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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม (CIOS) 

 และ ระบบรับ – ส่ง อเิลก็ทรอนิกส์ (e-Filling) 

กรณีศึกษา : ศาลช้ันต้นในกรุงเทพมหานคร1 
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SYSTEM SERVICE : A CASE STUDY OF CIVIL COURT IN BANGKOK 

ภัทริณ ี เจริญธรรม2 

 
บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม (CIOS) และ

ระบบรับ – ส่ง อิเล็กทรอนิกส์ (e-Filling) กรณีศึกษา : ศาลชั้นตน้ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์                 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม (CIOS) และระบบระบบ

ยื่น ส่ง และรับค าคู่ความและเอกสารทางระบบรับ – ส่งอิเล็กทรอนิกส์ (e-Filing) 2. เพื่อเสนอแนะแนว

ทางการพฒันาระบบบริการออนไลน์ศาลยติุธรรม (CIOS) และระบบรับ – ส่งอิเล็กทรอนิกส์  (e-Filing) กลุ่ม

ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการระบบบริการออนไลน์  ศาลยุติธรรม (CIOS) และ ระบบ (e-Filing) 

ประกอบด้วย 2 กลุ่มตวัอย่างคือ บุคคลากรเจา้หน้าท่ีของส านักงานศาลยุติธรรม  และ คู่ความประชาชน

ทัว่ไป ผูใ้ชร้ะบบ ซ่ึงเป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบมีเกณฑก์ าหนดไวล่้วงหนา้ ผลการวจิยัสรุปไดว้า่ปัจจยัท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม (CIOS) และระบบรับ – ส่ง 

อิเล็กทรอนิกส์ (e-Filling) ของศาลยุติธรรม  ประกอบดว้ย  1. การบริหารจดัการระบบ และสภาพแวดลอ้ม

ในการบริการผูใ้ชบ้ริการ 2. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ประกอบไปดว้ย  การลดขั้นตอนในการท างาน 

การลดตน้ทุนค่าใช้จ่ายและทรัพยากรในการปฏิบติังาน การลดเวลาในการท างาน 3. การใช้เทคโนโลยีใน

การปฏิบติังาน และจากการศึกษาเอกสารขอ้มูล สถิติการใช้งานท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่าจาก

ปัจจยัเชิงสาเหตุนั้น ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และจากขอ้มูลทางสถิติการใชบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึนอยา่ง

ต่อเน่ือง เช่น การยื่นส่งค าคู่ความ การติดตามคดี การยื่นฟ้องออนไลน์  ผูใ้ช้ระบบบริการออนไลน์ ศาล

ยุติธรรม  Cios และ ระบบยื่น รับ ส่งอิเล็กทรอนิกส์ e-Filing มีความพึงพอใจในการใช้บริการระบบ                    

เพราะช่วยอ านวยความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัค่าใชจ่้ายท าใหป้ระชาชนเขา้ถึงระบบความยติุธรรมโดยง่าย 

 
                                                        
1 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระบบบริการออนไลน์ศาลยติุธรรม (CIOS) และระบบรับ – ส่ง อิเลก็ทรอนิกส์ (e-Filling) กรณีศึกษา :                     
ศาลชั้นตน้ในกรุงเทพมหานคร 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
คณะรัฐศาสตร์และคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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Abstract 
The research Satisfaction of clients with Cort Integral Online Service  and e-Filing System Service : 

A case study of Civil Cort In Bangkok the following objectives:    

1) To study the Satisfaction of clients in Cort Integral Online Service  and e-Filing System Service 
influence the factors   

2. To study to suggest guidelines for system development On Cort Integral Online Service and e-
Filing System  

 From 2group client random by Criterion Sampling  in the civil cort The research instrument was 
the factor  1. System Management and service environment for service  
 2. Effusiveness to gather with reduction of work steps Reducing costs and resources reducing work 
steps and job appreciation Resulting in satisfaction of clients   
3. Use of technology in operations  
with Cort Integral Online Service and e-Filing System Service : A case study of Civil Cort In Bangkok  
 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
ศาลยุติธรรม ตามพระธรรมนูญศาลยุติธรรม พ.ศ. 2543 แบ่งออกเป็น 3 ชั้นศาล ไดแ้ก่ ศาลชั้นตน้ ศาลชั้น

