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บทคดัย่อ 

การวจิยัฉบบันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถงึปัจจยัทีม่ผีลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนของ

บุคลากรศาลยุติธรรมในจังหวัดสุราษฎร์ธานี เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการพัฒนา

ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา  คอื  บุคลากรศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสุราษฎรธ์านีทัง้หมด 

จ านวน 251 คน  เครื่องมอืที่ใช้ในการศกึษา  คอื  แบบสอบถามทีม่คี่าความเชื่อถือ เท่ากบั 0.933 มกีารตรวจสอบ

ความเทีย่งตรงของเน้ือหาจากผูท้รงคุณวุฒ ิสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูเบือ้งตน้คอื สถติเิชงิพรรณนา  ไดแ้ก่ รอ้ยละ 

ค่าเฉลีย่  และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหส์มการเชงิอนุมาน ไดแ้ก่ การใชส้ถติ ิ Independent  Samples 

t-test และ One-way ANOVA ทีใ่ชใ้นการทดสอบสมมุตฐิานทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ 199 คน คดิเป็นรอ้ยละ 79.30   มอีายุ 20 – 29 ปี  คดิเป็นรอ้ยละ 

37.50  จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี คดิเป็นรอ้ยละ 78.10  มอีายุงาน 15 ปีขึน้ไป  คดิเป็นรอ้ยละ 34.70  ต าแหน่ง

ประเภทวิชาการ  คดิเป็นร้อยละ 46.20  ระดบัต าแหน่งปฏิบตัิงาน/ปฏบิตัิการ คิดเป็นร้อยละ 34.30  ส่วน/กลุ่มที่

ปฏบิตังิานในปัจจุบนัปฏบิตังิานสว่นช่วยพจิารณาคด ีคดิเป็นรอ้ยละ 23.90 ผลการทดสอบสมมตฐิานอย่างมนีัยส าคญั

ทางสถิตทิี่ 0.05  พบว่า  ด้านกระบวนการ (Process)  โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด  มคี่าเฉลี่ยระดบัความส าคญั

เท่ากบั 4.29 ด้านผู้ให้บรกิาร (People) โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยระดบัความส าคญัเท่ากบั  4.42                 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physcial Evidence) โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ มคี่าเฉลีย่ระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.40  

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ ด้านเพศ 

การศกึษา  ต าแหน่งประเภท  ระดบัต าแหน่ง และส่วน/กลุ่มงานที่ปฏบิตัิในปัจจุบนัส่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพ

การใหบ้รกิารดา้นกระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิารและดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั  ส่วนปัจจยัดา้นอายุและ

อายุงานสง่ผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารดา้นกระบวนการ ดา้นผูใ้หบ้รกิารและดา้นลกัษณะทางกายภาพ

แตกต่างกนั 

ค าส าคญั: การพฒันา, ประสทิธภิาพ , การใหบ้รกิาร 
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ABSTRACT 

This research aims to study the factors that influence the development of effective public service 

personnel of the Justice in SuratThani. The samples used in the study is the personnel, the  Justice in 

SuratThani   total  of  251 people. The instrument used in this study was a questionnaire with the reliability        

of 0.933. Check the accuracy of a panel of experts. The statistics used in this study is 

preliminary. Descriptive statistics were percentage , Average  and Standard Deviation analysis equation 

assumes such statistics Independent Samples t-test and One-way ANOVA was used to test   the hypothesis. 

the significant level at 0.05. 

Most respondents were female, 199 were accounted for 79.30 percent. Aged 20-29 years accounted 

for 37.50 percent. Graduated with a bachelor's degree. 78.10 percent. Aged 15 years and over accounted for 

34.70 percent. The academic positions. 46.20 percent. The performance / execution. Percent  age of 34.30 / 

groups. That operate in the current practice of allowing the trial. 23.90 percent. The hypothesis testing,        

a significant level of 0.05. Was found that the process (Process) were at a highest level.  The average level 

of importance equal to 4.29. The service provider (People) were at a highest level. The average level of 4.42. 

Physical (Physcial Evidence) were at a highest level. The average level of importance equal to 4.40. 

The hypothesis testing the significance level of 0.05 was found that the demographic factors of sex, 

education, Position Type, echelon type and placement / work group on current practices affect the efficiency 

of service processes. The carrier and its physical appearance is no different. Parts for age and duration of 

employment  affects the efficiency of service processes. The provider and the physical difference. 

Keywords: Development, efficient ,service. 

บทน า 

 ปัจจุบนัศาลยุตธิรรมมอี านาจหน้าทีพ่จิารณาพพิากษาคดคีวามไม่ว่าจะเป็นคดอีาญา คดแีพ่งหรอืคดผีูบ้รโิภค 

เป็นตน้  การใหบ้รกิารกบัประชาชนจงึเป็นภารกจิของบุคลากรหน่วยงานศาลยุตธิรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนที่เปรียบเสมอืนเป็นลูกค้าผู้รบับรกิารที่เขา้มาใช้บรกิารในหน่วยงานศาลยุติธรรมนัน้ซึ่งมีความเดอืดร้อน

เกีย่วกบัคดคีวามโดยประชาชนทีเ่ขา้มารบับรกิารนัน้อาจจะไม่มคีวามรูเ้กีย่วกบักฎหมายหรอืขัน้ตอนและกระบวนการ

การท างานของหน่วยงานศาลยุตธิรรม ท าใหบุ้คลากรหน่วยงานศาลยุตธิรรมจะต้องอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน

ผูร้บับรกิาร เพื่อใหป้ระชาชนเขา้ใจขัน้ตอนและกระบวนการท างานต่าง ๆ  การใหบ้รกิารกบัประชาชนจงึเป็นภารกจิ

ของบุคลากรหน่วยงานศาลยุตธิรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนทีเ่ปรยีบเสมอืนเป็นลูกคา้ผูร้บับรกิารที่

เขา้มาใชบ้รกิารในหน่วยงานศาลยุตธิรรมนัน้ซึง่มคีวามเดอืดรอ้นเกีย่วกบัคดคีวามโดยประชาชนทีเ่ขา้มารบับรกิารนัน้

อาจจะไม่มคีวามรูเ้กีย่วกบักฎหมายหรอืขัน้ตอนและกระบวนการการท างานของหน่วยงานศาลยุตธิรรม ท าใหบุ้คลากร

หน่วยงานศาลยุติธรรมจะต้องอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผู้รับบริการ เพื่อให้ประชาชนเข้าใจขัน้ตอนและ
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กระบวนการท างานต่าง ๆ สง่ผลใหป้ระชาชนนัน้เกดิความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยใหม้กีารออกแบบการ

บรกิารทีย่ดึประชาชนเป็นศนูยก์ลาง  มกีารน าเทคโนโลยสีารสนเทศ  ทีม่คีวามเหมาะสมมาใชเ้พื่อใหป้ระชาชนสามารถ

ใชบ้รกิารไดง้่ายและหลากหลายรูปแบบ  เน้นการบรกิารเชงิรุกทีม่ปีฏสิมัพนัธโ์ดยตรงระหว่างหน่วยงานกบัประชาชน  

มกีารใหบ้รกิารแบบเบด็เสรจ็อย่างแทจ้รงิ  มกีารพฒันาระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีนใหม้ปีระสทิธภิาพ  

ในปัจจุบนันี้ผู้มาใช้บริการของหน่วยงานศาลยุติธรรมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีแต่ละวนั  โดยเฉลี่ยประมาณ          

