อยา่งสม ่าเสมอ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

46 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตไดมี้การแกไ้ขปัญหา
อยา่งทนัท่วงทีเม่ือเกิดปัญหา
ขั้นตอนในการรับบริการ 
ของประชาชน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

47 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตมีความพร้อมในทุกๆ 
ดา้นในการใหบ้ริการประชาชน
ผูเ้ดือนร้อนในกระบวนการ
ยติุธรรม 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านการให้บริการด้วยความเสมอภาค 
48 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั

ภูเก็ตใหบ้ริการโดยใช้
หลกัเกณฑเ์ดียวกนั แก่
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการทุกคน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

49 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตไดมี้การจดัล าดบั 
การใหบ้ริการ ก่อน-หลงั 
อยา่งมีระบบ และยติุธรรม 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

50 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตไม่มีการเลือกปฏิบติัต่อ
การมาใชบ้ริการ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

51 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตไดแ้จง้สิทธิอนัพ่ึงมี 
แก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

52 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตใหค้วามช่วยเหลือใน 
ทุกกรณีท่ีอยูใ่นความดูแล
รับผิดชอบ และเป็นอ านาจ
หนา้ท่ีภาระกิจหลกัของ
ส านกังานแก่ผูม้าใชบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านความคุ้มค่า  
53 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั

ภูเก็ตค านึงถึง ความส าเร็จใน
การปฏิบติังานช่วยเหลือ
ประชาชนตามระยะเวลาท่ี
ก าหนดเพ่ือเป็นไปตามหลดั
เกณฑก์ารใหบ้ริการ และ
ประหยดัทรัพยากรในดา้น
ต่างๆ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

54 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตใหบ้ริการประชาชน
อยา่งรวดเร็ว ตรงจุด และ
แกปั้ญหาความเดือดร้อนให ้
ผูม้าขอรับบริการไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที 
 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 

ผลการ
พจิารณา 

คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

55 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตสามารถลดขั้นตอนใน
การใหบ้ริการใหท้นัต่อ 
การแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ของประชาชน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านการให้บริการด้วยความสะดวก 
56 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั

ภูเก็ตมีช่องทางการใหบ้ริการ 
และมีการประชาสมัพนัธ์ 
การใหบ้ริการท่ีประชาชน
สามารถเขา้ถึงได ้เช่น 
เวบ็ไซตส์ านกังาน เครือข่าย
สงัคมออนไลน์ Facebook 
แอปพลิเคชนัไลน์ เป็นตน้ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

57 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต มีช่องทางการรับฟัง
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
เช่น ตูรั้บฟังความคิดเห็น 
เวบ็ไซต ์เครือข่ายสงัคม
ออนไลน์ Facebook             
แอปพลิเคชนัไลน์ เป็นตน้ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

58 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ตมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ เช่น ท่ีนัง่พกั หอ้งน ้ า 
ท่ีจอดรถ น ้ าด่ืม ฯลฯ 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

59 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดั
ภูเก็ต มีอุปกรณ์ท่ีมีความ
ทนัสมยัในการใหบ้ริการ
ประชาชน 

1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ที ่

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

คะแนนผู้เช่ียวชาญ ผลรวมของ
คะแนน 

∑R  

IOC 

=
N
∑R

 

ผลการ
พจิารณา คนที ่

1 
คนที ่
2 

คนที ่
3 

ด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
60 ความพร้อมในการใหบ้ริการ 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
61 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
62 ความถูกตอ้งครบถว้น 

ในการใหบ้ริการ 
1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

63 การใหค้  าปรึกษาแนะน า 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

 
 

 
 
 
 

 
 

ค่าดัชนีความสอดคล้อง      1.00 

จ านวนข้อค าถาม               63  ข้อ   

ผลดัชนีความคล้อง            63 
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ภาคผนวก ง 
ค่าความเช่ือมัน่แบบสอบถาม 
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ผลทดสอบค่าความเช่ือมั่น (Reliability) เคร่ืองมอื (แบบสอบถาม) 
 