อุทธรณ์ และศาลฎีกา มีอ านาจหน้าท่ีในการพิจารณาพิพากษาอรรถคดีทั้งปวงตามกฎหมาย มีโครงสร้าง

ลกัษณะงานแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วนใหญ่ๆ คือ  ส่วนงานตุลาการ และ ส่วนงานธุรการโดยส านกังานศาลยุติธรรม

เป็นองคก์รอิสระ ฐานะเป็นนิติบุคคล มีอิสระในการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการด าเนินงาน

อ่ืนๆ ตามท่ีกฎหมายบญัญติัโดยมีเลขาธิการส านักงานศาลยุติธรรมเป็นผูบ้งัคบับญัชาสูงสุดข้ึนตรงต่อ

ประธานศาลฎีกาในปัจจุบนันายโชติวฒัน์ เหลืองประเสริฐ ประธานศาลฎีกาคนท่ี 48  ไดใ้ห้นโยบายไวว้่า                        

รักศาล ร่วมใจ รับใชป้ระชาชน โดยมุ่งเนน้ให้ยกระดบัการอ านวยความยุติธรรมและการคุม้ครองสิทธิและ

เสรีภาพของประชาชน โดยถือเอาความต้องการของประชาชนผูรั้บบริการเป็นศูนย์กลาง เน้นการน า

เทคโนโลยีสารสนเทศและนวตัรกรรมใหม่ๆ เขา้มาใชส้นบัสนุนการปฏิบติังาน เพื่อให้ประชาชนเขา้ถึงงาน

บริการของศาลยติุธรรมโดยง่าย สะดวก ประหยดั รวดเร็วเสมอภาค และเท่าเทียม  

 ศาลยุติธรรมจึงก าหนดแผนยุทธศาสตร์ศาลยุติธรรม พ.ศ. 2565 - พ.ศ. 2568 เป็นแผน 4 ปี มีช่ือว่า 

TRUSH เพื่อเป็นกรอบแนวทางในการด าเนินงานและพฒันาศาลยุติธรรมและส านักงานศาลยุติธรรม                    

การบริหารงานตามอ านาจหนา้ท่ีใหเ้ป็นไปตามวสิัยทศัน์ พนัธกิจ  
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นอกจากน้ีศาลยุติธรรมยงัได้ก าหนดแผนพฒันาดิจิทลัศาลยุติธรรม พ.ศ. 2565 – 2568 โดยก าหนดให้

ประกาศใชต้ั้งวนัท่ี 25 พฤษภาคม 2565 เป็นตน้มา เพื่อเป็นกรอบแนวทาง ในการขบัเคล่ือนและพฒันางาน

ตามภารกิจของศาลยุติธรรมด้วนการใช้เทคโนโลยีดิจิทลั ทั้งในดา้นการเสริมสร้างนวตักรรมเทคโนโลยี

ดิจิทลัส าหรับอ านวยความยุติธรรมแก่ประชาชนการบริหาร จดัการและบูรณาการขอ้มูล การปรับกระบวน

ทศัน์และยกระดบั ศกัยภาพบุคลากรศาลยุติธรรม ให้มีทกัษะในการจดัการและใช้เทคโนโลยีดิจิทลัอย่าง

เหมาะสม คุม้ค่า รวมถึงการเสริมโครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัของศาลยติุธรรมท่ีมีมาตรฐาน และ

มีความมัน่คงปลอดภยั เพื่อขบัเคล่ือนศาลยุติธรรมและ ส านกังานศาลยุติธรรมให้เป็นองคก์รสมรรถนะสูง 

(High Performance Organization) สามารถอ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัท่ีมีความ

สะดวก รวดเร็ว สอดคลอ้งตามนโยบายประธานศาลฎีกาและแผนยทุธศาสตร์ ศาลยติุธรรม พ.ศ.2565 – 2568  

