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	บทคัดย่อ

	 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่าง 
ความเช่ือมัน่กบัความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุตธิรรมของ 
ประชาชน	โดยมีวัตถุประสงค์คือ	1)	เพื่อวัดระดับความเชื่อมั่นของประชาชน 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	 2)	 เพื่อวัดระดับความคุ้มค่า 
ของประชาชนในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	 3)	 เพ่ือศึกษา 
ความสมัพันธ์ระหว่างความเช่ือมัน่กบัความคุ้มค่าของประชาชนในการเข้ารับ 
บริการจากกระบวนการยุตธิรรม	4)	เพ่ือจดัท�าข้อเสนอแนะและแนวทางในการ 
ปรับปรุงพัฒนากระบวนการยุติธรรม	 โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ	 
และเป็นการศกึษาโดยใช้การวเิคราะห์ข้อมลูทตุยิภมู	ิ(Secondary	Data	Analysis)	 
จาก	“โครงการตดิตามประเมนิผลการด�าเนิน	งบประมาณในลกัษณะบูรณาการ	 
ด้านการปฏิรูปกฎหมายและพัฒนากระบวนการยุติธรรม	 ปีงบประมาณ	 
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พ.ศ.	 2561”	 ของส�านักงานกิจการยุติธรรม 
กลุม่ตวัอย่าง	คือ	ผู้เข้ารับบรกิารจากกระบวนการ 
ยุตธิรรม	จ�านวนทัง้สิน้	2,880	คน	สถติทิีใ่ช้ในการ 
วิเคราะห์ข้อมูล	ได้แก่	ค่าร้อยละ	(Percentage) 
ค่าเฉลี่ย	 (Mean)	 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	 
(StandardDeviation)	 และใช้การวิเคราะห ์
ถดถอยแบบพหุ	(Multiple	Regression	Analysis)	
	 ผลการศกึษาวจิยั	พบว่า	ปัจจยัความเช่ือมัน่	 
ด้านความซือ่สตัย์/ซือ่ตรง	ด้านความไว้วางใจ/ 
ความน่าเช่ือถือ	 ด้านการเปิดเผยและความ 
ตรงไปตรงมา	ด้านการเห็นใจและการเอาใจใส่	 
และด้านการใช้อ�านาจ	 มีผลต่อความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม 
ของประชาชน	 โดยปัจจัยทั้งหมดน้ีมีผลในเชิง 
บวกต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจาก 
กระบวนการยุติธรรมของประชาชน	
	 ดั ง น้ัน จึงควรมุ ่ ง เน ้นไปที่ การ พัฒนา 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่
ในหน่วยงานกระบวนการยุติธรรมด้านต่างๆ	 
เช่น	ด้านความสามารถ/สมรรถนะ	ด้านความ 
ซื่อสัตย์/ซื่อตรง	 ด้านความไว้วางใจ/ความ 
น่าเช่ือถือ	 ด้านการเปิดเผยและความตรงไป 
ตรงมา	 ด้านการเห็นใจและการเอาใจใส่	 และ 
ด้านการใช้อ�านาจให้มีประสิทธิภาพทุกด้าน 
เพิ่มขึ้น	 อันจะสามารถท�าให้ประชาชนเกิด 
ความเช่ือมั่นความไว้วางใจต่อกระบวนการ 
ยุติธรรมเพิ่มมากขึ้น

ค�ำส�ำคัญ : ความเช่ือมั่น,	 ความคุ ้มค ่า,	 
กระบวนการยุติธรรม

 Abstract 

	 This	study	was	 “The	 relation	between	 
confidence	and	value	in	justice	services	of	 
Thailand’s	 population”.	 The	 objectives	 of	 
the	study	were:	1)	to	determine	the	level	of	 
public	confidence	in	getting	services	from	 
justice	services,	2)	to	determine	the	level	 
of	the	value	of	Thailand’s	population	in	getting	 
services	from	the	justice	system,	3)	to	study	 
the	relationship	between	confidence	and	the	 
value	of	Thailand’s	population	in	receiving	 
services	 from	 the	 justice	 system,	 and	 
4)	to	prepare	suggestions	and	guidelines	 
for	 improvement	 develop	 justice	 system.	 
This	study	used	quantitative	approach	and	 
used	secondary	data	analysis	from	“Project	 
for	monitoring	the	performance	evaluation,	 
integrated	budget	legal	reform	and	justice	 
process	development,	fiscal	year	2018”	of	 
the	Thai’s	office	of	Justice	Affairs	(OJA).	There	 
is	a	sample	group	of	people	who	receive	 
services	from	the	justice	system	and	the	total	 
of	2,880	people.	The	statistics	used	in	data	 
analysis	were	percentage,	mean,	standard	 
deviation	and	multiple	regression	analysis.
	 The	study	found	that	confidence	factors	 
Integrity,	 Reliability,	 Openness,	 Concern/ 
Attentiveness	and	Control	mutuality	affecting	 
the	value	of	entering	the	service	from	the	 
process	of	public	resolution	these	factors	 
have	a	positive	effect	on	the	cost	of	services	 
for	 the	 public	 justice	 system.	 Therefore,	 

_19-1177(059-076)P4.indd   60 13/12/2562 BE   13:04



61

Journal of Thai Justice System Vol.3 September - December 2019

it	should	focus	on	the	efficiency	development	 
of	the	staff	in	various	justice	agencies	such	 
as	 competence,	 integrity	 and	 reliability.	 
In	terms	of	openness,	concern/attentiveness	 
and	the	use	of	the	control	mutuality	of	the	 
officials	in	the	justice	system	to	be	more	 
efficient	 in	performing	 various	 tasks	 that	 
will	increase	the	confidence	and	value	of	 
the	justice	system.

Keywords :	 Confidence,	 Value	 Access,	 
Justice	Services

	บทน�า/ความเป็นมาของปัญหา

	 การรักษาความม่ันคงและความปลอดภัย 
ในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน	 ถือเป็น 
ภารกิจที่ส�าคัญของภาครัฐที่ต ้องปฏิบัติต่อ 
ประชาชน	และเพ่ือเป็นการเสริมสร้างและพัฒนา 
ประเทศ	ไม่ว่าจะเป็นด้านสังคม	ด้านเศรษฐกิจ	 
และด้านการเมือง	 จึงเป็นภารกิจที่ส�าคัญย่ิง 
ของบุคลากรในกระบวนการยุติธรรมที่จ�าต้อง 
ท�าให้หน่วยงานในกระบวนการยุติธรรมน้ัน 
มีประสิทธิภาพในการบังคับใช ้กฎหมาย	 
และสามารถคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพของ 
ประชาชนได้อย่างสูงสุด	
	 กระบวนการยุตธิรรม	ถอืเป็นหน่ึงกลไกส�าคัญ 
ในการควบคุมสังคมอย่างเป็นทางการ	 โดยน�า 
กฎหมายมาใช้เป็นเคร่ืองมือในการบริหารงาน 
กระบวนการยุติธรรมในประเทศไทยใช้ระบบ 
นิติรัฐ	(Legal	State)	ประกอบกับหลักนิติธรรม	 
(Rule	of	Law)	นั่นคือ	พลเมืองทุกคนจะต้องอยู ่
ภายใต้เงื่อนไขของกฎหมายอย่างเดียวกัน	 

