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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1)ขอมูลท่ัวไปที่สงผลตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาล

ยุติธรรมในภาค 7 2) ศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 3)เพื่อทราบปจจัยระบบ

ราชการ 4.0 และการใหบริการที่มีความสมัพันธเชิงเหตผุลกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมใน

ภาค 7 4)เพ่ือใหไดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมภาค 7  กลุมตัวอยาง ไดแก ผูมา

ติดตอราชการของศาลยุติธรรมในภาค 7 จำนวน 384 คน ผูใหขอมูลสำคัญจำนวน 8 คน โดยในการวิจัยครั้งนี้มี

การใชสถิติในการวิเคราะหขอมูลดังตอไปนี้ ขอมูลเชิงพรรณนาใชสถิติ ไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน โดยใชคาไคสแควร และการวิเคราะหการถดถอย

พหุคูณ 

ผลการศึกษา พบวา 1)ขอมูลทั่วไปที่สงผลตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 

มีการใชสถิติในการวิเคราะหขอมูลพบวาขอมูลทั่วไปที่สงผลตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรม

ในภาค 7 สงผลอยางมีนัยสำคัญทางสถิติระดับ 0.001 2)ระดบัคุณภาพการใหบริการของศาลยุตธิรรมในภาค 7 ใช

สถิติในการวิเคราะหขอมูล พบวาระดับการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด (3) ปจจัยระบบราชการ4.0และการ

ใหบริการมีความสัมพันธเชิงเหตุ-ผลกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ใชสถิติไคสแควร และการวิเคราะหการ

ถดถอยพหุคูณในการวิเคราะหขอมูล พบวาระบบราชการ4.0และการใหบริการมีความสัมพันธเชิงเหตุ-ผลกับการ

พัฒนาคุณภาพการใหบริการ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.001 (4) แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ของศาลยุติธรรมภาค 7 ใชการสัมภาษณกลุมผูใหขอมูลสำคัญ จำนวน 8 คน สรุปวา ควรมีการใหความรูกับ

ประชาชนในการใชระบบสารสนเทศของศาล จัดทำหรือสรางระบบที่มีการเช่ือมโยงระหวางหนวยงานของรัฐ เพ่ือ
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ใหบริการประชาชน ควรจัดใหมีเจาหนาที่แนะนำการติดตอราชการควรเพิ่มอุปกรณท่ีใชในการสบืคนขอมูลในการ

ใหบริการประชาชนผูมาติดตอและเพิ่มสวนของการใชบัตรประชาชนใบเดียวในการติดตอราชการเพื่อชวยเพิ่ม

ความสะดวกในการใหบริการประชาชนอยางท่ัวถึงและเทาเทียม 
 

คำสำคัญ: การใหบริการ, คุณภาพการใหบริการ, การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ,ศาลยุติธรรม,ระบบราชการ 4.0 
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Abstract 

The purpose of this research were to study (1) to study general information that 

affects the development of service quality of the Court of Justice in Region 7 (2) to study 

the level of service quality of Court of Justice in Region 7 (3) to study the factors of 

bureaucracy 4.0 and related services Reason-Effective Development of Service Quality of the 

Court of Justice in Region 7 (4) to study guidelines In developing the service quality of the 

Court of Justice Region 7, The sample group consisted of 384 civil servants of the Court of 

Justice Region 7, 8 key informants. The following statistics are used to analyze the data. 

Descriptive data were statistically used, including frequency distribution. Percentage, mean, 

standard deviation and inferential statistical analysis using the chi-square value and multiple 

regression analysis 

The Research results: found that (1) general information affecting the development 

of the service quality of the Courts of Justice in Region 7 was at a statistically significant 

level of 0.001, (2) the level of service quality of the Courts of Justice in Region 7 was at a 

high level. (3) Government factors and service had relationships with the development of 

service quality of the Court of Justice in Region 7 at a  statistical significance of 0.001, and (4) 

Guidelines for improving the service quality of the Court of Justice Region 7 were 

interviewed by 8 key informants. It was concluded that the public should be educated on 

the use of the court's information system. Establish or create a system that is linked 

between government agencies. to serve the public government officials, should add 

equipment used to search for information in providing services to people who come in 

contact and increase the use of a single ID card to contact government agencies to help 

increase the convenience of providing public services thoroughly and equally.   

 

Keyword : Service, Service Quality, Service Quality Improvement, the Courts of Justice in 

Region7, Government 4.0 
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บทนำ 

ที่มาและความสำคัญของปญหา 

ดวยวิสัยทัศนของประเทศไทยท่ีวา “ประเทศมีความมั่นคง มั่งคั่ง ย่ังยืน เปนประเทศที่พัฒนาแลว 

ดวยการพัฒนาตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” เพื่อใหบรรลุวิสัยทัศนดังกลาว รัฐบาลจึงมีนโยบายในการ

ขับเคลื่อนเศรษฐกิจดวยนวัตกรรมเพื่อพัฒนาประเทศไปสูความมั่นคง มั่งคั่งและยั่งยืน ระบบราชการก็จะตองมี

การปรับเปลี่ยนบริบทในการทำงาน ใหสอดรับและสอดคลอง รวมทั้งสงเสริมการใชนโยบายระบบราชการ 4.0 

อันประกอบดวย การเปดกวางและเชื่อมโยงกัน การยึดประชาชนเปนศูนยกลาง ขีดความสามารถสูงและ

ทันสมัย เพื่อรองรับตอนโยบายประเทศไทย4.0 หรือ Thailand 4.0 ภาครัฐจะตองทำงานโดยยึดหลักธรรมาภิ

บาล เพื่อประโยชนสุขของประชาชนเปนหลัก (Better Governance, Happier Citizens) โดยในการให

พัฒนาการใหบริการประชาชนนั้น ระบบราชาการตองมีการพัฒนาทุกสวนราชการทั้งประเทศไปพรอม ๆ กัน 

ศาลชั้นตนถือเปนหนวยงานราชการที่ใหบริการแกประชาชนท่ีมีอรรถคดี โดยถือวาเปนหนาท่ีสวนท่ี

จะพบปะคูความผูมีอรรถคดี รวมถึงประชาชนทั่วไปท่ีเขามาติดตอราชการ มีโอกาสบริการประชาชนให

สามารถเขาถึงกระบวนการยุติธรรม รวมทั้งอำนวยความยุติธรรมใหกับประชาชนอีกดวย ซึ่งการใหบริการของ

ศาลยุติธรรมนั้น นอกจากจะตองมีความเทาเทียมกันแลวขอมูลหรือบริการที่ใหกับประชาชนนั้นตองเปนบริการ

