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บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยสภาพแวดล้อม 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ศึกษาปัจจัยสภาพแวดล้อมและ
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาทศาลแขวงสุพรรณบุรี กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการในกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาทศาลแขวงสุพรรณบุรี 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย เครื่ องมือที่ใช้ คือ 
แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยสภาพแวดล้อม ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการของกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยสภาพแวดล้อม ได้แก่ ด้านระบบการ
ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี มีอ านาจการท านาย
ร้อยละ 48.90 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0 .05 ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้าน
รูปลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาทศาลแขวง
สุพรรณบุรี มีอ านาจการท านายร้อยละ 46.90 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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Abstract 
Objective of this article were to study the opinions level about 

environmental factors, service quality factors and satisfaction. To study the 
environmental factors and the service quality factors that affect the satisfaction 
of users in the mediation and conciliation group Suphanburi District Court. The 
sample consisted of 400 people from service users of Suphanburi District Court 
by simple random sampling. The instrument was questionnaires. The data were 
analyzed by descriptive statistics; frequency, percentage, mean and standard 
deviation, and multiple regression analysis. The results showed that the 
respondents had opinion concerning Environmental factors, Service quality 
factors and satisfaction of users in the mediation and conciliation group 
Suphanburi District Court at the high level. The hypothesis testing showed that 
environmental factors: Service system, Service Process and Service Staff had 
affected the satisfaction of users in the mediation and conciliation group 
Suphanburi District Court with predictive power of 48.90 percent, at the 
statistical significance level of 0.05. The service quality factors: physical 
appearance, Reliability, Responsiveness and Empathy affect the satisfaction of 
users in the mediation and conciliation group Suphanburi District Court with 
predictive power of 46.90 percent, at the statistical significance level of 0.05. 
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บทน า 
ปัจจุบันสังคมไทยมีปัญหาและความขัดแย้งเกิดขึ้นมากมาย ท าให้ประชาชนมีความ

คาดหวังต่อสถาบันผู้มีส่วนในการอ านวยความยุติธรรม โดยเฉพาะสถาบันศาล การให้บริการของ
ศาลต้องเป็นไปตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชนที่จะต้องได้รับการบริการที่
สะดวก รวดเร็ว เสมอภาคและเป็นธรรม ศาลยุติธรรมเป็นสถาบันที่อ านาจอธิปไตยฝ่ายตุลาการ
ในการอ านวยความยุติธรรมและคุ้มครองเสรีภาพให้แก่ประชาชนและสังคมตลอดมา ภายใต้
บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 ว่าด้วยภารกิจหลักส าคัญในการ
อ านวยความยุติธรรมและคุ้มครองสิทธิเสรีภาพประชาชนด้วยความเที่ยงตรง รวดเร็ว และเสมอ
ภาคโดยใช้หลักนิติธรรม รวมทั้งเสริมสร้างให้ภารกิจการพิจารณาพิพากษาคดีเป็นไปโดยสะดวก 
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังมีพระราชด ารั สของพระบทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว 
รัชกาลที่ 9 ที่ทรงด ารัสว่า “ปัญหาที่มักเกิดขึ้นในปัจจุบัน เกิดจากความคิดเห็นที่แตกต่าง เม่ือมี
ความแตกต่างก็ต้องมีความขัดแย้ง เม่ือมีการขัดแย้งก็ต้องแก้ปัญหาด้วยสติ แต่บางทีก็เกิดการ
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ทะเลาะกันขึ้น เม่ือมีการทะเลาะก็ต้องเกิดกระบวนการไกล่เกลี่ยไม่ให้กลายเป็นคดีความ ถ้าหาก
ปล่อยให้เกิดเป็นคดีความที่ใหญ่ขึ้นก็จะท าให้เกิดปัญหาทั้งตนเอง ครอบครัว สังคม และประเทศ 
ฉะนั้นการไกล่เกลี่ยจึงมีความส าคัญในการยุติปัญหาได้” (กมลวรรณ ตันเรืองศรี , 2553) และ
ศาลยุติธรรมก็ได้น าเอากระบวนการไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทมาใช้เป็นแนวทางในการด าเนิน
กระบวนการยุติธรรมคู่ขนานปรับใช้เสริมกระบวนการยุติธรรมแบบเดิม โดยการระงับข้อพิพาท
โดยวิธีการไกล่ได้น ามาเป็นทางเลือกหนึ่ง นอกจากการพิจารณาตามปกติของศาลเพ่ือให้เกิดการ
ประนีประนอมยอมความแล้ว ยังเป็นการแบ่งเบาภาระหน้าที่ของศาล และเพ่ือให้การด าเนินคดี
เสร็จสิ้นไปด้วยความรวดเร็ว เป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด ข้อดีข้องการไกล่เกลี่ยจะ
สามารถช่วยลดให้คดีระงับได้โดยไม่จ าเป็นต้องน าข้อพิพาทสู่การสืบพยาน ท าให้ประหยัดเวลา
และค่าใช้จ่ายของคู่พิพาท และไม่ต้องมีขั้นตอนที่ยุ่งยากในการหาข้อยุติ ข้อพิพาทนั้น ๆ และที่
ส าคัญของงานด้านการไกล่เกลี่ยคือการลดปริมาณคดีที่ขึ้นสู่ศาล และช่วยลดภาระการบริหาร
จัดการคดีของศาลด้วย (มณฑิชา รัมเนตร, 2551). 