โดยกฎหมายดังกล่าวจะท�าหน้าที่ก�าหนด 
บรรทัดฐาน	 และควบคุมความประพฤติของ 
พลเมืองในสังคม	 เพ่ือให้สามารถอยู่ร่วมกัน 
ได้อย่างสงบสุขถาวร	 ทั้งยังก�าหนดบทลงโทษ 
ส�าหรับผู้ที่ได้ล่วงละเมิดกฎเกณฑ์ของสังคม 
นัน้ๆ	เพื่อให้บคุคลเหล่านัน้หลาบจ�า	ไม่กระท�า 
ผิดซ�้าอันเป็นการข่มขู ่ยับยั้ง	 (Deterrence)	 
เหนี่ยวร้ังบุคคล	 (Restraint)	 แก้แค้นทดแทน 
(Retribution)	และแก้ไขฟื้นฟู	(Rehabilitation)	 
(ส�านักงานกิจการยุติธรรม,	2552)
	 กระบวนการยุติธรรม	 หรือกระบวนการ 
ยุติธรรมหลัก	(Criminal	Justice)	กระบวนการ 
ยุติธรรมเชิงสถาบัน	 (Institutional	 Criminal	 
Justice)	หรือกระบวนการยุติธรรมกระแสหลัก	 
(Mainstream	 Criminal	 Justice)	 (จุฑารัตน์,	 
2556)	 หมายถึง	 ภาพรวมข้ันตอนและวิธีการ 
ส�าหรับการด�าเนินการแก่ผู้ที่ฝ่าฝืนกฎหมาย 
และเป ็นการอ�านวยความยุติธรรมให ้แก  ่
ประชาชน	ตลอดจนสอดคล้องกบับทบัญญัติของ 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย	พ.ศ.	2560	 
กล่าวคือ	 “รัฐพึงจัดระบบการบริหารงานใน 
กระบวนการยตุธิรรมทกุด้านให้มปีระสทิธภิาพ 
เป็นธรรม	และไม่เลือกปฏิบัติ	และให้ประชาชน 
เข้าถงึกระบวนการยตุธิรรมได้โดยสะดวก	รวดเร็ว	 
และไม่เสยีค่าใช้จ่ายสงูเกนิสมควร	นอกจากน้ัน 
รัฐพึงมีมาตรการคุ้มครองเจ้าหน้าที่ของรัฐใน 
กระบวนการยุตธิรรม	ให้สามารถปฏบัิตหิน้าทีไ่ด้ 
โดยเคร่งครัด	 ปราศจากการแทรกแซงหรือ 
ครอบง�าใด	ๆ ”	(รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย	 
พ.ศ.	2560	มาตรา	68)	โดยมอีงค์กรและบุคลากร 
ที่มีอ�านาจหน้าที่เฉพาะในการควบคุมขั้นตอน 
ต่าง	ๆ	 ให้เป็นไปตามกฎหมาย	 ซึ่งหน่วยงาน 
ในกระบวนการยุตธิรรมประกอบไปด้วย	ส�านักงาน 
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ต�ารวจแห่งชาต	ิส�านักงานอยัการสงูสดุ	ส�านักงาน 
ศาลยุติธรรม	 หน่วยงานในกระทรวงยุติธรรม	 
เป็นต้น	 และประกอบไปด้วยบุคคลที่เกี่ยวข้อง 
ในกระบวนการยตุธิรรม	ได้แก่	ผู้กระท�าความผิด	 
ผู้เสยีหาย	ต�ารวจ	หรอืพนักงานปกครอง	พนักงาน 
อยัการ	ผู้พิพากษา	เจ้าหน้าทีร่าชทณัฑ์	เจ้าหน้าที ่
สถานพินิจและคุ้มครองเด็กและเยาวชน	 และ 
ทนายความ	เป็นต้น
	 อย่างไรก็ตาม	 กระบวนการยุติธรรมไทย 
ถกูวางโครงสร้างในลกัษณะทีไ่ม่มกีารบริหารงาน 
ยุตธิรรมในภาพรวม	โดยองค์กรต่างๆ	ทีเ่กีย่วข้อง 
ในกระบวนการยุติธรรมจะแบ่งแยกความ 
รับผิดชอบและการบริหารงานออกเป็นส่วนๆ	 
โดยไม่มีความเช่ือมโยงหรือความรับผิดชอบ 
ต่อกนัเท่าทีค่วร	การด�าเนินการของแต่ละองค์กร 
มเีพียงขัน้ตอนสัน้ๆ	ทีย่ดึโยง	ท�าให้ต่างฝ่ายต่างท�า 
โดยไม่มีการร่วมมอืประสานงานกนั	นอกจากนี	้ 
องค์กรย่อยในกระบวนการยุติธรรมยังมีปัญหา 
เกีย่วกับการบรหิารงานภายในองค์กร	(กติตพิงษ์,	 
2549)	 สภาพปัญหาที่ เกี่ยวกับโครงสร้าง 
ทีบ่กพร่องและผิดส่วนของกระบวนการยุตธิรรม 
ไทยได้ส่งผลต่อประชาชนส่วนใหญ่ทีไ่ม่สามารถ 
เข้าถึงกระบวนการยุติธรรมได้อย่างเสมอภาค	 
เป็นธรรมและเท่าเทียม	 ทั้งน้ี	 นอกจากปัญหา 
ส�าคัญดังที่กล ่าวไปแล้วนั้น	 กระบวนการ 
ยุติธรรมไทยยังพบปัญหาเรื่องอื่นๆ	อยู่อีก	เช่น	 
ปัญหาโครงสร้างการท�างานของกระบวนการ 
ยุตธิรรมไทย	ปัญหาศกัยภาพของบุคลากรภาครัฐ	 
(อุดม,	 2560)	 และยังพบปัญหาหน่วยงาน 
ในกระบวนการยตุธิรรมถกูแทรกแซง	ปัญหาระบบ 
การตรวจสอบ	ถ่วงดลุ	จากภายในและภายนอก 
องค์กร	รวมทั้งภาคประชาชน	เป็นต้น	(สถาบัน 
เพื่อการยุติธรรมแห่งประเทศไทย,	 2558)	 

ซึง่ปัญหาเหล่าน้ีล้วนเป็นผลท�าให้ประชาชนขาด 
ความเช่ือม่ันต่อกระบวนการยุติธรรมมากขึ้น 
เรื่อยๆ	 จากผลส�ารวจเร่ือง	 “ความเช่ือมั่นของ 
ประชาชนต่อกระบวนการยุติธรรม”	โดยกรุงเทพ 
โพลล์	ศนูย์วิจยัมหาวิทยาลยักรุงเทพ	ได้ด�าเนินการ 
ส�ารวจความคิดเห็นของประชาชน	โดยเกบ็ข้อมลู 
จากประชาชนอายุ	 18	ปีขึ้นไป	จากทุกภูมิภาค 
ทั่วประเทศ	 จ�านวน	 1,116	 คน	 พบว่า	 76.8%	 
ของประชาชนทีใ่ห้ข้อมลูมคีวามเช่ือมัน่ค่อนข้าง 
น้อย	ต่อการบังคับใช้กฎหมายของเจ้าหน้าที่รัฐ	 
มีความบริสุทธิ์	ยุติธรรม	ไม่เลือกปฏิบัติ	และมี 
เพียง	23.2%	เท่าน้ัน	ทีมี่ความเชือ่ม่ันค่อนข้างมาก	 
(กรุงเทพโพลล์,	2560)
	 จากผลการส�ารวจที่กล่าวมาข้างต้น	 ท�าให ้
ทราบว่าประชาชนยังขาดความเช่ือมั่นต่อ 
กระบวนการยุติธรรมไทย	 อันเน่ืองมาจาก 
ปัจจัยหลากหลายด้าน	เช่น	ความสามารถและ 
สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
ในกระบวนการยุตธิรรม	ความซือ่สตัย์และความ 
ยุติธรรมของบุคลากร	การสร้างความไว้วางใจ 
ให้ประชาชน	การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร	การใช้ 
อ�านาจ	และอื่น	ๆ 	อีกหลายสาเหตุ	ด้วยเหตุผล 
ที่ส่งผลต่อความเช่ือม่ันของประชาชนที่มีต่อ 
กระบวนการยุติธรรม	
	 ดังน้ันสาเหตุที่ผู้วิจัยท�าการศึกษาในเร่ือง 
ความสัมพันธ์ระหว่างความเช่ือม่ันกับความ 
คุ้มค่าของประชาชนในการเข้ารับบริการจาก 
กระบวนการยุติธรรม	 เน่ืองจากความสนใจ 
ในเร่ืองของทฤษฎีความคุ้มค่าซึ่งเป็นส่วนหน่ึง 
ทีจ่ะสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัประชาชน	ความคุ้มค่า 
เป็นสิง่ทีก่ระบวนการยุตธิรรมจ�าเป็นต้องค�านึงถึง 
สิ่งที่ผู้บริโภคจะได้รับ	 เพราะจะท�าให้ผู้บริโภค 
เกิดความเช่ือม่ันไว้วางใจและยินดีที่จะเข้ารับ 
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บริการด้วยความเต็มใจ	 (Hsu	 &	 Lin,	 2016)	 
ความคุ้มค่าเป็นการทีผู่บ้ริโภคสามารถประเมนิ 
ในสิ่งที่ผู้บริโภคได้รับและสิ่งที่ผู้บริโภคเสียไป 
ทั้งในด้านค่าใช้จ่าย	 ด้านเวลา	 และด้านอื่นๆ	 
ว่ามีความคุ้มค่ามากหรือน้อยเพียงใด	สิง่ทีผู่บ้ริโภค 
เสยีไปน้ันจะคุ้มค่ากบัสิง่ทีจ่ะได้รับหรือไม่	ในการ 
ซือ้สนิค้าและบริการ	และทัศนคตต่ิอความคุ้มค่า 
น้ันจะท�าให้ผู้บริโภคเกิดความเช่ือม่ันไว้วางใจ 
ต่อสินค้า	ความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจาก 
กระบวนการยุตธิรรม	คือการทีป่ระชาชนผู้เข้ารับ 
บริการหรือผู้ใช้บริการ	เข้ามามส่ีวนเกีย่วข้องกบั 
กระบวนการยุติธรรมทั้งหน่วยงานก่อนการ 
พิจารณาคด,ี	หน่วยงานระหว่างการพิจารณาคดี,	 
หน่วยงานหลังการพิจารณาคดี	และหน่วยงาน 
สนับสนุนเชิงนโยบาย	ซึง่ผูเ้ข้ารับบริการสามารถ 
ประเมินในสิ่งท่ีตนได้รับและส่ิงที่ตนเสียไปได้	 
ทั้งในด้านค่าใช้จ่าย	 ด้านเวลา	 และด้านอื่นๆ	 
ว่ามีความคุ้มค่ามากหรือน้อยเพียงใด	
	 นิยามศัพท์/ค�าจ�ากัดความที่ใช้ในการวิจัย
 กระบวนกำรยุติธรรม	 หมายถึง	 ภาพรวม 
ขั้นตอนและวิธีการส�าหรับด�าเนินการแก่ผู้ที ่
ฝ่าฝืนกฎหมาย	 โดยมีองค์กรและบุคลากรที่มี 
อ�านาจหน้าทีเ่ฉพาะในการควบคุมขัน้ตอนต่างๆ	 
ให้เป็นไปตามกฎหมาย	ประกอบด้วย	หน่วยงาน 
ก่อนการพิจารณาคดี,	 หน่วยงานระหว่างการ 
พิจารณาคดี,	 หน่วยงานหลังการพิจารณาคดี	 
และหน่วยงานสนับสนุนเชิงนโยบาย
 กำรให้บรกิำรในกระบวนกำรยตุธิรรม	หมายถึง	 
การปฏบัิตงิานทีก่ระท�าหรอืตดิต่อและเกีย่วข้อง 
กับประชาชน	 ซึ่งเป็นผู ้ใช้บริการที่เข ้ามามี 
ส่วนเกีย่วข้องกบักระบวนการยุตธิรรม	เป็นการให้ 
ความช่วยเหลอื	หรือการด�าเนินการเพ่ือประโยชน์ 
ของผู้ใช้บริการ	 และผู้ให้บริการหรือเจ้าหน้าที ่