300 คน/วนั/ศาล  (ขอ้มูลการมาติดต่อราชการเฉลี่ยต่อเดอืน อ้างองิ ปี พ.ศ.2561)  ซึ่งผู้ที่เขา้มาใช้บรกิารจ านวน

ดงักล่าวถือไดว้่ามปีรมิาณเยอะมากจากภารกจิดงักล่าว  จงึส่งผลให้บุคลากรของหน่วยงานศาลยุติธรรมในจงัหวดัสุ

ราษฎร์ธานีมีหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนและคู่ความที่มาติดต่อราชการศาลซึ่งแต่ละคนจะมีปัญหาการมาติดต่อ

ราชการทีแ่ตกต่างกนัไป   การบรกิารดว้ยหวัใจเป็นการช่วยเหลอืประชาชนทีม่าตดิต่อราชการทีห่น่วยงานศาลยุตธิรรม

ที่มคีวามเดือดเนื้อร้อนใจ  บุคลากรจะต้องมหีน้าที่ให้บริการด้วยความเหน็อกเหน็ใจ และให้ความสะดวกสบายแก่

ประชาชนถึงแม้ว่าจะมอีุปสรรคมากมายกต็าม  บุคลากรจะต้องมคีวามพยายามและความเอาใจใส่ในการให้บรกิาร

ตลอดจนสรา้งสรรคก์ารบรกิารทีม่รีปูแบบใหม่ ๆ ลดขัน้ตอนการใหบ้รกิารทีร่วบรดัแต่ถูกตอ้งเพื่อสามารถตอบสนองต่อ

ความต้องการของประชาชนเป็นหลกั การบริการด้วยหัวใจจะต้องมีความทุ่มเทเอาใจใส่ต่อปัญหาของประชาชน              

มคีวามเต็มใจในการแก้ปัญหาโดยการสนใจรบัฟังปัญหาของผูเ้ขา้รบับรกิารเสมอ  ไม่หงุดหงดิ  ขุ่นมวั  รับฟังอย่าง

ตัง้ใจไม่เสแสร้งแกล้งท า  การปฏิบัติงานต้องสบตารับรู้ถึงความต้องการที่แท้จริงของผู้เข้ารับบริการ  ยอมรับ

ขอ้ผดิพลาดเมื่อใหบ้รกิารผดิพลาด  แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ทนัท่วงทเีมื่อมกีารบรกิารทีล่่าชา้อย่าปล่อยเวลาให้เนิ่นนาน

เกนิไป  

หน่วยงานศาลยุติธรรมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีจ าเป็นจะต้องมกีารพฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชนโดย

ส่งเสรมิใหห้น่วยงานมกีารปรบัเปลีย่นกระบวนทศัน์ ค่านิยม และหล่อหลอมการสรา้ง วฒันธรรมองคก์ารให้บุคลากร

ภายในหน่วยงานศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านีมจีติใจทีเ่อือ้ต่อการให้บรกิารทีด่ ีรวมถงึ เปิดโอกาสใหป้ระชาชนมี

ส่วนร่วมในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารโดยตรงมากขึน้  เพื่อช่วยลดปัญหาการไม่เต็มใจใหบ้รกิารของบุคลากร  

การรอ้งเรยีนการใหบ้รกิารทีไ่ม่เป็นธรรม การบรกิารทีไ่ม่มคีวามเสมอภาค ทีม่อียู่อย่างต่อเนื่องและเพิม่ขึน้ในแต่ละวนั 

รวมถงึการใหบ้รกิารที่ไม่ตอบสนองความพงึพอใจของผูร้บับรกิารอย่างตรงจุด ไม่ว่าจะเป็นการรอ้งเรยีนในเรื่องของ

บุคลากรที่ไม่ตอบขอ้สงสยัใหแ้ก่ผูเ้ขา้รบับรกิารได้  หรอืไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเบือ้งต้นใหแ้ก่ผูเ้ขา้รบับรกิารได ้หรอื

การใหบ้รกิารอย่างล่าชา้  จ านวนบุคลากรไม่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารแต่ละครัง้ เป็นตน้ 

จากขอ้มลูดงักล่าว  ผูว้จิยัซึง่ปฏบิตังิานอยู่ในหน่วยงานศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี   จงึมคีวามสนใจ

ทีจ่ะวจิยัเกีย่วกบัปัจจยัที่มผีลต่อการพฒันาการให้บรกิารประชาชนของบุคลากรศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสุราษฎรธ์านี

เพื่อใหม้กีารบรกิารทีเ่ป็นมาตรฐานมคีุณภาพทีด่ ี ซึง่ถอืไดว้่าการใหบ้รกิารทีด่มีคีวามส าคญัต่อผูเ้ขา้มาใชบ้รกิารทีอ่ยู่

สภาวะเครยีดทีต่อ้งเขา้มาสูก่ระบวนการพจิารณาคดขีองศาล  อกีทัง้ควรมกีารบรกิารทีม่คีุณภาพอย่างต่อเนื่องเป็นการ

ยกระดบัคุณภาพการให้บรกิารให้ดขีึน้กว่าที่มาตรฐานก าหนด   เพื่อให้ประชาชนและคู่ความทีม่าติดต่อราชการกบั

หน่วยงานศาลยุติธรรมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีมคีวามพงึพอใจสูงสุดจากการปฏบิตัิงานของบุคลากรในส่วนของการ

ให้บรกิารด้วยมาตรฐานเดยีวกนัและมปีระสทิธภิาพเท่าเทยีมกนั   ทัง้ในด้านความรวดเรว็และความถูกต้องในกา ร

ให้บรกิาร  สิง่ต่าง ๆ เหล่านี้องค์กรจ าเป็นจะต้องมกีารพฒันาคุณภาพการให้บรกิารอย่างจรงิจงั  เน้นการส ารวจมา

วเิคราะห์ ศึกษาเปรียบเทยีบ เพื่อปรบัปรุงประสทิธภิาพการท างาน และเผยแพร่ผลการส ารวจให้ประชาชนทราบ               



4 
 

มกีารพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารโดยเน้นประชาชนเป็นหลกั ควรมกีารปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง

และใหบุ้คคลากรภายในหน่วยงานมสี่วนร่วมในการพฒันาระบบงาน  และพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนใหม้คีุณภาพ

อย่างจรงิจงั  เพื่อใหห้น่วยงานศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านีสามารถน ามาใชใ้นการขบัเคลื่อนระบบการใหบ้รกิาร

ที่ดีเป็นเลิศต่อประชาชน   ผลจากการศึกษาค้นคว้าครัง้นี้จะเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพัฒนาคุณภาพการ

ใหบ้รกิารประชาชน เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนไดม้ากยิง่ขึน้  รวมทัง้เพื่อใหห้น่วยงานราชกร

อื่น ๆ สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาการประสทิธภิาพการใหบ้ริการประชาชนใหม้คีุณภาพและเกดิความพงึ

พอใจต่อผูใ้ชบ้รกิารมากทีส่ดุต่อไป 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

1.  เพื่อศกึษาปัจจยัที่มผีลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิารประชาชนของบุคลากรศาลยุติธรรมใน

จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 

2.  เพื่อศกึษาแนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนของบุคลากรศาลยุตธิรรมในจงัหวดั     

สรุาษฎรธ์านี 

กรอบแนวคิด 

 

 

 

 

 

