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บทคัดย่อ

	 การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาสภาพการให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ (2) ศึกษาปัจจัยที่มีผล

ต่อประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบันนิติฯ และ (3) น�ำเสนอผลลัพธ์ของปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ

ของสถาบันนิติฯ การวิจัยเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามถามผู้มารับบริการ 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิติเชิงอนุมาน 

การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้มีความรู้และประสบการณ์ด้านนิติวิทยาศาสตร์ 15 คน ผู้ให้บริการและ

ผู้รับบริการ 8 คน ผลการศึกษาวิจัย พบว่า (1) ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการเห็นว่า หน่วยงาน มีภารกิจครอบคลุมงานให้

บริการอย่างเหมาะสม ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ (2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ

การให้บริการมากที่สุด คือ ด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี รองลงมาได้แก่ ด้านภาวะผู้น�ำ ด้านเครือข่ายและด้านสื่อสาร

มวลชน และความรวดเร็ว ความโปร่งใส ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ (3) พบว่า ปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำ ด้านเครือ

ข่าย ด้านสื่อสารมวลชน และด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบัน

นิติวิทยาศาสตร์ โดยปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำมีผลต่อความรวดเร็วในการให้บริการ ปัจจัยด้านเครือข่ายมีผลต่อความรวดเร็ว

และความพึงพอใจในการให้บริการ ปัจจัยด้านสื่อสารมวลชนและปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีมีผลต่อความโปร่งใส 

แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ คือ พัฒนาบุคลากรให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงและน�ำเทคโนโลยีดิจิทัลมา 

ให้บริการตรวจพิสูจน์ในสาขาที่หลากหลาย

ค�ำส�ำคัญ: ปัจจัยการให้บริการ, ประสิทธิภาพ

Abstract

	 This research aims to (1) study the service conditions of the Institute of Forensic Science (CIFS) 

(2) To study the factors affecting to the efficiency of service of CIFS and (3) To present the results of 

factors effecting to the efficiency of service of CIFS. The research is divided into 3 parts: Quantitative 
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research were using questionnaire from 400 recipients. Analyze data by inferential statistics including 

t-test, F-test ANOVA. and Correlation. Qualitative research were using in-depth interviews from 15 

persons with knowledge and experience in forensic science and Case study: the opinion of service 

providers and recipients on CIFS’s service by using in-depth interviews with service providers and 

recipients for 8 persons. The results of the research found that 1. Service conditions in this research 

of service providers and recipients agree that the structural service of CIFS divided into 5 parts such 

which were accurate and various branches of forensic service. In additional to the recipients can  

access more conveniently and respond to the need of the recipients efficiency. 2. Factor  

effecting to the efficiency of service of CIFS at a high level is innovation and technology. Follow by  

leadership, network and communication respectively. Moreover, the speed of the around time of 

analysis and the transparency are effect to increase the satisfaction efficiency of the recipients. 3. The 

results of factors that affect service efficiency revealed that four factors were related to the service  

efficiency of CIFS. Leadership factors affect the efficiency of service speed. Network factors affect the  

efficiency, speed and service satisfaction. Mass communication factors and innovation and technology 

factors affect the efficiency of transparency in service, respectively. Guidelines and suggestions for 

increasing service efficiency are personnel development to keep up with changes and apply digital  

technology to benefit, providing inspection services in various fields, responding to the needs that are 

fast, accurate, transparent, as well as organizing the system to be able to provide one-stop service 

and expand to cover all over the country.

Keywords: Factor Effecting of Service, Efficiency of Service

บทน�ำ
	 สถาบันนิติวิทยาศาสตร์ กระทรวงยุติธรรม มี

ภารกจิเกีย่วกบัการตรวจพสิจูน์หลกัฐานทางนิติวทิยาศาสตร์

และทางการแพทย์ประกอบการด�ำเนินคดี โดยการก�ำหนด

และก�ำกบัมาตรฐานของการปฏบิตังิานรวมถงึจรรยาบรรณ

ของผู้ปฏิบัติงาน เพื่อให้สถานปฏิบัติงานและผู้ปฏิบัติงาน

ด�ำเนินการภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ตลอดจนสร้างความ

เชื่อมั่น ความโปร่งใส และเป็นที่ยอมรับในระดับสากล

	 การปฏิบัติงานและการรายงานผลการตรวจ

พิสูจน์น้ัน ต้องเป็นความจริงและปฏิบัติงานด้วยความเป็น

วิทยาศาสตร์อย่างสูงที่สุด ผลจากการตรวจพิสูจน์ต้องมีทั้ง

ผู้ได้รับประโยชน์และผู้ที่เสียประโยชน์อยู่เสมอ ในความ

เป็นจริงต้องยอมรับว่ายังมีระยะห่างระหว่างความถูก

ต้องและความยุติธรรมอยู่ การพัฒนาการปฏิบัติงานของ

สถาบันนิติวิทยาศาสตร์ให้มีคุณภาพเป็นที่ยอมรับในระดับ

สากล ต้องอยู่บนพื้นฐานหลักวิชาการและกระบวนการ

ท�ำงานท่ีสามารถทวนสอบความถูกต้องได้ตลอดเวลา โดย

ปัจจุบัน“...การพัฒนาเทคโนโลยีในยุคไซเบอร์ สมาร์ทโฟน 

และอื่นๆ ท�ำให้การท�ำงานด้านนิติวิทยาศาสตร์ก้าวพ้น

กรอบของการเป็นเพียงผู้สนับสนุนกระบวนการยุติธรรม

แต่อย่างเดียว แต่ต้องพัฒนาฐานข้อมูลในด้านต่างๆ เพื่อ

เป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญยิ่งในการตรวจสอบ เฝ้าระวัง และ

อ�ำนวยความยุติธรรมอย่างต่อเนื่องเป็นธรรม...” (10 ปี 

สถาบันนิติวิทยาศาสตร์: 2555, น. 27)

	 จากการด�ำเนินงานการให้บริการตรวจพิสูจน์

ทางนิติวิทยาศาสตร์ของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ที่ผ่าน

มาพบว่า ยังมีประเด็นท่ีเก่ียวข้องกับประสิทธิภาพในการ

ให้บริการเมื่อเทียบเคียงกับหน่วยงานอื่นที่มีลักษณะงาน

ใกล้เคียงกัน เช่นส�ำนักงานต�ำรวจแห่งชาติ โรงพยาบาล 
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มหาวิทยาลัยที่มีหน่วยงานด้านการแพทย์ต่างๆ แม้ว่า

หน่วยงานเหล่านี้จะไม่ถือว่าเป็นคู่แข่งในการปฏิบัติงาน 

โดยถือว่าเป็นหน่วยงานเครือข่ายร่วมในการท�ำงานท่ีดี แต่

ประเด็นคือ จะมีวิธีการอย่างไรที่จะเพิ่มศักยภาพองค์กรให้

มีประสิทธิภาพให้เป็นที่ยอมรับและเป็นที่พึ่งของประชาชน

ได้มากที่สุด จึงมีความจ�ำเป็นต้องอาศัยเสียงสะท้อนความ

คิดเห็นในมุมมองต่างๆ จากผู้มาใช้บริการและผู้ที่มีความรู้

และประสบการณ์ด้านนิติวิทยาศาสตร์ เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ี