ในกระบวนการยุติธรรมจะต้องค�านึงถึงคุณภาพ 
การให้บริการในด้านต่างๆ	อีกด้วย
 ควำมคุ ้มค ่ำในกำรเข ้ำ รับบริกำรจำก 
กระบวนกำรยุติธรรม	หมายถึง	การที่ประชาชน 
ผู้เข้ารับบริการหรือผู้ใช้บริการ	 เข้ามามีส่วน 
เกีย่วข้องกบักระบวนการยตุธิรรมทัง้	หน่วยงาน 
ก่อนการพิจารณาคดี,	 หน่วยงานระหว่างการ 
พิจารณาคดี,	 หน่วยงานหลังการพิจารณาคดี	 
และหน่วยงานสนับสนุนเชิงนโยบาย	ซึง่ผู้เข้ารับ 
บริการสามารถประเมินในสิ่งที่ตนได้รับและ 
สิง่ทีต่นเสยีไปได้	ทัง้ในด้านค่าใช้จ่าย	ด้านเวลา	 
และด้านอื่นๆ	 ว่ามีความคุ้มค่ามากหรือน้อย 
เพียงใด	 สิ่งที่ผู้บริโภคเสียไปนั้นจะคุ้มค่ากับสิ่ง 
ที่จะได้รับหรือไม่
 ควำมเ ช่ือ ม่ันในกำรเข ้ำ รับบริกำรจำก 
กระบวนกำรยุติธรรม	 หมายถึง	 ความเช่ือถือ 
ในความสามารถ	ความเช่ียวชาญ	และความตัง้ใจจริง 
ของบุคคลหรือหน่วยงานในกระบวนการยุติธรรม	 
จนท�าให้เกิดความเต็มใจหรือยินยอมให้บุคคล 
หรือหน่วยงานในกระบวนการยุตธิรรม	กระท�าการ 
ใดๆ	ให้แก่ตนเองตามที่คาดหวังไว้	โดยพร้อม 
ยอมรับผลประโยชน์และความเสยีหาย	อนัเกดิจาก 
การกระท�าดังกล่าว
 ควำมสำมำรถ/สมรรถนะในกำรปฏิบัติงำน 
ในกระบวนกำรยตุธิรรม	หมายถงึ	ความสามารถ 
หรือสมรรถนะของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 
ในกระบวนการยุติธรรมทั้งในด้านความรู ้	 
ความสามารถ	และทกัษะในการปฏิบัตงิานหรือ 
ด�าเนินการตามบทบาทภารกิจ	 อ�านาจหน้าที่ 
และความรับผิดชอบ
 ควำมซื่อ สัตย ์ ในกระบวนกำรยุติธรรม  
หมายถงึ	ความซือ่สตัย์ซือ่ตรงต่อความยุตธิรรม 
ของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานในกระบวนการ 
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ยุติธรรม	 มีความซื่อตรงในการปฏิบัติงานด้วย 
ความยุติธรรม	 โดยปฏิบัติงานหรือด�าเนินการ 
ตามอ�านาจหน้าทีแ่ละความรับผิดชอบ	ด้วยการ 
ยึดม่ันในระเบียบกฎเกณฑ์ข้อบังคับที่ก�าหนด 
อย่างเคร่งครัด	 ไม่เลือกปฏิบัติ	 และสามารถ 
ตรวจสอบการด�าเนินงานได้ด้วยความซื่อสัตย ์
สุจริต	 ปฏิบัติตามระเบียบข้อบังคับที่ก�าหนด 
อย่างเคร่งครัด	และไม่เลือกปฏิบัติ
 ควำมไว ้วำงใจในกระบวนกำรยุติธรรม  
หมายถึง	 ความน่าเช่ือถือหรือความไว้วางใจ 
ของประชาชนที่มีต่อเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 
ในกระบวนการยุตธิรรม	อนัเกดิจากการปฏบิตังิาน 
ตามบทบาทภารกิจและอ�านาจหน้าที่ที่อยู่ใน 
ความรับผิดชอบอย่างเป็นระบบและมมีาตรฐาน	 
เป็นไปตามกระบวนการและข้ันตอนที่ก�าหนด	 
สามารถด�าเนินการได้ถูกต้องและครบถ้วน 
ตามกระบวนการและภายในระยะเวลาตามที ่
ก�าหนด
 กำรเปิดเผยในกระบวนกำรยตุธิรรม	หมายถงึ	 
การเปิดเผยตรงไปตรงมาของเจ้าหน้าที่ของ 
หน่วยงานในกระบวนการยตุธิรรม	ทีป่ฏิบัตงิาน 
ได้อย่างตรงไปตรงมา	 มีความโปร่งใสในการ 
ด�าเนินงานทุกขั้นตอนและมีการเปิดเผยข้อมูล 
หรือให้ข้อมูลและค�าแนะน�าที่จ�าเป็นได้อย่าง 
ถูกต้องชัดเจน	 เชื่อถือได้	และเป็นประโยชน์ต่อ 
ผู้รบับริการ	รวมถงึการเปิดโอกาสให้มกีารตรวจสอบ 
การด�าเนินงานของหน่วยงานในกระบวนการ 
ยุติธรรม
 ควำมเห็นใจและกำรเอำใจใส่ในกระบวนกำร 
ยุติธรรม	 หมายถึง	 การให้ความเอาใจใส่และ 
ความเห็นอกเห็นใจของเจ้าหน้าทีข่องหน่วยงาน 
ในกระบวนการยุตธิรรม	ด้วยการให้ความส�าคัญ 
และสนใจรับฟังปัญหาและความต้องการที ่

หลากหลายของประชาชน	 ให้บริการอย่างมีจิต 
สาธารณะ	รวมถึงการพัฒนาประสิทธิภาพการ 
ปฏิบัติงานและคุณภาพการให้บริการ
 กำรใช ้อ�ำนำจในกระบวนกำรยุ ติธรรม  
หมายถึง	 ความสัมพันธ์ในเชิงการใช้อ�านาจ 
ระหว่างเจ้าหน้าทีข่องหน่วยงานในกระบวนการ 
ยตุธิรรมกบัผู้เข้ารับบริการ	ทีเ่ป็นไปตามอ�านาจ 
หน้าที่หรืออยู่ในขอบเขตอ�านาจหน้าที่ตาม 
บทบัญญัติของกฎหมาย

	 วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพื่อวัดระดับความเชื่อมั่นของประชาชน 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม
	 2.	 เพ่ือวัดระดับความคุ้มค่าของประชาชน 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	
	 3.	 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความ 
เชื่อมั่นกับความคุ้มค่าของประชาชนในการ 
เข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม
	 4.	 เพื่อจัดท�าข้อเสนอแนะและแนวทาง 
ในการปรับปรุง	พัฒนาการกระบวนการยุติธรรม

	สมมติฐานการวิจัย

	 สมมตฐิานที	่1	ความเช่ือม่ันด้านความสามารถ/ 
สมรรถนะ	(Competence)	ในการปฏบัิตงิานของ 
เจ้าหน้าที่ในกระบวนการยุติธรรม	 มีอิทธิพล 
เชิงบวกต่อการรับรู้ความคุ้มค่า
	 สมมติฐานที	่2	ความเช่ือม่ันด้านความซือ่สตัย์	 
(Integrity)	 ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรม	 มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
ความคุ้มค่า
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	 สมมตฐิานที	่3	ความเช่ือมัน่ด้านความไว้วางใจ	 
(Reliability)	 ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรม	 มีอิทธิพลเชิงบวก 
ต่อความคุ้มค่า
	 สมมตฐิานที	่4	ความเช่ือมัน่ด้านการเปิดเผย	 
(Openness)	 ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่
ในกระบวนการยุติธรรม	 มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
ความคุ้มค่า
	 สมมตฐิานที	่5	ความเช่ือมัน่ด้านความเห็นใจ 
และการเอาใจใส่	 (Concern/Attentiveness)	 
ในการปฏบัิตงิานของเจ้าหน้าทีใ่นกระบวนการ 
ยุติธรรมมีอิทธิพลต่อเชิงบวกความคุ้มค่า
	 สมมตฐิานที	่6	ความเช่ือมัน่ด้านการใช้อ�านาจ	 
(Control	mutuality)	ในการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรมมีอิทธิพลต่อเชิงบวก 
ความคุ้มค่า

