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Abstract 

 

The purposes of this study were: (1) to examine levels of service recipients’ expectation 

toward service quality of Nakhonpathom Juvenile and Family Court; (2) to determine levels of 

service recipients’ perception toward service quality of Nakhonpathom Juvenile and Family Court; 

and (3) to analyze the differences in levels of service recipients’ expectation and perception toward 

Nakhonpathom Juvenile and Family Court service quality.  

This study was conducted by means of a survey research. The amount of population 

used in this study was 573 service recipients of Nakhonpathom Juvenile and Family Court. The 

sample size was 236, calculating by using Taro Yamane calculation and purposive sampling 

method.  Statistical tools including frequency, percentage, mean, standard deviation and Paired 

Sample were used as a method of data analysis.  

The results of this study were as follows: (1) overall, levels of service recipients’ 

expectation toward the service quality of Nakhonpathom Juvenile and Family Court were at the 

high level. When considering by each of service quality aspects, it was found that the aspects of 

assurance was the most important, followed by the aspect of reliability respectively; (2) overall, 

levels of service recipients’ perception toward the service quality of Nakhonpathom  Juvenile and 

Family Court was at the highest level. When considering by each of service quality aspects, it was 

found that the empathy was the most important, followed by the aspects of assurance respectively; 

and (3) the analysis result showed that levels of service recipients’ perception were higher than 

expectations in all aspects at the level of 0.01. 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

สํานักงานศาลยุติธรรมตระหนักถึงความสําคัญของการยกระดับงานธุรการศาล            

ซ่ึงแผนยุทธศาสตร์ศาลยุติธรรม  พ.ศ. 2557 – 2560 ได้กําหนดยุทธศาสตร์ในการบริหารงาน                  

ศาลยุติธรรมไว ้5 ยุทธศาสตร์ โดยยุทธศาสตร์ท่ี 5 คือ ยกระดบัระบบงานธุรการศาล ระบบงาน

ส่งเสริมงานตุลาการและการให้บริการประชาชนให้มีมาตรฐานและมีสมรรถนะพร้อมเข้าสู่

ประชาคมอาเซียนและกาํหนดเป้าประสงคไ์วว้า่ ศาลยุติธรรมมีระบบงานธุรการศาลและระบบงาน

ส่งเสริมงานตุลาการท่ีมีมาตรฐานระดบัสากลและขีดสมรรถนะสูงในการสนับสนุนการอาํนวย

ความยุติธรรมให้ดําเนินไปด้วยความสะดวก รวดเร็ว รวมทั้ งมีระบบการให้บริการต้อนรับ

ประชาชนท่ีมีคุณภาพสูงสุดตามกลยทุธ์ 5.8 คือ พฒันาขา้ราชการศาลยุติธรรม พนกังานราชการและ

ลูกจา้งให้มีคุณธรรม จริยธรรม ปราศจากทุจริตคอร์รัปชัน่ และมีขีดสมรรถนะสูงรองรับบทบาท  

ภารกิจตามนโยบายประธานศาลฎีกาแผนยุทธศาสตร์และการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน (สํานกังาน

ศาลยติุธรรม, 2556: 82) 

ปัจจุบนัหน่วยงานในสังกดัสํานักงานศาลยุติธรรมบางแห่งได้นาํระบบ TQM ระบบ 

9000 หรือ PSO มาประยุกตใ์ชแ้ลว้  แต่ยงัประสบปัญหาในการปรับใชก้บัระบบงานธุรการของศาล

ยติุธรรมไดอ้ยา่งเหมาะสม เหตุเพราะองคก์รศาลยติุธรรมนอกจากจะมีระบบงานแตกต่างจากองคก์ร

อ่ืนๆ แลว้ ศาลยุติธรรมแต่ละแห่งยงัมีการบริหารจดัการท่ีแตกต่างกนั ทาํให้ขาดความเป็นเอกภาพ

ในการบริหารจดัการ สํานักงานศาลยุติธรรมจึงได้กําหนดมาตรฐานการจดัการงานธุรการข้ึน

โดยเฉพาะสําหรับใช้กับศาลและหน่วยงานในศาลยุติธรรมทั่วราชอาณาจกัร เพื่อให้เกิดความ

เหมาะสมและใช้เป็นกรอบในการปฏิบติังานและพฒันาระบบบริหารจดัการงานธุรการของศาล

ยติุธรรมให้มีคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง แต่มาตรฐานท่ีกาํหนดข้ึนยงัไม่ไดมี้การนาํมาใชก้บัหน่วยงานใน

สังกดัสํานกังานศาลยุติธรรมทัว่ประเทศ  เพียงนาํมาประยกุตใ์ชใ้นศาลบางแห่งเพื่อเป็นการทดลอง

ระบบ ซ่ึงสํานักงานศาลยุติธรรมได้ดาํเนินการทดลองวางระบบมาตรฐานในศาลนําร่อง 6 ศาล  
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มีศาลท่ีผา่นการตรวจประเมินและไดรั้บการรับรองมาตรฐาน 2 ศาล ไดแ้ก่ ศาลแพง่ และศาลจงัหวดั

ชลบุรี ปัจจุบนัศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมยงัไม่ไดน้าํระบบคุณภาพมาตรฐานการ

จดัการงานธุรการศาลยุติธรรมมาปฏิบติั  เน่ืองจากมีขอ้จาํกดัในหลายๆ ด้านซ่ึงเป็นอุปสรรคต่อ

ความสําเร็จของการนาํมาตรฐานการจดัการงานธุรการศาลยติุธรรมมาปฏิบติั  (ประชา  ล้ิมวงษท์อง, 

2551: 2) 

ศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐมเป็นศาลชั้ นต้นในระบบศาลยุติธรรม            

มีการพิจารณาคดีพิเศษแตกต่างจากศาลชั้นตน้ทัว่ไป โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อคุม้ครองสวสัดิภาพของ

เด็กหรือเยาวชนท่ีกระทาํผิด (เด็ก หมายถึง บุคคลท่ีอายุยงัไม่เกินสิบห้าปีบริบูรณ์ เยาวชน หมายถึง

บุคคลท่ีอายเุกินสิบห้าปีบริบูรณ์ แต่ยงัไม่ถึงสิบแปดปีบริบูรณ์) และคุม้ครองสถานภาพของเด็กหรือ

เยาวชนท่ีกระทาํความผิดและคุม้ครองสถานภาพของครอบครัวให้เกิดความสงบสุข รวมทั้งพิทกัษ์

สิทธิและสวสัดิภาพของบุตรในครอบครัวนั้น  

ศาลจึงเป็นสถาบนัหลกัในการอาํนวยความยุติธรรม และคุม้ครองสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม รวดเร็ว และเสมอภาคภายใตห้ลกันิติธรรม โลกยุคปัจจุบนัหัวใจ

ของการบริหาร คือ การให้บริการแก่ประชาชน เน่ืองจากมีแนวโน้มการเกิดข้ึนของคดีสูงข้ึนทุกปี  

อนัเป็นผลสืบเน่ืองมาจากสภาพเศรษฐกิจ และสังคมท่ีพฒันาไปอยา่งรวดเร็ว จาํนวนประชากรเพิ่ม

มากข้ึน กลายเป็นสังคมสมัยใหม่ท่ีมีการแข่งขัน ช่วงชิงผลประโยชน์ ทําให้เกิดความขัดแยง้

กลายเป็นคดีความต่างๆ ในศาล การเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชนอย่างมี

มาตรฐานจึงเป็นแนวทางหน่ึงท่ีจะใช้ในการบริหารจดัการในอนัท่ีจะปฏิบติัภารกิจอาํนวยความ

ยติุธรรมแก่ประชาชนใหส้าํเร็จลุล่วงไป   

จากการท่ีไดพ้บปัญหาขอ้เสนอแนะต่างๆ ในแบบแสดงความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการ

เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของศาลท่ีล่าชา้ ทาํให้ผูม้าใชบ้ริการขาดความศรัทธา โดยมาศาลดว้ย

ความจาํเป็นและจาํใจ การให้คาํปรึกษาแนะนาํแก่ประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีศาลจึงมีความจาํเป็น

และมีความสําคัญเป็นอย่างยิ่ง เพราะประชาชนผู้มารับบริการท่ีศาลส่วนใหญ่ไม่ค่อยเข้าใจ

กระบวนการทํางานของศาล การให้ค ําปรึกษาแนะนําแก่ประชาชนผู้มาใช้บริการจึงถือเป็น

ภาพลกัษณ์ขององค์กรศาลยุติธรรม ดงันั้น จึงควรตอ้งมีการแก้ไข ปรับปรุง และพฒันาคุณภาพ             

การให้บริการ เพื่อให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแก่ผูม้าใช้บริการท่ีมาศาล ทาํให้ผูม้า                   

ใชบ้ริการศาลไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและเกิดความศรัทธาต่อองคก์รศาลยติุธรรม             
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ด้วยเหตุดังกล่าว ผู ้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับ “ความคาดหวงัและ          

การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม”  

เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการเสริมสร้างคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม ให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกบัสภาพปัจจุบนั และนําขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษา             

ไปเป็นแนวทางปรับปรุงการพฒันาการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม           

ให้ดียิ่งข้ึน อนัจะส่งผลต่อศกัยภาพในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพในการ

ให้บริการ และมีส่วนร่วมในการพฒันาองคก์ารไปสู่ความสําเร็จตามเป้าหมายตรงกบัความตอ้งการ

และความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการในอนาคต 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

2.1  เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

2.2 เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของ            

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา  

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีกรอบแนวคิดท่ีจะศึกษา “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม” ซ่ึงสามารถนาํมาสร้าง

เป็นกรอบแนวคิดการศึกษาได ้ดงัน้ี 
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   ตัวแปรอสิระ                                                                 ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

4. สมมติฐานการศึกษา  

 

 สมมติฐานในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและการรับรู้หลงั

การใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

มีความแตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

 

 

 

 

ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 

ทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชน 

และครอบครัวจังหวดันครปฐม 

5 มิติ 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

- ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

- การตอบสนองความตอ้งการ   

- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

- การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  

 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

-เพศ 

-อาย ุ

-สถานภาพ  

-ระดบัการศึกษา 

-อาชีพ 

-รายได ้

-ภูมิลาํเนา 

- วตัถุประสงคใ์นการติดต่อขอรับบริการ 

- งานท่ีติดต่อรับบริการ 

- เก่ียวขอ้งในคดี 

- ช่วงเวลาท่ีรับบริการ 

- ระยะเวลาในการติดต่อ 
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5. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบั “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม” ไดก้าํหนดขอบเขตการศึกษา 

ดงัน้ี 

5.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

5.1.1 ประชากร ประชากรในการวิจยั คือ ผูม้าใช้บริการศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดันครปฐม ไดแ้ก่ กลุ่มเก่ียวขอ้งกบัโจทก์ เช่น โจทก์ ทนายโจทก์ ญาติพี่นอ้งโจทก์  ผูเ้สียหาย 

กลุ่มเก่ียวขอ้งกบัจาํเลย เช่น จาํเลย ทนายจาํเลย ญาติพี่นอ้งจาํเลย ท่ีมาใชบ้ริการกลุ่มงานต่างๆ ไดแ้ก่  

กลุ่มงานคดี กลุ่มงานช่วยพิจารณาคดี กลุ่มงานบริการประชาชนและประชาสัมพนัธ์ กลุ่มงานคลงั  

กลุ่มงานไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท กลุ่มงานช่วยอาํนวยการ ของศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดันครปฐม รวมทั้งส้ินจาํนวน 573 คน (ขอ้มูลคดีของโจทก์และจาํเลยยอ้นหลงั 1 ปี คือ ระหวา่ง

วนัท่ี 1 มกราคม 2558 ถึง 31 ธนัวาคม 2558 จากขอ้มูลสถิติประจาํปี 2558 ของศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดันครปฐม)  

5.1.2 กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม จาํนวน 236 คน กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) 

โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยมีเกณฑ์ในการแจกแบบสอบถาม 

คือ แจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการท่ีศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม

เป็นคร้ังแรก และแจกแบบสอบถามเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชบ้ริการเสร็จเรียบร้อยแลว้  

5.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา  

การศึกษาคร้ังน้ี เพื่อศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ซ่ึงเน้ือหาในการศึกษา ไดแ้ก่ 

การใชเ้กณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน ประกอบดว้ย 5 ประการ 

คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการ 

การใหค้วามมัน่ใจ  และการเอาใจใส่ลูกคา้ (Parasuraman et al., 1988 อา้งถึงใน สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 42) 

5.3 ขอบเขตด้านตัวแปร ประกอบดว้ยตวัแปร 2 ประเภท คือ  

5.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่ ข้อมูลส่วนบุคคลของผูม้าใช้

บริการ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ภูมิลาํเนา วตัถุประสงค์

ในการติดต่อขอรับบริการ งานท่ีติดต่อขอรับบริการเก่ียวขอ้งในคดี ช่วงเวลาท่ีติดต่อขอรับบริการ 

และระยะเวลาในการติดต่อ 
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5.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู ้

มาใชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ประกอบดว้ย  

5 ด้าน ดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ การตอบสนองความ

ตอ้งการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  

5.4 ขอบเขตด้านเวลา ช่วงระยะเวลาในการดําเนินการศึกษา คือ ระหว่างวนั ท่ี                

1 – 30 มิถุนายน  2559 

       5.5  ขอบเขตด้านพื้นที่ พื้นท่ีท่ีใช้ในการศึกษา คือ ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม ซ่ึงมีเขตอาํนาจเฉพาะพื้นท่ีรวม 7 อาํเภอ คือ อาํเภอเมืองนครปฐม อาํเภอนครชัยศรี                    

อาํเภอสามพราน อาํเภอกาํแพงแสน อาํเภอบางเลน อาํเภอดอนตูม และอาํเภอพุทธมณฑล 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

6.1 ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดจากความตอ้งการ

ของผูม้าใชบ้ริการซ่ึงคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ก่อนใชบ้ริการ 

6.2 การรับรู้ (Perception) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีผูม้าใช้บริการรับรู้ผ่านจากการ

สัมผสัส่ิงต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการใชบ้ริการ 

6.3 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ลักษณะของการบริการท่ีได ้       

เป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 

6.4 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ส่ิงท่ีสัมผสัไดท้างกายภาพท่ี

ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงท่ีอาํนวยความสะดวกต่างๆ ซ่ึงได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคลากร 

เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า

ไดรั้บการดูแล เอาใจใส่และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการ

นั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

6.5 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การนาํเสนอการบริการตามคาํมัน่

สัญญาท่ีให้ไวอ้ยา่งตรงไปตรงมา ความสามารถในการให้บริการจะตอ้งใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง 

เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ ซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ 

สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

6.6 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี

จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวก  รวดเร็วจากการใชบ้ริการนั้น 



 7 

6.7 การให้ความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความเช่ือมัน่

ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อ 

ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

6.8 การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ

ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาทาํให้ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมทราบถึง     

ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชน

และครอบครัวจงัหวดันครปฐม และนาํขอ้มูลท่ีไดรั้บไปปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการให้บริการ

อยา่งต่อเน่ือง  เพื่อใหส้ามารถส่งมอบการบริการตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 

7.2 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาทาํให้ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมทราบถึง

ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้ของผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพ           

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม และนาํขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นแนวทางในการ

วางแผน ปรับนโยบายและกลยุทธ์การดาํเนินการ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการให้ตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ช้บริการอยา่งแทจ้ริงต่อไปในอนาคต และเพื่อเป็นขอ้มูลสําหรับผูท่ี้สนใจเก่ียวกบั

การพฒันาคุณภาพการบริการของศาลอ่ืนๆ ต่อไป 

 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

ของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม” ผูศึ้กษาไดศึ้กษาเอกสาร ตาํราท่ีเก่ียวกบัแนวคิด

ความคาดหวงั การรับรู้ การประเมินคุณภาพการบริการ และผลงานวิจยัท่ีมีผูว้ิจยัมาแลว้ ซ่ึงมีความ

เก่ียวขอ้งและสําคญัต่องานวิจยัท่ีผูศึ้กษากาํลงัศึกษาอยู ่โดยเรียบเรียงลาํดบัเน้ือหาของการนาํเสนอ

เป็นหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี   

 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  

 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 3.  ขอ้มูลทัว่ไปของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม  

 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 

1.1 แนวคิดและทฤษฎขีองการบริการ 

 การบริการ หมายถึง การสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ เป็นกิจกรรมหรือ

การดาํเนินการอย่างหน่ึงอย่างใดของผูใ้ห้บริการเพื่อท่ีจะมุ่งตอบสนองความตอ้งการ หรือความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระทาํดังกล่าว (สุรีย ์เข็มทอง, 

2553: 8) 

การบริการ หมายถึง กิจกรรม กระบวนการ หรือการดาํเนินการใด ๆ ท่ีบุคคลหน่ึง

หรือหน่วยงานหน่ึงไดอ้าํนวยความสะดวก ช่วยเหลือ โดยมีวตัถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ           

ในการบริการ (รววีรรณ  โปรยรุ่งโรจน์, 2551: 3)  

 การบริการ หมายถึง การผสมผสานส่ิงท่ีตอ้งการจะให้บริการ (What) ท่ีตรงกับ

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ คือ องคก์รจะตอ้งกาํหนดให้ชดัเจนว่าจะบริการเก่ียวกบัอะไร และมี

วิธีการให้บริการอย่างไร (How) ซ่ึงวิธีการให้บริการน้ี คือ กลยุทธ์การบริการขององค์การนั้ นๆ              

ดงัภาพท่ี 2.1 (Goldstein et al., 2002 อา้งถึงในสุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 5) 
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ภาพท่ี 2.1 แนวคิดการบริการ ของ Goldstein et al. (2002)  

 

ท่ีมา:  สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 6 

 

 การบริการ ประกอบด้วยส่ิงสําคญั 2 ลักษณะ คือ (Lovelock et al., 2007, pp.6-7 

อา้งถึงในสุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 6) 

 1.  การบริการเป็นปฏิกิริยา ประสบการณ์หรือการปฏิบติัของฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบั

อีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้

 2.  การบริการเป็นกระบวนการหรือกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีมีคุณค่าเก่ียวกบั เวลา

สถานท่ี รูปแบบ การแกปั้ญหา และประสบการณ์ใหแ้ก่ผูรั้บ 

 การบริการ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแง่ของนามธรรม  

ซ่ึงประกอบดว้ยคุณลกัษณะการให้บริการ 5 ประการ ดงัน้ี  (ชุมพร คูร์พิพฒัน์, ประภาศรี พงศ์ธนา

พาณิช, 2556: 23-24)    

                         

บริการอะไร 

(What) 

กลยทุธ์ 

(strategic intent) 

แนวคิดการบริการ 

(service concept) 

ลกูคา้ 

(customer) 

บริการอยา่งไร 

(how) 
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1.  ความไม่มีรูปลักษณ์ (Intangibility) การบริการมักเป็นนามธรรมมากกว่า

รูปธรรม คือ ไม่สามารถมองเห็นได ้รู้สึก  ไดย้ิน ไดร้ส ไดก้ล่ินก่อนจะซ้ือ การบริการไม่สามารถจบั

ตอ้งสัมผสัได ้การบริการนั้นต่างจากสินคา้ตรงท่ี สินคา้สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่บริการไม่สามารถจบั

ตอ้งได ้หรืออาจจะหมายความวา่บริการโดยทัว่ไป ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง  

2.  ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความตอ้งการใชบ้ริการของ

ลูกคา้ข้ึนลงอยูเ่สมอ การให้บริการนั้นลูกคา้นั้นจาํนวนลูกคา้ท่ีมาใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกนั

ข้ึนกับช่วงเวลาในแต่ละวนั ดังนั้ น องค์กรควรมีการควบคุมคุณภาพการให้บริการ โดยการฝึกอบรม

พนักงาน การออกแบบกระบวนการและการมีมนุษยสัมพันธ์ของพนักงานจึงสําคัญมากในธุรกิจ                  

การบริการ 

3.  ความไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) การบริการมกัจะไดรั้บการผลิต

และบริโภคในเวลาเดียวกนั  ไม่สามารถแยกขั้นตอนต่างๆไดอ้ยา่งชดัเจน (Inseparability) เน่ืองจาก

โดยทัว่ไปการบริการมกัจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลาเดียวกนั โดยลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการ

มกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้น   

4.  การเก็บรักษาไม่ได ้(Perish ability) ส่วนมากผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการทนัที            

เม่ือองค์การทําการผลิตงานเหล่านั้ นเสร็จ งานบริการจะไม่สามารถสร้างสินค้าคงคลังไวเ้พื่อ

ใหบ้ริการในโอกาสต่อไปได ้

5.  การดบัสูญ (Perish ability) การเขา้หรือออกจากธุรกิจบริการทาํได้ง่าย  เน่ืองจาก             

คู่แข่งขนัรายใหม่ท่ีจะเขา้มามีตลอดเวลา และมีผลทาํใหอ้งคก์รตอ้งปรับตวัให้รวดเร็วต่อสถานการณ์  

สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการดาํเนินการอย่างหน่ึงอย่างใดของผูใ้ห ้

บริการเพื่อท่ีจะมุ่งตอบสนองความตอ้งการ เป็นกระบวนการดาํเนินการท่ีสําคญัของธุรกิจในการส่ง

มอบสินคา้ท่ีจบัต้องไม่ได้และไม่สามารถเป็นเจา้ของได้ ซ่ึงเป้าหมายของการให้บริการท่ีสําคญั             

คือ ความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

 1.1.1 ลักษณะของการบริการ  

สุรีย์ เข็มทอง (2553: 11-13) ได้กล่าวเก่ียวกับลักษณะของการบริการไวว้่า              

การบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ๆไป ในท่ีน้ีจะแบ่งเป็น 4 ลกัษณะ (Weaver and Oppermann, 

2000; Shoemaker and Shaw, 2008) ดงัน้ี คือ  
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1.  การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การบริการมีความแตกต่างจากสินคา้

ทั่วไปในลักษณะท่ีการบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการมักเป็นนามธรรม

มากกว่ารูปธรรม คือ ไม่สามารถมองเห็นได้  รู้สึก ได้ยิน ได้รส ได้กล่ินก่อนจะซ้ือ การบริการ            

ไม่สามารถจบัตอ้งสัมผสัได ้การบริการนั้นต่างจากสินคา้ตรงท่ีสินคา้สามารถจบัตอ้งได ้แต่บริการ

ไม่สามารถจบัตอ้งได ้หรืออาจจะหมายความวา่ การบริการโดยทัว่ไปไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง  

2.  เป็นลักษณะท่ีแบ่งแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกันไม่ได ้                

การบริการมกัจะได้รับการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ไม่สามารถแยกขั้นตอนต่างๆ ได้อย่าง

ชดัเจน (Inseparability) เน่ืองจากโดยทัว่ไปการบริการมกัจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลาเดียวกนั                

โดยลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้น   

3.  ลักษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ ส่วนมากผูรั้บบริการจะได้รับ

บริการทนัที เม่ือองคก์ารทาํการผลิตงานเหล่านั้นเสร็จ สินคา้ทัว่ไปสามารถเก็บรักษาไวจ้าํหน่ายใน

อนาคตได ้แต่งานบริการจะไม่สามารถสร้างสินคา้คงคลงัไวเ้พื่อใหบ้ริการในโอกาสต่อไปได ้

4.  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี การบริการท่ีไดรั้บในสถานท่ีเดียวกนั อาจจะ

มีระดบัท่ีแตกต่างไม่คงท่ี เพราะการบริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัมนุษยเ์ป็นส่วนใหญ่ ความตอ้งการ

ใช้บริการของลูกคา้ข้ึนลงอยู่เสมอ การให้บริการลูกคา้นั้นจาํนวนลูกคา้ท่ีมาใช้บริการจะมากหรือ

นอ้ยต่างกนัข้ึนกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั  มีความแตกต่างทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนมี

ความแตกต่างกนัในการให้บริการ ผูรั้บบริการแต่ละคนมีการรับรู้และความคาดหวงัต่อการบริการท่ี

แตกต่างกนั ทาํให้ลกัษณะของบริการไม่เหมือนเดิม หรือมีความไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูใ้ห้บริการ

เป็นใคร จะให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอย่างไร ข้ึนอยู่กับสภาพจิตใจและความพร้อมของ                        

ผูใ้หบ้ริการ  

 สรุปไดว้่า การบริการมีลกัษณะเฉพาะของการบริการ คือ ไม่สามารถสัมผสั          

จบัตอ้งได ้(Intangibility) ไม่สามารถท่ีจะแบ่งแยกการให้บริการได ้(Inseparability) ไม่สามารถเก็บ

รักษาได้ (Perishability) และมีความหลากหลายแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) ดังนั้น การท่ีจะ

สามารถจดัระบบการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมให้มีคุณภาพ มีความ

จาํเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจและศึกษาเก่ียวกบัลกัษณะพิเศษของการบริการดงักล่าว 
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1.1.2 รูปแบบการให้บริการและการจัดการทีเ่หมาะสม  

 ชุมพร คูร์พิพฒัน์, ประภาศรี พงศ์ธนาพาณิชย ์(2556: 24) ไดก้ล่าวเก่ียวกบั

รูปแบบการใหบ้ริการและจดัการท่ีเหมาะสม ซ่ึงมี 4 รูปแบบ ดงัต่อไปน้ี  

  1.  The Service Factory เป็นกระบวนการท่ีมีสัดส่วนของแรงงานตํ่า และมี

ระดบัของการบริการท่ีสัมพนัธ์ต่อลูกคา้หรือการเปล่ียนแปลงตามลูกคา้น้อย ตน้ทุนการบริการจะ

ข้ึนกบัสถานท่ีและอุปกรณ์ของสถานบริการต่างๆ เช่น การบริการขนส่ง โรงแรม และรีสอร์ท  

  2.  The Service Shop ระดบัการสัมพนัธ์กับลูกค้ามีสูงข้ึนหรือว่าระดับท่ี

ตอ้งการปรับเปล่ียนกระบวนการตามลูกคา้ท่ีมากข้ึน ลกัษณะการบริการแบบโรงงานเปล่ียนเป็นร้าน

บริการมากข้ึน เช่น โรงพยาบาลและหา้งร้านซ่อมอุปกรณ์ทัว่ไป  

  3.  Mass Service กระบวนการท่ีมีสัดส่วนใช้แรงงานสูงแต่ไม่สามารถยืดหยุ่น 

ใหก้บัลูกคา้ไดม้าก เช่น โรงเรียน ผูจ้าํหน่ายสินคา้ส่ง  

  4.  Professional Service มีสัดส่วนของการใช้แรงงานสูงและมีความสัมพนัธ์

กบัลูกคา้สูง เช่น ท่ีปรึกษาทั้งหลาย สถาปนิก แพทย ์เป็นตน้ 

สรุปไดว้่า รูปแบบการให้บริการและการจดัการท่ีเหมาะสมเป็นส่ิงท่ีสําคญัอย่าง

มาก  หากเราดาํเนินการจดัรูปแบบการให้บริการและจดัการท่ีเหมาะสมกบัการให้บริการแลว้ ถือได้

วา่องคก์รมีการบริหารจดัการท่ีดีอนัจะนาํไปสู่ความเป็นเลิศในการใหบ้ริการต่อไป 

1.1.3 ประเภทของงานธุรกจิบริการ  

   สุรีย ์เข็มทอง (2553: 13-16) กล่าวว่า เน่ืองมาจากความเจริญเติบโตทางด้าน

เศรษฐกิจและการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัท่ีเน้นความสะดวกสบายและ