และเพื่อให้คู่ความ หรือประชาชนทัว่ไปสามารถด าเนินการ ตามกระบวนการทางคดีต่อไปจนเสร็จส้ิน

กระบวนการทางกฎหมายศาลยุติธรรมจึงได้น าเทคโนโลยีสารสน เทศมาประยุกต์ใช้เพื่อสนับสนุน                    

การท างาน โดยในระยะหลายปีท่ีผา่นมาเป็นการส่งเสริมและพฒันาระบบสารสนเทศให้สามารถสนบัสนุน

งานได้อย่างครอบคลุมในทุกภารกิจหลักของหน่วยงาน เช่น งานพิจารณาพิพากษาคดี งานสนับสนุน                       

การพิจารณาพิพากษาคดีและงานส านกังาน  แต่ในปัจจุบนัเม่ือเทคโนโลยแีละเคร่ืองมือดา้นการพฒันาระบบ

สารสนเทศ  มีการเปล่ียนแปลงและพฒันาข้ึนจนเอ้ืออ านวย ต่อการขยายผลการใช้งานระบบซ่ึงเป็น                      

ความทา้ทายใหศ้าลยติุธรรมตอ้งปรับ วธีิคิดและวธีิการท างานเพื่อใหเ้กิดการพฒันาต่อยอด ระบบเทคโนโลยี

ท่ีทนัสมยั เป็นมาตรฐาน มีความปลอดภยั สามารถรองรับการท างานและประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการ              

ได้โดยง่าย รวมถึงสภาพแวดล้อม พร้อมทั้งสามารถเช่ือมโยง เพื่อแลกเปล่ียนบูรณาการข้อมูลภายใน

หน่วยงาน และกบัหน่วยงานภายนอก ศาลยุติธรรม จึงได้เร่ิมน าระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม (Court 

Integral Online Service : COIS) เร่ิมใชเ้ม่ือวนัท่ี 30 มีนาคม 2561 และระบบรับ - ส่ง อิเล็กทรอนิกส์ของศาล

ยติุธรรม  (e-Filing) โดยเร่ิมใชใ้นเดือนมิถุนายน 2564 

 ดงัท่ีกล่าวมาแลว้นั้น ผูว้ิจยัในฐานะผูป้ฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชีในส านกัอ านวยการประจ า
ศาลแพ่งธนบุรี ซ่ึงเป็นเจา้หน้าท่ีผูใ้ช้งานระบบบริการออนไลน์ ศาลยุติธรรม (CIOS) และระบบรับ - ส่ง 
อิเล็กทรอนิกส์ของศาลยุติธรรม (e-Filing) จึงเห็นควรมีการศึกษาถึงความพึงพอใจในการใช้งานระบบฯ 
รวมถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งานระบบฯ เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นรูปธรรม สมบูรณ์ 
และน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษา                                     
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ค าถามในการวจัิย 
 1. ความพึงพอใจในประสิทธิภาพการปฏิบติังานของผูใ้ช้งานระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม 

(CIOS) และระบบระบบยื่น ส่ง และระบบรับ - ส่ง อิเล็กทรอนิกส์ ศาลยุติธรรม (e-Filing) เป็นอย่างไร                              

มีปัจจยัมูลเหตุมาจากอะไร  

2. ระบบออนไลน์ศาลยุติธรรม (CIOS) และระบบยื่น ส่ง และระบบรับ - ส่ง อิเล็กทรอนิกส์ศาล
ยุติธรรม (e-Filing) มีขอ้ดี ขอ้เสียอยา่งไร และมีแนวทางอะไรบา้งท่ีตอ้งการให้ปรับปรุงและพฒันาทั้งสอง
ระบบ 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม (CIOS) และ

ระบบระบบยืน่ ส่ง และรับค าคู่ความและเอกสารทางระบบรับ – ส่งอิเล็กทรอนิกส์ (e-Filing) 

2. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม (CIOS) และระบบระบบยื่น 
ส่ง และรับค าคู่ความและเอกสารทางระบบรับ – ส่งอิเล็กทรอนิกส์ (e-Filing) 
 
ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 

การคน้ควา้อิสระน้ีเป็น การวิจยัเพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพใจการปฏิบติังานของผูใ้ช้
บริการะบบบริการออนไลน์ส านกังานศาลยุติธรรม เป็นการวิจยัขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)              
ผูว้ิจยัคน้ควา้ท าการศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสารวิชาการ และงานวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีสาระส าคญั
ดงัต่อไปน้ี 
 1. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

  - ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

  - ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารจดัการ 

  - ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

  - ทฤษฎีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ 

  - การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ 

  - แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการปฏิบติังาน 

  - แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศและระบบออนไลน์ 

  3. ภาพความสัมพนัธ์เชิงเหตุ - ผล 
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ภาพความสัมพนัธ์เชิงเหตุ - ผล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระเบียบวธีิวจัิย 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม 
(CIOS) และระบบรับ - ส่ง อิเล็กทรอนิกส์ของศาลยติุธรรม (e-Filing)  มีวธีิการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย  2 กลุ่มตวัอยา่งดว้ยกนั ประกอบดว้ย 

  1. เจา้หนา้ท่ีบุคลากรของส านกังานศาลยุติธรรมท่ีปฏิบติังานเก่ียวกบัระบบฯ ท่ีศาลชั้นตน้

ในเขตกรุงเทพมหานคร เช่น ผูพ้ิพากษา เจา้หนา้ท่ีรับฟ้อง เจา้หนา้ท่ีการเงิน นกัวิชาการคอมพิวเตอร์จ านวน 

10 คน  

    2. คู่ความในคดี ทนายความโจทก ์ทนายความจ าเลย พนกังานอยัการ ประชาชนทัว่ไปท่ีใช้

งานระบบฯ จ านวน 10 คน  

โดยเป็นการเลือกตวัอยา่งแบบมีเกณฑ ์(Criterion Sampling) เลือกตามกลุ่มประชากรท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้ 

และมีคุณสมบติั ดงัน้ี  
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 1. กรณีเป็นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรของส านกังานศาล 

 - ตอ้งปฏิบติังานเก่ียวกบัระบบในศาลชั้นตน้ในกรุงเทพมหานคร เช่น ศาลแพง่ ศาลอาญา ศาล

ช านญัพิเศษ เป็นตน้ 

 - ตอ้งปฏิบติังานหรือเป็นผูใ้ชง้านระบบ CIOS และ e-Filing 

 2. กรณีเป็นบุคคลภายนอก 

 - ตอ้งเป็นผูใ้ชง้านระบบ 

 - ตอ้งเป็นคู่ความในคดี เช่น พนกังานอยัการ ทนายความโจทก ์ทนายความจ าเลย โจทก ์หรือ จ าเลย

ในคดี  

 

2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 1. การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ เป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (in-depth interview) เป็นการ

สัมภาษณ์รายบุคคล (Individual interview) หรือแบบเฉพาะเจาะจงโดยการเก็บขอ้มูลเชิงลึก (insight) ดว้ย

ตนเอง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใช ้            ในการสัมภาษณ์ เนน้เพื่อตอ้งการค าตอบโดยละเอียด 

และน าค าตอบมาวเิคราะห์ประมวลผลเพื่อสรุปผลการวจิยัในรูปแบบเชิงพรรณนา (Descriptive Research)  

 2. การค้นคว้าจากเอกสาร (Documentary Research) เป็นการรวบรวมข้อมูลจากการปฏิบติังาน 

ระเบียบและเอกสารต่างๆ ขอ้มูลสถิติจากการใชง้านระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม (CIOS) และระบบ

ยืน่ฟ้องและส่งค าคู่ความ (e-Filing)  

 3. การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 การวดัระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ ตอ้งมีการพิจารณาจากหลายองคป์ระกอบดว้ยกนั เช่น 

ลกัษณะของการให้บริการ คุณภาพของการให้บริการให้บริการบุคลากรผูใ้ห้บริการ เทคนิคการให้บริการ 

และพฤติกรรมของผูม้ารับบริการ ส่ิงเหล่าน้ีสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการได้ ซ่ึงการวดั

ระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ เช่น การใชแ้บบสอบถามความพึงพอใจ การสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการ และ

การสังเกตจากพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการโดยมี  
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1. การใชแ้บบสอบถามความพึงพอใจ เป็นวิธีการท่ีนิยมใชก้นัอย่างแพร่หลายโดยขอความร่วมมือ

จากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั และแสดงความคิดเห็น ลงในแบบฟอร์มท่ีระบุค าตอบไวใ้ห้เลือก โดยมีค าถาม

ความพึงพอใจในดา้นต่างๆ ของการบริการ เช่น ลกัษณะของการใหบ้ริการ ระยะเวลาการใหบ้ริการ 

2. การสัมภาษณ์ผูม้ารับบริการ เป็นวิธีการท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

โดยอาศยัเทคนิคและความช านาญของผูส้ัมภาษณ์ท่ีสามารถจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบั

ขอ้เทจ็จริง 

3. การสังเกตพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการและศึกษาขอ้มูลสถิติต่างๆ เป็นวิธีท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้ิจยั 

ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้จากการทบทวนวรรณกรรม บทความ เอกสาร ต ารา และงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ความพึงพอใจในการให้บริการโดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎีมาเป็นแนวทางในการก าหนดแบบสอบถาม                     

ทั้งน้ีจากการสังเคราะห์ขอ้มูลจากปัจจยัต่าง ๆ  

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู ้วิจ ัยได้ก าหนดขั้นตอนในการเก็บ รวบรวมข้อมูล                           

โดยการศึกษา คน้ควา้เอกสาร และการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างโดยใช้เคร่ืองมือบนัทึกเสียงในการ

สัมภาษณ์ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์และรวบรวมไวเ้ป็นหลกัฐาน โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 

 1. การเตรียมขอ้มูลก่อนการสัมภาษณ์ 

 2. ติดต่อ นดัหมายวนัเวลากบัผูส้ัมภาษณ์ 

 3. เตรียมอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ เช่น เคร่ืองบนัทึกเสียง แบบสอบถาม 

 4. ด าเนินการสัมภาษณ์ผูเ้ก่ียวขอ้ง  

 5. น าขอ้มูลท่ีไดม้ารวบรวมวเิคราะห์และสรุปผล  
 
ผลการวจัิย 
 ผลการวิจยัสรุปได้ว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการระบบบริการออนไลน์ศาล
ยุติธรรม (CIOS) และระบบ รับ – ส่ง อิเล็กทรอนิกส์ (e-Filling) ของศาลยุติธรรม  ประกอบด้วย 1. การ
บริหารจดัการระบบ และสภาพแวดลอ้มในการบริการผูใ้ชบ้ริการ                              2. ประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน ประกอบไปด้วย  การลดขั้นตอนในการท างาน การลดตน้ทุนค่าใช้จ่ายและทรัพยากรในการ
ปฏิบติังาน การลดเวลาในการท างาน 3. การใชเ้ทคโนโลยีในการปฏิบติังาน และและจากการศึกษาเอกสาร
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ขอ้มูล สถิติการใชง้านท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่จากปัจจยัเชิงสาเหตุนั้น ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
พึงพอใจตามทฤษฎีของ Parasuraman  และทฤษฎีความพึงพอใจของ Joth D. ดงัประเด็นดงัต่อไปน้ี 
 
 (1).ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) คือ การให้บริการอยา่งเป็นรูปธรรม ใชเ้ทคโนโลยี

มาช่วยใหเ้กิดการบริการผา่นระบบออนไลน์ท่ีเป็นรูปธรรม 

 (2).ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ระบบบริการออนไลน์ศาลยุติธรรม Cios และระบบ รับ - 

ส่งอิเล็กทรอนิกส์ e-Filing มีความเช่ือถือ และวางใจได้ เน่ืองจากมีการรักษาความปลอดภยัของข้อมูล

ส าคญัๆ เป็นไปอยา่งมีมาตรฐาน ของศาลยติุธรรม 

 (3). การตอบสนองท่ีรวดเร็ว (Responsiveness) โดยท่ีส านักงานศาลยุติธรรมน าระบบบริการ

