
แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการสู่ความเป็นเลิศของส านกัอ านวยการ

ประจ าศาลอาญา 

 

ศุภกร กรวิจิตรกุล* 

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วลยัพร รตันเศรษฐ ** 

 

บทคดัย่อ 

 การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเร่ืองการ

ให้บริการของส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา และข้อเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการสู่

ความเป็นเลิศ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลโดยศึกษาความคิดเหน็ต่อสภาพปัจจุบันของหน่วยงาน

และการให้บริการของตนเองใน 6 ด้าน ได้แก่ การบริการด้วยความเท่าเทยีมกัน บริการที่รวดเรว็

ทนัเวลา การบริการอย่างพอเพียง การบริการอย่างต่อเน่ือง การบริการที่มีความก้าวหน้า และการ

บริการอย่างสุภาพ  และได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ 3 ด้าน 

ได้แก่ ด้านผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวย

ความสะดวก โดยประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ บุคลากรในส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา 

จ านวน 40 คน และประชาชนผู้มาใช้บริการจ านวน 100 คนโดยผู้วิ จัยด าเนินการแจก

แบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามด้วยตัวเองและรอรับกลับ และท าการสัมภาษณ์ผู้

พิพากษาศาลอาญา  

 ผลการศึกษาพบว่าประชาชนที่มาติดต่องานที่ศาลอาญามีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของส านักอ านวยการประจ าศาลอาญาอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน

สรุปได้ว่า  มีปัญหาข้อขัดข้องในการให้บริการ 2 ด้าน คือ ปัญหาด้านบุคลากร และปัญหาด้านการ

บริหารจัดการ  

  

 

 

 

 

*  นักศึกษาหลักสตูรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ มหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑติย์ 

**ที่ปรึกษาสารนิพนธ ์
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ผลการทดสอบสมมติฐาน เมื่อเปรียบเทียบความเปรียบเทียบระดับความ พึงพอใจของ

ประชาชนในเ ร่ืองการให้บริการของส า นักอ านวยการประจ า ศาลอาญา ตามลักษณะ

ประชากรศาสตร์กับสมมติฐานโดยภาพรวมพบว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีเพศ อายุ และ

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีระดับความคิดเหน็ที่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ลักษณะ

ทางประชากรศาสตร์ที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดับความคิดเหน็ที่ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 

0.05 

1.บทน า 

 ศาลยุติธรรมเป็นหน่ึงในอ านาจอธปิไตยตามบทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญ มาตรา 3 ที่มี

บทบาทและภารกจิในการพิจารณาพิพากษาอรรถคดีซ่ึงต้องด าเนินการให้เป็นไปโดยยุติธรรมตาม

รัฐธรรมนูญ และตามกฎหมาย ดังน้ันศาลยุติธรรมจึงควรเป็นองค์กรที่ประชาชนสามารถเข้าถึงได้

โดยง่าย สะดวก รวดเรว็ และทั่วถึงอย่างเสมอภาค การให้ความส าคัญเร่ืองการให้บริการประชาชน

ของศาลยุติธรรมน้ัน สะท้อนออกมาให้เห็นได้จากวิสัยทัศน์ของศาลยุติธรรมที่ระบุว่า “ศาล

ยุติธรรมเป็นผู้ใช้อ านาจตุลาการในการด ารงอ านาจอธิปไตยและรักษาความสงบเรียบร้อยของ

สังคมโดยการอ านวยความยุติธรรม ภายใต้หลักนิติธรรมด้วยความรวดเร็วเป็นธรรมและมี

มาตรฐานเป็นที่ยอมรับในระดับสากล ทั้งมุ่งน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมและทันสมัยมาใช้เพ่ือให้

ประชาชนเข้าถึงการอ านวยความยุติธรรมของศาลยุติธรรมได้โดยง่ายภายในปี พ.ศ.2560” มี

พันธกจิที่สนับสนุนการอ านวยความยุติธรรมด้วยความสะดวก รวดเรว็และการให้บริการประชาชน