ความเป็นอยู่ท่ีมีมาตรฐานสูงข้ึน ทาํให้เกิดการบริการต่างๆ มากมายหลายรูปแบบ ซ่ึงการจาํแนก

ประเภทของการบริการสามารถจดัแบ่งไดห้ลายลกัษณะ ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัประโยชน์ในการนาํไปใช ้

ในท่ีน้ีจะจาํแนกกลุ่มหรือประเภทของการบริการเป็น 2 ลกัษณะ คือ 1) การจดัรูปแบบตามลกัษณะ

เป้าหมายของการให้บริการเป็นหลกั (Johnson and Clark, 2005, p.17 อ้างใน สุรีย์ เข็มทอง) และ 2) 

จาํแนกตามลกัษณะของกระบวนการบริการ ดงัน้ี 
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1.  การจาํแนกรูปแบบของการบริการตามลักษณะเป้าหมายของการให ้

บริการสามารถแบ่งได ้5 กลุ่ม คือ  

      1.1 การบริการระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ (Business to Business: B-2-B) 

คือ การบริการท่ีมีเป้าหมายเพื่อบริหารธุรกิจ เช่น บริการซ่อมและบาํรุง บริการเป็นท่ีปรึกษา และ

บริการจดัฝึกอบรม เป็นตน้ โดยส่วนใหญ่ผูรั้บบริการเป็นสถานประกอบการท่ีกาํลงัซ้ือค่อนขา้งท่ีจะ

สูง ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งสมํ่าเสมอ และอยา่งต่อเน่ือง   

      1.2 การบริการระหว่างธุรกิจกบัลูกคา้ (Business to Customer: B-2-C) 

คือ การบริการท่ีจดัไวเ้พื่อบริการลูกคา้แต่ละราย เช่น ร้านคา้ โรงแรม ธนาคาร และร้านอาหาร เป็นตน้              

ซ่ึงการจดับริการจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัได ้ 

      1.3 การบริการภายในองคก์าร (Internal Services) คือ การบริการโดยแต่

ละแผนก หรือฝ่ายท่ีมีหนา้ท่ีต่างๆ ภายในองคก์าร ไดแ้ก่ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายระบบเทคโนโลยี

และสารสนเทศ และฝ่ายบุคลากร เป็นตน้ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงศกัยภาพใหเ้ห็นวา่สามารถให้

การบริการไดคุ้ม้ค่ามากกวา่ท่ีจะจา้งการบริการจากหน่วยงานอ่ืน 

      1.4 การบริการสาธารณะ (Public Services or Government to Customers: 

G2C) คือ การบริการโดยภาครัฐบาล เช่น โรงพยาบาล โรงเรียน เป็นตน้ ซ่ึงภาครัฐควรท่ีจะจดัการ 

บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้

      1.5 ก ารบ ริก าร ท่ี ไ ม่ ไ ด้ มุ่ ง เน้ น กําไ ร  (Not-for-profit Services) คื อ                

การบริการโดยภาคเอกชน (NGOs) และสมาคมหรือมูลนิธิ เช่น บริการให้คาํปรึกษา แนะนํา และ

ช่วยเหลือ เป็นตน้ ผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่เป็นอาสาสมคัร 
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ตารางท่ี 2.1  สรุปการจดัรูปแบบของการบริการตามเป้าหมายของการบริการ  

 

รูปแบบการบริการ คําอธิบาย ตัวอย่าง 

1.การบริการระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ 

 (Business to Business: B-2-B) 

การบริการท่ีจดัไว ้

เพื่อบริการธุรกิจ 

บริการซ่อมและบาํรุง 

บริการการเป็นท่ีปรึกษา 

บริการการจดัฝึกอบรม 

2.การบริการระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ 

 (Business to Customer: B-2-C) 

การบริการท่ีจดัไว ้

เพื่อบริการลูกคา้ 

ร้านคา้ โรงแรม ธนาคาร 

ร้าอาหาร 

3.การบริการภายในองคก์าร 

(Internal Services) 

การบริการโดยแต่ละแผนก

หรือฝ่ายท่ีมีหนา้ท่ีต่างๆ  

ในองคก์าร 

ฝ่ายการเงิน ฝ่ายจดัซ้ือ 

ฝ่ายระบบเทคโนโลยฯี 

ฝ่ายบุคลากร 

4.การบริการสาธารณะ  

(Public Services or Government 

to Customers: G2C) 

การบริการโดยภาครัฐบาล โรงพยาบาล 

โรงเรียน 

 

5.การบริการท่ีไม่ไดมุ้่งเนน้กาํไร 

(Not-for-profit Services) 

การบริการโดยภาคเอกชน 

(NGOs) และสมาคมหรือ

มูลนิธิ 

บริการการให้คาํปรึกษา 

แนะนาํ และช่วยเหลือ 

ท่ีมา Johnson and Clark ,2005, p, 17 (อา้งถึงใน สุรีย ์ เขม็ทอง, 2553: 14) 

 

2.  การจาํแนกรูปแบบของการบริการตามลักษณะของกระบวนการ

บริการ โดยอิงลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการบริการ (Service Processes) สามารถแบ่งไดเ้ป็น           

4 รูปแบบ (Lovelock et al., 2007) โดยพิจารณาจาก “บริการแก่ใครหรือบริการอะไร และมีการ

กระทาํเกิดข้ึน (tangible actions) หรือไม่มีการกระทาํ  (Intangible Actions)” ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  

     2.1 การบริการท่ีผูรั้บบริการอยู่ในกระบวนการ (People Processing) 

เป็นการ บริการท่ีมีการกระทาํโดยตรงกบัผูรั้บบริการ (Tangible Actions to People’s Bodies) ฉะนั้น 

การบริการท่ีมีมาตรฐานและคุณภาพ จึงหมายถึง ลกัษณะท่ีแสดงให้เห็นถึงผลการบริการท่ีเป็นไป

ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยเปรียบเทียบกบัเกณฑ์หรือมาตรฐานการบริการท่ีกาํหนดไว ้

ซ่ึงสามารถวดัได ้ 
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    2.2 ลักษณะของมาตรฐานการบริการท่ีมีคุณภาพ มาตรฐานการ

บริการท่ีมีคุณภาพ ควรมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี  

        2.2.1 มีการกาํหนดเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชัดเจน หมายถึง การ

กาํหนดมาตรฐาน การบริการให้อยูใ่นรูปของเอกสารท่ีประกอบดว้ย กระบวนการ วิธีการปฏิบติังาน 

การควบคุมการ ปฏิบติังาน และแสดงถึงผลการปรับปรุงมาตรฐานการบริการท่ีผ่านมา การสร้าง

มาตรฐานการ บริการในรูปของลายลกัษณ์อกัษรมีประโยชน์ต่อผูใ้หบ้ริการทุกคนสามารถเรียนรู้ได ้ 

  2.2.2 มีความทนัสมยัอยู่เสมอ หมายถึง มีการประเมินการบริการ

สมํ่าเสมอ และต่อเน่ือง  เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 

  2.2.3 การบริการท่ีส่ิงมีเจ้าของหรือส่ิงท่ีได้ครอบครองอยู่ใน

กระบวนการ (Possession Processing) เป็นการบริการท่ีมีการกระทาํโดยตรงกับวตัถุหรือส่ิงท่ีได้

ครอบครอง อาจจะเป็นส่ิงท่ีมีชีวิตหรือส่ิงของ (Tangible Actions to Goods and Other Physical 

Possession) ของผูใ้ชบ้ริการ เช่น รถยนต ์เส้ือผา้ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้ ดงันั้นผูป้ระกอบการจาํเป็น

ท่ีจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในขณะท่ีเจา้ของไม่อยู่และทาํให้เจา้ของเกิดความ         

พึงพอใจในผลลพัธ์หลงัจากเสร็จส้ินกระบวนการใหบ้ริการ 

  2.2.4 การบริการท่ี มี ส่ิงเร้าทางความคิดอยู่ในกระบวนการ 

(Mental-stimulus Processing) เป็นการบริการท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกับความคิดของมนุษย ์           

ไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangible Actions Directed at People’s Minds) ลกัษณะการบริการรูปแบบน้ี

ผูรั้บบริการอาจจะตอ้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการหรืออาจไม่จาํเป็นตอ้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีให้บริการก็ได ้

ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กับการบริการแต่ละประเภท เช่น การบริการข่าวสารและโฆษณาผ่านหลายช่องทาง 

ได้แก่ โทรศพัท์มือถือ วิทยุ โทรทศัน์ เว็บไซต์ ซ่ึงการบริการเหล่าน้ีผูใ้ช้บริการอยู่ท่ีไหนก็ได้ท่ี

สามารถรับขอ้มูลการส่ือสารได้ เป็นการบริการท่ีทาํให้ผูใ้ช้บริการได้รับรู้รูปแบบของความคิดท่ี

หลากหลาย 

  2.2.5 การบริการท่ีมีข่าวสารอยู่ในกระบวนการ (Information 

Processing) เป็นการบริการท่ีเก่ียวกบัข่าวสารท่ีไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangible Actions Directed at 

Intangible Assets) ซ่ึงข่าวสารจะถูกเปล่ียนแปลงหรือถ่ายโอนรูปแบบจากลักษณะท่ีไม่สามารถ

สัมผสัได้ (Intangible Form) เป็นลักษณะท่ีสัมผสัได้ (Tangible Form) ในรูปแบบของจดหมาย 

รายงานหนงัสือ เทป แผน่ซีดี เป็นตน้ 
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 สรุปไดว้า่ การจาํแนกประเภทของการบริการสามารถจดัแบ่งไดห้ลาย

ลกัษณะทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประโยชน์ในการนาํไปใช ้ไดแ้ก่ การบริการระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ การบริการ

ระหว่างธุรกิจกบัลูกคา้ การบริการภายในองค์การ การบริการสาธารณะ และการบริการท่ีไม่ได้

มุ่งเน้นกาํไร ในส่วนของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมจดัอยู่ในประเภทการบริการ

สาธารณะ (Public Services or Government to Customers: G2C) ซ่ึงในการให้บริการจะเน้นท่ีการ

จดัการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนมากท่ีสุด เพื่อให้ประชาชนเกิดความ

ประทบัใจในการบริการซ่ึงจะส่งผลถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

  1.1.4 การจัดการบริการทีม่ีคุณภาพ 

สุรีย์ เข็มทอง (2553: 17-18) ได้กล่าวว่า “จิตวิทยาการบริการ” หมายถึง 

การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการบริการเพื่อให้ไดก้ารบริการท่ีมีคุณภาพและ

มีประสิทธิภาพสูงสุด (ดงัในภาพท่ี 2.2) เป็นการผสมผสานการประยุกตใ์ช้ความรู้ทางจิตวิทยาและ

การตลาดในการจดัการบริการอย่างมีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผูรั้บบริการ               

โดยผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการและดาํเนินการในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ

เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2  แนวคิดของจิตวทิยาบริการ  

 

ท่ีมา:  สุรีย ์เขม็ทอง (2553: 18) 

การจดัการบริการท่ีมีคุณภาพ 

การส่งมอบหรือการนาํเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพ 

ผู้รับบริการ 

ศึกษาพฤติกรรม 

ความตอ้งการของการใชบ้ริการ 

ผู้ให้บริการ 

ศึกษาวธีิการจดัการบริการ 

ท่ีตอบสนองความตอ้งการ 

ใชสิ้นคา้และบริการของ

ผูรั้บบริการ 

ความพึงพอใจ 

ในสินคา้และ 

บริการ 
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การนาํแนวคิดของจิตวิทยาการบริการมาใช้ในการบริการของศาลเยาวชน

และครอบครัวจงัหวดันครปฐม (สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 19-22) 

จิตวิทยาการบริการมีบทบาทต่อการยกระดับคุณ ภาพการบริการท่ี มี

ความสัมพนัธ์กบัองคป์ระกอบ 3  ดา้น คือ  

1.  การบริหารการบริการ เป็นกระบวนการเพื่อการสร้างและรักษาความ

คาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการไว ้ขณะเดียวกนัก็ควรตระหนักว่าการบริการท่ีดีจะไม่

เกิดข้ึนได้ หากพนักงานขององค์กรไม่มีขวญัและกาํลังใจท่ีดีในการปฏิบติังาน การบริหารการ

บริการจาํเป็นตอ้งให้ความสําคญัแก่ผูใ้ห้บริการในการเสริมสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดี

ผกูพนักบัองคก์รดว้ย การบริหารการบริการมีเป้าหมายสาํคญั 2 ประการคือ  

 1.1 การจดัการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ผูบ้ริหารการ

บริการและผูป้ฏิบติังานบริการต้องร่วมกันให้บริการท่ีมุ่งสนองตอบต่อความตอ้งการและความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการให้ได้ดีอย่างต่อเน่ือง เน้นการสร้างและรักษาสัมพนัธภาพในระยะเวลา

ยาวนานให้ได ้และตระหนกัว่าคุณภาพการบริการเกิดข้ึนกบัช่วงจุดหน่ึงๆ ของเวลาท่ีเก่ียวโยงกบั

การรับรู้ และประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการเคยได้รับ เพราะฉะนั้น การบริหารการบริการท่ีดีควรเร่ิม

จากการสํารวจความต้องการของผูรั้บบริการและตรวจสอบขั้นตอนและกระบวนการในการ

ใหบ้ริการโดยพิจารณาจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นหลกั 

 1.2 การจดัการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริหารการ

บริการพึงตระหนกัวา่บรรยากาศและวฒันธรรมท่ีดีขององคก์รถือเป็นปัจจยัพื้นฐานของการบริการท่ี

เป็นเลิศ การท่ีผูบ้ริหารการบริการปฏิบติัต่อผูป้ฏิบติังานการบริการโดยถือวา่แต่ละคนเป็นทรัพยากร

ท่ีมีคุณค่าขององค์การ ย่อมจะทาํให้ผูรั้บบริการได้รับบริการอย่างมีคุณภาพ ดังนั้นผูบ้ริหารการ

บริการจาํเป็นจะตอ้งสร้างบรรยากาศท่ีดีของการให้บริการให้เกิดแก่ผูป้ฏิบติังานการบริการทั้งผูท่ี้

ปฏิบติัส่วนหนา้ (front office) และผูท่ี้ปฏิบติัส่วนหลงั (back office) ให้มีความรู้สึกพึงพอใจในการ

ปฏิบัติหน้าท่ีการให้บริการ เกิดความรู้สึกผูกพันกับองค์การ ปฏิบัติงานอย่างเต็มท่ีด้วยความ

ภาคภูมิใจ ความรู้สึกเหล่าน้ีจะมาจากการท่ีพนกังานรับรู้ถึงบรรยากาศการทาํงานท่ีเป็นมิตร มีความ

ยติุธรรม  
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2. การปฏิบติังานบริการของผูใ้ห้บริการ การพฒันาผูป้ฏิบติังานบริการเพื่อ

ให้บริการท่ีดีเป็นหัวใจสําคัญของการยกระดับคุณภาพของการบริการ เพราะเป็นการเพิ่มพูน

ศกัยภาพของผูป้ฏิบติังานบริการท่ีทาํให้ผูรั้บบริการได้รับความพึงพอใจ จิตวิทยาการบริการจึงมี

บทบาทสําคญัต่อการพัฒนาเจตคติของผูป้ฏิบัติงานบริการในธุรกิจบริการ เพราะเจตคติของผู ้

ใหบ้ริการในทางบวกจะส่งผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ คือ ผูใ้ห้บริการมีศกัยภาพในการทาํงาน 

มีความพึงพอใจในการทาํงานและสามารถใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ ดงัภาพท่ี 2.3 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 2.3 บทบาทจิตวทิยาการบริการต่อผูใ้หบ้ริการ 

 

ท่ีมา: สุรีย ์เขม็ทอง (2553: 20) 

 

 เจตคติท่ีดีจาํเป็นต้องเสริมสร้างให้ผูใ้ห้บริการในการปฏิบัติงานบริการให้มี

คุณภาพดว้ยความรู้สึกท่ีดีและเตม็ใจท่ีจะทาํงานตามความรับผดิชอบ  ประกอบดว้ย 

1.  เจตคติท่ีดีต่อตนเอง เป็นความรู้สึกทางบวกท่ีบุคคลมีต่อภาพลกัษณ์และ

ความสามารถของตนเอง เช่น ความเช่ือมัน่ในตนเอง เม่ือผูใ้ห้บริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อตนเองก็ยอ่ม

ทาํงานดว้ยอารมณ์ท่ีสดช่ืน แจ่มใส และมองโลกในแง่บวก 

2.  เจตคติ ท่ี ดี ต่องานบริการ เป็นความรู้สึกทางบวกท่ี บุคคลมีต่อการ

ปฏิบติังานบริการ เช่น มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เม่ือผูใ้ห้บริการมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ี

ทาํก็ยอ่มทาํงานดว้ยความสุขและสนุกสานกบังานท่ีทาํและมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์พฒันางานท่ีทาํ

ใหดี้ยิง่ข้ึน 

3.  เจตคติท่ีดีต่ออาชีพบริการ เป็นความรู้สึกทางบวกท่ีบุคคลมีต่อการประกอบ

อาชีพบริการโดยรู้สึกวา่เป็นอาชีพท่ีไดช่้วยเหลือทาํประโยชน์ใหก้บัผูอ่ื้น  

เจตคติทีด่ีของผู้ให้บริการ 

     - เจตคติท่ีดีต่อตนเอง 

     - เจตคติท่ีดีต่องานบริการ 

     - เจตคติท่ีดีต่ออาชีพการบริการ 

พฤติกรรมของผู้ให้บริการ 

     - ศกัยภาพการทาํงาน 

     - ความพึงพอใจในงาน 

     - คุณภาพการบริการ 

     - ผกูพนักบัองคก์าร 
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สรุปได้ว่า จิตวิทยาการบริการมีบทบาทสําคญัต่อการพฒันาเจตคติของผูใ้ห ้

บริการทั้งต่อตนเอง ต่อการปฏิบติังานบริการ และต่ออาชีพการบริการ ซ่ึงจะส่งผลต่อการให้บริการ

ท่ีมีคุณภาพ ผูใ้หบ้ริการมีความรู้สึกพึงพอใจในงานการใหบ้ริการ และเกิดความผกูพนักบัองคก์ร 

3.  การรับรู้การบริการของผูรั้บบริการ จิตวิทยาบริการเขา้มามีบทบาทต่อผูรั้บบริการ

ในธุรกิจการบริการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งการการตอบสนองความตอ้งการและการสร้างความพึงพอใจ

แก่ผูรั้บบริการ เพราะความพึงพอใจของผูรั้บบริการคือเป้าหมายท่ีสําคญัของการบริการ ดงันั้นผู ้

ประกอบการและผูใ้ห้บริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั

เพื่อท่ีจะดาํเนินการจดับริการได้ตรงกบัความตอ้งการและสอดคล้องกบัความคาดหวงัเพื่อให้เกิด

ความพึงพอใจดงัภาพท่ี 2.4  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพท่ี 2.4 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 

ท่ีมา:  สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 21 

 

 จากภาพท่ี 2.4 เม่ือผูรั้บบริการได้รับการตอบสนองตามความต้องการและ                    

ตามความคาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจและเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการ ทั้งน้ีระดบั

ความพึงพอใจข้ึนกับการบริการท่ีได้รับและบริการท่ีคาดหวงัจะได้รับมีความแตกต่างมากน้อย

เพียงใด หากคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงดอ้ยกวา่ความคาดหวงัแลว้ ลูกคา้หรือผูบ้ริการยอ่มไม่พึง

พอใจ หากความคาดหวงัและคุณภาพการบริการเท่ากนั ลูกคา้หรือผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจ  แต่หาก

การบริการมีคุณภาพดีเกินความคาดหวงั ก็จะทาํใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการมีความรู้สึกมากกวา่ “ความ

พึงพอใจ” ซ่ึงความรู้สึกนั้นเรียกวา่ “ความประทบัใจ” 

ความตอ้งการและ 

ความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ 

บริการ 

ท่ีส่งมอบ 

การรับรู้ 

ต่อบริการ 

ท่ีไดรั้บ 

ระดบัของ 

ความพึงพอใจ 

ประเมินการบริการท่ีไดรั้บ 
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 สรุป จิตวิทยาการบริการได้เข้ามามีบทบาทในการนําเสนอการบริการท่ีมี

คุณภาพและทาํให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อการบริการของธุรกิจการบริการ  ผูบ้ริหารการบริการจาํเป็นท่ี

จะตอ้งประยุกต์จิตวิทยาเพื่อใช้ในการกาํหนด นโยบาย สร้างวิสัยทศัน์ท่ีเหมาะสม รูปแบบหรือ

แนวทางปฏิบติัการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้งการสร้างวฒันธรรมการ

บริการท่ีดี และเสริมสร้างบรรยากาศการร่วมมือร่วมใจในการปฏิบติังานการบริการอยา่งมีความสุข

โดยพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการสามารถส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ได ้

  1.1.5 องค์ประกอบของความสําเร็จในการบริการ 

 จิต ติ นั น ท์   เด ช ะ คุ ป ต์  แ ล ะ สุ รีย์   เข็ ม ท อ ง (2545: 273)  ไ ด้ก ล่ าว ถึ ง

องคป์ระกอบของความสาํเร็จในการบริการท่ีดีนั้นมีคุณลกัษณะ 7 ประการ คือ 

S = Satisfaction ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ หรือมาขอใชบ้ริการ และรับบริการ โดยการใหบ้ริการถือเป็นหนา้ท่ีโดย

ตรงท่ีจะตอ้งพยายามทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจใหม้ากท่ีสุด  

E = Expectation ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ คือ ผูใ้ห้บริการจะต้องมี

ความกระตือรือร้นและคอยสังเกตผูรั้บบริการวา่ ผูรั้บบริการตอ้งการให้ช่วยเหลืออะไรบา้งแลว้รีบบริการ

ทนัที 

R = Rapidness ความพร้อมในการบริการ คือ ความพร้อมท่ีจะให้บริการดว้ย

ความรวดเร็ว และมีความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในการท่ีจะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจ 

V = Values ความมีคุณค่าของการบริการ คือ ความมีคุณค่าในการบริการ 

โดยการทาํทุกวิถีทางท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกเสมอวา่ไม่ผิดหวงั และเห็นวา่บริการนั้นมี

คุณค่า 

I = Interest ความสนใจเอาใจใส่ต่อการบริการ คือ การให้ความสนใจ เอาใจ

ใส่อย่างจริงใจกบัผูรั้บบริการทุกคนอย่างยุติธรรมและเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชังหรือแบ่งชั้น

วรรณะ          

C = Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ คือ ผู ้ให้บริการต้องให้การ

ตอ้นรับอย่างอบอุ่น ดว้ยใบหน้าท่ียิ้มแยม้ แจ่มใส สุภาพ อ่อนโยน แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็น

มิตร ความมีไมตรีจิต/ความสะอาด และพร้อมท่ีจะฟังผูรั้บบริการอยา่งตั้งใจ ในขณะเดียวกนัสถานท่ี

และอุปกรณ์ต่างๆ ตอ้งสะอาด และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

E = Efficiency ความมีประสิทธิภาพ คือ การให้บริการอย่างเป็นระบบ มี

คุณภาพ และมีขั้นตอนท่ีชดัเจน มีการตรวจสอบและพฒันา ปรับปรุงการให้บริการอยา่งสมํ่าเสมอ 

เพื่อใหก้ารบริการเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
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1.2 แนวคิดและทฤษฎขีองคุณภาพบริการ 

1.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ  

การกาํหนดมาตรฐานการบริการเป็นส่ิงท่ีมีความสาํคญัและจาํเป็นอยา่งยิ่งต่อ

องคก์ร เพราะมาตรฐานการบริการเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูป้ฏิบติังานไดเ้ขา้ใจและทราบจุดมุ่งหมายของ

องค์การ สามารถนาํไปปฏิบติังานการบริการได้อย่างถูกตอ้ง นอกจากน้ี มาตรฐานการบริการยงัมี

ความสําคัญต่อผู ้ให้บริการ เพราะใช้เป็นเคร่ืองมือในการประเมินผลงานด้านคุณภาพของ

ผูป้ฏิบติังานดา้นบริการและยงัเป็นเคร่ืองมือประกนัถึงประสิทธิภาพของการบริการอีกดว้ย 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ลกัษณะของการบริการท่ีได ้       

เป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ (สุรีย ์เข็มทอง, 

2553: 55) 

คุณ ภาพ การบ ริการ (Service Quality) ท่ี เข้าใจกันโดยทั่วไป หมายถึง 

ลกัษณะของการบริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ  ซ่ึงบางคร้ัง “คุณภาพการบริการ” มี

ความหมายเดียวกนักบั “ความพงึพอใจ” (Johnson & Clark, 2005, p.108) ซ่ึงคุณภาพการบริการตาม

แนวคิดท่ีไดรั้บการยอมรับทัว่ไป คือ (สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 42) 

1.  การรับรู้คุณภาพของการบริการตามแนวคิดของกรอนรูส การรับรู้

คุณภาพของการบริการตามแนวคิดของกรอนรูส (Gronroos, 1990 cited in Lovelock, et al., 2007) 

ไดจ้าํแนกออกเป็น 2 ประเภท คือ  

     1.1 คุณภาพของผลิตภณัฑ์การบริการท่ีไดรั้บ (Technical Quality of the 

Outcome) หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดจาการท่ีลูกค้าประเมิน ผลลัพธ์ ของการบริการท่ีลูกค้าได้รับ           

เป็นการประเมินคุณภาพการบริการในส่วนท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ลูกคา้จะประเมินวา่เขา

ได้รับอะไร (What) จากการเข้ารับการบริการ เช่น ผูรั้บบริการได้รับการบริการตามเวลาท่ีได ้          

นดัหมายไว ้และไดรั้บบริการตรงตามตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บการจะประเมินวา่การบริการท่ี

เขาไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

     1.2 คุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality of the Process) 

หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมิน กระบวนการ (Process) หรือวิธีการในการให้บริการ

วา่เขาไดรั้บการบริการ “อยา่งไร” (How) เป็นลกัษณะของการประเมินคุณภาพการบริการในส่วนท่ี

ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibles) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ

ในแต่ละเหตุการณ์ของช่วงเวลาของความจริง และพฤติกรรมการบริการของผูป้ฏิบติังานบริการ ไดแ้ก่ 

ความสุภาพ ความมัน่ใจ และความใส่ใจของผูใ้หบ้ริการ  
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2.  การรับรู้คุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ การ

รับรู้คุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1988) จาํแนก

เป็น 5 มิติ เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลาย และถูกนาํไปใชเ้ป็นเกณฑ์ในการประเมิน

คุณภาพการบริการ โดยไดส้ร้างเคร่ืองมือ ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ประกอบดว้ย  

 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ส่ิงท่ีสัมผสั

ได้ทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงท่ีอํานวยความสะดวกต่างๆ ซ่ึงได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์ 

เคร่ืองมือ บุคลากร เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้

ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล เอาใจใส่และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการ

รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การนาํเสนอการ

บริการตามคาํมัน่สัญญาท่ีให้ไวอ้ยา่งตรงไปตรงมา ความสามารถในการให้บริการจะตอ้งให้บริการ

ดว้ยความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ ซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมี

ความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม

และความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่าง

ทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวก รวดเร็วจากการใชบ้ริการนั้น 

  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการ

ต้องสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผูรั้บบริการ โดยผู ้ให้บริการต้องแสดงถึงทักษะความรู้ 

ความสามารถในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล 

มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการจะได้รับ

บริการท่ีดีท่ีสุด 

 มิติท่ี 5 การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล

เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั 

สรุปไดว้่า คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการไดส่้งมอบให้แก่ผูใ้ช้บริการ