ที่มีคุณภาพ รวมทั้งการปฏิบัติงานของขาราชการตองเปนไปตามระบบราชการ 4.0 กลาวคือ  เปนระบบ

ราชการที่เปดกวางและเชื่อมโยงถึงกัน  มีระบบราชการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  อีกทั้งเปนหนวยงานของ

รัฐที่มสีมรรถนะสูงและทันสมัย รวมทั้งการกาวเขาสูภาครัฐอัจฉริยะ (Smart Performance Government) 

ดังนั้นเพ่ือใหศาลยุติธรรมมีแนวทางการดำเนินงานที่มีความสอดคลองกับนโยบายประเทศไทย 4.0 

หรือไทยแลนด 4.0 และ ยุทธศาสตรชาติ 20 ปจึงตองนำเอาแนวคิดระบบราชการ 4.0 ที่ประกอบดวยระบบ

ราชการท่ีเปดกวางและเชื่อมโยงถึงกัน ระบบราชการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง และการเปนหนวยงานของ

รัฐมีที่สมรรถนะสูงและทันสมัย สามารถสนับสนุนนโยบายและแผนงานตาง ๆ ของรัฐบาล เพ่ือใหเกิด

ประโยชนสูงสุดแกประชาชน 

จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาล

ยุติธรรมในภาค 7 ภายใตระบบราชการ 4.0 เพ่ือตองการทราบปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการแกประชาชน โดยนำผลการวิจัยที่ไดรับไปปรับใชเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ

ศาลยุติธรรมในภาค 7 และการอำนวยความยุติธรรมเพื่อใหประชาชนผูมีอรรถคดี ในการเขาถึงกระบวนการ

ยุติธรรม ประหยัดรวดเร็ว และไดรับผลประโยชนสูงสุด จากการดำเนินการของศาลยุติธรรม 
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วัตถุประสงคการวิจัย 

1.เพ่ื อศึกษ าขอ มูลทั่ ว ไปที่ ส งผลต อการพัฒ นาคุณ ภาพการใหบ ริการของศาลยุติ ธ รรม 

ในภาค 7 

2. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7  

3. เพ่ือศึกษาปจจัยระบบราชการ 4.0 และการใหบริการที่มีความสัมพันธเชิงเหตุ-ผลกับการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7  

4 เพ่ือศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมภาค 7  

 

สมมติฐานงานวิจัย 

1. สมมติ ฐาน ท่ี  1 ลั กษณ ะส วนบุ คคลมี ค วามสัม พันธกั บ การพัฒ นาการใหบริการของ 

ศาลยุติธรรมในภาค 7 

2 . สมมติ ฐานที่  2 ระบบราชการ 4.0 และการใหบ ริการ มีความสั ม พันธ เชิ งเห ตุ -ผลกับ 

การพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 ภายใตระบบราชการ 4.0 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ผูวิจัยไดทำการคนควา รวบรวมเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาประยุกตเปนกรอบ

แนวคิด โดยไดประยุกตแนวคิดระบบราชการ 4.0 ของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) 

ซึ่งประกอบดวย (1) ระบบราชการที่เปดกวางและเชื่อมโยงถึงกัน (2) ระบบราชการที่ยึดประชาชนเปน

ศูนยกลาง (3) หนวยงานของรัฐมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย แนวคดิเก่ียวกับการบริการ (1) ดานสถานท่ี (2) 

ดานบุคลากร (3) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก รวมทั้งแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย ที่เกี่ยวของ เพ่ือใหไดแนว

ทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมภาค 7 ภายใตระบบราชการ 4.0 จึงสรุปปจจัยและตัว

แปรที่จะนำมาศึกษาซึ่งสอดคลองตามความมุงหวังของงานวิจัยครั้งนี้ 
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แนวคิด ทฤษฎทีี่เก่ียวของ 

การศึกษาวิจัยแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 ภายใตระบบ

ราชการ 4.0  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีรวมท้ังงานวิจัยที่เก่ียวของ ดังนี ้

- แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการใหบริการ 

- แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

- แนวคิดเกี่ยวกับระบบราชการ 4.0 

- แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายประเทศไทย 4.0 

- บริบทของของศาลยุติธรรมภาค 7 

- งานวิจัยที่เก่ียวของ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 

(Ammueang, n.d.)  ผูใหบริการ อาจตองใชจิตวิทยาในการทำความเขาใจและรับรูถึงความตองการ

ของผูรับบริการและใหการบริการตรงใจมากที่สุด ซึ่งการใหบริการแบบใหคำปรึกษาเชิงจติวิทยานำมาใชในการ

บริการจะเปนประโยชนตอการใหบริการ สำหรับผูรับบริการที่มีลักษณะหลายรูปแบบ นอกจากน้ียังชวยให

ผูรับบริการมีความพึงพอใจและประทับใจในการใหบริการเปนอยางดีและยนิดีกลับมาใชบริการอีกครั้ง  



วารสารวชิาการคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 

ปที่ 7 ฉบับที ่2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2566) 

ISSN 2586 – 9450 (Print) / ISSN 2697 – 4290 (Online) 

 

85 

 

(Lanchanan, 2005) ไดใหความหมายของ การบริการ (Service) วาเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือ

ความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได เชน โรงเรียนโรงพยาบาล โรงแรมธนาคาร เปน

ตน 

(Parasuraman, et al., 1985) ไดศึกษาและพบวาคุณภาพของการบริการที่ทำใหผูรับบริการเกิด

ประสบการณแหงความสุขและความพึงพอใจในทุกจุดสัมผัสบริการนั้น ประกอบดวย ความมีตัวตนหรือ

รูปลักษณทางกายภาพของการบริการท่ีดี (Tangibles) ความไววางใจได  (Reliability) ความเชื่อถือได

(Assurance) การตอบสนองท่ีทันใจ(Responsiveness) และความเอ้ืออาทรหรือความเอาใจใส (Empathy) 

 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

(Lewis and Bloom, 1983) ได ให ค ำนิ ย าม ข อ งคุ ณ ภ าพ กา ร ให บ ริ ก า ร ว า เป น สิ่ งที่ ชี้ วั ด 

ถึงระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขา

ไดดีเพียงใดการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึงการตอบสนองตอ

ผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 

(Buzzell and Gale, 1987) ไดใหแนวคิดวา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ีไดรับความสนใจและมี

การใหความสำคัญอยางมาก มีผลงานวิจัยที่คนควาพฤติกรรมของผูบริโภค และผลของความคาดหวังของ

ผูบริโภคซึ่งพบวา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ีซับซอนขึ้นอยูกับการมองหรือทัศนะของผูบริโภคที่เราเรียก

