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บทคัดย่อ 

การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (3) เสนอแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชน
และครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี  

การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 114 คน โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ 
แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์เชิงลึก สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 

ผลการศึกษาพบว่า (1) ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี มีระดบัคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.61) ในรายดา้นพบว่า ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีระดบัคุณภาพการ
ให้บริการในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.62) รองลงมา คือ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค (𝑥̅ = 4.59) ดา้นช่องทาง
การให้บริการ (𝑥̅ = 4.40) ด้านคุณภาพบริการทั่วไป (𝑥̅ = 4.38) และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก (𝑥̅ = 3.55) (2) 
ส าหรับการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ปัจจัยด้าน
ระดับการศึกษาเป็นปัจจัยเดียวท่ีมีผลต่อความแตกต่างของความคิดเห็นในคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี ในขณะท่ีปัจจยัดา้นเพศ อายุ อาชีพ และรายไดไ้ม่มีผลต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการท่ีแตกต่างกนั แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการท่ีส าคญั คือ (1) ดา้นคุณภาพบริการทัว่ไป ควรมีการ
จดัท าคู่มือการเขา้ใช้บริการ (2) ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ควรมีการจัดฝึกอบรมให้กบัผูป้ฏิบติัหน้าท่ีพนักงาน
ตอ้นรับ (3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ควรจดัสถานท่ีภายในหน่วยงานให้มีความสะอาดและมีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย (4) ด้านช่องทางการให้บริการ ควรเพิ่มช่องทางการให้ข้อมูลข่าวสารท่ีมีรูปแบบท่ีหลากหลายเป็น
ตวัเลือกให้กบัผูรั้บบริการ และ (5) ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ควรปรับปรุงระบบการให้บริการตามล าดบั
ก่อนหลงัโดยน าเทคโนโลยเีขา้มาใชเ้สริมประสิทธิภาพใหก้บัการท างาน 

(การศึกษาคน้ควา้อิสระมีจ านวนทั้งส้ิน 72 หนา้) 
 

ค าส าคญั: คุณภาพการบริการ, ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี  



 

6610212  : Phawisopa Yooyong 

Independent Study Title : Development Service Quality of Kanchanaburi Provincial Juvenile 
and Family Court  

Program : Master of Public Administration 
Independent Study Advison : Assoc. Prof. Chira Prateep, Ph.D. 
 

Abstract 
This independent study aimed to (1) examine the level of service quality of the Kanchanaburi Provincial 

Juvenile and Family Court, (2) compare opinions regarding the service quality of the Kanchanaburi Provincial 
Juvenile and Family Court classified by personal factors, and (3) propose guidelines for improving the service 
quality of the Kanchanaburi Provincial Juvenile and Family Court.  

The sample group consisted of 114 respondents. Data were collected using questionnaires and in-
depth interviews. The statistics used in this study were percentage, mean, standard deviation, t-test, F-test 
(ANOVA), and Pearson’s correlation coefficient. 

The findings revealed that (1) the overall service quality of the Kanchanaburi Provincial Juvenile and 
Family Court was rated at the highest level (𝑥̅ = 4.61). By aspect, the highest service quality was found in the 
area of service providers ( 𝑥̅ = 4.62), followed by equality of service ( 𝑥̅= 4.59), service channels ( 𝑥̅= 4.40), 
general service quality ( 𝑥̅= 4.38), and facilities ( 𝑥̅= 3.55). (2) When comparing opinions on service quality 
classified by personal factors, it was found that education level was the only factor significantly affecting 
differences in opinions at the 0.05 statistical level, while gender, age, occupation, and income showed no 
significant differences. (3) The proposed guidelines for improving service quality include: (1) developing user 
manuals to enhance general service quality, (2) providing training programs for reception staff to strengthen 
service provider quality, (3) improving cleanliness and orderliness of facilities within the organization, (4) 
diversifying communication channels to offer a wider range of service information, and (5) enhancing the queuing 
system through the use of technology to ensure fairness and efficiency in service delivery. 

(Total 72 pages) 
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บทท่ี 1 
บทน า 

1.1 ความท่ีมาและความส าคัญ 

การมุ่งเน้นการให้บริการ (Customer Service Oriented) นับเป็นหัวใจของการให้บริการของ
องคก์รดา้นหน่วยงานราชการ โดยมีอุดมคติส าคญัในการใหบ้ริการ คือ การตระหนกัและพฒันาคุณภาพ
งานบริการให้สามารถสร้างความประทบัใจในการให้บริการแก่ประชาชน (บุญศิลป์ นิลนามะ, 2557) 
ซ่ึงในการสร้างความประทับใจต่อบริการท่ีได้รับนั้นมักสะท้อนผ่านทางคุณภาพการให้บริการ ซ่ึง 
Crosby (1988) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการนั้นกล่าวถึงหลกัของการบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง 
และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างดี ในขณะท่ีส าหรับ Pongsathaporn 
(2003) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการยงัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของผูรั้บบริการท่ีสั่งสมขอ้มูลดา้นความ
คาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับไดผู้ไ้ดรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจต่อ
บริการท่ีเกิดขึ้น ทั้งน้ีความพึงพอใจหรือคุณภาพบริการท่ีเกิดขึ้นจึงสัมพนัธ์ไปกบัปัจจยัท่ีมีของแต่ละ
ปัจเจกบุคคลด้วย หน่ึงในปัจจัยดังกล่าวยังได้รับอิทธิพลจากภูมิทัศน์  (Landscape) หรือบริบท
สภาพแวดลอ้ม ท่ีเขา้มาทา้ทายความตอ้งการและความคาดหวงัต่อการรับบริการของปัจเจกบุคคล เช่น 
การเขา้มามีอิทธิพลของเทคโนโลย ีการแข่งขนัดา้นการบริการ ทุนนิยม ความทนัสมยัและความรวดเร็ว 
ซ่ึงเหล่าน้ีเป็นกระแสการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นในยุคโลกาภิวตัน์ (Globalization) (ธงพล พรหมสาขา ณ 
สกลนคร และอรรณพ เยื้องไธสง, 2564)  

อย่างไรก็ดีภายใตร้ะบบการบริหารงานหน่วยราชการของประเทศไทยไดมี้ความพยายามท่ีจะ
มุ่งเน้นให้เกิดการพลิกโฉมการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐท่ียึดประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการ
ใหบ้ริการ (นิลเนตร คฤหโกศล, 2559) เพื่อมุ่งเป้าไปสู่รูปแบบการด าเนินการท่ีสะดวก รวดเร็ว สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน และทนัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น ประเด็นดงักล่าวมีฐาน
ทศัน์มาจากการบริหารราชการในรูปแบบเดิมท่ีมกัประสบปัญหาจากการขาดการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชนท่ีเป็นไปอย่างลา้ชา้ ไม่มีคุณภาพ ตลอดจนการมีกฎระเบียบท่ีลา้สมยั ไม่ยืดหยุน 
และไม่ทันต่อการเปล่ียนแปลง จึงเกิดเป็นแนวคิด การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public 
Management) โดยการน าหลกัการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติัราชการท่ีมุ่งสู่การเป็นเลิศมากประยุกตใ์ช ้เช่น การบริหารงานแบบมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ การ
บริหารงานแบบมืออาชีพ และการมุ่งเน้นการให้บริการแก่ประชาชนโดยค านึงถึงคุณภาพเป็นส าคญั 
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เป็นตน้ (นิลเนตร คฤหโกศล, 2559) รวมไปถึงการให้บริการภายใตร้ะบบราชการ 4.0 ท่ีออกแบบให้มี
ความสอดคลอ้งไปกบันิยามในการให้บริการของหน่วยงานท่ีก าหนดไวภ้ายใตยุ้ทธศาสตร์ชาติและ
โมเดลการพฒันาประเทศไทย 4.0 (ประพนัธ์ พวงจนัทร์ และวลยัพร ชิณศรี, 2566)  

ศาลเยาวชนและครอบครัว เป็นหน่วยงานดา้นศาลยติุธรรมท่ีนบัเป็นหน่ึงในหน่วยงานราชการ
ท่ีมีพนัธกิจในการบริการประชาชนทางด้านกระบวนการพิจารณาคดีความด้านครอบครัว เด็ก และ
เยาวชน โดยจัดตั้ งขึ้ นภายใต้พระราชบัญญั ติจัดตั้ งศาลคดี เด็กและเยาวชน พ .ศ . 2494 และ
พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีเด็กและเยาวชน พ.ศ. 2494 พันธกิจท่ีส าคัญประการหน่ึง คือ การ
สนบัสนุนการอ านวยความยุติธรรมดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และการบริการประชาชนท่ีมีคุณภาพสูง
สุด (บุญศิลป์ นิลนามะ, 2557) รวมไปถึงการด าเนินการบริการท่ียึดหลกัการอ านวยความยุติธรรมเพื่อ
สร้างโอกาส ความเสมอภาค และความเท่าเทียมกันทางสังคม (ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดั
กาญจนบุรี, 2561) จากพันธกิจข้างต้นสะท้อนให้เห็นถึงหลักการบริการของหน่วยงานด้านศาล ท่ี
นอกจากการด าเนินการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัแนวทางหรือองคป์ระกอบในบริการ 4 ดา้นแลว้ อนัไดแ้ก่ 
การให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็ว ยงั
จ าเป็นท่ีจะตอ้งให้ความส าคญักบัประเด็นดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาคหรือยุติธรรม เพราะส่ิงน้ี
สะท้อนถึงหลกัการท่ีศาลเยาวชนและครอบครัว หรือศาลยุติธรรมยึดถือปฏิบัติ คือ การธ ารงความ
ศรัทธา และความเช่ือมั่นในการอ านวยความยุติธรรมเพื่อความสงบสุข (ศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี, 2561)   

 อน่ึงภายใตก้ารด าเนินงานและการปฏิบติัหน้าท่ีตามขอบเขตความรับผิดชอบท่ีก าหนดไวใ้น
บทบญัญติัของกฎหมาย ศาลเยาวชนและครอบครัวซ่ึงเป็นหน่วยงานของรัฐ (Public Agency) ท่ีตอ้งมี
ความสัมพนัธ์และเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน บุคคลหลายฝ่าย โดยเฉพาะกลุ่มประชาชนท่ีเป็นผูรั้บบริการ 
และมีวตัถุประสงคท่ี์มุ่งเนน้เพื่อประโยชน์ทางสังคม (Public Interest) จึงนบัเป็นบริการอย่างหน่ึง แต่ท่ี
ผ่านมาศาลเยาวชนและครอบครัว ตอ้งเผชิญกับความทา้ทา้ยและประสบปัญหาหลายประการในการ
ออกแบบบริการให้มีความเหมาะสมและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการในทุกมิติ  อาทิ 
ปัญหาการขาดทรัพยากรและบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถในการดูแล การขาดทรัพยากรในการ
ด าเนินงาน รวมถึงปัญหาขั้นตอนและกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งท่ีน าไปสู่ความล่าช้าในกระบวนการ
พิจารณาคดี เหล่าน้ีลว้นน าไปสู่ความพึงพอใจหรือคุณภาพของบริการในทศันะของประชาชนผูเ้ขา้รับ
บริการ 
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จากสภาพปัญหา พนัธกิจ และเป้าหมายส าหรับการขบัเคล่ือนงานบริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อรองรับต่อนโยบายการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
(New Public Management) เป้าหมายของการให้บริการของหน่วยงานรัฐตามท่ีก าหนดไว้ภายใต้
ยุทธศาสตร์ชาติและโมเดลการพฒันาประเทศไทย 4.0 การศึกษาในคร้ังน้ี จึงออกแบบเพื่อศึกษาระดบั
คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวัดกาญจนบุรี ซ่ึงจะน าไปสู่การทราบถึงทศันะ
ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระดบัของคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลพื้นฐานส าหรับการปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ต่อไป 

1.2 วัตถุประสงค์ 

(1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี 
(2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว 

จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
(3) เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

กาญจนบุรี 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

 ในการศึกษาการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรีคร้ัง
น้ี ผูว้ิจัยเลือกใช้เทคนิคการวิจัยแบบผสานวิธี (mixed methods) โดยท่ีเลือกใช้การวิจัยเชิงปริมาณ 
(quantitative method) ในการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดั
กาญจนบุรี และใชเ้ทคนิคการวิจยัเชิงคุณภาพ (qualitative method) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะแนวทางการ
พฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดยไดก้ าหนดขอบเขตของ
การศึกษา ดงัน้ี 

1.3.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการประเมินคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว

จงัหวดักาญจนบุรี ผ่านการก าหนดคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น จากการทบทวนวรรณกรรม
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยประกอบดว้ย (1) ดา้นคุณภาพบริการ (2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
(3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (4) ดา้นช่องทางการให้บริการ และ (5) ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค 
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1.3.2 ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  มีดงัน้ี 

1) ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี คือ ประชาชนท่ีมาเขา้ใชบ้ริการศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี โดยการค านวณดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป G*Power โดย
ก าหนดค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) ตามท่ี Cohen (1977) ก าหนดไวท่ี้ระดับ 0.35 
ระดบัความเช่ือมัน่ (Power) ท่ีระดบั 0.95 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน จ านวน 114 คน 

2) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ
ของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี คือ กลุ่มตวัอย่างท่ีท าแบบสอบถาม 
โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการปรับปรุงคุณภาพบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี  

1.4 นิยามศัพท์ 

 ศาลเยาวชนและครอบครัว  หมายถึง ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี  ซ่ึงมีอ านาจ
พิจารณาพิพากษาหรือมีค าสั่งในคดีอาญาท่ีมีขอ้หาว่าเด็กหรือเยาวชนกระท าความผิด หรือคดีอาญาท่ี
ศาลงมีอ านาจพิจารณาคดีธรรมดาไดโ้อนมาตามกฎหมาย หรือคดีครอบครัวอนัไดแ้ก่คดีแพ่งท่ีฟ้องหรือ
ร้องขอต่อศาลหรือกระท าการใด ๆ ในทางศาลเก่ียวกบัผูเ้ยาชนหรือครอบครัวแลว้แต่กรณี 
  การให้บริการ หมายถึง รูปแบบความสัมพันธ์ของบุคคลหรือองค์กรใดองค์กรหน่ึง เสนอ
กิจกรรม ปฏิบติัการ หรือการบริการ ให้กบับุคคลหรือองค์กรใดองค์กรหน่ึงซ่ึงอยู่ในสถานะของการ
เป็นผูรั้บบริการ การใหบ้ริการดงักล่าวเป็นส่ิงท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้มีความเป็นนามธรรม ในขณะเดียวกนั
กบัผูรั้บบริการไม่สามารถน าเอาบริการท่ีเกิดขึ้นไปเป็นเจา้ของได ้ทั้งน้ีแมว้่ากิจกรรม การกระท า และ
บริการดงักล่าวจะมีความเป็นนามธรรม หากแต่การวดัผลกิจกรรมเหล่านั้นยงัสามารถกระท าไดผ้า่นการ
ประเมินผลท่ีก าหนดวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีมีความจ าเพาะ    

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี 
ใน 5 ดา้น ประกอบดว้ย การให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
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 ด้านคุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวัด
กาญจนบุรี ท่ีมีความเป็นระบบ มีความตรงต่อเวลา รวดเร็ว มีการก าหนดขั้นตอนท่ีชัดเจน และการมี
ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ซบัซอ้น  

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง บริการท่ีได้รับจากการบริการของเจ้าหน้าท่ีประจ าศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี อาทิ การมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความสุภาพอ่อนโยน มี
ความเป็นมิตร ตลอดจนประเด็นดา้นความรู้ ความสามารถ สามารถตอบสนองต่อบทบาทหนา้ท่ีท่ีควร
จะเป็น และประเด็นดา้นบุคลิกภาพภายนอก เป็นตน้ 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง บริบททางกายภาพและส่ิงสนับสนุนบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี อาทิ สถานท่ีตั้ง ความพร้อมและปริมาณของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า ท่ีนัง่คอยรับบริการ ตลอดจนการการติดตั้งป้ายขอ้ความบอกบริการ และ
การประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย เป็นตน้ 

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การก าหนดช่องทางเพื่อรองรับการบริการของศาลเยาวชน
และครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี อาทิ ช่องทางการติดต่อให้บริการท่ีสะดวก  รวดเร็ว สามารถ
ตอบสนองต่อการรับบริการอย่างเหมาะสมและเพียงพอ โดยค านึงถึงความสามารถในการเข้าถึง
ช่องทางบริการของปัจเจกบุคคลท่ีมีความหลากหลาย 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  หมายถึง การค านึงถึงสิทธิและการเข้าถึงบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี ท่ีมีความเสมอภาค เท่าเทียม และให้เกียรติผูรั้บบริการ 
ตลอดจนประเด็นดา้นความเป็นธรรมในขั้นตอนวิธีการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