อยา่งมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้ห้บริการไม่สามารถวดัในคุณภาพของบริการนั้นๆ ได ้ผูใ้ห ้

บริการจะประเมินการบริการท่ีไดรั้บจากการรับรู้จริงในการใชบ้ริการวา่ตรงกบัความตอ้งการ ความ

คาดหวงัและความคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้นเป็นดงัท่ีคาดหวงั หรือเกินกวา่ท่ีคาดหวงัซ่ึงจะ

ทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี แสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ คุณภาพของ

บริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนั การเสนอคุณภาพ

การให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะมีความ
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พอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และใน

รูปแบบท่ีต้องการ  และเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการทั้ ง 5 มิติ ได้แก่ ความเป็น

รูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ 

และการเอาใจใส่ ลูกค้า ถูกนําไปประยุกต์ใช้ในการวดัคุณ ภาพการบริการต่างๆ มากมาย                      

ซ่ึงศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมก็ไดน้าํแนวคิดของพาราสุรามานและคณะมาปรับใช ้

เพื่อให้องค์กรไดท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ช้บริการ และนาํมาใช้เป็น

แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรงตามความตอ้งการความคาดหวงัของผูรั้บบริการ

มากข้ึน 

 1.2.2 การพฒันาคุณภาพของการบริการ 

 สุวีณา  ตัง่โพธิสุวรรณ (2557 : 22-24) ได้กล่าวเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ

ของการบริการไวว้า่ ลูกคา้จะตดัสินคุณภาพของการบริการไดจ้ากหลายดา้น เช่น ความสามารถใน

การไวว้างใจ ความเอาใจใส่ในการให้บริการและการรับประกัน การมอบการบริการท่ีเหนือกว่า              

คู่แข่งขนัอย่างสมํ่าเสมอเพื่อตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าในเร่ืองการบริการหรือองค์กร

สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดม้ากกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ปัญหา คือ ผูบ้ริหารมกัจะคาดคะเนถึงความคาดหวงั

ของลูกคา้ไวต้ ํ่ากว่าท่ีลูกคา้ตอ้งการ หรือลูกคา้เองอาจจะมีความคาดหวงัว่าจะไดรั้บการบริการจาก

กิจการสูงเกินความเป็นจริง 
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 ตามภาพท่ี 2.5 จะแสดงให้เห็นถึงสาเหตุท่ีทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจใน

การบริการท่ีไดรั้บ คือ  

 ช่องว่าง 1 เกิดช่องว่างความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการและการรับรู้ของผูใ้ห ้

บริการ ผูใ้ห้บริการไม่เขา้ใจอย่างแทจ้ริงวา่  ผูรั้บบริการตอ้งการอะไร จากการท่ีกิจการไม่ไดมี้การ

สํารวจความคิดเห็นของลูกค้าต่อการให้บริการของกิจการ ไม่มีการประเมินข้อร้องเรียนของ

ผูรั้บบริการ เพื่อเก็บขอ้มูลมาพิจารณาถึงลกัษณะการบริการท่ีลูกคา้ให้ความสําคญั หากนโยบาย                         

ด้านการให้บริการของผูบ้ริหารไม่สอดคล้องตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ทาํให้บริการ             

ไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  

ช่องวา่ง 2  ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายบริหารและมาตรฐานการบริการ 

แม้ว่าผู ้บริหารจะเข้าใจว่าผู ้รับบริการต้องการอะไร แต่ความเข้าใจนั้ นอาจจะไม่สามารถถูก

แปรเปล่ียนเป็นมาตรฐานการดาํเนินงานได้อย่างมีประสิทธิผล ผูบ้ริหารอาจจะไม่เอาใจใส่อย่าง

จริงจงัถึงความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการแล้วนํามากาํหนดลักษณะของบริการให้ได้คุณภาพ หรือ

กาํหนดไวต้ามความเห็นของตนเท่านั้นด้วยขอ้จาํกดัต่างๆ เช่น ผูบ้ริหารเห็นความสําคญัของการ

จดับริการให้มีคุณภาพสูง แต่ไม่ไดมี้การดาํเนินการฝึกอบรมบุคลากรให้มีความชาํนาญและไม่มีการ

ปรับปรุงบริการตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ  

ช่องวา่ง 3  ช่องวา่งระหวา่งมาตรฐานการบริการ และระดบัการบริการท่ี

แทจ้ริง ช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือการบริการลูกคา้ไม่ไดเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีกาํหนดไว ้ 

ช่องวา่ง 4  ช่องวา่งระดบัการบริการท่ีแทจ้ริงและการส่ือสารกบัลูกคา้ในบาง

กรณีลูกคา้อาจเกิดความผดิหวงัหรือไม่พอใจในการบริการของกิจการ ทั้งๆ ท่ีกิจการไดบ้ริการลูกคา้     

อยา่งดีแลว้ การบริการท่ีจดัให้ไม่เป็นไปตามท่ีไดว้างขอ้กาํหนดไวจึ้งทาํให้การบริการไม่มีคุณภาพ             

เช่น บุคลากรขาดความสามารถ มีงบประมาณจากดัหรือนอ้ยเกินไป อุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆ ลา้สมยั 

ขาดความพร้อมและความร่วมมือภายในองคก์ร ซ่ึงมีผลต่อมาตรฐานการจดับริการและประสิทธิภาพ

ไม่เป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้ 

ช่องวา่ง 5 ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของการบริการ ทาํให้

เกิดความแตกต่างข้ึนระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้กบัประสบการณ์จริงท่ีลูกคา้ได้รับจากการ

บริการของกิจการ และทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ ทั้งน้ี หลกัสําคญัของการพฒันาคุณภาพการ

บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม คือ มุ่งตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการ               

หากบริการท่ีไดรั้บตรงตามท่ีคาดหวงัไวจ้ะเกิดคุณภาพตามการรับรู้ของผูรั้บบริการทาํใหไ้ดรั้บความ

ไวว้างใจและความเช่ือถือจากผูรั้บบริการ ส่งผลต่อภาพลกัษณ์และช่ือเสียงท่ีดีของศาล ทั้งน้ีการ

บริการคุณภาพนั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งปิดช่องวา่งทั้งหมด 5 ช่องวา่งดงัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้  
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สรุปไดว้า่  คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมนั้น

ข้ึนอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ ถ้าหากบริการท่ีจดัให้นั้ น

ผูใ้ช้บริการได้รับรู้ว่าดีกว่าหรือเท่ากับท่ีคาดหวงัไว ้การบริการนั้นจะถูกจดัว่ามีคุณภาพ แต่หาก

บริการท่ีรับรู้ดอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั  ผูใ้ชบ้ริการจะประเมินวา่บริการไม่ดีหรือไม่มีคุณภาพ ช่องวา่งน้ีจะ

ปรากฏข้ึนต่อเม่ือผูใ้ช้บริการได้รับบริการท่ีแตกต่างกบัการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ดงันั้น จึงมีความ

จาํเป็นท่ีผูบ้ริหารของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมจะต้องให้ความสําคญัในการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงหากสามารถปิดช่องว่างต่างๆ ได ้จะทาํให้ผูใ้ช้บริการ

เกิดความพึงพอใจ   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.6 การวดัคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)   

 

คาํบอกเล่า 

ปากต่อปาก 

ความจาํเป็น 

ส่วนตวั 

ประสบการณ์

ในอดีต 

การโฆษณา 

ประชาสัมพนัธ์ 

มิติคุณภาพบริการ 

1.ความเป็นรูปธรรมของ 

การบริการ  

2.ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

3.การตอบสนองความตอ้งการ   

4.การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

5.การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

การบริการ 

ท่ีคาดหวงั 

การบริการ 

ท่ีรับรู้ 

การรับรู้คุณภาพการ

บริการ 

1.  สูงกวา่ความคาดหวงั: 

ความประทบัใจ  

2.  เทา่กบัความคาดหวงั: 

ความพงึพอใจ  

3.  ตํ่ากวา่ความคาดหวงั: 

ไม่พึงพอใจ  
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ในการศึกษาคร้ังน้ี เลือกศึกษาช่องว่างท่ี 5 น้ี คือ ช่องวา่งระหว่างการรับรู้และ     

ความคาดหวงัของการบริการ เน่ืองจากเป็นประเด็นหลกัท่ีสะทอ้นถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ประชาชนต่อคุณภาพบริการศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม และสามารถนาํไปประยุกต ์

ใช้ได้โดยเกณฑ์ประเมิน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจกบัผูบ้ริการ และดา้นการเอาใจใส่

ผูรั้บบริการ ในการประเมินคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม และใช้

เคร่ืองมือ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 

1.2.3 ลักษณะและคุณสมบัติของผู้ให้บริการ 

 ผูใ้ห้บริการท่ีดีจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีเจตคติท่ีดีต่องานบริการแล้ว ควรเป็นผูท่ี้มี

คุณสมบติัและลกัษณะการแสดงออกต่องานบริการท่ีทาํให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด     

ซ่ึงประกอบดว้ย (สุรีย ์ เขม็ทอง, 2553: 34) 

 1.  เป็นผูมี้จิตใจรักงานบริการ กล่าวคือ ผูท่ี้จะทาํงานบริการไดดี้ตอ้งมีใจรัก

และชอบงานบริการ มีความสุภาพ ผูใ้ห้บริการต้องมีอธัยาศยัไมตรี สุภาพ นอบน้อม ให้เกียรติ

ผูรั้บบริการ มีความสามารถในการส่ือสารท่ีเข้าใจง่าย ถูกต้อง สามารถทาํให้ผูรั้บบริการทราบ        

เขา้ใจ และไดรั้บคาํตอบอยา่งกระจ่างชดั 

  ผูใ้หบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมควรมีบุคลิกภาพ

ท่ีสุภาพ ยิ้มแยม้  มีอธัยาศยัดี และมีความมัน่ใจในการให้บริการ  เพื่อให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ

มากท่ีสุด 

 2.  มีความรู้ความสามารถในงานท่ีจะบริการ งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการ                 

ความถูกตอ้ง ครบถว้นสมบูรณ์เป็นส่ิงสําคญั ดงันั้น ผูซ่ึ้งจะทาํงานบริการไดดี้จาํเป็นตอ้งขวนขวาย

หาความรู้ เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

  ผูใ้ห้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมควรมีความรู้ 

ทกัษะ ความชาํนาญในงานท่ีปฏิบติัเพื่อนาํไปใชใ้นการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด  

 3.  มีความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี กล่าวคือ มีความรับผดิชอบต่อตนเอง 

มีความรับผิดชอบต่อองคก์ร และมีความรับผิดชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย เช่นเดียวกบัผูท้าํงาน

บริการ ต้องมีความรับผิดชอบต่อตนเอง โดยการปฏิบัติตนด้วยการแต่งกายท่ีสุภาพ การแสดง

กิริยามารยาท การพูดและการใช้ถอ้ยคาํท่ีทาํให้ผูรั้บบริการมีความประทบัใจ มีความรับผิดชอบต่อ

ผูรั้บบริการและตระหนกัต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยมีความตั้งใจต่อการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งดี

ท่ีสุด เพื่อสนองตอบความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 



 28 

  ผูใ้ห้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมควรเป็นผูมี้

ความรับผิดชอบต่อตนเอง มีความซ่ือสัตย ์พยายามอาํนวยความสะดวกอย่างดีท่ีสุด เพื่อให้ผูรั้บ 

บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  

 4.  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ผูใ้ห้บริการจะต้องเป็นบุคคลท่ีสามารถ

สังเกตและวเิคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถนาํมาคิดสร้างสรรคใ์นงานบริการได ้

ดงันั้น ผูใ้ห้บริการควรจะมีการพฒันาตนอยูต่ลอดเวลาโดยการนาํประสบการณ์การบริการท่ีไดรั้บ

จากผูรั้บบริการมาปรับปรุงและพฒันาเป็นการบริการท่ีดีข้ึนเร่ือยๆ  

  ผูใ้ห้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมควรเป็นผูใ้ฝ่

รู้อยูเ่สมอ ไม่วา่จะเป็นความรู้รอบตวัเพื่อให้ทนัต่อเหตุการณ์เพื่อนาํมาใชใ้นการปรับปรุงการบริการ

ใหดี้ข้ึน 

 5.  มีความสามารถวเิคราะห์ปัญหา การทาํงานบริการอาจประสบกบัปัญหา         

บางประการได้ เช่น ปัญหาผิดพลาดจากระบบงาน ปัญหาจากผูรั้บบริการ และปัญหาจากผูใ้ห ้

บริการ ลว้นแต่เป็นปัญหาท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งสามารถวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา และคิดหาวิธีการ

แกไ้ขปัญหาอยา่งมีระบบ ขั้นตอน และทาํใหผู้รั้บบริการพึงพอใจสูงสุด 

  ผูใ้ห้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมควรเป็นผูมี้

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 

 สรุปไดว้า่  การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถปฏิบติังานดา้นการบริการท่ีเป็นเลิศได้

นั้น มีสาเหตุสาํคญัจากผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจในงานบริการ ซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการน้ี 

เกิดจากผูใ้หบ้ริการมีเจตคติท่ีดี และมีคุณสมบติัท่ีเหมาะแก่การบริการ 

 1.2.4 เทคนิคการให้บริการด้วยใจ 

การให้ความสําคญักบัการให้บริการนั้นมีความสําคญัอย่างยิ่ง ซ่ึงส่วนหน่ึง

จะตอ้งได้รับความร่วมมือจากผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการ                

(Service Mind) เป็นสําคญั ซ่ึงองค์กรของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมไม่สามารถ

หลีกเล่ียงการให้บริการได ้ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการ คือ เจา้หนา้ท่ี พนกังาน บุคลากร ผูใ้ห้บริการทุกๆ ดา้น 

ไม่ว่าจะให้ขอ้มูลข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์ การตอ้นรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู ้

ท่ีมาติดต่อทุกประเภท เป็นตน้ จะตอ้งเขา้ใจและตระหนกัถึงความสาํคญัของการให้บริการเพื่อสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีและความประทบัใจให้กบัผูรั้บบริการทุกคน และทา้ยสุดผูใ้ห้บริการเป็นกลไกสําคญั

ท่ีสุดท่ีจะตอ้งพฒันาบุคลิกภาพและทศันคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสํานึกในการรักการให้บริการ  

เพื่อการพฒันาองคก์รอยา่งสมบูรณ์แบบ “องค์กรเป็นเยีย่ม  บริการเป็นเลศิ” 
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การให้บริการโดยอาศยัคนเป็นหลักแบบพบหน้า เผชิญหน้ามีส่วนสําคญั

อยา่งมากต่อการให้บริการเพื่อผกูมดัใจผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้ ผูใ้ห้บริการของหน่วยงานหรือองคก์ร                 

จึงจาํเป็นตอ้งรู้จกัประยุกตค์วามรู้จากแขนงวิชาต่างๆ มาใชใ้นงานบริการ เพื่อสร้างความประทบัใจ

ให้แก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อาจจะตอ้งใช้จิตวิทยาในการทาํความเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการและให้การบริการตรงใจมากท่ีสุด ซ่ึงการให้บริการแบบให้คาํปรึกษาเชิงจิตวิทยา

นาํมาใชใ้นการบริการก็จะเป็นประโยชน์ต่อการให้บริการสําหรับลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะ

หลายรูปแบบไดดี้ ไม่วา่จะเป็นลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีปกติ หรือลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะ

จูจ้ี้จุกจิก ข้ีบ่น เจา้ปัญหา แสดงอาํนาจ หรือมาพร้อมกบัอารมณ์เสีย นอกจากน้ียงัช่วยให้ผูรั้บบริการ

มีความพึงพอใจและประทบัใจในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดีและยนิดีกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 

การบริหารการบริการขององคก์รใหมี้คุณภาพ จะตอ้งดาํเนินการโดยการวิเคราะห์ความ

ตอ้งการ และคุณลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั รวมทั้งการวิเคราะห์

การรับรู้คุณลกัษณะและการแสดงออกในการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการเห็นวา่มีคุณภาพนาํมากาํหนดเป็น

เกณฑห์รือมาตรฐานการบริการท่ีมีคุณภาพ (สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 42) 

2.1 แนวคิดเกีย่วกบัความคาดหวงั 

2.1.1 ความหมายของความคาดหวัง 

ความคาดหวงั หมายถึง การคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะไดรั้บจากการบริการก่อนเขา้

รับการบริการ (Lovelock et al, 2007 อา้งถึงใน สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 26) 

ความคาดหวงัเกิดจากปัจจยัท่ีสาํคญั คือ ประสบการณ์ของผูรั้บบริการในการ

ใชบ้ริการท่ีผ่านมาในอดีต ขอ้มูลท่ีไดจ้ากคาํบอกเล่าของเพื่อน คู่แข่งขนั และการโฆษณาและการ

ทดลองใช ้ดงัภาพท่ี 2.7 (สุรีย ์ เขม็ทอง, 2553: 26) 
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ภาพท่ี 2.7  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 

ท่ีมา: สุรีย ์ เขม็ทอง (2553: 26) 

   

จากภาพท่ี  2.7  ลกัษณะการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการแบ่งออกเป็น                 

2 ลกัษณะ คือ 

1.  การบริการท่ีรับรู้ (Perceive performance) เป็นการรับรู้ท่ีเกิดจากการท่ี

ผูรั้บบริการไดรั้บบริการแลว้เกิดความรู้สึกหรือภาพพจน์เก่ียวกบัการบริการท่ีไดรั้บและวิธีปฏิบติัใน

กระบวนการใหบ้ริการวา่มีคุณภาพมากนอ้ยเพียงใด เช่น ผูใ้ชบ้ริการไดไ้ปใชบ้ริการท่ีศาลแลว้ไดรั้บ

การบริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี ย่อมทาํให้ผูรั้บบริการรับรู้ต่อการบริการท่ีไดรั้บและภาพพจน์ท่ีดี

ของศาล 

 

 

 

ประสบการณ์ในอดตี 

คําบอกเล่าของบุคคลอืน่ 

การส่ือสารทางการตลาด 

ความต้องการส่วนตวั 

บริการท่ีรับรู้ 

(Perceive Performances : P) 

 

บริการท่ีคาดหวงั 

(Expectations : E) 

การเปรียบเทียบ 

(P - E) 

 

P ‹ E 

ความผิดหวงั 

 

P = E 

ความพึงพอใจ 

P › E 

ความประทบัใจ 
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2.  การรับรู้จากความคาดหวงั (Expectations) เป็นการรับรู้ท่ีเกิดจากประสบการณ์

ของผูรั้บบริการในการใช้บริการท่ีผ่านมาในอดีต ขอ้มูลท่ีไดจ้ากคาํบอกเล่าของเพื่อน จากขอ้มูลท่ี

โฆษณา ภาพพจน์ท่ีส่ือให้เห็น และความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง เช่น ผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการท่ี

ศาลโดยไดรั้บคาํบอกกล่าวจากผูท่ี้เคยมาใช้บริการว่า ศาลให้บริการดีมาก  ผูใ้ช้บริการก็หวงัว่าจะ

ไดรั้บบริการเช่นนั้นดว้ย 

 ผูรั้บบริการจะมีการเปรียบเทียบการบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการท่ี

ไดรั้บจากประสบการณ์จริง หากการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บตรงตามความคาดหวงั (P=E) ก็ยอ่ม

เกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการ  แต่ถา้หากการบริการท่ีไดรั้บจากประสบการณ์

จริงตํ่ากวา่การบริการท่ีคาดหวงั (P ‹ E) ผูรั้บบริการจะรู้สึกผิดหวงั ไม่พอใจ และจะไม่ใชบ้ริการอีก 

ในทางตรงกนัขา้ม หากการบริการท่ีไดผู้รั้บบริการไดรั้บจากประสบการณ์จริงสูงกว่าท่ีคาดคิดไว้

หรือเกินคาด (P › E) ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกประทบัใจ 

สรุปไดว้่า ความคาดหวงัเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อบางอยา่งวา่ควรจะมี

ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน ซ่ึงเป็นการคาดคะเนต่อส่ิงต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึน ทั้ งน้ี บุคคลมี

ความรู้สึกท่ีแตกต่างกันออกไปซ่ึงอาจเกิดจากปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัแตกต่างกันซ่ึง

ประกอบดว้ย ประสบการณ์ในอดีต คาํบอกเล่าของบุคคลอ่ืน การส่ือสารทางการตลาดความตอ้งการ

ส่วนตวั จากปัจจยัท่ีกล่าวมาน้ี หากลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีเท่ากบัความคาดหวงัท่ี

ลูกคาดหวงัวา่จะไดรั้บ จะมีผลทาํให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และหากวา่ลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการได้รับการบริการท่ีมากกว่าความคาดหวงัท่ีลูกคาดหวงัว่าจะได้รับ จะมีผลทาํให้ลูกคา้

หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ องคก์รจึงมีความจาํเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งศึกษา วิเคราะห์และทาํ

ความเขา้ใจถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการให้ไดว้่าเป็นอย่างไร จึงจะสามารถ

สร้างสรรคก์ารบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.1.2 ความคาดหวังของผู้มารับบริการ 

 นอกจากผูรั้บบริการแล้ว ผูใ้ห้บริการเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีความสําคญัและ                

มีอิทธิพลโดยตรงต่อการบริการ เพราะเป็นผูท่ี้ตอ้งพบปะและมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูท่ี้มารับบริการอยู่

ตลอดเวลาหากผูใ้ห้บริการปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ย่างดี มีความตั้งใจท่ีจะปฏิบติัหนา้ท่ีเตม็กาํลงัความสามารถ

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ก็เป็นท่ีเช่ือไดว้า่ การบริการนั้นจะประสบความสําเร็จ 

ผูใ้หบ้ริการจาํเป็นท่ีตอ้งคน้หาวา่ ผูรั้บบริการตอ้งการและคาดหวงัอะไรจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการประกอบดว้ย (สุรีย ์ เขม็ทอง, 2553: 31) 
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 1.  เจตคดีท่ีดีของผูใ้ห้บริการ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมากท่ีสุด คือ รอยยิม้

และอธัยาศยัท่ีดีในเวลาท่ีไปติดต่อขอรับบริการ 

 2.  คาํตอบท่ีถูกตอ้งและเต็มไปดว้ยความรับผิดชอบ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ

และคาดหวงั คือ เม่ือประสบปัญหาหรือมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัการบริการ เขาคาดหวงัวา่จะไดรั้บความ

ช่วยเหลือ ไดรั้บคาํตอบและขอ้แนะนาํต่างๆ ท่ีมีความละเอียดชดัเจน ถูกตอ้งและเต็มไปดว้ยความ

รับผดิชอบ 

 3.  บุคลิกภาพท่ีดี คือ ผูต้อ้งการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด และมีบุคลิกภาพ          

ท่ีดี เหมาะสมและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

 4.  ความมีทกัษะและการได้รับการฝึกฝน คือ ผูใ้ห้บริการเป็นผูท่ี้มีความรู้ 

ทกัษะ มีความชาํนาญงานในการใหบ้ริการ 

 5.  การตรงต่อเวลา คือ การไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีตรงต่อเวลา การ

นดัหมายกบัผูรั้บบริการจึงเป็นเร่ืองท่ีสาํคญั 

 สรุปได้ว่า ความคาดหวงัของผูม้าติดต่อนั้นเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้

ความสําคญั เพราะจะทาํให้สามารถสนองตอบความตอ้งการให้ลูกคา้เกิดความพอใจได ้โดยให้นึก

ถึงวา่ หากเราเป็นผูไ้ปติดต่องานท่ีใดท่ีหน่ึงแลว้ เราก็จะทราบความคาดหวงัของผูม้าติดต่อ เพราะเรา

กาํลงัเอาใจเขามาใส่ใจเรา ดงันั้น ผูม้าติดต่อทุกคนลว้นแลว้แต่มีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการ

ท่ีดีจากผูใ้ห้บริการในการไปติดต่อขอรับ หากผูรั้บบริการได้รับการบริการท่ีดีแล้วก็จะทาํให้เกิด

ความพึงพอใจในการบริการ  

   ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมตอ้งวางระบบ ระเบียบในการ

ให้บริการ อีกทั้งเตรียมความพร้อมในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า เพื่อให้การบริการนั้นไม่ติดขดั 

และก่อความกงัวลใจให้กบัผูรั้บบริการ การมี Service Mind ความซ่ือสัตยข์องพนักงานทุกคน จะ

สร้างความเช่ือมัน่ใหผู้รั้บบริการ ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดประสบการณ์ท่ีดีกบัองคก์ร ทั้งหมดน้ีก็เพื่อให้

ผูรั้บบริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่ีดี 

 2.2 แนวคิดเกีย่วกบัการรับรู้ 

2.2.1 ความหมายของการรับรู้  

การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บเลือกสรร

จดัระเบียบและแปลความหมายของส่ิงเร้าจากการไดย้ิน การไดเ้ห็น การไดส้ัมผสั การรับรส และ              

การไดก้ล่ิน ดงันั้น การตดัสินใจในการใช้บริการของผูรั้บบริการจึงข้ึนอยู่กบัความสามารถในการ

รับรู้เก่ียวกบัการบริการนั้นๆ ไดดี้เพียงใด (สุรีย ์เขม็ทอง, 2553: 23)  
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 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมากระทบโดย

สามารถรับรู้ได้จากตา หู จมูก ล้ิน และกายสัมผสั หรือท่ีเรียกว่า สัมผสัทั้ ง 5 ของมนุษย์ โดย

กระบวนการรับรู้สามารถแบ่งออกได้เป็นกระบวนการย่อย 5 ขั้นตอน ดังน้ี (ณรงค์ศักด์ิ บุญเลิศ,             

2557:  21-22)  

       

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.8 กระบวนการยอ่ยของการรับรู้ 

 

ท่ีมา: ณรงคศ์กัด์ิ  บุญเลิศ (2557:  22) 

 

1.  ส่ิงเร้า (Stimulus) เกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอกร่างกายของบุคคล 

ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงอาจจะเป็นบรรยากาศในสถานท่ีทาํงาน เป็นตน้ โดยเม่ือบุคคล

ไดรั้บส่ิงเร้าแลว้จึงผ่านกระบวนการย่อยขั้นต่อไป การรับรู้อาจจะไม่เกิดข้ึนเลยหากไม่มีส่ิงเร้ามา

กระทบหรือสถานการณ์ภายนอกเกิดข้ึน  

2.  การบนัทึกปรากฏการณ์ (Registration) เป็นความรู้สึกบางอย่างท่ีไดรั้บ

จากส่ิงเร้า และสถานการณ์ภายนอกท่ีประสาททั้ง 5 ของบุคคลไดส้ัมผสั เป็นส่ิงท่ีผูรั้บรู้ไดรั้บขอ้มูล

มาแลว้ และบนัทึกไวเ้ก่ียวกบัความรู้สึกท่ีสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสับางอยา่งโดยเฉพาะการรับรู้

โดยสายตา  

3.   การแปลความหมาย (Interpretation) เป็นกระบวนการทางดา้นจิตวิทยา

ท่ีเป็นผลมาจากการรับรู้ท่ีมีส่ิงเร้ามากระทบและมีการตีความหมายของตนเองวา่ตนเองมีความรู้สึก

เป็นอยา่งไร 

1. ส่ิงเร้า 

(Stimulus

 

2. การบนัทึก

ปรากฏการณ์ 

(Registration) 

3. การแปล

ความหมาย 

(Interpretation) 

4. ขอ้มูลยอ้นกลบั 

(Feedback) 

5. ปฏิกิริยาตอบโต ้

(Reaction) 
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4.  ขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) เป็นปฏิบติัการของการรับรู้นอกเหนือจากท่ี

