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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ 
 

 ในการวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 2.  เพื่อศึกษาขอเสนอแนะทางแกไขการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับปญหา และระดับความตองการใน
การใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) รวมทั้งขอเสนอแนะทางการปรับปรุง
แกไข การใหบริการของเจาหนาที่ของศาลดังกลาวดวย  กลุมตัวอยางเปนนายจาง 200 คน และ
ลูกจาง 200 คน รวม 400 คน คน ตอบแบบสอบถามตอนที่ 1-3 สวนอีกกลุมหนึ่ง เปนนายจาง 5 คน 
ลูกจาง 5 คน รวม 10 คน ตอบคําถามการสัมภาษณแบบเจาะลึก ตอนที่ 4 เกี่ยวกับการบริการของ
เจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 7 ดาน คือ ดานความรวดเร็ว และ ตอเนื่อง ดานการ
อํานวยความสะดวก  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  ดานการใหบริการอยางสุจริต  ดานการ
ใหบริการอยางสุภาพ  ดานการใหบริการอยางถูกตอง และ ดานอาคารสถานที่และความปลอดภัย 
 ตอนที่ 1 ลักษณะผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน ใชจํานวนนับ, คารอยละ, คาเฉลี่ย
, และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนชายรอยละ 57.75 เปนหญิง
รอยละ 42.25 อายุ 31-40 ป รอยละ 45.25 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 55.75 สถานภาพเปน
นายจาง 200 คน รอยละ 50.00 เปนลูกจาง 200 คน รอยละ 50.00 ประกอบอาชีพทนายความ รอยละ 
25.50  เปรียบเทียบการบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ระบุวาไมแตกตาง
จากศาลอื่น รอยละ 48.75   ประเภทคดีที่ลูกจางฟองนายจาง เลิกจางโดยไมเปนธรรม สูงสุด คิดเปน
รอยละ 16.00 ผลคดีเขาสูระบบการไกลเกลี่ยตกลงกันได สูงสุดคิดเปนรอยละ 81.50  เมื่อพิจารณา
คดีแลว นายจางชนะมาก คิดเปนรอยละ 83.50 คดีทั่วไปลูกจางแพ คิดเปนรอยละ 58.00 มาติดตอ
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ศาล 2 - 50 คร้ัง สูงสุด รอยละ 55.25 และประเภทผูเกี่ยวของในคดี เปนฝายนายจางและฝายลูกจาง
เทากันฝายละครึ่ง คือฝายละ 200 คน รอยละ 50.00 ระยะเวลาที่มาติดตอศาล ชวง 1 – 30 นาที งาน
ประชาสัมพันธไดรับการติดตอสูงสุดรอยละ 66.00 ชวงเวลา 31-60 นาที ติดตอสูงสุดงานไกลเกล่ีย 
รอยละ 93.25   สําหรับชวงเวลา 60 นาทีขึ้นไป ติดตองานศูนยนัดความจํานวนสูงสุด รอยละ 55.50 
 ตอนที่ 2 สรุประดับปญหาการใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
ในการบริการ 7 ดาน ขอคําถามรวม 30 ขอ พบวา ในภาพรวมมีปญหาอยูในระดับปานกลาง  
เรียงลําดับปญหาที่มีคาเฉลี่ยรวมสูงสุด ถึงต่ําสุดไดดังนี้ ลําดับที่ 1 ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
ลําดับที่ 2 ดานอาคารสถานที่ และ ความปลอดภัย  ลําดับที่ 3 ดานการใหบริการอยางสุภาพ ลําดับที่ 
4  ดานการอํานวยความสะดวก ลําดับที่ 5 ดานความรวดเร็ว และตอเนื่อง ลําดับที่ 6  ดานการ
ใหบริการอยางถูกตอง และ ลําดับที่ 7 ดานการใหบริการอยางสุจริต   
 สรุประดับความตองการ การใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
ในการบริการ 7 ดาน ขอคําถามรวม 30 ขอ พบวา ในภาพรวม มีความตองการในระดับปานกลาง 