ทั่วไปวา “ลูกคา”  

(Crosby, 1988) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการ หรือ service Quality น้ันเปนแนวคิดท่ีถือ

หลักการดำเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตามความตองการของผูบริการและสามารถ

ที่จะทราบความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการดวย  

(Pongsathaporn, 2003) เสนอความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติที่ผูรับบริการ

สะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได (Tolerance zone) 

ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละ

บุคคล และความพึงพอใจนี้เองเปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจากบริการ ณ ขณะเวลาหน่ึง 

 

แนวคิดเกี่ยวกับระบบราชการ 4.0 

(Sirisamphan, 2017) ในการพลิกโฉม (transform) ภาครัฐหรือระบบราชการใหสอดคลองกับ

ยุทธศาสตรชาติและรองรับโมเดลการพัฒนาประเทศไทย 4.0 โดยยึดหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี เพื่อประโยชนสุขของประชาชน (Better governance, happier citizens) อันจะทำใหระบบ

ราชการสามารถเปนที่ไววางใจและเปนที่พ่ึงของประชาชนไดอยางแทจริงนั้น จำเปนตองมีการปรับเปลี่ยน
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แนวคิดและวิธีการทำงานใหม กลาวคือ การเปดกวางและเชื่อมโยงถึงกัน การเปนระบบราชการที่เนน

ประชาชนเปนศูนยกลาง การเปนองคกรท่ีมีสมรรถนะสูงและทันสมัย   

(Office of the Civil Service Commission, 2017) ส ำนั ก งาน  ก .พ .ร . ได กำหนดกลไกการ

ขับเคลื่อนการนำเครื่องมือประเมินสถานประกอบการ เปนระบบราชการ 4.0 ไปใชในการยกระดับการบรหิาร

จัดการองคการไปสูระบบราชการ 4.0 เพ่ือใหหนวยงานภาครัฐ สามารถนำเครื่องมือไปวิเคราะหดวยตนเอง

เพื่อหาโอกาสในการปรับปรุงองคการ และนำผลการประเมินไปใชเปนขอมูลประกอบการจัดทำแผนพัฒนา

องคการ นำไปสูการยกระดับองคการใหเปนระบบราชการ 4.0 โดยอาศัยหลักการ 5 ขั้นตอนประกอบดวย 

ประเมินตนเอง (Self Assess) ชี้บงจุดท่ีตองปรับปรุง (Indentify Gap) กำหนดเรื่องสำคัญที่ตองลงมือทำ (Set 

Priorities for Improvement) นำไปปฏิบัติ  (Implement Solutions) วัดผลการปรับปรุง (Measure 

Result and Impacts) 

ระบบราชการ 4.0 ไดถูกสรางขึ้นเพ่ือตอบสนองการพัฒนาประเทศตาม นโยบายประเทศไทย 4.0 

จากที่กลาวมาจะเห็นไดวาระบบราชการ 4.0 มีความแตกตางไปจากระบบการทำงานของขาราชการในปจจุบัน

อยูพอสมควร ดังนั้น การจะพัฒนาระบบราชการไปถึง 4.0 ไดนั้น ขาราชการและหนวยงานจะตองปฏิบัติตาม

ปจจัยสำคัญเพื่อใหเกิดความสำเร็จ ซึ่งระบบราชการ 4.0 มีความแตกตางจากระบบราชการแบบเดิม ดังน้ี 
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ระบบราชการแบบเดิม ระบบราชการ 4.0 

การทำงานแยกตามภารกิจของแตละหนวยงาน แมมีการ

ทำงาน ประสานงานกันระหวางหนวยงานแตยังไมใช

การบูรณาการ อยางแทจริง (Autonomy, Separation) 

การทำงานรวมกันแบบบรูณาการอยางแทจริง  

ในเชิงยุทธศาสตร ตั้งแตระดับการวางนโยบาย 

ไปจนถึงการนาไปปฏิบัติ (Collaboration) 

การทำงานยังไมอยูในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกสอยางเตม็

รูปแบบและยังเปนการทำงานตามสายการบังคบับัญชาใน

แนวดิ่ง (Fragmentation, Hierarchy, Silo, Vertical 

Approach) 

 

การทำงานมีการเชื่อมโยงผานระบบดิจิทัลอยางเต็มรปูแบบ

ตั้งแตตน จนจบกระบวนการ เช่ือมโยงทุกสวนราชการใน

การบริการประชาชน และมีการบงัคับบัญชาในแนวนอน  

(End-to-end process flow, Cross-boundary 

management, Program/Project Management 

Office, Horizontal approach) 

ใหบริการเปนมาตรฐานเดยีวกันอยางตายตัวตามสิทธิ

พื้นฐานของ บุคคลท่ีรัฐกำหนด (Standardization) 

ใหบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล 

ซึ่งสามารถออกแบบ/เลือกรูปแบบ/วิธีการในการขอรับ

บริการได (Customization, Personalization) 

ระบบทำงานในแบบอนาล็อก (Analog) 

 

ระบบการทำงานที่ปรับเปนดจิิทัลเตม็รูปแบบ 

(Digitization) 

การดำเนินงานเชิงรับ ตามสถานการณที่เกิดขึ้น (Passive) 

 

การดำเนินงานที่ตอบสนองทนัที/ทันเวลา/เชิงรุก ทันตอการ

เปลี่ยนแปลง มีการคาดการณไวลวงหนา (Pro-Active) 

ยึดกฎเกณฑและมุงเนนแตการปฏิบัติงานตามเปาหมาย 

(Rule-based, Performance-oriented) 

สรางนวัตกรรม มีการควบคมุอยางชาญฉลาด  

มุงผลสัมฤทธ์ิใน การปฏิบตัิงาน (Innovation, Smart 

regulation, Results oriented) 

ปฏิบัติงานตามนโยบาย ขับเคลื่อนโดยภาครัฐ 

เปนศูนยกลาง (Government-driven) 

ปฏิบัติงานโดยเนนใหประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen-

centric) 

ระบบการทำงานทีล่าชา มีตนทุนสูง  

(Red tape, Costly) 

 

สรางคณุคาในการใหบริการแกประชาชน ทำนอยไดมาก 

(Creating value for the public, Doing more and 

better with less) 

เปดเผยขอมูลตามทีร่องขอเฉพาะราย / เปดเผยขอมูล

จำกัด  

(Close system, Upon Request only) 

เปดเผยขอมูลเปนปกติ (default) ในรูปแบบที่สามารถ

นำไปใชได ทันทีโดยไมตองรองขอ (Open system, Open 

access) 

การปฏิบัติงานตามขั้นตอนแบบเดมิๆ  

(Routine Work) 