1.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 การศึกษาการพัฒนาการบริกาของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรีในคร้ังน้ี
ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยัออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ตวัแปรตน้ (Independent variable) ซ่ึงเป็นตวัแปร
ด้านคุณลักษณะทางประชากรในการศึกษา 5 ปัจจัย และตัวแปรตาม (Dependent variable) ได้แก่ 
บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ซ่ึงประกอบไปดว้ย 5 ดา้น จากการสังเคราะห์
ตวัแปรจากการศึกษาท่ีผ่านมา กล่าวคือ (1) ดา้นคุณภาพบริการ โดยตวัแปรดงักล่าวถูกกล่าวไวใ้นงาน
ของธนกฤต จตุศาสตร์ และศิรภสัสรศ์ วงศ์ทองดี (2556) ซ่ึงก าหนดให้ประเด็นดงักล่าวอยู่ในมิติดา้น
ระบบการให้บริการ และด้านความรวดเร็วเช่นเดียวกับงานของรัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) และ
ศกลวรรณ รัตนสุข (2563) ท่ีกล่าวถึงดา้นดังกล่าวไวใ้นมิติด้านความรวดเร็ว เป็นตน้  (2) ปัจจยัด้าน
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เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ประเด็นดงักล่าวถูกก าหนดไวใ้นงานของธนกฤต จตุศาสตร์ และศิรภสัสรศ ์วงศ์
ทองดี (2556) นิลเนตร คฤหโกศล (2559) และนพรัตน์ พิบูลย ์(2563) ท่ีกล่าวประเด็นดงักล่าวไวใ้นมิติ
ของความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ และมนุษยส์ัมพนัธ์ของบุคลากร เป็นตน้ (3) ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก ตวัแปรดงักล่าวถูกกล่าวถึงไวใ้นงานของณฐัฌา ศรีพลอย (2565) รัตดามาศ รัตนสุข (2563) และ
ศกลวรรณ รัตนสุข (2563) ท่ีให้ความส าคัญกับประเด็นดังกล่าวไวใ้นมิติของการน าเทคโนโลยีมา
สนบัสนุนงานให้บริการ (4) ปัจจยัด้านช่องทางการให้บริการ ตวัแปรดงักล่าวถูกก าหนดไวใ้นงานของ
รัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) และธนกฤต จตุศาสตร์ และศิรภสัสรศ ์วงศท์องดี (2556) ซ่ึงกล่าวถึงปัจจยั
ดังกล่าวในแง่ของการให้บริการผ่านช่องทางท่ีเหมาะสมเพื่อความรวดเร็วและการท างานอย่างเป็น
ระบบ และ (5) ปัจจยัดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ถูกกล่าวถึงในงานของนพรัตน์ พิบูลย ์(2563) 
นิลเนตร คฤหโกศล (2559) รัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) และธนกฤต จตุศาสตร์ และศิรภสัสรศ์ วงศ์
ทองดี (2556) ท่ีเนน้ย  ้าว่าคุณภาพของการให้บริการจะตอ้งเป็นบริการท่ียดึหลกัความเป็นธรรมหรือธรร
มาภิบาลของงานบริการโดยแสดงความสัมพนัธ์ของกรอบแนวคิดการวิจยัดงัปรากฏในรูปท่ี 1  
 

 
รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

ท่ีมา: ผูว้ิจยั (2568) 

1.6 ประโยชน์ท่ีคิดว่าจะได้รับ 

(1) ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรีสามารถน าขอ้มูลระดบัคุณภาพการให้บริการ
ของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ไปพฒันาการใหบ้ริการ 
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(2) ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรีสามารถน าขอ้เสนอแนะและแนวทางในการ
พฒันาการใหบ้ริการไปปรับปรุงการใหบ้ริการของศาลเยาวชน จงัหวดักาญจนบุรี 
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บทท่ี 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 

การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับการพฒันาการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี เพื่อน าไปสู่แนวทางการแกไ้ขปรับปรุงการบริการของศาลเยาวชนและครัว  จงัหวดั
กาญจนบุรี ผูศึ้กษาขอเสนอแนวคิดทฤษฎี และผลงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นพื้นฐานและแนวทาง
ในการศึกษาดังน้ี (1) แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ (2) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการ (3) แนวคิดดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (4) แนวคิดดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (5) แนวคิดดา้น
การให้บริการอย่างเสมอภาค (6) บริบทของศาลเยาวชนและครอบครัว (7) งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมี
รายละเอียดขององคป์ระกอบขา้งตน้ ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 

การให้บริการเป็นแนวคิดเก่ียวกบักิจกรรมหรือการด าเนินการรูปแบบใดรูปแบบหน่ึงท่ีถูดกระ
ท าการขึ้นเพื่อเสนอให้กบักลุ่มหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซ่ึงการให้บริการน้ีเป็นส่ิงท่ีไม่อาจจบัตอ้งได้
หรือมีความเป็นนามธรรม (Kotler, 1988) ท่ีผ่านมามุมมองการให้บริการมกัถูกกล่าวถึงอย่างแพร่หลาย
ทางด้านงานธุรกิจ และมักถูกเช่ือมโยงกับการน าเสนอของสินค้า เช่น การให้นิยามของ Konosuke 
Matsushita (1988) ท่ีกล่าวว่า เสาหลกัสามประการท่ีไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้คือ สินคา้ การขาย 
และการบริการ องคก์รทางธุรกิจท่ีดีจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีสินคา้ท่ีดี ยิ่งไปกว่านั้น คือ ตอ้งมีบริการท่ีดีดว้ย 
เพราะการบริการท่ีดีจะท าใหธุ้รกิจสามารถพฒันาใหมี้ศกัยภาพไปถึงจุดสูงสุดได้ 

อย่างไรก็ดีในแง่ของมุมมองท่ีมีต่อแนวคิดการให้บริการนั้น อาจกล่าวไดว้่าไม่อาจจ ากดัเฉพาะ
หน่วยงานหรือองค์กรภาคธุรกิจเท่านั้น หากแต่ในแง่บทบาทของหน่วยงานภาครัฐท่ีมีบทบาทในการ
สนับสนุนการด าเนินการทั้งภาคเอกชนและประชาชนก็เป็นภาคส่วนหน่ึงท่ีมีบทบาทในงานดา้นการ
บริการ โดยท่ีผา่นมามีการกล่าวถึงแนวคิดดงักล่าวผา่นนกัวิชาการและนกัวิจยัอยา่งแพร่หลาย อาทิ 

Stanton et al. (1976) กล่าวว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการด าเนินการท่ีไม่อาจสามารถจบั
ตอ้งได ้แต่สามารถพิสูจน์ไดผ้า่นการก าหนดวตัถุประสงค์ 

Kotler (1988) กล่าวว่า การบริการคือกิจกรรมหรือการด าเนินการประการใดประการหน่ึงท่ี
กลุ่มบุคคลหน่ึงเสนอให้กบัอีกบุคคลหน่ึง ซ่ึงมีลกัษณะเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ไดส่้งผลต่อ
ความเป็นเจา้ของ และอาจไม่ตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้ก็ได ้
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Perreault and McCarthy (1996) กล่าวว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีบุคคลหน่ึง
แสะพฤติกรรมไปอีกบุคคลหน่ึงซ่ึงอยูใ่นสถานะของการเป็นผูรั้บบริการ ทั้งน้ีผูรั้บบริการจะไม่สามารถ
เก็บรักษาการกระท าท่ีเกิดขึ้นนั้นไวไ้ด ้

อุไร ดวงระหวา้ (2554) กล่าวว่า การให้บริการคือการท่ีผูใ้ห้บริการเสนอบริการต่อผูรั้บบริการ 
หรือการให้ความช่วยเหลือ และด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการและ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยมีลกัษณะท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ 

วสันนันท ์สุดประเสริฐ (2557) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์หรือความ
พึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ ตวัอย่างเช่น บริการจากโรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล 
โรงแรม เป็นตน้  

รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) กล่าวถึงการบริการว่า เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการ
อย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข 
และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง 
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองไดเ้ป็นเจา้ของไดใ้นรูปธรรม และไม่จ าเป็นตอ้งอยู่รวมกบั
สินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ 

ขวญัตา เช้ือเมืองพาน (2564) กล่าวว่า บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่ไวต่อความรู้สึก
ของผูรั้บบริการ เช่น ธุรกิจท่ีหวงัผลก าไร อาทิ ธนาคาร โรงแรม บริษทั หา้ง ร้าน โรงงาน โรงเรียน หรือ
มหาวิทยาลยั เป็นตน้ รวมไปถึงธุรกิจท่ีไม่หวงัผลก าไร เช่น การด าเนินการของรัฐ 

แพรพลอย นามชุ่ม (2564) กล่าววา่ การบริการเป็นงานท่ีท าหรือกิจกรรมเพื่อผูอ่ื้น ท าแลว้ผูอ่ื้น
ไดป้ระโยชน์ ความเป็นธรรม และความเสมอภาค ซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นตอ้งสามารถสนองความตอ้งการ
ของผูท่ี้แสดงความจ านงไดต้รงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการนั้น และผูก้ระท าตอ้งมีความสุขในงานนั้นดว้ย 

ศูนยว์ิจยัและพฒันาการส่ือสารการเมืองและสังคม (2567) กล่าวถึงนิยามของการให้บริการว่า 
กิจกรรมหรือการด าเนินการใด ๆ ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลน าเสนอให้กบัประชาชนหรือผูม้ารับบริการ
โดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล หรือการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจพิเศษ ทุกคน
ได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เม่ืออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน โดยท่ีผูรั้บบริการไม่ได้
ครอบครองบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม  

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้โดยสรุปได้ว่า การให้บริการ เป็นรูปแบบความสัมพนัธ์ของบุคคลหรือ
องคก์รใดองคก์รหน่ึง เสนอกิจกรรม ปฏิบติัการ หรือการบริการ ใหก้บับุคคลหรือองคก์รใดองคก์รหน่ึง
ซ่ึงอยู่ในสถานะของการเป็นผูรั้บบริการ การให้บริการดงักล่าวเป็นส่ิงท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้มีความเป็น
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นามธรรม ในขณะเดียวกนักบัผูรั้บบริการไม่สามารถน าเอาบริการท่ีเกิดขึ้นไปเป็นเจา้ของได ้ทั้งน้ีแมว้่า
กิจกรรม การกระท า และบริการดงักล่าวจะมีความเป็นนามธรรม หากแต่การวดัผลกิจกรรมเหล่านั้นยงั
สามารถกระท าไดผ้า่นการประเมินผลท่ีก าหนดวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีมีความจ าเพาะ    

2.1.1 หลกัส าคัญของการบริการ 

ภายใตก้ระแสโลกาภิวตัน์และแนวคิดดา้นการบริโภคนิยมท าให้ความตอ้งการของบริการและ
การแข่งขนัของภาคบริการไดรั้บความสนใจและมีแนวโนม้ท่ีแข่งขนัการสูงมากขึ้น โดยเฉพาะแนวคิด
ด้านทุนนิยมท่ีภาคเอกชนเข้ามามีบทบาทในการบริการควบคู่ไปกับการด าเนินการของรัฐ ส าหรับ
ลกัษณะส าคญัของการบริการ วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) กล่าวว่า การบริการไดเ้ขา้มามีบทบาท
ส าคัญต่อกลุ่มผูบ้ริโภคในฐานะของการเป็นผูรั้บบริการ โดยความส าคัญของการบริการนั้ นแบ่ง
ออกเป็น 2 รูปแบบ กล่าวคือ 

1) ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ โดยบริการเขา้มามีบทบาททั้งทางด้านการช่วยตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงครอบคลุมทั้ง (1) การตอบสนองความตอ้งการทางร่างกาย อารมณ์ 
สังคม สติปัญญา และจิตใจ ภายใตห้ลกัการดังกล่าว ผูรั้บบริการอาจต้องมีการศึกษามาตรฐานของ
บริการในแต่ละประเภท เพื่อด าเนินการเปรียบเทียบและพิจารณาถึงคุณภาพบริการท่ีตรงกับความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการเอง ส่ิงน้ีจะน าไปสู่การได้รับบริการตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และ (2) การ
เสริมสร้างคุณภาพชีวิต เพราะเม่ือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บตามความคาดหวงัย่อก็
ให้เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อบริการนั้น และประสิทธิภาพของบริการท่ีดีย่อมท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
ประทบัใจ 

2) ความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการ ในแง่น้ีผูใ้ห้บริการหรือผูป้ระกอบการจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับกล
ยุทธ์ในความให้ความสนใจกับบริการต่าง ๆ ให้อยู่เหนือคู่แข่ง ประการส าคัญ คือ การก าหนด
จุดมุ่งหมายในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภค   

อน่ึงในดา้นเป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การปฏิบติังานท่ี ก่อให้เกิดความพึงพอใจและ
ไดรั้บผลก าไรจากการปฏิบติังาน (human satisfaction and benefit produced) ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง 
ความพึงพอใจในการบริการให้กับประชาชนโดยพิจารณา จากองค์ประกอบ 5 ด้านตามนิยามของ 
Millet (1954; อา้งถึงใน อุไร ดวงระหวา้, 2554) ประกอบดว้ย  

1) การให้บ ริการอย่างเท่ าเทียมกัน (equitable service ) หมายถึง ความยุติธรรมในการ 
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ 
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อย่างเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะไดรั้บ 
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานใหบ้ริการเดียวกนั 

2) การให้บริการอย่างรวดเร็ว (timely service ) หมายถึงในการบริการจะต้องมองว่าการ 
ให้บริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มี
การตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการตอ้งมี ลกัษณะมีจ านวน
การให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (the right quantity at the right geographical) Millet 
เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการ ให้บริการท่ีไม่เพียงพอ
และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดขึ้นแก่ผูรั้บบริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (continuous service ) หมายถึงการให้บริการท่ีเป็นไปอย่าง
สม ่าเสมอโดยยึดประโยชน์เป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี ให้บริการว่าจะให้หรือหยุด
บริการเม่ือใดก็ได ้

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progression service) หมายถึงการให้บริการท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ ความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ี
ไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

อย่างไรก็ดีภายใต้การบริการซ่ึงตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติัเพื่อ
ผู ้อ่ืน ผู ้ให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถอ านวยความสะดวก  และท างานเพื่อผู ้อ่ืนอย่างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงหากน าตวัอกัษรแต่ละตวัมาแยกเป็นค าใหม่จะพบค าท่ีมีความหมายดี ๆ วีรพงษ ์เฉลิมจิ
ระรัตน์ (2542) ไดข้ยายนิยามของ “Service” ไวว้า่ 

S = service concept คือ  แนวคิดรวบยอดในการบ ริการและการส ร้างความพึ งพอใจ 
(satisfaction)ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 

E enthusiasm คือ  ความกระตือ รือร้น  หม ายความว่า  พนักงานทุกคนจะต้องมีความ 
กระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 

R = readiness, rapidness คือ  ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อมอยู ่
ตลอดเวลาและความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 

V = values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวิถีทางใหลู้กค่าเกิดความรู้สึกประทบัใจ ตลอด
ทั้งไดคุ้ณค่าจากการบริการ 
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I = interesting, impression คือ ความสนใจ และความประทบัใจ หมายถึง การให้ความ สนใจ
อยา่งจริงใจต่อลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั 

C = cleanliness, correctives, courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้ง และความมีไมตรี จิต ส่ิง
เหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขาย สถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ควรมีความสะอาดและมีความ เป็นระเบียบ
เรียบร้อย ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ใหก้ารตอ้นรับดว้ย 

E = endurance คือ ความอดกลั้นและการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
S = sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส  

2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ  

ส าหรับแนวคิดเก่ียวกับเร่ืองคุณภาพการบริการมกัถูกกล่าวถึงในแง่ของภาคธุรกิจและการ
ให้บริการ โดยประการส าคญัคือการเน้นย  ้าถึงการสร้างความแตกต่างให้กับบริการขององค์กรหรือ
หน่วยงานท่ีแตกต่างไปจากองค์กรหรือหน่วยงานอ่ืน ส่ิงน้ีน าไปสู่จุดเด่นขององค์กรท่ีมีเหนือคู่แข่ง 
ส าหรับคุณลกัษณะของคุณภาพและบริการนั้น Parasuraman et al. (1985) กล่าวถึงองคป์ระกอบส าคญั 
10 ประการ อันได้แก่  การสัมผัสได้ (Tangibility) ความเช่ือถือได้ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความสามารถ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความเช่ือถือในผูใ้ห้บริการ 
(Credibility) ความปลอดภัย  (Security) ก าร เข้ า ถึ งบ ริก าร  (Accessibility) ก าร ติ ดต่ อ ส่ื อส าร 
(Communication) และความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer)  

อย่างไรก็ดีในทัศนะของ Lovelock (2006) แล้วกล่าวว่า ในแง่ของการการวดัคุณภาพของ
บริการนบัเป็นส่ิงท่ีกระท าไดย้าก อนัเน่ืองมาจากการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ส่ิงน้ีเอง
ท าให้การวดัคุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีท าไดย้ากกว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัการวดัรูปแบบอ่ืน เช่น คุณภาพ
สินคา้ หรือผลลพัธ์ของการบริการ ซ่ึงส าหรับ Lovelock (2006) เพื่อท่ีจะวดัคุณภาพของบริการดงักล่าว 
ไดก้ าหนดคุณลกัษณะส าหรับการวดัและประเมินออกเป็น 5 ประเด็น อนัประกอบดว้ย  

1) ความเช่ือถือได ้(Reliability) ส่ิงน้ีเช่ือมโยงกบัภาพลกัษณะขององค์กรและประวติัท่ีมีมาต่อ
งานบริการท่ีด าเนินการอยู ่ 

2) ความมีตวัตน (Tangibles) ซ่ึงกล่าวถึงองคป์ระกอบดา้นเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์สนบัสนุนของ
ผูใ้หบ้ริการ เช่น อุปกรณ์ส านกังาน อุปกรณ์ในการส่ือสาร เป็นตน้ 

3) การตอบโต้จากพนักงาน (Responsiveness) กล่าวถึงการบริการของพนักงานในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การช่วยเหลือ หรือการตอบสนองอยา่งทนัถ่วงที 
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4) ความไว้วางใจ (Assurance) กล่าวถึงคุณลักษณะของพนักงานผู ้ให้บริการท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ สุภาพ และซ่ือสัตว ์

5) ความเอาใจใส่ (Empathy) กล่าวถึงการให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการ การเอาใจใส่ และการ
ดูแลอยา่งดี 

อน่ึงส าหรับคุณลกัษณะส าหรับการวดัและประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ประเด็นน้ี ถูกกล่าวถึง
ในการเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจเก่ียวกบัคุณภาพของบริการจากผูรั้บบริการ อยา่งไรก็ดีในแง่ของ
การศึกษาด้านการวดัคุณภาพบริการของภาครัฐ งานวิจัยท่ีผ่านมาได้มีการน ากรอบของการวดัมา
ประยกุตใ์ชใ้นการศึกษา อาทิ 

