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บทคดัย่อ 

การวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวงัของผู ้ให้บริการ            
ต่อนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีท่ีใชบ้ริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีของส านกัอ านวยการประจ า
ศาลแพ่ง (2) เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุง และแก้ไขปัญหานวตักรรมบริการด้านเทคโนโลย ี   
ในการบริหารจดัการคดีของส านักอ านวยการประจ าศาลแพ่ง การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ       
โดยกลุ่มตวัอยา่งประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ บุคลากรของส านกัอ านวยการประจ าศาลแพง่ จ านวน 178 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามมีลกัษณะค าถามปลายปิด (Closed – ended Questionnaire)
และค าถามปลายเปิด (Opened – ended Questionnaire) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ค่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Means)และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และทดสอบสมมติฐาน Independent Samples T-test และ F-test (One-way ANOVA) 

ผลการวิจยัพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีช่วงอายุ 41 – 50 ปี เป็นเจา้หน้าท่ีจากส่วนคดีระหว่าง
พิจารณา มีระยะเวลาในการปฏิบติังาน 21 – 30 ปี ส่วนใหญ่ใชน้วตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยใีนการปฏิบติังาน
ท่ี เป็นระบบบริการออนไลน์ ศาลยุ ติธรรม (Court Integral Online Service : CIOS) ผลการศึกษาปั จจัย ท่ี         
ส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีท่ีส่งผลมากท่ีสุด คือ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
(นวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีท าให้งานเสร็จเร็วข้ึนคุณภาพงานดีข้ึน)รองลงมาท่ีส่งผลมาก คือ ด้าน
ความยากง่ายต่อการใช้งาน (นวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัเก็บขอ้มูล)
และดา้นประโยชน์ของการใชง้าน (นวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยช่ีวยปรับปรุงรูปแบบกระบวนการท างาน
ขององคก์ร และขั้นตอนการใหบ้ริการประชาชนใหดี้ยิง่ข้ึน) ซ่ึงผูใ้หบ้ริการมีขอ้เสนอแนะวา่ 
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นวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีต่างตอ้งการเอ้ือประโยชน์ให้กบัประชาชนเพียงเพื่อให้เกิดความสะดวก
รวดเร็ว แต่ก็ท  าให้ขั้นตอนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะคู่ความในส่วนของประชาชน
และทนายความผูสู้งวยัส่วนใหญ่ ยงัไม่มีความรู้ ความเขา้ใจ และไม่มีความพร้อมในการใชเ้ทคโนโลยีและ         
มีประชาชนบางกลุ่มท่ีไม่สามารถเข้าถึงนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีได้ ท  าให้การปฏิบัติงานของ
เจา้หนา้ท่ีมีความยุง่ยากและใชเ้วลาในการปฏิบติังานมากข้ึน จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศและ
ระยะเวลาปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลย ี    
ท่ีใชบ้ริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ค าส าคัญ :ความคาดหวงั, นวตักรรมบริการ, เทคโนโลยี 

 
Abstract 

The purpose of this research is (1 ) to study and compare the expectations of service providers 
(2) To be a guideline for developing, improving and solving technological service innovation problemsin 
case management of the Office of the Civil Court. This study is quantitative research. The sample 
population used in the research was 178 personnel of the Office of the Civil Court. The questionnaires 
were closed-ended Questionnaire and Open-ended Questionnaire. Data were analyzed by descriptive 
statistics and frequencyPercentage, Arithmetic Means, Standard Deviation and Hypothesis Test 
Independent Samples T-test and F-test (One-way ANOVA) 

The results showed that mostly female with the age range of 41 – 50 years, are officers from the 
case pending division has a working period of 21-30 years, most of them use innovative technology 
services to operate as Court Integral Online Service (CIOS)Results of the study of factors affecting 
towards the expectation of technological service innovation The most impactful aspect is the perception of 
benefits (Innovative technology services get the job done. Faster, better work quality), the next thing that 
has the most effect is the difficulty, ease of use (Innovative technology services can increase storage 
efficiency)and benefits of use (Innovative technology services improve the organization's workflow 
model. and the process of providing better services to the public), which service providers have suggested 
that technological service innovations want to benefit the people just for convenience and speed.But it 
made the operational procedures of the staff more.Especially the parties on the part of the people and most 
of the elderly lawyerslack of knowledge, understanding, and are not ready to use technology and There are 
some groups of people who are unable to access innovative technology services. make the performance of 
officers are more cumbersome and take more time to perform their tasks. From the results of the 
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hypothesis test, it was found that sex and working period were different. The factors affecting 
expectations of technological service innovation using public services in case management were 
significantly different at the 0.05 level. 