 

สามารถแกไขปญหาโดยไมจำเปนตองใชวิธีการทำงานรูป

แบบเดิม และสามารถตอบสนองไดทันที (Non-routine 

problem solving, Real time capability) 

ตางหนวยตางทำงานกันลำพังโดยไมมีการแบงปน

ทรัพยากร เพื่อใชงานรวมกัน (Stand-alone) 

 

แบงปนทรัพยากรในการทำงานรวมกัน เพ่ือ 

ลดตนทุน เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Shared 

Services) 

วางนโยบาย และปฏิบัติงานโดยใชความรูสึก และคาดเดา

เอาเอง (Intuition) 

ปฏิบัติงานบนพื้นฐานของขอมูล ความตองการของ

ประชาชน และ วางนโยบายที่สามารถนำไปปฏิบัติใหเกิดผล
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ระบบราชการแบบเดิม ระบบราชการ 4.0 

 ไดจริง  

(Data-driven, Demand-driven, Actionable policy 

solutions) 

บริการประชาชนเฉพาะในเวลาราชการ  

(Office-hours only) 

บริการประชาชนตลอดเวลา  

(On-demand services) 

มีความเช่ียวชาญ/ชำนาญเฉพาะทาง (Expert/Specialist) 

 

 

มีความสามารถในการใชความรูสติปญญา และขอมลู

สารสนเทศ เพื่อแกไขปญหาและสรางคุณคา (Knowledge 

worker) มีความสามารถในการเรยีนรู (Educability) มี

เหตุผลในเชิงจริยธรรม (Ethic ability) 

ขาราชการแบบดั้งเดิม (Public administrator) มีความเปนผูประกอบการสาธารณะ  

(Public Entrepreneurship 

ตารางที่ 2-1 ตารางเปรียบเทียบระบบราชการแบบเดิม กับระบบราชการ 4.0 

 

แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายประเทศไทย 4.0 

(Division of Research Administration Phayao University, 2016) รัฐบาลยังไดกำหนดทิศทาง

ในการพัฒนาโมเดล “Thailand 4.0” ซึ่งสอดคลองกับยุทธศาสตรชาติ 20 ป และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและ

สังคมแหงชาติ ฉบับที่ 12 โดยนโยบาย Thailand 4.0 เปนโมเดลที่จะนำพาประเทศใหหลุดพนจากกับดัก

ประเทศรายไดปานกลาง กับดักความเหลื่อมล้ำและกับดักความมีสมดุล พรอม ๆ กับการเปลี่ยนผานประเทศ

ไทยไปสู ประเทศในโลกที่หน่ึง ที่มีความม่ันคง ม่ังคั่ง และยั่งยืน ในบริบทของโลกยุค The Fourth Industrial 

Revolution อยางเปนรูปธรรมตามแนวทางท่ีแผนยุทธศาสตรชาติ 20 ปวางไว ดวยการสรางความเขมแข็ง

จากภายในควบคูกับการเชื่อมโยงกับประชาคมโลก ตามแนวคิด “ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” โดยขับเคลื่อน

ผานกลไก “ประชารัฐ”  

ตามที่รัฐบาลไดมีนโยบายในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจดวยนวัตกรรมเพื่อพัฒนาประเทศไทยไปสูความ

มั่นคง มั่งคั่ง และยั่งยืน หรือที่รูจักกันวา ไทยแลนด 4.0 หรือประเทศไทย 4.0 นั้น ระบบราชการก็ตองมีการ

ปรับเปลี่ยนและปฏิรูปเพ่ือรองรับ และสงเสริมไทยแลนด 4.0 ดวยเชนกัน ซึ่งในชวงเวลาของไทยแลนด 1.0-

4.0 กับการปฏิรูประบบราชการไทย 1.0-4.0 นั้น มีความสัมพันธกัน ดังนี้ 

ไทยแลนด 1.0 เนนการเกษตรและสงออกสินคา

เกษตรเปนหลัก 

ระบบราชการ 1.0 การปฏิรปูระบบราชการสมัย

รัชกาลท่ี 4 

ไทยแลนด 2.0 เนนอุตสาหกรรมเบา อุตสาหกรรม

ขั้นพื้นฐานของประเทศและการใช

แรงงานคนเปนหลัก 

ระบบราชการ 2.0 แผนพัฒนาเศรษฐกิจและ

สังคมแหงชาติฉบับที่ 1 (พ.ศ.

2504) 

ไทยแลนด 3.0 เนนอุตสาหกรรมหนัก  ระบบราชการ 3.0 การปฏิรปูระบบราชการ  
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การสงเสริมการสงออก 

การลงทุน และการนำเขา

เทคโนโลยีจากตางประเทศ 

(พ.ศ.2545) 

ไทยแลนด 4.0 เนนนวัตกรรมและความคดิ

สรางสรรค 

ระบบราชการ 4.0 การปฏิรปูระบบราชการเพ่ือ

รองรบัไทยแลนด 4.0  

(พ.ศ.2549 เปนตนไป) 

ตารางเปรียบเทียบระหวางนโยบายไทยแลนด 4.0 กับระบบราชการ 4.0 

 

บริบทของศาลยุติธรรมในภาค 7 

Office of the Court of Justice (2022). ศาลยุติธรรมเปนองคกรที่เปนตัวแทนในการใชอำนาจตุลา

กรในการอำนวยความยุติธรรมใหกับประชาชนโดยมีแนวการดำเนินการไปตามวิสัยทัศน พันธกิจ และ

ยุทธศาสตรศาลยุติธรรม โดยในปจจุบันศาลยุติธรรมดำเนินการตามยุทธศาสตรศาลยุติธรรม พ.ศ.2565-2568 

ที่เรียกวายุทธศาสตร TRUST รวมทั้ง นโยบายประธานศาลฎีกา “รักศาล รวมใจ รับใชประชาชน” และภายใต

วิสัยทัศนของศาลยุติธรรม “ศาลยุติธรรมยึดมั่นหลักนิติธรรมดวยความเชื่อมั่นและศรัทธาจากประชาชน”  

ศาลในสังกัดอธิบดีผูพิพากษาภาค 7 ถือเปนศาลชั้นตนจะมีสำนักอำนวยการ หรือสำนักงานประจำ

ศาล เปนสวนบริหารงานดานธุรการของศาล โดยมีผูอำนวยการสำนักงาน หรือผูอำนวยการสำนักงานประจำ

ศาลเปนผูบังคับบัญชาและรับผิดชอบในการปฏิบัติงานในฐานะหัวหนาสวนราชการสูงกวากอง โดยการกำกับ 