ธนกฤต จตุศาสตร์ และศิรภสัสรศ์ วงศ์ทองดี (2556) กล่าวถึงคุณภาพของการให้บริการโดย
ก าหนดออกเป็น 5 ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านความสะดวกรวดเร็ว (2) ด้านระบบการให้บริการ (3) 
ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ของบุคลากร (4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และ (5) ดา้นความเสมอภาค  

รัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) กล่าวถึงคุณภาพการบริการท่ีสามารถแบ่งออกได้ 10 ด้าน 
ประกอบดว้ย ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการให้บริการ ดา้นความพึงพอใจ ดา้นความเสมอ
ภาค ดา้นความรวดเร็ว ดา้นสนองตอบความตอ้งการ ดา้นความเป็นธรรม ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความ
สะดวกสบาย และดา้นความทัว่ถึง 

นิลเนตร คฤหโกศล (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บริการเพื่อใชใ้นการประเมินการรับรู้คุณภาพ
บริการของพนักงานตอ้นรับประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค์ ก าหนดคุณภาพบริการออกเป็น 5 ด้าน 
ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

นพรัตน์ พิบูลย์ (2563) กล่าวถึงการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นความเป็นธรรมของการบริการ 
(2) ด้านขั้นตอนการให้บริการ (3) ด้านกระบวนการการให้บริการ (4) ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ และ (5) ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

ศกลวรรณ รัตนสุข (2563) ก าหนดเกณฑก์ารแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
ดา้นการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและทนัต่อเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
พอเพียง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้     

มยุรี ขะพินิจ และชาญยุทธ หาญชนะ (2566) กล่าวถึงการวดัคุณภาพของหน่วยงานของรัฐใน
รูปแบบของศาลจงัหวดั โดยแบ่งการคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นความเป็นธรรมของ
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บริการ (2) ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ (3) ด้านการตอบสนองผูม้ารับบริการ (4) ด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และ (5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

วรกมลวรรณ รักษา (2565) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นเม่ือมีการ
ติดต่อ ส่ือสารระหว่างผูบ้ริโภคและพนักงานให้บริการ หรือระบบผูใ้ห้บริการ โดยคุณภาพบริการท่ีดี
นั้นควรปราศจากขอ้บกพร่อง สามารถทราบความตอ้งการและตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

 ประพันธ์ พวงจันทร์ และวลัยพร ชิณศรี (2566) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการใน 4 มิติ 
ประกอบดว้ย (1) ดา้นการเขา้ถึงบริการการติดต่อส่ือสารไดง้่ายของประชาชน (2) ดา้นการตอบสนองท่ี
รวดเร็วของการบริการ (3) ดา้นความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัของบริการ และ (4) ดา้นความเขา้ใจ
ปัญหาและความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

จากกรอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพบริการของหน่วยงาน
หรือองค์กรขา้งตน้ การศึกษาและพฒันาการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี 
ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อน าไปสู่แนวทางการแกไ้ขปรับปรุงการบริการของศาลเยาวชนและครัว จงัหวดั
กาญจนบุรี จึงก าหนดคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้นเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ประกอบดว้ย ดา้น
คุณภาพบริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นช่องทางการให้บริการ และ
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  

2.3 แนวคิดเกีย่วกบัการเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

 การใหบ้ริการเป็นหนา้ท่ีส าคญัในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ี ตอ้งมี
การติดต่อสัมพนัธ์กับประชาชนหรือผูรั้บบริการโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมี 
หน้าท่ีในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผูรั้บบริการซ่ึงมีนักวิชาการหลายท่านได้ให ้
แนวคิดเก่ียวกับการบริการไว้ดังน้ี การบริการประชาชน (Public Service Delivery) หมายถึงการท่ี
หน่วยงานภาครัฐได ้กระจายสินคา้ออกไปใหก้บัประชาชนในสังคมเพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีขึ้น 

โสภณ พึงชัย (2537) อ้างในแนวคิดของเคสและเดเน็ท (Cass and Danet) มี ความเห็นว่า
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการควรยดึหลกัปฏิบติัดงัน้ี 

1) ควรให้การบริการเฉพาะเร่ืองเท่านั้ นหมายถึงการติดต่อส่ือสารระหว่างผูใ้ห้บริการและ 
ผูรั้บบริการ 

2) ควรจะจ ากดัเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้นผูใ้ห้บริการไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวัท่ีนอกเหนือจาก งาน
ในหนา้ท่ีเก่ียวขอ้ง 
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3) ควรใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั  
ปรัชญา เวสารัชช ์(2540) กล่าววา่การใหบ้ริการของรัฐนั้นจะตอ้งค านึงถึงส่ิงต่อไปน้ี 
3.1) การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกในสังคมความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้ากหรือ 

ใหค้  าจ ากดัความยากแต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้งๆถึงองคป์ระกอบท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 
3.2) การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม 
3.3) การใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม 
3.4) การใหบ้ริการโดยค านึงถึงความมากนอ้ยคือใหบ้ริการไม่มากหรือนอ้ยเกินไป 
3.5) การใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปลี่ยนแปลงอยูเ่สมอ 
3.6) การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการบริการ

ราชการในสังคมประชาธิปไตยจะตอ้งท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทนประชาชนและ
ตอ้งสามารถใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชนตอ้งมีความยดืหยุน่ท่ีจะปรับเปลี่ยนลกัษณะ 
งานหรือการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 

2.4 แนวคิดด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 การให้บริการท่ีดี คือ การรับใชช่้วยเหลือเก้ือกูล และอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้
เกิดความพอใจรักใครและศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งน้ีผูป้ฏิบัติจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการ
บริการให้เกิดความก้าวหน้า และมั่นคงโดยหาวิธีการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อให้เกิดความรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง ครบถว้นทุกขั้นตอน และเป็นไปดว้ยความเสมอภาค โดยยึดหลกัการให้บริการแบบ เบ็ดเสร็จ
ครบถว้น รวดเร็วและเสมอภาค ทั้งน้ีจะตอ้งลดขั้นตอน ลดเวลา ลดโต๊ะเจา้หนา้ท่ีให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท า
ได ้

ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2548) ส าหรับลกัษณะของการบริการท่ีดีท่ีจะท าให้ประชาชนเกิด
ความอน่ึงนอกจากตวัเจา้หน้าท่ีจะมีคุณสมบติัท่ีดีแลว้ บริการท่ีให้กบัประชาชนจะตอ้งเป็นบริการท่ีดี
ดว้ย ซ่ึงคุณลกัษณะบริการท่ีดีตอ้งมีลกัษณะประกอบดว้ย  

1) สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง งานมีประสิทธิภาพ 

2) ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัดี สร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการให้ความเป็นกนัเอง เอาใจเขา
มาใส่ใจเรา มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
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3) ใชก้ฎหมาย ระเบียบท่ีง่ายไม่ซบัซอ้น มีแบบพิมพท่ี์กรอกง่าย ลดขั้นตอนในการติดต่อในการ
ขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยูเ่สมอ 

4) มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี 

5) ท างานตรงตามเวลา 

6) สถานท่ีสะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกบังานท่ีเก่ียวขอ้งไม่ไกลนกั หรือควร 
รวมการใหบ้ริการไวใ้นจุดเดียว 

7) บริการดว้ยความเสมอภาค เพื่อสร้างความพอใจให้กบัประชาชน พยายามสนองตอบ ตามท่ี
ประชาชนตอ้งการใหเ้ป็นท่ีประทบัใจ 

8) ไม่เรียกร้องส่ิงใด ๆ จากประชาชน 

9) มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอ ได้รับการฝึกฝนมาด้วยความช านาญ เจ้าหน้าท่ีระดับล่างสามารถ 
ตดัสินใจไดใ้นบางเร่ือง 

10) ใหบ้ริการก่อนและหลงัเวลาราชการ หรือใหบ้ริการในวนัหยดุ 

11) สามารถตรวจสอบการใหบ้ริการไดว้า่มีปัญหาท่ีใด 

12) เม่ือมีปัญหาสามารถคน้หากฎหมาย และระเบียบไดท้นัที 

กฤษณะ สิทธุเดชะ (2538) กล่าวว่า การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงขึ้นอยู่กบัการเขา้ถึงบริการและ
ได ้เสนอแนวคดิเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการดงัน้ี หลกัการใหบ้ริการท่ีดี มีดงัน้ี 

1) ความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมี อยู่
กบัความตอ้งการขอรับบริการ 

2) การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 

3) ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ บริการ
ท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกมีส่ิงอ านวยความสะดวก 

4) ความสามารถของผูรั้บบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 



17 
 

5) การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการดว้ย 

การบริการเป็นเร่ืองท่ีปรารถนาให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการและเกิดความ
ประทบัใจ การบริการท่ีมีคุณภาพจึงจ าเป็นจะตอ้งพร้อมทั้งการด าเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับกิจธุระ 
ตามความประสงคข์องผูรั้บบริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้นเป็นประโยชน์สูงสุดแก่ผูรั้บบริการ 

2.5 แนวคิดด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

 Millet (1954; อ้างถึงใน นพคุณ  ดิลกภากรณ์ , 2546) ได้ให้ทัศนะว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น โดยไดส้รุป ประเด็นวา่ เป้าหมายท่ีเป็นท่ีนิยมมาก
ท่ีสุดท่ีผูป้ฏิบติัตอ้งยดึถือไวเ้สมอในหลกัการ 5 ประการ คือ 

1) การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหาร งาน
ภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั อย่างเท่า
เทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2) การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มี
การตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมีลกัษณะท่ีมี
จ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right geographical 
Location) ทั้งน้ีในทศันะของ Millett เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้
มีจ านวนการให้การบริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผูรั้บบริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือการให้บริการท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ 
โดยยดึประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกัไม่ใช่ยดึตามความพอใจของหน่วยงาน 

5) การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) คือการใหบ้ริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ี
ไดม้ากขึ้น โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
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สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความตอ้งการของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงความรู้สึกพึงพอใจ จะเกิดขึ้นเม่ือบุคคลได้รับในส่ิงท่ีตอ้งการซ่ึงในท่ีน้ีได้
หมายถึง การบริการท่ีดี ความรู้สึกพึงพอใจจะ เกิดขึ้นเม่ือผูใ้ช้บริการไดรั้บตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการ
หรือบรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึก ดงักล่าวจะลดลงไม่เกิดขึ้นหากความตอ้งการหรือจุดหมาย
นั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

2.6 บริบทของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวัดกาญจนบุรี 

 เขตอ านาจของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ครอบคลุมตลอดท้องท่ีใน 11 
อ าเภอของจงัหวดักาญจนบุรี ประกอบดว้ย อ าเภอเมืองกาญจนบุรี อ าเภอท่าม่วง อ าเภอท่ามะกา อ าเภอ
ด่านมะขามเต้ีย อ าเภอพนมทวน อ าเภอบ่อพลอย อ าเภอห้วยกระเจา อ าเภอหนองปรือ อ าเภอเลาขวญั  
อ าเภอไทรโยค และอ าเภอศรีสวสัด์ิ ซ่ึงยกเวน้พื้นท่ีของอ าเภอทองผาภูมิ และอ าเภอสังขละบุรี (ศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี, 2561) ซ่ึงอยูใ่นเขตอ านาจของศาลจงัหวดัทองผาภูมิ  

 
รูปท่ี 2 ขอบเขตพื้นท่ีบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี 

 อน่ึงส าหรับศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ถูกก าหนดให้เป็นศาลพิเศษ มีฐานะ
เป็นศาลชั้นตน้ มีอ านาจพิจารณาพิพากษาหรือมีค าสั่งในคดีดงัต่อไปน้ี 



19 
 

1) คดีอาญาท่ีมีขอ้หาว่าเด็กหรือเยาวชนกระท าความผิดท่ีเกิดขึ้นในเขตทอ้งท่ีจงัหวดักาญจนบุรี 
หรือคดีท่ีเด็กและเยาวชนท่ีกระท าความผิดมีถ่ินท่ีอยูป่กติในเขตทอ้งท่ี จงัหวดักาญจนบุรี 

2) คดีอาญาท่ีศาลซ่ึงมีอ านาจพิจารณาคดีธรรมดาไดโ้อนมาตามมาตรา 96 แห่ง พระราชบญัญติั
ศาลเยาวชนและครอบครัวและวิธีพิจารณาคดีเยาวชนและครอบครัว พ.ศ. 2553  

3) คดีครอบครัว ได้แก่ คดีแพ่งท่ีฟ้องหรือร้องขอต่อศาลหรือกระท าการใดๆ ในทางศาล 
เก่ียวกบัผูเ้ยาวห์รือครอบครัว ซ่ึงจะตอ้งบงัคบัตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์กฎหมายว่าดว้ย
การจดทะเบียนครอบครัว หรือกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวกบัครอบครัว  

4) คดีท่ีศาลจะตอ้งพิพากษาหรือสั่งเก่ียวกับตวัเด็กและเยาวชนตามบญัญัติของกฎหมาย ซ่ึง
บญัญติัให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของศาลเยาวชนและครอบครัว ไดแ้ก่ คดีตามพระราชบญัญติัคุม้ครองเด็ก 
พ.ศ. 2546 

5) คดีท่ีศาลจะต้องพิพากษาหรือสั่งเก่ียวกับเด็กและเยาวชนตามพระราชบัญญัติคุ ้มครอง
ผูถู้กกระท าดว้ยความรุนแรงในครอบครัว พ.ศ. 2550 ไดป้ระกาศใชใ้น ราชกิจจานุเบกษา เม่ือวนัท่ี 14 
สิงหาคม 2550 โดยมีผลใชบ้งัคบัในวนัท่ี 12 พฤศจิกายน 2550 ตามนยัมาตรา 4 แห่งพระราชบญัญติัศาล
เยาวชนฯ ให้ค  าจ ากัดความว่า “เด็ก” หมายถึงบุคคลอายุยงัไม่เกิน 15 ปีบริบูรณ์ “เยาวชน” หมายถึง
บุคคลอายุเกิน 15 ปีบริบูรณ์ แต่ยงัไม่ถึง 18 ปีบริบูรณ์ ดงันั้นแมเ้ยาวชนซ่ึงอายุเกิน 15 ปีบริบูรณ์ แต่ยงั
ไม่ถึง 18 ปีบริบูรณ์ จะท าการสมรสและเป็นผลใหเ้ยาวชนนั้นบรรลุนิติภาวะดว้ยการสมรสตามประมวล
กฎหมายแพ่งและพาณิชยก์็ตาม ก็มีผลเพียง ท าให้เยาวชนนั้นพน้สภาพจากการเป็นผูเ้ยาวต์ามประมวล
กฎหมายแพ่งและพาณิชยเ์ท่านั้น แต่ตาม พระราชบญัญติัศาลเยาวชนฯ ยงัถือวา่บุคคลนั้นเป็นเยาวชนอยู ่

ทั้งน้ีส าหรับศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ไดก้ าหนดเจตนารมณ์ซ่ึงสอดคลอ้ง
ไปกบัเจตนารมณ์ของศาลเยาวชนและครอบครัวใน 3 ประเด็น ไดแ้ก่  

1) การคุม้ครองสวสัดิภาพของเด็กและเยาวชน (ในคดีส่วนอาญา) เด็ก หมายความวา่ บุคคลอายุ
ไม่เกิน 15 ปีบริบูรณ์ เยาวชน หมายความวา่ บุคคลอายเุกิน 15 ปี บริบูรณ์ แต่ยงัไม่ถึง 18 ปี บริบูรณ์  

2) การคุม้ครองส่วนได้เสียของผูเ้ยาว์ (ในคดีส่วนแพ่ง) ผูเ้ยาว ์หมายความถึง บุคคลท่ียงัไม่
บรรลุนิติภาวะ กล่าวคือ อายยุงัไม่ครบ 20 ปี บริบูรณ์ และยงัไม่บรรลุนิติภาวะดว้ยการสมรส  

3) การแกไ้ขเด็กหรือเยาวชนท่ีกระท าความผิดดว้ยวิธีการส าหรับเด็กหรือเยาวชนให้เหมาะสม 
ทั้งน้ีเพื่อช่วยสงเคราะห์เด็กหรือเยาวชนให้เป็นพลเมืองดี ถา้ศาลเยาวชนและครอบครัวสามารถแกไ้ข
เด็กหรือเยาวชนท่ีประพฤติผิดหรือกระท าผิดให้ประพฤติหรือกลับตนเป็นคนดีได้ อาชญากรท่ีจะ
เกิดขึ้นภายหน้าก็ย่อมจะลดจ านวนลงและเป็นผลให้สังคมไดอ้ยู่ร่วมกนัอย่างสงบสุขมีสวสัดิภาพและ
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ความปลอดภยั หลกัการด าเนินงานของศาลเยาวชนและครอบครัว จะมุ่งไปทางดา้นหามูลเหตุท่ีท าให้
เด็กหรือเยาวชนกระท าผิดแลว้ด าเนินการแก้มูลเหตุนั้น ๆ ยิ่งกว่าท่ีจะมุ่งลงโทษและเพื่อระวงัรักษา
ผลประโยชน์เก่ียวกบัสิทธิและทรัพยสิ์นของผูเ้ยาว ์นบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะช่วยท าให้เด็กหรือเยาวชน
ในวนัน้ีเป็นผูใ้หญ่ท่ีดีในวนัหนา้ 