ที่มีคุณภาพสูงสุด ส านักงานศาลยุติธรรมจึงก าหนดแผนยุทธศาสตร์ พ.ศ.2557 – 2560 

เกี่ยวกบัเร่ืองการให้บริการประชาชนไว้ในยุทธศาสตร์ที่ 5 ที่ระบุว่า ยกระดับระบบงานธุรการศาล 

ระบบงานส่งเสริมงานตุลาการและการให้บริการประชาชนให้มีมาตรฐานและมีสมรรถนะสูงพร้อม

เข้าสู่ประชาคมอาเซียน มีเป้าประสงค์ให้มีระบบงานธุรการศาลและระบบงานส่งเสริมงานตุลาการ

ที่มีมาตรฐานระดับสากลและมีขีดสมรรถนะสงูในการสนับสนุนการอ านวยความยุติธรรมให้ด าเนิน

ไปด้วยความสะดวก รวดเร็ว รวมทั้งมีระบบการให้บริการต้อนรับประชาชนที่มีคุณภาพสูงสุด 

ส านักอ านวยการประจ าศาลอาญาเป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่ทางธุรการสนับสนุนงานพิจารณาคดี

เพ่ือให้การอ านวยความยุติธรรมเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีผู้อ านวยการส านักอ านวยการ

เป็นผู้บริหารงานธุรการในส านักอ านวยการประจ าศาล ดังน้ัน การให้บริการประชาชนจึงเป็น

ภารกิจส าคัญย่ิงประการหน่ึงซ่ึงข้าราชการศาลยุติธรรมทุกคนต่างมีภารกิจน้ีเพ่ือให้ประชาชน

สามารถเข้าถึงความยุติธรรมได้โดยสะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม ประหยัดและทั่วถึงการบริหาร

จัดการด้านการให้บริการประชาชนของส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา 
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2.วิธีด าเนนิการวิจยั 

ตัวแปรอสิระ      

 ตัวแปรตาม 

          (Independent Variable)          

(Dependent Variable) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. อาชีพ 

4. อายุงาน 

 

 

 

 

ระดบัการใหบ้ริการ 

1. บริการด้วยความเทา่เทยีมกัน 

2. บริการที่รวดเรว็ทนัเวลา 

3. บริการอย่างเพียงพอ 

4. บริการอย่างต่อเน่ือง 

5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า 

6. บริการอย่างสภุาพ 

 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี เป็นบุคลากรส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา จ านวน 40 คน 

และประชากรผู้มาติดต่อราชการ จ านวน 100 คน เน่ืองจากจ านวนประชากรเป้าหมาย คือ

ประชาชนผู้มาใช้บริการ ไม่สามารถทราบจ านวนแน่นอนได้ ผู้วิจัยจึงไม่ใช้วิธีการค านวณขนาด

กลุ่มตัวอย่าง โดยอาศัยวิธีทางสถิติ แต่ได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบง่าย คือเก็บจาก

ประชาชนที่มาใช้บริการให้ครบ 100 ราย และท าการสมัภาษณ์ผู้พิพากษาศาลอาญา 

3.วิธีการวิเคราะหข์อ้มูล 

 น าข้อมูลเชิงส ารวจที่ได้จากการศึกษาเชิงเอกสารและเชิงส ารวจการสัมภาษณ์มาศึกษา

วิเคราะห์เพ่ือสรุปประเดน็ปัญหาข้อขัดข้องและวิเคราะห์หาแนวทางในการพัฒนาการให้บริการสู่

ความเป็นเลิศของส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา  โดยมีการด าเนินการดังน้ี 

        1.  ข้ันตอนศึกษาเอกสารต ารา ระเบียบต่าง ๆ และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องรวมทั้ง

ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้พิพากษาศาลอาญา เพ่ือรวบรวมประเดน็ปัญหาข้อขัดข้องในการ

ให้บริการของส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา   
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         2.  วิเคราะห์ประเด็นปัญหาข้อขัดข้องในการให้บริการ โดยวิเคราะห์จากข้อมูล