เป็นแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ

สถาบันนิติวิทยาศาสตร์ ให้เป็นองค์กรในที่มีคุณภาพตาม

มาตรฐานสากล มีความคุ้มค่า และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อ

หน่วยงานและประชาชนผู้มาใช้บริการอย่างแท้จริง

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาสภาพการให้บริการของสถาบัน

นิติวิทยาศาสตร์ กระทรวงยุติธรรม

	 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการให้

บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ กระทรวงยุติธรรม

	 3. เพื่อน�ำเสนอผลลัพธ ์ของปัจจัยที่มีผลต่อ

ประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ 

กระทรวงยุติธรรม

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
	 การด�ำเนินงานการให้บริการตรวจพิสูจน์ทาง

นิติวิทยาศาสตร์ของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ที่ผ่านมาพบว่า 

ยงัมปีระเดน็ทีเ่กีย่วข้องกบัประสทิธภิาพในการให้บรกิาร จะ

มีวิธีการอย่างไรที่จะเพิ่มศักยภาพองค์กรให้มีประสิทธิภาพ

ให้เป็นที่ยอมรับและเป็นที่พึ่งของประชาชนได้มากที่สุด 

แนวคิด ทฤษฎีที่น�ำมาประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่มศักยภาพองค์กร

ให้มีประสิทธิภาพ ได้แก่

	 1. ทฤษฎีความพึงพอใจ โดย Roberts-Lombard 

(2009) และ (Kotler. 1999) กล่าวว่า ความพึงพอใจของ

ผู้บริโภค เป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของ

ผู้บริโภคที่ใช้สินค้า หรือบริการ และ ผลลัพธ์ท่ีได้รับจาก

การใช้น้ันจริง หากผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นนั้นสูงกว่าความคาด

หวัง ลูกค้านั้นจะเกิดความ พึงพอใจ ถ้าผลลัพธ์นั้นต�่ำกว่า

ความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจหรือผิดหวัง 

ดังนั้นความพึงพอใจของผู้บริโภคจึงถูกผลักดันจากความ

คาดหวังที่ได้ของผู ้บริโภค ความคาดหวังจากการได้รับ

บรกิาร และความคดิหวงัทีไ่ด้รบัจากคณุภาพนัน้ ซึง่ Pham, 

& Ahammad (2017) และ Oliver (1997) ศึกษาพบว่า 

ความพึงพอใจเป็นสิ่งท่ีส�ำคัญท่ีสุดในการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้า ซึ่งความพึงพอใจนี้จะเป็นประโยชน์

ต่อผลิตภัณฑ์เป็นอย่างมาก และมีความเป็นไปได้ที่จะมี

การบอกต่อให้ผู้อื่นทราบอย่างแพร่หลาย

	 2. ทฤษฎภีาวะผูน้�ำด้านพฤตกิรรมผูน้�ำ (Personal 

Behavior Theory) โดย Hersey and Blanchard (1996) 

อธิบายว่า เป็นทฤษฎีท่ีเช่ือว่าผู้น�ำท่ีดีต้องมุ่งงานหรือมุ่งคน

เป็นส�ำคญั ผูน้�ำทีป่ระสบความส�ำเรจ็ได้ ต้องปรบัพฤตกิรรม

ของตนเองให้เหมาะสมกับบริบทภายในองค์การ ได้แก่ ผู้

ร่วมงาน สถานการณ์ สิ่งแวดล้อมทั้งทางตรงและทางอ้อม 

อีกทั้งบริบทภายนอกองค์การ เช่น นโยบายรัฐบาล การ

เปลี่ยนแปลงด้านเศรษฐกิจ วิวัฒนาการและนวัตกรรม

ด้านเทคโนโลยี ด้านการสื่อสาร ข้อมูลข่าวสารที่ไม่มีขีด

จ�ำกัดในยุคโลกไร้พรมแดน ความต้องการทางสังคม และ

ท่ีส�ำคัญคือ การเปลี่ยนแปลงทางการเมือง (Wright, 1998; 

Kathleen, 1998; Sanyal, 1995; Morris & Moberg, 

1994) ซ่ึง Yulk (1998) พบว่าภาวะผู้น�ำท่ีมีประสิทธิภาพ

นั้น สามารถประเมินได้จากผลงานท่ีปรากฏ ความพึง

พอใจของผู้ร่วมงาน การได้รับการยอมรับนับถือในตัวผู้

น�ำ การกระตุ้นหรือสร้างโอกาสความเจริญก้าวหน้าใน

อาชีพให้แก่บุคลากร การมีส่วนร่วมเชิงบูรณาการ “ภาวะ

ผู้น�ำภายในตัวผู้บริหารจึงเป็นปัจจัยท่ีส�ำคัญประการหนึ่ง

ต่อความส�ำเร็จขององค์การ เนื่องจากผู้บริหารมีบทบาท

หน้าท่ีและความรับผิดชอบโดยตรงต่อการวางแผน การ

สั่งการ การตัดสินใจ และการควบคุมให้บุคลากรภายใน

องค์การปฏิบัติงานต่างๆ ให้ประสบกับความส�ำเร็จตาม

วัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ตั้งไว้ได้” (ธนัณฎา ประจงใจ, 

2557, น. 18) องค์การหรือหน่วยงานหนึ่ง ๆ จะประสบ

ความส�ำเร็จในการบริหารจัดการทุกภาคส่วนได้นั้นต้อง

อาศัยหลายปัจจัย ส่วนหนึ่งจะเกิดจากบุคลิกภาพของผู้น�ำ 

(Trait Theory) และพฤติกรรมการบริหารจัดการองค์การ

ของผู้น�ำ (Style Theory) พฤติกรรมส่วนตัวของบุคคลที่

เป็นผู้น�ำมีส่วนส�ำคัญในการสร้างความสัมพันธ์ท่ีมีอิทธิพล

ระหว่างผู้น�ำและผู้ตาม ในการท่ีจะขับเคลื่อนการปฏิบัติ

งานของคนในกลุ่มให้บรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ได้

ก�ำหนดไว้ร่วมกัน (Yulk, 1998) การบริหารจัดการองค์การ

หรือพฤติกรรมของผู้น�ำ คือ สิ่งท่ีแสดงถึงความสามารถของ
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ผู้เป็นผู้น�ำในการสร้างความเชื่อมั่นที่จะสามารถช่วยเหลือ 