 
Keywords: expectation, service innovation, technology 
 

บทน า 

ปัจจุบันการบริหารจัดการภายในองค์กรกระบวนการยุติธรรม ได้พัฒนานวตักรรมด้านบริการ         
โดยน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาประยุกต์ใช้การท างานให้มีความเช่ือมโยงตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการเพื่อให้
ผูรั้บบริการสามารถเลือกรูปแบบหรือวิธีการขอรับบริการได้ ทั้ งน้ีเพื่อสนองตอบความคาดหวงัว่าของ
ประชาชนในการอ านวยความสะดวกต่อการบริหารจดัการคดีเพิ่มมากข้ึน อีกทั้งสามารถเพิ่มประสิทธิภาพ
รูปแบบการบริการประชาชนให้เป็นรูปแบบดิจิทลัแทนกระบวนการท างานเดิมท่ีประชาชน ทนายความ และ
คู่ความตอ้งเดินทางมาศาล เพื่อมายื่นค าคู่ความหรือขอรับเอกสารต่างๆ กบัศาลยุติธรรมทั้งน้ีเพื่อให้คู่ความ
ทั้งในกรุงเทพมหานครและผูท่ี้อยูต่่างจงัหวดัไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายและเสียเวลาในการเดินทางเกิดความยุง่ยาก 
ซบัซอ้น และเขา้ถึงยากปัญหาเหล่าน้ีเป็นปัญหาหลกัในการใหบ้ริการของส านกังานศาลยติุธรรม 

การน านวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีมาสนบัสนุนการบริหารจดัการคดี ท าให้ผูใ้ห้บริการมีความ
สะดวกในการให้บริการประชาชนด้วยระบบงานท่ีทันสมยั ลดความซ ้ าซ้อนของกระบวนการพิจารณาคดี     
ช่วยให้การบริหารจดัการคดีและการบริการประชาชนมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนเพื่อบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ  
ของผูรั้บบริการ โดยเน้นการอ านวยความสะดวก และความรวดเร็วในการเขา้รับบริการ ผูรั้บบริการสามารถ   
ยืน่ค  าร้อง/ค าฟ้อง เรียกดู และติดตามขอ้มูลคดีไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และผูรั้บบริการมีความมัน่ใจไดว้า่ขอ้มูล
มีความปลอดภยั โดยสามารถให้หรือขอขอ้มูลเพียงคร้ังเดียวและขอ้มูลหรือค าขอท่ีเก่ียวขอ้งจะถูกแบ่งปัน    
กบัหน่วยงานท่ีถูกต้องในเวลาท่ีเหมาะสม และมีบริการ Online Platform ท่ีใช้งานง่ายและสามารถปรับแต่ง      
ให้เหมาะกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละประเภทนอกจากนั้นนวตักรรมบริการยงัช่วยให้องคก์รสามารถ
ปรับปรุงพฒันาและสร้างสรรค์รูปแบบการบริการ และกระบวนการบริการแนวใหม่ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการน ามาซ่ึงผลการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน (Kupper, 2017อ้างถึงใน จิตระว ี  
ทองเถา, 2562, น.10) มุ่งเน้นประสบการณ์การบริการใหม่และรูปแบบการบริการท่ีมีคุณค่า และเป็นประโยชน์
ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการท่ีหลากหลาย น ามาซ่ึงการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และสร้างความ      
พึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการอย่างเหนือความคาดหมาย (O’Cass, Song & Yuan, 2012; Papastathopoulou&Hultink, 
2012อ้างถึงใน จิตระวี ทองเถา, 2562, น.10) โดยนักบริหารนักวิเคราะห์องค์กร และนักวิชาการ ต่างผลักดัน      
ให้หน่วยงานต่างๆ สนใจท่ีจะคน้หานวตักรรมบริการรูปแบบใหม่ ซ่ึงนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยี
สามารถน ามาปรับปรุงรูปแบบกระบวนการท างานขององค์กร และขั้ นตอนการให้บริการประชาชน              



491 
 

พร้อมปรับปรุงช่องทางการประสานระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เช่น ระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม 
(Count Integral Online Service : CIOS) นวตักรรมวิธีพิจารณาคดีทางอิเล็กทรอนิกส์ การไกล่เกล่ียออนไลน์ 
การอ่านค าพิพากษาหรือค าสั่งศาลชั้นตน้ในลกัษณะการประชุมทางจอภาพ ระบบการจดัท าสารบบและ
ส านวนความอิเล็กทรอนิกส์ (E-CMS) การส่งเอกสารและการประกาศนัดไต่สวนโดยวิธีการโฆษณาทาง  
ส่ือเทคโนโลยสีารสนเทศ (ระบบ e-Notice) ระบบการยืน่และส่งค าคู่ความและเอกสารโดยส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Filing Version 3) และระบบบริการติดตามส านวนคดี (Tracking System) เป็นตน้ 

ด้วยเหตุน้ีผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะท าการศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการต่อนวตักรรมบริการ   
ดา้นเทคโนโลยีท่ีใช้บริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีเพื่อยกระดบัศกัยภาพของส านกังานศาลยุติธรรม   
สู่“ความยุติธรรมท่ีขบัเคล่ือนด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั” และสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน 
พร้อมน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงองคก์รใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายท่ีตั้งไว ้
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1.เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวงัของผู ้ให้บริการต่อนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลย ี           
ท่ีใชบ้ริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีของส านกัอ านวยการประจ าศาลแพง่ 

2.เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง และแก้ไขปัญหานวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีใน         
การบริหารจดัการคดีของส านกัอ านวยการประจ าศาลแพง่ 
 
แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีท่ี เก่ียวข้องกับความคาดหวงัของผู ้ให้บริการต่อนวัตกรรมบริการด้าน
เทคโนโลยีท่ีใช้บริการประชาชนในการบริหารจดัการคดี กล่าวว่า ความคาดหวงันั้นเป็นการคิดล่วงหน้า 
โดยเกิดจากประสบการณ์ในอดีตของบุคคลและมีความประสงค์ท่ีจะท าให้ส าเร็จแลว้ใช้ความคาดหวงันั้น 
มาเป็นแนวทางในการก าหนดพฤติกรรมและพยายามท าให้ส าเร็จตามความคาดหวงันั้น ซ่ึงผลของความ
คาดหวงักับส่ิงท่ีเกิดข้ึนอาจไม่ตรงกนัเสมอไป (วีระยุทธ์ พรพจน์ธนมาศ, 2550, อ้างถึงใน ดาวสวรรค ์
ร่ืนรมย,์ 2560 น.8)โดยองค์ประกอบของความคาดหวงัมี 3 ประการ คือ การคาดหวงัเก่ียวกบัผลท่ีเกิดข้ึน 
พฤติกรรมของบุคคลจะข้ึนอยู่กบัว่าเขามีความคิดในใจเก่ียวกบัผลท่ีตามมาอย่างไร ความพอใจในคุณค่า 
ของผลท่ีเกิดข้ึน ผลท่ีเขาคาดหวงัว่าจะเกิดข้ึนนั้ นท าให้มีความพอใจมีคุณค่ากับเขาเพียงใด และความ
คาดหวงัเก่ียวกับก าลังความพยายามกับผลการปฏิบัติงาน เก่ียวกับความยุ่งยากการท างานให้ประสบ
ความส าเร็จจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจวา่จะปฏิบติังานดงักล่าวหรือไม่(สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์, 2553 น.
51) โดยทัว่ไปเม่ือกล่าวถึงนวตักรรมจะหมายถึง นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์ ซ่ึงการสร้างนวตักรรมส่วนใหญ่
ถูกพฒันาข้ึนดว้ยเทคโนโลยี แต่การบริการมีความแตกต่างจากผลิตภณัฑ์การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตนและ
เป็นการส่งมอบโดยตรงไปยงัผู ้รับบริการนวตักรรมบริการจึงแตกต่างจากนวตักรรมผลิตภัณฑ์ ท่ี                
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ให้ความส าคญัต่อคุณค่าและความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นหลกั ทั้งน้ีอาจแบ่งลกัษณะนวตักรรมการ
บริการได ้ดงัน้ี 

1. นวตักรรมในการบริการ หรือผลิตภณัฑ์ดา้นการบริการ เป็นการออกแบบปรับปรุงบริการเดิม
หรือสร้างรูปแบบการบริการใหม่ โดยอาจมีการน าเทคโนโลยีเขา้มาใชเ้ป็นองคป์ระกอบการสร้างนวตักรรม
การบริการ 

2. นวตักรรมในกระบวนการให้บริการ เป็นการปรับปรุง หรือออกแบบกระบวนการในการสร้าง
การบริการใหม่ ซ่ึงอาจรวมถึงระบบการส่งมอบสินคา้ แมว้่ามกัจะถูกมองว่าเป็นจะถือว่าเป็นนวตักรรม
ผลิตภัณฑ์บริการ นวตักรรมประเภทน้ีอาจเป็นเทคโนโลยีเทคนิคหรือความช านาญท่ีเก่ียวข้องกับการ
ใหบ้ริการลูกคา้ เช่น การปรับโครงสร้างการปฏิบติังาน เป็นตน้ 

3. นวตักรรมในธุรกิจบริการ และอุตสาหกรรมการบริการ เป็นการสร้างนวตักรรมขององค์การ
รวมทั้ งนวตักรรมเก่ียวกับผลิตภัณฑ์การบริการ และกระบวนการให้บริการ การจัดการกระบวนการ
นวตักรรม 