บุคคลไดตี้ความหมายของส่ิงเร้าท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งและกระทบกบับุคคลท่ีไดส้ัมผสั  ข่าวสารขอ้มูล

เป็นส่ิงท่ีบุคคลรับรู้และเพิ่มคุณค่าบางอย่าง ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีทาํให้การรับรู้สมบูรณ์ยิ่งข้ึนหรือ

เป็นการรับรู้ท่ีแทจ้ริง 

5.  ปฏิกิริยาตอบโต ้(Reaction) เป็นกระบวนการขั้นสุดทา้ย โดยบุคคลแสดง

พฤติกรรมบางอย่างซ่ึงเก่ียวกบัการรับรู้ของบุคคลนั้นออกมา ดงันั้น กระบวนการรับรู้จะส้ินสุดลง

เม่ือบุคคลมีปฏิกิริยาตอบโต ้ 

 การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีแต่ละบุคคลเลือก จดัการ และแปลความหมาย

ของขอ้มูลข่าวสารออกมา (ยทุธนา  ธรรมเจริญ, 2557: 47) 

สรุปไดว้่า การรับรู้ คือ ความเขา้ใจ ความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ โดย

ผ่านประสาทสัมผสัต่างๆ ของผูรั้บบริการต่อส่ิงเร้า ทาํให้เกิดการตีความหรือแปลความหมายจาก

การสัมผสัแตกต่างกนัออกไป  

2.2.2 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 

    ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้ห้บริการและลูกคา้

เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าควรจะไดรั้บ และ

ส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงจากการบริการ ทั้งน้ี ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 

2 ประการ คือ (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2551: 70-71)  

    1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ จะเก่ียวขอ้งกบั

ผลของการบริการท่ีลูกค้าได้รับ เช่น ลูกค้าเขา้ท่ีพกัโรงแรมจะได้พกัในห้องพกัท่ีองไว ้ลูกคา้ใช้

บริการสายการบินและเดินทางไปจุดหมายปลายทาง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑ์บริการซ่ึงจะ

สร้างความพึงพอใหก้บัลูกคา้ 

    2.  องค์ประกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ จะเก่ียวขอ้ง

กบัปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ดว้ยไมตรี

จิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 
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ภาพท่ี 2.9 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ   

 

ท่ีมา: จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551: 71) 

 

    จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้

คุณภาพของบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการและการนาํเสนอบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้มีความ

ตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัหรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองค์ประกอบดงักล่าว 

ย่อมนํามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้นๆ ในทางตรงกนัข้าม การรับรู้ส่ิงท่ีลูกคา้ได้รับจริง            

ไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์บริการและ

การนาํเสนอบริการนั้นได ้

 

 

 

 

 

 

การรับรู้การบริการ

ท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ

ท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้การบริการ

ท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ

ท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้คุณภาพ 

ของผลิตภณัฑบ์ริการ 

การรับรู้คุณภาพ 

ของการนาํเสนอบริการ 

ความพึงพอใจ 

ในการบริการ 
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3. ข้อมูลทัว่ไปของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม 

 

3.1 ข้อมูลเกีย่วกบัศาลยุติธรรม 

 “ศาลยุติธรรม” มีอาํนาจพิจารณาพิพากษาคดีทั้ งปวง เวน้แต่คดีท่ีรัฐธรรมนูญหรือ

กฎหมายบญัญติัใหอ้ยูใ่นอาํนาจของศาลอ่ืน ศาลยติุธรรมมี 3 ชั้น ไดแ้ก่ 

 1.  ศาลชั้นตน้ ไดแ้ก่ 

  1.1 ศาลท่ีมีอาํนาจพิจารณาพิพากษาคดีในชั้นตน้ เช่น ศาลแขวง ศาลจงัหวดั ศาล

อาญา ศาลแพง่   

  1.2 ศาลชาํนาญการพิเศษ เช่น ศาลเยาวชนและครอบครัว ศาลทรัพยสิ์นทาง

ปัญญาและการคา้ระหวา่งประเทศ ศาลแรงงาน  ศาลลม้ละลาย  ศาลภาษีอากร 

 2.  ศาลอุทธรณ์ คือ ศาลสูงถดัจากศาลชั้นตน้มีอาํนาจพิจารณาพิพากษาบรรดาคดี

ท่ีอุทธรณ์ คาํพิพากษาของศาลชั้นตน้ 

 3.  ศาลฎีกา คือ ศาลสูงสุด มีอาํนาจพิจารณาพิพากษาบรรดาคดีท่ีอุทธรณ์คาํพิพากษา

ของศาลอุทธรณ์ มีศาลเดียวในกรุงเทพมหานคร คาํพิพากษาของศาลฎีกาถือว่าส้ินสุดจะฟ้องร้อง

ต่อไปอีกไม่ได้ ส่วนการท่ีผูท่ี้ตอ้งคาํพิพากษาให้ได้รับโทษทางอาญา จะทูลเกล้าฯ ถวายเร่ืองต่อ 

พระมหากษตัริยไ์ด ้(เรียกว่าทูลเกล้าถวายฎีกา) เพื่อรับพระมหากรุณาธิคุณพระราชทานอภยัโทษ 

เป็นพระราชอาํนาจของพระมหากษตัริย ์ตามรัฐธรรมนูญไม่ใช่การพิพากษาใหม่และไม่ใช่เป็นการ

ขดัแยง้กบัคาํพิพากษาของศาลฎีกา 

 ศาลยุติธรรมมีโครงสร้างลกัษณะงานซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ ส่วนงานตุลา

การและส่วนงานธุรการ ในส่วนงานตุลาการ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2550  มาตรา 

197 บญัญติัให้การพิจารณาพิพากษาอรรถคดีเป็นอาํนาจของศาลซ่ึงตอ้งดาํเนินการให้เป็นไปโดย

ยุติธรรมตามรัฐธรรมนูญ ตามกฎหมายและในพระปรมาภิไธยพระมหากษตัริยแ์ละมาตรา 218 

กาํหนดให้ศาลยติุธรรมมีอาํนาจพิจารณาพพิากษาคดีทั้งปวงซ่ึง ไดแ้ก่ คดีแพง่ คดีอาญา คดีลม้ละลาย  

คดีแรงงานและคดีประเภทอ่ืนนอกเหนือจากคดีท่ีรัฐธรรมนูญหรือกฎหมายบญัญติัให้อยูใ่นอาํนาจ

ของศาลอ่ืน ในขณะท่ีศาลอ่ืนนอกระบบศาลยุติธรรม ซ่ึงไดแ้ก่  ศาลรัฐธรรมนูญ ศาลปกครองและ

ศาลทหาร มีอาํนาจหน้าท่ีพิจารณาพิพากษาคดีเฉพาะท่ีอยู่ในเขตอาํนาจของตนเองสําหรับในส่วน

งานธุรการแต่เดิมก่อนวนัท่ี 20 สิงหาคม 2543 กระทรวงยติุธรรมจะเป็นผูดู้แลดาํเนินงานดา้นธุรการ

โดยมีหน้าท่ีส่งเสริมสนับสนุน ทั้ งด้านบุคลากรและอุปกรณ์ต่างๆ ให้แก่ส่วนงานตุลาการ แต่

ปัจจุบนัสํานกังานศาลยุติธรรมเป็นผูท้าํหนา้ท่ีแทนกระทรวงยติุธรรมในการดูแลงานธุรการของศาล

ยติุธรรม รวมทั้งงานส่งเสริมงานตุลาการและงานวชิาการของศาลยติุธรรม 
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 นับจากวนัท่ี 20 สิงหาคม 2543 ศาลยุติธรรมได้แยกเป็นอิสระจากกระทรวงยุติธรรม 

โดยมีสํานกังานศาลยุติธรรมเป็นหน่วยงานอิสระ มีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นหน่วยงานธุรการและมี

เลขาธิการสํานักงานศาลยุติธรรมเป็นผูบ้งัคบับญัชาข้ึนตรงต่อประธานศาลฎีกา มีอาํนาจหน้าท่ี 

เก่ียวกบังานธุรการศาลยุติธรรม อาทิ การจดัทาํงบประมาณรายจ่ายประจาํปี การบริหารการเงิน การ

พสัดุ การวางแผนเก่ียวกับบุคลากร การบริหารจดัการอาคารสถานท่ี งานทางวิชาการ และงาน

ส่งเสริมงานตุลาการซ่ึงลกักษณะของงานเหล่าน้ีเป็นไปตามลักษณะของการบริหารองค์กรหรือ

หน่วยงานและท่ีสาํคญั คือ การสนบัสนุนงานตุลาการอนัเป็นภาระหลกั ให้ดาํเนินไปอยา่งเป็นระบบ  

มีประสิทธิผล และเป็นเลิศในการอาํนวยความยติุธรรม 

 3.2 หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 

ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ตั้งอยูเ่ลขท่ี 15 หมู่ท่ี 2 ตาํบลหนองดินแดง 

อาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 73000 ประเภท หน่วยงานราชการประเภทองคก์รอิสระ  

ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมเป็นศาลชั้นตน้ในระบบศาลยุติธรรมมี

การพิจารณาคดีพิเศษแตกต่างจากศาลชั้นตน้ทัว่ไป โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อคุม้ครองสวสัดิภาพของเด็ก

หรือเยาวชนท่ีกระทาํผิด (เด็ก หมายถึง บุคคลท่ีอายุยงัไม่เกินสิบห้าปีบริบูรณ์ เยาวชน หมายถึง 

บุคคลท่ีอายุเกินสิบหา้ปีบริบูรณ์ แต่ยงัไม่ถึงสิบแปดปีบริบูรณ์) และคุม้ครองสถานภาพของเด็กหรือ

เยาวชนท่ีกระทาํความผิดและคุม้ครองสถานภาพของครอบครัวให้เกิดความสงบสุข รวมทั้งพิทกัษ์

สิทธิและสวสัดิภาพของบุตรในครอบครัวนั้น  

การดาํเนินกระบวนการพิจารณาพิพากษาคดีอาญาของศาลเยาวชนและครอบครัว

มุ่งเน้นการหาปัจจยัท่ีทาํให้เด็กหรือเยาวชนกระทาํผิด และดาํเนินการแก้ไขปัญหาทั้งตวัเด็กหรือ

เยาวชนและเหตุปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ความสัมพนัธ์ในครอบครัว ภาวการณ์เล้ียงดูเด็กหรือเยาวชนท่ีไม่

เหมาะสม เป็นตน้ เพื่อแก้ไข บาํบดั ฟ้ืนฟู ให้เด็กหรือเยาวชนไดป้ระพฤติตนในทางท่ีถูกตอ้งเป็น

พลเมืองดียิง่กวา่ท่ีจะลงโทษ 

  การดําเนินกระบวนพิจารณาคดีแพ่ง ศาลเยาวชนและครอบครัวจะมุ่งเน้นการ

คุม้ครองสถานภาพของครอบครัว  การรักษาผลประโยชน์ท่ีเก่ียวกบัสิทธิและทรัพยสิ์นของผูเ้ยาว ์

ในคดีแพ่งหรือคดีครอบครัวโดยคาํนึงถึงสวสัดิภาพ อนาคต และความผาสุกของ

ผูเ้ยาวเ์ป็นสาํคญั รวมทั้งหามาตรการต่างๆ เพื่อช่วยเหลือสามีภริยาและบุตรใหป้รองดองกนั  
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 3.3 คําขวญัของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม 

บริการดว้ยใจ  ฉบัไวทนัการณ์  ครอบครัวสมานฉนัท ์ ห่วงใยเยาวชน 

3.4 เขตอาํนาจศาล 

 ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม มีเขตอาํนาจเฉพาะพื้นท่ีรวม 7 อาํเภอ 

คือ อาํเภอเมืองนครปฐม อาํเภอนครชัยศรี อาํเภอสามพราน อาํเภอกาํแพงแสน อาํเภอบางเลน  

อาํเภอดอนตูม และอาํเภอพุทธมณฑล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.10 เขตอาํนาจของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม  

 

ท่ีมา:  ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม, 2558 
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โครงสร้างศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.11 โครงสร้างศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

 

ท่ีมา:  ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม, 2558 

 

ผูพ้ิพากษาประจาํ คือ ขา้ราชการตุลาการท่ีมีอาํนาจหน้าท่ีในการพิจารณาพิพากษา

อรรถคดี  ถือเป็นอํานาจหลักท่ีมีความสําคัญเป็นอย่างยิ่ง โดยมีลักษณะเป็นการทาํคาํสั่งหรือ                  

คาํพิพากษาอันเป็นการวินิจฉัยช้ีขาดประเด็นข้อพิพาทแห่งคดี รวมทั้ งมีคาํสั่งคาํร้องต่างๆ ใน

กระบวนพิจารณาผูพ้ิพากษามีหนา้ท่ีในการพิจารณาพิพากษาคดีดว้ยความเป็นธรรม 

 

ศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม 

 

ตุลาการ ธุรการ (อาํนวยการ) 

ผู้พพิากษา

ประจํา 

ผู้พพิากษา

สมทบ 

กลุ่มงานคลงั กลุ่มงานคด ี
กลุ่มงานไกล่เกลีย่และ 

ประนอมข้อพพิาท 

กลุ่มงานช่วยอาํนวยการ กลุ่มงานบริการประชาชน 

และประชาสัมพนัธ์ 

กลุ่มงานช่วยพจิารณาคดี 
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 ผูพ้ิพากษาสมทบ คือ บุคคลซ่ึงเป็นผูแ้ทนของสังคมให้มาปฏิบติัหน้าท่ีในทาง             

ตุลาการ เพื่อพิจารณาพิพากษาคดีอาญาท่ีมีขอ้หาวา่เด็กหรือเยาวชนกระทาํความผิด คดีครอบครัวท่ี

ผูเ้ยาวมี์ผลประโยชน์หรือส่วนไดเ้สีย รวมทั้งใหก้ารอบรม บาํบดั แกไ้ข ฟ้ืนฟูและสงเคราะห์เด็กและ

เยาวชนใหก้ลบัตนเป็นพลเมืองดีของสังคม 

การแบ่งงานภายในสํานักงานประจาํศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม  

ประกอบดว้ย (สาํนกังานศาลยติุธรรม, 2551: 124 - 127) 

1. กลุ่มงานคลงั  มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบั  

 1.1 ดาํเนินการเก่ียวกบัการเงินงบประมาณและการเงินนอกงบประมาณ  

 1.2 รับ-จ่ายเงินในคดี การสํารวจเงินกลางคา้งจ่ายและการเก็บรักษาเงินและ

เอกสารทางการเงิน 

 1.3 ปฏิบติังานบญัชีงบประมาณ บญัชีนอกงบประมาณ การจดัทาํงบเทียบยอด

และการรายงานทางการเงิน 

 1.4 ประสานการจดัทาํคาํของบประมาณประเภทงบประจาํบริหารงบประมาณ

และการของบดาํเนินการเพิ่มเติม 

 1.5 ดาํเนินการจดัซ้ือ จดัจา้ง ตรวจ เก็บรักษา เบิกจ่าย จดัทาํทะเบียนคุมพสัดุ

และทรัพยสิ์น ตลอดจนการซ่อมบาํรุงและจาํหน่ายพสัดุ 

 1.6 วเิคราะห์ ประเมินคุณภาพของพสัดุ บริหารสัญญาวางแผนการดาํเนินงาน

และจดัทาํรายงานพสัดุประจาํปี 

 1.7 ดาํเนินงานรักษาความปลอดภยั งานอาคารสถานท่ีและยานพาหนะรวมทั้ง

ดูแลระบบสาธารณูปโภค 

2. กลุ่มงานคดี  มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบั  

 2.1 ดาํเนินการรับฟ้อง รับคาํคู่ความ ผดัฟ้อง ฝากขงั และการยืน่คาํร้องขอฟ้ืนฟู 

 2.2 ปฏิบติังานตรวจสอบตวัผูต้อ้งหาหรือจาํเลย สอบคาํให้การของผูต้อ้งหา

หรือจาํเลย 

 2.3 คาํนวณค่าธรรมเนียมและรับรองบญัชีค่าฤชาธรรมเนียม 

 2.4 ดาํเนินการออกหมายต่างๆ งานหมายจบั หมายคน้ ตามท่ีมีผูย้ื่นคาํร้องใน

คดีอาญาและงานหมายชั้นอุทธรณ์-ฎีกา รวมทั้งการประสานงานเก่ียวกบัการส่งตวัเด็กและเยาวชน

ในสถานพินิจและคุม้ครองเด็ก 

 2.5 ดาํเนินการรับ-ส่งหมาย ติดตามผล บนัทึก และแจง้ผลการส่งหมายปลด

และจ่ายหมาย 
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 2.6 ดาํเนินการส่งหมายทางไปรษณียแ์ละจดัทาํบญัชีรับ-ส่งหมายทางไปรษณีย ์

 2.7 ดาํเนินการเก่ียวกบัสารบบความและสารบบคาํพิพากษา 

 2.8 ดาํเนินการโตต้อบ รับคาํร้องหลงัคาํพิพากษา งานสํานวนคดีหลงัคาํพิพากษา

และการรับรองคดีถึงท่ีสุด 

 2.9 ตรวจสอบ จดัเก็บ จ่ายและปลดทาํลายสํานวนความและเอกสาร เสนอ

ติดตามจดัเก็บสาํนวน รวมทั้งการใหบ้ริการคดัสาํเนาและรับรองเอกสาร 

 2.10  ดําเนินการเก็บรักษากากสํานวน เก็บรักษา ตรวจคืนพยานเอกสาร 

ทรัพยสิ์นและของกลางในคดี 

 2.11  ดาํเนินการเก่ียวกับงานชั้นอุทธรณ์-ฎีกา ได้แก่ การตรวจสํานวนและ 

สารบรรณการรายงานเพื่อส่งสํานวนก่อนส่งศาลสูง การเบิกตวัจาํเลย การนัดฟังคาํพิพากษาและ

คาํสั่ง การขอทุเลาการบงัคบั การขยายระยะเวลาระหวา่งอุทธรณ์-ฎีกา การปรับนายประกนั และการ

จดัทาํสถิติคดีศาลสูง 

3. กลุ่มงานไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบั 

 3.1 ดาํเนินการเก่ียวกบัการไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท 

 3.2 การคุม้ครองสิทธิประชาชนตามกฎหมาย 

 3.3 การทาํสญัญาประนีประนอมยอมความ 

4. กลุ่มงานช่วยอาํนวยการ มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบั 

 4.1 ปฏิบติังานสารบรรณทัว่ไปและสารบรรณคดี 

 4.2 บริหารงานบุคคลเบ้ืองตน้และงานสวสัดิการของสาํนกังาน 

 4.3 ดาํเนินงานราชพิธี รัฐพิธี งานพธีิการ และงานเลขานุการผูบ้ริหาร 

 4.4 ประสานความร่วมมือดา้นการยุติธรรมตลอดจนการประชุมเก่ียวกบัการ

บริหารจดัการดา้นธุรการของศาล 

 4.5 ดาํเนินงานรับ-ส่งประเด็นและการส่งสํานวนให้คณะกรรมการวินิจฉัยช้ีขาด

อาํนาจหนา้ท่ีระหวา่งศาล 

 4.6 ดาํเนินการออกหนงัสือรับรอง การขอแรงทนาย การยมืและส่งสาํนวนศาลสูง 

 4.7 ปฏิบติังานสารสนเทศ จดัทาํขอ้มูลสถิติ และดูแลระบบคอมพิวเตอร์ของ                      

สาํนกัอาํนวยการ 

 4.8 ดาํเนินการเก่ียวกบัการจดัทาํแผนงาน โครงการ งานวชิาการของสาํนกังาน 

 4.9 ศึกษา วเิคราะห์ เพื่อสนบัสนุนการพฒันาระบบงานศาลรวมทั้งจดัทาํคาํขอ

งบประมาณประจาํปี 
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 4.10 ปฏิบติังานหอ้งสมุดของสาํนกังาน 

 4.11 ดาํเนินการเก่ียวกบักิจการผูพ้ิพากษาสมทบ 

 4.12 ดาํเนินงานสงเคราะห์ บาํบดั ฟ้ืนฟู และงานเครือข่าย 

5. กลุ่มงานบริการประชาชนและประชาสัมพนัธ์ มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ

เก่ียวกบั 

 5.1 ให้บริการเขียนคาํร้อง คาํขอ คาํแถลง และคาํคู่ความ การขอปล่อยชัว่คราว

รวมทั้งใหค้าํปรึกษา แนะนาํ ดา้นกฎหมายและสร้างความเขา้ใจท่ีดีแก่ประชาชน 

 5.2 ดาํเนินการเก่ียวกบัการบรรยายให้ความรู้ทางกฎหมาย และการเยี่ยมชม

ศึกษาดูงานศาล ตลอดจนการใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารตาม พรบ.ขอ้มูลข่าวสาร 

 5.3 ดาํเนินการประชาสัมพนัธ์และผลิตส่ือประชาสัมพนัธ์ 

 5.4 ปฏิบติังานติดตามและสืบทรัพยน์ายประกนั 

 5.5 ดาํเนินการในฐานะเจา้หน้ีตามคาํพิพากษา 

6. กลุ่มงานช่วยพิจารณาคดี มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเก่ียวกบั 

 6.1 คน้ตวับทกฎหมายและคาํพิพากษาฎีกา บริการขอ้มูลทางกฎหมายและ

วชิาการตลอดจนการเตรียมความพร้อมก่อนการพิจารณาพิพากษาคดี 

 6.2 ปฏิบัติงานหน้าบัลลังก์และบันทึกคาํพยาน การพิมพ์และตรวจร่างคาํ

พิพากษา 

 6.3 ดาํเนินการเตรียมสํานวนและตรวจสํานวนก่อนวนันัดพิมพ์คาํสั่ง เบิกตวั

จาํเลยเก็บรักษาคาํพิพากษาศาลสูงและปฏิบติัตามคาํสั่งศาลในรายงานกระบวนการพิจารณา 

 6.4 ดําเนินการจัดทําแผนท่ีพิพาทและเดินเผชิญสืบ การสืบเสาะและคุม

ประพฤติ การสืบพยานเด็กและเยาวชนและการประสานงานเก่ียวกับล่าม นักจิตวิทยา และนักสังคม

สงเคราะห์ 

 6.5 ปฏิบติังานศูนยน์ดัความและติดตามพยาน 

 6.6 ดาํเนินการพิมพห์มายหลงัคาํพิพากษา และการบงัคบัคดีตามคาํสั่งศาล 

โดยท่ีภารกิจของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดาํเนินการภายใต้

กรอบแผนยุทธศาสตร์ศาลยุติธรรม พ.ศ. 2557 – 2560 และแผนยุทธศาสตร์สํานักงานอธิบดี                 

ผูพ้ิพากษาภาค 7 พ.ศ. 2557 – 2560 ในส่วนของภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัศาลเยาวชนและครอบครัว 

ดงันั้น เพื่อให้การคุม้ครองสิทธิเสรีภาพของประชาชนเป็นไปตามครรลองหลกันิติธรรมภายใต้

กรอบแห่งกฎหมาย สอดคลอ้งกบัหลกัเกณฑ์และวิธีบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี จึงกาํหนดวิสัยทศัน์

และพนัธกิจ ดงัน้ี 
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1. วสัิยทัศน์ของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม 

“ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม เป็นองคก์รนาํในการแนวความ

ยติุธรรมท่ีสมบูรณ์แบบดว้ยระบบบริหารจดัการท่ีมีมาตรฐาน คุม้ครองสิทธิเสรีภาพของประชาชน 

และเสริมสร้างความเป็นธรรมภายใตก้รอบแห่งกฎหมาย เป็นแบบอย่างในการพิทกัษ์คุม้ครอง

สิทธิเด็กและรักษาไวซ่ึ้งสถาบนัครอบครัว” 

พนัธกจิ 

พนัธกิจท่ี 1 พิจารณา พิพากษาคดีด้วยความรวดเร็ว เป็นธรรม ยึดหลัก

เมตตาธรรม และเอ้ืออาทร 

พนัธกิจท่ี 2 การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่กิจกรรมงานศาลและการให้บริการ

ประชาชนเพื่อการพฒันาสังคมท่ีย ัง่ยนื 

พนัธกิจท่ี 3 การสงเคราะห์ แกไ้ข ฟ้ืนฟูเด็กและเยาวชนท่ีกระทาํความผิดให้

กลบัตนเป็นคนดีของสังคมต่อไป 

พนัธกิจท่ี 4 สนับสนุนการระงับ ข้อพิ พาทในกระบวนการไกล่ เก ล่ีย 

เสริมสร้างความสมานฉนัทใ์นครอบครัว 

พนัธกิจท่ี 5 ส่งเสริม เผยแพร่ความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับกฎหมายและ

วทิยาการสมยัใหม่แก่เด็กและเยาวชนและประชาชน 

พนัธกิจท่ี 6 เพิ่ ม ศักยภาพ ด้วยการนําระบ บ เท คโน โล ยีม าใช้ใน ก าร

ปฏิบติังาน เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ในการพิจารณาคดี 

นอกจากดาํเนินการภายใตก้รอบแผนยุทธศาสตร์ศาลยุติธรรม พ.ศ. 2557 – 2560 

และแผนยทุธศาสตร์สํานกังานอธิบดีผูพ้ิพากษาภาค 7 พ.ศ. 2557 – 2560  แลว้  ยงัดาํเนินการตามนโยบาย

ประธานศาลฎีกา  ซ่ึงนโยบายประธานศาลฎีกาประจาํปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 – 2560 กล่าวว่า  

“อาํนวยความยติุธรรมโดยยึดมัน่ในหลกันิติธรรม”  ซ่ึงประกอบดว้ย  (สาํนกังานศาลยติุธรรม, 2556 ) 

1.  ด้านการอาํนวยความยุติธรรมและการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน 

1.1  มุ่งเน้นการพิจารณาพิพากษาคดีภายใตห้ลกันิติธรรมให้เป็นไปอยา่ง

เปิดเผยถูกตอ้งตามกฎหมาย มีมาตรฐานท่ีชดัเจน และเหมาะสมแก่ประเภทคดี 

1.2 เสริมสร้างความเขม้แข็งของระบบองค์คณะในการพิจารณาพิพากษา

คดีทั้งในศาลชั้นตน้และศาลสูงใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

1.3 จัดตั้ งศาลโดยคาํนึงถึงพื้นท่ีและลักษณะคดีเพื่อให้ประชาชนทั่ว

ประเทศไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว ทัว่ถึง เท่าเทียมกนั และเสียค่าใชจ่้ายนอ้ย 
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1.4 นําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใช้เพื่อส่งเสริมและเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการพิจารณาพิพากษาคดี การบริ หารจดัการ และการใหบ้ริการประชาชน 

1.5 ส่งเสริมให้ผูพ้ิพากษามีบทบาทในการแสวงหาข้อเท็จจริง รวมทั้ ง

สนบัสนุนการนาํกระบวนการทางนิติวิทยาศาสตร์มาใช้ในการพิสูจน์ความจริงในคดีภายในกรอบ

ของกฎหมาย 

1.6 สนับสนุนให้ผูพ้ิพากษาใช้แนวทางการลงโทษหรือการแก้ไขบาํบดั

ฟ้ืนฟูท่ีหลากหลาย โดยใชดุ้ลพินิจใหเ้หมาะสมแก่พฤติการณ์แห่งคดีและผูก้ระทาํความผดิแต่ละราย 

1.7 สนบัสนุนการพิจารณาพิพากษาคดี โดยส่งเสริมและพฒันาระบบการ

ระงบั ขอ้พิพาททางเลือก 

1.8 มุ่งคุ้มครองสิทธิของผูต้้องหาหรือจาํเลยในการปล่อยชั่วคราวตาม

หลกัเกณฑ์ท่ีกฎหมายกาํหนด โดยนาํมาตรการหรือวิธีการท่ีสามารถป้องกนัการหลบหนีมาใชแ้ทน