หรอืสนับสนนุการด�ำเนนิงานของผูป้ฏบิตัใิห้บรรลผุลส�ำเรจ็

ของงานได้ (Martinez, 2005) มีความสามารถในการโน้ม

น้าวจูงใจ ชักน�ำ ชี้แนะ หรือให้ค�ำปรึกษาบุคลากรในหน่วย

งาน เพื่อให้การปฏิบัติหน้าที่งานหรือภารกิจส�ำเร็จลุล่วง

อย่างมปีระสิทธิภาพตามสิง่แวดล้อมหรอืบรบิทขององค์การ

แต่ละแห่ง (สมชัย วรานุกูลรักษ์, 2547) พฤติกรรมผู้น�ำจึง

น่าจะมีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ

	 3. ทฤษฎีเครือข่าย เครือข่าย เป็นรูปแบบความ

สัมพันธ์ทางสังคมอย่างหนึ่ง ซึ่งประกอบด้วยความสัมพันธ์

แบบมีขอบเขตและแบบไม่มีขอบเขต การเชื่อมโยงระหว่าง

ความสัมพันธ์จะช่วยให้มองเห็นเป็นรูปธรรมได้ 3 ลักษณะ 

คือ เครือข่ายแบบแลกเปลี่ยน เครือข่ายการติดต่อส่ือสาร 

และเครือข่ายความสัมพันธ์ในการอยู ่ร่วมกัน รวมพลัง

กันสร้างผลงานให้บรรลุเป้าหมาย โดยแต่ละกลุ่มคนหรือ

องค์การต่างเป็นศูนย์กลางของเครือข่ายได้เหมือน กัน 

(Boissevain & Mitchell, 1973) การรวมพลังกันท�ำงาน

น�ำไปสู่ผลลัพธ์ที่มีคุณค่าหรือเข้มแข็งมากกว่าการที่แต่ละ

องค์กรจะท�ำงานโดยล�ำพงัอย่างโดดเด่ียว (Boissevain and 

Mitchell, 1973) นอกจากนั้น Dijk (2006, pp. 25-26) 

ได้กล่าวไว้ว่า การจัดท�ำตกลงร่วมกันอย่างเป็นทางการ

ของเครือข่ายสังคมนับเป็นเครือข่ายสังคมอย่างหนึ่ง ซึ่ง

เป็นระบบย่อยของสังคมที่สนับสนุนโดยเครือข่ายของสื่อ 

(media network) ในทุกระดับ เป็นการรวมพลังกันในการ

สร้างความสัมพันธ์ผ่านการกระท�ำสิง่หนึง่สิง่ใดให้ประสบผล

ส�ำเร็จร่วมกันตามที่ได้ก�ำหนดเป้าหมายไว้ และ ได้ให้หลัก

การความสัมพันธ์ของเครือข่ายแลกเปลี่ยนไว้ ดังนี้ 1) ฝ่าย

หนึง่มคีวามต้องการสิง่ของจากอกีฝ่ายหนึง่ และมคีวามเชือ่

ว่าฝ่ายน้ันมีความยินดีที่จะแลกเปลี่ยนสิ่งของให้กับตน 2) 

สิ่งของที่ต้องการนั้น ต้องได้มาจากผู้ที่มีสิ่งของนั้นจริง ๆ 

และการแลกเปลี่ยนที่เกิดขึ้นจะต้องมีความยุติธรรมและ

คงอยู่เท่าที่ทั้งสองฝ่ายต่างรู้สึกว่ามีความยุติธรรมในการ

แลกเปลี่ยน 3) ทั้งสองฝ่ายต้องไม่เคยแลกเปลี่ยนสิ่งของ

ที่ไม่เหมาะสมกัน 

	 4. ทฤษฎกีารสือ่สารมวลชน โดยกาญจนา แก้วเทพ 

(2554, น. 120) กล่าวว่า สื่อมวลชนได้เข้ามามีบทบาทใน

การท�ำหน้าที่เป็นเครื่องมือและเป็นช่องทางในการเผยแพร่ 

ครอบง�ำหรือต่อรองอ�ำนาจเกี่ยวกับผลประโยชน์เหล่านั้น 

โดยการน�ำเสนออุดมการณ์เพื่อตอกย�้ำ ครอบง�ำหรือสกัด

กั้นอุดมการณ์ หรือก่อให้เกิดการเสียเปรียบในสังคมของ

ฝ่ายตรงข้าม สื่อมวลชนจึงเป็นส่วนหนึ่งของตัวแทนอ�ำนาจ 

เป็นผู้ผลิตอุตสาหกรรมทางวัฒนธรรมแก่สังคม ซึ่งแนวคิด

ทฤษฎีแบบเข็มฉีดยา ธนวดี บุญลือ (2528) อธิบายว่า การ

ไหลของข่าวสารจากสื่อมวลชนไปยังผู้รับสาร ไม่ได้เป็นการ

ไหลแบบขั้นตอนเดียวเสมอไป ซึ่งสามารถจ�ำแนกลักษณะ

การไหลของข่าวสารได้ ดงันี ้1) การสือ่สารแบบขัน้ตอนเดยีว 

(One Step Flow Communication) หรือเรียกว่า ทฤษฎี

เข็มฉีดยา (Hypodermic needle theory) 2) การสื่อสาร

แบบสองข้ันตอน (Two Step Flow Communication) 

หรือเรียกว่า ทฤษฎีสื่อสาร 2 จังหวะ (Two Step Flow 

Theory) 3) การสื่อสารแบบหลายข้ันตอน (Multi Step 

Flow Communication) หรือเรียกว่า ทฤษฎีก�ำหนด

ระเบียบวาระ (Agenda Setting Theory)

	 5. ทฤษฎีนวัตกรรมและเทคโนโลยี โดย Toffler 

(1980) ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมไว้ว่า นวัตกรรม

เป็นการผสมผสานระหว่างเครื่องมือกลไกและเทคนิคต่าง 

ๆ ท่ีมีลักษณะ 3 ประการประกอบกัน ดังนี้ 1) จะต้อง

เป็นการสร้างสรรค์ข้ึนใหม่ (Creative) และเป็นความคิด

ท่ีสามารถปฏิบัติได้ (Feasible Idea) 2) จะต้องสามารถ

น�ำไปใช้ได้ผลจริง (Practical Application) 3) มีการเผย

แพร่ออกสู่ชุมชน (Distribution) นอกจากนี้ Russell, 

Bebell, Dwyer & Connor (2003) พบว่า บุคลากรรุ่น

ใหม่จะมีความสามารถด้านการใช้เทคโนโลยีมากกว่ารุ่น

อาวุโส และเป็นที่ปรากฏแล้วว่า การได้รับการสนับสนุน

การใช้เทคโนโลยีจากผู้น�ำองค์กร และเป็นนโยบายของ

องค์การ จะเป็นปัจจัยที่ส่งเสริมให้เกิดการใช้เทคโนโลยี

ในการปฏิบัติหน้าท่ี และ มีส่งผลให้เกิดนวัตกรรมใหม่ขึ้น 

(Potter, 1998; Lloyd – Kolkin & Tyner, 1988)

	 6. แนวคิดเกี่ยวมาตรฐานสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ 

ฉัตรชัย มังกรแสงแก้ว (2559) กล่าวถึง หัวใจของความ

ยุติธรรม ว่า คดีท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบัน มีความรุนแรง ยุ่งยาก 

สลับซับซ้อน ท้าทายความยุติธรรมขึ้นเป็นล�ำดับ สังคม

ร้องหาความเป็นธรรม นิติวิทยาศาสตร์จึงถูกน�ำมาใช้เพื่อ

คลี่คลายคดี ท่ามกลางความคาดหวังและการตรวจสอบ

จากภาคประชาชน (ฉัตรชัย มังกรแสงแก้ว, 2559, น. 