2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 ส าหรับงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องหรือใกล้เคียงกับการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงจะเน้นให้เห็นถึงแนวทาง
การศึกษาแนวคิดต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดักาญจนบุรี เพื่อผูวิ้จยัไดร้วบรวมงานวิจยัและผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง โดยสังเขปดงัน้ี 
 ธนกฤต จตุศาสตร์ และศิรภัสสรศ์ วงศ์ทองดี (2556) ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของคลินิกให้ค  าปรึกษาด้านจิตสังคม ศาลจังหวดันนทบุรี  โดยก าหนดคุณภาพของการ
ให้บริการออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นความสะดวกรวดเร็ว (2) ดา้นระบบการให้บริการ (3) 
ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ของบุคลกร (4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และ (5) ด้านความเสมอภาค ในขณะท่ี
ปัจจยัด้านคุณลกัษณะทางประชากรท่ีใช้ในการวิเคราะห์ประกอบดว้ย 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัด้านเพศ 
อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทของคดีความ โดยผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการ
ของศาลจงัหวดันนทบุรีดา้นบรรยากาศและสถานท่ีในการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น
ขั้นตอนและวิธีการให้บริการ และด้านบุคลากรของผูใ้ห้บริการ ในขณะท่ีผลการศึกษาด้านปัจจัย
คุณลกัษณะทางประชากรพบว่า ปัจจยัดา้น เพศ รายไดต้่อเดือน ประเภทของคดีความ ไม่มีผลต่อความ
คิดเห็นดา้นคุณภาพบริการของศาลจงัหวดันนทบุรีท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ในขณะท่ี
ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อความคิดเห็นดา้นคุณภาพบริการของศาลจงัหวดันนทบุรีท่ี
แตกต่างกนั 
 รัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) ศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส่วนคดีศาลจังหวัดร้อยเอ็ด  โดยแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 10 ด้าน ประกอบด้วย ด้าน
ประสิทธิภาพ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความพึงพอใจ ด้านความเสมอภาค ด้านความ
รวดเร็ว ดา้นสนองตอบความตอ้งการ ดา้นความเป็นธรรม ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความสะดวกสบาย 
และด้านความทั่วถึง ในขณะท่ีส าหรับปัจจัยด้านคุณลักษณะทางประชากรท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 
ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลารับบริการ และสถานภาพบุคคล โดยผล
การศึกษาพบว่าในดา้นคุณภาพบริการในภาพรวมและรายไดอ้ยู่ในระดบัมาก ในขณะท่ีปัจจยัท่ีมีผลต่อ
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ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ พบว่า ปัจจยัด้านคุณลกัษณะทางประชากรทั้ง 5 ประการ ไม่มีผลต่อ
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 นิลเนตร คฤหโกศล (2559) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนกังานตอ้นรับประจ าศาลจงัหวดั
นครสวรรค ์ก าหนดคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ในขณะท่ีปัจจยัด้านคุณลกัษณะทางประชากรท่ีใช้ใน
การศึกษา ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้และสถานภาพสมรส โดยผล
การศึกษาพบว่า ในภาพรวมคุณภาพบริการของพนักงานตอ้นรับประจ าศาลจงัหวดันครสวรรค์อยู่ใน
ระดบัมากทุกดา้น ในขณะท่ีปัจจยัดา้นคุณลกัษณะทางประชากร พบว่า ปัจจยัดา้นเพศ และอาชีพ มีผล
ต่อการรับรู้คุณภาพบริการท่ีไม่ความแตกต่างกัน ยกเวน้ปัจจยัด้านอายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 
 สระเกตุ ปานเถ่ือน (2561) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการด าเนินคดี
ผูบ้ริโภคของส านักงานศาลยุติธรรมประจ าภาค 6 ในอ าเภอเมืองพิษณุโลก โดยแบ่งคุณภาพบริการ
ออกเป็นด้านความสามารถของผูใ้ห้บริการ ด้านจิตส านึกในการให้บริการประชาชน ด้านคุณภาพ
บริการตามหลกั New Public ดา้นความช่วยเหลือและการบริการดา้นกฎหมาย และดา้นการพฒันาการ
บริหารจัดการบริการประชาชน โดยตัวแปรด้านคุณลักษณะทางประชากรท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้ประสบการณบริการ ทุน
ทรัพยท่ี์ฟ้องคดี ผลการศึกษาพบว่าในภาพรวมของบริการของส านกังานศาลยุติธรรมประจ าภาค 6 ใน
อ าเภอเมืองพิษณุโลกอยู่ในระดับมาก ในขณะท่ีปัจจัยด้านคุณลักษณะทางประชากร พบว่า ปัจจัย
เหล่านั้นมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

นพรัตน์ พิบูลย์ (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผูม้าติดต่อราชการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศาลแขวงทุ่งสง โดยแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นความเป็นธรรมของ
การบริการ (2) ด้านขั้นตอนการให้บริการ (3) ด้านกระบวนการการให้บริการ (4) ด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ (5) ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยดา้นปัจจยัทางคุณลกัษณะทาง
ประชากรแบ่งออกเป็น 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานะของผูรั้บบริการ โดยผล
การศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจทางดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของ
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การบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดตามล าดบั ในขณะท่ีปัจจยัดา้นคุณลกัษณะทางประชากร 
พบว่า ปัจจัยด้านเพศ และอายุ ไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน ยกเว้นในปัจจัยด้าน
การศึกษาท่ีพบวา่ มีผลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ศกลวรรณ รัตนสุข (2563) ศึกษารูปแบบการให้บริการประชาชน กรณีศึกษาศาลจงัหวดัภูเก็ต 
โดยก าหนดเกณฑ์การแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการบริการอย่างเท่าเทียม
กนั ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็วและทนัต่อเวลา ดา้นการให้บริการอย่างพอเพียง ดา้นการให้บริการ
อย่างต่อเน่ือง และดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ โดยผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมของการบริการ
ของศาลจงัหวดัภูเก็ต อยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนัอยู่
ในระดบัดีมาก องค์กรไดใ้ห้ความส าคญัในเร่ืองการอ านวยความยุติธรรมเพื่อสร้างความเสมอภาคและ
เท่าเทียมกนัโดยเน้นให้บริการอย่างทัว่ถึงและเป็นธรรมมากท่ีสุด ดา้นการให้บริการอยางรวดเร็วและ
ทันต่อเวลาอยู่ในระดับดีมากเน่ืองจากมีการพัฒนาด้านเทคโนโลยีอยู่ตลอดเวลาจึงท าให้เกิดการ
ให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ดา้นการให้บริการอย่างพอเพียงอยูใ่นระดบัปานกลาง เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
และอาคารสถานท่ีส าหรับใหบ้ริการยงัไม่เพียงพอต่อการรองรับประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวน
มากในแต่ละวนั ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ืองอยู่ในระดบัดี และดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้อยู่
ในระดับดีมาก ด้วยการพัฒนาระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้มีการปรับเปล่ียนรูปแบบวิธีการ
ให้บริการท่ีมีความเหมาะสม ลดขั้นตอนท่ีไม่ส าคญัลงท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลา 
และค่าใชจ่้ายตามล าดบั    

มยุรี ขะพินิจ และชาญยุทธ หาญชนะ (2566) ศึกษาคุณภาพของการให้บริการของศาลจงัหวดั
หนองบวัล าภู โดยแบ่งการคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นความเป็นธรรมของบริการ (2) 
ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ (3) ด้านการตอบสนองผูม้ารับบริการ (4) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผูรั้บบริการ และ (5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ และปัจจยัท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ประกอบดว้ย 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ โดยผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมของการให้บริการของศาลจงัหวดั
หนองบัวล าภูอยู่ในระดับมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ 
รองลงมา คือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นคุณลกัษณะทางประชากรท่ีมีผลต่อ
ความเห็นในด้านคุณภาพบริการ พบว่า ปัจจัยด้านเพศ อายุ และระดับการศึกษา ไม่มีผลต่อระดับ
ความเห็นต่อคุณภาพบริการ ยกเวน้ปัจจยัดา้นอาชีพ ท่ีมีผลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ประพันธ์ พวงจันทร์ และวลัยพร ชิณศรี (2566)  ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของศาลยติุธรรมในภาค 7 ภายใตร้ะบบราชการ 4.0 โดยแบ่งคุณภาพการให้บริการออกเป็น 4 
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ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านการเข้าถึงบริการการติดต่อส่ือสารได้ง่ายของประชาชน (2) ด้านการ
ตอบสนองท่ีรวดเร็วของการบริการ (3) ดา้นความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัของบริการ และ (4) ดา้น
ความเขา้ใจปัญหาและความตอ้งการของผูรั้บบริการ ในขณะท่ีดา้นคุณลกัษณะทางประชากรท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และประเภทของผูรั้บบริการ 
ผลการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพบริการในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ี
คุณลกัษณะทางประชากรท่ีก าหนดไวมี้ผลต่อความคิดเห็นดา้นคุณภาพอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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บทท่ี 3 
วิธีการวิจัย 

การศึกษาการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี ใน
คร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวัด
กาญจนบุรี และการเสนอแนวทางส าหรับการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดักาญจนบุรี โดยผูว้ิจยัเลือกใชเ้ทคนิคการวิจยัแบบผสานวิธี (mixed methods) โดยใชก้ารวิจยัเชิง
ปริมาณ (quantitative method) ในการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี และใช้เทคนิคการวิจยัเชิงคุณภาพ (qualitative method) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวดักาญจนบุรี ทั้ งน้ีได้มีการ
ก าหนดโครงสร้างของรูปแบบ ขั้นตอน และระเบียบวิธีของการศึกษา ดงัน้ี 
 1) ขอบเขตการศึกษา 
 2) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
 3) การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 4) การวิเคราะห์ขอ้มูล  

3.1 ขอบเขตการศึกษา  

ส าหรับการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวัด
กาญจนบุรี ผูว้ิจยัใชก้ระบวนการวิธีวิจยัดว้ยเทคนิคการวิจยัแบบผสานวิธี (mixed methods) โดยก าหนด
ขอบเขตเชิงพื้นท่ีและกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา มีรายละเอียดดงัน้ี 

3.1.1 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
การศึกษาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี ก าหนดขอบเขต

เชิงพื้นท่ีจากพื้นท่ีบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี ซ่ึงครอบคลุมพื้นท่ีจ านวน 
11 อ าเภอของจงัหวดักาญจนบุรี ประกอบด้วย อ าเภอเมืองกาญจนบุรี อ าเภอท่าม่วง อ าเภอท่ามะกา 
อ าเภอด่านมะขามเต้ีย อ าเภอพนมทวน อ าเภอบ่อพลอย อ าเภอห้วยกระเจา อ าเภอหนองปรือ อ าเภอเลา
ขวญั  อ าเภอไทรโยค และอ าเภอศรีสวสัด์ิ ส าหรับพื้นท่ีอ าเภอทองผาภูมิ และอ าเภอสังขละบุรี ได้รับ
การยกเวน้เน่ืองดว้ยอยูใ่นเขตอ านาจของศาลจงัหวดัทองผาภูมิ  

3.1.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
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การศึกษาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี โดยการก าหนด
คุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้นประกอบดว้ย (1) ดา้นคุณภาพบริการ (2) ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ (3) 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (4) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และ (5) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นประชาชนท่ีได้รับบริการจากศาลเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดักาญจนบุรี ซ่ึงไม่สามารถก าหนดขนาดของประชาชนผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่างแน่ชดั การสุ่มกลุ่ม
ตวัอยา่งในคร้ังน้ีจึงก าหนดกลุ่มตวัอย่าง จากการค านวณดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  G*Power 
โดยก าหนดค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) ตามท่ี Cohen (1977) ก าหนดไวท่ี้ระดับ 0.35 ระดับความ
เช่ือมัน่ (Power) ท่ีระดบั 0.95 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน จ านวน 114 คน 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ส าหรับการศึกษาการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดักาญจนบุรีในคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

3.3.1 แบบสอบถามเพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดั
กาญจนบุรี โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close–ended question) และค าถามปลายเปิด (Open–ended 
question) โดยมีค าถามซ่ึงมีรายละเอียดของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ ช่วงอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
ของกลุ่มตวัอยา่ง   

 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวัด
กาญจนบุรี ใน 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกับปัญหาและขอ้เสนอแนะในการให้บริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี  
 วิธีการสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
 เพื่อให้ได้แบบสอบถามท่ีมีคุณภาพสามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ผูว้ิจยัจะเตรียมการในการสร้างและหาคุณภาพของแบบสอบถามดงัน้ี  
  1) ผูว้ิจยัศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามอยา่งละเอียด  
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  2) ผูว้ิจยัศึกษาวตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจยั  ตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษาทุกตวั  ก าหนด
มาตรวดั (Scale of Measurement) แลว้จึงยกร่างแบบสอบถามให้ครบทุกตวัแปร (ทั้งตวัแปรอิสระและ
ตวัแปรตาม)  
  3) น าร่างแบบสอบถามไปหาค่าความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยเสนอให้
ผูเ้ช่ียวชาญในด้านท่ีเก่ียวข้อง จ านวน 3 คน เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
วตัถุประสงค์การศึกษาวิจยั แลว้น าความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคนมาค านวณหาค่าดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวตัถุประสงค์การศึกษาวิจัย (Index of Item Objective Congruence: 
IOC) ซ่ึงมีค่า IOC มากกวา่ .60 ทุกขอ้  จึงจะน าไปทดลองใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้  
  4) น าแบบสอบถามท่ีผ่านการคดัเลือกแลว้ในขอ้ 3 ไปท าการทดลองใช้ (try out) กับ
ผูรั้บบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน แลว้จึง
น ามาหาค่าความเช่ือมั่น  (reliability) ของแบบสอบถามโดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha 
coefficient) ตามวิธีการของคอนบาค (Cronbrach) (กานดา เต๊ะขันหมาก, 2556) ได้ค่าความเช่ือมั่น
เท่ากบั .866 

 5) จดัพิมพแ์บบสอบถาม เพื่อน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลการวิจยั 

3.3.2 แบบสัมภาษณ์สอบถามเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของ
ศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวัดกาญจนบุ รี โดยอาศัยประเด็นค าถามปลายเปิด (Open–ended 
question) จากแบบสอบถามการวิจยัตามวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1 ในการสัมภาษณ์เชิงลึกต่อขอ้เสนอแนะ
และแนวทางส าหรับการพฒันา ปรับปรุงคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั
กาญจนบุรี  

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

3.4.1 ผูว้ิจยัอธิบายวตัถุประสงคข์องการศึกษาให้กลุ่มตวัอยา่งทราบ และขอความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม 

3.4.2 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกฉบบั 

3.4.3 น าแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์มาด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 
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3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาเม่ือท าการเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อย ผูว้ิจัยท าการลงรหัส 
(Coding) และน ามาประมวลผลขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปค านวณค่าสถิติ
ต่าง ๆ ท่ีใช้ในการวิจยั และการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อน าเสนอ อภิปรายผลและสรุป โดยใช้ค่าสถิติต่าง ๆ 
เพื่อการค านวณ ดงัน้ี  
 3.5.1 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) 
     การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อ
วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการอธิบายขอ้มูล
คุณลกัษณะทางประชากร และความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง  เป็นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถามใชก้ารหาค่าความถ่ีร้อยละ และจ าแนกตามเพศ ช่วงอาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง 
  ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ใน 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว และด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคซ่ึงให้
คะแนนตามเกณฑ ์ดงัน้ี 
  ระดบัความเห็น    เกณฑก์ารใหค้ะแนน 
   1   คุณภาพในระดบันอ้ยท่ีสุด  
   2    คุณภาพในระดบันอ้ย 
   3    คุณภาพในระดบัปานกลาง 
   4    คุณภาพในระดบัมาก 
   5    คุณภาพในระดบัมากท่ีสุด 
 จากนั้นน าผลท่ีได้มาหาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานแล้วน ามา
เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว  จังหวดั
กาญจนบุรี ทั้ ง 5 ด้าน โดยใช้เกณฑ์ตามแนวคิดของเบสท์ (Best, 1981: อ้างจากนภาพรรณ วงค์มณี, 
2553) ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.50   คุณภาพในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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  ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50   คุณภาพในระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50   คุณภาพในระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 3.51-4.50   คุณภาพในระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00   คุณภาพในระดบัมากท่ีสุด 
  ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อประเด็นปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะในการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี  โดยท าการวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงเน้ือหาในระหว่างการสนทนากลุ่ม หลงัจากนั้นไดน้ าผลการจดบนัทึกขอ้มูลและเทปบนัทึกมา
วิเคราะห์ประกอบ และท าการจดัประเภทขอ้มูลเพื่อสรุปผลการศึกษา โดยผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
คุณภาพผูว้ิจยัไดใ้ชป้ระกอบกบัขอ้มูลเชิงปริมาณเพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงความคิดเห็นต่อการพฒันาคุณภาพ
การบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ใหมี้ความชดัเจนมากยิง่ขึ้น 
 3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 1) การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัแปร 2 กลุ่ม โดยใชสู้ตรการทดสอบ
ที t-test ในการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามเพศ 
 2) การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชสู้ตรการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ในการทดสอบความแตกต่างความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตาม
อาย ุระดบัการศึกษา รูปแบบอาชีพ และระดบัรายได ้
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ 

การศึกษาการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี 
จ าแนกผลการศึกษาออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย ผลการวิเคราะห์คุณลกัษณะทางประชากร ผลการ
วิเคราะห์คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว  จังหวดักาญจนบุรี ผลการทดสอบ
เปรียบเทียบความคิดเห็นในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการ และผลการศึกษาข้อเสนอแนะในการ
ใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

สัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 n แทน จ านวนสมาชิกของกลุ่มตวัอยา่ง 
 𝑥̅ แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 S.D. แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน ค่าสถิติท่ีจะพิจารณาใน t-distribution 
 F แทน ค่าสถิติท่ีจะพิจารณาใน f-distribution 
 df แทน  ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 SS แทน  ผลบวกของคะแนนเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Sum of square) 
 MS แทน  ค่าเฉล่ียของผลบวกของคะแนนเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Mean of square) 
 P แทน  ความน่าจะเป็น (Probability) 
 * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ** แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