นวตักรรมจึงมีบทบาทส าคญัในการสร้างความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัให้กบัองคก์รภาคบริการ 
และนวตักรรมบริการยงัเป็นการใช้เทคโนโลยีในการสร้างความก้าวหน้า มีบทบาทส าคญัในการเป็น
เคร่ืองมือในการบริการจดัการนวตักรรมบริการนอกจากนั้นนวตักรรมบริการยงัช่วยให้องค์กรสามารถ
ปรับปรุงพฒันาและสร้างสรรค์รูปแบบการบริการ และกระบวนการบริการแนวใหม่ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการน ามาซ่ึงผลการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน (Kupper, 2017อา้งถึงใน จิตระว ี
ทองเถา,2562, น.10) มุ่งเน้นประสบการณ์การบริการใหม่และรูปแบบการบริการท่ีมีคุณค่า และเป็น
ประโยชน์ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีหลากหลาย น ามาซ่ึงการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และ
ส ร้างความพึ งพอใจให้ กับผู ้รับบ ริการอย่าง เห นือความคาดหมาย(O’Cass, Song & Yuan, 2012; 
Papastathopoulou&Hultink,2012อา้งถึงใน จิตระวี ทองเถา, 2562, น.10)การบริการท่ีดีจะท าให้ผูรั้บบริการ
ไดรั้บความประทบัใจและช่ืนชมองค์กร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีดีอนัเป็นผลดีต่อองคก์ร เบ้ืองหลงัความส าเร็จของการ
บริการพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยสนับสนุนงานดา้นต่างๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการ
วชิาการ เป็นตน้(เทพศกัด์ิ บุญยรัตพนัธ์ุ,2536, หนา้ 13 อา้งถึงใน ธรินทิพย ์วีระวฒันยิง่ยง, 2558 น.8) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการไวว้่า หน่วยงานของรัฐหรือเอกชนท่ีมีเจา้หน้าท่ีท าหน้าท่ีในการส่งต่อบริการ
ให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม ดงันั้น ถา้การบริการ
ดี ผูรั้บบริการก็เกิดความประทบัใจซ่ึงถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กรท าให้ภาพลกัษณ์ขององค์กรดีไปดว้ย 
โดยองค์กรจะต้องตอบสนองความต้องการของคนหลายกลุ่มการให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงาน       
ในภาครัฐเป็นลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อประชาสัมพนัธ์กบัประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้
ประชาชนผูข้อรับบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็วซ่ึงการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพผูใ้ช้บริการจะตอ้งไดรั้บ
ความสะดวก สามารถใช้บริการได้ ณ ท่ีต่างๆ และสามารถเลือกวิธีการได้หลายแบบตามสภาพของ
ผูใ้ช้บริการ นอกจากความสะดวกอาจพิจารณาไดจ้ากกระบวนการให้บริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้ – รับ
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บริการเพียงจุดเดียว (One – Stop Service)ประชาชนตอ้งไดรั้บบริการทนัท่ีโดยไม่ตอ้งรอคิวคอยรับบริการ
นานเกินสมควร 

 
การด าเนินการวจัิย 
1. ประชากร และวธีิการสุ่มตัวอย่าง 

1.1 ประชากร 
การวิจยัคร้ังน้ีท าการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามสัดส่วนของจ านวนยอดท่ีตอ้งการ โดย

ใช้สูตรการหาตวัอย่างของ Taro Yamane ก าหนดเกณฑ์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ภายใต้
ความคลาดเคล่ือน +-5% เม่ือประชากร ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า พนกังานราชการ และลูกจา้งชัว่คราว
ของส านกัอ านวยการประจ าศาลแพง่ รวมทั้งส้ิน 320 คน สามารถค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 
 

    =     177.7777  หรือ  (178 คน) 
เพราะฉะนั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งบุคลากรของส านกัอ านวยการประจ าศาลแพ่งมีจ านวน 178 

คน 
1.2 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
การวิจัยคร้ังน้ีท าการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชนชั้ นอย่างเป็นสัดส่วน (Proportional Stratified 

Random Sampling) ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
ขั้นตอนที่ 1 แบ่งประชากรท่ีใช้ในการวิจัย จ  านวน 320 คน ออกเป็น 4 ชั้ น ได้แก่ ข้าราชการ 

จ านวน 210 คน ลูกจา้งประจ า จ  านวน 6 คน พนกังานราชการ จ านวน 94 คน และลูกจา้งชัว่คราว จ านวน 10 คน 
ขั้นตอนที่ 2 สุ่มหน่วยตวัอย่างบางหน่วยจากทุกระดบัชั้นอย่างเป็นสัดส่วน ซ่ึงผูว้ิจยัก าหนด

ตวัอยา่งของแต่ละระดบัชั้นตามสัดส่วนของจ านวนหน่วยทั้งหมดในแต่ละระดบัชั้นนั้นต่อจ านวนประชากร
ทั้งหมด เม่ือท าการส่งตวัอยา่งแลว้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน 178 คน ไดแ้ก่ ขา้ราชการ 
จ านวน 116 คน ลูกจา้งประจ า จ  านวน 10 คน  พนกังานราชการ จ านวน 50 คน และลูกจา้งชัว่คราว จ านวน   
2 คน  

ขั้นตอนที่ 3 น ากลุ่มตวัอย่างท่ีไดไ้ปก าหนดสัดส่วนต่อประชากรทั้งหมดในทุกหน่วยงานของ
ส านกัอ านวยการประจ าศาลแพง่ รายละเอียดปรากฏดงัตารางท่ี 1 
 

 

 

n  =320 
 1 + 320 x .05 x .05 
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ตารางที่ 1 จ  านวนประชากร และกลุ่มตวัอยา่งของหน่วยงานในสังกดัส านกัอ านวยการประจ าศาลแพ่ง แบ่งตาม
ประเภท ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า พนกังานราชการ และลูกจา้งชัว่คราว 

ช่ือหน่วยงาน 
ประชากร กลุ่มตวัอย่าง 

ข้าราชการ 
ลูกจ้าง 
ประจ า 

พนักงาน
ราชการ 

ลูกจ้าง
ช่ัวคราว 

ข้าราชการ 
ลูกจ้าง 
ประจ า 

พนักงาน
ราชการ 

ลูกจ้าง
ช่ัวคราว 

ส านกัอ านวยการ
ประจ าศาลแพ่ง 

210 6 94 10 116 10 50 2 

รวม 210 6 94 10 116 10 50 2 

 
2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนมี
ลักษณะปลายปิด (Closed – ended Questionnaire) และค าถามปลายเปิด (Opened – ended Questionnaire)โดย
แบบสอบถามมี 3 ส่วนคือ 