9) ซ่ึงการสืบสวนสอบสวนทาง นิติวิทยาศาสตร์ สามารถ

ติดตัวตัวผู้กระท�ำความผิดได้ และสามารถน�ำหลักฐานทาง

นิติวิทยาศาสตร์ มาประยุกต์ใช้ประกอบค�ำให้การจะช่วย



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
ฉบับสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ปีที่ 10 ฉบับที่ 3 ประจ�ำเดือน กันยายน-ธันวาคม 2563 239

เพ่ิมน�้ำหนักพยานหลักฐานที่ได้มาเป็นที่ยอมรับในช้ันศาล

ได้ มากยิ่งขึ้น (อมรเทพ พลศึก, 2560, น. 16) การผลัก

ดันองค์กร เพื่อยกระดับองค์กรมุ่งสู่ระบบมาตรฐานสากล

ได้ต้องใช้วิธีการบริหารที่มุ่งเน้นสัมฤทธิ์ผลขององค์กร โดย

ให้ ความส�ำคัญกับปัจจัยการผลิตและกระบวนงาน เช่น 

คน เงิน งบประมาณ เครื่องมือ ซ่ึงเป็นส่วนท่ีจะผลักดัน

ให้บุคลากรมีการพัฒนาทางสมรรถนะ

กรอบแนวคิดในการวิจัย
		  ตัวแปรอิสระ					     ตัวแปรตาม

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

  สภาพการให้บริการของ
  สถาบันนิติวิทยาศาสตร์

  - ผู้ให้บริการ
  - ผู้รับบริการ

  ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ
  การให้บริการของสถาบัน
  นิติวิทยาศาสตร์

ประสิทธิภาพการให้บริการของ
สถาบันนิติวิทยาศาสตร์

  - ด้านความรวดเร็ว
  - ด้านความโปร่งใส
  - ด้านความพึงพอใจของผู้รับ 
    บริการ

  - ปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำ
  - ปัจจัยด้านเครือข่าย
  - ปัจจัยด้านสื่อสารมวลชน
  - ปัจจัยด้านนวัตกรรมและ  
    เทคโนโลยี

สมมติฐานการวิจัย
	 1. ปัจจัยด้านภาวะผู ้น�ำ ปัจจัยด้านเครือข่าย 

ปัจจัยด้านสื่อสารมวลชน และปัจจัยด้านนวัตกรรมและ

เทคโนโลยี มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ

ของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ กระทรวงยุติธรรม

	 2. ปัจจัยทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำ 

ปัจจัยด้านเครือข่าย ปัจจัยด้านสื่อสาร มวลชน และปัจจัย

ด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี มีอย่างน้อย 1 ปัจจัยท่ีมีผล

ต่อประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ 

กระทรวงยุติธรรม

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ใช ้วิธีวิทยาการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed 

me thod )  ใ ช ้ รู ป แบบของกา ร วิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม าณ  

(Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) ควบคู่กัน การวิจัยเชิงปริมาณ

เก็บข้อมูลโดยแบบสอบถาม (Questionnaires) วิเคราะห์

ข้อมูลรูปแบบการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 

และพรรณนาความ สถิติท่ีใช้ คือ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานโดยใช้ค่า t-test ค่าสมัประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation) ส่วน

การวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะ

ลกึ (In depth Interview) จากกลุม่ผูท้ีม่คีวามรูค้วามเข้าใจ 

และประสบการณ์ตรงทางด้านนิติวิทยาศาสตร์ที่หลาก

หลายจากภาคส่วนต่าง ๆ อาทิ ผู้เช่ียวชาญด้านมาตรฐาน

การตรวจพิสูจน์ ด้านห้องปฏิบัติการ ด้านการตรวจสาร

พันธุกรรม DNA การตรวจลายพิมพ์นิ้วมือ เอกสาร ลายมือ

ชือ่ การตรวจสอบสารเสพตดิ และการตรวจสถานทีเ่กดิเหตุ 

เป็นต้น ซึง่ประเดน็การสมัภาษณ์จะมข้ีอค�ำถามทีม่ลีกัษณะ

เฉพาะที่สอดคล้องกับแบบสอบถามเชิงปริมาณ เช่น สภาพ

การให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ ปัจจัยท่ีมีความ

ส�ำคัญและส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบัน
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นติวิิทยาศาสตร์ ความส�ำคัญของผูน้�ำองค์กร เครอืข่ายความ

ร่วมมอื ส่ือสารมวลชน นวตักรรมใหม่ๆ และแนวทางในการ

พัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ เป็นต้นเนื่องจากกลุ่มผู้

เชี่ยวชาญในด้านนี้ยังมีไม่มากนักและอยู่ในพื้นที่ต่างๆ ทั่ว

ประเทศ จงึเป็นข้อจ�ำกดัในการด�ำเนนิการสมัภาษณ์อยูบ้่าง

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากร ก�ำหนดให้หน่วยการวิเคราะห์ข้อมูล 

(Unit of Analysis) คือ กลุ่มประชากรที่มาใช้บริการ

ของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ กระทรวงยุติธรรม ที่อยู่ใน

พ้ืนที่จังหวัดนนทบุรี ปทุมธานี พระนครศรีอยุธยา และ

นครนายก โดยใช้ฐานข้อมูลปี 2558 จ�ำนวน 2,114 คน 

(สถาบันนิติวิทยาศาสตร์, 2558) โดยมาจาก 3 ภาคส่วน 

ได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน

ทั่วไป

	 กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในระเบยีบวธิกีารวจัิยเชงิปรมิาณ 

คือ ประชากรที่มาใช้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ 

กระทรวงยุติธรรม ใน 3 ภาคส่วน ประกอบด้วย ภาครัฐ 

จ�ำนวน 350 คน ภาคเอกชน จ�ำนวน 40 คน และภาค

ประชาชนทั่วไป จ�ำนวน 10 คน สุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธี

การเลือกแบบเจาะจง (Purposive Selection) ก�ำหนด

ขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางส�ำเร็จรูปของทาโร่ ยามา

เน่ (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ได้

กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 400 คน

	 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informant) ท่ีใช้ใน

ระเบยีบวธิกีารวจิยัเชงิคณุภาพ กลุม่บคุคลทีม่คีวามรู ้ความ

เข้าใจ และประสบการณ์ด้านนติิวทิยาศาสตร์ หรอืเกีย่วข้อง

กับงานด้านนิติวิทยาศาสตร์ ท�ำการคัดเลือกโดยใช้วิธีเลือก

แบบเจาะจง (Purposive Selection) จ�ำนวน 15 คน จาก 

3 ภาคส่วน ได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ จ�ำนวน 10 คน ภาค

เอกชน จ�ำนวน 3 คน และภาคประชาชนทั่วไป จ�ำนวน 2 

คน ผู้ให้บริการและผู้รับบริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ 

8 คน

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย
	 เครื่องมือวิจัยที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลมี 2 

ประเภท คอื กรอบแนวทางการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-depth 

Interview Form) และแบบสอบถาม (Questionnaire) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมาย

ตามท่ีได้ติดต่อประสานงานไว้ พร้อมท้ังอธิบาย และช้ีแจง

ในการตอบแบบสอบถาม ในส่วนการสัมภาษณ์ขอความ

อนุเคราะห์ในการสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นรายบุคคลในช่วง

เวลาท่ีได้นัดหมายไว้กับผู้ให้ข้อมูลตามท่ีเห็นสมควร

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้
	 1. น�ำข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก จากการ