	 วิธีด�าเนินการวิจัย

	 การศึกษาวิจัยเรื่องนี้	 เป็นการศึกษาโดยใช้ 
การวิเคราะห์ข้อมูลทุติยภูมิ	 (Secondary	Data	 
Analysis)	โดยผู้วจัิยได้น�าข้อมลูซึง่เป็นข้อมลูจาก	 
“โครงการตดิตามประเมนิผลการด�าเนินงบประมาณ 
ในลักษณะบูรณาการ	 ด้านการปฏิรูปกฎหมาย 
และพัฒนากระบวนการยุตธิรรม	ปีงบประมาณ	 
พ.ศ.	 2561”	 ซึ่งเป็นโครงการของ	 ส�านักงาน 
กจิการยุตธิรรม	ผู้วจิยัเห็นว่าข้อมลูจากโครงการ 
ดังกล่าวมีประโยชน์และสามารถน�ามาใช  ้
วิเคราะห์ในมุมมองอื่นๆ	 นอกเหนือจากใน 
โครงการได้อกี	ดงัน้ันผู้วจิยัต้องการท�าการศกึษา 
แบบสามารถอนุมานไปยังตัวแปรต้นและ 
ตวัแปรตามในความหมายใหม่ๆ	ได้	ผู้วจิยัจึงได้ 
ขออนุญาตน�าข ้อมูลของโครงการดังกล่าว 

มาวิเคราะห์ซ�้าอีกคร้ังหน่ึง	 ซึ่งเป็นมุมมองที ่
แตกต่างออกไป	 ตามจุดประสงค์งานวิจัยของ 
ผู้วจิยั	และได้รับอนุญาตจากหน่วยงานดงักล่าว 
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว

	ประชากรที่ใช้ในการศึกษา

	 จากโครงการได ้ท�าการเก็บข ้อมูลจาก	 
ประชาชนที่มาใช้บริการจริงหรือผู้มีส่วนได้เสีย 
ทีเ่ข้ามาเกีย่วข้องกบัการด�าเนินงานในกระบวนการ 
ยุติธรรม	เป็นจ�านวนทั้งสิ้น	2,880	คน

	ผลการวิจัย

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในแต่ละตัวแปร	มีดังนี้	
	 ป ัจจัยพ้ืนฐานของผู ้ เข ้ารับบริการจาก 
กระบวนการยตุธิรรม	พบว่า	ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย	 คิดเป็นร้อยละ	 51.60	 
มีอายไุม่เกนิ	30	ปี	คิดเป็นร้อยละ	40.76	มีระดับ 
การศกึษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี	คิดเป็นร้อยละ	 
35.14	ประกอบอาชีพ	พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน	 
คิดเป็นร้อยละ	23.75
 ปัจจัยควำมเช่ือมั่น ด้ำนควำมสำมำรถ/ 
สมรรถนะ	การวเิคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน	พบว่า	มค่ีาเฉลีย่ของระดบัความคิดเห็น 
อยู่ทีร่ะดบัปานกลาง	โดยมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั	3.01	 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	เท่ากับ	0.78
 ปัจจัยควำมเชื่อมั่น ด้ำนควำมซื่อสัตย์/ 
ซือ่ตรง การวเิคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน	พบว่า	มค่ีาเฉลีย่ของระดบัความคิดเห็น 
อยูท่ีร่ะดับปานกลาง	โดยมีค่าเฉลีย่เท่ากบั	2.97	 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	เท่ากับ	0.84
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 ปัจจัยควำมเช่ือมั่น ด้ำนควำมไว้วำงใจ/ 
ควำมน่ำเชื่อถือ การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	 พบว่า	 มีค่าเฉลี่ยของ 
ระดับความคิดเห็นอยู่ที่ระดับปานกลาง	 โดยมี 
ค่าเฉลีย่เท่ากบั	2.98	และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	 
เท่ากับ	0.81
 ปัจจัยควำมเช่ือม่ัน ด้ำนกำรเปิดเผยและ 
ควำมตรงไปตรงมำ	 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	 พบว่า	 มีค่าเฉลี่ยของ 
ระดับความคิดเห็นอยู่ที่ระดับปานกลาง	 โดยมี 
ค่าเฉลีย่เท่ากบั	2.93	และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	 
เท่ากับ	0.79
 ปัจจัยควำมเชื่อม่ัน ด้ำนกำรเห็นใจและ 
กำรเอำใจใส ่	 การวิ เคราะห ์ค ่าเฉลี่ยและ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	 พบว่า	 มีค่าเฉลี่ยของ 
ระดับความคิดเห็นอยู่ที่ระดับปานกลาง	 โดยมี 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ	 2.92	 และส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน	เท่ากับ	0.82
 ปัจจัยควำมเชื่อม่ัน ด้ำนกำรใช้อ�ำนำจ
การวเิคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	 
พบว่า	 มีค่าเฉล่ียของระดับความคิดเห็นอยู่ที ่

ระดบัปานกลาง	โดยมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั	2.97	และ 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	เท่ากับ	0.81
 หมำยเหตุ : 	 การแปลความหมายของ 
ค่าเฉลีย่ของระดับความคิดเห็น	แบบมาตราส่วน 
ประมาณค่า	 (Rating	 Scale)	 4	 ระดับ	 มีดังนี้	 
ค่าเฉลี่ย	3.26	-	4.00	เท่ากับ	มาก,	ค่าเฉลี่ย	 
2.51	-	3.25	เท่ากบั	ปานกลาง,	ค่าเฉลีย่	1.76	-	2.50	 
เท่ากับ	น้อย	และค่าเฉลี่ย	1.00	-	1.75	เท่ากับ	 
ไม่มี/ไม่เคย
	 ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่	 1,2,3,4,5	 
และ	 6	 ความเช่ือม่ัน	 ด้านความสามารถ/ 
สมรรถนะ	 ด้านความซื่อสัตย์/ซื่อตรง	 ด้าน 
ความไว้วางใจ/ความน่าเช่ือถือ	ด้านการเปิดเผย 
และความตรงไปตรงมา	 ด ้านการเห็นใจ 
และการเอาใจใส่	 และด้านการใช้อ�านาจ	 
(โดยเรียงตามล�าดับข้อสมมติฐาน)	 มีอิทธิพล 
เชิงบวกต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจาก 
กระบวนการยุตธิรรมของประชาชน	โดยใช้สถติิ 
หาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีการ 
วเิคราะห์การถดถอยพหุ	(Multiple	Regression	 
Analysis)	ปรากฏผลดังตารางที่	1

ตำรำงที่ 1

ปัจจัย B Beta t p-value

ด้านความสามารถ/สมรรถนะ .011 .009 .456 .649

ด้านความซื่อสัตย์/ซื่อตรง .109 .100 4.578 .000***

ด้านความไว้วางใจ/ความน่าเชื่อถือ .075 .068 3.172 .002**

ด้านการเปิดเผยและความตรงไปตรงมา .154 .131 6.536 .000***

ด้านการเห็นใจ	และการเอาใจใส่ .363 .330 14.982 .000***

ด้านการใช้อ�านาจ .249 .224 10.909 .000***

R		=	0.768 Adjusted	R2				=	.588

R2	=	0.590 Standard	Error	=	.50526

หมายเหตุ		 *p	<	.05		**p	<	.01	 	***p	<	.001
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	 จากตารางที	่1	สามารถสรุปผลการวเิคราะห์ 
การถดถอยพหุ	(Multiple	Regression	Analysis)	 
ในการวิจัยคร้ังน้ีได้ว่า	 เมื่อทดสอบนัยส�าคัญ 
ทางสถิติจากการวิเคราะห์ถดถอยพหุตัวแปร 
ทั้งหมด	 พบว่า	 มีตัวแปรที่มีผลต่อความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม 
ของประชาชน	5	ตัวแปร	 โดยตัวแปรที่มีความ 
สัมพันธ์ต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการ 
จากกระบวนการยุติธรรมของประชาชนอย่าง 
มีนัยส�าคัญทางสถิติ	 (ซึ่งดูจากค่า	 p-value)	 
ที่ระดับ	.001	ได้แก่	ด้านความซื่อสัตย์/ซื่อตรง	 
ด้านการเป ิดเผยและความตรงไปตรงมา	 
ด้านการเห็นใจและการเอาใจใส่	และด้านการใช้ 
อ�านาจ	 ตัวแปรที่มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01	ได้แก่	ด้านความไว้วางใจ/ความน่าเชื่อถือ	 
ส่วนตวัแปรด้านความสามารถ/สมรรถนะ	พบว่า 
ไม่มีความสมัพันธ์หรือมีอทิธพิลต่อความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม 
ของประชาชน