เอกสาร  การสัมภาษณ์  และจากการประสบการณ์การปฏบัิติงาน ปัญหาที่เกิดข้ึนจริง เพ่ือน ามา

หาแนวทางในการพัฒนาการให้บริการของส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา 

 ผู้วิจัยจะน าข้อมูลที่ได้รับท าการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลและน าข้อมูลมา

วิเคราะห์ ด้วยโปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิติ ได้ดังน้ี 

 วิเคราะห์แบบสอบถามโดยใช้ค่าความถี่  (Frequencies) ร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการพรรณนาบรรยายเป็นประเดน็ 

 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้ก าหนดสมมติฐานการวิจัยไว้ 3 ข้อ 

และการวิเคราะห์สมมติฐานการวิจัยโดยใช้สถิติ ดังน้ี ความพึงพอใจของประชาชนผู้มาใช้บริการ

ต่อคุณภาพการให้บริการ วิเคราะห์โดยใช้ค่าสถิติทดสอบท ี(T-Test) 

4.ผลการวิเคราะหข์อ้มูล 

ข้อมูลทั่วไปของบุคลากรในส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา จ านวน 40 ชุด เมื่อท าการ

ประมวลผลแล้วผู้วิจัยได้น าเสนอ ดังน้ี 

ตารางที่ 1.1 จ านวนและร้อยละของบุคลากรในส านักอ านวยการประจ าศาลอาญาที่ตอบ

แบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 18 45.0 

หญิง 22 55.0 

รวม 40 100.0 

 จากตารางที่ 1.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 และเป็นเพศชาย จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 

 

ตารางที่ 1.2 จ านวนและร้อยละของบุคลากรที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 30 ปี 5 12.5 

อายุ 31 – 45 ปี 22 55.0 

อายุ 45 ปีขึ้นไป 13 32.5 

รวม 40 100 
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 จากตารางที่ 1.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 

– 45 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมา คือมีอายุ 45 ปีขึ้นไป จ านวน 13 คน คิด

เป็นร้อยละ 32.5 และมีอายุน้อยกว่า 30 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 

ตารางที่ 1.3 ระดับการศึกษาสงูสดุของบุคลากรที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม การศึกษา 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 5 12.5 

ปริญญาตรี 25 62.5 

สงูกว่าปริญญาตรี 10 25.0 

รวม 40 100 

 จากตารางที่ 1.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาที่สูงสุดคือ 

ปริญญาตรี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 10 คน 

คิดเป็นร้อยละ 25.0 และต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 

ตารางที่  1.4 ระยะเวลาท างานในหน่วยงานของบุคลากรที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 

ระยะเวลาท างาน 

ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 5 ปี 10 25.0 

5 – 10 ปี 10 25.0 

10 ปีขึ้นไป 20 50.0 

รวม 40 100 

 จากตางที่  1.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามที่ มีระยะเวลาท างานใน

หน่วยงานสูงสุด คือ 10 ปีขึ้นไป จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 และน้อยกว่า 5 ปี จ านวน 

10 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 กบั 5 – 10 ปี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 

ความคิดเหน็ของบุคลากรส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา มีคุณภาพ เหน็ด้วย

อย่างย่ิง / คุณภาพบริการสูงมาก วิเคราะห์โดยใช้สถิติที (T-Test) บุคลากรที่มีเพศที่ต่างกัน มี

บริการของส านักอ านวยการประจ าศาลอาญาที่ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

 

ตารางที่ 1.5. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัการให้บริการของบุคลากรในส านักอ านวยการประจ า

ศาลอาญา จ าแนกตามสถานภาพด้านเพศ 
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Group Statistics 

 

 

 

Independent Samples Test 

 จากตารางที่ 1.5 พบว่า เพศชายมีระดับความคิดเหน็ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ

เฉล่ียเท่ากับ 3.1765 ซ่ึงอยู่ในระดับ เหน็ด้วยอย่างย่ิง / คุณภาพบริการสูงมาก ส่วนเพศหญิงมี

ระดับความคิดเหน็ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการเฉล่ียเท่ากับ 3.0802 ซ่ึงอยู่ในระดับ เหน็ด้วย