4.1 คุณลกัษณะของกลุ่มตัวอย่าง 

ผลการศึกษาดา้นเพศของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
62 ด้านข้อมูลช่วงอายุของกลุ่มตัวอย่าง พบว่าส่วนใหญ่มีอายุไม่เกินอายุ 25 ปี  คิดเป็นร้อยละ 29  
รองลงมา คือ เป็นผูท่ี้มีอาย ุ31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 24 ส าหรับกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25 - 30 ปี มีสัดส่วน
นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 10 ดา้นบริบททางการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่กวา่ร้อยละ 30 เป็นผู ้
ท่ีมีการศึกษาระดับมัธยมตอนต้น รองลงมาเป็นผูท่ี้มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 24 ดา้นรูปแบบการประกอบอาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เกือบร้อยละ 
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21 เป็นนักเรียน/นักศึกษา รองลงมาประกอบอาชีพพนักงานบริษทั ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 15 ด้านระดับ
รายได ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 ต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 39 รองลงมา
เป็นผูท่ี้มีรายได ้10,001 - 20,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 30 รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1  
ตารางท่ี 4.1 คุณลกัษณะทางประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

n=114 

คุณลกัษณะทางประชากร n % 

เพศ 

ชาย 59 51.75 

หญิง 55 48.25 

ช่วงอายุ 

ไม่เกิน 25 ปี 35 30.70 

ระหวา่ง 25-30 ปี 12 10.53 

ระหวา่ง 31-40 ปี 27 23.68 

ระหวา่ง 41-50 ปี 25 21.93 

มากกวา่ 50 ปี 15 13.16 

ระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา 19 16.67 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 34 29.82 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 30 26.32 

อนุปริญญา หรือเทียบเท่า 14 12.28 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 11 9.65 

สูงกวา่ปริญญาตรี 6 5.26 
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คุณลกัษณะทางประชากร n % 

 

อาชีพ 

วา่งงาน 6 5.26 

ธุรกิจส่วนตวั 17 14.91 

รับจา้ง 14 12.28 

พนกังานบริษทั 17 14.91 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 15 13.16 

นกัเรียน/นกัศึกษา 27 23.68 

คา้ขาย 12 10.53 

อ่ืนๆ 6 5.26 

รายได้ 

ไม่เกิน 10,000 บาท 47 41.23 

10,001 - 20,000 บาท 33 28.95 

20,001 - 30,000 บาท 9 7.89 

30,001- 40,000 บาท 9 7.89 

40,001 - 50,000 บาท 13 11.40 

มากกวา่  50,000 บาท 3 2.63 
 

4.2 คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวัดกาญจนบุรี  

เม่ือวิเคราะห์ภาพรวมคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี 
พบว่า ในภาพรวมคุณภาพบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.61) โดยเม่ือวิเคราะห์รายประเด็น พบว่า 
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คุณภาพบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ เป็นด้านท่ีผูใ้ช้บริการแสดงความคิดเห็นว่ามีคุณภาพการ
ใหบ้ริการสูงท่ีสุด ซ่ึงอยู่ในระดบัคุณภาพการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.62) รองลงมาเป็นดา้น
การให้บริการอย่างเสมอภาค (𝑥̅ = 4.59) ส่วนดา้นท่ีผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นว่ามีคุณภาพการบริการ
น้อยท่ีสุด คือ คุณภาพบริการด้านกระบวนการขั้นตอนการบริการ (𝑥̅ = 4.38) ซ่ึงมีระดับคุณภาพการ
ใหบ้ริการในระดบัมาก รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.2  
ตารางท่ี 4.2 คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี 

คุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชน 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

ดา้นคุณภาพการบริการ 4.38 0.269 มาก 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.62 .293 มากท่ีสุด 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.55 .419 มาก 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.40 .177 มาก 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.59 .243 มากท่ีสุด 

คุณภาพการบริการในภาพรวม 4.61 .113 มากท่ีสุด 

 
จากขอ้มูลตารางท่ี 2 เม่ือวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั

กาญจนบุรี เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นคุณภาพการบริการ ผูใ้ช้บริการท่ีมาใช้บริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี แสดงความคิดเห็นว่า ขั้นตอนการให้บริการของศาลเยาวชนฯ ไม่ยุ่งยาก
และซับซ้อน และมีความคล่องตวั มากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.61) รองลงมา การให้บริการของศาลเยาวชนฯ เป็น
ระบบ มีการก าหนดขั้นตอนท่ีชดัเจน (𝑥̅ = 4.41) และมีการใหบ้ริการของศาลเยาวชนฯ เป็นระบบ มีการ
ก าหนดขั้นตอนท่ีชดัเจน ระดบัมาก (𝑥̅ = 4.36) ส่วนเร่ืองท่ีผูใ้ชบ้ริการแสดงความคิดเห็นว่ามีคุณภาพ
ในการให้บริการน้อยท่ีสุด คือ การให้บริการของศาลเยาวชนฯมีความรวดเร็ว ฉับไว ในทุกขั้นตอน
บริการ โดยมีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.11) รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.3 
ตารางท่ี 4.3 ดา้นคุณภาพการบริการ 

ด้านคุณภาพการบริการ 𝑥̅ S.D. การแปลผล 
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ด้านคุณภาพการบริการ 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

การใหบ้ริการของศาลเยาวชนฯ เป็นระบบ มีการก าหนด
ขั้นตอนท่ีชดัเจน 

4.41 .513 มาก 

ระยะเวลาการใหบ้ริการของศาลเยาวชนฯ มีความเหมาะสม
ตรงต่อเวลาต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

4.41 .596 มาก 

ขั้นตอนการใหบ้ริการของศาลเยาวชนฯ ไม่ยุง่ยาก 
และซบัซอ้น และมีความคล่องตวั 

4.61 .488 มากท่ีสุด 

การใหบ้ริการของศาลเยาวชนฯ มีความรวดเร็ว ฉบัไว  
ในทุกขั้นตอนบริการ 

4.11 .324 มาก 

การใหบ้ริการของศาลเยาวชนฯ มีป้ายหรือเอกสาร
ประชาสัมพนัธ์อธิบายช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน 

4.36 .586 มาก 

ระดับคุณภาพโดยรวม 4.38 0.269 มาก 
 

ส าหรับคุณภาพการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ ผูใ้ช้บริการท่ีมาใช้บริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี แสดงความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพอ่อนโยน
ให้บริการด้วยความเป็นมิตรมากท่ีสุด โดยมีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅ = 
4.80) รองลงมาเป็นเร่ืองของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการของศาลเยาวชน มีการแต่งกายอย่างสุภาพเรียบร้อย 
(𝑥̅ = 4.78) ด้านคุณภาพการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ช้บริการของศาลเยาวชนฯ ท่ีมีความเห็นด้าน
บริการนอ้ยท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนใหบ้ริการอยา่งเตม็ความรู้ความสามารถ เช่น การช้ีแจงขอ้
สงสัยหรือให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ โดยมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 4.37) 
รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.4 
ตารางท่ี 4.4 คุณภาพบริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

คุณภาพบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 𝑥̅ S.D. การแปลผล 
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คุณภาพบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนโยนใหบ้ริการดว้ยความเป็น
มิตร / มีรอยยิม้สดใส /อธัยาศยัดี 

4.80 .401 มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 

4.78 .414 มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ มีการแต่งกายอยา่งสุภาพ 
เรียบร้อย 

4.53 .569 มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ มีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี 
และความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการตามหนา้ท่ี 

4.57 .496 มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ แสดงถึงความเอาใจใส่
กระตือรือร้นมีความเตม็ใจและมีความยนิดีในการใหบ้ริการ 

4.71 .451 มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ ใหบ้ริการอยา่งเตม็ความรู้
ความสามารถ เช่น การตอบขอ้ซกัถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยหรือ 
ใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ 

4.37 .485 มาก 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ 

4.62 .485 มากท่ีสุด 

ระดับคุณภาพโดยรวม 4.62 .293 มากท่ีสุด 

 

ดา้นประเด็นส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการวิจยัพบวา่ ประเด็นดา้นการมีอุปกรณ์ / เคร่ืองมือใน
การให้บริการท่ีทนัสมยัและเพียงพอต่อการให้บริการ ผูรั้บบริการให้ความเห็นประเด็นดงักล่าวอยู่ใน
ระดบัท่ีสูงท่ีสุด โดยมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 3.79) รองลงมาไดแ้ก่ ประเด็น
เร่ืองการติดตั้งป้ายขอ้ความบอกบริการ และการมีป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีชัดเจนและเข้าใจง่าย โดยมี
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.60) ส าหรับประเด็นการให้บริการท่ีผูใ้ช้บริการแสดง
ความคิดเห็นว่ามีคุณภาพน้อยท่ีสุดคือ มีการจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีเป็นระเบียบ สะดวกต่อการ
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ติดต่อกันใช้บริการ โดยมีคุณภาพการให้บริการด้านอยู่ในระดบัปานกลาง (𝑥̅ = 3.40) รายละเอียดดัง
ตารางท่ี 4.5 
ตารางท่ี 4.5 คุณภาพบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

คุณภาพบริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

สถานท่ีตั้งของศาลเยาวชนฯ มีความสะดวกต่อการเดินทาง
มารับบริการ 

3.46 .600 ปานกลาง 

ศาลเยาวชนฯ มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอด
รถ หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ เป็นตน้ 

3.50 .616 ปานกลาง 

ศาลเยาวชนฯ มีการติดตั้งป้ายขอ้ความบอกบริการ  
มีป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนและ เขา้ใจง่าย 

3.60 .577 มาก 

ศาลเยาวชนฯ มีการจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีเป็นระเบียบ 
สะดวก ต่อการติดต่อกนัใชบ้ริการ 

3.40 .561 ปานกลาง 

ศาลเยาวชนฯ มีอุปกรณ์ / เคร่ืองมือในการใหบ้ริการท่ี
ทนัสมยัและเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

3.79 .664 มาก 

ระดับคุณภาพโดยรวม 3.55 .419 มาก 

 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ผลการวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการแสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพของช่อง
ทางการให้บริการของศาลเยาวชนมีความหลากหลายมีค่าเฉล่ียสูงสุด (𝑥̅ = 4.74) โดยมีคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา ได้แก่ ประเด็นการพัฒนาช่องทางการให้บริการเพื่อให้
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดร้วดเร็วมากขึ้น โดยมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด (𝑥̅ = 4.54) ในขณะท่ีดา้นการมีช่องทางการติดต่อให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว มีสัดส่วนค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัน้อยท่ีสุดคือโดยมีคุณภาพการให้บริการดา้นช่องทางการให้บริการในระดบัมาก  (𝑥̅ = 4.04) 
รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.6 
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ตารางท่ี 4.6 คุณภาพบริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

คุณภาพบริการด้านช่องทางการให้บริการ 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

ศาลเยาวชนฯ มีช่องทางการติดต่อใหบ้ริการท่ีสะดวก 
และรวดเร็ว 

4.04 .283 มาก 

ศาลเยาวชนฯ มีจ านวนช่องทางการใหบ้ริการเพียงพอ 
ต่อการใหบ้ริการ 

4.19 .438 มาก 

ช่องทางการใหบ้ริการของศาลเยาวชนฯ มีความเหมาะสม 
กบัการบริการ 

4.47 .501 มาก 

ช่องทางการใหบ้ริการของศาลเยาวชนฯ มีความหลากหลาย 4.74 .437 มากท่ีสุด 

ศาลเยาวชนฯ มีการพฒันาช่องทางการใหบ้ริการเพื่อให้
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดร้วดเร็วมากขึ้น 

4.54 .500 มากท่ีสุด 

ระดับคุณภาพโดยรวม 4.40 .177 มาก 

 

ส าหรับคุณภาพการให้บริการดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ผูรั้บบริการแสดงความคิดเห็น
ต่อคุณภาพของเจา้หน้าท่ีของเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ในการใส่ใจ ให้เกียรติ และเห็น
ความส าคัญของผู ้รับบริการบริการ ทุกเพศทุกวยั มีสัดส่วนค่าเฉล่ียท่ีสูงท่ีสุด โดยมีคุณภาพการ
ให้บริการในดา้นดงักล่าวอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.79) รองลงมา ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ 
ให้บริการกบัทุกคนดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนั ไม่แยกชนชั้นวรรณะ มีคุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.77) ในขณะท่ีส าหรับประเด็นเจา้หน้าท่ีของศาลเยาวชนฯ ให้ความเป็นธรรม
ในขั้นตอนวิธีการใหบ้ริการ โดยเรียงตามล าดบัก่อนหลงั ผูใ้ชบ้ริการแสดงความคิดเห็นว่ามีคุณภาพโดย
มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 4.33) รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.7 
ตารางท่ี 4.7 คุณภาพบริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

คุณภาพบริการด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ ใหบ้ริการกบัทุกคนดว้ยความ 4.77 .420 มากท่ีสุด 
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คุณภาพบริการด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 𝑥̅ S.D. การแปลผล 
เสมอภาค เท่าเทียมกนั ไม่แยกชนชั้นวรรณะ 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ ใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง 
ไม่เลือกปฏิบติั 

4.47 .501 มาก 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ ใส่ใจ ใหเ้กียรติ  
และเห็นความส าคญัของผูรั้บบริการ ทุกเพศทุกวยั 

4.79 .408 มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ เปิดโอกาสใหท้่านถามปัญหา  
ขอ้ขอ้งใจ และเตม็ใจตอบค าถาม 

4.60 .490 มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีของศาลเยาวชนฯ ใหค้วามเป็นธรรมในขั้นตอน
วิธีการใหบ้ริการ โดยเรียงตามล าดบัก่อนหลงั 

4.33 .474 มาก 

ระดับคุณภาพโดยรวม 4.59 .243 มากท่ีสุด 

 

4.3 การทดสอบและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัวจังหวัดกาญจนบุรี จ าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากร 

ส าหรับการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกผลการทดสอบตามคุณลกัษณะทางประชากร ดงัน้ี 

4.3.1 จ าแนกตามเพศ 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของบริการของศาลเยาวชน
และครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี โดยจ าแนกตามเพศของผูรั้บบริการ พบว่า  ปัจจยัดา้นเพศ ไม่มีผลต่อ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรีอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 4.8  
ตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชน
และครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน 𝑥̅ S.D. t P 
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ชาย 57 4.29 .11 1.302 .995 
หญิง 53 4.32 .11   
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 

4.3.2 จ าแนกตามอาย ุ

ผลการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของบริการของศาลเยาวชน
และครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดยจ าแนกผลการศึกษาออกตามช่วงอายุของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า 
ปัจจัยด้านอายุของกลุ่มตัวอย่าง ไม่มีผลต่อความคิดเห็นในคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 4.9 
ตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชน
และครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามอายุ 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 
ระหวา่งกลุ่ม 0.05 4 .014 1.101 .360 
ภายในกลุ่ม 1.33 105 .013   
รวม 1.39 109    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

4.3.3 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

เม่ือทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของบริการของศาลเยาวชน
และครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดยการจ าแนกผลการศึกษาออกตามระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง 
พบว่า ปัจจยัด้านระดบัการศึกษา มีผลต่อความคิดเห็นคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว
จงัหวดักาญจนบุรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 4.10 
ตารางท่ี 4.10 ผลการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 
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ระหวา่งกลุ่ม 0.21 5 .042 3.691 .004* 
ภายในกลุ่ม 1.18 104 .011   
รวม 1.39 109    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
อน่ึงเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของระดับการศึกษาท่ีมีต่อความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพของบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ดว้ยวิธีการทดสอบ 
LSD พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีแตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา
ตรีอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ .00 เช่นเดียวกับความแตกต่างท่ีมีจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี ท่ีระดบั .00  

ในขณะท่ีส าหรับกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรีมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
ของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี ท่ีแตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างท่ีมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .00 และมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรีขึ้นไปท่ีระดบั .03  

 ส าหรับผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี ประเด็นสุดทา้ยแสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความ
คิดเห็นต่อการให้บริการของศาลเยาวชนฯ ท่ีแตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญา
ตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .02 รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 4.11  
ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา1 𝑥̅ กลุ่มท่ี 1 กลุ่มท่ี 2 กลุ่มท่ี 3 กลุ่มท่ี 4 กลุ่มท่ี 5 กลุ่มท่ี 6 

กลุ่มท่ี 1 4.24 - .40 .10 .10 .11 .13 
กลุ่มท่ี 2 4.28 - - .06 .06 .06 .09 

 
1 จำแนกเป็น กลุ่ม 1 (ระดบัประถมศึกษา) กลุ่ม 2 (ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น) กลุ่ม 3 (ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย) 
กลุ่ม 4 (ระดับอนุปริญญา) กลุ่ม 5 (ระดับปรญิญาตรี) และกลุม่ 6 (สูงกว่าระดับปริญญาตรี)  
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กลุ่มท่ี 3 4.34 - - - .00* .00* .36 
กลุ่มท่ี 4 4.34 - - - - .00* .03* 
กลุ่มท่ี 5 4.35 - - - - - .02* 
กลุ่มท่ี 6 4.38 - - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

4.3.4 จ าแนกตามอาชีพ 

ผลการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชน
และครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดยจ าแนกผลการศึกษาออกตามรูปแบบการประกอบอาชีพของกลุ่ม
ตวัอยา่ง พบว่า ปัจจยัดา้นรูปแบบอาชีพของกลุ่มตวัอย่าง ไม่มีผลต่อความคิดเห็นในคุณภาพบริการของ
ศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรีอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 
4.12 
ตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามอาชีพ 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 
ระหวา่งกลุ่ม 0.095 7 .014 1.071 .387 
ภายในกลุ่ม 1.299 102 .013   
รวม 1.394 109    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