	อภิปรายผลการวิจัย

	 จากการวเิคราะห์ปัจจัยทีม่ผีลต่อความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	 
พบว่า	ตวัแปรอสิระ	ได้แก่	ปัจจัยด้านความเชือ่ม่ัน 
ทัง้	6	ด้าน	ประกอบไปด้วย	ด้านความสามารถ/ 
สมรรถนะ	ด้านความซือ่สัตย์/ซือ่ตรง	ด้านความ 
ไว้วางใจ/ความน่าเช่ือถือ	 ด้านการเปิดเผย 
และความตรงไปตรงมา	 ด ้านการเห็นใจ 
และการเอาใจใส่	และด้านการใช้อ�านาจ	มคีวาม 
สัมพันธ์หรือมีผลต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับ 
บริการจากกระบวนการยุติธรรมของประชาชน	 
สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้

	 1.	 ปัจจยัด้านความซือ่สตัย์/ซือ่ตรง	มคีวาม 
สมัพันธ์หรือมอีทิธพิลต่อความคุ้มค่าในการเข้า 
รับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	โดยปัจจัย 
ด้านความซื่อสัตย์/ซื่อตรงน้ี	 มีความสัมพันธ์ 
หรือมอีทิธพิลต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการ 
จากกระบวนการยติุธรรมในเชิงบวก	ทัง้น้ีปัจจัย 
ด้านความซื่อสัตย ์/ซื่อตรง	 ประกอบด้วย	 
การปฏิบัติงานตามระเบียบข้อบังคับอย่าง 
เคร่งครัด	การปฏบัิตงิานโดยปราศจากการเรียก/ 
รับผลประโยชน์	การไม่เลอืกปฏบัิตแิละค�านึงถงึ 
ความเท่าเทยีมกนัในการเข้าถงึบริการ	และการ 
ปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบและสามารถ 
ตรวจสอบได้	
	 กล่าวคือเมื่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรมมีการปฏิบัติงานตาม 
ระเบยีบข้อบงัคับอย่างเคร่งครัด	การปฏบิตังิาน 
ของเจ้าหน้าทีป่ฏิบัตงิานโดยปราศจากการเรียก/ 
รับผลประโยชน์	 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยการ 
ไม่เลือกปฏิบัติและค�านึงถึงความเท่าเทียมกัน 
ในการเข้าถึงบริการและเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 
ด้วยความรับผิดชอบและสามารถตรวจสอบได้	 
ทั้งหมดน้ีล ้วนเป็นองค์ประกอบของความ 
ซื่อสัตย์/ซื่อตรง	 ถ้าเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วย 
ความซื่อสัตย์/ซื่อตรง	 ก็จะสามารถท�าให  ้
ประชาชนรู้สึกและรับรู้ถึงความคุ้มค่าในการ 
เข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรมเพิ่มขึ้น	
	 ซึง่สอดคล้องกบังานวจัิยของ	Sweeney	and	 
Soutar	(2001)	ได้ท�าการศึกษาวิจัยและพบว่า	 
ความเชือ่มัน่ไว้วางใจด้านความซือ่สตัย์มอีทิธพิล 
เชิงบวกต่อความคุ้มค่า	 เสมือนเป็นการสร้าง 
มลูค่าผ่านประโยชน์ทีไ่ด้รับเชงิสมัพันธ์จากการ 
มีปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ	 Sirdeshmukh,	 
Singh,	and	Sabol	(2002)	การท�าให้ผู้เข้ารับ 
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บริการเห็นถึงความซื่อสัตย์/ซื่อตรงในการ 
ปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที่	 การปฏิบัติงานตาม 
ระเบยีบข้อบงัคับอย่างเคร่งครัด	การปฏบิตังิาน 
โดยปราศจากการเรียก/รับผลประโยชน ์	 
การไม่เลอืกปฏิบัตแิละค�านงึถงึความเท่าเทยีมกนั 
ในการเข้าถึงบริการ	 และการปฏิบัติงานด้วย 
ความรับผิดชอบและสามารถตรวจสอบได้	ส่งผล 
ให้ผู้เข้ารบับริการสามารถรับรู้ได้ถงึความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	 
ดังน้ันเมื่อผู้เข้ารับบริการรับรู้ถึงการปฏิบัติงาน 
ของเจ้าหน้าทีใ่นหน่วยงานกระบวนการยุตธิรรม 
ทีม่คีวามซือ่สตัย์/ซือ่ตรงมากขึน้	จงึส่งผลให้เกดิ 
ความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการที่เพิ่มมากขึ้น 
ตามไปด้วย
	 2.	 ปัจจยัด้านความไว้วางใจ/ความน่าเช่ือถอื	 
มีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพลต่อความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	 
โดยปัจจัยด้านความไว้วางใจ/ความน่าเช่ือถอืน้ี 
มีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพลต่อความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม 
ในเชิงบวก	 ทั้งน้ีปัจจัยด้านความไว้วางใจ/ 
ความน่าเชื่อถือ	ประกอบด้วย	ความเป็นระบบ 
และมีมาตรฐาน	 เป็นไปตามกระบวนการ 
และขั้นตอนที่ก�าหนดไว้	 เป็นไปอย่างถูกต้อง 
ครบถ้วน	และเป็นไปตามระยะเวลาทีก่�าหนดไว้	
	 กล่าวคือเมื่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรมปฏิบัติงานโดยเป็น 
ระบบและมีมาตรฐาน	 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 
โดยเป็นไปตามกระบวนการและขั้นตอนที ่
ก�าหนดไว้	เจ้าหน้าทีป่ฏิบัตงิานโดยเป็นไปอย่าง 
ถูกต้องครบถ้วน	 และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดย 
เป็นไปตามระยะเวลาที่ก�าหนดไว้	 ทั้งหมดน้ี 
ล้วนเป็นองค์ประกอบของความไว้วางใจ/ 

ความน่าเช่ือถอื	ถ้าการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที ่
สามารถสร้างความไว้วางใจ/ความน่าเชื่อถือ 
ให้แก่ประชาชนผูเ้ข้ารับบริการ	กจ็ะสามารถท�าให้ 
ประชาชนเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม 
เพิ่มขึ้น	
	 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	 Harris	 and	 
Goode	(2004)	ได้ท�าการศึกษาวิจัยและพบว่า	 
ความไว้วางใจและความคุ้มค่ามคีวามเช่ือมโยง 
สนับสนุนมุมมองทีว่่า	ความไว้วางใจเป็นปัจจยักลาง 
ทีส่�าคัญในการซือ้ขายสนิค้าและบริการ	การซือ้ 
สนิค้าและบริการจะเกดิขึน้เมือ่	ผู้บริโภคน้ันรับรู้ 
ถึงความคุ้มค่า	 และนอกจากน้ันยังเป็นไปตาม 
ทฤษฎีของ	Zeithaml	(1988)	การท�าให้ผู้เข้ารับ 
บริการเกิดความไว้วางใจมีความน่าเช่ือถือว่า	 
หน่วยงานกระบวนการยุติธรรมมีความเป็นระบบ 
และมีมาตรฐาน	 การปฏิบัติงานเป็นไปตาม 
กระบวนการและข้ันตอนทีก่�าหนดไว้อย่างถกูต้อง 
ครบถ้วนตามที่ผู้เข้ารับบริการต้องการ	 และ 
ตามระยะเวลาทีก่�าหนดไว้	ส่งผลให้ผู้เข้ารับบริการ 
สามารถรับรู้ได้ถึงความคุ้มค่าในการเข้ารับบรกิาร 
จากกระบวนการยุติธรรม	 ดังน้ันเมื่อผู้เข้ารับ 
บริการรับรู้ถึงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ใน 
หน่วยงานกระบวนการยุติธรรมที่ มีความ 
ไว้วางใจ/ความน่าเช่ือถอืมากขึน้	จงึส่งผลให้เกดิ 
ความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการที่เพิ่มมากขึ้น 
ตามไปด้วย
	 3.	 ปัจจัยด้านการเปิดเผยและความตรงไป 
ตรงมา	 มีความสัมพันธ ์หรือมีอิทธิพลต่อ 
ความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจากกระบวนการ 
ยุติธรรม	 โดยปัจจัยด้านการเปิดเผยและความ 
ตรงไปตรงมาน้ีมีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพล 
ต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจากกระบวนการ 
ยตุธิรรมในเชิงบวก	ทัง้น้ีปัจจยัด้านการเปิดเผย 
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และความตรงไปตรงมา	ประกอบด้วย	การเปิดเผย 
ข้อมลูข่าวสารทีจ่�าเป็นและเช่ือถอืได้ให้ประชาชน 
รับทราบ	การให้ข้อมูล/ค�าแนะน�า/อธบิายข้ันตอน 
การด�าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนและ 
เป็นประโยชน์ต่อการใช้บริการ	การตดิตามและ 
แจ้งการด�าเนินงาน/ความก้าวหน้าของการ 
ด�าเนินการประชาชนทราบเป็นระยะ	 หรือเม่ือ 
ได้รับการทวงถาม	 และการมีกลไก/ช่องทาง 
ที่เปิดโอกาสให้มีการตรวจสอบการด�าเนินงาน	
	 กล่าวคือเมื่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรมปฏิบัติโดยเปิดเผย 
ข้อมลูข่าวสารทีจ่�าเป็นและเช่ือถอืได้ให้ประชาชน 
รับทราบ	 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยให้ข้อมูล/ 
ค�าแนะน�า/อธิบายขั้นตอนการด�าเนินงานของ 
หน่วยงานอย่างชัดเจนและเป็นประโยชน์ต่อ 
การใช้บริการ	 เจ้าหน้าที่มีการติดตามและแจ้ง 
การด�าเนินงาน/ความก้าวหน้าของการด�าเนินการ 
ให้ประชาชนทราบเป็นระยะหรือเมื่อได้รับการ 
ทวงถาม	และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยมีกลไก/ 
ช่องทางที่เปิดโอกาสให้มีการตรวจสอบการ 
ด�าเนินงาน	 ทั้งหมดน้ีล้วนเป็นองค์ประกอบ 
ของการเปิดเผยและความตรงไปตรงมา	ถ้าการ 
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีการเปิดเผยและ 
ความตรงไปตรงมามากขึ้น	 ก็จะสามารถท�าให้ 
ประชาชนมคีวามคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจาก 
กระบวนการยุติธรรมเพิ่มขึ้น	
	 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	 Hobman,	 
Bordia,	and	Gallois	(2004)	ได้ท�าการศกึษาวิจัย 
และพบว่า	ปัจจยัตวัหน่ึงในเร่ืองของความเช่ือมัน่ 
ที่มีผลกระทบต่อการรับรู้ความคุ้มค่าคือด้าน 
การเปิดเผยตรงไปตรงมาของเจ้าหน้าทีใ่นองค์กร	 
จะส่งผลกระทบเชิงบวกต่อการรับรู้ความคุ้มค่า 
ของผู้บริโภค	 และนอกจากน้ันยังเป็นไปตาม 