ออนไลน์ฯ ทั้งสองระบบมาใชใ้นการปฏิบติังาน ช่วยตอบสนองการท างานท่ีรวดเร็วข้ึน   

 (4). การประกนัคุณภาพหรือการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้(Assurance) เป็นการท าความเช่ือมัน่ ตาม

วสิัยทศัน์ พนัธกิจของส านกังานศาลยติุธรรม เก่ียวกบัการพิจารณาพิพากษาคดี 

  (5). การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) มีการติดตามการใชง้าน อบรม ประเมินผลการใช้

งาน และปรับปรุงคุณภาพของระบบอยา่งต่อเน่ือง 

 และตามทฤษฎีของ Joth D. Millet ดงัประเด็นต่อไปน้ี 

 เพื่อให้สอดคลอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี โดยเป้าหมายของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจใน 

การใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยยดึแนวทางปฏิบติั ดงัน้ี 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) คือ การให้บริการกบัผูใ้ช้บริการอย่างเสมอ

ภาค เป็นไปตามพนัธกิจของส านักงานศาลยุติธรรม คือ คุม้ครองสิทธิเสรีภาพและลดความ

เหล่ือมล ้าของประชาชนใหไ้ดรั้บความเป็นธรรมอยา่งทัว่ถึงและเสมอภาค 

2. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ ศาลยุติธรรม มีน าระบบบบริการออนไลน์มา

ใช ้ซ่ึงเป็นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และมีสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

3. การบริการท่ีตรงต่อเวลา (Timely Service) คือ ระบบบริการออนไลน์ของส านักงานศาล

ยุติธรรมให้บริการตรงต่อเวลา รวดเร็ว ตามลกัษณะความจ าเป็นท่ีรีบด่วนในการบริการและ

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ       โดยยดึหลกั ความสะดวก รวดเร็ว และประหยดั 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ มีการให้บริการเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ

โดยยดึหลกัความพึงพอใจและประโยชน์ของประชาชนเป็นส าคญั 
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5. การให้บ ริก ารอย่ า งก้า วหน้ า  (Progressive Service) คื อ  มีก ารพัฒนาการให้บ ริก าร                                  

มีการประเมินผลการให้บริการ และการปรับคุณภาพทั้งในด้านปริมาณและการปฏิบัติงาน                

เพิ่มประสิทธิภาพและความสามารถ โดยใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งคุม้ค่ามากท่ีสุด 

ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
 ข้อเสนอแนะของเจ้าหน้าที่ 
 1. ด้านระบบ ตอ้งการให้มีความสะดวกในการท างานมากข้ึนกว่าเดิม รวดเร็วข้ึน มีความเสถียร 
เช่ือมโยงกันในฐานข้อมูลโปรแกรมอ่ืนๆ เช่น โปรแกรมบัญชีของส านักงานศาลยุติธรรม ผงับัญชี               
ส านกังานศาล รวมถึงการแกไ้ขขอ้มูลต่างๆ ใหส้ามารถแกใ้ขใหถู้กตอ้งโดยไม่ผดิหลกัเกณฑต์ามท่ีส านกังาน
ศาลยติุธรรมก าหนด 
 2. ควรมีการจดัตั้งส่วนงาน เจา้หนา้ท่ี หรือศูนยร์ะบบ CIOS หรือ e-Filing ประจ าศาล เพื่อท าหนา้ท่ี
เฉพาะระบบบริการออนไลน์ เจา้หนา้ท่ีควรมีทกัษะการใช้เทคโนโลยี ความรู้เก่ียวกบัการบริหารจดัการคดี
ของส านกังานศาลยติุธรรม เพื่อสามารถอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนไดอ้ยา่งไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง  
 3. ควรน าระบบทั้งสองระบบ บูรณาการ หรือรวมระบบเข้าด้วยกัน เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาความ
ซ ้ าซ้อนในการท างาน และไม่ท าให้ผูใ้ช้งานเกิดความสับสน เช่น ในคดีท่ียื่นฟ้องผ่านระบบ e-Filing ไม่
สามารถยื่นเอกสารผ่านระบบ Cios ได้ ท าให้ผูใ้ช้งานเกิดความสับสนในการใช้งาน และไม่ได้รับความ
สะดวก 
 4. มีการประชาสัมพนัธ์การใชง้านระบบใหแ้ก่ทุกฝ่าย มีการจดัท าคู่มือฉบบัยอ่ในการใชบ้ริการ เพื่อ
เป็นคู่มือในการด าเนินงาน 
 5. ควรมีการพฒันาโปรแกรมในเร่ืองเมนู เคร่ืองมือต่างๆ ให้ใชง้านง่ายข้ึน เหมาะสมส าหรับคนรุ่น
เก่า และคนรุ่นใหม ่
 6. ควรมีการจดัหาอุปกรณ์ส าหรับใช้งานระบบออไลน์ เพื่อการปฏิบติังานท่ีรวดเร็ว ตอบสนอง