4.3.5 จ าแนกตามระดบัรายได ้

ผลการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชน
และครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดยจ าแนกผลการศึกษาออกตามระดบัรายไดข้องกลุ่มตวัอย่าง พบว่า 
ปัจจยัดา้นระดบัรายได ้ไม่มีผลต่อความคิดเห็นในคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดั
กาญจนบุรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 4.13 
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ตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าแนกตามรายได ้

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P 
ระหวา่งกลุ่ม 0.36 5 .007 .558 .732 
ภายในกลุ่ม 1.358 104 .013   
รวม 1.394 109    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

4.4 ข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวัด
กาญจนบุรี 

จากการใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ปลายเปิด (Open–ended question) เพื่อศึกษา
ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดย
ก าหนดคุณภาพบริการออกเป็น 5 ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านคุณภาพบริการ (2) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ (3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (4) ดา้นช่องทางการให้บริการ และ (5) ดา้นการให้บริการ
อย่างเสมอภาค โดยผลการศึกษาพบว่า มีผูใ้ห้ข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ดงัต่อไปน้ี 

ด้านคุณภาพบริการ 
ผูรั้บบริการศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ให้ขอ้เสนอแนะพร้อมทั้งสะทอ้นถึง

สภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้นเก่ียวกบัดา้นความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนการบริการ พร้อมทั้งกล่าวถึงแนวทาง
ในการพฒันาปรับปรุงแกไ้ขในประเด็นดงักล่าว ว่าควรมีการจดัท าคู่มือการบริการ รวมไปถึงตวัอย่าง
ส าหรับการจดัเตรียมเอกสาร เพื่อให้การด าเนินการในแต่ละขั้นตอนเป็นไปอย่างรวดเร็ว ดงัความตอน
หน่ึงจากการสัมภาษณ์ระบุวา่ 

 “การเตรียมเอกสารท่ีศาลฯ ก าหนดมีรายละเอียดเยอะ ต้องท าความเข้าใจ 
บางทีถ้าผิดก็ต้องแก้ไข ถ้ามีแบบอย่าง แบบฟอร์ม ให้เรากรอกและตรวจสอบ
ก่อนท่ีจะย่ืนเอกสาร ก็น่าจะท าให้กระบวนการติดต่อศาลฯ เป็นไปอย่างรวดเร็ว 
ประหยดัเวลา และมีประสิทธิภาพ” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นางสาวเอ (นามสมมติ) อาย ุ37 ปี 
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 ในขณะท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลอีกรายหน่ึงให้รายละเอียดถึงสภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้น และขอ้เสนอแนะท่ีมี
ต่อการแกไ้ขในประเด็นดงักล่าว ความวา่ 

 “ขั้นตอนช้ามากในการตรวจสอบเอกสาร บางคนครบ บางคนขาด บางคน
ผิด ถ้าเอกสารผิดนี่ยาวเลย ในเวลานานเข้าไปอีก ซ่ึงกจ็ะกระทบคนถัดไป ถ้าศาลฯ 
มีคู่ มือเตรียมเอกสาร หรือมีแบบฟอร์มให้เราตรวจสอบก่อน น่าจะลดระยะเวลาการ
ด าเนินการลงไปได้ ...ปัจจุบันถ้ากรอกผ่านระบบออนไลน์ได้คงมีประโยชน์และ
ช่วยลดเวลาได้เป็นอย่างดี” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นางสาวบี (นามสมมติ) อาย ุ22 ปี 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ประเด็นดงักล่าวผูรั้บบริการของ ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ให้ความส าคญั

กบัการด าเนินการด้านการจดัให้มีการอบรมเก่ียวกับพนักงานตอ้นรับประจ าศาล เพื่อให้ท างานได้มี
ประสิทธิภาพและเป็นการสร้างขวญัก าลังใจให้กับพนักงานเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงาน  โดยจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกของผูรั้บบริการ และเป็นผูต้อบแบบสอบถามการวิจยัในคร้ังน้ี ผูใ้ห้ขอ้มูลไดเ้นน้ย  ้าถึง
ความส าคญัในการฝึกอบรมพนักงานให้มีทกัษะดา้นการบริการ รวมไปถึงการมีความรู้ และขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปสู่การเป็นผูใ้ห้บริการท่ีมีคุณภาพ โดยเฉพาะพนกังานตอ้นรับซ่ึงเปรียบเสมือนด่าน
หน้าของผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งรับมือกับผูรั้บบริการท่ีมีความหลากหลาย โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนหน่ึงให้
ขอ้มูลวา่ 

 “พนักงานต้อนรับต้องให้มีการอบรมเร่ืองบุคลิกภาพท่ีดี เช่นการยิ้มแย้ม
แจ่มใส การแสดงความกระตือรือร้นในการเข้าให้ความช่วยเหลือ เพราะถ้าในภาค
ธุรกิจอย่างธนาคาร เขาจะมีพนักงานเดินมาช่วยอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า
ท่ีมาใช้บริการเขาตลอด ตรงนีท้ าให้ลูกค้าเขาติดใจ ถ้าเอาแบบอย่างมาปรับใช้น่าจะ
ท าให้บริการท่ีได้รับในสายตาของผู้รับบริการดีขึน้ และเกิดความประทับใจ” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นางเอ (นามสมมติ) อาย ุ57 ปี 
 

 ในประเด็นดังกล่าวสอดคล้องไปกับผูใ้ห้ข้อมูลอีกรายหน่ึงให้รายละเอียดถึงและประเด็น
เพิ่มเติมดงัความตอนหน่ึงของบทสัมภาษณ์ระบุวา่  
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 “พนักงานตอนรับต้องมีความรู้เกี่ยวกับกระบวนการบริการ บางคร้ังเราจะ
เจอให้นักศึกษาฝึกงานมาดูเร่ืองนี ้ซ่ึงพอถามข้อมูลก็ต้องโยนกันไป โยนกันมา ท า
ให้เราเสียเวลา การมีพนักงานตอนรับเข้าใจว่าถ้าจะให้พอกับทุกคนคงเป็นไปไม่ได้ 
แต่ก็ต้องใช้คนท่ีมีความรู้ครบทุกด้านเพ่ือให้สามารถบริการได้อย่างท่ัวถึง ...การ
ฝึกอบรมพนักงานก่อนมาปฏิบัติงานในตรงนีน่้าจะช่วยให้บริการมีคุณภาพมาก
ย่ิงขึน้ ซ่ึงกช่็วยเสริมภาพลักษณ์ของความเป็นมืออาชีพให้กับหน่วยงานด้วย” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นายเอ (นามสมมติ) อาย ุ46 ปี 
 
 อน่ึงส าหรับผูใ้ห้สัมภาษณ์อีกกลุ่มหน่ึงให้ทศันะต่อความส าคญัในประเด็นดงักล่าวว่ามีความ
เช่ือมโยงไปกบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีในภาคส่วนอ่ืน ๆ ขององคก์รดว้ย โดยบทสัมภาษณ์ความ
ตอนหน่ึงของผูใ้หข้อ้มูลระบุวา่ 

  “พนักงานตอนรับเป็นเหมือนหน้าตาของหน่วยงาน และเป็นหน้าด่านท่ีจะ
ส่งผลต่อความรู้สึกและอารมณ์ของผู้ รับบริการ เพราะการมีพนักงานต้อนรับท่ี
สามารถด าเนินการอย่างเป็นมืออาชีพ มีความรู้ และตอบสนองความต้องการของผู้
ท่ีมาศาลฯ ได้อย่างทันถ่วงที จะท าให้ผู้ รับบริการเกิดความประทับใจ รวมถึง
อารมณ์ดีด้วย ซ่ึงพอต้องไปด าเนินการในเร่ืองอ่ืน หรือส่วนอ่ืน กจ็ะลดความรู้สึกท่ี
ไม่ดีออกไปได้ แต่ถ้าไม่ประทับใจต้ังแต่จุดแรกท่ีเข้ามา ทุกอย่างกจ็บ ...พนักงานใน
ส่วนอ่ืนท่ีต้องเจอ หรือต้องรองรับอารมณ์ไม่ดีของผู้ รับบริการท่ีเกิดจากพนักงาน
ต้อนรับ กจ็ะเสียก าลังใจ ...การฝึกอบรมความเป็นมืออาชีพของพนักงานต้อนรับจึง
เป็นเร่ืองจ าเป็น เพราะส่งผลท้ังภาพลักษณ์และขวัญก าลังใจของพนักงานส่วนอ่ืน ๆ 
ด้วย” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นายบี (นามสมมติ) อาย ุ42 ปี 
 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
การให้ความส าคญักบัประเด็นด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ผูรั้บบริการของศาลเยาวชนและ

ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ให้ขอ้เสนอแนะด้านการพฒันาสถานท่ีและความเป็นระเบียบเรียบร้อย
ของจุดบริการภายในศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดยส าหรับประเด็นด้านการจดั
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ส านกังานให้มีความสะอาด เป็นระเบียบ และการสร้างบรรยากาศท่ีดีให้กบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์
ส่วนหน่ึงใหข้อ้มูลวา่ 

 “ศาลฯ น่าท่ีจะต้องดูแลความสะอาดเพ่ิมเติม โดยเฉพาะในหน้าฝนท่ีจุด
ให้บริการมักจะมีเศษดิน คราบน า้อยู่ตามพืน้ มีความเส่ียงท่ีจะลื่นล้มได้ ...การแก้ไข
ควรท่ีจะเพ่ิมจ านวนช่วงเวลาท่ีแม่บ้านเข้ามาท าความสะอาดในช่วงท่ีมีฝนตก” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นางสาวซี (นามสมมติ) อาย ุ37 ปี 
 

 ในขณะท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลอีกรายหน่ึงให้รายละเอียดถึงสภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้น และขอ้เสนอแนะท่ีมี
ต่อการแกไ้ขในประเด็นดงักล่าว ความวา่ 

 “บางจุดบริการมีการวางส่ิงของไม่เป็นระเบียบ อาจเป็นเพราะเจ้าหน้าท่ี
จัดการไม่เรียบร้อย หรือเกิดจากท่ีคนท่ีมาใช้บริการก่อนหน้าวางทิ้งไว้ไม่เป็น
ระเบียบ...การแก้ไขปัญหานีต้้องช่วยกันท้ังเจ้าหน้าท่ี แม่บ้าน และคนท่ีมาใช้บริการ 
...นอกจากเจ้าหน้าท่ีหรือแม่บ้านท่ีควรเวียนเข้ามาดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อย
ในพืน้ท่ีส่วนกลางแล้ว อาจต้องติดป้ายขอความร่วมมือผู้ใช้บริการให้ช่วยกันรักษา
ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อย” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นางสาวดี (นามสมมติ) อาย ุ28 ปี 
 

ส าหรับประเด็นดา้นสร้างบรรยากาศท่ีดีให้กบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 6 ราย กล่าวถึ ง
ความส าคญัในประเด็นดงักล่าว โดยเช่ือมโยงกบัประเด็นดา้นสภาวะทางอารมณ์ของผูรั้บบริการ ซ่ึงโดย
ส่วนใหญ่ระบุถึงการอยูใ่นภาวะเคร่งเครียดจากประเด็นท่ีมีติดต่อกบัหน่วยงาน การสร้างบรรยายกาศท่ี
ดีใหก้บัผูรั้บบริการจึงถูกเป็นประเด็นท่ีควรใหค้วามส าคญั โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนหน่ึงกล่าวถึงประเด็น
ดงักล่าวและพร้อมกบัการใหข้อ้เสนอแนะ ความตอนหน่ึงวา่ 

 “ทุกคนท่ีศาลฯ กเ็ครียดทุกคน อย่างท่ีเรารู้ว่ามีแต่เร่ืองคดีความ ท้ังลุ้น และ
กังวลต่อผลท่ีมาฟัง ท าอะไรถูก ท าอะไรผิดไปเร่ือย ...การสร้างบรรยากาศท่ีดีอย่าง
น้อยกเ็ป็นเร่ืองบริการท่ีอยากให้คอยมาดูแล คอยชีแ้จง และเข้าใจความรู้สึกของเรา
ท่ีก าลังเป็นอยู่เม่ือต้องเข้ามารับบริการ” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นางบี (นามสมมติ) อาย ุ52 ปี 
 



45 
 

 สอดคลอ้งไปกบัผูใ้ห้ขอ้มูลอีกรายหน่ึงให้รายละเอียดถึงสภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้น ความตอนหน่ึง
วา่ 

 “เวลาเครียด กังวล เรากจ็ะท าอะไรไม่ถูก ย่ิงเร่ืองเอกสารท่ีเวลามาศาลทุกคน
ก็คิดอยู่แล้วว่าต้องรอบครอบ ย่ิงท าให้กดดันเข้าไปอีก การเอาใจใส่ของพนักงาน
เลยเป็นเร่ืองส าคัญ เราเข้าใจว่าเจ้าหน้าท่ีทุกคนมีงานเยอะ และการให้บริการตรงนี ้
ต้องใช้ความใจเย็น และใช้เวลานาน ซ่ึงอาจแก้ไขด้วยการท า ลิสรายการให้เรา
เตรียมเอกสารให้ถูกต้อง มีการท าตัวอย่างไว้ให้เราส าหรับเอกสารท่ีจะให้เรากรอก 
ตรงนี ้น่าจะช่วยให้เราค่อย ๆ ท าเองได้ ลดภาระงานท่ีทุกคนจะต้องเข้าไปให้
เจ้าหน้าท่ีตรวจหรือคอยถามเร่ืองเดิม ๆ ได้” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นายซี (นามสมมติ) อาย ุ24 ปี 
 
 ในขณะท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลอีกรายหน่ึงให้รายละเอียดถึงสภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้น และขอ้เสนอแนะท่ี
แตกต่างไปจากประเด็นขา้งตน้ โดยให้ความส าคญักบัการสร้างบรรยากาศท่ีส่งเสริมให้ผูรั้บบริการมี
ความผอ่นคลาย ดงัความตอนหน่ึงระบุวา่ 

 “ความเครียด และอารมณ์จากการต้องรอคอยคงไม่สามารถหลีกหนีได้ เคย
เห็นบริษัทเอกชนท่ีเราต้องรอรับบริการมักมีจุดบริการให้เราได้ท ากิจกรรมลดความ
ผ่อนคลายเวลาต้องรอนาน ๆ หรือการใช้ดนตรีท่ีช่วยให้เราผ่อนคลายขึน้ ไม่แน่ใจ
ว่าประเด็นนี ้หน่วยงานราชการจะสามารถท าได้ไหม ถ้าท าได้คงจะช่วยสร้าง
บรรยากาศท่ีดีให้กับผู้มารอรับบริการได้เยอะเลย” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นายดี (นามสมมติ) อาย ุ61 ปี 
 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี ในประเด็นการเพิ่ม

ช่องทางขอ้มูลข่าวสารในการให้บริการให้มีความหลากหลายมากขึ้น เพื่อใหป้ระชาชนหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
ในการเขา้มารับบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ประเด็น
ดังกล่าวถูกกล่าวถึงจ านวนมาก โดยผูใ้ห้ข้อมูลราว 10 ราย ได้เน้นย  ้าถึงประเด็นดังกล่าวท่ีจะช่วย
เสริมสร้างใหผู้ท่ี้จ าเป็นตอ้งเขา้รับบริการของศาลสามารถเตรียมตวั มีขอ้มูลพื้นฐาน รวมไปถึงทราบการ
เปล่ียนแปลงท่ีอาจเก่ียวขอ้งในแต่ละบุคคล โดยความตอนหน่ึงของผูใ้หข้อ้มูลบางส่วน ระบุวา่  
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 “ศาลฯ ควรเพ่ิมช่องทางให้ครบทุกแพลตฟอร์มท่ีประชาชนจะเข้าถึงใน
รูปแบบท่ีแตกต่างกัน บางคร้ังเรามาอาจเสียเวลาเพราะมีการเล่ือน มารู้กต็อนถึงศาล
แล้ว กท็ าให้เราเสียเวลา หรือบางทีกอ็าจจะติดต่อในช่องทางท่ีเราไม่ได้เปิดใช้งาน
อยู่ กท็ าให้เราเสียโอกาส และเสียเวลาด้วย” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นางสาวอี (นามสมมติ) อาย ุ19 ปี 
 

 ประเด็นดงักล่าวสอดคลอ้งไปกบัผูใ้ห้ขอ้มูลอีกรายหน่ึงใหร้ายละเอียดถึงสภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
ความตอนหน่ึงวา่ 

 “เราไม่ได้รู้เร่ืองกฎหมาย หรือเวลามีการเปลี่ยนแปลงอะไร เพราะเราไม่ได้
ท างานในสายนี ้แต่เข้าใจว่าศาลฯ น่าจะต้องอัพเดตข้อมูลเหล่านีอ้ยู่ตลอดเวลา จะ
เป็นไปได้ไหมว่าถ้ามีการน าข้อมูลเหล่านีส่้งให้เราเพ่ือให้เราสามารถเตรียมตัวได้
ถูก และมีข้อมูลท่ีถูกต้อง เพราะถ้าเราเตรียมตัวมาดีก็ลดภาระของเจ้าหน้าท่ีด้วย ...
เด๋ียวนีช่้องทางส่ือสารมีเยอะมาก ซ่ึงศาลกน่็าท่ีจะเอาช่องทางเหล่านีม้าให้ข้อมูลกับ
เราได้ท่ัวถึง” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นายอี (นามสมมติ) อาย ุ27 ปี 
 

ในอีกด้านหน่ึงของสภาพปัญหา และข้อเสนอแนะท่ีมีต่อประเด็นการเพิ่มช่องทางข้อมูล
ข่าวสารใหม้ากขึ้นของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ผูใ้หข้อ้มูลอีกส่วนหน่ึงระบุวา่  