ศาลแขวงสุพรรณบุรี เป็นศาลยุติธรรมที่ ต้ังอยู่ในเขตเมืองสุพรรณบุรีมีหน้าที่ในการ
พิจารณาพิพากษาคดีทั้งด าเนินคดีแพ่ง คดีอาญา และคดีผู้บริโภคทั่วเขตจังหวัดสุพรรณบุรี
จ านวน 10 อ าเภอ จากสถิติคดีความจากศาลแขวงสุพรรณบุรี ย้อนหลัง 5 ปี (2556 -2560) ใน
ภาพรวมพบว่า มีคดีความที่รับเข้ามาอยู่ในการพิจารณาของศาลเพ่ิมขึ้นทุกปี ซ่ึงคดีความส่วน
ใหญ่เป็นผู้บริโภค รองลงมาคือคดีอาญา และสุดท้ายคือคดีเพ่ง จากสถิติข้างต้นพบว่า ศาลแขวง
สุพรรณบุรีได้ด าเนินการพิจารณาให้แล้วเสร็จในปีนั้น ๆ ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 90 (สถิติคดีย้อนหลัง 
5 ปี) ข้อคดีความทั้งหมด ถือเป็นการจัดการเก่ียวกับคดีความที่ดี รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ
สอดคล้องกับพันธกิจของศาลแขวงสุพรรณบุรีที่ว่า “มีการอ านวยความยุติธรรมเพ่ือสร้างโอกาส
ความเสมอภาคและความเท่าเทียมกันทางสังคม และมีการพัฒนาระบบและสร้างระบบสนับสนุน
การอ านวยการความยุติธรรมให้เกิดความรวดเร็ว สะดวก ทันสมัย และเป็นสากล ” ซ่ึง
ความส าเร็จของคดีความต่าง ๆ จะส าเร็จลงอย่างง่ายดายส่วนใหญ่นั้นเกิดจากการเจรจาต่อรอง 
ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท โดยเป็นแนวทางในการด าเนินกระบวนการยุติธรรมคู่ขนานมาปรับใช้เสริม
กระบวนการยุติธรรม ศาลแขวงสุพรรณบุรีจึงได้เล็งเห็นถึงความส าคัญของการไกล่เกลี่ยข้อ
พิพาทและมีการก าหนดการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเป็นนโยบายที่ส าคัญในการบริหารจัดการคดี จึงมี
การจัดต้ังกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาทเพ่ือด าเนินการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท อีกทั้งกลุ่ม
งานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาทยังได้รับมอบหมายรับผิดชอบในการส่งเสริมและสนับสนุน
ระงับข้อพิพาทควบคู่ไปกับการกระบวนการพิจารณาคดีในศาล โดยในประชาชนส่วนใหญ่ที่ เข้า
มาใช้บริการหรือเรียกว่าเป็นผู้ที่มีความทุกข์เข้ามาขอความช่วยเหลือจากศาล ด้วยเหตุนี้ศาล
แขวงสุพรรณบุรีจึงต้องมีการให้ความส าคัญทางด้านจัดหาบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเข้า
มาบริการประชาชน จัดเตรียมวัสดุ ครุภัณฑ์ สิ่งอ านวยคว ามสะดวกต่าง ๆ ที่จะสามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ โดยศาลแขวงสุพรรณบุรีมีการจัดสรรงบประมาณใน
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การปรับปรุงห้องไกล่เกลี่ยในศาล และการน าระบบและกระบวนการให้บริการรูปแบบใหม่เข้ามา
ใช้ในการให้บริการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทท้ังสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกหน่วยงาน รวมกา ร
สร้างคุณภาพการให้บริการที่ดีแก่ประชนชน โดยยึดหลักการด าเนินการด้วยความเสมอภาค 
รวดเร็ว สะดวก ทันสมัย และเป็นสากล เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของประชาชนทุกคนในการเข้า
มาใช้บริการ 