ส่วนที่  1 ข้อ มูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม  เป็นค าถามปลายปิด (Closed – ended 
Questionnaire) โดยให้เลือกค าตอบแบบ(Check List) ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ต าแหน่ง ระดบัต าแหน่งกลุ่ม
งาน/ส่วน ระยะเวลาในการปฏิบติังาน และนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยท่ีีท่านใชป้ฏิบติั  

ส่วนที่  2แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการด้าน
เทคโนโลยี เป็นค าถามแบบให้เลือกค าตอบแบบ (Check List) ซ่ึงประกอบด้วยค าตอบย่อยท่ีแบ่งเป็น5 ระดบั
เกณฑ์การให้คะแนนมาตรวดัประมาณค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดบัตั้งแต่ค่าคะแนนน้อย
ท่ีสุดคือ 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุดคือ 5  โดยมีล าดบัคะแนน 5 ดงัน้ี 

คะแนน 5  หมายถึง  มีความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
คะแนน 4  หมายถึง  มีความคิดเห็นดว้ยมาก 
คะแนน 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
คะแนน 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นดว้ยนอ้ย 
คะแนน 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนที่ 3ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการต่อนวตักรรมบริการ
ด้านเทคโนโลยีท่ีใช้บริการประชาชน และปัญหาหรืออุปสรรค เป็นแบบค าถามปลายเปิด (Open-Ended 
Questions) 
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3. การวเิคราะห์ข้อมูล 
3.1 การตรวจสอบข้อมูล มีดงัน้ี 
น าแบบสอบถามท่ีไดม้าวิเคราะห์ในรูปแบบตารางและบรรยายประกอบ และผลคะแนนท่ีได้

น ามาวิเคราะห์หาคะแนนเฉล่ียและแปลความหมายจากลกัษณะแบบสอบถามท่ีใช้ในระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชั้น เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียความคิดเห็นในแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 
 

 

  ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายความวา่  ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายความวา่  ระดบัความคิดเห็นมาก 
  ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายความวา่  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายความวา่  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายความวา่  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

3.2 น าแบบสอบถามที่ก าหนดรหัสแล้วมาบันทึกลงในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจยั
ทางสังคมศาสตร์ SPSS (Statistical Package the Social Sciences) และใช้ระดับความเช่ือมัน่ท่ีระดบั 0.05 
เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการวจิยั โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)บรรยายลักษณะข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม
ไดแ้ก่ ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Means) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

2.สถิติ เชิงอนุมาน  (Inferential Statistics) ใช้ส ถิติ เพื่ อทดสอบสมมติฐาน ประกอบด้วย 
Independent Samples T-test และ F-test (One-way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

3. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะ  ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (frequency) และอภิปราย
เชิงพรรณนา (Descriptive) 

 
 
 
 
 
 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

จ านวนระดบัชั้น 

=      5 – 1      เท่ากบั  0.80 
5 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 
ในการศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการต่อนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีท่ีใชบ้ริการประชาชน

ในการบริหารจดัการคดีของส านกัอ านวยการประจ าศาลแพง่ไดก้ าหนดกรอบแนวคิดไวด้งัน้ี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ผลการวจัิย 
จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 41 – 50 ปี ซ่ึงเป็นเจา้หน้าท่ี

จากส่วนคดีระหว่างพิจารณา มีระยะเวลาในการปฏิบติังาน 21 – 30 ปี ส่วนใหญ่ใช้นวตักรรมบริการด้าน
เทคโนโลยีในการปฏิบัติงานท่ีเป็นระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม (Court Integral Online Service : 
CIOS)  

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงันวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีใชส้ถิติค่าเฉล่ีย 
(�̅�) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในตารางท่ี 2 ดงัต่อไปน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. ต  าแหน่ง 
5. ระดบัต าแหน่ง 
6. กลุ่มงาน/ส่วน 
7. ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
8. นวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยี 
    ท่ีท่านใชป้ฏิบติั 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อความคาดหวงั
นวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยี 
1. การรับรู้ถึงประโยชน์ 
2. ความยากง่ายต่อการใชง้าน 
3. ประโยชน์ของการใชง้าน 
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ตารางที่ 2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการดา้น
เทคโนโลย ี

ปัจจัยทีส่่งผลต่อนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยี 
ระดับความคิดเห็น 

�̅� S.D การแปลผล 
การรับรู้ถึงประโยชน์ 4.32 .603 มากท่ีสุด 
ความยากง่ายต่อการใชง้าน 4.01 .628 มาก 
ประโยชน์ของการใชง้าน 4.17 .524 มาก 

รวม 4.17 .523 มาก 

จากตารางท่ี 2 พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีใน
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.523 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.603) อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด รองลงมา ได้แก่ ประโยชน์ของการใช้งาน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.524) อยูใ่นระดบัมาก และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ความยากง่ายต่อการใชง้าน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.628) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1  ผูใ้ห้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของ

นวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีท่ีใช้บริการประชาชนในการบริหารจัดการคดีท่ีแตกต่างกัน พบว่า             
ผูใ้ห้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลย ี
ท่ีใช้บริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานที่ 2  ผูใ้ห้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของ
นวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีท่ีใช้บริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีแตกต่างกนั พบว่า ผูใ้ห้บริการ 
ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีท่ีใชบ้ริการ
ประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีไม่แตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ        
ท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานที่ 3 ผูใ้ห้บริการท่ีมีต าแหน่งแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของ
นวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีท่ีใชบ้ริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีแตกต่างกนัพบวา่ผูใ้ห้บริการ
ท่ีมีต าแหน่งแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีท่ีใช้
บริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีไม่แตกต่างกันไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อย่างมีนัยส าคัญ        
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานที่ 4 ผูใ้ห้บริการท่ีมีระยะเวลาปฏิบติังานแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
คาดหวงัของนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีท่ีใช้บริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีแตกต่างกนั
พบวา่ ผูใ้ห้บริการท่ีมีระยะเวลาปฏิบติังานแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรม
บริการดา้นเทคโนโลยีท่ีใช้บริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีแตกต่างกนัเป็นไปตามสมมติฐาน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตารางที ่3 ตารางสรุปการทดสอบสมมติฐาน 

ตัวแปร 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

เป็นไปตาม
สมมติฐาน 

ไม่เป็นไปตาม
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ห้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความคาดหวงัของนวัตกรรมบริการด้านเทคโนโลยีท่ีใช้บริการ
ประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีแตกต่างกนั 

√  

สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ห้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความคาดหวงัของนวัตกรรมบริการด้านเทคโนโลยีท่ีใช้บริการ
ประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีแตกต่างกนั 

 √ 

สมมติฐานที่ 3 ผูใ้ห้บริการท่ีมีต าแหน่งแตกต่างกันมีผลต่อปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีท่ีใช้
บริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีแตกต่างกนั 

 √ 

สมมติฐานที ่4 ผูใ้ห้บริการท่ีมีระยะเวลาปฏิบติังานแตกต่างกนัมีผลต่อ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีท่ี
ใชบ้ริการประชาชนในการบริหารจดัการคดีท่ีแตกต่างกนั 

√  

ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ และปัญหาหรืออุปสรรคความคาดหวังของผู้ให้บริการต่อนวัตกรรม
บริการด้านเทคโนโลยทีีใ่ช้บริการประชาชน   

ค าถามที่ 1 ท่านคิดวา่นวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีมีปัญหาและอุปสรรคต่อการปฏิบติังาน
ดา้นใดบา้ง 

ในประเด็นค าถามน้ี ผูใ้หบ้ริการซ่ึงเป็นเจา้หนา้ท่ีส านกัอ านวยการประจ าศาลแพ่งไดแ้สดงความ
คิดเห็นสรุปไดว้า่ นวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีต่างตอ้งการเอ้ือประโยชน์ให้กบัประชาชนเพียงเพื่อให้
เกิดความสะดวกรวดเร็ว แต่ท าใหข้ั้นตอนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะคู่ความในส่วน
ของประชาชนและทนายความผูสู้งวยัส่วนใหญ่ ยงัไม่มีความรู้ ความเขา้ใจ และไม่มีความพร้อมในการใช้
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เทคโนโลยีและมีประชาชนบางกลุ่มท่ีไม่สามารถเข้าถึงนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีได้ ท  าให้การ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีมีความยุง่ยากและใชเ้วลาในการปฏิบติังานมากข้ึน 

ค าถามที ่2 ท่านคิดว่านวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีทีใ่ช้ปฏิบัติงานอยู่ ควรพฒันาด้านใดบ้าง 
ในประเด็นค าถามน้ี ผูใ้หบ้ริการซ่ึงเป็นเจา้หนา้ท่ีส านกัอ านวยการประจ าศาลแพ่งไดแ้สดงความ

คิดเห็นสรุปไดว้่า ควรน ามีการนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีอ่ืนๆ เช่น ระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม 
(Court Integral Online Service : CIOS) ระบบการจัดท าส ารบบและส านวนความ อิ เล็ กทรอนิก ส์               
(E-CMS)และระบบจดัเก็บเอกสารค าพิพากษา (DSS) น ามารวมอยู่ในระบบเดียวกนั เพื่อลดความยุ่งยากและ
การท างานซ ้ าซอ้น โดยเจา้หนา้ท่ีไม่ตอ้งเปิดโปรแกรมหลายหนา้ต่าง 

ค าถามที ่3 ข้อเสนอแนะ (เพิ่มเติม) 
ในประเด็นค าถามน้ีสามารถสรุปขอ้เสนอแนะได้ว่า การพฒันานวตักรรมบริการของส านักงาน 

ศาลยุติธรรมมีความสอดคล้องและควบคู่ไปกับเทคโนโลยี แต่ระบบค่อนข้างล่าช้าและขาดคู่มือการ
ปฏิบติังาน 