ดูแล และคำสั่งใหปฏิบัตริาชการของผูพิพากษาหัวหนาศาล   

ศาลชั้นตนถือเปนหนวยงานราชการที่ใหบริการแกประชาชนที่มีอรรถคดี โดยถือวาเปนสวนที่จะ

พบปะคูความ ผูมีอรรถคดี รวมถึงประชาชนท่ัวไปที่เขามาติดตอราชการ มีโอกาสบริการประชาชน ใหสามารถ

เขาถึงกระบวนการยุติธรรม รวมทั้งอำนวยความยุติธรรมใหกับประชาชนอีกดวย 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

Samphan Inpan (2019, abstract) วิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการบริการสูความเปนเลิศ

ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจำตัวประชาชนของสำนักงานเขตดินแดง ผลการศึกษาวิจัยพบวา 

เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานในสำนักงานเขตดินแดงสวนใหญเห็นวา แนวทางการพัฒนาการบริการสูความเปนเลิศ

ของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจำตัวประชาชน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ปจจัยสวนบุคคลที่มีผล

ตอแนวทางการพัฒนาการบริการสูความเปนเลิศของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจำตัวประชาชน

ไดแก ระดับการศึกษา สวนปจจัย เพศ อายุ อายุงาน และรายไดตอเดือนไมมีผลตอแนวทางการพัฒนาการ

บริการสูความเปนเลิศของงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจำตัวประชาชน 
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Chairit Klomjai (2015). วิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการดานใบอนุญาตทำงานของ

ศูนยบริการวีซาและใบอนุญาตทำงาน การศึกษาเรื่องนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการ

ตอ ผูใหบริการ กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมในการบริการ และศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ

บริการดานใบอนุญาตทำงานของศูนยบริการวีซาและใบอนุญาตทำงาน ผลการศึกษาโดยสรุปมีดังน้ี กลุม

ตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-35 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดตอเดือน 

25,001-35,000 บาท มาใชบริการ 6-10 ครั้งตอเดือน และชวงเวลาที่มาใชบริการสวนใหญคือชวงเชา โดย

กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุดตอผูใหบริการ รองลงมา คือกระบวนการใหบริการ และนอยที่สุด

คือสิ่งแวดลอมในการบริการ นอกจากนี้ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอผู

ใหบริการ กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมในการบริการแตกตางกัน ผูใชบริการที่มาใชบริการใน

ชวงเวลาแตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอกระบวนการใหบริการแตกตางกัน ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันจะมี

ความคิดเห็นตอสิ่งแวดลอมในการบริการแตกตางกัน และสวนความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ือเปนแนวทาง

ใน การพัฒนาคุณภาพบริการดานใบอนุญาตทำงานของศูนยบริการวีซาและใบอนุญาตทำงานมีมากท่ีสุดใน

ดานเครื่องมืออุปกรณซึ่งยังมีไมเพียงพอ รองลงมาคือดานสถานที่โดยควรเพ่ิมพ้ืนที่สำหรับใหบริการและดาน

เจาหนาที่ผู ใหบริการควรเพ่ิมเจาหนาท่ีใหสอดคลองกับจำนวนผูใชบริการ จากผลการศึกษาขางตน

ขอเสนอแนะจากการศึกษาครั้งน้ี คือ ควรเพิ่มอัตรากำลังเจาหนาที่ในกลุมงานจัดระบบการทำงานของคนตาง

ดาวเพ่ือสงเสริมการลงทนุ ควรพัฒนาระบบบริหารจัดการคิวโดยการเพ่ิมปายแสดงผลรวมการใหบริการเพ่ือให

ผูใชบริการสามารถตรวจสอบข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการไดดวยตนเอง ควรปรับปรุงโปรแกรม

คอมพิวเตอรที่ใชสำหรับ การบันทึกขอมูลใบอนุญาตทำงานใหสอดคลองเอกสารตามพระราชบัญญัติการ

ทำงานของคนตางดาว พ.ศ. 2551 พรอมทั้งสามารถเชื่อมโยงกับหนวยงานที่เก่ียวของได และควรจัดสรรพ้ืนท่ี

การใหบริการตลอดจนเครื่องมือและอุปกรณสำหรับใหบริการใหเพียงพอกับผูใชบริการ 

Phawadee Chantakon (2015). วิจั ยเรื่องคุณภาพการใหบริการงานทะเบี ยนและบัตร

ประจำตัวประขาชนตามความคาดหวังและความเปนจริงของประชาชนผูรับบริการฝายงานทะเบียนและบัตร

ประจำตัวประชาชน อำเภอตาพระยา จังหวัดสระแกว คุณภาพการใหบริการงานทะเบียนและบัตรประจำตัว

ประชาชนของอำเภอตาพระยา ตามความคาดหวังของประชาชนผูรับบริการอยูในระดับมาก เม่ือจำแนกเปน

รายดานพบวาดานสิ่งอำนวยความสะดวกเปนอันดับ 1 รองลงมาไดแกดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ

และดานเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ ตามลำดับ คุณภาพการใหบริการงานทะเบียนและบัตรประจำตัว

ประชาชน ของอำเภอตาพระยาตามความเปนจริงของประชาชนผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง เมื่อจำแนก

เปนรายดานพบวาดานสิ่งอา นวยความสะดวกเปนอันดับ 1 รองลงมาไดแกดานกระบวนการขั้นตอนการ

ใหบริการและดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรที่ใหบริการ ตามลำดับ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการงาน

ทะเบียนและบัตรประจำตัวประชาชนอำเภอตาพระยา ตามความคาดหวังและความเปนจริงของประชาชน
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ผูรับบริการ ในภาพรวมมีความคาดหวังที่แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และเมื่อพิจารณา

เปนรายดานพบวา ประชาชนมีความคาดหวังท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญ ทางสถิติที่ระดับ .01 ทุกดาน 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ใน ก าร วิ จั ย ค รั้ งนี้ ผู วิ จั ย ใช ก าร ก ำห น ด ก ลุ ม ตั ว อย า งข อ ง  William Gemmell Cochran 

(W.G.Cocharn,1953) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และความคลาดเคลื่อน 5 % เนื่องจากกลุมประชากรที่

ตองการศึกษาไมสามารถระบุจำนวนที่แนชัดได โดยกลุมประชากรที่นำมาศึกษา ไดแก เจาหนาท่ีของรัฐ 

ทนายความรวมท้ังประชาชนท่ีมาติดตอราชการศาลยุติธรรมในภาค 7  เมื่อคำนวณแลวไดจำนวนกลุมตัวอยาง 