ทฤษฎีของ	Zeithaml	(1988)	การท�าให้ผู้เข้ารับ 
บริการรับรู้ถึงการเปิดเผยและความตรงไป 
ตรงมาของหน่วยงานกระบวนการยุติธรรมว่า	 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่น้ันมีการเปิดเผย 
ข้อมลูข่าวสารทีจ่�าเป็นและเชือ่ถอืได้ให้ประชาชน 
รับทราบ	การให้ข้อมูล/ค�าแนะน�า/อธบิายข้ันตอน 
การด�าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนและ 
เป็นประโยชน์ต่อการใช้บริการ	การตดิตามและ 
แจ้งการด�าเนินงาน/ความก้าวหน้าของการ 
ด�าเนนิการให้ประชาชนทราบเป็นระยะ	หรือเม่ือ 
ได้รับการทวงถาม	 และการมีกลไก/ช่องทาง 
ที่เปิดโอกาสให้มีการตรวจสอบการด�าเนินงาน	 
ส่งผลให้ผูเ้ข้ารับบริการสามารถรบัรู้ได้ถงึความ 
คุ้มค่าในการเข้ารับบริการจากกระบวนการ 
ยุติธรรม	 ดังน้ันเม่ือผู ้เข ้ารับบริการรับรู ้ถึง 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
กระบวนการยุตธิรรมทีม่กีารเปิดเผยและความ 
ตรงไปตรงมามากขึน้	จงึส่งผลให้เกดิความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการที่เพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย
	 4.	 ปัจจัยด้านการเห็นใจและการเอาใจใส่	 
มีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพลต่อความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	 
โดยปัจจัยด้านการเห็นใจและการเอาใจใส่น้ี 
มีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพลต่อความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม 
ในเชิงบวก	 ทั้งน้ีปัจจัยด้านการเห็นใจและการ 
เอาใจใส่	ประกอบด้วย	มจิีตบริการ	ให้ความส�าคัญ 
และมุ่งมัน่ต่อการด�าเนินการ	เพ่ือบรรเทาปัญหา	 
หรือความเดือดร้อนของประชาชน	ให้ความสนใจ/ 
รับฟังปัญหา/ตอบข้อซักถามของประชาชน	 
ความพยายามในการพัฒนาและปรับปรุง 
ประสิทธิภาพการท�างาน	การลดขั้นตอนความ 
ซบัซ้อน	และระยะเวลาการด�าเนินงาน	เพ่ืออ�านวย 
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ความสะดวกให้กับประชาชน	 และสามารถ 
ตอบสนองต่อประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ทีมี่ความหลากหลายในการเข้าถงึบริการ	ข้อมูล 
ข่าวสาร	หรือการตดิตามการด�าเนินงานได้อย่าง 
เหมาะสม	
	 กล่าวคือเมื่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรมมีการปฏิบัติงานด้วย 
การมีจิตบริการ	 ให้ความส�าคัญและมุ่งมั่นต่อ 
การด�าเนินการ	 เพ่ือบรรเทาปัญหา	 หรือความ 
เดือดร้อนของประชาชน	 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 
โดยให้ความสนใจ/รับฟังปัญหา/ตอบข้อซกัถาม 
ของประชาชน	เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยมีความ 
พยายามในการพฒันาและปรับปรุงประสทิธภิาพ 
การท�างาน	 การลดขั้นตอนความซับซ้อนและ 
ระยะเวลาการด�าเนินงาน	 เพ่ืออ�านวยความ 
สะดวกให้กบัประชาชน	และเจ้าหน้าทีป่ฏิบัติงาน 
โดยสามารถตอบสนองต ่อประชาชนหรือ	 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความหลากหลายในการ 
เข้าถงึบริการ	ข้อมลูข่าวสาร	หรือการตดิตามการ 
ด�าเนินงานได้อย่างเหมาะสม	ทัง้หมดน้ีล้วนเป็น 
องค์ประกอบของการเห็นใจและการเอาใจใส	่ 
ถ้าการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าทีมี่การเห็นใจและ 
การเอาใจใส่มากขึน้	กจ็ะสามารถท�าให้ประชาชน 
มีความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจากกระบวนการ 
ยุติธรรมเพิ่มขึ้น	
	 ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ	Smith,	Bolton,	 
and	Wagner	(1999)	ได้ท�าการศึกษาวิจัยและ 
พบว่า	การปฏิสัมพันธ์ระหว่างกระบวนการยุตธิรรม 
และประชาชน	ด้านความเห็นใจและการเอาใจใส่ 
ในการสนใจรบัฟังและแก้ไขปัญหา	มผีลกระทบ 
เชิงบวกต่อการรับรู้ความคุ้มค่า	เน่ืองจากความ 
เห็นใจและการเอาใจใส ่กระทบต่อความ 
พึงพอใจระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ 

โดยตรง	 ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้เมื่อมี 
คุณภาพการบริการทีด่	ีนอกจากน้ียังสอดคล้อง 
กับผลการวิจัยของ	Harris	and	Goode	(2004)	 
และเป็นไปตามทฤษฎีของ	 Zeithaml	 (1988)	 
การที่เจ้าหน้าที่มีการเห็นใจและการเอาใจใส่ 
ผู้เข้ารับบริการเป็นอย่างดี	 ในการมีจิตบริการ 
ให้ความส�าคัญและมุ่งมั่นต่อการด�าเนินการ 
เพ่ือบรรเทาปัญหาหรือความเดือดร้อนของ 
ประชาชน	ให้ความสนใจ/รับฟังปัญหา/ตอบข้อ 
ซักถามของประชาชน	 มีความพยายามในการ 
พัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการท�างาน	 
การลดขั้นตอนความซับซ้อน	 และระยะเวลา 
การด�าเนินงาน	เพื่ออ�านวยความสะดวกให้กับ 
ประชาชน	และสามารถตอบสนองต่อประชาชน 
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความหลากหลาย 
ในการเข้าถงึบริการ	ข้อมูลข่าวสาร	หรอืการตดิตาม 
การด�าเนินงานได้อย่างเหมาะสม	ส่งผลให้ผู้เข้ารับ 
บริการสามารถรับรู้ได้ถึงความคุ้มค่าในการ 
เข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	 ดังน้ัน 
เม่ือผู้เข้ารับบริการรับรู้ถึงการปฏิบัติงานของ 
เจ้าหน้าทีใ่นหน่วยงานกระบวนการยุติธรรมทีม่ ี
การเห็นใจและการเอาใจใส่มากขึน้	จงึส่งผลให้ 
เกิดความคุ้มค่าในการเข้ารับบรกิารทีเ่พ่ิมมากข้ึน 
ตามไปด้วย
	 5.	 ปัจจยัด้านการใช้อ�านาจ	มคีวามสมัพันธ์ 
หรือมีอิทธิพลต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับ 
บริการจากกระบวนการยตุธิรรม	โดยปัจจยัด้าน 
การใช้อ�านาจน้ีมีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพล 
ต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจากกระบวนการ 
ยุติธรรมในเชิงบวก	ทัง้น้ีปัจจัยด้านการใช้อ�านาจ	 
ประกอบด้วย	 การด�าเนินงานภายใต้อ�านาจที ่
ตัวเองมี	ไม่ใช้อ�านาจเกินขอบเขตอ�านาจทีต่วัเองมี	 
ไม่แอบอ้างหรือท�าให้เข้าใจผิดว่าตนเป็นผู้มี 
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อ�านาจในการด�าเนินการ	 และไม่มีการละเว้น 
การปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่	
	 กล่าวคือเมื่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรมมีการปฏิบัติงาน	 
โดยด�าเนินงานภายใต้อ�านาจทีต่วัเองม	ีเจ้าหน้าที ่
ปฏิบัติงานโดยไม่ใช้อ�านาจเกินขอบเขตอ�านาจ 
ที่ตัวเองมี	 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยไม่แอบอ้าง 
หรือท�าให้เข้าใจผิดว่าตนเป็นผู้มีอ�านาจในการ 
ด�าเนินการ	 และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยไม่มี 
การละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที	่ 
ทั้งหมดน้ีล้วนเป็นองค์ประกอบของการใช้ 
อ�านาจ	 ถ้าการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีการ 
ใช้อ�านาจที่ถูกต้องมากขึ้น	 ก็จะสามารถท�าให ้
ประชาชนมคีวามคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจาก 
กระบวนการยุติธรรมเพิ่มขึ้น	
	 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	 McDougall	 
and	Levesque	(2000)	ได้ท�าการศกึษาวิจัยเรือ่ง 
การรับรู้ความคุ้มค่า	และพบว่าการปฏิสัมพันธ ์
ระหว่างองค์กรและผูบ้ริโภค	ด้านการใช้อ�านาจ 
ของเจ้าหน้าทีอ่งค์กรว่าด�าเนินการภายใต้ความ 
ยุติธรรม	 ท�าให้เกิดความเช่ือม่ันไว้วางใจและ 
มีอิทธิพลเชิงบวกน�าไปสู่การรับรู้ความคุ้มค่า 
ของผู้รับบริการ	 การท�าให้ผู้เข้ารับบริการเกิด 
ความเช่ือมัน่ด้านการใช้อ�านาจเจ้าหน้าทีจ่ะต้อง	 
ด�าเนินงานภายใต้อ�านาจทีต่วัเองมี	ไม่ใช้อ�านาจ 
เกินขอบเขตอ�านาจที่ตัวเองมี	 ไม่แอบอ้างหรือ 
ท�าให้เข้าใจผิดว่าตนเป็นผู้มีอ�านาจในการ 
ด�าเนินการ	และไม่มกีารละเว้นการปฏิบตัหิน้าที ่
ของเจ้าหน้าที่	ส่งผลให้ผู้เข้ารับบริการสามารถ 
รับรู้ได้ถึงความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจาก 
กระบวนการยตุธิรรม	ดงัน้ันเม่ือผูเ้ข้ารับบริการ 
รับรู้ถงึการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าทีใ่นหน่วยงาน 
กระบวนการยุติธรรมที่มีการใช้อ�านาจอย่าง 