อย่างย่ิง / คุณภาพบริการสงูมาก เช่นเดียวกนั 

 gender N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

คุณภาพการ

ให้บริการ 

male 18 3.1765 .20576 .04850 

female 22 3.0802 .20096 .04284 

   

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

    

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

taile

d) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differe

nce 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference 

    

Uppe

r 

Lowe

r 

คุณภาพ

การ

ให้บริการ 

Equal 

varianc

es 

assume

d 

.06

3 

.80

3 

1.4

91 
38 

.14

4 
.09626 

.0645

6 

-

.034

43 

.226

94 

  Equal 

varianc

es not 

assume

d 

    
1.4

87 

36.0

93 

.14

6 
.09626 

.0647

1 

-

.034

97 

.227

49 
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 ในเร่ืองของการทดสอบว่าบุคลากรเพศชายและเพศหญิงมีระดับความคิดเหน็แตกต่าง

กนัหรือไม่ ก าหนดสมมุติฐานการทดสอบ ดังน้ี 

 H0 : µชาย=µหญิง (ค่าเฉล่ียของกลุ่มเพศชายไม่แตกต่างจากกลุ่มเพศหญิง) 

 H1 : µชาย≠µหญิง (ค่าเฉล่ียของกลุ่มเพศชายแตกต่างจากกลุ่มเพศหญิง) 

 การวิเคราะห์ข้อมูลจะวิเคราะห์ค่า F-test ซ่ึงเป็นการทดสอบว่าความแปรปรวนของ

ข้อมูล2กลุ่มเทา่กนัหรือไม่ จากสมมุติฐานที่ได้ก าหนดไว้ จึงสามารถท าการทดสอบได้ดังน้ี 

 H0 : ơ
2

ชาย= ơ
2

หญิง (ความแปรปรวนเทา่กนั Equal variances assumed) 

 H1 : ơ
2

ชาย≠ ơ
2

หญิง (ความแปรปรวนไม่เทา่กนั Equal variances not assumed) 

 ดังน้ันผลการวิเคราะห์ได้ค่า Sig. 0.803 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0 : ơ
2

ชาย= ơ
2

หญิง และได้จากการอ่านผล t-test โดยดูผลคะแนนส่วนของ Equal variances assumed และ

ค่า t 1.491 และค่า Sig. 0.144 ซ่ึงมีมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับ H0 : µชาย=µหญิง (ค่าเฉล่ีย

ของกลุ่มเพศชายไม่แตกต่างจากกลุ่มเพศหญิง) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติเทา่กบั 0.05 

 สรุปได้ว่า บุคลากรเพศชายและเพศหญิงมีระดับความคิดเหน็ไม่แตกต่างกัน อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ประชาชนผู้มาติดต่อราชการ กบัส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ารวจ 

2. แบบประเมินความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของผู้มาติดต่อราชการ 

ข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้มาติดต่อราชการที่ส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา 

จ านวน 100ชุด เม่ือท าการประมวลผลแล้วผู้วิจัยได้น าเสนอ ดังน้ี 

ตารางที่ 1.6 จ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 57 57.0 

หญิง 43 43.0 

รวม 100 100.0 

 จากตารางที่ 1.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 57.0 และเป็นเพศหญิง จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 

ตารางที่ 1.7 จ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
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อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากว่า 30 ปี 32 32.0 

31 – 60 ปี 55 55.0 

60 ปีขึ้นไป 18 18.0 

รวม 100 100.0 

 จากตารางที่ 1.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 

– 60 ปี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมาคือต ่ากว่าอายุ 30 ปี จ านวน 32 คน คิด

เป็นร้อยละ 32.0 และอายุ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 

การให้บริการประชาชนผู้มาติดต่อราชการ กับส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา มีคุณภาพระดับ

พอใจน้อยจนเกือบจะไม่พอใจ วิเคราะห์โดยใช้สถิติที (T-Test) โดยค่าเฉล่ียของคะแนนความพึง