จำนวน 384 คน 

เค รื่ อ งมื อที่ ใช ใน การวิ จั ย  เนื่ อ งจากการวิจั ย ใน ครั้ งนี้ เป น ก ารวิ จั ยแบ บ ผ สมผส าน วิ ธี   

โดยเปนการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม เพื่อใหได

ขอมูลจากลุมตัวอยาง ที่มาติดตอราชการกับศาลยุติธรรมในภาค 7 อันประกอบดวย เจาหนาที่ของรัฐ 

ทนายความรวมทั้งประชาชน ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามออนไลน ผาน Google Form ในการเก็บขอมูล 

เนื่องจากปจจุบันยังอยูในชวงที่ตองเฝาระวังการแพรระบาดของโรคโควิด-19 และยังเปนการนำเอาเทคโนโลยี

มาใชอำนวยความสะดวกในการเก็บขอมูล รวมทั้งประหยัดคาใชจาย โดยการประสานงานไปยังศาลยุติธรรมใน

ภาค 7 ทั้ง 21 ศาลเพื่อประชาสัมพันธ QR CODE แบบสอบถามแกผูมาติดตอราชการในศาล โดยใน

สวนขอมูลเชิงปริมาณ สถิติเชิงพรรณนาใชการวิเคราะห คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สถิติเชิงอนุมานใชสถิติไคสแควร และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ สวนขอมูลเชิงคุณภาพทำการวิเคราะห

โดยการสรุปประเด็นและการวิเคราะหเชิงเนื้อหา โดยเฉพาะขอมูลที่ไดจากกลุมผูใหขอมูลสำคัญ ผูวิจัยทำการ

สังเคราะหเพ่ือจัดทำแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

ผูวิจัยนำแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความถูกตอง ครบถวน สมบูรณแลว มาลงเลขรหัส

และนำไปวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสำเร็จรปูทางคอมพิวเตอร เพ่ือนำเสนอในรูปแบบตารางประกอบความ

เรียง แลวนำผลที่ไดจากการวิเคราะหมาสรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลดวยวิธีดังน้ี 

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะวนบุคคล

ของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชคารอยละ (Percentage) การแจกแจงความถี่ (Frequency) สำหรับการ

วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 ภายใต

ระบบราชการ 4.0 โดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) สำหรับ

วิเคราะหขอมูล 
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สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธของลักษณะสวนบุคคลท่ี

แตกตางกันไดแก (1) เพศ  (2) อายุ  (3) ประเภทของการขอรับบริการ (4) ประเภทของผูรับบริการ (5) ระดับ

การศึกษา (6) อาชีพกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ โดยใชสถิติไคสแควร (Chi-Square) โดย

กำหนดระดับนัยยะสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และใชสำหรับวิเคราะห แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการ ในหัวขอ 1) การเขาถึงการติดตอสื่อสารไดงายของประชาชน 2) การตอบสนองที่รวดเร็วของการ

บริการ 3) ความนาเชื่อถือและปลอดภัยของบริการ 4) ความเขาใจในปญหาและความตองการของผูรับบริการ 

ที่มีความสัมพันธเชิงเหตุ-ผล กับแนวทางการพัฒนาพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 

ภายใตระบบราชการ 4.0 โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) 

และทดสอบความเปนอิสระกันของความคลาดเคลื่อนโดยใชคาจากสูตรการวิเคราะห Durbin-Watson ซึ่งมีคา

อยูในชวง 1.5 ≤ Durbin-Watson ≤ 2.5 

การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ 

ผูใหขอมูลสำคัญ วิจัยนำแบบสัมภาษณ (Interview Form) ที่ผานการตรวจสอบความถูกตอง 

ครบถวน สมบูรณแลว ทำการสัมภาษณ ตัวแทนสำนักงานอัยการจังหวัดสมุทรสาคร  ตัวแทนสำนักงานอัยการ

คุมครองสิทธิและชวยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดี (ส.ค.ช.)  ตัวแทนพนักงานสอบสวนของสถานี

ตำรวจภูธร ตัวแทนสำนักงานงานคุมประพฤติ ตัวแทนสำนักงานบังคบัคดี ตัวแทนหนวยงานราชทัณฑ ตัวแทน

ทนายความ และตัวแทนประชาชนท่ีมารับบริการ จำนวนรวมทั้งสิ้น 8 คน โดยผานระบบ Google Meet หรือ 

Video Call ของ Application LINE ในกรณีท่ีกลุมเปาหมายมีขอจำกัดดานเวลาไมสะดวกใหเขาสัมภาษณ 

หรือมีขอจำกัดดานสถานที่ และเพื่อเปนการลดความเสี่ยงของการแพรกระจายเชื้อโรค แลวนำขอมูลที่ไดจาก

การสัมภาษณมาถอดคำสัมภาษณ เรียบเรียงขอมูลเพื่อนำไปวิเคราะห ตอไป 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ใชแบบสัมภาษณแบบก่ึงมีโครงสรางเปนเครื่องมือวิจัย ซึ่งเปนการใช

คำถามปลายเปดท่ีสรางขึ้นเพื่อใหผูใหขอมูลออกความคิดเห็น โดยจะมีการสัมภาษณตามขอมูลท่ีไดกำหนดไว 

แตไมเรียงลำดับคำถามเพ่ือลดแรงกดดันในการตอบคำถาม อีกท้ังเพื่อใหเกิดความยืดหยุนในการเก็บรวบรวม

ขอมูล โดยแบบสัมภาษณจะประกอบดวยเนื้อหา ดังนี้ แนวทางการพัฒนาการใหบริการของศาลยุติธรรมใน

ภาค 7 ภายใตระบบราชการ 4.0 ประกอบดวย ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการ  ความสำคัญของการนำ

ระบบราชการ 4.0 มาใชในหนวยงานราชการ และขอคำถามเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 1)การ

เข า ถึ งก าร ติ ด ต อ สื่ อ ส าร ได ง า ย ข อ งป ระช าช น  2 ) ก ารต อ บ ส น อ งที่ ร ว ด เร็ ว ข อ งก ารบ ริ ก า ร  

3) ความนาเชื่อถือและปลอดภัยของบริการ 4) ความเขาใจในปญหาและความตองการของผูรับบริการ 

การเก็บรวบรวมขอมูล เก็บรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกจากกลุมผูใหขอมูลจำนวน 8 

คน เพื่อใหไดขอมูลที่ตองการ และสามารถตอบวัตถุประสงคของการวิจัย สำหรับการจัดการขอมูล จะนำ

ขอมูลท่ีสัมภาษณ มาถอดคำสัมภาษณ เรียบเรียงขอมูล เพื่อนำไปวิเคราะห ตอไป 
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การวิเคราะหขอมูล ใชเทคนิควิเคราะหเนื้อหา โดยจะทำการตรวจสอบขอมูลกอนทำการ