RELIABILITY /VARIABLES=TT1 TT2 TT3 TT4 TT5 TT6 TT7 TT8 TT9 TT10 TT11  
TT12 TT13 TT14 TT15 TT16 TT17 TT18 TT19 TT20 TT21 TT22 TT23 TT24 TT25  
TT26 TT27 TT28 TT29 TT30 TT31 TT32 TT33 TT34/SCALE ('ALL VARIABLES')  
ALL /MODEL=ALPHA /SUMMARY=TOTAL. 
Reliability (การทดสอบปัจจัยด้านหลกัการให้บริการสาธารณะ) 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.981 34 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

TT1 120.5750 932.404 .800 .981 
TT2 120.4000 949.887 .730 .981 
TT3 120.9500 923.536 .865 .980 
TT4 121.7750 931.410 .831 .980 
TT5 120.7750 927.307 .939 .980 
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Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

TT6 121.4250 963.840 .403 .982 

TT7 120.7750 927.307 .939 .980 

TT8 121.4250 963.840 .403 .982 

TT9 120.4000 949.887 .730 .981 

TT10 120.9500 923.536 .865 .980 

TT11 121.7750 931.410 .831 .980 

TT12 120.7750 927.307 .939 .980 

TT13 120.5750 932.404 .800 .981 

TT14 120.4000 949.887 .730 .981 

TT15 120.9500 923.536 .865 .980 

TT25 120.9500 923.536 .865 .980 

TT26 121.7750 931.410 .831 .980 

TT27 120.7750 927.307 .939 .980 

TT28 121.4250 963.840 .403 .982 

TT29 120.4000 949.887 .730 .981 

TT30 120.9500 923.536 .865 .980 

TT31 121.7750 931.410 .831 .980 

TT32 120.7750 927.307 .939 .980 

TT33 121.4500 963.177 .414 .982 

TT34 120.4000 949.887 .730 .981 
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RELIABILITY /VARIABLES=AT1 AT2 AT3 AT4 AT5 AT6 AT7 AT8 AT9 AT10 AT11  
AT12 AT13 AT14 AT15 AT16 AT17 AT18 AT19 AT20 AT21 AT22 AT23 /SCALE 
('ALL VARIABLES') ALL /MODEL=ALPHA /SUMMARY=TOTAL. 
 
Reliability (การทดสอบปัจจัยประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ) 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.972 23 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

AT1 79.4750 423.589 .866 .970 
AT2 80.3000 429.446 .821 .970 
AT3 79.1000 427.887 .835 .970 
AT4 78.9250 444.020 .667 .972 
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Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

AT5 79.4750 423.589 .866 .970 

AT6 80.3000 429.446 .821 .970 

AT7 79.3000 427.600 .910 .970 

AT8 79.9500 448.818 .444 .974 

AT12 79.4750 423.589 .866 .970 

AT13 80.3000 429.446 .821 .970 

AT14 79.3000 427.600 .910 .970 

AT15 79.1000 427.887 .835 .970 

AT16 78.9250 444.020 .667 .972 

AT17 79.4750 423.589 .866 .970 

AT18 79.4750 423.589 .866 .970 

AT19 80.3000 429.446 .821 .970 

AT20 79.3000 427.600 .910 .970 

AT21 79.9500 448.818 .444 .974 

AT22 79.3000 427.600 .910 .970 

AT23 79.9500 448.818 .444 .974 
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ภาคผนวก จ 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ 
 
แบบสอบถามชุดน้ี จดัท าข้ึนเพื่อประโยชน์ในการศึกษาคน้ควา้อิสระเท่านั้น โดยขอ้มูล 

ท่ีได้จะเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหัวข้อเร่ือง “ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต” ของนกัศึกษาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต แขนงวิชา
บริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์
ท่านช่วยตอบแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด และขอขอบพระคุณท่ีกรุณา 
ใหข้อ้มูล โดยขอ้มูลส่วนตวัของท่านจะไม่ถูกน าไปเปิดเผยหรือเผยแพร่แต่ประการใด 

ค าช้ีแจง  
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน กรุณาตอบค าถาม โดยใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน    
หนา้ขอ้ความใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 

หมายเลขแบบสอบถาม 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1.1  เพศ (Gen) 

  ชาย      หญิง 
 

1.2 อายุ (Age) 
  อาย ุ18 – 30 ปี     อาย ุ31 – 40 ปี 
  อาย ุ41 – 50 ปี     อาย ุ50 – 60 ปี 
  อายมุากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 
 