สังเกตการณ์ของแต่ละผู้ให้ข้อมูลมาวิเคราะห์เชิงเนื้อหา 

(Content Analysis) และสังเคราะห์สร้างข้อสรุป โดยใช้

รูปแบบอุปนัย (Inductive Method)

	 2. การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม ด�ำเนิน

การวิเคราะห์ข้อมูล และประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ 

วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระแต่ละตัว 

กับตัวแปรตาม ด้วย การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน 

และสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s  

Correlation)

	 ใช้สถิติบรรยาย (Description Statistics) คือ 

ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ( ) และส่วนเบี่ยง

เบนมาตรฐาน (SD) t-test, F-Test การวิเคราะห์ค่า

ความแปรปรวน และสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์

สัน (Pearson Product Moment Correlation)

ผลการวิจัย
	 การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ

การให้บรกิารของสถาบนันติวิทิยาศาสตร์ กระทรวงยตุธิรรม 

ผู้วิจัยได้ท�ำการสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของการ

วิจัย ดังต่อไปนี้

	 วัตถุประสงค์ที่ 1 สภาพการให้บริการของสถาบัน

นิติวิทยาศาสตร์ พบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการของ

สถาบันนิติวิทยาศาสตร์ ด้านความรวดเร็ว ความโปร่งใส 

และความพึงพอใจของผู้รับบริการ พบว่า ความคิดเห็นใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.68 โดยในรายข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ เชื่อว่าเป็นองค์กรที่ให้ความยุติธรรม

สามารถคานอ�ำนาจกับหน่วยงานอื่นได้ อยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉลี่ย 4.05 คนในครอบครัวรู้สึกพึงพอใจในการท�ำงาน 

อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.93 และข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยน้อย

ที่สุด คือ ท่านเชื่อมั่นว่าผลที่ได้รับจากการให้บริการเป็น



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
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ที่น่าพอใจและน�ำไปด�ำเนินการทางกฎหมายได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.33

	 วัตถุประสงค์ที่ 2 ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพ

การให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ พบว่า ปัจจัย

ด้านภาวะผู้น�ำ ค่าเฉลี่ย = 3.54 (SD=0.99) มีผลต่อ

ประสิทธิภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว อย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปัจจัยด้านเครือข่าย  

ค่าเฉลี่ย= 3.48 (SD=0.90) มีผลต่อประสิทธิภาพการให้

บรกิารด้านความรวดเรว็และความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ปัจจัยด้านสื่อสาร

มวลชน ค่าเฉลี่ย= 3.33 (SD=0.85) มีผลต่อประสิทธิภาพ

การให้บริการด้านความโปร่งใส อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01 และปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี 

ค่าเฉลี่ย = 3.73 (SD= 0.81) มีผลต่อประสิทธิภาพการ

ให้บริการด้านความโปร่งใสในการให้บริการของสถาบัน

นิติวิทยาศาสตร์ อย่างนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ พบว่า 1) ปัจจัย

ด้านภาวะผู ้น�ำ พบว่า คุณลักษณะของผู ้น�ำองค์กรท้ัง 

3 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลิกภาพ ด้านพฤติกรรม และด้าน

วิชาการ มีส่วนช่วยในการสร้างความเชื่อมั่นและความ

น่าเชื่อถือในมุมมองของประชาชนที่มีต่อองค์กร เพื่อก้าว

ไปสู่มาตรฐาน ผู้น�ำมีส่วนส�ำคัญต่อการพัฒนาองค์กรให้

มีประสิทธิภาพ มีความรู้ความสามารถที่จะชี้น�ำให้เดินไป

ตามทิศทางที่ก�ำหนด ต้องรักษามาตรฐานการท�ำงานให้

สูงขึ้น และมีส่วนกระตุ้นให้บุคลากรปฏิบัติงานให้เต็มก�ำลัง

ความสามารถ 2) ปัจจัยด้านเครือข่าย แบ่งเป็น 2 ลักษณะ 

คือ เครือข่ายแบบรวมพลัง และเครือข่ายแบบแลกเปลี่ยน 

การมเีครือข่ายมากท�ำให้การท�ำงานมปีระสทิธภิาพมากกว่า 

จะเป็นตัวช่วยเสริมความต้องการในเรื่องที่ขาดแคลน ช่วย

ให้การตัดสินใจแก้ปัญหาเรื่องที่สลับซับซ้อนได้เร็วข้ึน ช่วย

ลดค่าใช้จ่ายในการบริหารราชการและผู้ให้บริการสามารถ

ให้บริการตรงความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย หน่วยงาน

ภาคเอกชนพร้อมให้ความร่วมมือกับภาครัฐในการสร้าง

เครือข่ายความร่วมมือทั้งระหว่างบุคคลหรือองค์กร เพื่อ

การท�ำงานที่มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์ร่วมกันทั้ง

สองฝ่าย มีการช่วยเหลือแลกเปลี่ยนเปรียบเทียบความรู้

ที่มีอยู่เดิมและปรับเปลี่ยนพัฒนาให้ส่งผลต่อประสิทธิภาพ

ดีขึ้น 3) ปัจจัยด้านสื่อสารมวลชน แบ่งเป็น 2 ระดับ คือ 

ระดับมหภาค และระดับจุลภาค สื่อสารมวลชนมีผลต่อการ

ปฏิบัติงานโดยจะช่วยกดดันการท�ำงานท่ีต้องเร่งให้ข้อมูล

และผลการพิสูจน์หลักฐาน มีส่วนส�ำคัญท่ีช่วยสร้างความ

รู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่และการให้บริการของ

องค์กร เพื่อสร้างการรับรู้และความเช่ือมั่นให้กับประชาชน 

4) ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี แบ่งเป็น 4 ด้าน คือ 

การเรียนรู้นวัตกรรม การใช้เทคโนโลยี ความพร้อมของ

เทคโนโลยี และความสามารถในการน�ำเทคโนโลยีไปใช้ 

นวตักรรมและเทคโนโลยีทีท่ันสมัย สถาบนันติิวิทยาศาสตร์

เป็นหน่วยงานท่ีต้องมีความพร้อมของเทคโนโลยีสูง มีการ

ตรวจพิสูจน์ที่ได้มาตรฐาน มีการน�ำเทคโนโลยีที่ทันสมัยไป

ประยกุต์หรอืปรบัใช้ในการปฏบัิตงิานให้เกดิประโยชน์สงูสดุ 

5) ผลลัพธ์ของปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ

ของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ พบว่า แนวทางในการพัฒนา

ประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ 

กระทรวงยุติธรรม ที่ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้มาใช้

บริการ คือ พัฒนาบุคลากรให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลง

และน�ำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ให้เกิดประโยชน์ ให้บริการ

ตรวจพิสูจน์ในสาขาท่ีหลากหลาย ตอบสนองความต้องการ

ที่รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย�ำมีความโปร่งใส พร้อมทั้งจัดระบบ

งานให้สามารถบริการแบบเบ็ดเสร็จที่เดียวและขยายให้

ครอบคลุมท่ัวประเทศ

การอภิปรายผล
	 ผลจากการศกึษาดงักล่าวข้างต้นสามารถอภปิราย

ได้ตามประเด็นศึกษา ดังต่อไปนี้ สภาพการให้บริการของ

สถาบันนิติวิทยาศาสตร์ พบว่า ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ

เห็นว่า หน่วยงานท่ีให้บริการ 5 กองของสถาบันฯ มีภารกิจ

ทีค่รอบคลมุงานให้บรกิารอย่างเหมาะสมท�ำให้การท�ำงานมี

ความถูกต้อง ผู้รับบริการเข้าถึงได้สะดวกมากข้ึนและตอบ

สนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

นั้น อาจเนื่องจาก ผู้ปฏิบัติงานด้านนิติวิทยาศาสตร์ มีความ

รับผิดชอบและความรอบรู้ในงานที่ปฏิบัติ มีสมรรถนะท่ี

สูง มีความซื่อสัตย์สุจริตและความเป็นธรรม ปราศจาก

อคติ ไม่เอนเอียงไปข้างใดข้างหนึ่ง การพัฒนาการปฏิบัติ

งานอยู่บนพื้นฐานหลักวิชาการและกระบวนการท�ำงานที่

สามารถทวนสอบความถูกต้องได้ตลอดเวลา นอกจากนั้น

การส่งวัตถุพยานด้วยตนเองจะได้รับความสะดวกรวดเร็ว 

วัตถุพยานจะมีความจะมีความน่าเช่ือถือและตรงกับเป็น

ความจริงมากที่สุด ขณะเดียวกันการจัดส่งวัตถุพยาน
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ทางไปรษณีย์ ถือว่าเป็นการอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้

บริการไม่ต้องเดินทางมาเอง ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดิน

ทาง การให้บริการตรวจพิสูจน์ทางนิติวิทยาศาสตร์มีส่วน

ช่วยสร้างความเชื่อมั่น ศรัทธาในองค์กร ท�ำให้องค์กรมี

การพัฒนาที่ดีขึ้นทั้งด้านความถูกต้อง รวดเร็ว และการมี

มาตรฐานสากล มีการก�ำหนดมาตรฐานกลางของการตรวจ

ทางนิติวิทยาศาสตร์ และมีการควบคุมดูแลตามมาตรฐาน

โดยการขึ้นทะเบียนสถานประกอบการและบุคคลที่ปฏิบัติ

งาน เพื่อให้ประชาชนเชื่อมั่นศรัทธาและท�ำให้กระบวนการ

ยุติธรรมเข้าสู่มาตรฐานสากล

	 ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของ

สถาบันนิติวิทยาศาสตร์ 1) ด้านภาวะผู้น�ำ พบว่า ปัจจัย

ด้านภาวะผู้น�ำส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของ

สถาบันนิติวิทยาศาสตร์ อยู่ในระดับมาก ทั้งนี้อาจเนื่องจาก

การบริหารหน่วยงานหรือองค์การ ไม่ว่าจะเป็นหน่วย

งานของรัฐบาลหรือเอกชน ปัจจัยหนึ่งที่จะท�ำให้องค์กร

ประสบความส�ำเร็จในการด�ำเนินงานภายในองค์การ คือ 

การมีผู ้บริหารที่มีความรู้ความสามารถและทักษะในเชิง

การบริหาร 3 ปัจจัย ได้แก่ การบริหารตนเอง การบริหาร

คน และการบริหารงาน โดยเฉพาะในเรื่องการบริหารตน

เป็นสิ่งส�ำคัญที่สุดที่ผู้บริหารจ�ำเป็นจะต้องมีและสามารถ

สร้างภาวะผู้น�ำพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา การบริหาร

องค์การให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้อย่างน่าภาค

ภูมิใจ ดังแนวคิดที่ Bennis and Nanus (1985) กล่าวว่า 

“… ไม่มีสังคมใด ประเทศใด หรือองค์กรใดที่ปราศจาก

ภาวะผู้น�ำ (Leadership) ความส�ำคัญของภาวะผู้น�ำใน

กิจกรรมต่างๆ ของมนุษย์นั้นได้รับการยอมรับมาตั้งแต่

มนุษย์สามารถคิดค้นวิธีการจดบันทึกได้...” และยังได้

กล่าวเป็นเชิงเปรียบเทียบให้เห็นถึงความส�ำคัญของภาวะ

ผู้น�ำไว้ว่า “หากองค์การขาดเงินทุน ก็อาจกู้ยืมมาได้ หาก

องค์การอยู่ในท�ำเลที่ตั้งไม่เหมาะสมก็อาจย้ายที่ตั้งได้ แต่

หากขาดภาวะผู้น�ำแล้วองค์การน้ันแทบจะไม่มีโอกาสอยู่

รอดได้เลย” สอดคล้องกับกวี วงศ์พุฒ (2542) กล่าวถึง 

ลกัษณะของผูน้�ำทีด่ต้ีองมบีคุลกิภาพ ความรู ้ความสามารถ 

คุณลักษณะทางสังคม และทางกายภาพที่เหมาะสม ได้แก่ 

ความมัง่คงในอารมณ์ ความสามารถในการตดัสนิใจ มคีวาม

คิดสร้างสรรค์ สามารถจูงใจผู้ร่วมงาน เป็นต้น คุณลักษณะ

ภาวะผู้น�ำดังกล่าว สอดคล้องกับ (เสนาะ ติเยาว์, 2542, 

189-190) อ้างถึงใน ประภัทศร เหลืองประเสริฐ, 2548) 

ที่กล่าวว่า ผู้บริหารต้องกล้าเผชิญความท้าทาย ต่อสู้กับ

ปัญหา อุปสรรค มีพลังผลักดันท่ีพยายามอย่างมุ่งมั่นที่จะ

ท�ำงานให้ประสบความส�ำเร็จ มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ มี

การจูงใจผู้ร่วมงานให้เกิดความไว้วางใจ เอาใจใส่ ผูกพันต่อ

ภารกิจหน้าท่ี ตลอดจนความสามารถในการใช้ความคิดใน

เชิงวิเคราะห์ เพื่อแก้ปัญหาท่ียุ่งยากได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

และมีความรู้ความเข้าใจในการท�ำงานอย่างลึกซ้ึงด้วย 2) 

ด้านเครอืข่าย สถาบนันติวิทิยาศาสตร์ได้ก�ำหนดยทุธศาสตร์

ของสถาบันฯ ไว้ข้อหนึ่งว่า “สร้างเครือข่ายความร่วมมือ

งานนิติวิทยาศาสตร์ท้ังในประเทศและต่างประเทศ” การ

ท�ำงานขององค์กรมีประสิทธิภาพสามารถทัดเทียมกับองค์

กรอื่นๆ และได้รับการยอมรับ ดังท่ีเกรียงศักดิ์ เจริญวงศ์

ศักดิ์ (2543) กล่าวถึงองค์ประกอบท่ีส�ำคัญของเครือข่าย

ว่ามีองค์ประกอบท่ีส�ำคัญ 7 ประการ คือ 1) การรับรู้มุม

มองร่วมกัน (common perception) มีความรู้สึกนึกคิด

และการรับรู้ร่วมกันถึงเหตุการณ์ท่ีเข้าร่วมเป็นเครือข่าย 

ซึ่งจะส่งผลให้สมาชิกเครือข่ายเกิดความรู้สึกผูกพันในการ

ด�ำเนินกิจกรรมบางอย่างเพื่อแก้ปัญหาความเดือดร้อน

ท่ีเกิดข้ึน 2) การมีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (Common Vision) 