จา กควา มเป็ นมาและควา มส า คัญข้า ง ต้นผู้ วิ จัย สน ใจ ศึกษา เ ก่ี ยว กับ  ปั จ จั ย
สภาพแวดล้อมและปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงาน
ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี เพ่ือน าผลการศึกษามาใช้เป็นแนวทางใน
การปรับปรุงแก้ไขเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท 
ศาลแขวงสุพรรณบุรี ให้เกิดความส าเร็จและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นกว่าเดิม นอกจากนี้ยังสร้าง
ความเชื่อม่ันและความไว้วางใจให้แก่ประชาชนที่เข้ามาใช้บริการของกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาทด้วยความเป็นธรรม รวมทั้งยังช่วยส่งเสริมและสนับสนุนการแก้ไขปัญหาของ
ศาลแขวงสุพรรณบุรีช่วยให้ผู้ใช้บริการทราบว่าการไกล่เกลี่ยข้อพาทต่าง ๆ เป็นทางเลือกที่ ดีที่สุด
แล้ว 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยสภาพแวดล้อม ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวง
สุพรรณบุรี 

2. เพ่ือศึกษาปัจจัยสภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่
เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี  

3. เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่ม
งานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอม

ข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มาใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอม

ข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี  โดยการค านวณจากตารางส าเร็จรูปของทาโร ยามาเน่ 
ก าหนดค่าความเชื่อม่ันที่ 95% ที่ความคลาดเคลื่อน ±5% ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 400 คน และ
ใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย 
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2. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย  
กา รศึกษา ในครั้ งนี้  ใช้ แบบสอบถามเป็น เครื่อ ง มือ ในกา ร เก็บร วบร วมข้อ มูล 

ประกอบด้วยค าถามชนิดปลายปิด แบ่งออกเป็น 4 ส่วน โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแต่ละระดับ
ความคิดเห็น คือ มากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) และน้อยที่สุด (1) และการแปล
ความหมายค่าคะแนนเฉลี่ย ความคิดเห็นที่แต่ละด้าน ดังนี้ 4.50-5.00 (เห็นด้วยมากที่สุด) 3.50 -
4.49 (เห็นด้วยมาก) 2.50-3.49 (เห็นด้วยปานกลาง) 1.50-2.49 (เห็นด้วยน้อย) และ1.50 -1.49 
(เห็นด้วยน้อยที่สุด) ทั้งนี้แบบสอบมีค่าความตรงตามเนื้อหา โดยพิจารณาจากดัชนี ความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ ( Item Objective Congruence Index : IOC 
พบว่า ค าถามทุกข้อมีค่ามากกว่า 0.50 และแบบสอบถามมีความเชื่อม่ันโดยพิจารณาจากค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค พบว่า ทุกด้านมีค่าความ
เชื่อม่ันมากกว่า 0.70 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) และค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้ง
ฉบับอยู่ที่ 0.964 จึงจะถือได้ว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือและสามารถน าไปใช้ในการศึกษา
ได้อย่างเหมาะสม 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลที่ มีผู้รวบรวมไว้ทั้งหน่วยงานของรัฐ และ

เอกชน ได้แก่ หนังสือวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ และรายงานที่เก่ียวข้อง รวมทั้งข้อมูลจาก
อินเตอร์เน็ต ด้านแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 400 ตัวอย่าง 

4. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
สถิติเชิงอนุ มาน ได้แก่  การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ( Multiple Regression 

Analysis) 
 

ผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 
ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.50 

อายุระหว่าง 31 – 35 ปี จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75 การศึกษาอยู่ในระดับระดับ
มัธยมตอนปลาย/ปวช. จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 อาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 141 
คน คิดเป็นร้อยละ 35.25 มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.25   

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยสภาพแวดล้อมของกลุ่มงานไกล่เกล่ีย
และประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี 