เหมาะสมและถูกต้องมากขึ้น	 จึงส่งผลให้เกิด 
ความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการที่เพิ่มมากขึ้น 
ตามไปด้วย
	 6.	 ส�าหรับปัจจัยด้านความสามารถและ 
สมรรถนะ	(Competence)	Paine	K.	D.	(2003)	 
แสดงให้เห็นถึง	 ความเช่ือที่ว่าองค์กรมีความ 
สามารถในการด�าเนินการตามสิ่งที่องค์กรได ้
พูดกล่าวออกไปแล้วได้อย่างมีประสทิธภิาพและ 
เกดิผลสมัฤทธิ	์โดยจากการศกึษาในคร้ังน้ีพบว่า 
ปัจจยัด้านความสามารถและสมรรถนะไม่มผีล 
หรือมอีทิธพิลต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการ 
จากกระบวนการยุติธรรม	ทั้งนี้แตกต่างไปจาก 
การศึกษาวิจยัก่อนหน้า	ทีพ่บว่าปัจจัยด้านความ 
สามารถและสมรรถนะมีผลต่อความคุ้มค่า 
ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม	ดังเช่น 
งานวิจัยของ	 Patterson	 and	 Spreng	 (1997)	 
ที่ได้ท�าการศึกษาวิจัยและพบว่าความรู้ความ 
สามารถในการปฏบัิตงิานของเจ้าหน้าทีจ่ะส่งผล 
ต่อความเช่ือมัน่ไว้วางใจ	และจะมอีทิธพิลเชิงบวก 
โดยตรงต่อการรับรู้ความคุ้มค่า	และพบงานวิจัย 
ที่มีผลการศึกษาเช่นเดียวกันกับงานวิจัยช้ินน้ี	 
คือความสามารถและสมรรถนะไม่มีอิทธิพล	 
ซึง่เป็นงานวิจัยของ	Sombultawee,	Sripaingam,	 
and	Sangtin	 (2018)	ท�าการศึกษาเรื่องปัจจัย 
ด้านคุณภาพทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนต์ 
สัญชาติญี่ปุ่น	พบว่า	ปัจจัยด้านความสามารถ 
และสมรรถนะไม่ส่งผลต่อความคุ้มค่าที่ได้รับ 
จากการบริการของผู้บริโภค	 ซึ่งจากการศึกษา 
ค้นคว้าวิจัยในคร้ังน้ีพบว่างานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
และไปในทศิทางเดียวกนัมจี�านวนค่อนข้างน้อย 
ทีไ่ม่อาจน�ามาขยายความได้มากกว่าน้ี	นอกจากน้ัน 
งานวิจัยช้ินน้ีมีข้อจ�ากดัในการท�า	อนัเนือ่งมาจาก 
เป็นการใช้ข้อมูลทุติยภูมิ	 (Secondary	 Data	 
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Analysis)	 จาก	 “โครงการติดตามประเมินผล 
การด�าเนิน	 งบประมาณในลักษณะบูรณาการ	 
ด้านการปฏิรูปกฎหมายและพัฒนากระบวนการ 
ยุติ ธรรม	 ป ี งบประมาณ	 พ.ศ . 	 2561 ”	 
ของ	ส�านักงานกจิการยุตธิรรม	มาวเิคราะห์ข้อมลู 
จึงท�าให้ไม่สามารถสร้างตัวแปรเพ่ิมหรือเก็บ 
ข้อมลูเพ่ิมเตมิทัง้ในเชิงตืน้และเชิงลกึนอกเหนือ 
จากน้ีได้	 และตัวแปรในงานวิจัยช้ินน้ีมีความ 
แตกต่างกับงานวิจัยที่ผ่านมาก่อนหน้า	 ท�าให้ 
ผลการศกึษาวจัิยทีอ่อกมาแตกต่างไปจากทีเ่คย 
มงีานวจิยัมา	ดงัน้ันผลการศกึษาทีแ่สดงออกมา 
ในคร้ังน้ีจะมคีวามแตกต่างออกไปจากการศึกษา 
ในครั้งก่อนหน้านี้ที่เคยมีมา

	 ข้อเสนอแนะ

	 จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความ 
เชื่อม่ันกับความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจาก 
กระบวนการยุตธิรรมของประชาชน	พบว่าปัจจยั 
ความเช่ือมั่นด้านต่างๆ	 มีความสัมพันธ์และ 
อิทธิพลต่อความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการ	 
ความเช่ือมัน่ด้านทีม่อีทิธพิลอนัจะประกอบด้วย	 
ด้านความซือ่สตัย์/ซือ่ตรง	ด้านความไว้วางใจ/ 
ความน่าเช่ือถอื	ด้านการเปิดเผยและความตรงไป 
ตรงมา	 ด้านการเห็นใจและการเอาใจใส่	 และ 
ด้านการใช้อ�านาจ	ความสมัพันธ์น้ีแสดงให้เห็นถงึ 
การทีป่ระชาชนผู้เข้ารับบริการได้รับความคุ้มค่า 
จากการเข้ารับบริการ	 ซึ่งมีอิทธิพลมากจาก 
ความเช่ือมั่นในด้านต่างๆ	 ที่ประชาชนมีต่อ 
เจ้าหน้าทีใ่นกระบวนการยตุธิรรมและหน่วยงาน 
กระบวนการยตุธิรรม	และในการศกึษาวจิยัคร้ังน้ี	 
พบว่าปัจจัยความเช่ือมั่น	 ด้านความสามารถ/ 
สมรรถนะ	 ไม่มีความสัมพันธ์กับความคุ้มค่า 