เรียงลําดับความตองการที่มีคาเฉลี่ยรวมสูงสุด ถึง ต่ําสุด ไดดังนี้ ลําดับที่ 1 ดานการใหบริการอยาง
สุภาพ ลําดับที่ 2 ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง ลําดับที่ 3 ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ลําดับที่ 
4 ดานการใหบริการอยางสุจริต ลําดับที่ 5 ดานการใหบริการอยางถูกตอง ลําดับที่ 6 ดานการอํานวย
ความสะดวก และลําดับที่ 7 ดานอาคารสถานที่ และ ความปลอดภัย 
 ตอนที่ 3 สรุปขอเสนอแนะการแกไข การใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) เรียงตามลําดับจากคะแนนสูงสุด ลงมา 13 รายการ ดังนี้ ลําดับที่ 1 เจาหนาที่ควร
ใหบริการโดยใชคําพูดที่ไพเราะ สุภาพ  ลําดับที่  2 บริการตัวอยางการเขียนแบบฟอรม แบบคํารอง
ในขั้นตอนตาง ๆ  ลําดับที่ 3  การจัดปายบอกทิศทางระบุสถานที่ติดตอท่ีชัดเจนในแตละงาน แตละ
ขั้นตอน ลําดับที่ 4 มีการใหบริการสืบคนขอมูลเกี่ยวกับคดีดวยคอมพิวเตอร  ลําดับที่ 5  การมีบัตร
รับเรื่อง หรือบัตรคิวในการติดตอขอรับบริการสําหรับงานที่จําเปน  ลําดับที่ 6 คือการระบุช่ือของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ  ลําดับที่ 7 คือการใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและแผนภูมิขั้นตอนกระบวนการ
การใชบริการวาผูติดตอตองทําอะไรบางในแตละขั้นตอน  ลําดับที่ 8 คือการแจงใหผูมาติดตอทราบ
วาจะตองนําหลักฐานตาง ๆ อะไรบาง เมื่อมาติดตอศาล  ลําดับที่ 9 คือการใหบริการที่ถูกตอง ไมมี
ขอผิดพลาด หรือตองกลับมาขอรับบริการซ้ําอีกในเรื่องเดิม ยกเวนการมาเปนพยานศาล  ลําดับที่ 10  
ไดแกความรวดเร็วในการใหบริการ  ลําดับที่ 11  คือการใหบริการแผนพับคําแนะนําการมาขึ้นศาล
ในฐานะตาง ๆ  ลําดับที่  12 คือระยะเวลาการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ ควรรวดเร็ว ถูกตอง  ลําดับ
ที่ 13  ทางศาลควรจัดทําบัตรนัด ความมอบใหผูประกัน และจําเลยเก็บไวเปนหลักฐาน (ปองกันการ
ลืมวันนัด) และ  ลําดับที่ 14  คือ เร่ืองอื่น ๆ ที่คิดวาเปนประโยชนในการนัดหมายติดตอกับศาล 
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 ตอนท่ี  4  สรุปผลการสัมภาษณแบบเจาะลึก  ของผูตอบแบบสัมภาษณ  10 คน 
ประกอบดวยนายจาง 5 คน ลูกจาง  5 คน ซ่ึงเคยมาติดตอศาล นับจํานวนคดี 5 คดีขึ้นไป มีทั้งความ
พึงพอใจในการมาติดตอ และ ขอเสนอแนะทางแกไขในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงาน
กลาง (สมุทรปราการ) ดังตอไปนี้ 
 ดานความพึงพอใจ  เรียงลําดับจากความพึงพอใจมากไปหานอย โดยพิจารณาทั้ง 7 ดาน 
ตามลําดับ คือ  ลําดับที่ 1 ดานอาคารสถานที่ และความปลอดภัย ลําดับที่ 2 ไดแก 2 ดาน คือ ดาน
การอํานวยความสะดวกของเจาหนาที่ และดานการที่เจาหนาที่ใหบริการอยางสุภาพ มีน้ําใจไมตรี 
พูดจาไพเราะ แนะนําดี  ลําดับที่  4  มี 2 ดาน คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค และ ดานความ
รวดเร็วและตอเนื่อง  ลําดับที่ 6  ดานการใหบริการอยางสุจริตโดยไมเรียกเก็บเงินคาบริการพิเศษ  
ลําดับที่ 7  คือดานการบริการอยางถูกตองและยุติธรรม 
 ขอ เสนอแนะทางแก ไขในการใหบ ริการของ เจ าหน าที่ ศ าลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) จากการสัมภาษณแบบเจาะลึกดังกลาวขางตน สรุปเรียงตามลําดับจากที่มีผูแสดง