 “การมีเจ้าหน้าท่ีคอยตอบค าถามอาจเป็นการเพ่ิมภาระงานให้กับเจ้าหน้าท่ี 
แต่เป็นวิธีส าคัญท่ีท าให้เรารับรู้ได้ถึงความเอาใจใส่ และลดความรู้สึกทางอารมณ์ท่ี
จะเกิดจากการตอบสนองในการรับบริการ ...บางคร้ังเราจ าเป็นท่ีจะต้องติดต่อเร่ง
ด้วยการตอบสนองผ่านช่องทางท่ีศาลฯ มีไว้ เพ่ือรองรับบริการอาจท าให้
กระบวนการท่ีต้องท าเร็วขึน้ และก็ช่วยให้เราไม่เสียสิทธิในบางประเด็น ซ่ึงอาจ
เป็นเร่ืองเลก็น้อยแต่กช่็วยท าให้เรารับรู้ถึงบริการท่ีมีคุณภาพ” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นายดี (นามสมมติ) อาย ุ56 ปี 
 
ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
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ส าหรับการพฒันาการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ในดา้นการ
ให้บริการดว้ยความเสมอภาค เป็นประเด็นท่ีมีความส าคญัและเปราะบางในแง่ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
บทบาทของหน่วยงานดา้นกระบวนการยุติธรรม ประเด็นท่ีผูรั้บบริการมกัประสบมากท่ีสุด คือ การ
ให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ซ่ึงเป็นความยุติธรรมท่ีผูรั้บบริการพึงไดรั้บตามขั้นตอนของการบริการ 
ผูใ้ห้ขอ้มูลเน้นย  ้าถึงประเด็นดงักล่าวว่า นอกเหนือจากกระบวนการเชิงรูปธรรมจากพนักงานบริการท่ี
จ าเป็นท่ีจะตอ้งสะทอ้นให้เห็นถึงความเสมอภาค และเป็นธรรมส าหรับผูเ้ขา้รับบริการทุกคนแลว้ ในอีก
ดา้นหน่ึงคือการใชร้ะบบเทคโนโลยมีาเสริมสร้างภาพลกัษณ์ดงักล่าวใหมี้ความชดัเจนขึ้น ส าหรับสภาพ
ปัญหา และขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อประเด็นดงักล่าว ผูใ้หข้อ้มูลส่วนหน่ึงระบุวา่  

  “ศาลฯ ต้องเป็นแบบอย่างในเร่ืองของความยุติธรรม การเข้าคิวก่อน -หลัง 
เป็นพืน้ฐานท่ีต้องให้ความส าคัญ เพราะคนรับบริการจะรู้สึกไม่ดีถ้ารู้สึกว่าตัวเอง
ถูกแซงคิด หรือมีคนได้ลัดคิวก่อนหน้าตนเอง” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นางสาวเอส (นามสมมติ) อาย ุ21 ปี 
 

ในอีกดา้นหน่ึงของสภาพปัญหา และขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อประเด็นดงักล่าว ผูใ้ห้ขอ้มูลอีกส่วน
หน่ึงระบุวา่  

 “ตามธนาคารจะมีการใช้เทคโนโลยีมาก าหนดคิว และประกาศเรียก จะท า
ให้ผู้ รับบริการรู้ว่าคิวของตัวเองอยู่ล  าดับท่ีเท่าไหร่ คนท่ีนั่งติดต่ออยู่คนท่ีเท่าไหร่ 
ถ้ามีคนมาแซงคิวเราก็จะรู้ ถ้าเราเกิดความสงสัย หรือคิดว่าไม่โปรงใสแค่เร่ืองนีก้็
จะส่งผลต่อความเช่ือมั่นหรือความคิดเห็นท่ีมีต่อความยุติธรรมในการรับบริการท่ี
ให้ความส าคัญกับความเสมอภาค” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นายซี (นามสมมติ) อาย ุ52 ปี 
 

เช่นเดียวกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์อีกรายท่ีกล่าววา่  
 “บางคร้ังมีคนเข้ามาในจุดบริการแล้วเดินตรงไปท่ีเจ้าหน้าท่ีเลย เรากไ็ม่รู้ว่า
คนนั้นเป็นคนติดต่อค้างก่อน เป็นคนแก้เอกสารเพ่ิมไหม หรือเอาเอกสารมาเพ่ิม 
ในขณะท่ีเราก าลังนั่งรออยู่ จุดนีบ้างทีเป็นเร่ืองเลก็ ๆ น้อย ๆ แต่ถ้าศาลฯ ไม่มีความ
ชัดเจนในจุดนีก้น็ าไปสู่ความสงสัยถึงความเท่าเทียมกันในการรับบริการกไ็ด้ หรือ
อาจคิดไปได้ว่ามีการบริการให้กับอภิสิท ธ์ิชนเป็นพิ เศษ ศาลฯ จึงควรให้
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ความส าคัญกับเร่ืองนีม้าก ๆ ท่ีจะท าให้เกิดความโปร่งใส หรือท าให้เราท่ีมารับ
บริการทุกคนรับรู้ว่าได้รับการบริการอย่างเท่าเทียมอย่างแท้จริง” 

บทสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล นายดี (นามสมมติ) อาย ุ48 ปี 
 

 จากขอ้มูลขา้งตน้สะทอ้นให้เห็นว่าขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงบริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี มีความเก่ียวขอ้งในหลายประเด็นซ่ึงครอบคลุมทั้งด้านคุณภาพบริการ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านการ
ให้บริการอย่างเสมอภาค รวมไปถึงประเด็นรายละเอียดท่ีมีความสืบเน่ืองจากกรอบหลัก เช่น การ
บริหารจดัส านักงานให้มีความสะอาด เป็นระเบียบ สร้างบรรยากาศท่ีดีให้กบัผูรั้บบริการ และการเพิ่ม
ช่องทางขอ้มูลข่าวสารให้มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น ซ่ึงจากบทสัมภาษณ์เหล่านั้นยงัแสดงให้เห็นถึง
บทบาทของเจา้หนา้ท่ีบริการท่ีมีส่วนส าคญัในการปรับปรุงคุณภาพในประเด็นท่ีกล่าวมาขา้งตน้  

อน่ึงจากบทสัมภาษณ์ท่ีเกิดขึ้นยงัสะทอ้นให้เห็นวา่แมว้า่ประเด็นเหล่านั้นจ าเป็นท่ีจะตอ้งไดรั้บ
การปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บ ในอีกด้านหน่ึงก็สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความเขา้ใจต่อผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อการด าเนินการท่ีเกิดขึ้น ขีดจ ากดั และภาระความรับผิดชอบ ซ่ึงสะทอ้นถึงความเขา้ใจท่ีผูรั้บบริการมี
ต่อผูใ้ห้บริการ การด าเนินการท่ีเพิ่มขึ้นจากขอ้เสนอแนะย่อมส่งดีต่อทศันคติและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการท่ีมีแนวโนม้น าไปสู่ความพึงพอใจท่ีเพิ่มสูงขึ้น 
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บทท่ี 5 
สรุปและอภิปรายผล 

การศึกษาการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี ใน
คร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว  จังหวดั
กาญจนบุรี และการเสนอแนวทางส าหรับการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี โดยใช้เทคนิคการวิจยัแบบผสานวิธี (mixed methods) โดยส าหรับการศึกษาระดับ
คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี นั้นเลือกใช้การวิจยัเชิงปริมาณ 
(quantitative method)  และในการศึกษาขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี ผูว้ิจยัเลือกใชเ้ทคนิคการวิจยัเชิงคุณภาพ (qualitative method) 
เป็นแนวทางในการศึกษา โดยสรุปผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษาท่ีเกิดขึ้น และขอ้เสนอแนะ
ส าหรับการวิจยัในอนาคตตามประเด็นดงักล่าว ดงัน้ี  

5.1 สรุปผลการศึกษา  

5.1.1 ระดับคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวัดกาญจนบุรี 

จากการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี  ใน
ทศันะของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นผูรั้บบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี 
พบว่า ในภาพรวมของคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี  มีคุณภาพ
บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นดา้นคุณภาพของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
สูงสุด ซ่ึงคุณภาพของการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ในขณะท่ีรองลงมาประกอบดว้ย คุณภาพการ
บริการดา้นความเสมอภาค ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และดา้นคุณภาพการ
บริการ ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

(1) ดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  

ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ไดแ้ก่ คุณลกัษณะของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีมีความ
สุภาพอ่อนโยน ให้บริการดว้ยความเป็นมิตร มีรอยยิ้มสดใส และมีอธัยาศยัดี ประเด็นรองลงมา คือ การ
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องตามความต้องการของผูรั้บบริการ และประเด็นด้านการ
แสดงออกถึงความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจและความยินดีในการให้บริการ ตามล าดับ 
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ในขณะท่ีประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับต ่าสุด ได้แก่ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีอย่างเต็มความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบขอ้ซักถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย หรือการให้ค  าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน ์

(2) คุณภาพการบริการดา้นความเสมอภาค  

ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ได้แก่ การบริการของเจา้หน้าท่ีศาลเยาวชนและ
ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ในการใส่ใจ ให้เกียรติ และเห็นความส าคญัของผูรั้บบริการทุกเพศ ทุกวยั 
ประเด็นรองลงมา คือ การให้บริการทุกคนด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่แยกชนชั้น วรรณะ 
ตามล าดบั ในขณะท่ีประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัต ่าสุด ไดแ้ก่ การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีอย่างเป็น
ธรรมในดา้นขั้นตอนวิธีการใหบ้ริการ โดยเรียงตามล าดบัก่อนหลงั  

(3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  

ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการให้บริการท่ี
ทันสมัยและเพียงพอต่อการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี ประเด็น
รองลงมา คือ การมีการติดตั้งป้ายขอ้ความบอกบริการ การมีป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
และประเด็นดา้นการมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ เช่น สถานท่ีจอดรถ ห้องน ้ า ท่ีนั่งคอยบริการ 
ตามล าดับ ในขณะท่ีประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับต ่าสุด ได้แก่ การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีเป็น
ระเบียบ และสะดวกต่อการติดต่อใหบ้ริการ 

(4) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  

ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การมีช่องทางการให้บริการของศาลเยาวชน
และครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีมีความหลากหลาย ประเด็นรองลงมา คือ การมีการพฒันาช่อง
ทางการให้บริการเพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถเข้าถึงบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวดั
กาญจนบุรี ไดอ้ยา่งรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และการมีช่องทางการให้บริการท่ีมีความเหมาะสมกบับริการของ
หน่วยงาน ตามล าดบั ในขณะท่ีประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัต ่าสุด ไดแ้ก่ การมีช่องทางการใหบ้ริการ
ท่ีมีความสะดวกและรวดเร็ว 

(5) ดา้นคุณภาพการบริการ  

ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ไดแ้ก่ คุณภาพของขั้นตอนการให้บริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และมีความคล่องตวั ประเด็นรองลงมา 
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คือ ประเด็นด้านการมีระบบและการก าหนดขั้นตอนท่ีชัดเจนในการให้บริการ และประเด็นด้าน
ระยะเวลาในการให้บริการท่ีมีความเหมาะสม ตรงต่อเวลา และความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับท่ีเท่ากัน ในขณะท่ีประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัต ่าสุด ไดแ้ก่ การให้บริการท่ีมี
ความรวดเร็ว ฉบัไวในทุกขั้นตอนของการบริการ 

5.1.2 การทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัวจังหวัดกาญจนบุรี 

ส าหรับการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดยจ าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอย่าง 
พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุรูปแบบอาชีพ และรายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง ไม่มีผลต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

อย่างไรก็ดีส าหรับปัจจยัด้านระดับการศึกษา นับเป็นปัจจยัเดียวท่ีพบว่ามีผลต่อทัศนคติใน
คุณภาพของบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยผล
การศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการท่ีแตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรี และกลุ่มท่ีมีการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี เช่นเดียวกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษาอนุปริญญาตรีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการท่ีแตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรีขึ้นไป ในขณะท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีแตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาสูง
กวา่ระดบัปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

5.1.3 ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวัด
กาญจนบุรี 

ด้านขอ้เสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพของบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว 
จังหวดักาญจนบุรี ประกอบด้วย จ าแนกเป็น 5 ด้านตามคุณภาพบริการท่ีก าหนดเป็นตัวแปรใน
การศึกษา โดยผลการศึกษาพบวา่ 

(1) ดา้นคุณภาพบริการ 
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ผูรั้บบริการฯ ให้ขอ้เสนอแนะพร้อมทั้งสะทอ้นเก่ียวกบัสภาพปัญหาดา้นความรวดเร็วในแต่ละ
ขั้นตอนการบริการ โดยให้ขอ้เสนอแนะถึงแนวทางในการจดัท าคู่มือการบริการ รวมไปถึงตัวอย่าง
ส าหรับการจดัเตรียมเอกสาร ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารด าเนินการในแต่ละขั้นตอนเป็นไปอยา่งรวดเร็ว  

(2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

ผูรั้บบริการฯ กล่าวถึงแนวทางในการจดัให้มีการอบรมส าหรับพนักงานตอ้นรับประจ าศาล 
เพื่อให้ท างานไดมี้ประสิทธิภาพและเป็นการสร้างขวญัก าลงัใจให้กบัพนักงานเจา้หน้าท่ีท่ีปฏิบติังาน 
โดยจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของผูรั้บบริการ และเป็นผูต้อบแบบสอบถามการวิจยั  พบวา่ ผูใ้ห้ขอ้มูลได้
เน้นย  ้าถึงความส าคญัในการฝึกอบรมพนักงานให้มีทกัษะดา้นการบริการ รวมไปถึงการมีความรู้ และ
ข้อมูลท่ี เก่ียวข้อง เพื่อน าไปสู่การเป็นผู ้ให้บริการท่ีมีคุณภาพ โดยเฉพาะพนักงานต้อนรับซ่ึง
เปรียบเสมือนด่านหนา้ของผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งรับมือกบัผูรั้บบริการท่ีมีความหลากหลาย  

(3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

ในประเด็นดงักล่าวผูรั้บบริการฯ กล่าวถึงแนวทางในการปรับปรุงดา้นการพฒันาสถานท่ีและ
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของจุดบริการภายในศาลฯ โดยเฉพาะในประเด็นดา้นการจดัส านกังานให้มี
ความสะอาด เป็นระเบียบ และการสร้างบรรยากาศท่ีดีให้กบัผูรั้บบริการ ทั้งน้ีภายใตก้ารให้ความส าคญั
ในประเด็นดงักล่าว ผูรั้บบริการได้เช่ือมโยงกบัเขา้กบัประเด็นดา้นสภาวะทางอารมณ์ของผูรั้บบริการ 
ซ่ึงยส่วนใหญ่ระบุถึงการอยู่ในภาวะเคร่งเครียดจากประเด็นท่ีมีติดต่อกบัหน่วยงาน การสร้างบรรยาย
กาศท่ีดีใหก้บัผูรั้บบริการจึงถูกเป็นประเด็นท่ีควรใหค้วามส าคญั  

(4) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

ประเด็นคุณภาพบริการดา้นช่องทางการให้บริการ ผูรั้บบริการเสนอให้มีการเพิ่มช่องทางขอ้มูล
ข่าวสารในการให้บริการให้มีความหลากหลายมากขึ้น เพื่อให้ประชาชนหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการเขา้มา
รับบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี โดยส่วนหน่ึงไดเ้นน้ย  ้า
ถึงประเด็นดงักล่าวท่ีจะช่วยเสริมสร้างให้ผูท่ี้จ าเป็นตอ้งเขา้รับบริการของศาลสามารถเตรียมตวั มีขอ้มูล
พื้นฐาน รวมไปถึงทราบการเปล่ียนแปลงท่ีอาจเก่ียวขอ้งในแต่ละบุคคล  

(5) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

ดา้นการให้บริการดว้ยความเสมอภาค ถูกระบุว่าเป็นประเด็นท่ีมีความส าคญัและเปราะบางใน
แง่ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อหน่วยงานซ่ึงมีบทบาทของการเป็นหน่วยงานด้านกระบวนการยุติธรรม 
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ประเด็นท่ีถูกให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ การให้บริการตามล าดับก่อนหลงั ซ่ึงเป็นความยุติธรรมท่ี
ผูรั้บบริการพึงไดรั้บตามขั้นตอนของการบริการ ทั้งน้ีผูใ้ห้บริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งแสดงให้เห็นถึงการให้
ความส าคัญในประเด็นดังกล่าว ซ่ึงหน่ึงในวิธีการท่ีควรน ามาใช้ คือ การใช้ระบบเทคโนโลยีมา
เสริมสร้างภาพลกัษณ์ในการด าเนินการในขั้นตอนดงักล่าว  

5.2 อภิปรายผลการศึกษา  

5.2.1 คุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวัดกาญจนบุรี 

การให้บริการนบัเป็นพนัธกิจหลกัของหน่วยงานราชการในการมุ่งบริการปัจจยัพื้นฐานตามท่ี
ประชาชนตอ้งการ การบริการจึงถือเป็นเป้าหมายหลกัท่ีส าคญัท่ีสุดในการบริหารงานภาครัฐ ซ่ึงจะตอ้ง
ตระหนักและพัฒนาคุณภาพงานบริการตลอดเวลา (บุญศิลป์ นิลมานะ, 2557) ศาลเยาวชนและ
ครอบครัว นบัเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีถูกก าหนดให้มีบทบาทในการบริการประชาชนในดา้นการกระท า
ผิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัเด็กและเยาวชน กลุ่มเป้าหมายในการรับบริการจึงมีความหลากหลายทั้งในดา้นอาย ุ
อาชีพ รายได ้ระดบัของการศึกษา สถานะครอบครัว และความเปราะบางทางสังคมในมิติอ่ืน ๆ ในขณะ
ท่ีผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวมกัเป็นประเด็นท่ีมีความอ่อนไหว มีภาวะ
กดดันสูง และมีความเคร่งเครียด การให้บริการท่ีมีคุณภาพจึงย่อมเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีมีส่วนในการ
สนบัสนุนใหเ้กิดบรรยากาศท่ีเหมาะสม และลดภาวะกดดนัท่ีผูรั้บบริการก าลงัตอ้งเผชิญอยู่ 