การอภิปรายผล 
ผลการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้หบ้ริการต่อนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยท่ีีใชบ้ริการ

ประชาชนในการบริหารจดัการคดี พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการต่อนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลย ี
มีปัจจัยท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ในเร่ืองของนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลย ี            
ท่ีสามารถท าให้งานเสร็จเร็วข้ึนคุณภาพงานดียิ่งข้ึน ดา้นความยากง่ายต่อการใช้งาน ในเร่ืองของนวตักรรม
บริการดา้นเทคโนโลยีสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัเก็บขอ้มูลในรูปแบบของไฟลแ์ทนกระดาษท่ีตอ้ง
น าเขา้ส านวนและดา้นประโยชน์ของการใชง้าน ในเร่ืองของนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยท่ีีช่วยปรับปรุง
รูปแบบกระบวนการท างานขององคก์ร และขั้นตอนการใหบ้ริการประชาชนให้ดียิ่งข้ึน ซ่ึงนวตักรรมบริการ
ดา้นเทคโนโลยีตอบโจทยก์ารท างานของเจา้หน้าท่ีหรือผูใ้ห้บริการ จึงน าไปสู่การสร้างปรากฏการณ์ความ
ยติุธรรมรูปแบบใหม่หรือมิติใหม่ในการท างานเชิงรุกสอดลอ้งกบัแนวคิด และทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี
Davis (1989) และวิจยัของเมรี วงษาสน (2560) อธิบายไวว้่า การรับรู้ถึงความยากง่ายในการใช้เทคโนโลย ี  
มีผลต่อการยอมรับและความคาดหวงั รวมถึงการใช้งานท่ีส่งผลต่อการปฏิบติังานของบุคคล ซ่ึงการรับรู้      
ถึงประโยชน์ ความยากง่ายในการใช้งาน และประโยชน์ของการใชง้านท าให้การท างานมีความง่ายข้ึนและ
มองวา่นวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยเีป็นส่ิงอ านวยความสะดวกจากเดิมท่ีมีการปฏิบติังานแบบมือ ซ่ึงอาจ
ท าให้การท างานล่าช้าหรือติดขดั พอหลงัจากน านวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยีเขา้มาใช้ ท าให้รูปแบบ
กระบวนการท างานขององคก์รและขั้นตอนการให้บริการประชาชนให้ดียิง่ข้ึน ประชาชนสามารถเขา้ถึงการ
สืบค้นข้อมูลคดีได้สะดวกและรวดเร็ว มีช่องทางส่ือสารท่ีประชาชนสามารถเข้าถึงได้ทุกพื้นท่ี ท าให้
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กระบวนการท างานหรือกระบวนการพิจารณาคดีเสร็จเร็วข้ึนมีคุณภาพงานและประสิทธิภาพดีข้ึน             
ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งเรียนรู้และปรับตวัใหคุ้น้เคยกบักระบวนการเปล่ียนผา่นไปสู่ดิจิทลั 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษา พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลดีต่อความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการ คือ ดา้นของการรับรู้และ

ประโยชน์ของการใช้งาน เน่ืองจากนวตักรรมบริการด้านเทคโนโลยีท าให้การปฏิบติังานมีความรวดเร็ว
คล่องตวั มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากข้ึน ตอบสนองต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ สามารถปรับ
รูปแบบขั้นตอนการให้บริการและลดขั้นตอนกระบวนการท างาน  ขององคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงในอนาคต
ควรมีการปรับปรุงรูปแบบการท างานของนวตักรรมบริการให้เขา้ใช้งานไดง่้ายข้ึนและเช่ือมโยงกบัระบบ
อ่ืนๆ จดัการอบรมเพิ่มทกัษะดา้นเทคโนโลยใีหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการมีความเช่ียวชาญในการปฏิบติังานพร้อมจดัท า
คู่มือการปฏิบติังานแต่ละระบบให้ชดัเจน หากเกิดปัญหาสามารถน ามาแกไ้ขปัญหาไดเ้บ้ืองตน้ จดัหาหรือ
เพิ่มอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีมีคุณภาพและทนัสมยัต่อการใช้งาน และเพิ่มอตัราก าลงัเจา้หน้าท่ีดา้นเทคโนโลยี
คอยสนบัสนุนหรือแกไ้ขปัญหากรณีเกิดขอ้ผดิพลาดต่อการใชง้าน  

ในการวิจัยคร้ังน้ี หน่วยงานภายในส านักอ านวยการประจ าศาลแพ่ง ได้ให้ข้อเสนอแนะ          
ต่อนวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการบริหารจดัการคดี ดงัน้ี 

1. ส่วนคดีหลงัค าพิพากษา 
  - เคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ไม่พร้อมท่ีจะรองรับระบบงานต่างๆ ได ้

2. ส่วนคลงั 
  - ระบบงานไม่เสถียร เน่ืองจากระบบตอ้งอาศยัเทคโนโลย ีประกอบกบัปัจจุบนัมีจ านวนคดี
มาก เม่ือเกิดปัญหาขดัขอ้งส่งผลใหก้ารปฏิบติังานล่าชา้ 