1.3 ระดับการศึกษา (Edu) 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี     ปริญญาตรี 
  ปริญญาโทหรือสูงกวา่  

 
1.4 อาชีพ (Occ) 
   ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ    พนกังานบริษทั 
   ประกอบธุรกิจส่วนตวั/รับจา้ง   แม่บา้น/พอ่บา้น 
   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)        
 
1.5 รายได้/เดือน (Sala)  
   ไม่เกิน 20,000 บาท     20,001 – 40,000 บาท 
   40,001 – 60,000 บาท    มากกวา่ 60,000 บาท 
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ส่วนที ่2   ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะ 

ค าช้ีแจง :  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด
เพียงขอ้ละ  1  ตวัเลือกเท่านั้น โดยพิจารณาตามเกณฑด์งัน้ี คือ  

5 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
4 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการมาก 
3 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการปานกลาง 
2 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการนอ้ย 
1 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 
 

ปัจจยัด้านให้บริการสาธารณะ 
ระดบัความคิดเห็น 
ต่อการให้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านประสิทธิภาพ 
1.มีการด าเนินการอยา่งครบถว้น ทั้งการวางแผน ระบบการท างาน      
และการแกปั้ญหา 

     

2.มีการจดัล าดบัความส าคญัของงาน โดยมีการจดัสรรเวลา 
ใหแ้ต่ละ     งานอยา่งเหมาะสม 

    
 

3.สามารถใหค้ าปรึกษา และช้ีแนะแนวทางในการพฒันางาน              
หรือบูรณาการความรู้ทางดา้นบริหารจดัการกบัแนวทางการบริหารงาน
ดา้นการใหบ้ริการกระบวนการยติุธรรม 

     

4.มีการบริหารจดัการท่ีไดผ้ลงานท่ีคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัเป้าหมาย 
งบประมาณ และเวลาท่ีใชไ้ปในการใหบ้ริการประชาชนดา้น
กระบวนการยติุธรรม 

    
 

5.มีการน าขอ้มลูสารสนเทศเป็นหลกัส าคญัในการบริหารงาน      
6.สามารถแนะแนวทางแกไ้ขปัญหาการท างาน หรือแกไ้ขปัญหา      
เฉพาะหนา้ ท่ีเกิดข้ึนจากการท างานของหน่วยงาน 
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ปัจจยัด้านให้บริการสาธารณะ 
ระดบัความคิดเห็น 
ต่อการให้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านความรับผดิชอบ 
1.มีระบบใหบุ้คลากรตระหนกัในความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีและ 
ศกัยภาพของตนเอง 

     

2.มีการก ากบั ติดตาม และประเมินผลการปฏิบติังาน อยา่งทดัเทียมกนั      
3.มีความส านึกในการรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี และยอมรับผลการด าเนินงาน 
ต่อการใหบ้ริการประชาชน 

    
 

ด้านการตอบสนอง 
1.บริหารงานดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต ไม่มีผลประโยชนด์า้นอ่ืนท่ีขดัแยง้
กบัการปฏิบติัหนา้ท่ีต่อกระบวนการยติุธรรม 

     

2.มีการบริหารงานสอดคลอ้งกบัระบบการบริหารของกระทรวงยติุธรรม
รวมทั้งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของความตอ้งการของหน่วยงาน    
ต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ 

    
 

ด้านความรวดเร็ว 
1.มีการก าหนดภาระหนา้ท่ีหรือขั้นตอนการด าเนินงานของหน่วยงาน 
และมอบหมายงานแก่บุคลากรในหน่วยงานไดเ้หมาะสมกบัปริมาณ   
และคุณภาพของงานท่ีท ากบัการใหบ้ริการประชาชน 

     

2.การมอบอ านาจและความรับผิดชอบในการตดัสินใจและ 
การด าเนินการใหแ้ก่บุคลากรในหน่วยงาน 

    
 

3.มีการรับฟังความคิดเห็นและเปิดโอกาสใหบุ้คลากรในหน่วยงาน          
มีส่วนในการตดัสินใจเบ้ืองตน้ และน าไปปรับปรุงการบริหารงาน 
ในการใหบ้ริการประชาชนใหดี้ยิ่งข้ึน 

    
 

ด้านความสอดคล้อง 
1.มีระบบการตรวจสอบการท างานภายในหน่วยงานส านกังานยติุธรรม
จงัหวดัภูเกต็ 