ผลการวิเคราะห์พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยสภาพแวดล้อมของกลุ่มงานไกล่เกลี่ย
และประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี โดยภาพรวม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( X  = 
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4.32, S.D. = 0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้านมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดย
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ซ่ึงด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ( X  = 
4.40, S.D. = 0.77) รองลงมา คือ ด้านระบบการให้บริการ ( X = 4.35, S.D. = 0.71) และด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X = 4.21, S.D. = 0.80) 

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานไกล่
เกล่ียและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี 

ผลการวิเคราะห์พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงาน
ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรีโดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ( X = 4.40, S.D. = 0.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้านมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ซ่ึงด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ด้านการตอบสนอง  
( X = 4.49, S.D.= 0.74 ) รองลงมา คือ ด้านการสร้างความม่ันใจ ( X =  4 .40, S.D. = 0.71) 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ ( X = 4.40, SD = 0.74) ด้านความน่าเชื่อถือ ( X = 4.39, S.D. = 0.71) 
และด้านรูปลักษณะทางกายภาพ ( X = 4.34, S.D. = 0.59)  

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่
เกล่ียและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี 

ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี  โดยภาพรวมมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( X = 4.38, S.D. = 0.69) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุก
ข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ซ่ึงข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจและประทับใจเม่ือเข้ามาใช้บริการที่กลุ่มงานไกล่เกลี่ยฯ ศาลแขวง
สุพรรณบุรี ( X = 4.48, S.D. = 0.86) รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจต่อประโยชน์ที่ได้รับ
เม่ือไกล่เกลี่ยส าเร็จ ( X = 4.45, S.D. = 0.77) กลุ่มงานไกล่เกลี่ยฯ ศาลแขวงสุพรรณบุรี ยินดีรับ
ฟังความคิดเห็น และข้อเสนอแนะต่างๆ จากท่านเสมอ  ( X = 4.45, S.D. = 0.79 ) ท่านมี
ความรู้สึกดีและไว้วางใจ เม่ือเข้ามาใช้บริการที่กลุ่มงานไกล่เกลี่ยฯ ศาลแขวงสุพรรณบุรี   
( X = 4.44, S.D. = 0.86) ท่านม่ันใจว่ากลุ่มงานไกล่เกลี่ยฯ ศาลแขวงสุพรรณบุรี ให้บริการท่าน
ด้วยความรวดเร็วและถูกต้อง ( X = 4.39, S.D. = 0.80) กลุ่มงานไกล่เกลี่ยฯ ศาลแขวง
สุพรรณบุรีสามารถเข้าถึงการให้บริการได้ง่าย ท าให้ท่านเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ   
( X = 4.37, S.D. = 0.83) ท่านรู้สึกพึงพอใจที่กลุ่มงานไกล่เกลี่ยฯ ศาลแขวงสุพรรณบุรี มี
ให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 
( X = 4.30, S.D. = 0.88) ท่านมีความพึงพอใจในผลการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ของศาลแขวง
สุพรรณบุรี ( X = 4.35, S.D. = 0.84) ท่านมีความพึงพอใจในกระบวนการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
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ของศาลแขวงสุพรรณบุรี ( X = 4.35 , S.D. = 0.91) และท่านม่ันใจว่ากลุ่มงานไกล่เกลี่ยฯ  
ศาลแขวงสุพรรณบุรี จะให้บริการหรือช่วย เหลือท่า นด้วยความเสมอภาคและยุติธรรม  
( X = 4.25, S.D. = 0.88) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1ปัจจัยสภาพแวดล้อมท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี  
ในการวิเคราะห์ปัจจัยสภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงาน

ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรีโดยใช้การวิเคราะห์สมการถด ถอยเชิง
พหุคูณเส้นตรง (Multiple Regression Analysis) โดยมีเง่ือนไขดังต่อไปนี้  
 1. ค่าเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีค่าเท่ากับ  0 โดยวิธีการก าลังสองน้อยที่สุดจะมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0 เสมอ 

2. การตรวจสอบจากปัญหา Multicollinearity กล่าวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะต้อง
ไม่มีความสัมพันธ์กันเอง โดยใช้สถิติตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัว
ด้วยค่าสถิติ Collinearity Statistics ผลท่ีได้มี 2 ค่า คือ ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0 .457 – 
0.645 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง 1 .551 – 
2.187 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าไม่มีปัญหา Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเอง
ระหว่างตัวแปรอิสระ  

3. การตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระมีค่าระหว่าง 0.544 - 0.707 (r น้อยกว่า 0.80) (กัลยา วานิชย์บัญชา , 
2550) ซ่ึงปรากฏว่า ทุกคู่มีความสัมพันธ์ไม่เกิน 0.80 แสดงถึงตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีปัญหา 
Multicollinearity 

4. ความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระต่อกัน โดยพิจารณาจากค่า Durbin-Watson มีค่า 
1.755 ซ่ึงอยู่ในช่วงระหว่าง 1 .50 – 2.50 (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2550) แสดงว่าค่าความ
คลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรมีความอิสระต่อกัน 

เม่ือทดสอบเง่ือนไขข้างต้น สรุปได้ว่า ชุดข้อมูลเป็นไปตามเง่ือนไขที่ก าหนด จึงวิเคราะห์
ปัจจัยสภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อ
พิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ได้ 
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ตารางท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่ม
งานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี 

 

ปัจจัยสภาพแวดล้อม 
ความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ t p 
B SE β 

ค่าคงที่ 1.187 0.170  7.001 0.000 
ด้านระบบการให้บริการ 0.337 0.047 0.375 7.171 0.000* 
ด้านกระบวนการการให้บริการ 0.215 0.043 0.221 4.962 0.000* 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 0.185 0.046 0.241 4.051 0.000* 
Adjust R Square = 0.489  R = 0.702  R Square = 0.493  Durbin–Watson = 1.755 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จากตารางที่ 1 ผู้วิจัยน าตัวแปรอิสระ หรือตัวแปรท านายเข้าทั้งหมดเพ่ือดูว่าตัวแปร

เหล่านี้ มีตัวแปรดที่สามารถร่วมท านายตัวแปรตามได้ โดยใช้สถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ  
Stepwise (Stepwise Multiple Regression Analysis) ซ่ึงผลจากการวิเคราะห์พบว่า ตัวแปร
ท านาย 3 ตัวแปร คือ ด้านระบบการให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ซ่ึงเป็นตัวแปรอิสระส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี โดยตัวแปรอิสระทั้ง 3 ตัวแปรดังกล่าวสามารถร่วมกัน
ท านายความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวง
สุพรรณบุรี ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และตัวแปรอิสระ 3  ตัวแปร มีอ านาจ
ท านายประมาณร้อยละ 48.90 (Adjust R Square = 0.489) 

เม่ือน าค่ าสถิติ ต่า ง ๆ มา สร้ างสมกา รพยา กร ณ์ จะได้สมกา รพยา กร ณ์ปั จจั ย
สภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท 
ศาลแขวงสุพรรณบุรี ดังนี้  

สมการคะแนนดิบ คือ  
Ŷ= 1.187 + 0.337 (ด้านระบบการให้บริการ) + 0.215 (ด้านกระบวนการการ

ให้บริการ) + 0.185 (ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ)  
หรือเขียนในรูปคะแนนมาตรฐาน  
Zy = 0.375 (ด้านระบบการให้บริการ) + 0.221 (ด้านกระบวนการการให้บริการ) + 

0.241 (ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ) 
2. ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการ กลุ่มงานไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี 
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ในการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี โดยใช้การวิเคราะห์สมการ
ถดถอยเชิงพหุคูณเส้นตรง (Multiple Regression Analysis) โดยมีเง่ือนไขดังต่อไปนี้ 

1. ค่าเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีค่าเท่ากับ 0 โดยวิธีการก าลังสองน้อยที่สุด จะมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0 เสมอ 

2. การตรวจสอบจากปัญหา Multicollinearity กล่าวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะต้อง
ไม่มีความสัมพันธ์กันเอง โดยใช้สถิติตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัว
ด้วยค่าสถิติ Collinearity Statistics ผลท่ีได้มี 2 ค่า คือ ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0 .315 – 
0.503 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง 1 .987 – 
2.828 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าไม่มีปัญหา Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเอง
ระหว่างตัวแปรอิสระ 

3. การตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระมีค่าระหว่าง 0 .492 - 0.775 (r น้อยกว่า 0 .80) (กัลยา วานิชย์บัญชา , 
2550) ซ่ึงปรากฏว่า ทุกคู่มีความสัมพันธ์ไม่เกิน 0 .80 แสดงถึงตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีปัญหา 
Multicollinearity 

4. ความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระต่อกัน โดยพิจารณาจากค่า Durbin-Watson มีค่า 
1.616 ซ่ึงอยู่ในช่วงระหว่าง 1 .50 – 2.50 (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2550) แสดงว่าค่าความ
คลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรมีความอิสระต่อกัน 

เม่ือทดสอบเง่ือนไขข้างต้น สรุปได้ว่า ชุดข้อมูลเป็นไปตามเง่ือนไขที่ก าหนด จึงวิเคราะห์
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ได้ 

 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี 

 

ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
t p 

B SE β 
ค่าคงที่ 0.749 0.199  3.758 0.000 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ 0.240 0.055 0.258 4.377 0.000* 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 0.254 0.061 0.219 4.199 0.000* 
ด้านความน่าเชื่อถือ 0.165 0.049 0.169 3.370 0.001* 
ด้านการตอบสนอง 0.167 0.056 0.181 3.000 0.003* 
Adjust R Square = 0.469  R = 0.689  R Square = 0.474  Durbin–Watson = 1.616 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 2 ผู้วิจัยน าตัวแปรอิสระ หรือตัวแปรท านายเข้าทั้งหมดเพ่ือดูว่าตัวแปร
เหล่านี้มีตัวแปรที่สามารถร่วมท านายตัวแปรตามได้ โดยใช้สถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบStepwise 
(Stepwise Multiple Regression Analysis) ซ่ึงผลจากการวิเคราะห์พบว่า มีตัวแปรท านาย 4 
ตัวแปร คือด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านรูปลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการ
ตอบสนอง ซ่ึงเป็นตัวแปรอิสระส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี โดยตัวแปรอิสระทั้งหมด 4  ตัวแปรดังกล่าวสามารถ
ร่วมกันท านายความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวง
สุพรรณบุรี ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และตัวแปรอิสระ 4  ตัวแปร มีอ านาจ
ท านายประมาณร้อยละ 46.90 (Adjust R Square = 0.469) 

เม่ือน าค่าสถิติต่าง ๆ มาสร้างสมการพยากรณ์ จะได้สมการพยากรณ์ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาล
แขวงสุพรรณบุรี ดังนี้  

สมการคะแนนดิบ คือ  
Ŷ= 0.749 + 0.240 (ด้านการดูแลเอาใจใส่) + 0.254 (ด้านลักษณะทางกายภาพ) + 

0.165 (ด้านความน่าเชื่อถือ) + 0.167 (ด้านการตอบสนอง) 
หรือเขียนในรูปคะแนนมาตรฐาน  
Zy = 0.258 (ด้านการดูแลเอาใจใส่) + 0.219 (ด้านลักษณะทางกายภาพ) + 0.169 (ด้าน

ความน่าเชื่อถือ) + 0.181 (ด้านการตอบสนอง) 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยสภาพแวดล้อมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่
เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบว่า 

1. ด้านระบบการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ย
และประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ทั้ งนี้ เพราะกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อ
พิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี มีจุดบริการและอุปกรณ์ที่ใช้ในการท างานที่เพียงพอต่อการ
ให้บริการ มีการปรับปรุง และพัฒนาระบบการให้บริการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทอย่างต่อเนื่อง อีกทั้ง
ยังมีระบบการเก็บเงินค่าธรรมเนียมการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทอย่างยุติธรรมท าให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจในการใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Supapho et al. (2019) ศึกษาวิจัย
เรื่อง ปัจจัยสภาพแวดล้อมและปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ แบบ One Stop Service กรณีศึกษา ไปรษณีย์ จังหวัดสุพรรณบุรี ที่พบว่า ด้าน
ระบบการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแบบ One Stop Service กรณีศึกษา 
ไปรษณีย์ จังหวัดสุพรรณบุรี  
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2. ด้านกระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ย
และประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อ
พิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี มีกระบวนการให้บริการที่เหมาะสม สะดวก และรวดเร็ว โดยมีการ
แสดงป้ายประชาสัมพันธ์ถึงขั้นตอนการใช้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน และเข้าใจง่ายต่อการใช้
บริการจึงท าให้ด้านกระบวนการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่
เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิรนันท์ พุทธชาติ 
(2555) ศึกษาวิจัยเรื่อง เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ มีการ
ให้บริการไปรษณีย์ไทย แบบ One Stop Service กรณีศึกษา เขตบางขุนเทียน ที่พบว่า ด้าน
กระบวนการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ มีการให้บริการไปรษณีย์
ไทยแบบ One Stop Service กรณีศึกษา เขตบางขุนเทียน 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ย
และประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อ
พิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี มีเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการมีใบหน้าที่ยิ้มแย้ม พูดจาสุภาพ อ่อนน้อม 
และเพียงพอต่อการให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ ส่งผลให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการเข้า
ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ วัชระ ตาสอน (2548) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชน
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการแบบครบวงจรของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด กรณีศึกษาที่ท า
การไปรษณีย์นนทบุรี ที่พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้ใช้บริการที่ มีต่อการให้บริการแบบครบวงจรของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
กรณีศึกษาที่ท าการไปรษณีย์นนทบุรี 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่ม
งานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