วิเคราะห เพ่ือใหผลการวิจัยมีขอมูลที่แมนตรงและมีความนาเชื่อถือมีการเปรียบเทียบขอมูลท่ีไดจากแหลง

ตางๆ จากผูใหขอมูล โดยใชการสัมภาษณที่ไมมีโครงสรางแนนอน (Unstructured Interview) ซึ่งเปนการ

สัมภาษณที่ไมมีการกำหนดคำพูดหรือแบบฟอรมตายตัว มีลักษณะเปนคำถามแบบปลายเปด คือ ใหผูตอบ

ตอบอยางอิสระ ลำดับคำถามที่ใชถามก็เปลี่ยนแปลงยืดหยุนได แลวใชเทคนิคการวิเคราะหเนื้อหาโดยการใช

ซอฟทแวรในการบันทึกเสียง และการถอดเทป ตีความจากขอมูลเบื้องตนใหเปนขอมูลที่สื่อความหมายของผูให

ขอมูล ดวยการแยกประเภทและการลดทอนขอมูล เพื่อจัดเปนหมวดหมูแลวนำมาตีความ สรางขอสรุปโดยนำ

ผลการสรุปตางๆ มาเช่ือมโยง จนเกิดโครงสรางของบทสรุปที่สามารถตอบปญหาไดตามวัตถุประสงคของการ

วิจัย  

 

ผลการวิจัย 

ขอมูลทั่วไปที่สงผลตอการพฒันาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 

ผลการวิจัยพบวา ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ในภาพรวม อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และประเภทของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาล

ยุติธรรมในภาค 7 ภายใตระบบราชการ 4.0 ใชสถิติในการวิเคราะหขอมูลคือ คาเฉลี่ย(Xഥ) =4.32 คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน(S.D) =0.65 และสถิติพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบวาขอมูลทั่วไปที่สงผลตอการ

พัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 สงผลอยางมีนัยสำคัญทางสถิติระดับ 0.001 

ระดับคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7  

ผลการวิจัยพบวา ระดับคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 โดยภาพรวมและราย

ดาน อยูในระดับมากที่สุด คือ การเขาถึงการติดตอสื่อสารไดงายของผูรับบริการ การตอบสนองที่รวดเร็วของ

การบริการ ความนาเชื่อถือและความปลอดภัยของบริการ ความเขาใจในปญหาและความตองการของ

ผูรับบริการ  

1) ความนาเชื่อถือและความปลอดภัยของบริการ ภาพรวมและรายดานอยู ในระดับ 

มากท่ีสุด (xത =4.52, S.D.= 0.59) เรียงตามลำดับดังนี้ เจาหนาที่ของศาลยุติธรรมในภาค 7 ใหบริการตาม

ระเบียบ หรือขอกำหนดโดยเครงครัด (xത =4.56, S.D.= 0.57) เจาหนาที่ของศาลยุติธรรมในภาค 7 ใหบริการ

อยางตรงไปตรงมามีความนาเชื่อถือ (xത =4.55, S.D.= 0.57) เจาหนาที่ของศาลยุติธรรมในภาค 7 มีการรักษา

ขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการ (xത =4.47, S.D.= 0.62) และเจาหนาที่ของศาลยุติธรรมในภาค 7 ปฏิบัติงาน

ตามมาตรฐานการปฏิบัติงานตามระยะเวลาที่เหมาะสม (xത =4.47, S.D.= 0.60) 

2) ความเขาใจในปญหาและความตองการของผูรับบริการ ภาพรวมและรายดานอยู  

ในระดับมากที่สุด (xത =4.42, S.D.= 0.60) เรียงตามลำดับดังน้ี เจาหนาที่ผูใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 
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มีการเปดโอกาสใหสอบถามเมื่อมีขอขัดของ (xത =4.48, S.D.= 0.58) เจาหนาที่ผูใหบริการของศาลยุติธรรมใน

ภาค 7 มีความสามารถสรางความสัมพันธอันดีกับผูรับบริการ (xത =4.44, S.D.= 0.63) เจาหนาที่ของศาล

ยุติธรรมในภาค 7 ท่ีใหบริการมีการ แนะนำ ดูแล เอาใจใสในปญหาขอขัดของของทาน (xത =4.40, S.D.= 

0.60) และผูรบับริการสามารถเขาถึงการใหบริการของศาลไดงาย (xത =4.36, S.D.= 0.61) 

3) การตอบสนองที่รวดเร็วของการบริการ ภาพรวมและรายดานอยูในระดับมากที่สุด (xത 

=4.41, S.D.= 0.65) เรียงลำดับดังนี้ เจาหนาที่ของศาลยุติธรรมในภาค 7 สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได

อยางทันทวงที (xത =4.43, S.D.= 0.65) เจาหนาที่ของศาลยุติธรรมในภาค 7 สามารถตอบสนองไดอยางตรง

ความตองการของทาน (xത =4.42, S.D.= 0.65) เจาหนาที่ศาลยุติธรรมในภาค 7 ใหบริการตรงตอเวลาและ

ปฏิบัติงานอยูในระยะเวลาท่ีกำหนด (xത =4.40, S.D.= 0.66) และการใหบริการของเจาหนาท่ีผูใหบริการของ

ศาลยุติธรรมในภาค 7 มีความสะดวก รวดเร็ว (xത =4.65, S.D.= 0.39) 

4) การเขาถึงการติดตอสื่อสารไดงายของผูรับบริการ ภาพรวมและรายดานอยูในระดับมากที่สุด 

(xത =4.37, S.D.= 0.70) เรียงลำดับดังนี้ ศาลยุติธรรมในภาค 7 มีจุดใหบริการหรือชองทางการใหบริการที่

เหมาะสม เขาถึงไดสะดวก (xത =4.43, S.D.= 0.65) ความสะดวกในการติดตอเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานของศาล

ยุติธรรมในภาค 7 (xത =4.40, S.D.= 0.71) ศาลยุติธรรมในภาค 7 มีการติดประกาศแจงข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

รวมทั้ งระยะเวลาในการใหบริการ (xത =4.35, S.D.= 0.75)และศาลยุติธรรมในภาค 7 มีชองทางการ

ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหกับผูรับบริการอยางเพียงพอและทั่วถึง (xത =4.43, S.D.= 0.70) 

 

ปจจัยระบบราชการ 4.0 และการใหบริการท่ีมีความสัมพันธเชิงเหตุ-ผลกับ 

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7  

จากการวิจัยพบวา ระบบราชการ 4.0 มีความสัมพันธเชิงเหตุ-ผล กับการพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 กับดานระบบราชการที่ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง และดาน