    
 

2.มีการเผยแพร่ขอ้มลูของหน่วยงานอยา่งเปิดเผย และเขา้ถึงขอ้มลู
ข่าวสารไดอ้ยา่งเสรีตามความเหมาะสม 

    
 

3.มีการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มลูท่ีจ าเป็นและเป็นประโยชนใ์นการท างาน
อยา่งสม ่าเสมอและถกูตอ้ง 
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ปัจจยัด้านให้บริการสาธารณะ 
ระดบัความคิดเห็น 
ต่อการให้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านความสอดคล้อง 
1.มีระบบการตรวจสอบการท างานภายในหน่วยงานส านกังานยติุธรรม
จงัหวดัภูเกต็ 

    
 

2.มีการเผยแพร่ขอ้มลูของหน่วยงานอยา่งเปิดเผย และเขา้ถึงขอ้มลู
ข่าวสารไดอ้ยา่งเสรีตามความเหมาะสม 

    
 

3.มีการส่ือสารหรือแจง้ขอ้มลูท่ีจ าเป็นและเป็นประโยชนใ์นการท างาน
อยา่งสม ่าเสมอและถกูตอ้ง 

    
 

ด้านความเช่ือถือ 
1.มีการก าหนดขอบเขต อ านาจและหนา้ท่ีในการปฏิบติังานอย่างชดัเจน      
2.มีการบริหารงานดว้ยความเป็นธรรม เสมอภาค และไม่เลือกปฏิบติั      
3.มีการเผยแพร่ ประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร และขอ้กฎหมาย ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
หน่วยงานส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ 

    
 

ด้านมนุษยสัมพนัธ์ 
1.บุคลากรในส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ใหค้ าแนะน าในการท างาน 
การใหบ้ริการ แก่เพ่ือนร่วมงานและผูม้าใชบ้ริการอยูเ่สมอ 

    
 

2.บุคลากรในส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ใหค้วามช่วยเหลือ
ประชาชนท่ีเดือดร้อนเสมือนญาติมิตร 

    
 

3.บุคลากรในส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ใหค้วามร่วมมือในการ
ท างานแก่เพ่ือนร่วมงาน และส่งมอบบริการท่ีดีมีคุณภาพใหแ้ก่ประชาชน 

    
 

ด้านการให้เกยีรติ 
1.เปิดโอกาสใหบุ้คลากรมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ และร่วมแสดง 
ความคิดเห็นของตนเองได ้

    
 

2.มีการใชก้ระบวนการตดัสินใจ จากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง      
3.มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย    
และน าไปปรับปรุงการบริหารงาน 
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ปัจจยัด้านให้บริการสาธารณะ 
ระดบัความคิดเห็น 
ต่อการให้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านความเตม็ใจ 
1.ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ      
2.ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า ในเวลาท่ีเหมาะสม      
3.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งถกูตอ้ง ไม่ซ ้ าซอ้น      
4.มีขั้นตอนแสดงการใหบ้ริการดา้นต่างๆ อยา่งชดัเจน      
5.ไดรั้บค าแนะน าท่ีชดัเจนและเป็นประโยชน ์      

ด้านภาพพจน์ที่ดี 
1.มีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
และน าไปปรับปรุงการบริหารงาน 

    
 

2.มีการใชก้ระบวนการตดัสินใจเพ่ือสรุปขอ้คิดเห็น      
3.มีการบริหารงานโดยยึดหลกัฉนัทามติ และหลกัการยติุธรรม      
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ส่วนที ่3   ข้อมูลเกีย่วกบัประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
ค าช้ีแจง :  โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

เพียงขอ้ละ  1  ตวัเลือกเท่านั้น โดยพิจารณาตามเกณฑด์งัน้ี คือ  
5 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะมากท่ีสุด 
4 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะมาก 
3 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะปานกลาง 
2 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะนอ้ย 
1 หมายถึง มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะน้อยท่ีสุด 

 
 

ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 

ระดบัความคิดเห็น 
ต่อประสิทธิภาพ 

การให้บริการสาธารณะ 

5 4 3 2 1 

ด้านการตอบสนองความต้อการ 
1.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็มีการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการ      
2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็มีการเปล่ียนแปลงรูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

    
 