ความตอ้งการของประชาชน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ สแกนเนอร์ แทปเลต 

 7. ปัจจุบนัระบบ e-Filing ให้ช าระไดเ้ฉพาะค่าธรรมเนียมศาล ค่าส่งค าคู่ความ และค่าจดัท าเอกสาร 

อยากให้มีการเพิ่มการช าระเงินอ่ืนๆ เช่น เงินวางประกนัตวั เงินช าระตามค าพิพากษา เงินค่าฤชาธรรมเนียม

ใชแ้ทน เงินค่าใชจ่้ายในการด าเนินคดี 

 8. จัดอบรมคู่ความ ทนายความ เจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงานให้มีความรู้ ทักษะเก่ียวกับระบบ

ออนไลน์ทั้งสองระบบ เพื่อประชาสัมพนัธ์และแนะน าการใชง้านใหแ้ก่คู่ความไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 9. เพิ่มช่องทางระบบแจง้เตือน เม่ือมีการอพัเดตขอ้มูลใหม่ๆ การมีค าสั่งต่างๆ การอนุมติัต่างๆ เช่น 

แจง้เตือนผา่นแอปพิเคชัน่ต่างๆ เช่น ไลน์ หรือ SMS หรือ E-mail  
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 10. ควรมีการจดัเก็บฐานขอ้มูล และขอ้มูลส าคญั อย่างปลอดภยั และสามารถเรียกใช้ไดท้นัทีเม่ือ

ตอ้งการ 
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ข้อเสนอแนะของคู่ความในคดี 
 1. ควรจดัอบรมขั้นตอนการใชง้านระบบส าหรับผูใ้ชง้าน เพื่อจะไดใ้ชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ลดปัญหา
การผดิพลาด 
 2. ควรใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และถูกตอ้ง 
 3. ควรมีผูดู้แลรับผิดชอบ และใหข้อ้มูล หรือ มีระบบ Call center เพื่อใหค้  าแนะน า หรือตอบค าถาม
ส าหรับระบบออนไลน์โดยเฉพาะ 
 4. ควรปรับปรุงฐานขอ้มูล ขอ้มูลคดีต่างๆ ใหเ้ป็นปัจจุบนั 
 5. ควรจดัการระบบใหมี้ความเสถียร 
 6. ดา้นค าสั่ง และค าอนุมติัต่างๆ ควรแจง้เตือนอย่างรวดเร็ว ผา่นแอปพิเคชัน่ หรือระบบแจง้เตือน
อ่ืนๆ 
 7. ควรรวมระบบทั้งสองระบบเขา้ดว้ยกนั  
 8. การอพัโหลดไฟล์ของเจา้หน้าท่ีภายหลังจากท่ีศาลมีค าพิพากษา หรือมีค าสั่งยงัมีความล่าช้า  
อยากใหมี้ความรวดเร็ว และทนัต่อเวลา  
 9. เจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบมีไม่เพียงพอ อาจท าให้เกิดความล่าช้าในการติดต่อประสานงานแก่
ประชาชนได ้
 10. ควรมีการตรวจสอบการช าระเงินอยา่งรวดเร็ว และทนัเวลา 
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