ในการเข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรม 
ของประชาชน	 นอกจากนั้นผลการวิเคราะห์ 
ข้อมูล	 พบว่าความเช่ือม่ันในการเข้ารับบริการ	 
ทัง้	6	ด้าน	ได้แก่	ด้านความสามารถ/สมรรถนะ	 
ด้านความซือ่สตัย์/ซือ่ตรง	ด้านความไว้วางใจ/ 
ความน่าเช่ือถือ	 ด้านการเปิดเผยและความ 
ตรงไปตรงมา	ด้านการเห็นใจและการเอาใจใส่	 
และด้านการใช้อ�านาจ	 มีค่าเฉลี่ยของระดับ 
ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับปานกลาง	 ซึ่งควรจะ 
ได้รับการพัฒนาและปรับปรุงในด้านต่างๆ	 
ให้ระดับความคิดเห็นขึ้นไปอยู ่ที่ระดับมาก	 
เพราะฉะน้ันแนวทางในการปรับปรงุและพัฒนา 
กระบวนการยุติธรรมมีดังนี้
	 1.	 ปรับปรุงและพัฒนาในเร่ืองของความ 
เชื่อมั่นทั้ง	6	ด้าน	ได้แก่	
	 ด้านความสามารถ/สมรรถนะ	 ควรมีการ 
ปรับปรุงและพัฒนาในเร่ืองการปฏิบัติงานของ 
เจ้าหน้าที่ในกระบวนการยุติธรรม	 ปฎิบัติงาน 
โดยมคีวามรูค้วามเข้าใจในงานทีต้่องรับผิดชอบ	 
มีความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในการ 
ปฎิบัติงานที่ตนรับผิดชอบและมีความสามารถ 
ในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า	เจ้าหน้าทีป่ฏิบัตงิาน 
โดยมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีกับผู้มารับบริการ	 และ 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยไม่มีความผิดพลาด 
ในการปฎิบัติงาน
	 ด้านความซือ่สตัย์/ซือ่ตรง	ควรมกีารปรับปรุง 
และพัฒนาในเร่ืองการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรม	 มีการปฏิบัติงานตาม 
ระเบยีบข้อบงัคับอย่างเคร่งครัด	การปฏบิตังิาน 
ของเจ้าหน้าทีป่ฏิบัตงิานโดยปราศจากการเรียก/ 
รับผลประโยชน์	 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยการ 
ไม่เลือกปฏิบัติและค�านึงถึงความเท่าเทียมกัน 
ในการเข้าถึงบริการและเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 
ด้วยความรับผิดชอบและสามารถตรวจสอบได้
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	 ด้านความไว้วางใจ/ความน่าเช่ือถอื	ควรมกีาร 
ปรับปรุงและพัฒนาในเร่ืองการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ในกระบวนการยุติธรรมปฏิบัติงาน 
โดยเป็นระบบและมมีาตรฐาน	เจ้าหน้าทีป่ฏบัิตงิาน 
โดยเป็นไปตามกระบวนการและขัน้ตอนทีก่�าหนดไว้	 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยเป็นไปอย่างถูกต้อง 
ครบถ้วนตามที่ท่านต้องการ	 และเจ้าหน้าที่ 
ปฏบัิติงานโดยเป็นไปตามระยะเวลาทีก่�าหนดไว้
	 ด้านการเปิดเผยและความตรงไปตรงมา	 
ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาในเร่ืองการ 
ปฏบัิตงิานของเจ้าหน้าทีใ่นกระบวนการยตุธิรรม 
ปฏิบัติโดยเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่จ�าเป็นและ 
เช่ือถอืได้ให้ประชาชนรับทราบ	เจ้าหน้าทีป่ฏิบัตงิาน 
โดยให้ข้อมูล/ค�าแนะน�า/อธิบายข้ันตอนการ 
ด�าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนและ 
เป็นประโยชน์ต่อการใช้บริการ	เจ้าหน้าที่มีการ 
ตดิตามและแจ้งการด�าเนินงาน/ความก้าวหน้า 
ของการด�าเนินการประชาชนทราบเป็นระยะหรือ 
เม่ือได้รับการทวงถาม	และเจ้าหน้าทีป่ฏบัิตงิาน 
โดยมีกลไก/ช่องทางที่เป ิดโอกาสให้มีการ 
ตรวจสอบการด�าเนินงาน
	 ด้านการเห็นใจและการเอาใจใส่	ควรมีการ 
ปรับปรุงและพัฒนาในเร่ืองการปฏิบัติงานของ 
เจ้าหน้าทีใ่นกระบวนการยุตธิรรมมีการปฏิบัตงิาน 
ด้วยการมีจิตบริการ	ให้ความส�าคัญและมุ่งมั่น 
ต่อการด�าเนินการ	เพ่ือบรรเทาปัญหา	หรือความ 
เดือดร้อนของประชาชน	 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 
โดยให้ความสนใจ/รับฟังปัญหา/ตอบข้อซกัถาม 
ของประชาชน	เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยมีความ 
พยายามในการพฒันาและปรับปรุงประสทิธภิาพ 
การท�างาน	 การลดขั้นตอนความซับซ้อน	 และ 
ระยะเวลาการด�าเนินงาน	เพ่ืออ�านวยความสะดวก 

ให้กับประชาชน	 และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดย 
สามารถตอบสนองต่อประชาชน	หรือผู้มส่ีวนได้ 
ส่วนเสยีทีมี่ความหลากหลายในการเข้าถงึบรกิาร 
ข้อมูลข่าวสาร	 หรือการติดตามการด�าเนินงาน 
ได้อย่างเหมาะ
	 ด้านการใช้อ�านาจ	 ควรมีการปรับปรุงและ 
พัฒนาในเร่ืองการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ในกระบวนการยุติธรรมมีการปฏิบัติงานโดย 
ด�าเนินงานภายใต้อ�านาจที่ตัวเองมี	 เจ้าหน้าที ่
ปฏิบัติงานโดยไม่ใช้อ�านาจเกินขอบเขตอ�านาจ 
ที่ตัวเองมี	 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยไม่แอบอ้าง 
หรือท�าให้เข้าใจผิดว่าตนเป็นผู้มีอ�านาจในการ 
ด�าเนินการ	 และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยไม่มี 
การละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่
	 การปรับปรุงและพัฒนาในเร่ืองการปฏิบัตงิาน 
ของเจ้าหน้าที่ในกระบวนการยุติธรรมในด้าน 
ต่างๆ	ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นอันจะสามารถ 
ท�าให้ประชาชนรู้สกึและรับรู้ถงึความคุ้มค่าในการ 
เข้ารับบริการจากกระบวนการยุติธรรมเพิ่มขึ้น
	 2.	 หน่วยงานกระบวนการยุติธรรม	จ�าเป็น 
ต้องส่งเสริมบุคลากรในการพัฒนาและเพ่ิม 
ศักยภาพในการท�างาน	 ให้เกิดประสิทธิภาพ 
มากขึ้น	โดยการที่องค์กรสนับสนุนและส่งเสริม 
ให้บุคลากรมคีวามรู้ความสามารถมทีกัษะในการ 
ท�างานดี ขึ้นมีกระบวนการเพ่ิมพูนความรู ้	 
ความช�านาญ	ทกัษะ	ทศันคติ	ค่านิยมความสามารถ 
ของบุคคล	การให้แนวความคิดใหม่ในการปฏบัิตงิาน	 
ตลอดจนมีทัศนคติที่ดีในการท�างานอันจะเป็น 
ผลให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพดีย่ิงขึ้น	 
เพ่ือเสริมสร้างให้ประชาชนรู ้สึกและรับรู้ถึง 
ความคุ้มค่าในการเข้ารับบริการจากกระบวนการ 
ยุติธรรมที่เพิ่มมากขึ้น	
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 ข้อเสนอแนะในการท�าวจิยัครัง้ต่อไป

	 1.	 การศกึษาคร้ังน้ีเป็นการศกึษาเชิงปริมาณ 
ที่เน ้นไปที่การให้บริการแก่ประชาชนผู ้มา 
เข้ารับบริการจากกระบวนการยตุธิรรม	ควรมกีาร 
ศึกษาเชิงคุณภาพ	 โดยการสัมภาษณ์ผู้เข้ารับ 
บริการแบบเชิงลึกหรอืการเพ่ิมตวัแปรในการท�า 
การศึกษาวิจัย	 ซึ่งประเด็นหลักๆ	 ที่ควรท�า 
การศกึษาเพ่ิมเตมิดงัน้ี	ด้านของสทิธแิละเสรีภาพ 
ในการเข้าถงึและเข้ารับบริการจากกระบวนการ 
ยุตธิรรรม	การปฏิบตัติามกฎหมายคุ้มครองสทิธิ 
และเสรีภาพของบุคคล	 การจัดระบบงานของ 
กระบวนการยตุธิรรมเพ่ืออ�านวยความยุตธิรรม 
ให้แก่ประชาชนอย่างเท่าเทียม	 รวมไปถึงการ 
คุ้มครองป้องกนัสงัคมและการลดอาชญากรรม	 
เพือ่ให้ได้ค�าตอบเพ่ิมเตมิในประเดน็ทีก่ารศกึษา 
เชิงปริมาณไม่สามารถท�าได้และงานวิจัยช้ินนี ้
ไม่สามารถท�าได้	เน่ืองจากการศกึษาวจิยัในคร้ังน้ี 
มีข้อจ�ากัดในเร่ืองของข้อมูล	 (ข้อมูลทุติยภูมิ)	 
ท�าให้แน้วโน้มหรือจุดประสงค์ของงานวิจัย 
เน้นไปทีเ่ร่ืองการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน 
กระบวนการยุติธรรมเป็นหลัก	
	 2)	 การศึกษาวิจัยคร้ังต่อไปสามารถขยาย 
ขอบเขตการศึ กษาไปที่ หน ่ วยงานอื่ นๆ	 
ของภาครัฐ	นอกเหนือจากหน่วยงานกระบวนการ 
ยุติธรรมได้	 อันจะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน 
ภาครัฐ	 ซึ่งจะได้แนวทางในการปรับปรุงและ 
พัฒนาหน่วยงาน	 และสามารถที่จะน�าข้อมูล 
เหล่านั้นไปใช้ในการวางแผนแก้ปัญหาต่อไป
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