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักอ านวยการประจ าศาลอาญาเท่ากับ 3.14 ก าหนด

เกณฑค่์าเฉล่ียที่ใช้ทดสอบไว้ที่ 1.60 ข้ึนไป ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงก าหนดสมมติฐาน

ทางสถิติไว้ ดังน้ี 

ตารางที่ 1.8. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการประชาชนผู้มาติดต่อราชการที่ส านัก

อ านวยการประจ าศาลอาญา 

คุณภาพการให้บริการประชาชนผู้มาติดต่อราชการที่ส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา 

Test – value = 1.60 

N Mean Std.Deviation ค่าสถิติ t Df Sig. (2 - 

tailed) 

100 3.14 0.79 22.824 99 0.00 

ในเร่ืองของการทดสอบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการมีคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 

1.60 หรือไม่ ก าหนดสมมุติฐานในการทดสอบคือ 

 H0 : µ=1.60 (ค่าเฉล่ียของคะแนนความพึงพอใจของประชาชนเทา่กบั 1.60) 

 H1 : µ≠1.60 (ค่าเฉล่ียของคะแนนความพึงพอใจของประชาชนไม่เทา่กบั 1.60) 

จากตารางที่ 1.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ที่ได้รับบริการที่ส านักอ านวยการประจ าศาลอาญามีค่าเฉล่ีย

คะแนนคุณภาพการให้บริการเท่ากับ 3.14 ซ่ึงความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ อยู่ใน

ระดับพอใจน้อยจนเกือบจะไม่พอใจ โดยการทดสอบกับค่าเฉล่ียที่ก  าหนด (1.60) พบว่า ค่า T – 

value = 22.824 Df = 99 S.D = 0.79 และค่า Sig. (2 – tailed) เท่ากับ 0.000 ซ่ึงในการ

ทดสอบสมมุติฐาน ถ้าค่า Sig. < 0.05 แสดงว่า ปฏเิสธ H0 แต่ยอมรับ H1 : µ≠1.60 น่ันคือ 

ค่าเฉล่ียของคะแนนความพึงพอใจของประชาชนไม่เท่ากับ 1.60 ดังน้ันสมมติฐานข้อ 2 ค่าเฉล่ีย
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ของคะแนนความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา

เทา่กบั 1.60 จึงได้รับการปฏเิสธ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติเทา่กบั 0.05 

 สรุปได้ว่า ค่าเฉล่ียของคะแนนความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านัก

อ านวยการประจ าศาลอาญาไม่เทา่กบั 1.60 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5.สรุปผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาพบว่า บุคลากรส่วนใหญ่ในส านักอ านวยการประจ าศาลอาญาส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 มีอายุระหว่าง 31 – 45 ปี จ านวน 22 คน 

คิดเป็นร้อยละ 55.0 ระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5  

 และประชาชนผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 

57.0 มีอายุระหว่าง 31 – 60 ปี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 

 โดยคุณภาพบริการจากการที่เข้ามาใช้บริการในศาลอาญาของประชาชนผู้มาใช้บริการ 

น้ัน กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่ามีความพึงพอใจน้อยจนเกือบจะไม่พอใจ และคุณภาพการ

ให้บริการของบุคลากรในหน่วยงาน กลุ่มตัวอย่างมีความเหน็ว่ามีคุณภาพสูง โดยกลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่แสดงข้อเสนอแนะไว้ในแบบทดสอบอกีทั้งมาจากประสบการณ์โดยตรงของผู้วิจัย โดยสรุปได้

ดังน้ี 

      ส านักอ านวยการประจ าศาลอาญา สรุปได้ว่า  มีปัญหาข้อขัดข้องในการให้บริการ 2 ด้าน คือ 

ปัญหาด้านบุคลากร  และปัญหาด้านการบริหารจัดการ  จากการศึกษาข้อมูลที่ได้จากเอกสารต่าง  

ๆ  แนวคิด  ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ผู้ศึกษาได้รวบรวมน ามาวิเคราะห์หาแนวทางในการพัฒนาการ