การเรียกหลกัประกนั 

1.9 เสริมสร้างบทบาทของศาลยุติธรรมในการตรวจสอบการใชอ้าํนาจรัฐ

เพือ่คุม้ครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชน 

2.  ด้านการพฒันาระบบงานศาลยุติธรรม 

2.1 พัฒนาระบบงานศาลยุติธรรมให้ประชาชนเข้าถึงกระบวนการ

ยติุธรรมไดโ้ดยง่าย สะดวก ทัว่ถึง เท่าเทียมกนั และเสียค่าใชจ่้ายนอ้ย 

2.2 ปรับปรุงโครงสร้างและระบบงานของสํานักงานศาลยุติธรรมและ

สาํนกังานอธิบดีผูพ้ิพากษาภาคโดยมุ่งเนน้การกระจายอาํนาจเพื่อสนบัสนุนภารกิจของศาลยติุธรรม 

ตลอดจนวางแผนและจดัการบริหารงานบุคคลใหเ้หมาะสม 

2.3 พฒันากฎหมายและระบบวิธีพิจารณาคดีใหมี้ประสิทธิภาพ เหมาะสม

สอดคลอ้งกบัพฒันาการดา้นเศรษฐกิจและบริบทของสังคม 

2.4 เร่งรัดการออกระเบียบราชการฝ่ายตุลาการศาลยุติธรรม ข้อบังคับ

ขอ้กาํหนดและคาํแนะนาํของประธานศาลฎีกาเพื่อให้เป็นไปตามบทบญัญติัแห่งกฎหมายและเป็น

แนวทางในการปฏิบติังาน 

2.5 พฒันาระบบศาลชาํนญัพิเศษและการเขา้สู่ตาํแหน่งของผูพ้ิพากษาท่ีมี

ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น 

2.6 พฒันาระบบการบริหารจดัการ การงบประมาณ และการใชท้รัพยากร

ใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 
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2.7 ปฏิ รูปการจัดทําฐานข้อมูลคดีให้ทันสมัยและมีมาตรฐานเพื่ อ

ประโยชน์ในการบริหารจดัการคดีใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

2.8 ร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนในกระบวนการยุติธรรมเพื่อขับเคล่ือน

นโยบายและสร้างความร่วมมือด้านกระบวนการยุติธรรมในการอาํนวยความยุติธรรมให้แก่

ประชาชนอยา่ง                    มีประสิทธิภาพ 

2.9 ส่งเสริมและพฒันาการส่ือสารทั้งภายในและภายนอกองค์กรเพื่อให้

บุคลากรทุกฝ่ายไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว 

3.  ด้านการพฒันาบุคลากร 

3.1 เสริมสร้างคุณธรรม จริยธรรม และสร้างจิตสํานึกในการอาํนวยความ

ยติุธรรม รวมทั้งส่งเสริมการเป็นแบบอยา่งท่ีดีในการดาํรงตนของขา้ราชการตุลาการและบุคลากรใน                     

ศาลยติุธรรม 

3.2 ปรับปรุงโครงสร้างระบบงานวิจยั การพฒันาบุคลากร และหลกัสูตร

การฝึกอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพ สร้างองค์ความรู้ และเสริมสร้างประสิทธิภาพของขา้ราชการตุลา

การและบุคลากรในศาลยติุธรรมในการปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ 

3.3 จดัสวสัดิการและยกระดบัการพฒันาคุณภาพชีวิตของขา้ราชการตุลา

การและบุคลากรในศาลยุติธรรมทุกระดับเพื่อให้มีความเข้มแข็ง มั่นคง มีความพร้อมในการ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

4.   ด้านการต่างประเทศ 

4.1 เสริมสร้างความร่วมมือทางการศาลและกระบวนการยุติธรรมเพื่อ

ยกระดบัศาลยติุธรรมไทยใหมี้บทบาทในระดบัสากล 

4.2 พฒันาความร่วมมือทางดา้นวชิาการ การฝึกอบรม และการแลกเปล่ียน

บุคลากรกบัต่างประเทศ 

4.3 เสริมสร้างใหป้ระเทศต่างๆ และองคก์รระหวา่งประเทศเช่ือมัน่ในการ

พิจารณาพิพากษาคดีของศาลยติุธรรมไทย 

2. วสัิยทศัน์ของศาลยุติธรรม 

 “ศาลยุติธรรมเป็นผูใ้ช้อาํนาจตุลาการในการดาํรงอาํนาจอธิปไตยและรักษา

ความสงบเรียบร้อยของสังคม โดยการอาํนวยความยุติธรรมภายใตห้ลกันิติธรรมดว้ยความรวดเร็ว               

เป็นธรรม และมีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล ทั้งมุ่งนาํเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมและทนัสมยั

มาใช้เพื่อให้ประชาชนเขา้ถึงการอาํนวยความยุติธรรมของศาลยุติธรรมไดโ้ดยง่าย ภายในปี พ.ศ. 

2560” 
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พนัธกจิ 

พนัธกิจ 1  การอาํนวยความยติุธรรมมีมาตรฐานระดบัสากล 

- พิจารณาพิพากษาคดีดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว และเป็นธรรม 

-  ระงับข้อพิพาททางเลือกด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว และเป็นธรรม เช่น การ 

ไกล่เกล่ีย และการอนุญาโตตุลาการ เป็นตน้ 

-  การคุม้ครองสิทธิเสรีภาพของประชาชนอยา่งเสมอภาค 

พนัธกิจ 2  การกระชบัความร่วมมือทางการศาล การยติุธรรม และความร่วมมือ 

ทางวชิาการในระดบัประเทศ ระดบัภูมิภาคอาเซียน และระดบันานาชาติ 

พนัธกิจ 3  การให้บริการการเรียนรู้แก่ประชาชน ดา้นกฎหมายและการอาํนวย

ความยติุธรรมของศาลยติุธรรมท่ีมีมาตรฐานระดบัสากล 

พนัธกิจ 4  การสนับสนุนการอาํนวยความยุติธรรมด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

และการใหบ้ริการประชาชนท่ีมีคุณภาพสูงสุด 

 ยุทธศาสตร์ 

ยทุธศาสตร์ท่ี 1  เสริมสร้างการอาํนวยความยุติธรรมให้มีมาตรฐานระดบัสากล

เพือ่รักษาความสงบเรียบร้อยในสังคมและใหป้ระชาชนเขา้ถึงศาลยติุธรรมไดโ้ดยง่าย 

ยทุธศาสตร์ท่ี 2  ส่งเสริมและพัฒนาระบบการอาํนวยความยุติธรรมในศาล

ชาํนัญพิเศษให้มีมาตรฐานระดับสากลรองรับอรรถคดีจากการขยายตวัทางเศรษฐกิจและสังคม

รวมถึง            การเป็นศูนยก์ลางทางวชิาการดา้นกฎหมายและคดีชาํนญัพิเศษในประชาคมอาเซียน 

ยทุธศาสตร์ท่ี 3  กระชับความร่วมมือทางการศาลการยุติธรรมรวมทั้ งความ

ร่วมมือทางวชิาการทั้งในระดบัประเทศระดบัภูมิภาคอาเซียนระดบันานาชาติและเสริมสร้างสถานะ

และบทบาทของศาลยติุธรรมไทยในเวทีระหวา่งประเทศ 

ยทุธศาสตร์ท่ี 4  เสริมสร้างศูนยก์ลางการเรียนรู้ด้านกฎหมายและการอาํนวย

ความยติุธรรมของศาลยติุธรรมท่ีมีมาตรฐานระดบัสากล 

ยทุธศาสตร์ท่ี 5  ยกระดบัระบบงานธุรการศาลระบบงานส่งเสริมงานตุลาการ

และการใหบ้ริการประชาชนใหมี้มาตรฐานและมีสมรรถนะสูงพร้อมเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ประชา ล้ิมวงษ์ทอง (2551) ได้ศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการงานธุรการคดีศาล

จงัหวดัเดชอุดม อาํเภอเดชอุดม จังหวดัอุบลราชธานี” จากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 300 คน ผลการวิจยั

พบว่า 1. คุณภาพการให้บริการงานธุรการคดีศาลจงัหวดัเดชอุดม ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านแล้ว ด้านความถูกต้องของเอกสารมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้าน

กระบวนการให้บริการ ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ดา้นความสามารถในการให้บริการ และ

ดา้นความพร้อมในการให้บริการตามลาํดบั  2. ผูรั้บการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ

ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 3. ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ

โดยรวมแตกต่างกนั 4. ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดย

ภาพรวมแตกต่างกนั 5. ผูรั้บบริการท่ีมีภูมิลาํเนาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวมไม่แตกต่างกนั 6. ผูรั้บบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งในคดีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

โดยรวมและในรายด้านทั้ ง 5 ด้านแตกต่างกัน  7. ผูรั้บบริการในงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั และ 8. ผูรั้บบริการท่ีติดต่อรับบริการช่วงเวลา

แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

  อุราวลัย์  นพนภาพร (2552) ได้ศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการในการไกล่เกล่ีย              

ข้อพิพาทของศาลจังหวัดชัยนาท” จากกลุ่มตัวอย่างจาํนวน 218 คน ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพ                

การบริการในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทของศาลจงัหวดัชยันาท โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา

ในรายด้านพบว่า คุณภาพการให้บริการในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ีมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ คุณภาพการให้บริการในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท ด้านกระบวนการ  

ขั้นตอนการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ตามลาํดบั                 

  สุภาภรณ์  วรรณประไพ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ

ให้บริการศาลจงัหวดัมหาสารคาม” จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 168 คน ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความพึง

พอใจของผูรั้บบริการของงานเก็บสํานวน ศาลจงัหวดัมหาสารคาม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นแลว้พบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นระยะเวลา และดา้น

ขอ้มูลทัว่ไปตามลาํดบั   
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ชนะดา  วีระพนัธ์ (2555) ได้ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให ้

บริการขององค์การบริการส่วนตาํบลบ้านเก่า อาํเภอพานทอง จังหวดัชลบุรี” จาํนวน 184 คน

ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน ตาํบลบา้นเก่า 

อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น

พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการ

อย่างเสมอภาคและดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึง

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลบ้านเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดั

ชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

วิมลรัตน์ สังข์เล่ียมทอง (2555) ได้ศึกษาเร่ือง “ความคาดหวังและการรับรู้ของ

ผูโ้ดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์” จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 

400 คน ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก 

และการรับรู้คุณภาพการให้บริการส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมากเช่นเดียวกนัยกเวน้ดา้นการตอบสนองท่ี

รวดเร็ว และการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง  และเม่ือเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง

ลักษณะส่วนบุคคลกับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ พบว่า ระดับ

การศึกษาของผูโ้ดยสารไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการในทศันะความ

เช่ือถือได ้ความแตกต่างของลกัษณะส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการพบว่า เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส และรายได้ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั ส่วน

อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยส่วนใหญ่แตกต่างกนั  แต่

ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการโดยส่วนใหญ่ไม่แตกต่างกนัขณะท่ีมี

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

วิมลรัตน์  หงส์ทอง (2555) ได้ศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล” จากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า 

ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของการให้บริการโดยรวมและรายด้านทุกด้าน             

ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ

ต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกวา่ความคาดหวงัท่ีมี

ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินทุกดา้น ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ี

มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ี

แตกต่างกนั 



 49 

พิชญาณี  สายปิน (2556) ได้ศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและระดับการรับรู้ของ

นักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์                 

เกสท์เฮ้าส์ นครหลวง เวียงจันทน์” จาํนวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเท่ียวสะพายเป้                              

ชาวต่างประเทศมีระดบัความคาดหวงัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

นครหลวงเวียงจนัทน์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละปัจจยัพบว่า ความคาดหวงัด้าน

ราคาท่ีควรสมเหตุสมผลอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านผลิตภณัฑ์เก่ียวกับห้องพกัและ                   

ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในห้อง และดา้นพนักงานท่ีมีจิตบริการ ตามลาํดบั ส่วนระดบัการรับรู้

ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการใหบ้ริการของ 

มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละ

ปัจจยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ มีระดบัการรับรู้ดา้นพนกังานให้บริการมากท่ีสุด                 และ

รองลงมา คือ ด้านผลิตภณัฑ์ และด้านกระบวนการตามลาํดบั และความแตกต่างของระดบัความ

คาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

พบว่า นักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศมีระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดท่ีแตกต่างกนั โดยพบวา่ มีการรับรู้ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดทั้งโดยรวมและ

ทุกดา้นสูงกวา่ระดบัความคาดหวงั   

  Cassandra A. Atkin-Plubk (2014) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง “การวิเคราะห์ผลกระทบต่อการรับรู้

ของประชาชนเก่ียวกบักระบวนการพิจารณาคดีของศาลในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัคาํพิพากษาหรือคาํสั่ง

ศาลกบัการท่ีผูต้อ้งหาหรือจาํเลยกลบัมากระทาํความผดิซํ้ า” ผลการวิจยัพบวา่ ในภาพรวมประชาชน

มีการรับรู้มากท่ีสุดเก่ียวกับการดําเนินงานทางด้านกระบวนการพิจารณาคดีของศาลในส่วนท่ี

เก่ียวขอ้งกบัคาํพิพากษาหรือคาํสั่งศาลท่ีมีความยุติธรรม และมีทศันคติในเชิงบวกมากข้ึนเก่ียวกบั

กระบวนการดาํเนินงานของศาล ซ่ึงการรับรู้ในกระบวนการยุติธรรมของแต่ละศาลการรับรู้ย่อม

แตกต่างกนัออกไป  ทั้งน้ี  เน่ืองมาจากนโยบายและการแกไ้ขปัญหาท่ีแตกต่างกนัของแต่ละศาล 

  Courtney E. Broscious (2013) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง “การรับรู้ของประชาชนต่อวิธีการ

ประเมินผลการดาํเนินงานและวิธีการคดัเลือกผูพ้ิพากษาท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของประชาชนต่อ

การปฏิบติังานของศาลมลรัฐ” ผลการวิจยัพบว่า  ในภาพรวมการรับรู้ของประชาชน มีความสําคญั

ต่อวิธีการประเมินผลการดาํเนินงานและวิธีการคดัเลือกผูพ้ิพากษา เหตุเพราะการประเมินผลการ

ดาํเนินงานมีผลกระทบต่อความไวว้างใจของประชาชนในศาลมลรัฐ   

 

 

 



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

ของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม”  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและ

ระดบัการรับรู้ของผูม้าใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม และวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของผูม้าใช้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม โดยมีรายละเอียด

ของวธีิการศึกษาดงัต่อไปน้ี  

1.   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง   

2.    เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา   

3.    การเก็บรวบรวมขอ้มูล   

4.    การวเิคราะห์ขอ้มูล   

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร  ประชากรในการศึกษา คือ ผูม้าใช้บริการศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดันครปฐม ไดแ้ก่ กลุ่มเก่ียวขอ้งกบัโจทก์  เช่น โจทก์ ทนายโจทก์ ญาติพี่นอ้งโจทก์  ผูเ้สียหาย 

กลุ่มเก่ียวขอ้งกบัจาํเลย เช่น จาํเลย ทนายจาํเลย ญาติพี่น้องจาํเลย ท่ีมาใช้บริการกลุ่มงานต่างๆ ไดแ้ก่  

กลุ่มงานคดี กลุ่มงานช่วยพิจารณาคดี กลุ่มงานบริการประชาชนและประชาสัมพนัธ์  กลุ่มงานคลงั  

กลุ่มงานไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท กลุ่มงานช่วยอาํนวยการ ของศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดันครปฐม  รวมทั้งส้ินจาํนวน 573 คน (ขอ้มูลคดีของโจทก์และจาํเลยยอ้นหลงั  1  ปี  คือ ระหวา่ง

วนัท่ี 1 มกราคม 2558 ถึง 31 ธันวาคม 2558  จากข้อมูลสถิติประจาํปี 2558 ของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม สืบคน้เม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม 2559)  

1.2 กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษานั้ นใช้วิธีการคาํนวณโดยท่ีทราบ

จาํนวนประชากรท่ีแน่นอนใชก้ารกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ  ทาโร ยามาเน่ ดว้ย

ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือน 5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 236  คน ดงัน้ี               
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โดยมีสูตรในการคาํนวณ ดงัต่อไปน้ี 

n     =                 N   n   = ขนาดตวัอยา่ง (Sample Size) 

     1+ (N) (e) 2  N  = จาํนวนประชากร (Population) 

    e   = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิด (error) 

หมายเหตุ  กาํหนดค่า e = 5% (0.05) 
 

ในท่ีน้ีมีจาํนวนประชากร จาํนวน 573 คน และในการศึกษากาํหนดให้ค่าความ

คลาดเคล่ือน (Error) ร้อยละ 5 นั้น คือ ค่าความเช่ือมัน่ เป็นร้อยละ 95 แทนค่าในสูตร 
 

=                        573 

        1+573 (0.05)2  

                =               236  ตวัอยา่ง 
 

ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูม้าใชบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างในการศึกษามีจาํนวน 236 ตวัอยา่ง จากจาํนวนประชากร  573 คน การสุ่มตวัอยา่ง

ในการศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใช้วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยมี

เกณฑ์ในการแจกแบบสอบถาม คือ แจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการท่ีศาลเยาวชน

และครอบครัวจงัหวดันครปฐมเป็นคร้ังแรก  และแจกเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชบ้ริการเสร็จเรียบร้อยแลว้  

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม จาํนวน 236 ชุด ในการศึกษา

เร่ือง  “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม” ผูท้าํการศึกษาได้จดัทําแบบสอบถามข้ึนเองเพื่อให้เหมาะสมกับ

สภาพการณ์ในปัจจุบนัซ่ึงแบบสอบถามท่ีจดัทาํข้ึนมีทั้งหมด  3  ส่วน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ส่วนที ่1  เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงลกัษณะของคาํถามจะเป็น

คาํถามปลายปิด (Close-Ended) มีตวัเลือกให้ผูต้อบแบบสอบถามไดเ้ลือกตอบให้ตรงกบัความเป็น

จริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 
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ส่วนที ่2  เป็นการศึกษาเก่ียวกับระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของผู ้ใช้บริการ                      

ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ใหผู้ต้อบแบบสอบถามได้

แสดงความคิดเห็น โดยคาํถามแต่ละข้อจะมีคาํตอบให้เลือกในลกัษณะการประเมินค่า (Rating 

scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบั  5     หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด  

ระดบั  4   หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มาก  

ระดบั  3  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ปานกลาง  

ระดบั  2  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย  

ระดบั  1  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 
 

การแบ่งระดับคะแนนทาํโดยพิจารณาหาค่าเฉล่ียของคะแนนท่ีได้แบ่งระดับเป็น             

5 ระดบั  โดยใชค้่าทางสถิติคะแนนเฉล่ียเลขคณิตกาํหนดช่วงของการวดั คือ  
 

ช่วงของการวดั  =  คะแนนสูงสุด -คะแนนตํ่าสุด  

                                                                               จาํนวนระดบั  

=  5 -1  

5  

= 0.80  

ระดบัคะแนนความหมาย  

ค่าเฉล่ียระดบัคะแนน ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของศาล

เยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม  

4.21  - 5.00  มากท่ีสุด  

3.41  - 4.20  มาก  

2.61  - 3.40  ปานกลาง  

1.81  - 2.60  นอ้ย  

1.00-  1.80  นอ้ยท่ีสุด 
 

ส่วนที ่3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะ  
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2.1  การทดสอบความเทีย่งตรงและความเช่ือถือของเคร่ืองมือ 

      2.1.1 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามใหอ้าจารย์

ท่ีปรึกษาเป็นผูพ้ิจารณาตรวจสอบในดา้นความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง 

และความเท่ียงตรงเชิงเกณฑส์ัมพนัธ์เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีสามารถใหค้าํตอบต่อการศึกษาคร้ังน้ี

ได ้

      2.1.2  การทดสอบความเช่ือถือได้ (Reliability) ผู ้ศึกษาได้นําแบบสอบถาม              

30 ชุด ไปทดสอบก่อน (Pre-Test) แลว้นาํมาหาค่าความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม ดว้ยการลงรหสั

และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป SPSS หาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า                   

(α-Coefficient) ในภาพรวมผลการคํานวณได้ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามเท่ากับ .9708               

ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเช่ือถือไดเ้น่ืองจากตวัเลขท่ีไดม้ากกวา่  0.80  จากสูตรการคาํนวณช่วงคะแนน 

      2.1.3  นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 

236 คน 

 

ตารางท่ี 3.1 คาํถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการตามกรอบแนวคิดของ พาราสุรามาน และคณะ 

(1988) ประกอบดว้ย  5 ดา้น   

 

คุณภาพการบริการ รายการข้อคําถาม 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility) 

1.  อาคารศาลความทนัสมยัและมีความสะดวก 

สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

2.  ภายในอาคารศาลมีอากาศถ่ายเทสะดวก และ 

มีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ 

3. มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด เป็นระเบียบ

เรียบร้อย 

4. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ  

และมีความสะดวกในการเขา้-ออก 

5. ท่ีนัง่สาํหรับรอรับบริการมีความสะอาด มีจาํนวน

เพียงพอ และมีความเหมาะสมในการใหบ้ริการ 

6. เคาน์เตอร์สาํหรับใหบ้ริการมีความสะอาด  

เหมาะสมในการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 3.1 (ต่อ)  

 

คุณภาพการบริการ รายการข้อคําถาม 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (ต่อ) 7. หอ้งนํ้าสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ 

8. มีแผนผงัและป้ายบอกทิศทางท่ีชดัเจน 

9. เจา้หนา้ท่ีศาลแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 

10. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลมีความสุภาพ 

และอ่อนนอ้ม 

11. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการท่ีทนัสมยั เช่น 

เคร่ืองถ่ายเอกสาร เคร่ืองบริการคน้หาขอ้มูลคดี 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 

(Reliability) 

1. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลมีความถูกตอ้ง  

ไม่ผดิพลาด น่าเช่ือถือ 

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความรู้ ความชาํนาญในการ 

ใหบ้ริการ สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน 

3. การใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีระบุไว ้

4. การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่ือถือได ้

5. ศาลสามารถจดับริการให้แก่ผูม้ารับบริการดว้ย

ความเสมอภาค เท่าเทียมกนั 

การตอบสนองความต้องการ 

(Responsiveness) 

 

1.  เจา้หนา้ท่ีศาลมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความพร้อมในการให้บริการ 

3. เจา้หนา้ท่ีศาลมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

4. เจา้หนา้ท่ีศาลใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

5. มีการจดัเรียงตามลาํดบัก่อนและหลงัในการ

ใหบ้ริการ 

6. เจา้หนา้ท่ีศาลมีการแจง้วา่การบริการจะเสร็จเม่ือใด 

7. เจา้หนา้ท่ีศาลจะแจง้ใหท้ราบเป็นระยะๆ                   

เม่ือมีการใหบ้ริการเกินเวลาท่ีกาํหนด 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
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ตารางท่ี 3.1 (ต่อ)  

 

คุณภาพการบริการ รายการข้อคําถาม 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 

(Assurance) 

 

1.   เจา้หนา้ท่ีศาลมีการตรวจสอบช่ือ – สกุล  

ของผูรั้บบริการก่อนใหบ้ริการ 

2. มีการเรียกช่ือ-สกุล ของผูรั้บบริการเสียงดงัชดัเจน 

3. มีเอกสารใหค้าํแนะนาํขั้นตอนในการใชบ้ริการ 

4. มีตวัอยา่งการกรอกเอกสารตามแบบฟอร์ม 

5. การเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกตอ้งตามประกาศ 

6. มีกล่องแสดงความคิดเห็นเพื่อใหผู้รั้บบริการ

ตรวจสอบ 

การเอาใจใส่ผู้รับบริการ  

(Empathy) 

 

1. มีเจา้หนา้ท่ีศาลคอยสอบถามความตอ้งการ                    

และใหค้าํแนะนาํในการมาใชบ้ริการ 

2. มีการจดัทนายความอาสาคอยใหค้าํปรึกษา   

แนะนาํขอ้มูลคดี 

3. มีรถเข็นไวส้าํหรับใหบ้ริการผูสู้งอาย ุ

4. มีทางลาดชนัสาํหรับรถเข็นในการใหบ้ริการ

ผูสู้งอาย ุ

5. มีแวน่สายตาไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูสู้งอาย ุ

6. มีท่ีนัง่รอสาํหรับญาติผูม้าติดต่อ 

7. มีมุมสนามเด็กเล่นไวค้อยใหบ้ริการ 

 

 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ประเภท  ดงัน้ี        

3.1  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามแก่ผู ้

มาใช้บริการศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ระหวา่งวนัท่ี 1 – 30 มิถุนายน 2559 โดยผู ้

ศึกษาแจกแบบสอบถามแก่ผูม้าใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก และแจกแบบสอบถามเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดใ้ช้

บริการเสร็จเรียบร้อยแลว้ 
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3.2  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้แหล่งต่าง ๆ 

ซ่ึง ไดแ้ก่ ตาํราวชิาการ วารสาร หนงัสือต่างๆ เพื่อใหไ้ดแ้นวคิดทฤษฎี และระเบียบกฎเกณฑต่์าง ๆ 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยนาํมาแจกแจงหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

      4.1.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ภูมิลาํเนา วตัถุประสงค์ในการติดต่อขอรับบริการ งานท่ีติดต่อ

ขอรับบริการ เก่ียวขอ้งในคดี ช่วงเวลาท่ีติดต่อขอรับบริการ และระยะเวลาในการติดต่อ อธิบายโดย

การใชแ้จกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ  

     4.1.2  ความคาดหวงัก่อนใช้บริการและการรับรู้หลังการใช้บริการของผูม้าใช้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ประกอบ 5 ดา้น 

ดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ 

การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อธิบายโดยการใช้ค่าเฉล่ีย และ              

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

4.2  สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ การทดสอบค่าเฉล่ียแบบจบัคู่ (Paired  

Sample t-test) โดยใช้วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

 

 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

ของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบัความคาดหวงั

และการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

และ 2) วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมี 

ต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ขนาดกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 

236 คน วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการแจกแจงความถ่ี  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

การทดสอบค่าเฉล่ียแบบจบัคู่ (Paired Sample t-test)  ผลการวเิคราะห์สามารถนาํเสนอดงัต่อไปน้ี  

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการและระดบัการรับรู้

หลงัการใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ

และระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพัฒนา ปรับปรุง

คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามโดยจาํแนกตาม เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ ภูมิลาํเนา วตัถุประสงคใ์นการติดต่อขอรับบริการ งานท่ี

ติดต่อขอรับบริการ เก่ียวขอ้งในคดี ช่วงเวลาท่ีติดต่อขอรับบริการ และระยะเวลาในการติดต่อ ดงั

ตารางท่ี 4.1-4.12  
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

หญิง 

ชาย 

  99 

137 

41.9 

58.1 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 137 คน คิด

เป็นร้อยละ 58.1 และเพศหญิง จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 41.9 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

 

อายุ จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 18 ปี 

18 – 30 ปี 

31 – 50 ปี 

มากกวา่ 50 ปี 

  45 

  54 

104 

  33 

19.1 

22.9 

44.1 

14.0 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 31 –50 ปี จาํนวน 

104 คน คิดเป็นร้อยละ 44.1 รองลงมาอายรุะหวา่ง 18 -30 ปี จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 22.9  อายุ

ต ํ่ากว่า 18 ปี จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 19.1 และอายุมากกว่า 50 ปี จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 