 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตดา้นเนื้อหา  การวจิยัครัง้นี้เพื่อศกึษาคน้ควา้ปัจจยัทีม่ผีลต่อการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนของ

บุคลากรศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี   

2. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง   ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัเพื่อท าการศกึษาคน้ควา้ส าหรบัการวจิยั

ครัง้นี้  คอื บุคลากรของศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี  ทัง้ขา้ราชการ ลกูจา้งประจ า  ลกูจา้งชัว่คราวและพนักงาน

ราชการ  จ านวน  251 คน 

3. ขอบเขตของระยะเวลาในการวจิยั   การวจิยัครัง้นี้เป็นการเกบ็ขอ้มูลระหว่างเดอืน ตุลาคม พ.ศ. 2561 – 

ธนัวาคม พ.ศ. 2561 

ตวัแปรอิสระ              
ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์
  - เพศ 
  - อาย ุ
  - การศกึษา 
  - อายงุาน  
  - ต าแหน่งประเภท 
  - ระดบัต าแหน่ง 
  - ส่วน/กลุ่มงานทีป่ฏบิตัใิน
ปัจจบุนั 

 

ตวัแปรตาม                               
การพฒันาประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชน 
  1.ดา้นกระบวนการ (Process) 

  2.ดา้นผูใ้หบ้รกิาร (Prople) 

  3.ด้านลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) 
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สมมติฐานการวิจยั 

สมมติฐานที่ 1  ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิาร

ประชาชนแตกต่างกนั 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรบัหน่วยงานศาลยุตธิรรมสามารถน าผลการศกึษามาเป็นแนวทางในการปรบัปรุง

และพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนได ้

2. เพื่อเป็นประโยชน์ในต่อผูใ้หบ้รกิารหน่วยงานต่าง ๆ ส าหรบัพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารโดยมุ่งเน้น

ใหค้วามส าคญัต่อประชาชนต่อไป 

3. เพื่อเป็นขอ้มูลในการวางแผนปรบัปรุงและพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของส านักงานศาลยุติธรรม

อย่างมปีระสทิธภิาพต่อไป 

ทบทวนวรรณกรรม 

 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการให้บริการ 

ตรเีพช็ร ์ อ ่าเมอืง (2555) ไดอ้ธบิายความหมาย การบรกิาร คอื การใหค้วามช่วยเหลอื หรอืการด าเนินการ

เพื่อประโยชน์ของผูอ้ื่น การบรกิารทีด่ ีผู้รบับรกิารกจ็ะได้รบัความประทบัใจ และชื่นชมองคก์ร ซึง่เป็นสิง่ดสีิง่หนึ่งอนั

เป็นผลดกีบัองคก์รของเรา เบือ้งหลงัความส าเรจ็เกอืบทุกงาน มกัพบว่างานบรกิารเป็นเครื่องมอืสนับสนุนงานดา้นต่าง 

ๆเช่น งานประชาสมัพนัธ ์งานบรกิารวชิาการ เป็นตน้ ดงันัน้ ถา้บรกิารด ีผูร้บับรกิารเกดิความประทบัใจซึง่การบรกิาร

ถอืเป็นหน้าเป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รกจ็ะดไีปดว้ย ซึง่การบรกิารแบ่งออกเป็น 2 แบบ คอื 

1. ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร เป็นการปฏบิตักิารตามขัน้ตอน และเทคนิค ของวธิปีฏบิตัทิีถู่กต้องเหมาะสม เพื่อให้

ผูร้บับรกิาร ไดป้ระโยชน์ ตรงตามความตอ้งการมากทีส่ดุ 

2. พฤตกิรรมการบรกิาร เป็นการแสดงออกดา้นการแต่งกาย สหีน้า แววตา กริิยา ท่าทาง และการพูดจา ซึง่

พฤตกิรรมทีด่ ีย่อมสรา้งความสขุ ใหเ้กดิขึน้กบัผูบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างด ีไดแ้ก่ การแต่งกายที ่สุขภาพ สะอาด เรยีบรอ้ย 

สหีน้าและแววตาทีย่ิ้มแย้ม แจ่มใส อ่อนโยน กริยิาท่าทางที่ สุภาพ อ่อนน้อมการพูดจาด้วยน ้าเสยีงทีนุ่่มนวล สุภาพ 

ชดัเจน ใหเ้กยีรต ิมหีางเสยีงจากความหมายทีก่ล่าวมาขา้งต้นจะเหน็ว่าการบรกิารจะเกี่ยวขอ้งกบับุคคล 2 ฝ่าย คอื                    

ผูใ้หบ้รกิาร และผูร้บับรกิาร 

ผูใ้หบ้รกิาร : ผูใ้หบ้รกิาร หมายถงึ ผูป้ฏบิตักิารใหค้วามช่วยเหลอืต่อบุคคลอื่นทีร่อ้งขอความช่วยเหลอื หรอื

แสดงความตอ้งการอย่างใดอย่างหนึ่ง 

ผู้รบับริการ : ผู้รบับริการ หมายถึง ผู้ที่แจ้งความประสงค์ หรือ ความต้องการเพื่อให้บุคคลใดบุคคลหนึ่ง

ตอบสนองตามความตอ้งการของตนเองและตนเองรูส้กึพอใจ 
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ครสิโตเฟอร ์ เอช  เลฟิลอ็ค  และลอเรน ไรท ์(2546. หน้า 4) ไดใ้หค้วามหมายการบรกิารไว ้  2 อย่าง ดงันี้ 

• การบรกิารเป็นปฏกิริยิาหรอืการปฏบิตังิานทีฝ่่ายหนึ่งเสนอใหก้บัฝ่ายอื่น แมว้่ากระบวนการ(Process) อาจ

ผกูพนักบัตวัสนิคา้กต็าม แต่ปฏบิตักิารกเ็ป็นสิง่ทีม่องไม่เหน็ จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได้ 

• บรกิารเป็นกจิกรรมทางเศรษฐกิจทีส่รา้งคุณค่าและจดัหา คุณประโยชน์ (Benefits) ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและ

สถานทีเ่ฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการที ่ผูร้บับรกิารหรอืผูแ้ทนน าเอาความเปลีย่นแปลงมาให้ 

จากความหมายของการบรกิารดงักล่าวขา้งต้น สรุปไดว้่า การบรกิาร จงึเป็นการใหค้วามช่วยเหลอื หรอืการ

ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ้ื่นการบรกิารทีด่ ีผูร้บับรกิารกจ็ะไดร้บัความประทบัใจ และชื่นชมองคก์ร ซึง่เป็นสิง่ดสีิง่

หนึ่งอนัเป็นผลดกีบัองคก์รของเรา  เบือ้งหลงัความส าเรจ็เกอืบทุกงาน มกัพบว่างานบรกิารเป็นเครื่องมอืสนับสนุนงาน

ดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสมัพนัธ ์งานบรกิารวชิาการ เป็นตน้ ดงันัน้ ถ้าบรกิารด ีผูร้บับรกิารเกดิความประทบัใจ ซึง่

การบรกิารถอืเป็นหน้าเป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รกจ็ะดไีปดว้ย 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

นายกิา เดดิขุนทด (2549) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบรกิารว่า หมายถึง ความสมัพนัธ์ ระหว่างความ

คาดหวงัต่อบรกิารของลูกค้ากบัการรบัรู้บรกิารทีไ่ดร้บั ซึง่อาจเป็นการไดร้บับรกิารตามที ่คาดหวงัหรอืสงูกว่าหรอืต ่า