1. ด้านรูปลักษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่
เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ทั้งนี้เพราะกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อ
พิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี มีนั่งเพียงพอส าหรับคู่ความ และญาติของคู่ความ สถานที่ให้บริการ
ของกลุ่มงานไกล่เกลี่ยฯ เป็นระเบียบเรียบร้อย ภายในส านักงานกลุ่มงานไกล่เกลี่ยฯ มีอุณหภูมิ
และแสงสว่างเพียงพอ มีสถานที่จอดรถเพียงพอต่อผู้มาใช้บริการและมีความปลอดภัย ส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจในการบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ส าเริง งามสม และจันทนา แสนสุข 
(2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการทางการแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจและ 
ความภักดีของผู้ประกันตนในสถานพยาบาลภายในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่พบว่าด้าน
รูปลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกันตน และไม่สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ นันทพร กุดหินนอก (2557) ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
และความต้ังใจกลับมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาวซ้ า ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติใน กรุงเทพฯ  
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ที่พบว่า ด้านรูปธรรมของการบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความต้ังใจกลับมาใช้บริการ
โรงแรม 5 ดาวซ้ า ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในกรุงเทพฯ 

2. ด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะเจ้าหน้ าที่ของกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี มีการเตรียมคดีและความรู้ความเข้าใจเรื่องที่พิพาท
อย่างเหมาะสม เจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานไกล่ เกลี่ยฯ มีปฏิภาณ ไหวพริบ ในการไกล่เกลี่ยข้อ
พิพาทเป็นอย่างดีและกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี เป็นที่รู้จัก
และมีความน่าเชื่อถือ ในการให้ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทอย่างยุติธรรมอีกด้วย สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพฯ ที่พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพฯ  

3. ด้านการตอบสนอง ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ทั้งนี้ เพราะเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ความพร้อมในการให้บริการท่านทันทีที่ ต้องการและ
สามารถตอบข้อซักถามและให้ค าปรึกษาได้อย่างถูกต้องและเข้าใจง่าย จึงท าให้ลูกค้ามีความพึง
พอใจในการใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ส าเริง งามสม และจันทนา แสนสุข (2560 ) 
ศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการทางการแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดี
ของผู้ประกันตนในสถานพยาบาลภายในเขต จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่พบว่าด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกันตน 

4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและ
ประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ทั้งนี้เพราะเจ้าหน้าที่กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อ
พิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ปฏิบัติงานที่ ดี ไม่ละเลย และติดตามงานจนส าเร็จ มีการให้
ค าแนะน าเก่ียวกับรายละเอียดการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทได้อย่างชัดเจน จึงเกิดความประทับใจ จึง
ท าให้ด้านการดูแลเอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ภัทร พิมลยรรยง (2560) ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารสายการบินทุนต่ า สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ ที่พบว่า ด้านการเอาใจใส่ มีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ า และสอดคล้องกับงานวิจัยของหรรษา ชั้น
รัศมี (2559) ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย ภายในประเทศ ที่พบว่า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ภายในประเทศ 
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องค์ความรู้จากการวิจัย 
งานวิจัยเรื่อง ปัจจัยสภาพแวดล้อมและปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี  นี้ ศึกษาว่า
ผู้ใช้บริการของศาลแขวงสุพรรณบุรีมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยสภาพแวดล้อม ปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท พบว่า 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และปัจจัยสภาพแวดล้อม ได้แก่ ด้านระบบการให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่ม
งานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้าน
รูปลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาทศาลแขวง
สุพรรณบุรี โดยประโยชน์ที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้  คือ ผู้บริหารและบุคลากรของศาลแขวง
สุพรรณบุรี หน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน และหน่วยงานอ่ืน ๆ สามารถน าผลการวิจัยมา
ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ในการด าเนินงานขององค์กร และเป็นแนวทางในการส่งเสริมการ
พัฒนา ปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
1. ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ย

และประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี มีดังนี้ 
 1.1 ด้านระบบการให้บริการ กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาล

แขวงสุพรรณบุรีควรพิจารณาการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในการบริการให้มากขึ้นเพ่ือ
ความถูกต้องและต่อเนื่องในการให้บริการ 

 1.2 ด้านกระบวนการให้บริการ กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาล
แขวงสุพรรณบุรีจัดให้มีการอบรบพนักงานเก่ียวกับขั้นตอนการปฏิบัติตน ควรมีความต่อเนื่อง 
และมีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนในการบริการแก่ผู้ใช้บริการอย่างทั่วถึง 

 1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาล
แขวงสุพรรณบุรีควรมีการฝึกอบรมพนักงานให้มีความพร้อมในการให้บริการและสร้างความ
ประทับใจให้แก่ผู้ที่เข้ามาใช้บริการ 

2. ด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ย
และประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี มีดังนี้ 

 2.1 ด้านรูปลักษณะทางกายภาพ กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท 
ศาลแขวงสุพรรณบุรี ควรมีการจัดสถานที่ส าหรับรับรองผู้ใช้บริการเพ่ิมขึ้น เนื่องจากในแต่ละวัน
มีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมาก และควรมีจุดบริการเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับตรวจสอบข้อมูล
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คดีเพ่ิมเติม เนื่องจากเดิมมีเพียงจุดเดียวไ ม่เพียงพอต่อการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ และควร
ขยายหรือจัดเตรียมสถานที่จอดให้ให้มากขึ้นกว่าเดิมเพ่ือความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการ 

 2.2 ด้านความน่าเชื่อถือ กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวง
สุพรรณบุรีควรสร้างความน่าเชื่อถือเพ่ิมมากขึ้น เช่น การสร้างควา มปลอดภัยในการให้บริการ 
และต้องสร้างชื่อเสียงเพ่ิมขึ้น เช่น กิจกรรมภายนอกองค์กร เพ่ือประโยชน์ต่อสังคม เช่น การจัด
โครงการอบเรื่องของความยุติธรรมตามสถาบันการศึกษาต่างๆ เป็นต้น 

 2.3 ด้านการสร้างความม่ันใจ กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาล
แขวงสุพรรณบุรี ควรมีการอบรมพนักงานในด้านการปฏิบัติงานเพ่ือให้เกิดความช านาญมาก
ยิ่งขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ เข้าใช้บริการได้อย่างทันเวลาและเพ่ือเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 

 2.4 ด้านการดูแลเอาใจใส่ กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวง
สุพรรณบุรี ควรมีการเตรียมความพร้อมส าหรับอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้แก่
ผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ และบริการด้วยความเต็มใจ ใส่ใจผู้ใช้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 
และควรติดตามในคดีความนั้น ๆ จนจบสิ้นในการด าเนินการของผู้ใช้บริการ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้ง ต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ ที่คาดว่าจะส่งผลต่อความพึงพอใจ เช่น ความรับผิดชอบ 

ความปลอดภัย การเข้าถึงการบริการ ความสามารถของผู้ให้บริการ การติดต่อสื่อสาร ความ
น่าเชื่อถือไว้ใจได้ เป็นต้น เนื่องจากปัจจัยดังกล่าวอาจจะส่งผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่ม
งานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท ศาลแขวงสุพรรณบุรี 

2. ควรมีการขยายขอบเขตในการศึกษาให้ครอบคลุมศาลแขวงสุพรรณบุรีหรือสถาบัน
ศาลที่ให้บริการด้านความยุติธรรม เพ่ือให้เกิดการศึกษาและวิเคราะห์ที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้นในด้าน
ปัจจัยสภาพแวดล้อม และปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
กลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท 

3. ควรมีการศึกษารูปแบบของวิจัยเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือให้เกิดความน่าเชื่อถือใน
การวิเคราะห์ผลของ ปัจจัยสภาพแวดล้อมและปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มงานไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท 
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