ทั้งน้ีเม่ือพิจารณาถึงคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี  ซ่ึงเป็น
กรณีศึกษาส าหรับการศึกษาน้ี ผลการศึกษาสะทอ้นถึงภาพรวมและรายดา้นของการให้บริการท่ีอยู่ใน
ระดบัมากทุกประเด็น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นตามล าดบัคุณภาพบริการจากการประเมิน พบวา่ 

(1) ด้านคุณภาพของเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด คือ  
คุณลกัษณะของเจ้าหน้าท่ีให้บริการท่ีมีความสุภาพอ่อนโยน ให้บริการด้วยความเป็นมิตร มีรอยยิ้ม
สดใส และมีอธัยาศยัดี ผลการศึกษาท่ีเกิดขึ้นสอดคลอ้งไปกบักรณีศึกษาของนิลเนตร คฤหโกศล (2559) 
ท่ีพบว่าการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศาลจงัหวดันครสวรรค ์ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการ ประกอบดว้ยการแต่งกายของผูใ้นบริการท่ีสุภาพเรียบร้อย การบริการอย่างมืออาชีพ ความ
สุภาพ นุ่มนวล และการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ปัจจยัเหล่าน้ีมีผลต่อการรับรู้คุณค่าคุณภาพบริการของ
เจา้หนา้ท่ีศาลในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ีสูง  
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(2) คุณภาพการบริการดา้นความเสมอภาค ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 
การบริการของเจา้หน้าท่ีในการใส่ใจ ให้เกียรติ และเห็นความส าคญัของผูรั้บบริการทุกเพศ ทุกวยั  ผล
การศึกษาท่ีเกิดขึ้นสอดคลอ้งไปกบักรณีศึกษาของรัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) ท่ีศึกษาความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดีศาลจังหวดัร้อยเอ็ด  ซ่ึงผลการศึกษาช้ีให้เห็นว่า
ประชาชนท่ีมารับบริการจากส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดไดรั้บการปฏิบติัอย่างเป็นธรรมจากเจา้หน้าท่ี
ประจ าศาล เช่นเดียวกับการศึกษาของศกลวรรณ รัตนสุข (2563) ท่ีศึกษารูปแบบการให้ บริการ
ประชาชน กรณีศึกษาศาลจงัหวดัภูเก็ต ซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความเท่าเทียมอยู่ในระดบัดี
มาก  

(3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ได้แก่ การมี
อุปกรณ์ เคร่ืองมือในการให้บริการท่ีทันสมัยและเพียงพอต่อการให้บริการ  ผลการศึกษาดังกล่าว
สอดคลอ้งไปงานของณัฐฌา ศรีพลอย (2565) ท่ีศึกษาดา้นความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อนวตักรรม
บริการดา้นเทคโนโลยีท่ีใช้บริการประชาชนในการบริหารจดัการครีของส านักงานอ านวยการประจ า
ศาลแพ่ง ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีการรับรู้ถึงประโยชน์ในประเด็นดงักล่าวอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด เช่นเดียวกบัผลการศึกษาของรัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) ท่ีประเด็นดงักล่าวไดรั้บการประเมิน
คุณภาพอยู่ในระดบัดี และการศึกษาของศกลวรรณ รัตนสุข (2563) ซ่ึงยนืยนัว่าการพฒันาเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นงานบริการตลอดเวลา มีผลต่อคุณภาพการบริการท่ีท าให้เกิดความรวดเร็ว   

(4) ดา้นช่องทางการให้บริการ ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การมีช่องทาง
การให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีมีความหลากหลาย ประการดงักล่าว
แตกต่างจากงานศึกษาของรัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) ท่ีพบว่า ประเด็นการมี ช่องทางการติดต่อท่ี
หลากหลายไดรั้บการประเมินคุณภาพมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดจึงนบัเป็นจุดเด่นท่ีศาลเยาวชนและครอบครัว 
จงัหวดักาญจนบุรี จ าเป็นตอ้งรักษาคุณภาพมาตรฐานดงักล่าว  

(5) ด้านคุณภาพการบริการ ประเด็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุด ได้แก่ คุณภาพของ
ขั้นตอนการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และมี
ความคล่องตวั ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งไปกบัการศึกษาของศกลวรรณ รัตนสุข (2563) ท่ีระบุว่า 
คุณภาพการบริการของศาลจงัหวดัภูเก็ตไดรั้บการประเมินอยูใ่นระดบัสูง โดยเป็นผลมาจากการบริการ
ท่ีมีการลดขั้นตอนท่ีไม่ส าคญัลง ท าใหเ้กิดความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ประหยดัเวลา และประหยดั
ค่าใชจ่้าย เหล่าน้ีลว้นมีผลมาจากการน าเทคโนโลยมีาสนบัสนุนการใหบ้ริการของศาล  
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5.2.2 ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวัด
กาญจนบุรี 

ส าหรับดา้นคุณภาพบริการท่ีศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี จ าเป็นตอ้งปรับปรุง
แกไ้ขจากผลการประเมิน พบประเด็นท่ีจ าเป็นตอ้งไดรั้บการพฒันาและแนวทางในการด าเนินการ ดงัน้ี  

(1) ดา้นคุณภาพของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ควรปรับปรุงดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ีอย่าง
เต็มความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย หรือการให้
ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ ซ่ึงแตกต่างจากผลการศึกษาในกรณีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดของรัตดามาศ ค า
สวนจิก (2559) ท่ีพบว่า ประเด็นด้านการคอยแนะน าแก่ผูรั้บบริการได้รับการประเมินคุณภาพใน
ระดับสูงท่ีสุด จึงเป็นประเด็นท่ีศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี  ควรศึกษาบทเรียน
ความส าเร็จเพื่อน ามาปรับประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร  

(2) คุณภาพการบริการดา้นความเสมอภาค ควรปรับปรุงด้านขั้นตอนการบริการท่ีเป็นธรรม
โดยเฉพาะขั้นตอนในการให้บริการท่ีเน้นการเรียงตามล าดับก่อนหลงัในการให้บริการ ซ่ึงประเด็น
ดงักล่าวแตกต่างจากงานศึกษาของรัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) ในการประเมินคุณภาพการบริการของ
หน่วยงานราชการ กรณีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ดท่ีพบว่า ประเด็นดังกล่าวไดรั้บการประเมินคุณภาพอยู่ใน
ระดับสูงสุด จึงนับเป็นประเด็นท่ีศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ควรศึกษาดูงานเพื่อ
น ามาปรับปรุงแกไ้ขงานบริการขององคก์ร  

(3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ประเด็นท่ีควรได้รับการปรับปรุง คือ การจัดสถานท่ีและ
อุปกรณ์ท่ีเป็นระเบียบและสะดวกต่อการติดต่อให้บริการ ประเด็นดงักล่าวไดมี้ขอ้เสนอแนะท่ีน่าสนใจ
โดยการเสนอของศกลวรรณ รัตนสุข (2563) เก่ียวกบัการปรับปรุงคุณภาพการบริการของศาลจงัหวดั
ภูเก็ต โดยตอนหน่ึงระบุถึงการเพิ่มจุดบริการนอกอาคารท่ีท าการ รวมไปถึงการลดจ านวนผูเ้ข้ารับ
บริการผ่านการจ ากัดให้ผูมี้ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกับการพิจารณาคดีเท่านั้นในการเขา้พื้นท่ีของศาล ทั้งน้ี
รูปแบบดงักล่าวเป็นประโยชน์อย่างยิ่งส าหรับส านักงานท่ีท าการศาลท่ีมีขอ้จ ากดัดา้นการขยายพื้นท่ี 
หรือการจดัสถานท่ีเพื่อรองรับผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีจ านวนมาก  

(4) ด้านช่องทางการให้บริการ ประเด็นท่ีควรได้รับการปรับปรุง ได้แก่ การมีช่องทางการ
ใหบ้ริการท่ีมีความสะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งไปกบังานของรัตดามาศ ค าสวนจิก (2559) ท่ีพบว่า 
ประเด็นดา้นการมีช่องทางการติดต่อขอรับบริการไดห้ลายช่องทาง เป็นประเด็นท่ีไดรั้บการประเมินอยู่
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ในสัดส่วนท่ีต ่ากว่าประเด็นอ่ืน ๆ จากบทเรียนท่ีเกิดขึ้นในบริบทของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดั
กาญจนบุรี และศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ การมีช่องทางการให้บริการท่ีมีความสะดวกและ
รวดเร็วเป็นประเด็นท่ีหน่วยงานศาล ซ่ึงอาจหมายรวมถึงหน่วยงานรัฐทัว่ไปดว้ย จ าเป็นท่ีจะตอ้งไดรั้บ
การพฒันา ซ่ึงวิธีการหน่ึงท่ีถูกกล่าวถึงมากท่ีสุด คือ การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการ (ณัฐฌา 
ศรีพลอย, 2565) แต่กระนั้น การด าเนินการในรูปแบบดังกล่าวก็ตอ้งด าเนินการควบคู่ไปกับการให้
ความรู้ในการเขา้ถึงช่องทางท่ีถูกพฒันาและออกแบบขึ้น ซ่ึงจะเช่ือมโยงไปยงัคุณภาพบริการดา้นการ
บริการในประเด็นถดัไป    

(5) ดา้นคุณภาพการบริการ ประเด็นท่ีควรไดรั้บการปรับปรุง คือ การให้บริการของศาลเยาวชน
และครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ท่ีควรมีความรวดเร็วในทุกขั้นตอนของการบริการ ประเด็นดงักล่าว
ขอ้เสนอแนะของศกลวรรณ รัตนสุข (2563) ให้ทศันะว่า ภายใตก้ารพฒันาและน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาให้บริการแก่ประชาชน จ าเป็นท่ีจะตอ้งส่งเสริมและให้ความรู้แก่ประชาชนในการใช้
ระบบเหล่านั้น ส่ิงน้ีจะท าให้ประชาชนสามารถเข้าถึงช่องทางบริการท่ีหน่วยงานเตรียมไวไ้ด้อย่าง
สะดวก ซ่ึงจะส่งผลต่อความรวดเร็วในการให้บริการ เช่นเดียวกับการศึกษาของประพนัธ์ พวงจนัทร์ 
และวลยัพร ชิณศรี (2566) ท่ีให้ความส าคญัในประเด็นดงักล่าว โดยความตอนหน่ึงระบุถึงความจ าเป็น
ในการให้ความรู้กบัประชาชนในการใชร้ะบบสารสนเทศของศาล รวมไปถึงการจดัท าหรือสร้างระบบ
ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งหน่วยงานเพื่อใหเ้กิดความสะดวกและรวดเร็วแก่ประชาชนผูรั้บบริการ  

อน่ึงส าหรับการทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของบริการของ
ศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี โดยจ าแนกตามคุณลักษณะทางประชากรของกลุ่ม
ตวัอย่าง พบว่า ปัจจยัดา้นเพศ อายุ รูปแบบอาชีพ และรายไดข้องกลุ่มตวัอย่าง ไม่มีผลต่อความคิดเห็น
ต่อคุณภาพบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ยกเวน้
ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ผลจากการศึกษาขา้งตน้มีความสอดคลอ้งและความแตกต่างในบางปัจจยัท่ี
ถูกท าการศึกษาโดยนิลเนตร คฤหโกศล (2559) ซ่ึงผลการศึกษาไดบ้่งช้ีว่า ปัจจยัดา้นเพศ และรูปแบบ
อาชีพ ไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของศาลจงัหวดันครสวรรค์ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นอาย ุ
สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ีย และระดบัการศึกษามีผลต่อความแตกต่างในการประเมินคุณค่าการรับบริการท่ี
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ขอ้มูลขา้งตน้สอดคลอ้งไปกบัผลการศึกษาของรัตดามาศ ค าสวน
จิก (2559) ท่ีศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอ็ด 
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โดยผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัคุณลกัษณะทางประชากร เช่น เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ ลว้นไม่มีผลต่อ
ความคิดเห็นในคุณภาพการบริการท่ีเกิดขึ้นของศาลจงัหวกัร้อยเอด็ 

อย่างไรก็ดีแมว้่าปัจจยัดา้นเพศ อายุ รูปแบบอาชีพ และรายไดข้องกลุ่มตวัอย่าง จะไม่มีต่อผล
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ท่ี
แตกต่างกัน ประการดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า ในแง่ของคุณภาพของบริการของศาลเยาวชนและ
ครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี สามารถตอบสนองผูรั้บบริการในการรับรู้ถึงคุณค่าบริการท่ีมีคุณภาพของ
บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ด าเนินการให้กบัประชากรในทุกกลุ่มอยู่ ใน
ระดับดี ในขณะท่ีปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อการรับรู้ถึงคุณค่าบริการท่ีมีคุณภาพของบริการ
ของศาลเยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี ท่ีแตกต่างกันนั้น นับเป็นข้อพิจารณาเพราะหาก
พิจารณาในแต่ละดบักลุ่มการศึกษาจะพบว่า ผูรั้บการศึกษาท่ีมีคุณวุฒิสูงขึ้นมีแนวโน้มในการรับรู้และ
ความคิดเห็นต่อคุณค่าบริการท่ีเพิ่มสูงขึ้น ขอ้มูลดงักล่าวอีกนัยหน่ึงจึงสะทอ้นถึงบริการท่ีจดัให้ท่ีอาจ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการบางกลุ่มท่ีมีความพิเศษขึ้น อาทิ บริการท่ีมีความทนัสมยั 
การใช้ภาษาในการส่ือสาร หรือวุฒิภาวะ ซ่ึงเหล่าน้ีเป็นผลมาจากปัจจัยด้านการศึกษาท่ีส่งผลต่อ
คุณลกัษณะของปัจเจกบุคคลท่ีมีใหก้บับริการท่ีไดรั้บ     

5.3 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  

จากผลการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัว  จังหวัด
กาญจนบุรีท่ีเกิดขึ้น แนวทางการพฒันาการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี
สามารถจ าแนกออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

(1) ด้านคุณภาพบริการ ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรีควรจดัท าคู่มือการรับ
บริการ รวมไปถึงตวัอยา่งส าหรับการจดัเตรียมเอกสารใหก้บัผูท่ี้ตอ้งการเขา้มาติดต่อรับบริการ  

(2) ดา้นเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ควรจดัให้มีการ
ฝึกอบรมส าหรับพนักงานของศาลท่ีท าหน้าท่ีด้านงานต้อนรับ เพื่อให้พนักงานสามารท างานได้มี
ประสิทธิภาพ รวมไปถึงการมีทกัษะดา้นการบริการ การมีความรู้ และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปสู่การ
เป็นผูใ้หบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 

(3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ควรปรับปรุงและ
การพฒันาสถานท่ีให้บริการให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ซ่ึงอาจประยุกตใ์ชแ้นวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
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หลกัการ 5ส (สะสาง สะดวก สะอาด สุขลกัษณ์ และสร้างนิสัย) มาใชใ้นหน่วยงาน รวมไปถึงการสร้าง
บรรยากาศท่ีดีของหน่วยงานใหก้บัผูรั้บบริการ  

(4) ดา้นช่องทางการให้บริการ ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ควรเพิ่มช่องทาง
ขอ้มูลข่าวสารในการใหบ้ริการให้มีความหลากหลายมากขึ้น โดยควรวางอยู่บนพื้นฐานของช่วยวยัของ
กลุ่มผูรั้บบริการท่ีมีความหลากหลาย รวมไปถึงการใช้เทคโนโลยีสมยัใหม่มาอ านวยความสะดวกใน
การใหบ้ริการ  

(5) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ในการสร้างภาพลกัษณะของการเป็นองค์กรด้านงาน
ยติุธรรม ศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี ควรใหค้วามส าคญัในประเด็นดงักล่าวอย่างมาก 
ซ่ึงประเด็นหน่ึงท่ีถูกกล่าวถึงในการเป็นปัญหา คือ การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ซ่ึงศาลฯ จ าเป็นท่ี
จะตอ้งหาวิธีการท่ีแสดงให้ผูรั้บบริการเห็นถึงการให้ความส าคญัในประเด็นดงักล่าว เช่น การใชร้ะบบ
เทคโนโลยมีาสนบัสนุนความเป็นระบบของการใหบ้ริการ  

5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในคร้ังต่อไป  

การศึกษาการพฒันาคุณภาพการบริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจงัหวดักาญจนบุรี ใน
คร้ังน้ี อาศัยเทคนิคการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Methods Research) โดยเน้นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) เป็นการหลกั ผ่านการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
และใช้รูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยการสัมภาษณ์เพื่อขยายผลการศึกษา
ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดักาญจนบุรี 
อย่างไรก็ดีส าหรับการเลือกใชเ้ทคนิคการวิจยัเชิงปริมาณในการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของศาล
เยาวชนและครอบครัว จังหวดักาญจนบุรี เพียงด้านเดียวอาจส่งผลต่อรายละเอียดและข้อมูลความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการทั้ง 5 ด้าน คือ การให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก ดา้นการให้บริการอยา่งรวดเร็ว และดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค การวิจยัในอนาคตจึงอาจ
ด าเนินการศึกษาผ่านรูปแบบการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) หรือการใช้แนวทางการวิจยั
แบบผสานวิธี (Mixed Methods Research) แบบรองรับภายใน (Embedded design) เพื่อให้ข้อมูลการ
วิเคราะห์ปัจจยัและความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความละเอียดมากยิง่ขึ้น 
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