กว่าทีค่าดหวงักไ็ด ้ 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2546) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพของการบรกิารว่า (Service Quality) เป็นระดบัของ

การ ใหบ้รกิารซึง่ไม่มตีวัตนทีน่ าเสนอใหก้บัลกูคา้ทีค่าดหวงั ซึง่จะเป็นผูต้ดัสนิคุณภาพการใหบ้รกิาร 

Kotler (2003) ไดอ้ธบิายไวว้่าแนวคดิดา้นการตลาดในการสรา้งคุณภาพการบรกิาร ใหเ้ท่ากบัหรอืมากกว่าที่

ลกูคา้คาดหวงั เมื่อลกูคา้ไดร้บับรกิารจะเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารทีไ่ด้รบั กบัคุณภาพการบรกิารทีค่าดหวงัไว ้ถา้

ผลทีไ่ดพ้บว่าคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิน้อยกว่าทีค่าดหวงัไว้ 

พสิทิธิ ์ พพิฒัน์โภคากุล   (2552 หน้า 8-18และหน้า 41-44)  ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบรกิาร 

(Service Auality) คอื การด าเนินการใหบ้รกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ (หรอืเกนิความคาดหวงัของ

ลูกค้า) ในการด าเนินการของคุณภาพการบรกิารนัน้ต้องด าเนินการในพื้นที่ที่ส าคญัที่สุดขององค์กร  ซึ่งกค็อืพื้นที่ที่

ลูกค้าหรือผู้รบับริการขององค์กร  เป็นผู้บอกว่าดีหรือไม่ดี  ควรใช้บริการหรือไม่นัน่เอง  นอกจากนี้ยงัได้อธิบาย 

คุณลกัษณะของคุณภาพบรกิาร ประกอบดว้ย 

1. ความถูกต้องแม่นย า (Accuracy)  คอื การให้บรกิารไดอ้ย่างถูกต้องตัง้แต่ในครัง้แรก  การใหบ้รกิารที่

ถูกตอ้งถอืเป็นพืน้ฐานส าคญัทีส่ดุของธุรกจิบรกิาร  หากท าคุณลกัษณะไดไ้ม่ด ีกจ็ะท าตวัถดัไปไม่ไดเ้ช่นกนั 

2. ความสภุาพ  มมีารยาท (Courtesy) คอื ความสุภาพ  มมีารยาท มนี ้าใจ พูดจาไพเรา  เอือ้อาทร  เหน็อก

เหน็ใจ  เขา้ใจหวัอกลกูคา้หรอืเรยีกรวม ๆ ว่า มใีจบรกิาร (Service Mind) 
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3. ความสอดคลอ้ง คงเสน้คงวา (Consistency)  คอื การมรีูปแบบการใหบ้รกิารทีเ่หมอืน ๆ กนัทุกททีุกเวลา  

ท าใหล้กูคา้รูส้กึไดถ้งึมาตรฐานทีเ่ราสรา้งขึน้มาอย่างเป็นระบบ เมื่อลูกคา้เขา้ไปใชบ้รกิารทีส่าขาใด  เวลาใดกต็ามกจ็ะ

ไดร้บับรกิารทีเ่หมอืนกนั 

4. การเขา้ถงึได้ง่ายและสะดวก (Accesibility) คอื การเปิดโอกาสใหลู้กค้าสามารถติดต่อกบัหน่วยงานได้

หลากหลายช่องทาง  และในแต่ละช่องทางทีใ่ห้ลูกคา้ตดิต่อนัน้  ต้องสะดวกและง่ายในการตดิต่อ  พูดคุย  และเขา้รบั

บรกิาร เช่นการเปิดให้บรกิาร Call Center ตลอด 24 ชัว่โมง สามารถตดิต่อสอบถามเมื่อมปัีญหาหรอืขอ้สงสยัได้

ตลอดเวลาและทีส่ าคญัตอ้งใหล้กูคา้ไดม้โีอกาสพดูคุยกบัพนกังานเพื่อตอบค าถามไดด้ว้ย 

5. การตอบสนอง (Responsiveness) คอื การแจง้ขอ้มูลใหลู้กค้าทราบ  เพื่อไม่ใหลู้กค้ารูสกึว่าตนเองถูก

ทอดทิง้  ไม่ไดร้บัความสนใจ  หรอืเมื่อแจง้อะไรมาแลว้ บรษิทักเ็งยีบไป 

6. ความครบถว้น  สมบรูณ์ (Completeness)  คอื การใหบ้รกิารแบบเบด็เสรจ็และครบถว้นในครัง้เดยีว (One 

Stop Service) เพื่อทีล่กูคา้จะไดไ้ม่ตอ้งแจง้ขอ้มลูหลายครัง้หรอืพดูกบัหลาย ๆ คน ผลทีไ่ดค้อืความประทบัใจในบรกิาร 

7. เวลา (Timeliness)  คอื เรื่องของเวลาถอืเป็นเรื่องส าคญัมาก เพราะเป็นยุคของการแขง่ขนัสงู  ลูกคา้อยาก

ไดร้บับรกิารตามทีต่อ้งการ  ภายในเวลาที ่สมเหตุสมผล  ใชเ้วลาน้อยทีส่ดุในการรอคอย  ไม่อยากรอนาน  ไม่อยากถูก

ลดัควิหรอืถูกเอาเปรยีบในขณะทีต่อ้งรอการรบับรกิาร 

สรุปไดว้่าการจดัระบบการจดัการคุณภาพบรกิาร องคก์รตอ้งด าเนินการเพื่อใหม้ศีกัยภาพในการแข่งขนัอย่าง

ไรพ้รมแดน  โดยก่อนเริม่ด าเนินองคก์รตอ้งมพีืน้ฐานในการรองรบัการด าเนินระบบคุณภาพ  ซึง่กค็อืการมกีระบวนทีม่ี

มาตรฐาน  เพราะถ้ากระบวนการยงัไม่มมีาตรฐานหรอืพนักงานยงัไม่ปฏบิตัิงานตามมาตรฐาน ใช้ความรู้สกึในการ

ท างาน  แก้ปัญหาเฉพาะหน้าในการท างานทุกวนั  องค์กรควรมองไปที่การสร้างกระบวนการท างานให้เป็นระบบ

เสยีก่อน  เช่น การก าหนดเอกสารทีใ่ชใ้นการด าเนินการใหถู้กตอ้ง  เหมาะสมและสะดวกในการใช ้ การจดัท าแผนภาพ

แสดงการไหลของงาน (Flow Diagram) ในแต่ละกระบวนการ  เมื่อมคีวามเสถยีรแลว้จงึด าเนินระบบคุณภาพได ้

แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการ 

จอหน์ ด.ีมลิเลท็ (John D.Millet,1954 อา้งถงึใน ปัทมาพร ท่อชู, 2559) ไดก้ล่าวว่า ประสทิธภิาพ หมายถงึ 

ผลการปฏบิตังิานทีท่ าใหเ้กดิความพงึพอใจ และไดร้บัผลก าไรจากการปฏบิตังิาน ซึง่ความพงึพอใจ หมายถงึ ความพงึ

พอใจในการบรกิารใหก้บัประชาชน โดยพจิารณาจาก เช่น การใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็

ทนัเวลา การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง และการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า เป็นตน้ 

สมใจ ลกัษณะ (2544 อา้งถงึใน ปัทมาพร ท่อชู, 2559) ไดก้ล่าวว่า การมปีระสทิธภิาพในการท างานของตวั