3.คุณภาพผลงานของส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ท่ีใหบ้ริการ
ประชาชนมีการพฒันาข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

     

4.ส านกังายยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ตมีการลดขั้นตอนการใหบ้ริการ
ประชาชนเพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงการบริการไดโ้ดยสะดวกและ 
เขา้ถึงไดทุ้กกลุ่มเป้าหมาย 

    
 

5.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็มีการอบรมเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ใหมี้ทกัษะความรู้และเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีในการใหบ้ริการประชาชน
อยา่งสม ่าเสมอ 
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ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 

ระดบัความคิดเห็น 
ต่อประสิทธิภาพ 

การให้บริการสาธารณะ 

5 4 3 2 1 

ด้านการให้บริการอย่างความสม า่เสมอ 
1.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็มีการใหบ้ริการดา้นกระบวนการ
ยติุธรรมอยา่งสม ่าเสมอ 

     

2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ไดมี้การแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที    
เม่ือเกิดปัญหาขั้นตอนในการรับบริการของประชาชน 

    
 

3.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็มีความพร้อมในทุกๆ ดา้น 
ในการใหบ้ริการประชาชนผูเ้ดือนร้อนในกระบวนการยติุธรรม 

    
 

ด้านการให้บริการด้วยความเสมอภาค 
1.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ใหบ้ริการโดยใชห้ลกัเกณฑเ์ดียวกนั    
แก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการทุกคน 

     

2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ไดมี้การจดัล าดบัการใหบ้ริการ        
ก่อน-หลงัอยา่งมีระบบ และยติุธรรม 

    
 

3.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ไม่มีการเลือกปฏิบติัต่อการมาใชบ้ริการ      
4.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ไดแ้จง้สิทธิอนัพ่ึงมีแก่ประชาชน 
ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

    
 

5.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ใหค้วามช่วยเหลือในทุกกรณี 
ท่ีอยูใ่นความดูแลรับผิดชอบ และเป็นอ านาจหนา้ท่ีภารกิจหลกั 
ของส านกังานแก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

    
 

ด้านความคุ้มค่า 
1 ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ค านึงถึง ความส าเร็จในการปฏิบติังาน
ช่วยเหลือประชาชนตามระยะเวลาท่ีก าหนดเพ่ือเป็นไปตามหลกัเกณฑ์
การใหบ้ริการ และประหยดัทรัพยากรในดา้นต่างๆ 

     

2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ใหบ้ริการประชาชนอยา่งรวดเร็ว      
ตรงจุด และแกปั้ญหาความเดือดร้อนใหผู้ม้าขอรับบริการได ้
อยา่งทนัท่วงที 

    
 

3.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็สามารถลดขั้นตอนในการใหบ้ริการ    
ใหท้นัต่อการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนของประชาชน 
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ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 

ระดบัความคิดเห็น 
ต่อประสิทธิภาพ 

การให้บริการสาธารณะ 

5 4 3 2 1 

ด้านการให้บริการด้วยความสะดวก 
1.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็มีช่องทางการใหบ้ริการ และมีการ
ประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการท่ีประชาชนสามารถเขา้ถึงได ้เช่น เวบ็ไซต์
ส านกังาน เครือข่ายสงัคมออนไลน ์Facebook แอพพลิเคชนัไลน ์เป็นตน้ 

    
 

2.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อ
การใหบ้ริการ เช่น ตูรั้บฟังความคิดเห็น เวบ็ไซต ์เครือข่ายสงัคม
ออนไลน ์Facebook แอพพลิเคชนัไลน ์เป็นตน้ 

    
 

3.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บั 
ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ เช่น ท่ีนัง่พกั หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ น ้าด่ืม ฯลฯ 

    
 

4.ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเกต็ มีอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั 
ในการใหบ้ริการประชาชน 

    
 

ด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
1.ความพร้อมในการใหบ้ริการ      
2.ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
3.ความถกูตอ้งครบถว้นในการใหบ้ริการ      
4.การใหค้ าปรึกษาแนะน า      

 

 

 

 

********************************************************************* 

ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูง ท่ีไดก้รุณาสละเวลาอนัมีค่า และให้ความร่วมมือ
เป็นอยา่งดีในการตอบแบบสอบถาม หากมีขอ้ผดิพลาดประการใด ตอ้งกราบขออภยัไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 