14.0 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ จํานวน ร้อยละ 

โสด 

สมรส 

หยา่ร้าง/ม่าย/แยกกนัอยู ่

  95 

115 

  26 

40.3 

48.7 

11.0 

รวม 236 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสจาํนวน 115 คน 

คิดเป็นร้อยละ 48.7 รองลงมาโสด จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 และหยา่ร้าง/ม่าย/แยกกนัอยู ่

จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

81 

91 

61 

 3 

34.3 

38.6 

25.8 

  1.3 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สําเร็จการศึกษามธัยมศึกษาตอน

ปลาย จาํนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 38.6 รองลงมาตํ่ากวา่ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้จาํนวน  81 คน 

คิดเป็นร้อยละ 34.3  ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 และสูงกว่าปริญญาตรี 

จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.5 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

รับราชการ 

รับจา้ง 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

นกัเรียน 

ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 

 35 

121 

40 

33 

 7 

 14.8 

 51.3 

 16.9 

 14.0 

  3.0 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง จาํนวน 121 คน 

คิดเป็นร้อยละ 51.3 รองลงมาอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ  16.9 อาชีพ

รับราชการ จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 อาชีพนกัเรียน จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 14 และ

ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.6 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 

10,001 – 15,000 บาท 

15,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 25,000 บาท 

มากกวา่ 25,001 บาท 

73 

59 

55 

35 

14 

 30.9 

 25.0 

 23.3 

 14.8 

  5.9 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 10,000 

บาท จาํนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 รองลงมามีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 –15,000 บาท จาํนวน 59 

คน คิดเป็นร้อยละ 25.5  รายไดร้ะหว่าง 15,001 –20,000 บาท จาํนวน 55 คน คิดเป็น ร้อยละ 23.3  

รายไดร้ะหวา่ง 20,001 – 25,000 บาท จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 และรายไดม้ากกวา่ 25,001 

บาท จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 ตามลาํดบั 



 61 

 

ตารางท่ี 4.7 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามภูมิลาํเนา 

 

ภูมิลาํเนา จํานวน ร้อยละ 

ในเขตอาํนาจศาล ฯ 

นอกเขตอาํนาจศาล ฯ 

156 

 80 

 66.1 

 33.9 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิลาํเนาอยูใ่นเขตอาํนาจศาล

จังหวัดนครปฐม จํานวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 66.1 และมีภูมิลําเนาอยู่นอกเขตอํานาจ                

ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม จาํนวน 80  คน คิดเป็นร้อยละ 33.9 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.8 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามวตัถุประสงค์

ในการติดต่อขอรับบริการ 

 

วตัถุประสงค์ในการติดต่อขอรับบริการ จํานวน ร้อยละ 

ตรวจสอบการจบั 

นดัพิจารณาคดี 

ไกล่เกล่ีย 

ประกนัตวั 

ขอรับเงินค่าธรรมเนียม 

ยืน่คาํร้องหรือคาํฟ้อง 

35 

75 

33 

36 

14 

43 

 14.8 

 31.8 

 14.0 

 15.3 

  5.9 

 18.2 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการท่ีศาล

เยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมเพื่อนัดพิจารณาคดี จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 

รองลงมาเพื่อยื่นคาํร้องหรือคาํฟ้อง จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 เพื่อประกันตัว จาํนวน         

36 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 เพื่อตรวจสอบการจบั จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 เพื่อไกล่เกล่ีย

จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 14 และเพื่อขอรับเงินค่าธรรมเนียม จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.9 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามงานท่ีติดต่อ

ขอรับบริการ 

 

งานทีต่ิดต่อขอรับบริการ จํานวน ร้อยละ 

กลุ่มงานคดี 

กลุ่มงานช่วยพิจารณาคดี 

กลุ่มงานบริการประชาชนและประชาสัมพนัธ์ 

กลุ่มงานคลงั 

กลุ่มงานไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท 

กลุ่มงานช่วยอาํนวยการ 

 95 

 44 

 60 

 10 

 21 

  6 

 40.3 

 18.6 

 25.4 

  4.2 

  8.9 

  2.5 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการท่ีกลุ่มงาน

คดี จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 รองลงมากลุ่มงานบริการประชาชนและประชาสัมพนัธ์  

จาํนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 25.4 กลุ่มงานช่วยพิจารณาคดี จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 

กลุ่มงานไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9 กลุ่มงานคลงั จาํนวน    

10 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 และกลุ่มงานช่วยอาํนวยการ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.10 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามท่ีเก่ียวขอ้ง

ในคดี 

 

เกีย่วข้องในคดี จํานวน ร้อยละ 

กลุ่มเก่ียวขอ้งกบัโจทก ์ฯ 

กลุ่มเก่ียวขอ้งกบัจาํเลย ฯ 

100 

136 

42.4 

57.6 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เก่ียวข้องในคดีเป็นกลุ่ม

เก่ียวขอ้งกบัจาํเลยฯ จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 57.6 และเก่ียวขอ้งในคดีเป็นกลุ่มเก่ียวขอ้งกบั

โจทก ์ จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 42.4 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.11 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามช่วงเวลาท่ี

ติดต่อขอรับบริการ 

 

ช่วงเวลาทีต่ิดต่อขอรับบริการ จํานวน ร้อยละ 

ระหวา่งเวลา 08.30 – 10.30 นาฬิกา 

ระหวา่งเวลา 10.31 – 12.00 นาฬิกา 

ระหวา่งเวลา 13.30 – 14.30 นาฬิกา 

ระหวา่งเวลา 14.31 – 16.30 นาฬิกา 

148 

 55 

 28 

  5 

 62.7 

 23.3 

 11.9 

  2.1 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการในช่วง

ระหวา่งเวลา 08.30-10.30 นาฬิกา จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 62.7 รองลงมาในช่วงระหวา่งเวลา 

10.31-12.00 นาฬิกา จาํนวน 55 คน  คิดเป็นร้อยละ 23.3 ในช่วงระหว่างเวลา 13.00-14.30 นาฬิกา  

จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 11.9 และในช่วงระหวา่งเวลา 14.31-16.30 นาฬิกา จาํนวน 5 คน คิดเป็น

ร้อยละ 2.1 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.12 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระยะเวลาใน

การติดต่อ 

 

ระยะเวลาในการติดต่อ จํานวน ร้อยละ 

ไม่เกินคร่ึงชัว่โมง 

ไม่เกิน 1 ชัว่โมง 

ไม่เกิน 2 ชัว่โมง 

มากกวา่ 2 ชัว่โมง 

 53 

 79 

 82 

 22 

 22.5 

 33.5 

 34.7 

  9.3 

รวม 236 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการติดต่อขอรับ

บริการไม่เกิน 2 ชัว่โมง จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7 รองลงมาไม่เกิน 1 ชัว่โมง จาํนวน 79 

คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 ไม่เกินคร่ึงชัว่โมง จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 และมากกวา่ 2 ชัว่โมง 

จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ตามลาํดบั 
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ตอนที ่2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวังก่อนใช้บริการและระดับการรับรู้              

หลังการใช้บริการของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชน

และครอบครัวจังหวดันครปฐม 

 

 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัก่อนใช้

บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม     

ในแต่ละดา้น โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.13 - 4.17 

 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความคาดหวงั 

 

 S.D. แปลผล 

1. อาคารศาลความทนัสมยัและมีความสะดวก 

สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

2. ภายในอาคารศาลมีอากาศถ่ายเทสะดวก และ 

มีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ 

3. มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด เป็นระเบียบ

เรียบร้อย 

4. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ  

และมีความสะดวกในการเขา้-ออก 

5. ท่ีนัง่สาํหรับรอรับบริการมีความสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ 

และมีความเหมาะสมในการใหบ้ริการ 

6. เคาน์เตอร์สาํหรับใหบ้ริการมีความสะอาด เหมาะสม 

ในการใหบ้ริการ 

7. หอ้งนํ้าสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ 

8. มีแผนผงัและป้ายบอกทิศทางท่ีชดัเจน 

9. เจา้หนา้ท่ีศาลแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 

3.83 

 

3.98 

 

3.94 

 

3.48 

 

3.84 

 

 

3.90 

 

3.72 

3.88 

.66 

 

.65 

 

.67 

 

.93 

 

.66 

 

 

.67 

 

.67 

.68 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความคาดหวงั 

 

 S.D. แปลผล 

10. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลมีความสุภาพ 

และอ่อนนอ้ม 

11. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการท่ีทนัสมยั เช่น 

เคร่ืองถ่ายเอกสาร เคร่ืองบริการคน้หาขอ้มูลคดี 

4.07 

4.09 

 

3.97 

.68 

.67 

 

.69 

มาก 

มาก 

 

มาก 

รวม 3.88 .53 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  ( = 3.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคาดหวงัท่ีมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีศาลมีความสุภาพและอ่อนน้อม ( = 4.09) 

รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีศาลแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ( = 4.07) ภายในอาคารศาลมีอากาศ

ถ่ายเทสะดวก และมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ  ( = 3.98) มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีให้บริการท่ีทนัสมยั 

เช่น เคร่ืองถ่ายเอกสาร เคร่ืองบริการคน้หาขอ้มูลคดี  ( = 3.97) มีการจดัสถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด

เป็นระเบียบเรียบร้อย ( = 3.94) เคาน์เตอร์สําหรับให้บริการมีความสะอาดเหมาะสมในการ

ให้บริการ ( = 3.90) มีแผนผงัและป้ายบอกทิศทางท่ีชดัเจน ( = 3.88)  ท่ีนัง่สําหรับรอรับบริการ             

มีความสะอาดมีจาํนวนเพียงพอ และมีความเหมาะสมในการให้บริการ ( = 3.84) อาคารศาลความ

ทันสมัยและมีความสะดวกสําหรับผู ้ใช้บริการ ( = 3.83) ห้องนํ้ าสะอาด มีจํานวนเพียงพอ                  

( = 3.72) และระดับความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับ

ผูใ้ชบ้ริการ และมีความสะดวกในการเขา้-ออก ( = 3.48) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ระดับความคาดหวงั 

 

 S.D. แปลผล 

1. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลมีความถูกตอ้ง  

ไม่ผดิพลาด น่าเช่ือถือ 

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความรู้ ความชาํนาญในการใหบ้ริการ 

สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน 

3. การใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีระบุไว ้

4. การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่ือถือได ้

5. ศาลสามารถจดับริการให้แก่ผูม้ารับบริการ 

ดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนั 

4.01 

 

4.14 

 

3.98 

4.08 

4.08 

.72 

 

.64 

 

.73 

.70 

.71 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

รวม 4.06 .60 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ด้านความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.06) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีศาลมีความรู้ ความชาํนาญในการให้บริการ สามารถตอบคาํถามได้อย่าง

ชดัเจน ( = 4.14) รองลงมา คือ การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเช่ือถือได ้และศาลสามารถจดับริการ

ให้แก่ผู ้มารับบริการ ( = 4.08) การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีศาลมีความถูกต้อง ไม่ผิดพลาด 

น่าเช่ือถือ ( = 4.01) และระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ การให้บริการเป็นไปตาม

เวลาท่ีระบุไว ้ ( = 3.98) ตามลาํดบั   
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ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ 

 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ระดับความคาดหวงั 

 

 S.D. แปลผล 

1.  เจา้หนา้ท่ีศาลมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความพร้อมในการให้บริการ 

3. เจา้หนา้ท่ีศาลมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

4. เจา้หนา้ท่ีศาลใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

5. มีการจดัเรียงตามลาํดบัก่อนและหลงัในการใหบ้ริการ 

6. เจา้หนา้ท่ีศาลมีการแจง้วา่การบริการจะเสร็จเม่ือใด 

7. เจา้หนา้ท่ีศาลจะแจง้ใหท้ราบเป็นระยะๆ เม่ือมีการ

ใหบ้ริการเกินเวลาท่ีกาํหนด 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 

4.09 

4.11 

4.04 

4.15 

4.07 

4.01 

3.97 

 

3.95 

.68 

.73 

.70 

.71 

.68 

.72 

.76 

 

.76 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.05 .59 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีศาลให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว ( = 4.15) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ี

ศาลมีความพร้อมในการให้บริการ ( = 4.11) เจา้หน้าท่ีศาลมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

( = 4.09) มีการจดัเรียงตามลาํดบัก่อนและหลงัในการให้บริการ ( = 4.07) เจา้หนา้ท่ีศาลมีจาํนวน

เพียงพอต่อการให้บริการ ( = 4.04) เจา้หนา้ท่ีศาลมีการแจง้วา่การบริการจะเสร็จเม่ือใด ( = 4.01) 

เจา้หน้าท่ีศาลจะแจ้งให้ทราบเป็นระยะๆ เม่ือมีการให้บริการเกินเวลาท่ีกาํหนด ( = 3.97) และ

ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม  ( = 

3.95) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ใช้บริการ 
ระดับความคาดหวงั 
 

 S.D. แปลผล 

1.   เจา้หนา้ท่ีศาลมีการตรวจสอบช่ือ – สกุล ของผูรั้บบริการ 

ก่อนใหบ้ริการ 

2. มีการเรียกช่ือ-สกุล ของผูรั้บบริการเสียงดงัชดัเจน 

3. มีเอกสารใหค้าํแนะนาํขั้นตอนในการใชบ้ริการ 

4. มีตวัอยา่งการกรอกเอกสารตามแบบฟอร์ม 

5. การเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกตอ้งตามประกาศ 

6. มีกล่องแสดงความคิดเห็นเพื่อใหผู้รั้บบริการตรวจสอบ 

4.21 

 

4.20 

4.09 

4.02 

4.06 

3.99 

.73 

 

.70 

.66 

.66 

.76 

.74 

มากท่ีสุด 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

รวม 4.10 .59 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดับความคาดหวงัท่ีมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีศาลมีการตรวจสอบช่ือ – สกุล ของผูรั้บบริการก่อนให้บริการ ( = 

4.21) รองลงมา คือ มีการเรียกช่ือ-สกุล ของผูรั้บบริการเสียงดงัชัดเจน ( = 4.20) มีเอกสารให้

คาํแนะนาํขั้นตอนในการใชบ้ริการ ( = 4.09) การเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกตอ้งตามประกาศ ( 

= 4.06) มีตวัอยา่งการกรอกเอกสารตามแบบฟอร์ม  ( = 4.02) และระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ีย

น้อยท่ีสุด คือ มีกล่องแสดงความคิดเห็นเพื่อให้ผู ้รับบริการตรวจสอบเหมาะสม ( = 3.99) 

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
ระดับความคาดหวงั 

 

 S.D. แปลผล 

1. มีเจา้หนา้ท่ีศาลคอยสอบถามความตอ้งการ และใหค้าํแนะนาํ 

ในการมาใชบ้ริการ 

2. มีการจดัทนายความอาสาคอยใหค้าํปรึกษา แนะนาํขอ้มูลคดี 

3. มีรถเข็นไวส้าํหรับใหบ้ริการผูสู้งอาย ุ

4. มีทางลาดชนัสาํหรับรถเข็นในการใหบ้ริการผูสู้งอาย ุ

5. มีแวน่สายตาไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูสู้งอาย ุ

6. มีท่ีนัง่รอสาํหรับญาติผูม้าติดต่อ 

7. มีมุมสนามเด็กเล่นไวค้อยใหบ้ริการ 

4.30 

 

4.31 

3.94 

3.88 

3.78 

4.07 

3.99 

.78 

 

.69 

.83 

.81 

.88 

.68 

.86 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

รวม 4.04 .64 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.04) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ มีการจดัทนายความอาสาคอยให้คาํปรึกษา แนะนาํขอ้มูลคดี ( = 4.31) รองลงมา คือ 

มีเจา้หน้าท่ีศาลคอยสอบถามความตอ้งการและให้คาํแนะนาํในการมาใชบ้ริการ ( = 4.30) มีท่ีนัง่

รอสําหรับญาติผูม้าติดต่อ ( = 4.07) มีมุมสนามเด็กเล่นไวค้อยให้บริการ ( = 3.99) มีรถเข็นไว้

สําหรับให้บริการผูสู้งอายุ ( = 3.94) มีทางลาดชันสําหรับรถเข็นในการให้บริการผูสู้งอายุ ( = 

3.88) และระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ มีแวน่สายตาไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูสู้งอาย ุ( 

= 3.78) ตามลาํดบั 

 ส่วนผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลงัการ

ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

ในแต่ละดา้น โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.18 - 4.22 
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ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลังการใช้บริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับการรับรู้ 

 

 S.D. แปลผล 

1. อาคารศาลความทนัสมยัและมีความสะดวกสาํหรับ

ผูใ้ชบ้ริการ 

2. ภายในอาคารศาลมีอากาศถ่ายเทสะดวก และมีแสงสวา่ง 

ท่ีเพียงพอ 

3. มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

4. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ และมีความ

สะดวกในการเขา้-ออก 

5. ท่ีนัง่สาํหรับรอรับบริการมีความสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ 

และมีความเหมาะสมในการใหบ้ริการ 

6. เคาน์เตอร์สาํหรับใหบ้ริการมีความสะอาด  เหมาะสม 

ในการใหบ้ริการ 

7. หอ้งนํ้าสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ 

8. มีแผนผงัและป้ายบอกทิศทางท่ีชดัเจน 

9. เจา้หนา้ท่ีศาลแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 

10. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลมีความสุภาพและอ่อนนอ้ม 

11. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการท่ีทนัสมยั เช่น 

เคร่ืองถ่ายเอกสาร เคร่ืองบริการคน้หาขอ้มูลคดี 

4.06 

 

4.17 

 

4.24 

3.55 

 

3.97 

 

4.14 

 

3.99 

4.13 

4.18 

4.25 

4.13 

.63 

 

.57 

 

.57 

.92 

 

.71 

 

.57 

 

.66 

.72 

.60 

.57 

.59 

มาก 

 

มาก 

 

มากท่ีสุด 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มากท่ีสุด 

มาก 

 

รวม 4.07 .46 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 4.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ การให้บริการของเจา้หน้าท่ีศาลมีความสุภาพและอ่อนน้อม  ( = 4.25) รองลงมาคือ 

มีการจดัสถานท่ีให้บริการท่ีสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย ( = 4.24) เจา้หน้าท่ีศาลแต่งกายสะอาด 

สุภาพ เรียบร้อย ( = 4.18) ภายในอาคารศาลมีอากาศถ่ายเทสะดวก และมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ ( = 

4.17) เคาน์เตอร์สําหรับให้บริการมีความสะอาด  เหมาะสมในการให้บริการ ( = 4.14) มีแผนผงั

และป้ายบอกทิศทางท่ีชัดเจนและมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีให้บริการท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ืองถ่าย

เอกสาร เคร่ืองบริการค้นหาข้อมูลคดี ( = 4.13) อาคารศาลความทันสมัยและมีความสะดวก

สําหรับผูใ้ช้บริการ ( = 4.06) ห้องนํ้ าสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ ( = 3.99) ท่ีนั่งสําหรับรอรับ

บริการมีความสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ และมีความเหมาะสมในการให้บริการ ( = 3.97) และ

ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูใ้ช้บริการ และมีความ

สะดวกในการเขา้-ออก  ( = 3.55) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลังการใช้บริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ระดับการรับรู้ 

 

 S.D. แปลผล 

1. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลมีความถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด 

น่าเช่ือถือ 

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความรู้ ความชาํนาญในการใหบ้ริการ 

สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน 

3. การใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีระบุไว ้

4. การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่ือถือได ้

5. ศาลสามารถจดับริการให้แก่ผูม้ารับบริการ 

ดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนั 

4.31 

 

4.36 

 

4.15 

4.40 

4.33 

.58 

 

.57 

 

.66 

.57 

.65 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มาก 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

รวม 4.31 .51 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ด้านความน่าเช่ือถือไวใ้จได้   โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่ือถือได้ ( = 4.40) รองลงมา คือเจา้หน้าท่ีศาลมี

ความรู้ ความชาํนาญในการให้บริการ สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน ( = 4.36) ศาลสามารถ

จดับริการให้แก่ผูม้ารับบริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ( = 4.33) การให้บริการของ

เจา้หน้าท่ีศาลมีความถูกตอ้ง ไม่ผิดพลาด น่าเช่ือถือ ( = 4.31) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อย

ท่ีสุด คือ การใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีระบุไว ้( = 4.15) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลังการใช้บริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ 

 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ระดับการรับรู้ 

 

 S.D. แปลผล 

1.  เจา้หนา้ท่ีศาลมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความพร้อมในการให้บริการ 

3. เจา้หนา้ท่ีศาลมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

4. เจา้หนา้ท่ีศาลใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

5. มีการจดัเรียงตามลาํดบัก่อนและหลงัในการใหบ้ริการ 

6. เจา้หนา้ท่ีศาลมีการแจง้วา่การบริการจะเสร็จเม่ือใด 

7. เจา้หนา้ท่ีศาลจะแจง้ใหท้ราบเป็นระยะๆ  

เม่ือมีการใหบ้ริการเกินเวลาท่ีกาํหนด 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 

4.28 

4.32 

4.20 

4.29 

4.26 

4.20 

4.26 

 

4.05 

.65 

.60 

.67 

.62 

.60 

.67 

.62 

 

.71 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มาก 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มาก 

มากท่ีสุด 

 

มาก 

รวม 4.23 .51 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.23) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีศาลมีความพร้อมในการให้บริการ ( = 4.32) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีศาล

ให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว  ( = 4.29) เจา้หนา้ท่ีศาลมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

( = 4.28) มีการจดัเรียงตามลาํดบัก่อนและหลงัในการให้บริการ และเจา้หนา้ท่ีศาลจะแจง้ให้ทราบ

เป็นระยะๆ เม่ือมีการใหบ้ริการเกินเวลาท่ีกาํหนด  ( = 4.26) เจา้หนา้ท่ีศาลมีจาํนวนเพียงพอต่อการ

ให้บริการและเจา้หนา้ท่ีศาลมีการแจง้วา่การบริการจะเสร็จเม่ือใด ( = 4.20) และระดบัการรับรู้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ( = 4.05) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลังการใช้บริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
ระดับการรับรู้ 

 

 S.D. แปลผล 

1.   เจา้หนา้ท่ีศาลมีการตรวจสอบช่ือ – สกุล ของผูรั้บบริการ

ก่อนใหบ้ริการ 

2. มีการเรียกช่ือ-สกุล ของผูรั้บบริการเสียงดงัชดัเจน 

3. มีเอกสารใหค้าํแนะนาํขั้นตอนในการใชบ้ริการ 

4. มีตวัอยา่งการกรอกเอกสารตามแบบฟอร์ม 

5. การเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกตอ้งตามประกาศ 

6. มีกล่องแสดงความคิดเห็นเพื่อใหผู้รั้บบริการตรวจสอบ 

4.44 

 

4.45 

4.35 

4.28 

4.27 

4.28 

.56 

 

.58 

.65 

.68 

.70 

.73 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

รวม 4.35 .55 มากทีสุ่ด 
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 จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (= 4.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ มีการเรียกช่ือ-สกุล ของผูรั้บบริการเสียงดงัชดัเจน ( = 4.45) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ี

ศาลมีการตรวจสอบช่ือ – สกุล ของผูรั้บบริการก่อนให้บริการ ( = 4.44) มีเอกสารให้คาํแนะนาํ

ขั้นตอนในการใช้บริการ ( = 4.35) มีตวัอย่างการกรอกเอกสารตามแบบฟอร์มและมีกล่องแสดง

ความคิดเห็นเพื่อให้ผูรั้บบริการตรวจสอบ  ( = 4.28) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ 

การเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกตอ้งตามประกาศ  ( = 4.27) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.22 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้หลังการใช้บริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้น

การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
ระดับการรับรู้ 

 

 S.D. แปลผล 

1. มีเจา้หนา้ท่ีศาลคอยสอบถามความตอ้งการและใหค้าํแนะนาํ 

ในการมาใชบ้ริการ 

2. มีการจดัทนายความอาสาคอยใหค้าํปรึกษา แนะนาํขอ้มูลคดี 

3. มีรถเข็นไวส้าํหรับใหบ้ริการผูสู้งอาย ุ

4. มีทางลาดชนัสาํหรับรถเข็นในการใหบ้ริการผูสู้งอาย ุ

5. มีแวน่สายตาไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูสู้งอาย ุ

6. มีท่ีนัง่รอสาํหรับญาติผูม้าติดต่อ 

7. มีมุมสนามเด็กเล่นไวค้อยใหบ้ริการ 

4.44 

 

4.47 

4.28 

4.32 

4.23 

4.41 

4.39 

.60 

 

.61 

.73 

.71 

.80 

.62 

.71 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

รวม 4.36 .55 มากทีสุ่ด 
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 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.36) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ มีการจดัทนายความอาสาคอยให้คาํปรึกษา แนะนาํขอ้มูลคดี ( = 4.47) รองลงมา คือ 

มีเจา้หน้าท่ีศาลคอยสอบถามความตอ้งการและให้คาํแนะนาํในการมาใชบ้ริการ ( = 4.44) มีท่ีนัง่

รอสําหรับญาติผูม้าติดต่อ ( = 4.41) มีมุมสนามเด็กเล่นไวค้อยให้บริการ ( = 4.39)  มีทางลาดชนั

สําหรับรถเข็นในการให้บริการผูสู้งอายุ  ( = 4.32)  มีท่ีนั่งรอสําหรับญาติผูม้าติดต่อ ( = 4.28)  

และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ มีแว่นสายตาไวค้อยให้บริการแก่ผูสู้งอายุ  ( = 4.23) 

ตามลาํดบั 

 

ตอนที ่3 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังก่อนใช้บริการและ

ระดับการรับรู้หลังการใช้บริการของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของ

ศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม 

 

 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการและระดบั

การรับรู้หลงัการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดันครปฐม ในแต่ละดา้น โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.23 – 4.28 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้

หลังการใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดบัการรับรู้     t           p 

 S.D.  S.D.   

1. อาคารศาลความทนัสมยัและมีความสะดวก 

สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

2. ภายในอาคารศาลมีอากาศถ่ายเทสะดวก  

และมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ 

3. มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย 

4. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ  

และมีความสะดวกในการเขา้-ออก 

5. ท่ีนัง่สาํหรับรอรับบริการมีความสะอาด มีจาํนวน

เพียงพอ และมีความเหมาะสมในการใหบ้ริการ 

6. เคาน์เตอร์สาํหรับใหบ้ริการมีความสะอาด  

เหมาะสมในการใหบ้ริการ 

7. หอ้งนํ้าสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ 

8. มีแผนผงัและป้ายบอกทิศทางท่ีชดัเจน 

9. เจา้หนา้ท่ีศาลแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 

10. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลมีความสุภาพและ                   

อ่อนนอ้ม 

11. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการท่ีทนัสมยั เช่น 

เคร่ืองถ่ายเอกสาร เคร่ืองบริการคน้หาขอ้มลูคดี 

3.83 

 

3.98 

 

3.94 

 

3.48 

 

3.84 

 

3.90 

 

3.72 

3.88 

4.07 

4.09 

 

3.97 

.66 

 

.65 

 

.67 

 

.93 

 

.66 

 

.67 

 

.67 

.68 

.68 

.67 

 

.69 

4.06 

 

4.17 

 

4.24 

 

3.55 

 

3.97 

 

4.14 

 

3.99 

4.13 

4.18 

4.25 

 

4.13 

.63 

 

.57 

 

.57 

 

.92 

 

.71 

 

.57 

 

.66 

.72 

.60 

.57 

 

.59 

-5.742 

 

-4.534 

 

-7.084 

 

-1.048 

 

-2.826 

 

-6.390 

 

-5.883 

-5.607 

-2.418 

-3.470 

 

-4.045 

.000 

 

.000 

 

.000 

 

*.296 

 

.005 

 

.000 

 

.000 

.000 

*.016 

.001 

 

.000 

 

รวม 3.88 .53 4.07 .46 -6.480 .000 

P < 0.01 

 

จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและระดบัการรับรู้ หลงั

การใช้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยภาพรวมมีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัสถิติท่ีระดบั 

0.01 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูใ้ช้บริการ และมีความ

สะดวกในการเขา้-ออก  และ เจา้หนา้ท่ีศาลแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
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ตารางท่ี 4.24  แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้ 

หลังการใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ระดับความคาดหวัง ระดบัการรับรู้     t           p 

 S.D.  S.D.   

1. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลมีความถูกตอ้ง                

ไม่ผดิพลาด น่าเช่ือถือ 

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความรู้ ความชาํนาญในการ

ใหบ้ริการ สามารถตอบคาํถามไดอ้ย่างชดัเจน 

3. การใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีระบุไว ้

4. การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่ือถือได ้

5. ศาลสามารถจดับริการใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 

ดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนั 

4.01 

 

4.14 

 

3.98 

4.08 

4.08 

.72 

 

.64 

 

.73 

.70 

.71 

 

4.31 

 

4.36 

 

4.15 

4.40 

4.33 

.58 

 

.57 

 

.66 

.57 

.65 

-6.425 

 

-4.991 

 

-3.151 

-7.098 

-5.159 

.000 

 

.000 

 

.000 

.000 

.000 

รวม 4.06 .60 4.31 .51 -6.459 .000 

P < 0.01 

 

จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้ หลงั

การใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ โดยภาพรวม มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั  0.01  เน่ืองจากค่า Sig  มีค่าเท่ากบั 0.00 
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ตารางท่ี 4.25 แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้ 

หลังการใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ระดับความคาดหวัง ระดบัการรับรู้     t           p 

 S.D.  S.D.   

1.  เจา้หนา้ท่ีศาลมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความพร้อมในการให้บริการ 

3. เจา้หนา้ท่ีศาลมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

4. เจา้หนา้ท่ีศาลใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

5. มีการจดัเรียงตามลาํดบัก่อนและหลงั 

ในการใหบ้ริการ 

6. เจา้หนา้ท่ีศาลมีการแจง้วา่การบริการจะเสร็จเม่ือใด 

7. เจา้หนา้ท่ีศาลจะแจง้ใหท้ราบเป็นระยะๆ  

เม่ือมีการใหบ้ริการเกินเวลาท่ีกาํหนด 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 

4.09 

4.11 

4.04 

4.15 

4.07 

 

4.01 

3.97 

 

3.95 

.68 

.73 

.70 

.71 

.68 

 

.72 

.76 

 

.76 

4.28 

4.32 

4.20 

4.29 

4.26 

 

4.20 

4.26 

 

4.05 

.65 

.60 

.67 

.62 

.60 

 

.67 

.62 

 

.71 

-3.838 

-4.386 

-2.963 

-3.190 

-4.534 

 

-4.352 

-6.662 

 

-2.221 

.000 

.000 

.003 

.002 

.000 

 

.000 

.000 

 

*.027 

รวม 4.05 .59 4.23 .51 -5.334 .000 

P < 0.01 

 

จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้ หลงั

การใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม ด้านการตอบสนองความตอ้งการ โดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทาง 

สถิติท่ีระดบั 0.01 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 

ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
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ตารางท่ี 4.26  แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้

หลังการใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นการใหค้วามมัน่ใจกบัผูใ้ชบ้ริการ 

 

 ระดับความคาดหวัง ระดบัการรับรู้     t           p 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ  S.D.  S.D.   

1.   เจา้หนา้ท่ีศาลมีการตรวจสอบช่ือ – สกุล   

ของผูรั้บบริการก่อนใหบ้ริการ 

2. มีการเรียกช่ือ-สกุล ของผูรั้บบริการเสียงดงัชดัเจน 

3. มีเอกสารใหค้าํแนะนาํขั้นตอนในการใชบ้ริการ 

4. มีตวัอยา่งการกรอกเอกสารตามแบบฟอร์ม 

5. การเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกตอ้งตามประกาศ 

6. มีกล่องแสดงความคิดเห็นเพ่ือให้ผูรั้บบริการ

ตรวจสอบ 

4.21 

 

4.20 

4.09 

4.02 

4.06 

3.99 

.73 

 

.70 

.66 

.66 

.76 

.74 

4.44 

 

4.45 

4.35 

4.28 

4.27 

4.28 

.56 

 

.58 

.65 

.68 

.70 

.73 

-5.311 

 

-5.576 

-5.907 

-5.589 

-4.566 

-6.540 

.000 

 

.000 

.000 

.000 

.000 

.000 

รวม 4.10 .59 4.35 .55 -6.852 .000 

P < 0.01 

 

จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้ หลงั

การใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม ดา้นการให้ความมัน่ใจกบัผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญั 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00 
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ตารางท่ี 4.27  แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้ 

หลังการใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดบัการรับรู้     t           p 

 S.D.  S.D.   

1. มีเจา้หนา้ท่ีศาลคอยสอบถามความตอ้งการ   

และใหค้าํแนะนาํในการมาใชบ้ริการ 

2. มีการจดัทนายความอาสาคอยใหค้าํปรึกษา   

แนะนาํขอ้มลูคดี 

3. มีรถเขน็ไวส้าํหรับใหบ้ริการผูสู้งอาย ุ

4. มีทางลาดชนัสาํหรับรถเขน็ในการใหบ้ริการ

ผูสู้งอาย ุ

5. มีแวน่สายตาไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูสู้งอาย ุ

6. มีท่ีนัง่รอสาํหรับญาติผูม้าติดต่อ 

7. มีมุมสนามเดก็เล่นไวค้อยใหบ้ริการ 

4.30 

 

4.31 

 

3.94 

3.88 

 

3.78 

4.07 

3.99 

.78 

 

.69 

 

.83 

.81 

 

.88 

.68 

.86 

4.44 

 

4.47 

 

4.28 

4.32 

 

4.23 

4.41 

4.39 

.60 

 

.61 

 

.73 

.71 

 

.80 

.62 

.71 

-2.986 

 

-3.449 

 

-7.190 

-8.225 

 

-8.010 

-7.302 

-7.519 

.003 

 

.001 

 

.000 

.000 

 

.000 

.000 

.000 

รวม 4.04 .64 4.36 .55 -8.224 .000 

P < 0.01 

 

จากตารางท่ี 4.27 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้ หลงั

การใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ โดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั  0.01  เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00 
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ตารางท่ี 4.28 แสดงความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้ 

หลงัการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดันครปฐม โดยภาพรวมทั้ง 5 ดา้น 

 

รายการ 
ระดับความคาดหวัง ระดบัการรับรู้     t           p 

 S.D.  S.D.   

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

5. ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

3.88 

4.06 

4.05 

4.10 

4.04 

.53 

.60 

.59 

.59 

.64 

4.07 

4.31 

4.23 

4.35 

4.36 

.46 

.51 

.51 

.55 

.55 

-6.480 

-6.459 

-5.334 

-6.852 

-8.224 

.000 

.000 

.000 

.000 

.000 

รวม 4.03 .48 4.27 .43 -8.500 .000 

P < 0.01 

 

จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้หลงั

การใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม โดยภาพรวมและรายด้านพบว่า มีความแตกต่างทางสถิติอย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.01 

อย่างไรก็ตามหากพิจารณารายด้านพบว่า ค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวงัก่อนการใช้บริการ                  

( =4.03) อยูใ่นระดบันอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการ ( = 4.27) ดงัน้ี คือ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้

บริการอยูใ่นระดบันอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการเท่ากบั 0.19  

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ มีค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อน

การใชบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการเท่ากบั 0.25 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการ

อยูใ่นระดบันอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการ เท่ากบั 0.18  

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้

บริการอยูใ่นระดบันอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการเท่ากบั 0.25  

ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการอยู่

ในระดบันอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการเท่ากบั 0.32 
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ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม 

 

ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพของ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.29 
 

ตารางท่ี 4.29 แสดงการแจกแจงความถ่ีข้อเสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุง 

คุณภาพของการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม   

 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ ความถี่ ร้อยละ 

- ขอใหมี้ร้านคา้สวสัดิการเพื่อบริการประชาชนผูม้าติดต่อ 

- ควรจดัใหมี้สถานท่ีจอดรถเพิ่มข้ึน  

- ขอใหมี้ท่ีนัง่พกัผอ่นสาํหรับญาติใตร่้มไมบ้า้ง 

- ควรมีจุดบริการแบบจุดเดียวเสร็จ และใหบ้ริการรวดเร็วภายในเวลา

ไม่เกิน 30 นาที สาํหรับงานประจาํและเอกสารท่ีไม่ยุง่ยาก เช่น  

การคดัถ่ายสาํเนาเอกสารต่างๆ หนงัสือรับรองคดีถึงท่ีสุด 

- ป้ายบอกท่ีตั้งของศาลท่ีถนนสายปากทางเขา้ศาลเล็กเกินไป   

คนท่ีมาจากต่างพื้นท่ีมองไม่เห็น 

24 

17 

1 

1 

 

 

 

1 

54.55 

38.64 

2.27 

2.27 

 

 

 

2.27 

รวม 44 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการจาํนวน 44 คน ไดร้ะบุปัญหาและขอ้เสนอแนะแนวทาง 

การส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพของการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน จาํนวน 236 คน ดงัน้ี ตอ้งการให้มีร้านคา้สวสัดิการเพื่อ

บริการประชาชนผูม้าติดต่อมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 54.55 รองลงมา คือ ควรจดัใหมี้สถานท่ีจอดรถ

เพิ่มข้ึน คิดเป็นร้อยละ 38.64 และตอ้งการใหมี้ท่ีนัง่พกัผอ่นสําหรับญาติใตร่้มไมบ้า้ง จุดบริการแบบ

จุดเดียวเสร็จฯ ป้ายบอกท่ีตั้งของศาลเล็กเกินไป คิดเป็นร้อยละ 2.27 ตามลาํดบั 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

  การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

ของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม คร้ังน้ี  ผูศึ้กษาไดท้าํการวเิคราะห์ขอ้มลูเพื่อนาํเสนอ

ในรายละเอียดในเร่ืองเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีประเด็นต่างๆ สรุปได ้ดงัน้ี  

1.  สรุปการศึกษา  

2.  อภิปรายผล  

3.  ขอ้เสนอแนะ  

 

1. สรุปการศึกษา 

 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม สรุปผลการวิจยันาํเสนอ 3 หัวขอ้ 

คือ วตัถุประสงคข์องการศึกษา วธีิดาํเนินการศึกษา และผลการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา  

  1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

      1.1.2  เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้

ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

1.2 วธีิดําเนินการศึกษา  

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ประชากรในการศึกษา คือ ผูม้าใช้บริการ 

ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม จาํนวน 573 คน โดยกลุ่มตวัอย่างในศึกษาคร้ังน้ีมี

จาํนวน 236 คน ขนาดกลุ่มตวัอยา่งมีการคาํนวณจากสูตรของทาโร ยามาเน่ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 

95% ความคลาดเคล่ือน 5%    
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามจาํนวน 30 ชุด จากกลุ่มตวัอยา่งเพื่อทดสอบก่อน (Pre-Test) แลว้นาํมา

หาค่าความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม ดว้ยการลงรหสัและวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์

สําเร็จรูป SPSS หาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) ในภาพรวมผลการคาํนวณไดค้่าความเช่ือมัน่

ของแบบสอบถามเท่ากบั .9708  ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเช่ือถือไดเ้น่ืองจากตวัเลขท่ีไดม้ากกว่า 

0.80 จากสูตรการคาํนวณช่วงคะแนน  

 หลังจากนั้ นจึงได้ทาํการแจกแบบสอบถามจริงกับกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการ              

ท่ีศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม เม่ือไดรั้บแบบสอบถามท่ีแจกกบักลุ่มตวัอยา่งกลบัคืน

มาเรียบร้อยแลว้ ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ์ ลงรหสั และวเิคราะห์ขอ้มูล

โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมูล ซ่ึงแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูล  

ดงัน้ี     

1.2.1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิลาํเนา วตัถุประสงคใ์นการติดต่อขอรับบริการ งานท่ีติดต่อขอรับบริการ 

เก่ียวขอ้งในคดี ช่วงเวลาท่ีติดต่อขอรับบริการ และระยะเวลาในการติดต่อ วิเคราะห์โดยการแจกแจง

ความถ่ี และค่าร้อยละ   

1.2.2  ข้อมูลระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการและระดับการรับรู้หลังการใช้

บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม               

วเิคราะห์โดยการใชค้่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

1.2.3  การวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการ

และระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม วเิคราะห์โดยใชก้ารทดสอบค่าเฉล่ียแบบจบัคู่ (Paired Sample t-test)  

1.3  ผลการศึกษา  

 จากการศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ไดผ้ลการศึกษาสรุปตามวตัถุประสงค์

การศึกษา และสมมติฐานการศึกษา ณ ระดบันยัสาํคญั 0.01 ไดด้งัน้ี 
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1.3.1 ส่วนที ่1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 137 คน คิด

เป็นร้อยละ 58.1 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูลสถิติประจาํปี 2558 (ขอ้มูลคดีของโจทก์และจาํเลยยอ้นหลงั 1ปี 

ระหว่างวนัท่ี 1 มกราคม 2558 – 31 ธนัวาคม 2559) อุราวลัย ์นพนภาพร (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพ

การบริการในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทของศาลจงัหวดัชยันาท และประชา ล้ิมวงษท์อง (2551) ท่ีศึกษา

เร่ือง คุณภาพการให้บริการงานธุรการคดีศาลจงัหวดัเดชอุดม อาํเภอเดชอุดมจงัหวดัอุบลราชธานี  

พบวา่ส่วนใหญ่แลว้เพศชายมาใชบ้ริการท่ีศาลมากกวา่เพศหญิง  

อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 –50 ปี จาํนวน 

104 คน คิดเป็นร้อยละ 44.1  

สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จาํนวน 

115 คน คิดเป็นร้อยละ 48.7   

ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สําเร็จการศึกษา

มธัยมศึกษาตอนปลาย จาํนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 38.6  

อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง จาํนวน 121 คน 

คิดเป็นร้อยละ 51.3  

รายได ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 

บาท จาํนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9   

ภูมิลาํเนา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิลาํเนาอยู่ในเขตอาํนาจ

ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม จาํนวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 66.1  

วตัถุประสงคใ์นการติดต่อขอรับบริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

มาติดต่อขอรับบริการท่ีศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมเพื่อนดัพิจารณาคดี  จาํนวน 75 

คน คิดเป็นร้อยละ 31.8  

งานท่ีติดต่อขอรับบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาติดต่อ

ขอรับบริการท่ีกลุ่มงานคดี จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3  

เก่ียวขอ้งในคดี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งในคดีเป็น

กลุ่มเก่ียวขอ้งกบัจาํเลยฯ จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 57.6                    
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ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ประชา  ล้ิมวงษ์ทอง (2551) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการให ้

บริการงานธุรการคดีศาลจงัหวดัเดชอุดม อาํเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่  ผูม้าใชบ้ริการ

ท่ีศาลส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งในคดีเป็นกลุ่มเก่ียวขอ้งกบัจาํเลยฯ ช่วงเวลาท่ีติดต่อขอรับบริการ พบว่า  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการในช่วงระหว่างเวลา 08.30-10.30 นาฬิกา                   

จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 62.7 และระยะเวลาในการติดต่อ พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม               

ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการติดต่อขอรับบริการไม่เกิน 2 ชัว่โมง จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7  

  1.3.2 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 1 เพื่อ

ศึกษาระดับ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว

จังหวัดนครปฐม 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( = 

3.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การให้บริการของ

เจา้หน้าท่ีศาลมีความสุภาพและอ่อนน้อม ( = 4.09) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีศาลแต่งกายสะอาด 

สุภาพ เรียบร้อย ( = 4.07) ภายในอาคารศาลมีอากาศถ่ายเทสะดวก และมีแสงสว่างท่ีเพียงพอ            

( = 3.98) มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ืองถ่ายเอกสาร เคร่ืองบริการคน้หา

ข้อมูลคดี  ( = 3.97) มีการจัดสถานท่ีให้บริการท่ีสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย ( = 3.94)  

เคาน์เตอร์สําหรับให้บริการมีความสะอาดเหมาะสมในการให้บริการ ( = 3.90) มีแผนผงัและป้าย

บอกทิศทางท่ีชดัเจน ( = 3.88) ท่ีนัง่สําหรับรอรับบริการ  มีความสะอาดมีจาํนวนเพียงพอ  และมี

ความเหมาะสม ในการให้บริการ ( = 3.84) อาคารศาลความทนัสมยัและมีความสะดวกสําหรับ

ผูใ้ช้บริการ ( = 3.83) ห้องนํ้ าสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ ( = 3.72) และระดับความคาดหวงัท่ีมี

ค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูใ้ช้บริการ และมีความสะดวกในการ           

เขา้-ออก ( = 3.48)  

 ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 4.06)                   

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีศาลมีความรู้ 

ความชํานาญในการให้บริการ สามารถตอบคําถามได้อย่างชัดเจน ( = 4.14) รองลงมา คือ                    

การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเช่ือถือได ้และศาลสามารถจดับริการให้แก่ผูม้ารับบริการ ( = 4.08) 

การให้บริการของเจา้หน้าท่ีศาลมีความถูกตอ้ง ไม่ผิดพลาด น่าเช่ือถือ ( = 4.01) และระดบัความ

คาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ การใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีระบุไว ้ ( = 3.98)  
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ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 4.05)               

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีศาลให้บริการ

ดว้ยความสะดวก รวดเร็ว ( = 4.15) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีศาลมีความพร้อมในการให้บริการ                     

( = 4.11) เจา้หน้าท่ีศาลมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ( = 4.09) มีการจดัเรียงตามลาํดบั

ก่อนและหลังในการให้บริการ ( = 4.07) เจ้าหน้าท่ีศาลมีจํานวนเพียงพอต่อการให้บริการ                     

( = 4.04) เจา้หนา้ท่ีศาลมีการแจง้ว่าการบริการจะเสร็จเม่ือใด ( = 4.01) เจา้หน้าท่ีศาลจะแจง้ให้

ทราบเป็นระยะ ๆ เม่ือมีการให้บริการเกินเวลาท่ีกาํหนด ( = 3.97) และระดบัความคาดหวงัท่ีมี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม (  = 3.95)  

 ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( = 

4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีศาลมีการ

ตรวจสอบช่ือ – สกุล ของผูรั้บบริการก่อนให้บริการ ( = 4.21) รองลงมา คือ มีการเรียกช่ือ-สกุล 

ของผู ้รับบริการเสียงดังชัดเจน ( = 4.20) มี เอกสารให้ค ําแนะนําขั้ นตอนในการใช้บริการ                   

( = 4.09) การเก็บค่าธรรมเนียมมีความถูกตอ้งตามประกาศ ( = 4.06) มีตวัอยา่งการกรอกเอกสาร

ตามแบบฟอร์ม  ( = 4.02) และระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ มีกล่องแสดงความ

คิดเห็นเพื่อใหผู้รั้บบริการตรวจสอบ  ( = 3.99)  

 ด้านการเอาใจใส่ผู ้รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.04)                             

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีการจดัทนายความ

อาสาคอยให้คาํปรึกษา แนะนําขอ้มูลคดี ( = 4.31) รองลงมา คือ มีเจา้หน้าท่ีศาลคอยสอบถาม

ความตอ้งการและให้คาํแนะนาํในการมาใชบ้ริการ ( = 4.30) มีท่ีนัง่รอสําหรับญาติผูม้าติดต่อ  ( 

= 4.07) มีมุมสนามเด็กเล่นไวค้อยให้บริการ  ( = 3.99)  มีรถเข็นไวส้ําหรับให้บริการผูสู้งอายุ ( = 

3.94) มีทางลาดชนัสําหรับรถเข็นในการให้บริการผูสู้งอายุ ( = 3.88) และระดบัความคาดหวงัท่ีมี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ มีแวน่สายตาไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูสู้งอาย ุ( = 3.78)  

   1.3.3 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 2 เพื่อ

ศึกษาระดับ การรับรู้ของผู้ ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว

จังหวัดนครปฐม 

            ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 

4.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดับการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การให้บริการของ

เจา้หน้าท่ีศาล มีความสุภาพและอ่อนน้อม  ( = 4.25) รองลงมาคือ มีการจดัสถานท่ีให้บริการท่ี

สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย ( = 4.24) เจา้หน้าท่ีศาลแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ( = 4.18) 

ภายในอาคารศาลมีอากาศถ่ายเทสะดวก และมีแสงสว่างท่ีเพียงพอ ( = 4.17) เคาน์เตอร์สําหรับ



 88 

ให้บริการ มีความสะอาด เหมาะสมในการให้บริการ ( = 4.14) มีแผนผงัและป้ายบอกทิศทางท่ี

ชดัเจนและมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีให้บริการท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ืองถ่ายเอกสาร เคร่ืองบริการคน้หา

ขอ้มูลคดี ( = 4.13) อาคารศาลความทนัสมยัและมีความสะดวกสําหรับผูใ้ช้บริการ ( = 4.06) 

ห้องนํ้ าสะอาด มีจาํนวนเพียงพอ ( = 3.99) ท่ีนั่งสําหรับรอรับบริการมีความสะอาด มีจาํนวน

เพียงพอ และมีความเหมาะสม  ในการใหบ้ริการ ( = 3.97) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

คือ สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ และมีความสะดวกในการเขา้-ออก  ( = 3.55) 

  ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31)                  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน  

เช่ือถือได ้( = 4.40) รองลงมา คือเจา้หน้าท่ีศาลมีความรู้ ความชาํนาญในการให้บริการ สามารถ

ตอบคาํถามได้อย่างชดัเจน ( = 4.36) ศาลสามารถจดับริการให้แก่ผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอ

ภาค เท่าเทียมกนั ( = 4.33) การให้บริการของเจา้หน้าท่ีศาลมีความถูกตอ้ง ไม่ผิดพลาด น่าเช่ือถือ 

( = 4.31) และระดับการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ การให้บริการเป็นไปตามเวลาท่ีระบุไว ้               

( = 4.15) 

  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 

4.23) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีศาลมีความ

พร้อมในการให้บริการ ( = 4.32) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีศาลให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว                   

( = 4.29) เจา้หน้าท่ีศาลมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ( = 4.28) มีการจดัเรียงตามลาํดบั

ก่อนและหลงัในการใหบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีศาลจะแจง้ใหท้ราบเป็นระยะๆ เม่ือมีการใหบ้ริการเกิน

เวลาท่ีกําหนด  ( = 4.26) เจ้าหน้าท่ีศาลมีจาํนวนเพียงพอต่อการให้บริการและเจ้าหน้าท่ีศาล            

มีการแจ้งว่าการบริการจะเสร็จเม่ือใด ( = 4.20) และระดับการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ 

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ( = 4.05) 

  ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด                

( = 4.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีการเรียกช่ือ-สกุล 

ของผูรั้บบริการเสียงดงัชัดเจน ( = 4.45) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีศาลมีการตรวจสอบช่ือ – สกุล  

ของผู ้รับบริการก่อนให้บริการ ( = 4.44) มี เอกสารให้ค ําแนะนําขั้ นตอนในการใช้บริการ                

( = 4.35) มีตัวอย่างการกรอกเอกสารตามแบบฟอร์มและมีกล่องแสดงความคิดเห็นเพื่อให้

ผูรั้บบริการตรวจสอบ ( = 4.28) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ การเก็บค่าธรรมเนียม

มีความถูกตอ้งตามประกาศ  ( = 4.27) 
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  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.36)         

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีการจดัทนายความอาสาคอย

ให้คาํปรึกษา แนะนาํขอ้มูลคดี  ( = 4.47) รองลงมา คือ มีเจา้หนา้ท่ีศาลคอยสอบถามความตอ้งการ    

และให้ค ําแนะนําในการมาใช้บริการ ( = 4.44) มีท่ีนั่งรอสําหรับญาติผู ้มาติดต่อ ( = 4.41)                       

มีมุมสนามเด็กเล่นไวค้อยให้บริการ ( = 4.39) มีทางลาดชันสําหรับรถเข็นในการให้บริการ

ผูสู้งอายุ  ( = 4.32) มีท่ีนัง่รอสําหรับญาติผูม้าติดต่อ ( = 4.28) และระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อย

ท่ีสุด คือ มีแวน่สายตาไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูสู้งอาย ุ( = 4.23) 

1.3.4 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 3 เพื่อ

วิเคราะห์ ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของผู้ ใช้บริการที่มีต่อ

คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวัดนครปฐม  ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมมีความแตกต่างกัน                    

อย่างมีนัยสําคญัสถิติท่ีระดับ 0.01 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ

สําหรับผูใ้ช้บริการ และความสะดวกในการเข้า-ออก และ เจ้าหน้าท่ีศาลแต่งกายสะอาด สุภาพ 

เรียบร้อย  ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01      

ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ โดยภาพรวมมีความแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยั           

สําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ

เหมาะสม ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัสาํคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00 

ด้านการเอาใจใส่ผู ้รับบริการ โดยภาพรวมมีความแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00 
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1.3.5 ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา ความคาดหวังก่อนการใช้

บริการและการรับรู้หลังการใช้บริการของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจังหวัดนครปฐม มีความแตกต่างกนัทัง้ 5 ด้าน ณ ระดบันยัสาํคญั 0.01 สรุปไดด้งัน้ี  

    ระดบัความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการและระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการ             

ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม มีความ

แตกต่างกนัทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

 

2. อภิปรายผล 

 

การอภิปรายผลในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการนาํผลการศึกษาและขอ้คน้พบมาอภิปราย

โดยแบ่งเป็น 5 ประเด็น คือ  

2.1 ความสอดคล้องหรือไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน  

      ระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม มีความ

แตกต่างกนัอยา่งนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

2.2  ข้อค้นพบทีเ่ด่น  

 2.2.1 ระดับความคาดหวังก่อนใช้บริการ  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ

ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ใน

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ การ

ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศาลมีความสุภาพและอ่อนนอ้ม ดงันั้น ศาลควรมีการดาํเนินการจดัฝึกอบรม

และพฒันาทางดา้นการใหบ้ริการแก่บุคลากร โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและติดต่อโดยตรงกบั

ประชาชนผูใ้ช้บริการ เพื่อให้มีทศันะท่ีดี และสามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ            

ใหดี้ยิง่ข้ึนในอนาคต 

ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ระดับความคาดหวงัก่อนใช้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ในภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีศาล             

มีความรู้ ความชํานาญในการให้บริการ สามารถตอบคาํถามได้อย่างชัดเจน ดังนั้ น ศาลควรมี              
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การดาํเนินการจดัเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการและติดต่อโดยตรงกบัประชาชนผูใ้ช้บริการให้มีเหมาะสม

กบังานท่ีปฏิบติั  โดยให้เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการและติดต่อโดยตรงกับประชาชนผูใ้ช้บริการหมัน่

ศึกษาเก่ียวกบักฎ ระเบียบในงานท่ีปฏิบติัอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความ

ชาํนาญงานท่ีปฏิบติั และนาํทกัษะความรู้ความสามารถมาใช้ในการปฏิบติังานให้ตอบสนองความ

คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนในอนาคต 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ในภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีศาล

ให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว ดงันั้น ศาลควรมีการดาํเนินการพฒันากระบวนการปฏิบติังาน

ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยการลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน เพื่อช่วยให้ผูใ้ช้บริการได้รับการ

บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว โดยมีจุดมุ่งหมายให้ได้ผลงานท่ีมีคุณภาพ เพื่อสามารถตอบสนอง

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนในอนาคต 

ดา้นการให้ความมัน่ใจกบัผูใ้ช้บริการ ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ

ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ผูใ้ช้บริการมีระดับความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ 

เจ้าหน้าท่ีศาล มีการตรวจสอบช่ือ-สกุลของผู ้รับบริการก่อนให้บริการ ดังนั้ น ศาลควรมีการ

ดาํเนินการจดัฝึกอบรมแก่เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและติดต่อกบัประชาชนผูใ้ชบ้ริการโดยตรง โดยให้

ความสําคัญเก่ียวกับการตรวจสอบช่ือ-สกุลของผูรั้บบริการก่อนให้บริการทุกคร้ัง เพื่อให้การ

ปฏิบติังานเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดความรู้สึกมัน่ใจในการให้บริการ และ

สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนในอนาคต 

ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม  ในภาพรวมอยูใ่น            

ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อผู ้ใช้บริการมีระดับความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ มีการจัด

ทนายความอาสาคอยให้คาํปรึกษา แนะนาํขอ้มูลคดี ดงันั้น ศาลควรมีการดาํเนินการจดัทนายความ

อาสาเพิ่มมากข้ึนกวา่เดิม เพื่อให้คาํปรึกษาแนะนาํขอ้มูลคดีแก่ผูใ้ช้บริการ อนัจะทาํให้ผูใ้ช้บริการ

เกิดความประทบัใจในการมาใชบ้ริการท่ีศาล  และสามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ

ใหดี้ยิง่ข้ึนในอนาคต 
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 2.2.2 ระดับการรับรู้หลังการใช้บริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ในภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด คือ การให้บริการของ

เจา้หน้าท่ีศาลมีความสุภาพและอ่อนน้อม ทั้งน้ี เน่ืองมาจากสํานักงานศาลยุติธรรมไดว้างนโยบาย

เชิงรุกและมีแผนยุทธศาสตร์ในเร่ืองเก่ียวกบัการให้บริการแก่ประชาชนผูม้าใช้บริการศาล โดยจดั

ให้มีการฝึกอบรมอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้ความรู้กับเจ้าหน้าท่ีศาลทุกศาล รวมทั้งศาลเยาวชนและ

ครอบครัวจงัหวดันครปฐมได้มีการดาํเนินการจดัฝึกอบรมและพฒันาทางด้านการให้บริการแก่

บุคลากร โดยเฉพาะเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและติดต่อโดยตรงกบัประชาชนผูใ้ช้บริการ โดยเน้นให้

เจา้หนา้ท่ีศาลมีจิตใจใหบ้ริการและนาํความรู้ท่ีไดม้าใชใ้นการใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการศาล  ทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการศาลรับรู้ไดถึ้งคุณภาพการบริการและเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของศาล 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม  ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีเป็น

มาตรฐาน เช่ือถือได ้ทั้งน้ี เน่ืองมาจากศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมไดมี้การพฒันา

กระบวนการทาํงานและขั้นตอนการทาํงานให้มีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน และเป็นไปตาม

ระเบียบกฎหมายท่ีบังคบัใช้  ทาํให้ผูใ้ช้บริการ ศาลรับรู้ได้ถึงคุณภาพการบริการและเกิดความ              

พึงพอใจในคุณภาพการบริการของศาล 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของผูใ้ช ้

บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีศาลมี

ความพร้อมในการให้บริการ ทั้งน้ี เน่ืองมาจากศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมไดมี้การ                

จดัฝึกอบรมและพฒันาแก่เจา้หนา้ท่ีศาลทางดา้นการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ส่งเสริม

ให้เจา้หน้าท่ีศาลมีจิตใจให้บริการ และมีความพร้อมในการให้บริการกบัผูม้าใช้บริการศาลโดย

มุ่งเน้นการให้บริการท่ีรวดเร็วทนัต่อเวลาตามลกัษณะความจาํเป็นเร่งด่วนตามความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการศาลรับรู้ไดถึ้งคุณภาพการบริการและเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการของศาล 
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ดา้นการให้ความมัน่ใจกบัผูใ้ช้บริการ ระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ในภาพรวมอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด คือ มีการเรียกช่ือ-

สกุลของผู ้รับบริการเสียงดังชัดเจน ทั้ งน้ี เน่ืองมาจากการศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐมไดมี้การจดัฝึกอบรมแก่เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและติดต่อกบัประชาชนผูใ้ช้บริการโดยตรง

โดยให้ความสําคญัเก่ียวกบัการตรวจสอบช่ือ-สกุล ของผูใ้ชบ้ริการก่อนให้บริการทุกคร้ัง เพื่อให้

การปฏิบติังานเป็นไปด้วยความถูกต้องทาํให้ผูใ้ช้บริการมีความมั่นใจและเกิดความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการของศาล 

ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ในภาพรวมอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด คือ มีการจดัทนายความอาสา

คอยให้คาํปรึกษา แนะนาํขอ้มลูคดี ทั้งน้ี เน่ืองมาจากศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม ได้

มีการจดัเวรทนายความท่ีปรึกษากฎหมายไวค้อยให้คาํปรึกษา แนะนาํขอ้มูลคดี แก่ผูม้าใชบ้ริการศาล 

เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาพทัว่ไปเก่ียวกบัการปฏิบติังานของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม

ทางดา้นกระบวนการ และขั้นตอนการปฏิบติังานทางดา้นกฎหมาย ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการศาลรับรู้ไดถึ้ง

คุณภาพการบริการและเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของศาล 

2.3 ความแตกต่างหรือความสอดคล้องกบังานวจัิยอืน่ๆ  

2.3.1 จากผลการศึกษาระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและการรับรู้หลงั

การใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม คร้ังน้ีพบว่าสอดคล้องกบั ชนะดา  วีระพนัธ์ (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลบ้านเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี”  

ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ 

พิชญาณี  สายปิน (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮ้าส์ นครหลวง

เวียงจนัทน์” ผลการวิจยัพบว่า ในภาพรวมมีการรับรู้ทุกด้านสูงกว่าระดับความคาดหวงั ทั้ งน้ี

การศึกษาในคร้ังน้ี พบว่า แตกต่างกับงานวิจยัของ อุราวลัย์  นพนภาพร (2552) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง 

“คุณภาพการบริการในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทของศาลจงัหวดัชยันาท”  ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพ

การบริการในการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทของศาลจงัหวดัชยันาท โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สุภาภรณ์

วรรณ  ประไพ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการศาลจงัหวดั

มหาสารคาม” ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการของงานเก็บสํานวน  
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ศาลจงัหวดัมหาสารคาม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ประชา ล้ิมวงษ์ทอง (2551) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง 

“คุณภาพการให้บริการงานธุรการคดี ศาลจงัหวดัเดชอุดม อาํเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี” 

ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการให้บริการงานธุรการคดีศาลจงัหวดั เดชอุดม ภาพรวมอยู่ในระดบั

ปานกลาง  วิมลรัตน์ สังข์เล่ียมทอง (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ผูโ้ดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์” และวมิลรัตน์  หงส์ทอง 

(2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง  “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกค้า ธนาคาร ออมสิน 

สาขาวชัรพล”  ซ่ึงผลการวิเคราะห์ทั้งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ในภาพรวมและใน 

รายดา้นอยูใ่นระดบัมากเหมือนกนั      

2.3.2 จากผลการศึกษาระดบัความคาดหวงัก่อนการใช้บริการและการรับรู้หลงั

การใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

นครปฐม คร้ังน้ีพบว่าสอดคล้องกับ Cassandra A. Atkin-Plubk (2014) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง “การ

วิเคราะห์ผลกระทบต่อการรับรู้ของประชาชนเก่ียวกบักระบวนการพิจารณาคดีของศาลในส่วนท่ี

เก่ียวข้องกบัคาํพิพากษาหรือคาํสั่งศาลกบัการท่ีผูต้ ้องหาหรือจาํเลยกลับมากระทาํความผิดซํ้ า”  

ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมประชาชนมีการรับรู้มากท่ีสุดเก่ียวกับการดําเนินงานทางด้าน

กระบวนการพิจารณาคดีของศาลในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัคาํพิพากษาหรือคาํสั่งศาลท่ีมีความยติุธรรม 

และมีทศันคติในเชิงบวกมากข้ึนเก่ียวกบักระบวนการดาํเนินงานของศาล ทั้งน้ีการศึกษาในคร้ังน้ี

พบว่าแตกต่างกับงานวิจัยของ Courtney E. Broscious (2013) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง “การรับรู้ของ

ประชาชนต่อวิธีการประเมินผลการดําเนินงานและวิธีการคัดเลือกผูพ้ิพากษาท่ีมีผลต่อความ

ไวว้างใจของประชาชนต่อการปฏิบติังานของศาลมลรัฐ” ผลการวิจยัพบวา่ ในภาพรวมการรับรู้ของ

ประชาชนมีความสําคญัต่อวิธีการประเมินผลการดาํเนินงานและวิธีการคดัเลือกผูพ้ิพากษา เหตุ

เพราะการประเมินผลการดาํเนินงานมีผลกระทบต่อความไวว้างใจของประชาชนในศาลมลรัฐ   
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี้ 

 จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดแ้บ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ดา้น คือ ดา้นนโยบาย 

และดา้นเชิงปฏิบติัการ  

 3.1.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระดับความคาดหวงัก่อนใช้

บริการและระดบัการรับรู้หลงัการใชบ้ริการ มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ยท่ีสุดเหมือนกนั 

คือ สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูใ้ชบ้ริการและมีความสะดวกในการเขา้-ออก สืบเน่ืองมาจาก

ปริมาณคดีท่ีข้ึนสู่ศาลเพิ่มข้ึนเป็นจาํนวนมาก ผูม้าใช้บริการจึงมีจาํนวนเพิ่มมากข้ึนเช่นกนั ดงันั้น 

ผูบ้ริหารศาลควรกาํหนดนโยบายเก่ียวกบัการจดัการนัง่พิจารณาคดีตามช่วงเวลาตามความเหมาะสม

ในแต่ละคดี โดยคาํนึงถึงความสะดวกของคู่ความเป็นส่วนประกอบ  เพื่อใหค้ดีของคู่ความแลว้เสร็จ

ในแต่ละช่วงเวลา ซ่ึงจะทาํให้คู่ความเหล่านั้นกลบัออกไปจากศาลโดยเร็ว  อนัเป็นผลทาํให้พื้นท่ี

จอดรถว่างสําหรับคู่ความท่ีจะมาศาลในช่วงถดัไป และหากมีผูม้าใช้บริการท่ีศาลมาติดต่อขอรับ

บริการก็จะมีพื้นท่ีในการจอดรถ หากศาลนัดพิจารณาคดีไวเ้พียงสองช่วงเวลา คือ เวลา 09.00 

นาฬิกา และ 13.00 นาฬิกา ยอ่มก่อให้เกิดปัญหาในการท่ีคู่ความมาศาลพร้อมกนัแลว้มีท่ีจอดรถไม่

เพียงพอ ซ่ึงศาลก็ไม่อาจออกนัง่พิจารณาคดีเหล่านั้นพร้อมกนัในเวลาเดียวกนัได ้ทาํให้คู่ความและ

บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในคดีตอ้งเสียเวลาโดยไม่จาํเป็นในการรอศาลพิจารณาคดีของตน หากผูบ้ริหาร

ศาลกาํหนดนโยบายได้ดงักล่าวแล้ว จะทาํให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ

อยา่งแทจ้ริง 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ระดบัความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการและ

ระดบัการรับรู้หลงัการใช้บริการ มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้น้อยท่ีสุดเหมือนกนั คือ การ

ให้บริการเป็นไปตามเวลาท่ีระบุไว ้ สืบเน่ืองมาจากปริมาณคดีท่ีข้ึนสู่ศาลเพิ่มข้ึนเป็นจาํนวนมาก  

ผูม้าใช้บริการจึงมีจาํนวนเพิ่มมากข้ึนเช่นกนั ดงันั้น ผูบ้ริหารศาลควรกาํหนดนโยบายเก่ียวกบัการ

ดาํเนินการในการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการไวอ้ย่างชดัเจน ซ่ึงผูบ้ริหารศาลควรมีการประชุมหารือ

ระหว่างผูพ้ิพากษา เจ้าหน้าท่ีและผูท่ี้เก่ียวข้องอย่างต่อเน่ือง เพื่อเป็นการสร้างจิตสํานึกในการ

ให้บริการแก่บุคลากรในหน่วยงาน เพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไปในแนวทางเดียวกนั จึงควรมีการ

กาํหนดกรอบงานในหน้าท่ี ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาแลว้เสร็จของแต่ละงานให้ชดัเจนมาก

ยิ่งข้ึน โดยให้ทุกกลุ่มงานปิดประกาศเก่ียวกับขั้นตอนการปฏิบัติงานรวมถึงระยะเวลาในการ

ปฏิบติังานเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดท้ราบ และสามารถติดต่อขอรับบริการไดถู้กตอ้งกบังานท่ีให้บริการ  
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ควรมีการมอบหมายงานบางอยา่งให้เจา้หนา้ท่ีศาลสามารถดาํเนินการและจดัการไดเ้องโดยเร็ว เช่น 

การขอคดัถ่ายเอกสาร เพื่อเป็นการลดขั้นตอนในการทาํงาน และปรับเปล่ียนวิธีการให้บริการให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง   

3.1.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ  

1) ด้านการให้ความมั่นใจกับผู้ ใช้บริการ ระดับความคาดหวังก่อนใช้

บริการเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แล้วผูใ้ช้บริการมีระดบัความคาดหวงัน้อยท่ีสุด คือ มีกล่องแสดง

ความคิดเห็นเพื่อให้ผูรั้บบริการตรวจสอบ ดงันั้น ศาลควรดาํเนินการจดัการเพิ่มกล่องแสดงความ

คิดเห็นให้มากยิง่ข้ึน โดยจดัวางกล่องแสดงความคิดเห็นไวทุ้กกลุ่มงาน เพื่อสํารวจความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศาลอยา่งต่อเน่ือง และสรุปความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ

ผูบ้ริหารเพื่อนาํไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 

2) ด้านการเอาใจใส่ผู้ รับบริการ ระดับความคาดหวังก่อนใช้บริการและ

ระดับการรับรู้หลังใช้บริการ มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้น้อยท่ีสุดเหมือนกนั คือ มีแว่น

สายตาไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูสู้งอาย ุดงันั้น ศาลควรดาํเนินการเก่ียวกบัการจดัแวน่สายตาแก่ผูสู้งอายุ

ใหม้ากยิ่งข้ึน โดยจดัไวค้อยใหบ้ริการในทุกกลุ่มงาน เพื่ออาํนวยความสะดวกในการให้บริการ และ

ให้ผูใ้ช้บริการมีความประทบัใจในการมาใช้บริการท่ีศาล เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการอย่าง

แทจ้ริง 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป  

ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป ดงัน้ี  

3.2.1  ควรมีการศึกษาวิจยัในเชิงคุณภาพเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐมเพื่อจะไดข้อ้มูล             

ท่ีละเอียดมากข้ึน 

3.2.2  ควรมีการศึกษาวิจยัเพื่อพัฒนาเคร่ืองมือท่ีใช้ประเมินคุณภาพบริการใน

มุมมองผูใ้ชบ้ริการเพื่อใหค้รอบคลุมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน 

3.2.3  ควรศึกษาความเป็นไปได้ในการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการมากข้ึน 

และเพิ่มช่องทางการให้บริการทางเลือกอ่ืนให้หลากหลาย ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง 

พฒันา ป้องกนั และแกไ้ขปัญหาคุณภาพบริการต่อไป 
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษา  

 

เร่ือง ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 

เรียน ท่านผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน  
 

ด้วยผูศึ้กษาเป็นนักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต แขนงวิชา

บริหารธุรกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดจ้ดัทาํแบบสอบถามน้ี

เพื่อเป็นส่วนหน่ึงในการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม” ซ่ึงผลการศึกษาคร้ังน้ีมีจุดประสงค์เพื่อ

ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม และศึกษา

ขอ้เสนอแนะคุณภาพการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม   

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีจะถูกเก็บไวเ้ป็นความลบัและใชเ้พื่อการศึกษาเท่านั้น  

หากมีขอ้สงสัยประการใดเก่ียวกบัการศึกษาในคร้ังน้ี กรุณาติดต่อสอบถามผูศึ้กษาตามท่ีอยูข่า้งล่างน้ี 

หรือติดต่อกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุรีย ์เข็มทอง หมายเลขโทรศพัท์ 081 – 4955340  

หรือ E-mail: Suree.Khe@gmail.com  

  

จึงเรียนมาเพื่อโปรดอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม  และขอขอบพระคุณมา ณ 

โอกาสน้ี  

 

     ขอแสดงความนบัถือ 

 

     ผูศึ้กษา 

 

 

 

นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  แขนงวชิาบริหารธุรกิจ  

สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

โทร: 087-4114058  

 E-mail: da.17@windowslive.com 

mailto:Suree.Khe@gmail.com
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง   “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อคุณภาพการบริการ 

ของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม” 

 

คําช้ีแจง   

 

1.  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต                 

แขนงวชิาบริหารธุรกิจ สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

2. ผูศึ้กษาขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เพื่อประโยชน์

ในการนาํขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของท่านไปใชเ้พื่อการศึกษาวิจยัต่อไป  

3.  แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการและการรับรู้หลงัการใชบ้ริการ  

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ  

4. กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงท่ีตรงกบัความรู้สึก และความคิดเห็น

ของท่านมากท่ีสุด 

5.  กรุณาตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ 

6.  ขอขอบพระคุณท่านท่ีไดส้ละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

นางนฤธร  เอ้ือยอ่อง 

นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวชิาบริหารธุรกิจ สาขาวชิาวทิยาการจดัการ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1   ข้อมูลส่วนของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คําช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงใน ( ) หนา้ขอ้ความท่ีเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 

 

 1.  เพศ                                                                                     

     (     )  1. หญิง                 (     )  2. ชาย     

       

2.  อาย ุ

(     )  1. อายตุ ํ่ากวา่ 18 ปี   (     )  2.  18 - 30 ปี 

(     )  3. 31 – 50 ปี   (     )  4.  มากกวา่ 50 ปี 

 

3. สถานภาพ 

(     )  1. โสด    (     )  2. สมรส 

(     )  3. หยา่ร้าง / ม่าย / แยกกนัอยู ่  

 

4. ระดบัการศึกษา                                                                                    

  (     )  1. ตํ่ากวา่ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ (     )  2. มธัยมศึกษาตอนปลาย 

  (     )  3. ปริญญาตรี   (     )  4. สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

5.  อาชีพ 

(     )  1. รับราชการ   (     )  2. รับจา้ง  

(     )  3. คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  (     )  4. นกัเรียน 

(      )  5. ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 

 

6. รายไดต่้อเดือน  

(     )  1. ตํ่ากวา่  10,000  บาท  (     )  2. 10,001 – 15,000 บาท  

(     )  3. 15,001 – 20,000 บาท  (     )  4. 20,0001 – 25,000 บาท  

(     )  5. มากกวา่  25,001 บาท 
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7. ภูมิลาํเนา 

  (     )  1. ในเขตอาํนาจศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

  (     )  2. นอกเขตอาํนาจศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดันครปฐม 
 

8.วตัถุประสงคใ์นการติดต่อขอรับบริการ 

(     )  1. ตรวจสอบการจบั  (     )  2. นดัพิจารณาคดี  

(     )  3. ไกล่เกล่ีย   (     )  4. ประกนัตวั  

(     )  5. ขอรับเงินค่าธรรมเนียม  (     )  6. ยืน่คาํร้องหรือคาํฟ้อง 
 

9. งานท่ีติดต่อขอรับบริการ   

 (     )  1. กลุ่มงานคดี     

(     )  2. กลุ่มงานช่วยพิจารณาคดี 

(     )  3. กลุ่มงานบริการประชาชนและประชาสัมพนัธ์  

(     )  4. กลุ่มงานคลงั 

(     )  5. กลุ่มงานไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท  

(     )  6. กลุ่มงานช่วยอาํนวยการ 
 

10. เก่ียวขอ้งในคดี 

(     )  1. กลุ่มเก่ียวขอ้งกบัโจทก ์ เช่น  โจทก ์ ทนายโจทก ์ญาติพี่นอ้งโจทก์  

              ผูเ้สียหาย 

(     )  2. กลุ่มเก่ียวขอ้งกบัจาํเลย  เช่น  จาํเลย ทนายจาํเลย ญาติพี่นอ้งจาํเลย 
 

11. ช่วงเวลาท่ีติดต่อขอรับบริการในคร้ังน้ี   

 (     ) 1. ระหวา่งเวลา 08.30 – 10.30 นาฬิกา   

(     )  2. ระหวา่งเวลา 10.31 – 12.00  นาฬิกา 

(     )  3. ระหวา่งเวลา 13.00 – 14.30  นาฬิกา 

(     )  4. ระหวา่งเวลา 14.31 – 16.30  นาฬิกา 
 

12. ระยะเวลาในการติดต่อ   

 (     )  1.   ไม่เกินคร่ึงชัว่โมง  (     )  2.    ไม่เกิน 1 ชัว่โมง   

 (     )  3.   ไม่เกิน 2 ชัว่โมง    (     )  4.    มากกวา่ 2 ชัว่โมง 

 



105 

ส่วนที ่2 ความคาดหวงัก่อนใช้บริการและการรับรู้หลงัการใช้บริการของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพ

การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดันครปฐม 
 

คําช้ีแจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง                 

 คาํตอบเดียว  ซ่ึงในแต่ละช่องมีความหมายดงัน้ี 

ระดบั  5     หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด  

ระดบั  4   หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มาก  

ระดบั  3  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ปานกลาง  

ระดบั  2  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย  

ระดบั  1  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 

 

การบริการของศาลเยาวชน 

และครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ 
ระดบัการรับรู้หลงัใช้บริการ 

(ทีไ่ด้รับจริง) 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย 

ท่ี 

สุด 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย 

ท่ี 

สุด 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

1. อาคารศาลมีความทนัสมยั

และมีความสะดวกสาํหรับ

ผูใ้ชบ้ริการ 

          

2. ภายในอาคารศาลมีอากาศ

ถ่ายเทสะดวก และมีแสงสวา่ง

เพียงพอ 

          

3. มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ

สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

          

4. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ

สาํหรับผูใ้ชบ้ริการ และมีความ

สะดวกในการเขา้-ออก 

          

5. ท่ีนัง่สาํหรับรอรับบริการมี

ความสะอาดมีจาํนวนเพียงพอ  

และมีความเหมาะสมในการ

ใหบ้ริการ 
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การบริการของศาลเยาวชนและ 

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ 
ระดบัการรับรู้หลงัใช้บริการ 

(ทีไ่ด้รับจริง) 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย 

ท่ี 

สุด 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย 

ท่ี 

สุด 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

6. เคาน์เตอร์สาํหรับใหบ้ริการ 

มีความสะอาด เหมาะสม 

ในการใหบ้ริการ 

          

7. หอ้งนํ้ าสะอาด มีจาํนวน

เพียงพอ 

          

8. มีแผนผงัและป้ายบอก

ทิศทางท่ีชดัเจน 

          

9. เจา้หนา้ท่ีศาลแต่งกายสะอาด 

สุภาพ เรียบร้อย 

          

10. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี

ศาลมีความสุภาพและอ่อนนอ้ม 

          

11. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ี

ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั  เช่น  เคร่ืองถ่าย

เอกสาร  เคร่ืองบริการคน้หาขอ้มูลคดี 

          

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้      

1. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี

ศาลมีความถูกตอ้ง ไม่ผิดพลาด  

น่าเช่ือถือ 

          

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความรู้  

ความชาํนาญในการใหบ้ริการ 

สามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่ง

ชดัเจน 

          

3. การใหบ้ริการเป็นไปตาม

เวลาท่ีระบุไว ้

          

4. การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน  

เช่ือถือได ้
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การบริการของศาลเยาวชนและ 

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ 
ระดบัการรับรู้หลงัใช้บริการ 

(ทีไ่ด้รับจริง) 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย 

ท่ี 

สุด 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย 

ท่ี 

สุด 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้      

5. ศาลสามารถจดับริการใหแ้ก่

ผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอ

ภาค เท่าเทียมกนั 

          

การตอบสนองความต้องการ        

1.เจา้หนา้ท่ีศาลมีความ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

          

2. เจา้หนา้ท่ีศาลมีความพร้อม 

ในการใหบ้ริการ 

          

3. เจา้หนา้ท่ีศาลมีจาํนวน

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ  

          

4.เจา้หนา้ท่ีศาลใหบ้ริการ 

ดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

          

5. มีการจดัเรียงตามลาํดบัก่อน

และหลงัในการใหบ้ริการ 

          

6. เจา้หนา้ท่ีศาลมีการแจง้วา่

การบริการจะเสร็จเม่ือใด 

          

7. เจา้หนา้ท่ีศาลจะแจง้ใหท้ราบ

เป็นระยะๆ เม่ือมีการใหบ้ริการ

เกินเวลาท่ีกาํหนด           

          

8. ระยะเวลาในการรอรับ

บริการมีความเหมาะสม  

          

การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ใช้บริการ      

1.เจา้หนา้ท่ีศาลมีการตรวจสอบ                

ช่ือ – สกลุ ของผูรั้บบริการ 

ก่อนใหบ้ริการ 

          

2. มีการเรียกช่ือ-สกลุ ของ

ผูรั้บบริการเสียงดงัชดัเจน 
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การบริการของศาลเยาวชนและ 

ครอบครัวจงัหวดันครปฐม 

ระดบัความคาดหวงัก่อนใช้บริการ 
ระดบัการรับรู้หลงัใช้บริการ 

(ทีไ่ด้รับจริง) 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย 

ท่ี 

สุด 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย 

ท่ี 

สุด 

การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ใช้บริการ      

3.มีเอกสารใหค้าํแนะนาํ

ขั้นตอนในการใชบ้ริการ 

          

4. มีตวัอยา่งการกรอกเอกสาร

ตามแบบฟอร์ม 

          

5. การเก็บค่าธรรมเนียมมีความ

ถูกตอ้งตามประกาศ 

          

6.มีกล่องแสดงความคิดเห็น

เพ่ือใหผู้รั้บบริการตรวจสอบ 

          

การเอาใจใส่ผู้รับบริการ        

1. มีเจา้หนา้ท่ีศาลคอยสอบถาม                      

ความตอ้งการและใหค้าํแนะนาํ

ในการมาใชบ้ริการ 

          

2. มีการจดัทนายความอาสา

คอยใหค้าํปรึกษา แนะนาํ 

ขอ้มูลคดี  

          

3. มีรถเขน็ไวส้าํหรับใหบ้ริการ

ผูสู้งอาย ุ

          

4. มีทางลาดชนัสาํหรับรถเขน็

ในการใหบ้ริการผูสู้งอาย ุ

          

5. มีแวน่สายตาไวค้อย

ใหบ้ริการแก่ผูสู้งอาย ุ

          

6. มีท่ีนัง่รอสาํหรับญาติ 

ผูม้าติดต่อ 

          

7. มีมุมสนามเด็กเล่นไว ้

คอยใหบ้ริการ  
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ส่วนที ่3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

............................................................................................................................................................. 
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............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

                

 

       ขอขอบคุณในความกรุณาตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
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