บุคคล หมายถึงการท างานให้เสรจ็ โดยสูญเวลาและเสยีพลงังานน้อยที่สุด ได้แก่การท างานได้เร็ว และได้งานที่ด ี

บุคลากรทีม่ปีระสทิธภิาพในการท างาน เป็นบุคลากรทีต่ัง้ใจในการปฏบิตังิานเตม็ความสามารถ ใชก้ลวธิ ีหรอืเทคนิค

การท างานทีจ่ะสรา้งผลงานไดม้าก เป็นผลงานทีม่คีุณภาพเป็นทีน่่าพอใจ โดยสิน้เปลอืงตน้ทุน ค่าใชจ้่าย พลงังาน และ

เวลาน้อยทีส่ดุ 
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สริวิด ีชูเชิด (2556 อ้างถึงใน ปัทมาพร ท่อชู, 2559) ได้กล่าวว่า ประสทิธภิาพการท างาน หมายถึง 

ความสามารถและทกัษะในการกระท าของบุคคลของตนเอง หรอืของผูอ้ื่นใหด้ขีึน้ เจรญิขึน้ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของ

ตนเองและขององคก์ร อนัจะท าใหต้นเอง ผูอ้ื่นและองคก์ร เกดิความพงึพอใจและสงบสขุในทีส่ดุ 

จติตมิา อคัรธติพิงศ ์(2556 อา้งถงึใน ปัทมาพร ท่อชู, 2559) ไดก้ล่าวว่า ประสทิธภิาพในการท างานในองคก์ร

เป็นหวัใจส าคญัในการน าองคก์รไปสู่การบรรลุผลความส าเรจ็ของการด าเนินงาน องคก์รจะมผีลผลติเป็นทีน่่าพอใจทัง้

ในดา้นการผลติ การบรกิาร มคีวามเจรญิกา้วหน้า และสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้และบคุลากรองคก์ร ซึง่องคป์ระกอบ

การพฒันาประสทิธภิาพการท างานทีส่ าคญั มดีงันี้ 

          1. สิง่แวดล้อมนอกองค์กร ไดแ้ก่ ตลาดความต้องการของลูกค้า สภาพเศรษฐกจิของสงัคมและประเทศ เช่น 

ภาวะเงนิเฟ้อ สภาพคล่องทางการเงนิการธนาคาร ก าลงัการซือ้ของลกูคา้ ความเปลีย่นแปลงของสงัคม  

          2. สิง่แวดล้อมในองค์กร ได้แก่ นโยบาย วสิยัทศัน์ และปรชัญาขององค์กรที่ก าหนดทศิทางการด าเนินงาน 

วฒันธรรมองคก์ร และการจดับรรยากาศการท างานทีส่ง่เสรมิการท างานของบุคลากร 

          3. ปัจจยัขององคก์ร ไดแ้ก่ สภาพความพรอ้มขององคก์รในดา้นทีด่นิ อาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องมอืเครื่องใช ้

เงนิทุน เทคโนโลย ีและศกัยภาพของบุคคล  ด้านบุคลากรหรอืบุคคล ถือเป็นหวัใจของการพฒันาประสทิธภิาพของ

องคก์ร บุคคลต้องมปีระสทิธภิาพในการท างานดงันัน้องค์ประกอบดา้นตวับุคคลทีจ่ าไปสู่การพฒันาประสทิธภิาพการ

ท างาน ได้แก่ ปรชัญาและอุดมการณ์ บุคลกิภาพ ความต้องการ ค่านิยม เป้าประสงค์ของชวีติและหารท างาน การ

ส ารวจตนเอง ความสามารถในการพชิติอุปสรรคในการท างาน และการสรา้งความเชื่อมัน่ในตนเอง เป็นตน้ 

          4. กระบวนการขององค์กร เป็นองคป์ระกอบส าคญัล าดบัสองต่อจากองค์ประกอบ ดา้นบุคคล กระบวนการที่

ส าคัญขององค์กร คือ การด าเนินงานทัง้หมดที่จะท าให้เกิดการผลิต และการบริการที่น่าพอใจ ขอบข่ายของ

กระบวนการขององคก์ารทีเ่อือ้ต่อการเพิม่ประสทิธภิาพขององคก์ร ไดแ้ก่ การจดัโครงสรา้งงานขององคก์ร การวางแผน 

การจดัองคก์รในดา้นบุคลากร การสรา้งแรงจูงใจในการท างาน การควบคุมคุณภาพการท างาน และการพฒันาองคก์ร

เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพ 

วิธีการด าเนินการวิจยั 

งานวจิยัเรื่อง ปัจจยัที่มผีลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิารประชาชนของบุคลากรศาลยุติธรรมใน

จงัหวดัสุราษฎร์ธานีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ  (Quantitative  Research) ซึ่งใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)                

เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล   การวเิคราะหข์อ้มูลโดยสถติพิรรณนา  ไดแ้ก่ รอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ 

(Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  การวเิคราะหข์อ้มูลเชงิอนุมาน (Inference Statistics)            

ใชส้ถติ ิIndependent Samples t-test และ One-way ANOVA โดยมจีุดมุ่งหมายเพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการพฒันา

ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนของบุคลากรศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรที่ใช้ในการวจิยัเพื่อท าการศึกษาค้นคว้าส าหรบัการวจิยัครัง้นี้  คอื บุคลากรของศาลยุติธรรมใน

จงัหวดัสุราษฎร์ธานีทัง้หมด ได้แก่ ศาลจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ศาลจงัหวดัเกาะสมุย ศาลจงัหวดัไชยา  ศาลจงัหวดั        
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เวยีงสระ  ศาลแขวงสุราษฎรธ์านี ศาลเยาวชนและครอบครวัจังหวดัสุราษฎรธ์านีและส านักศาลยุตธิรรมประจ าภาค 8           

มจี านวนบุคลากรทัง้ขา้ราชการ ลูกจ้างประจ า  ลูกจ้างชัว่คราวและพนักงานราชการ  จ านวน  251 คน อ้างองิจาก

ส านักการ เจ้ าห น้าที่   ส านักงานศาลยุติธ รรม ณ วันที่  7  ธันวาคม 2561 . [ออนไลน์ ] . เข้าถึ ง ได้จ าก

http://www.op.coj.go.th/doc/data/op/op_1544168380.pdf  [สบืคน้เมื่อ 15 ธนัวาคม 2561]. 

ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  

กลุ่มตวัอย่างในการวจิยั ผูว้จิยัเลอืกใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คอื บุคลากรศาล

ยุติธรรมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีทัง้หมด จ านวน  7 หน่วยงาน  ประกอบด้วย ข้าราชการ  ลูกจ้างประจ า  ลูกจ้าง

ชัว่คราว  และพนกังานราชการ  ทัง้เพศหญงิและเพศชาย  จ านวน 251 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

การศกึษาวจิยั เรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนของบุคลากรหน่วยงาน

ศาลยุติธรรมในจงัหวัดสุราษฎร์ธานี โดยใช้เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครัง้นี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)              

ทีม่คี าถามชนิดปลายปิด (Closed Ended response Questions)  

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

1. ผูว้จิยัรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง Google Docs จ านวน 251 ชุด  ซึง่เป็นเครื่องมอื

ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  โดยส่งขอ้มูลแบบสอบถามผ่านทาง Social Media  เนื่องจากเป็นช่องทางที่ท าให้กลุ่ม

ตวัอย่างเขา้ถงึแบบสอบถามไดส้ะดวก  และเป็นวธิทีีผู่ว้จิยัจะไดต้วัอย่างจ านวนมากในระยะเวลาทีจ่ ากดั   

2. น าแบบสอบถามที่ไดร้บัคนืมาตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบสอบถามทีไ่ด้รบัคนืมา 

จากนัน้น าขอ้มลูทีไ่ดร้บัมาบนัทกึในเครื่องคอมพวิเตอร ์ประมวลผลดว้ยโปรแกรมทางสถติิ Spss 

ผลการวิจยั 

จากการศกึษาเรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนของบุคลากรศาลยุตธิรรม

ในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี สรุปผลไดด้งันี้ 

การวิเคราะหปั์จจยัทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง 

ผลการศกึษา พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็นรอ้ยละ 79.30  มอีายุ 20 – 29 ปี  

คดิเป็นรอ้ยละ 37.50  จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี คดิเป็นรอ้ยละ 78.10   มอีายุงาน   15 ปีขึน้ไป  คดิเป็นรอ้ยละ 

34.70  ต าแหน่งประเภทวชิาการ  คดิเป็นรอ้ยละ 46.20  ระดบัต าแหน่งปฏบิตังิาน/ปฏบิตักิาร คดิเป็นรอ้ยละ 34.30  

สว่น/กลุ่มทีป่ฏบิตังิานในปัจจุบนัปฏบิตังิานสว่นช่วยพจิารณาคด ีคดิเป็นรอ้ยละ 23.90   
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การวิเคราะหก์ารพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของกลุ่มตวัอย่าง 

ดา้นกระบวนการ (Process)  โดยรวมมคีวามส าคญัอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  มคี่าเฉลีย่ระดบัความส าคญัเท่ากบั 

4.29 (SD 0.694) โดยปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อการพฒันาการใหบ้รกิารทีส่ าคญัอนัดบั แรก คอื มกีารใหบ้รกิารไปใน

ทศิทางเดยีวกนั เช่นการตอบค าถาม รูปแบบการบรกิารของแต่ละส่วนงาน เป็นต้น รองลงมา คอื มีการให้บรกิาร

ภายในระยะเวลาทีเ่หมาะสม  ตรงต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

ดา้นผู้ใหบ้รกิาร (People) โดยรวมมคีวามส าคญัระดบัมากที่สุด  มคี่าเฉลีย่ระดบัความส าคญัเท่ากบั  4.42 

(SD 0.628) โดยปัจจยัส าคญัทีส่ง่ผลต่อการพฒันาการใหบ้รกิารทีส่ าคญัอนัดบัแรก คอื  เจา้หน้าทีส่ามารถใหบ้รกิารแก่

ประชาชนให้เกยีรติผู้เขา้รบัการบรกิาร  โดยค านึงถึงความต้องการของผู้เขา้รบัการบรกิารเป็นหลกั  ร องลงมา คือ 

เจา้หน้าทีม่บีุคลกิภาพเหมาะสมสามารถสรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physcial Evidence) อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ระดบัความส าคญัเท่ากบั 

4.40 (SD 0.673) โดยปัจจยัส าคญัทีส่ง่ผลต่อการพฒันาการใหบ้รกิารทีส่ าคญัอนัดบัแรก คอื   มกีารใหบ้รกิารโดยการ

ตดิป้ายประกาศหรอืแจ้งขอ้มูลเกี่ยวกบัการพจิารณาคดใีนแต่ละวนั  ที่ชดัเจนและสามารถเหน็ไดง้่าย  รองลงมา คอื           

มกีารใหบ้รกิารโดยก าหนดใหม้ป้ีาย ขอ้ความบอกจุดบรกิาร ป้ายประชาสมัพนัธข์องส่วนงานทีช่ดัเจนและสามารถเหน็

ไดง้่าย 

ผลการวิเคราะหก์ารทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรส์่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของ บุคลาการศาล

ยุตธิรรมในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านีแตกต่างกนั  

ผลการวิเคราะห์ความปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน  

ต าแหน่งประเภท  ระดับต าแหน่ง  ส่วน/กลุ่มที่ปฏิบัติงานในปัจจุบัน กับการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ  

ประกอบไปด้วย ด้านกระบวนการ  ด้านผูใ้หบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยก าหนดระดบันัยส าคญั 0.05 

สรุปไดด้งันี้ 

สมมติฐานที่ 1.1 เพศ  พบว่า  เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ ด้าน

กระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิารและดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05  

สมมติฐานที่ 1.2 อายุ  พบว่า  อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการด้าน

กระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิารและดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05 

สมมตฐิานที ่1.3 ระดบัการศกึษา  พบว่า ระดบัการศกึษาส่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารดา้น

กระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05 

สมมตฐิานที ่1.4 อายุงาน  พบว่า อายุงานสง่ต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารดา้นกระบวนการ ดา้นผู้

ใหบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05 
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สมมตฐิานที ่1.5 ต าแหน่งประเภท  พบว่า ต าแหน่งประเภทส่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิาร

ดา้นกระบวนการ ดา้นผูใ้หบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05 

สมมติฐานที ่ 1.6 ระดบัต าแหน่ง  พบว่า ระดบัต าแหน่งส่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารดา้น

กระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05 

สมมตฐิานที ่1.7 สว่น/กลุ่มทีป่ฏบิตังิานในปัจจุบนั พบว่า สว่น/กลุ่มทีป่ฏบิตังิานในปัจจุบนัสง่ผลต่อการพฒันา

ประสทิธภิาพการให้บรกิารด้านกระบวนการ  ด้านผู้ให้บรกิารและด้านลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั  อย่างมี

ระดบันยัส าคญั 0.05 

สรปุผลและอภิปรายผล 

 ผลจากการศกึษา ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนของบุคลากรศาลยุตธิรรม

ในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี สามารถน ามาอภปิรายผลไดด้งันี้ 

สมมติฐานที่ 1  ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันผลต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ

ประชาชนแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.1  เพศ  พบว่า  เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการด้าน

กระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิารและดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันัยส าคญั 0.05  ซึง่สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของสมหญงิ  เป่ียมฤทยั (2556) ไดศ้กึษาเกีย่วกบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้

ท ีตราด สาขาเมอืงตราด  ผลการศกึษาพบว่า  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า เพศ มผีลต่อการใหบ้รกิารไม่แตกต่าง

กนั อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05  

สมมติฐานที่ 1.2 อายุ  พบว่า  อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการด้าน

กระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิารและดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อย่างมรีะดบันัยส าคญั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของศุภกร กรวจิติรกุล ( 2559) ไดศ้กึษาแนวทางการพฒันาการใหบ้รกิารสูค่วามเป็นเลศิของส านักอ านวยการ

ประจ าศาลอาญา  ผลการศกึษาพบว่า ตามลกัษณะประชากรศาสตร์กบัสมมติฐานโดยภาพรวมพบว่าลกัษณะทาง

ประชากรศาสตรท์ีม่อีายุแตกต่างกนั  มรีะดบัความคดิเหน็ทีแ่ตกต่างกนัอย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05  

สมมตฐิานที ่1.3 ระดบัการศกึษา  พบว่า ระดบัการศกึษาส่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารดา้น

กระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันัยส าคญั 0.05 ซึง่สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของสมหญงิ  เป่ียมฤทยั (2556) ไดศ้กึษาเกีย่วกบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้

ท ีตราด สาขาเมอืงตราด  ผลการศกึษาพบว่า  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ระดบัการศกึษา มผีลต่อการใหบ้รกิาร

ไม่แตกต่างกนั อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05 

สมมตฐิานที ่1.4 อายุงาน  พบว่า  อายุงานทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารดา้น

กระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิารและดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อย่างมรีะดบันัยส าคญั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของศุภกร กรวจิติรกุล ( 2559) ไดศ้กึษาแนวทางการพฒันาการใหบ้รกิารสูค่วามเป็นเลศิของส านักอ านวยการ
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ประจ าศาลอาญา  ผลการศกึษาพบว่า ตามลกัษณะประชากรศาสตร์กบัสมมติฐานโดยภาพรวมพบว่าลกัษณะทาง

ประชากรศาสตรท์ีม่อีายุงานแตกต่างกนั มรีะดบัความคดิเหน็ทีแ่ตกต่างกนัอย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05  

สมมตฐิานที ่1.5  ต าแหน่งประเภท  พบว่า  ต าแหน่งประเภททีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพ

การใหบ้รกิาร ดา้นกระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิารและด้านลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันัยส าคญั 

0.05  

สมมติฐานที่ 1.6  ระดบัต าแหน่ง พบว่า  ระดบัต าแหน่งทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการ

ใหบ้รกิาร ดา้นกระบวนการ  ดา้นผูใ้หบ้รกิารและดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05  

สมมตฐิานที ่1.7  ส่วน/กลุ่มทีป่ฏบิตังิานในปัจจุบนั   พบว่า  ส่วน/กลุ่มทีป่ฏบิตังิานในปัจจุบนัทีแ่ตกต่างกนั

ส่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิาร ดา้นกระบวนการ  ด้านผู้ให้บรกิารและด้านลกัษณะทางกายภาพไม่

แตกต่างกนั  อย่างมรีะดบันยัส าคญั 0.05  

ผลจากการศกึษา ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนของบุคลากรศาลยุตธิรรม

ในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านีในแต่ละดา้น สามารถสรุปผลดงัต่อไปนี้ 

1.  ดา้นกระบวนการ (Process) พบว่า บุคลากรศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสุราษฎรธ์านีมรีะดบัความส าคญัใน

ระดบัมากที่สุด  ทัง้นี้ได้ให้ความส าคญัในเรื่องการจดักระบวนการให้บริการที่ดี ได้แก่  1. มีการให้บริการภายใน

ระยะเวลาทีเ่หมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร  2. มกีารจดัล าดบัขัน้ตอนการบรกิารทีง่่ายต่อการใหบ้รกิาร

และรบับรกิาร  3. มกีารระบุขัน้ตอน ระยะเวลา ค่าธรรมเนียม และขอ้มลูต่างๆ ทีจ่ าเป็นเพื่อใหผู้ร้บับรกิารทราบไวอ้ย่าง

ชดัเจน 4. การใหบ้รกิารไปในทศิทางเดยีวกนั    5. มกีารอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ใหค้ าแนะน าในการขอรบับรกิาร 

หรอืช่วยเตรยีมเอกสารกรอกแบบฟอรม์ต่าง ๆ เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการบรกิาร และลดระยะเวลาการรอคอย ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจยัของวิยะดา   ลพโภชน์ (2561)  ได้ศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการประชาชนของ                 

ศาลแขวงพระนครเหนือ  ที่กล่าวไว้ว่า กระบวนการให้บรกิาร ต้องกระชบั ลดเวลา ประหยดัทรพัยากร สถานที่และ

สิง่แวดล้อม ควรจดัสถานที่ให้สะอาด ถูกสุขอนามยัและวสัดุอุปกรณ์ต้องเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน  และ

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนิตพิล  ภูตะโชต ิ(2561) ไดศ้กึษาความพงึพอใจของลกูคา้ต่อบรกิารของบรษิทัไปรษณียไ์ทย

จ ากดั สาขามหาวทิยาลยัขอนแก่น  ทีก่ล่าวไวว้่า   ดา้นกระบวนการให้บรกิาร ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ 

ช่วงเวลาในการให้บรกิารทีเ่หมาะสม (เวลา เปิด-ปิด) ความถูกต้องแม่นย าในการใหบ้รกิารเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั

ความเพยีงพอของสถานที่ให้บริการ และสอดคล้องกบัแนวคดิของนายพษิณุพร   รุโจปการ (2556) ได้กล่าวไว้ว่า                    

การพฒันากระบวนการ (Process) จะต้องเอือ้ใหเ้กดิความถูกต้องแม่นย า รวดเรว็ การใหบ้รกิารแบบครบวงจรท าให้

ผูใ้ช้บรกิารสามารถเขา้ถงึบรกิารไดง้่าย มคีวามชดัเจนของขอ้มูลต่าง ๆ เกีย่วกบัการบรกิารทีส่ื่อใหผู้้ใช้บรกิารไดร้บั

ทราบ มกีารตดิตามผลการบรกิารในดา้นต่าง ๆ เพื่อปรบัปรุงใหเ้หมาะสมต่อไป 

2.  ดา้นผูใ้หบ้รกิาร (People)  พบว่า บุคลากรศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านีมรีะดบัความส าคญัในระดบั

มากทีส่ดุ  ทัง้นี้ไดใ้หค้วามส าคญัในเรื่องการเป็นผูใ้หบ้รกิารทีด่ ีไดแ้ก่  1. การใหบ้รกิารแก่ประชาชนอย่างมมีาตรฐาน

ด้วยความเท่าเทียมกัน ให้เกียรติผู้เข้ารับบริการ โดยค านึงถึงความต้องการขอ งผู้เข้ารับบริการเป็นหลัก                        

2. มบีุคลกิภาพเหมาะสมสามารถสรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร  3. มทีกัษะในการใหบ้รกิาร สามารถตอบค าถาม

พืน้ฐานใหก้บัผูร้บับรกิารได ้สามารถแกไ้ข/รบัมอืกบัสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ได ้ 4. สามารถใหค้ าแนะน าแก่ประชาชนทีม่า

ใช้บริการอย่างชัดเจน ครบทุกขัน้ตอนการท างาน  พร้อมทัง้ให้ความสนใจ  กระตือรือร้นในการให้บริการ                 
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5. ทีส่ามารถใหบ้รกิารไดต้ามทีก่ าหนดไวใ้นแต่ละชอ่งทางทัง้ระบบ online ทีอ่งคก์รสนบัสนุน  ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของวิยะดา  ลพโภชน์ (2561) ได้ศึกษาเกี่ยวกบัการพฒันาการให้บริการประชาชนของศาลแขวงพระนครเหนือ           

ทีก่ล่าวไวว้่า บุคลากรผูใ้หบ้รกิาร ตอ้งมคีวามรบัผดิชอบ มจีติส านึกและกระตอืรอืรน้ต่อการปฏบิตัหิน้าที ่ ร่วมมอืร่วมใจ

ในการปฏบิตัติามนโยบายทีไ่ดก้ าหนดไว ้ไม่ยดึตดิกบัวฒันธรรมองคก์รเดมิ ๆ ที่เคยท ามา  และสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของนิติพล  ภูตะโชติ (2561) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด                 