ขอแสดงความนบัถือ 
ผูศึ้กษา 
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ภาคผนวก ฉ 
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ (Indepth Interview) 
 

เร่ือง  ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของส านักงานยุติธรรมจังหวดัภูเกต็ 
Service Efficiency to Public in the Office of Justice, Phuket Province 

**************************** 
  

แบบสัมภาษณ์เชิงลึกชุดน้ี จดัท าข้ึนเพื่อประโยชน์ในการศึกษาคน้ควา้อิสระเท่านั้น 
โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหวัขอ้เร่ือง “ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ
ของส านักงานยุติธรรมจังหวัดภูเก็ต” ของนักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  
แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช จึงใคร่ขอความ
อนุเคราะห์ท่านช่วยตอบค าถามตามทศันคติและประสบการณ์ของท่านมากท่ีสุด และขอขอบพระคุณ
ท่ีกรุณาใหข้อ้มูล     

ส าหรับผู้ให้สัมภาษณ์เชิงลกึ 

ชุดที.่................................. 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์ 
 
1.1  ช่ือ.............................................................นามสกุล................................................... 
1.2  เพศ  (    )  หญิง  (    )  ชาย 
1.3  อาย.ุ.........................................ปี 
1.4  อาชีพ.......................................................ต  าแหน่ง..................................................... 
1.5  ท่ีอยู.่........................................................................................................................... 
1.6  เวลาเร่ิมตน้สัมภาษณ์............................................วนัท่ี.............................................. 

 
ส่วนที ่2   ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านการให้บริการสาธารณะ ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรในประเด็น
ดังต่อไปนี ้

 
2.1  ด้านประสิทธิภาพต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 

2.2  ด้านความรับผดิชอบต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
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2.3  ด้านารตอบสนองต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 

2.4 ด้านความรวดเร็วต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 

2.5 ด้านความสอดคล้องต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
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2.6 ด้านความเช่ือถือต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 

2.7 ด้านมนุษยสัมพนัธ์ต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
 2.8 ด้านการให้เกียรติต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
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2.9 ด้านความเต็มใจต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
 2.10 ด้านภาพพจน์ทีด่ีต่อการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที ่3 ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะท่านมีความคิดเห็นอย่างไรใน
ประเด็นดังต่อไปนี ้

3.1 ด้านความสอดคล้องความต้องการต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
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3.2 ด้านความสม ่าเสมอต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 

3.3 ด้านความเสมอภาคต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 

3.4 ด้านความประหยดัต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
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3.5 ด้านความสะดวกต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 

……………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที ่4   ท่านคิดว่าแนวทางพัฒนาการให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพของส านักงานยุติธรรม
จังหวดัภูเกต็ควรเป็นอย่างไร ในทศันคติของท่าน 

…………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………...................… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
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ข้อเสนอแนะอืน่ๆ 

…………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………...................… 
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………… 
 
 

 
 
 
 
 

 
ผู้สัมภาษณ์............................................................................... 
ผู้ศึกษา                (นางสาวสุชาดา  กลบัอ าไพ) 
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ภาคผนวก ช 

ภาพประกอบการลงพื้นท่ีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก 
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ภาพประกอบการลงพืน้ที่สัมภาษณ์แบบเชิงลกึและผู้ให้ข้อมูลหลกั 
 

 
 

(ตัวแทนหัวหน้าส่วนราชการทีเ่กีย่วข้องกบักระบวนการยุติธรรม) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(ตัวแทนเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ) 
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(ตัวแทนเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(ตัวแทนประชาชนผู้รับบริการ) 
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(ตัวแทนประชาชนผู้รับบริการ) 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวสุชาดา  กลบัอ าไพ 
วนั เดือน ปีเกดิ 24 กุมภาพนัธ์ 2521  
สถานทีเ่กดิ อ าเภอสตูล  จงัหวดัสตูล  
ประวตัิการศึกษา บริหารธุรกิจบณัฑิต (การจดัการทัว่ไป)  

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
 ปีท่ีส าเร็จการศึกษา ปี พ.ศ. 2548 

สถานทีท่ างาน ส านกังานยติุธรรมจงัหวดัภูเก็ต  
 ส านกังานปลดักระทรวงยติุธรรม กระทรวงยติุธรรม  
ต าแหน่ง นกัวชิาการยติุธรรม  

 

 
 