ให้บริการ เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างมีคุณภาพ  มีประสทิธภิาพ 

6.อภิปรายผลการศึกษา 

 จากการวิเคราะห์และสรุปผลการศึกษาค้นคว้า สามารถอภิปรายผลได้ดังน้ี 

1. ผลการวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรปัจจัยที่ศึกษากบัการบริการที่ดี มีดังน้ี 

1.1. ปัจจัยด้านเจตคติต่อการท างานมีความสมัพันธ์ทางบวกกบัการบริการที่ดี ซ่ึง

สอดคล้องกบัแนวคิดของ วัชรา  วัชรเสถียร (2539 : 10) ได้กล่าวว่าการบริการหมายถึงการ

กระท าที่เกดิจากจิตใจที่เป่ียมไปด้วยความปรารถนาดี  ช่วยเหลือเกื้อกูล  เอื้อเฟ้ือเผื่อแผ่  เอื้อ

อาทร  มีน า้ใจไมตรีให้ความสะดวกรวดเรว็  ให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค ซ่ึงการให้บริการจะ

มีทั้งผู้ให้และผู้รับกล่าวคือถ้าเป็นการบริการที่ดี  เม่ือผู้ให้บริการให้บริการไปแล้วผู้รับบริการจะ

เกดิความประทบัใจหรือเกดิทศันคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าว 
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1.2. จากผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านัก

อ านวยการประจ าศาลอาญา พบว่าประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ใน

ระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ สมพงษ์ วุฒิชัยธนาการ(๒๕๔๐) คือ ๑ ความพึงพอใจใน

ด้านสถานที่ ๒ ความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ โดยสุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่มารับบริการ 

จ านวน ๑๐๐คน ผลการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนในด้านการบริการที่ได้รับ อยู่ในระดับ

มาก และเมื่อพิจารณารวมแล้วประชาชนมีความพึงพอใจมากต่อการให้บริการของข้าราชการ 

2. ผลการวิจัยค่าน า้หนักความส าคัญของตัวแปรปัจจัยที่ศึกษากบัการบริการที่ดี มีดังน้ี 

2.1. ปัจจัยด้านเจตคติต่อการท างานส่งผลต่อการบริการที่ดี ของพนักงานเจ้าหน้าที่

รวมทั้งหมด กลุ่มที่มีประสบการณ์ในการท างานต้ังแต่ 10 ปีขึ้นไป อาจเป็นเพราะว่า ระยะเวลาใน

การท างานหรือประสบการณท์ี่พนักงานเจ้าหน้าที่ได้รับรู้เกี่ยวกบัวัตถุ คน หรือสถานการณ์ต่างๆ 

ถูกโน้มน้าวต่อสิ่งน้ันๆ เพราะเจตคติเป็นความเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ที่คนเรารับไว้ซ่ึง

ท าให้มีความรู้สกึต่อสิ่งใดในทางบวกหรือทางลบ สอดคล้องกบัแนวคิดของ วัชรา  วัชรเสถียร 

และคนอื่นๆ (2539 : 10) ที่กล่าวว่า เจตคติต่อการท างานเป็นความรู้สกึคนใดคนหน่ึงที่มีต่อ

งาน มีอตัราของการรับรู้เกี่ยวกบัความสามารถในการท างานว่ามีความส าคัญและมีคุณค่า มีความ

ระมัดระวังเกี่ยวกบังานที่ท  าสูงมีการขาดงานและการลาออกน้อยจะทุม่เทเวลา ก าลังกาย ก าลังใจ 

อกีทั้งยังมองว่างานน้ันเป็นสิ่งส าคัญเหนือสิ่งใดๆ ในการด าเนินชีวิต การมีโอกาสรับผิดชอบ

ต าแหน่งหน้าที่ใดๆ น้ัน หมายถึงหน้าตา และภาพลักษณ์ของตนเอง และต้องการมีส่วนร่วมใน

การท างานให้กบัองค์กรที่ตนเองเป็นสมาชิกอย่างเตม็ก าลังความสามารถและศักยภาพที่มีอยู่ 
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