หนวยงานของรัฐที่มีสมรรถนะสูงและทันสมัย อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.001 และดานระบบ

ราชการที่ เปดกวางและเชื่อมโยงถึงกัน ไมมีความสัมพันธเชิงเหตุ-ผลกับการพัฒนาคุณภาพ 

การใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 ตามคาสถิติ R= 0.899  𝑅ଶ = 0.809  𝑅ଶ ปรับ=0.807  

ระดับนัยสำคัญ= 0.000 Durbin-Watson=2.007  

การใหบริการ มีความสัม พันธ เชิ ง เห ตุ -ผล กับการพัฒ นาคุณภาพการใหบริการของ 

ศาลยุติธรรม ในภาค 7 ดานบุคลากร และดานสิ่ งอำนวยความสะดวก อยางมีนั ยสำคัญทางสถิติ  

ที่ 0.001 และดานสถานที่ ไมมีความสัมพันธเชิงเหตุ-ผลกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรม

ในภาค  7  ตามค าส ถิติ  R= 0.848  𝑅ଶ = 0.702  𝑅ଶ ป รับ=0.718  ระดั บนั ยส ำคัญ = 0.000 Durbin-

Watson=1.899 
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แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมภาค 7  

จากการวิเคราะหสรุปประเด็นและการวิเคราะหเชิงเนื้อหา พบวาแนวทางในการพัฒนาคณุภาพ

การใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 ควรมีการใหความรูกับประชาชนในการใชระบบสารสนเทศของศาล มี

การจัดทำหรือสรางระบบที่มีการเชื่อมโยงระหวางหนวยงานของรัฐ เพ่ือเปนการใหบริการประชาชน ใหไดรับ

ความสะดวก รวดเร็วในการรับบริการ ควรจัดใหมีเจาหนาที่คอยแนะนำการติดตอราชการ เพ่ือทำหนาที่

แนะนำประชาชนที่มาติดตอราชการ ควรเพ่ิมอุปกรณที่ใชในการสืบคนขอมูลในการใหบริการประชาชนผูมา

ติดตอและเพ่ิมสวนของการใชบัตรประชาชนใบเดียว ในการจัดพิมพคำรองในลักษณะอิเล็กทรอนิกสฟอรม 

เพื่อชวยในการใหบริการประชาชน 

 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดขอคนพบจากการวิจัยซึ่งสามารถนำมาสรางขอเสนอแนะเก่ียวกับการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 ภายใตระบบราชการ 4.0 ดังนี้ 

ขอเสนอแนะดานนโยบาย 

1) ระบบ CIOS (ระบบบริการออนไลนศาลยุติธรรม: Court Integral Online Service) เปน

ระบบที่ดีมาก  แตศาลยุติธรรมควรจะมีแนวทางในการประชาสัมพันธ หรือหาแนวทางทำใหระบบดังกลาว

สามารถเขาถึงประชาชนในทุกระดับ 

2) ความมีการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในทุกดานและนำเอาผลการประเมินมา

ปรับปรุงการใหบริการ 

ขอเสนอแนะในการปฏิบัติ 

ในดานของการเขาถึงบริการและการติดตอสื่อสารไดงายของผูรับบริการ ในการติดตอทาง LINE 

ของแตละบัลลังกในปจจุบัน ตองคำนึงถึงความปลอดภัยของขอมูล ควรมีการตั้ง LINE Official ของแตละ

บัลลงัก  ควรปรับปรุงระบบโทรศพัทของใหใชงานได  

ในดานการตอบสนองที่รวดเร็วมีขอแนะนำจากผูใชบริการวาควรมีจุดรับคำรอง/จุดแนะนำการ

ใหบริการแกผูมาติดตอราชการหรือจุดบริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เพ่ือใหคำแนะนำการใหบริการ

แกผูมาติดตอราชการ เพราะเมื่อประชาชนไปถูกจุด เจาหนาท่ีศาลก็พรอมบริการอยางเต็มที่ เต็มใจ และยัง

สงผลถึงการตอบสนองของบริการที่รวดเร็ว  

ในดานความนาเชื่อถือและความปลอดภัยของบริการ ควรมีการเนนย้ำ หรือปรับทัศนคติ ในการ

ใหบริการของเจาหนาที่ผูใหบริการ การรักษาความลับของคูความที่ไดรบัความอับอาย ความเสียหายในคดี  
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ในดานความเขาใจในปญหาและความตองการของผูรับบริการ ศาลยุติธรรมควรประชาสัมพันธ

หรือส่ือสารกับผูรับบริการในชองทางที่มีคุณภาพและหลากหลาย มีการตอบคำถามของผูรับบริการที่โทรมา

สอบถามโดยทันที ลักษณะเหมือนระบบศูนยบริการขอมูลลูกคา (Call Center) ควรพัฒนารูปแบบการ

ติดตอสื่อสารจากภายนอกใหมีประสิทธิภาพ และควรมีจุดใหบริการผูมาติดตอ One Stop Service (จุด

บริการเบ็ดเสร็จในจุดเดียว) เปนจุดโดยเฉพาะเพื่อใหบริการแนะนำการติดตอราชการ 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

1) ควรมีการสงเสริมใหมีการประเมินผลการรับบริการจากผูใชบริการ เพ่ือนำเอาขอคิดเห็นมา

พัฒนาการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 อยางสม่ำเสมอ 

2) ในการศึกษาครั้งนี้เปนการนำขอมูลที่เปนภาพรวมทั้งภาค ไมไดระบุเจาะจงแตละศาล หรือ

แตละจังหวัด ในการศึกษาครั้งตอไปควรมีการศึกษาเปนรายจังหวัด หรือรายศาลเพ่ือทราบถึงรายละเอียดเชิง

ลกึ เพื่อใชพัฒนาการใหบริการของศาลตอไป 

3) ในการศึกษาครั้ งนี้  เปนการศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

ของศาลยุติธรรมในภาค 7 ภายใตระบบราชการ 4.0 โดยนำเอาปจจัยที่ชี้วัด ในการศึกษาในคร้ังตอไปควร

นำเอาระบบราชการ 4.0 มาบูรณาการกับแผนยุทธศาสตรศาลยุติธรรม เพื่อใหสามารถนำผลที่ไดไปใชในการ

บริหารจัดการไดตรงตามเปาประสงคของทั้งยุทธศาสตรศาลยุติธรรมและระบบราชการ 4.0 

 

โมเดล แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศาลยุติธรรมในภาค 7 ภายใตระบบราชการ 4.0 
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