3. ส่วนช่วยอ านวยการ 
  - ควรปรับปรุงระบบงานต่างๆ ใหมี้การท างานท่ีสอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานจริง 

4. ส่วนไกล่เกล่ียและประนอมขอ้พิพาท 
  - ช่องทางการส่ือสารหรือช่องทางการท างาน ควรรวบรวมไวท่ี้จุดบริการเดียวจะสามารถ
ท าใหป้ระชาชนใชบ้ริการไดส้ะดวกยิง่ข้ึน 
  - ผูใ้หบ้ริการควรมีความรู้ความเช่ียวชาญในการใชร้ะบบ และควรสร้าง platform ท่ีสามารถ
ใชง้านง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

5. ส่วนคดีระหวา่งพิจารณา 
  - ระบบงานไม่เสถียร ควรปรับปรุงระบบใหดี้ยิง่ข้ึน 
  - กรณีเกิดปัญหากบัระบบงาน และไม่มีเจา้หนา้ท่ีมาแกไ้ขปัญหาได ้
  - เคร่ืองคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์ไม่เพียงพอต่ออตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานท่ีมีเพิ่มมากข้ึน 
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  - ควรจดัการอบรมการใชร้ะบบงานต่างๆ ให้กบัทนายความ เน่ืองจากทนายความไม่ศึกษา
คู่มือปฏิบติั 
  - ประชาชนและทนายความผูสู้งวยัส่วนใหญ่ ยงัไม่มีความรู้ ความเขา้ใจ และไม่มีความ
พร้อมในการใช้เทคโนโลยี ท าให้เกิดความล่าช้าในการพิจารณาคดีทางอิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งแผนการ
พฒันาระบบส่วนใหญ่เอ้ือประโยชน์ใหก้บัประชาชนอยา่งมาก เพื่อใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว  
  - ตอ้งการให้เทคโนโลยีท่ีใชป้ฏิบติังานมีความพร้อมต่อการใชง้าน มีความทนัสมยั ทั้งใน
ดา้นฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ 

6. ส่วนบริการประชาชนและประชาสัมพนัธ์ 
  - ประชานชนไม่สามารถเขา้ถึงพื้นท่ีด าเนินการไดทุ้กคน 

7. ส่วนเจา้พนกังานคดี 
  - บางระบบงานยงัไม่เปิดใหป้ระชาชนสามารถยืน่เอกสารประกอบการพิจารณาคดีไดท้ั้งหมด  
  - พฒันาระบบงานใหส้ะดวกต่อการใชง้านของผูใ้หบ้ริการและประชาชน  
  - ปัญหาเร่ืองระบบ e-Filing ยงัไม่รองรับกระบวนการยื่นเอกสาร ค าคู่ความ และการช าระเงิน
ไดใ้นคดีซ้ือขายออนไลน์ ท าใหคู้่ความไม่มีช่องทางยืน่เอกสารในระบบ  
  - ควรพฒันาระบบให้มีช่องทางในการให้คู่ความค าร้องหรือเอกสารต่างๆ ผา่นช่องทางของ
ระบบไดทุ้กค าร้อง 

ซ่ึงผลการวจิยัสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุง และแกไ้ขปัญหานวตักรรมบริการ
ดา้นเทคโนโลยีในการวางแผนพฒันานวตักรรมบริการดา้นเทคโนโลยโีดยขอ้มูลทุกอยา่งท่ีอยูก่บัศาลตอ้งให้
มีการเช่ือมโยงถึงกนัทั้งหมดเวลาศาลใดศาลหน่ึงตอ้งการขอ้มูลจากศาลอ่ืนหรือขอ้มูลของคู่ความเวลามีคดี
ในพื้นท่ีอ่ืน เราตอ้งอาศยัเทคโนโลยีและความไดเ้ปรียบของขอ้มูลท่ีศาลมีอยู่ให้สามารถประมวลผลตามท่ี
ตอ้งการได ้ซ่ึงทางศาลมีขอ้มูลเก่ียวกบัคู่ความต่างๆ อยูแ่ลว้ จ  าเป็นตอ้งจดัการการใช้ขอ้มูลให้ไดป้ระโยชน์
มากท่ีสุด อาจตอ้งมีการน า AI เขา้มาใช้ในอนาคต แต่ส่ิงหน่ึงท่ีตอ้งกงัวลคือเร่ืองความปลอดภยัของขอ้มูล 
เพราะขอ้มูลส่วนบุคคลถือว่าเป็นขอ้มูลท่ีมีความอ่อนไหวมาก อาจตอ้งมีการน าบล็อกเชนเขา้มาช่วยในการ
รักษาความปลอดภยัของขอ้มูลคดีต่างๆ และส่ิงท่ีจะช่วยประสานใหท้ั้งระบบกระบวนการยติุธรรมเดินไปได้
พร้อมๆ กนัข้ึนอยูก่บัความพร้อมของงบประมาณจากรัฐบาลท่ีจะสนบัสนุนแผนงานการพฒันาไปสู่ดิจิทลั 
อยา่งตอนน้ีมีหลายปัญหาท่ีตอ้งการงบประมาณ โดยเฉพาะปัญหาดา้นสาธารณสุขและความปลอดภยัของ
ประชาชน 
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