สาขามหาวทิยาลยัขอนแก่น  ทีไ่ดก้ล่าวไวว้่า  ดา้นบุคลากร  ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ ไดแ้ก่ บุคลกิภาพและการ

แต่งกายพนักงาน พนักงานมคีวามสามารถในการใชค้ าแนะน าและตอบค าถามไดถู้กต้อง การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ของ

พนกังาน  และสอดคลอ้งกบัแนวคดิของนายพษิณุพร  รุโจปการ (2556) ไดก้ล่าวไวว้่า การพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร 

(People) ให้เป็นผูท้ี่มคีุณลกัษณะที่เหมาะสมในการให้บรกิารเช่น มทีศันคติที่ถูกต้องในการใหบ้รกิาร มมีติรไมตร ี

สามารถให้บริการด้วยความรวดเร็ว  มีความรู้ในเรื่องที่ให้บริการเป็นอย่างดีมีความสุภาพ มีความเต็มอกเต็มใจ

ช่วยเหลอื  และใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาค 

3.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) พบว่า บุคลากรศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี            

มีระดับความส าคญัในระดบัมากที่สุด  ทัง้นี้ได้ให้ความส าคญัในเรื่องการจัดการลักษณะทางกายภาพที่ดี ได้แก่                

1. มกีารใหบ้รกิารโดยการตดิป้ายประกาศหรอืแจง้ขอ้มลูเกีย่วกบัการพจิารณาคดใีนแต่ละวนั ทีช่ดัเจนและสามารถเหน็

ไดง้่าย  2. มกีารใหบ้รกิารโดยก าหนดใหม้ป้ีาย  ขอ้ความบอกจุดบรกิาร  ป้ายประชาสมัพนัธข์องส่วนงานทีช่ดัเจนและ

สามารถเหน็ไดง้่าย 3. มกีารน าเทคโนโลย ีเครื่องมอื อุปกรณ์ทีท่นัสมยัใหบุ้คลากรใชใ้นการปฏบิตังิาน เพื่อใหเ้กดิความ

มปีระสทิธภิาพในการปฏบิตัิงาน  4. มกีารใช้สื่อออนไลน์ในการให้ขอ้มูลข่าวสารใหม่เสมอ เพื่อให้เกดิความสะดวก 

รวดเร็ว ทนัสมัยและมีความถูกต้องในการให้บริการประชาชน  5. การซ่อมแซมบ ารุงรักษา เครื่องมือเครื่องใช้                  

และอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการปฏิบตัิงานอย่างสม ่าเสมอ  เพื่อให้สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา   ซึ่งสอดคล้องกบั

งานวจิยัของวยิะดา   ลพโภชน์ (2561)  ได้ศกึษาเกีย่วกบัการพฒันาการให้บรกิารประชาชนของศาลแขวงพระนคร

เหนือ  ทีก่ล่าวไวว้่า กระบวนการใหบ้รกิาร ต้องกระชบั ลดเวลา ประหยดัทรพัยากร สถานที่และสิง่แวดลอ้ม ควรจดั

สถานทีใ่หส้ะอาด ถูกสขุอนามยัและวสัดุอุปกรณ์ตอ้งเพยีงพอต่อการใหบ้รกิารประชาชน และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ

สมหญิง เป่ียมฤทัย (2556) ได้ศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ ตราด                  

สาขาเมอืงตราด ทีก่ล่าวไวว้่าปัจจยัดา้นสภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน ไดแ้ก่ การจดัส านักงานมคีวามเป็นระเบยีบ

และคล่องตวัในการตดิต่อ  และสอดคล้องกบัแนวคดิของนายพษิณุพร   รุโจปการ (2556) ได้กล่าวไวว้่า  การพฒันา

สถานที่ (Place) และสภาพแวดล้อม จะมีความเหมาะสมต่อการให้บริการที่จะช่วยให้ผู้ร ับบริการได้รับความ

สะดวกสบาย ความรวดเรว็ ท าเกดิความพงึพอใจและประทบัใจมากขึน้ 

ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

1. ดา้นกระบวนการ (Process) สิง่ทีห่น่วยงานศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสุราษฎรธ์านี ควรปรบัปรุง เพื่อใหเ้กดิ

การพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิารมากดยีิง่ขึน้ โดยมุ่งปรบัปรุงแก้ไขในเรื่องของ การจุดคดักรองผู้ เขา้รบับรกิาร  

ส าหรบัช่วยผูเ้ขา้รบับรกิารเกีย่วกบัการจดัเตรยีมเอกสาร การเตรยีมความพรอ้มก่อนเขา้สูห่อ้งพจิารณาคด ีเพื่อช่วยลด

ขัน้ตอนการท างานใหเ้กดิความรวดเรว็มากขึน้   

2. ดา้นผูใ้หบ้รกิาร (People) สิง่ทีห่น่วยงานศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสุราษฎรธ์านี สิง่ทีห่น่วยงานศาลยุตธิรรม

ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ควรปรบัปรุง เพื่อให้เกดิการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิารมากดยีิง่ขึน้ โดยมุ่งปรบัปรุง
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แกไ้ขในเรื่องของ การใหบ้รกิารมคีวามชดัเจน เขา้ใจง่าย ถูกต้อง และแม่นย า  ซึง่หมายถงึ สิง่ทีค่วรปฏบิตัเิป็นประจ า

และทุกสว่นงานตอ้งปฏบิตัเิช่นเดยีวกนั 

3. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physcial  Evidence)  สิง่ทีห่น่วยงานศาลยุตธิรรมในจงัหวดัสุราษฎรธ์านี ควร

ปรบัปรุง เพื่อใหเ้กดิการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิารมากดยีิง่ขึน้ โดยมุ่งปรบัปรุงแกไ้ขในเรื่องของ การติดป้าย

ประกาศหรอืแจง้ขอ้มลูเกีย่วกบัการพจิารณาคดใีนแต่ละวนั ทีช่ดัเจนและสามารถเหน็ไดง้่าย มกีารตรวจสอบซ่อมแซม

บ ารุงรกัษา เครื่องมอืเครื่องใช ้เช่น คอมพวิเตอรฯ์ ใหส้ามารถใชง้านไดอ้ย่างต่อเนื่อง 

กิตติกรรมประกาศ 

การค้นคว้าอิสระเรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อการพัฒนาประสทิธิภาพการให้บริการประชาชนของบุคลากรศาล

ยุตธิรรมในจงัหวดัสุราษฎรธ์านี   ซึง่ท าใหก้ารคน้ควา้อสิระในครัง้นี้ทีส่ าเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยความอนุเคราะหจ์ากอาจารย ์

ดร. อุษา  บุญถอื  อาจารยท์ีป่รกึษาการคน้ควา้อสิระ ซึง่ใหค้วามรูค้ าแนะน าส าหรบัแนวทางในการด าเนินการคน้ควา้

อิสระ  ท าให้การค้นคว้าอิสระในครัง้นี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี  และนางบุษบา  ธรรมบ ารุง ผู้อ านวยการส านัก

อ านวยการประจ าศาลจังหวัดสุราษฎร์ธานี ซึ่งเป็นผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบค าถามในแบบสอบถาม และที่ส าคัญ

ขอขอบพระคุณ  ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีก่รุณาใหค้วามร่วมมอืและเสยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม ซึง่เป็น

สว่นส าคญัในการคน้ควา้ครัง้นี้เป็นอย่างยิง่ ผูจ้ดัท าจงึขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสงู มาไว ้ณ โอกาสนี้ 
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