รับรู ้ เข้าใจในทิศทางเดียวกันและการมีเป้าหมายที่จะ

ด�ำเนินไปด้วยกันจะช่วยท�ำให้ขบวนการเคลื่อนไหวของ

เครือข่ายมีพลัง เกิดเอกภาพและช่วยบรรเทาความขัดแย้ง

อันเกิดจากมุมมองท่ีแตกต่างลงไป 3) การมีผลประโยชน์

และความสนใจร่วมกัน (Mutual Interests/Benefits) 

มีการรวมตัวกันบนฐานของผลประโยชน์ร่วมท่ีมากเพียง

พอจะดึงดูดให้รวมเป็นเครือข่าย 4) การมีส่วนร่วมของ

สมาชิกเครือข่ายอย่างกว้างขวาง (All Stakeholders  

Participation) สมาชิกในเครือข ่ายควรเสริมสร ้าง

ความสัมพันธ ์ในลักษณะของความเท่าเทียมหุ ้นส ่วน

ของเครือข่ายและควรสานต่อความสัมพันธ์แนวราบ 5) 

กระบวนการเสริมสร้างซึ่งกันและกัน (Complementary  

Relationship) ท�ำให้เกิดการประสานผลประโยชน์ร่วมกัน 

การเสรมิสร้างต่อกนันัน้เกดิจากการรวมตวัเป็นเครอืข่ายซึง่

มผีลดมีากกว่าการไม่ร่วมเป็นเครอืข่าย 6) การพึง่พงิร่วมกนั  

(Interdependence) เป็นการเติมเต็มในส่วนที่ขาดของ

แต่ละฝ่าย เนื่องจากทุกฝ่ายต่างก็มีข้อจ�ำกัดในกระบวนการ

ท�ำงานและมีความรู้ ประสบการณ์ท่ีแตกต่าง และ 7) การ

ปฏิสัมพันธ์เชิงแลกเปลี่ยน (Interaction) ก่อให้เกิดการ

เปลี่ยนแปลงในเครือข่ายตามด้วย 3) ด้านสื่อสารมวลชน 
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จากความคิดเห็นของผู ้มาใช้บริการต่อปัจจัยที่มีผลต่อ

ประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ 

กระทรวงยุติธรรม โดยข้อที่มีค่ามากที่สุด คือ การคุย

กันปากต่อปากท�ำให้ได้รับข้อมูลที่ผิดพลาดได้ ซึ่งส่งผล

ท�ำให้องค์กรประสบความล้มเหลวในด้านการสื่อสาร ทั้งนี้ 

อาจเนื่องมาจากองค์การยังขาดองค์ความรู ้ความเข้าใจ

ในด้านการสื่อสาร ตลอดจนขาดเครื่องมือในการด�ำเนิน

การ สอดคล้องกับงานวิจัยของฐิติรัตน์ นุ่มน้อย (อ้างถึง

ใน Certo, 2000) ที่กล่าวถึง ปัญหาที่เป็นอุปสรรคที่ท�ำให้

ประสิทธิภาพในการสื่อสารในองค์กรลดลงมาซึ่งมีอุปสรรค

ใหญ่ 2 อย่าง คือ อุปสรรคในระดับมหภาค (Macro  

Barrier) และอุปสรรคระดับจุลภาค (Micro Barrier) ดังนี้ 

1) อุปสรรคในระดับมหภาค (Macro Barrier) เป็นอุปสรรค

ที่เกิดจากอิทธิพลของสภาพแวดล้อมของโลกหรือในระดับ

นานาชาติ ซึ่งส่งผลกระทบเชิงลบต่อประสิทธิภาพในการ

สื่อสารในองค์กร โดยมีสาเหตุมาจาก (1) ความต้องการ

ข้อมูลข่าวสารที่เพิ่มขึ้น (2) ความสลับซับซ้อนของข้อมูล

มีมากขึ้น (3) การใช้ภาษาการติดต่อธุรกิจกันอย่างหลาก

หลายทั่วโลก (4) ขาดการเตรีมความพร้อมส�ำหรับองค์

ความรู้หรือแนวคิดใหม่ทางการบริหาร 2) อุปสรรคระดับ

จลุภาค เป็นปัจจยัทีท่�ำให้กระบวนการส่งข้อมลูข่าวสารขาด

ประสิทธิภาพ ซึ่งเกี่ยวข้องโดยต่อวิธีการส่งสารและรับสาร 

อันมีสาเหตุมาจาก (1) ทัศนคติของผู้ส่งสารที่มีต่อผู้รับสาร 

(2) การแทรกแซงกระบวนการติดต่อสื่อสาร (3) ทัศนคติ

ของผู้รับข่าวสารที่มีต่อแหล่งข่าวสาร (4) ความสามารถใน

การรับรู้ของบุคคล (5) ค�ำที่มีหลายความหมาย นอกจาก

นั้นธนวรรธ ตั้งสินทรัพย์ศิริ (2550) ยังระบุว่าปัญหาในการ

สื่อสาร มี 4 ประการ คือ 1) อุปสรรคในการสื่อสารระหว่าง

เพศหญิงและเพศชาย 2) การสือ่สารแบบการเมอืงทีถ่กูต้อง 

3) การส่ือสารในวัฒนธรรมข้ามชาติ 4) การสื่อสารโดยใช้

เครื่องมืออิเลคทรอนิกส์ 4) ด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี  

เป็นกระบวนการเสนอสิ่งใหม่อย่างแท้จริงสู่สังคม โดยการ

เปล่ียนแปลงค่านยิม (Value) ความเชือ่ (Belief) เดมิ ตลอด

จนระบบคุณค่า (Value System) ของสังคมอย่างสิ้นเชิง 

ซึ่งสอดคล้องกับศุภศิลป์ กุลจิตต์เจือวงศ์ (2556) กล่าวว่า 

นวัตกรรมการสื่อสารรูปแบบใหม่ที่ช่วยสร้างความสะดวก

สบายให้กับผู้ใช้ในด้านต่างๆ ทั้งในด้านช่องทางการสื่อสาร 

การบริหารจัดการข้อมูล ท�ำให้มีประสิทธิภาพพิเศษที่ช่วย

สนับสนุนการใช้งานของผู้ใช้งานในด้านต่างๆ มากข้ึน เช่น 

การส่งอีเมล (E-Mail) การจัดท�ำตารางนัดหมาย ปฏิทิน 

การถ่ายภาพ ฟังเพลง ฯลฯ เป็นต้น และตรงกับวีระ สุภา

กิจ (2539) กล่าวว่า ผู้ใดท่ีสามารถเข้าถึงสารสนเทศได้

ก่อน ถูกต้องแม่นย�ำ และรวดเร็ว ผู้นั้นก็จะได้เปรียบผู้

อื่น และสุชาดา กีระนันท์ (2541) กล่าวว่า สารสนเทศจึง

มีความส�ำคัญเป็นเป็นปัจจัยอย่างมากในการด�ำเนินการ 

ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ เอกชนและทางการศึกษา 

เนื่องจากสามารถน�ำไปใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพทางการ

ท�ำงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ นวัตกรรม

และเทคโนโลยียังเป็นขบวนการค้นพบ หรือคิดค้นสิ่ง

ใหม่ ท่ีมีลักษณะต่อเนื่องไม่สิ้นสุด โดยอาศัยความรู้ทาง

วิทยาศาสตร์เข้ามาช่วยในการประยุกต์เพื่อให้การท�ำงาน

เกิดประสิทธิภาพสูงสุดและมีการพัฒนาอย่างยั่งยืน

	 การน� ำ เสนอผลลัพธ ์ ของป ั จจั ย ท่ีมี ผลต ่ อ

ประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์

	 ป ระสิ ท ธิ ภ าพการ ให ้ บ ริ ก า รของสถาบั น

นิติวิทยาศาสตร์ ถือได้ว ่าเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ มีความ

ส�ำคัญมากต่อองค์กร เพราะถ้าองค์กรขาดประสิทธิภาพ

ในการบริหารจัดการก็จะท�ำให้องค์กรนั้นไม่สามารถท่ีจะ

ด�ำเนินกิจกรรมหรือกิจการของตนเองได้ตลอดรอดฝั่งได้ 

ทั้งนี้ก็ขึ้นอยู่กับนโยบายของผู้บริหารระดับสูงจะก�ำหนด

ไปทิศทางใด ซึ่งก็สอดคล้องกับวิรัช สงวนวงศ์วาน (2551) 

กล่าวว่า ประสิทธิภาพการบริหารงานจะเป็นตัวชี้วัดความ

เจริญก้าวหน้าหรือความล้มเหลวขององค์กร ผู้บริหารที่

เชี่ยวชาญจะเลือกการบริการที่เหมาะสมกับองค์กรของ

ตนและน�ำไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด แสดงให้เห็นว่า 

ปัจจัยด้านภาวะผู ้น�ำ ปัจจัยด้านเครือข่าย ปัจจัยด้าน

สื่อสารมวลชน และปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี 

มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบัน

นิติวิทยาศาสตร์ ในด้านความรวดเร็ว ความโปร่งใส และ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้อง

กบักรณศีกึษา: ความคดิเหน็ของผูใ้ห้บรกิารและผูร้บับรกิาร

ท่ีมีต่อการให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ กล่าวว่า

ผู้รับบริการเห็นว่า เรื่องความถูกต้อง แม่นย�ำ และความ

รวดเร็วเป็นสิ่งส�ำคัญท่ีสุด กรณีท่ีมีข้อผิดพลาดท่ีเกิดจาก

การไปตรวจพิสูจน์ล่าช้า ไม่ทันเหตุการณ์ มีการล้างหรือ

ท�ำลายหลักฐานออกหมดจะท�ำให้ไม่สามารถตรวจสอบ

ได้ จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการท�ำงานอย่างชัดเจน ความ

ล่าช้าจากผลการตรวจพิสูจน์บางกรณีท�ำให้ไม่มีข้อมูลตอบ
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ข้อซักถามสื่อต่างๆ ได้ทัน ผู้กระท�ำผิดอาจปฏิเสธได้ และ

อาจไม่มีหลักฐานเพื่อยีนยันการฝากขังผู้ต้องสงสัยด้วย จึง

เป็นประเด็นที่ต้องการผลการตรวจที่รวดเร็ว ซึ่งจะส่งผล

ต่อประสิทธิภาพการให้บริการโดยตรง

	 ในส ่วนของการน�ำเสนอแนวทางการพัฒนา

ประสิทธิภาพการให้บริการของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ 

จะให้ความส�ำคัญเรื่องบุคลากรรวมถึงผู้บริหารหรือผู้น�ำ

องค์กร ที่ต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับ

วรรณชนก อุบลพงษ์ (2556) กล่าวว่า ความพึงพอใจท่ีมี

ต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนบริการการใช้น�้ำ ส่วน

ใหญ่มีความคาดหวังเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ในด้านการให้

บริการ ด้านขั้นตอนการขอรับบริการ ด้านบุคลากรหรือผู้

ให้บริการ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ ด้านสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวก ด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ ด้านเทคนิค

การสื่อสารของผู้ให้บริการ และด้านปฏิสัมพันธ์กันระหว่าง

ผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ ควรมีการศึกษาวิจัยนวัตกรรม

เพื่อรองรับเทคโนโลยีใหม่ๆ เรื่องการใช้เครื่องมือ ห้อง

ปฏิบัติการ และเทคโนโลยีที่ทันสมัยพร้อมใช้งานมาใช้ให้

เกิดประโยชน์สูงสุด สอดคล้องกับอุดมพร สุคน ธฉายา 

(2547) กล่าวว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการ

แบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

เมือ่วเิคราะห์รายด้านพบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจ ด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านสถานที่ให้บริการ อยู่ใน

ระดับมาก และสอดคล้องกับแนวทางและข้อเสนอแนะใน

การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ จากกรณีศึกษา: ความ

คิดเห็นของผู้ให้บริการและผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ของสถาบันนิติวิทยาศาสตร์ กล่าวว่า ต้องพัฒนาบุคลากร

ให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงและน�ำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้

ให้เกิดประโยชน์ ให้บริการตรวจพิสูจน์ในสาขาที่หลาก

หลาย ตอบสนองความต้องการท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย�ำ 

มีความโปร่งใส พร้อมท้ังจัดระบบงานให้สามารถบริการ

แบบเบ็ดเสร็จท่ีเดียวและขยายให้ครอบคลุมท่ัวประเทศ

ข้อเสนอแนะการวิจัย
	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปประยุกต์

ใช้

	 1. ผู้บริหารองค์กร ควรน�ำข้อมูลจากการศึกษา

วิจัยครั้งนี้ไปใช้เป็นแนวทางในการก�ำหนดนโยบายการ

บริหารจัดการ โดยเฉพาะหน่วยงานที่ให้บริการประชาชน 

เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการและสอดคล้องกับ

ความต้องการของประชาชน

	 2. สถาบนันติวิทิยาศาสตร์ ควรเร่งพฒันาบคุลากร

ให้มีความพร้อมในการเรียนรู้นวัตกรรมและความสามารถ

ในการใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีที่ทันสมัยให้พร้อมรับ

การการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว รวมท้ังการมีเครือข่าย

ความร่วมมือ และการสื่อสารประชาสัมพันธ์เพื่อให้เข้าถึง

ประชาชนมากยิ่งข้ึน

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ควรท�ำการศึกษาวิจัยเชิงลึกในแต่ละด้าน หรือ

ปัจจัยด้านอื่นๆ เพื่อให้ทราบถึงปัญหาท่ีแท้จริงท่ีสามารถ

น�ำผลการวิจัยไปแก้ไขปัญหาและเสนอไปยังหน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้องได้ เพื่อการประสานความร่วมมือและพัฒนาการ

ให้บริการแก่ประชาชนให้มากยิ่งข้ึน

	 2. ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงเปรียบเทียบกับหน่วย

งานอื่นที่มีภารกิจการให้บริการที่มีลักษณะงานที่ใกล้เคียง

กัน เพื่อเป็นแนวทางเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการให้สูง

ขึ้น
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