ความคิดเห็นจากคะแนนมากลงมาตามลําดับ ซ่ึง ครอบคลุม 7 ดาน มี 13 รายการ ดังนี้  ลําดับที่ 1 
ผูใหสัมภาษณแนะนําวาศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ควรปลูกฝงเจตคติที่ดี จิตสํานึกที่ดีใน
การใหบริการผูมาติดตอ รวมทั้งควรปรับเปลี่ยนพฤติกรรมที่ไมเหมาะสมของเจาหนาที่ใหบริการ
ของศาล  ลําดับที่ 2  มี 2 ขอเสนอแนะ คือ ควรมีบัตรคิว บัตรรับเรื่องในการติดตอศาลตามลําดับ
กอน-หลัง และเปนหลักฐานในการรับ-สง สํานวนคดี ขอเสนอแนะ อีกประการหนึ่งคือ ควรลด
ขั้นตอนของบางงานที่ซํ้าซอน หรือไมจําเปน เพื่อการบริการที่รวดเร็ว ตอเนื่อง ควรมีจุดบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว หรือเรียกวา “One-stop service”  ลําดับที่  4 มี 2 ขอเสนอ คือ ควรจัดใหมี
คําแนะนําคําอธิบาย สําหรับผูมาติดตอศาล และควรมีการประสานงานภายในศาลแผนกตาง ๆ ที่ดี
กวาเดิม ปองกันการสับสนของผูมาติดตอ  ลําดับที่ 6 มี 2 ขอเสนอ คือ ควรมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
หลายจุดใหเพียงพอ เชนเครื่องรับโทรทัศน  หนังสือพิมพ  วารสารใหอาน และควรบริการดาน
สถานที่จอดรถ ใหเพียงพอสําหรับผูมาติดตอศาล  ลําดับที่ 8  มี 6 ขอเสนอ คือ 1) ควรมีระบบ
บริการแกผูดอยโอกาส เชน เด็ก ผูสูงอายุ (รวมถึงผูพิการ) ที่เหมาะสม 2) ควรดูแลใหเจาหนาที่แตง
เครื่องแบบเพื่อความเปนระเบียบ สวยงาม  3)  ควรจัดเจาหนาที่ศาลออกไปใหความรูดานกฎหมาย
ในชุมชนตางๆ 4) เจาหนาที่ของศาลควรติดปายชื่อ, พูดจาไพเราะ, สุภาพ 5) ควรพัฒนาการ
ใหบริการใหเสมอภาค และ 6) ควรปรับลดคาถายเอกสารลงมาในราคาที่เหมาะสม โดยราคาไมเกิน
แผนละ 1 บาท 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 
 จากผลการศึกษาปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีประเด็นสําคัญที่จะนํามาอภิปรายผลตามลําดับ ดังนี้ 
 1.  ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง  ระดับปญหา อยูลําดับที่ 5 เมื่อเปรียบเทียบ 7 ดาน 
โดยมีคาเฉลี่ยทั้งดาน ( X  = 3.00) ระดับปานกลาง ผูใชบริการระบุดานนี้มีการปฏิบัติหนาที่ดวย
ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ ทันตามกําหนดเวลารวดเร็ว ตอเนื่อง 
  สําหรับระดับความตองการ ดานความเร็วและตอเนื่องอยูลําดับที่ 2 เมื่อเปรียบเทียบ 
7 ดาน โดยมีคาเฉลี่ยทั้งดาน อยูระดับปานกลาง ( X  = 2.80) ดวยการปฏิบัติงานอยางกระตือรือรน
ของเจาหนาที่ทันตามกําหนดเวลา รวดเร็ว ตอเนื่อง ไมตองรอนาน ผลการวิจัยดานนี้สอดคลองกับ
งานวิจัยของ บุษบา  จําปาทิว (2547) ทําการศึกษาเรื่องปญหา และความตองการในดานการบริการ
ของผูใชไฟฟาและพนักงานการไฟฟานครหลวง เขตบางพลี สวนใหญสามารถใหบริการ โดยใช
เวลาไดตามมาตรฐาน และใชเวลาใหบริการนอยกวามาตรฐานที่การไฟฟานครหลวงกําหนด ซ่ึงมี
ความเร็วและตอเนื่องดี อันเปนผลใหไดรับการประเมินระดับปญหา และระดับความตองการให
ปรับปรุงแกไขการบริการอยูในระดับนอย 
 2.  ดานอาคารสถานที่ และความปลอดภัยและดานการอํานวยความสะดวก 
  ผลการวิจัยคร้ังนี้ พบวา ระดับปญหาในภาพรวมปานกลางทุกดาน ดานอาคาร
สถานที่และความปลอดภัย มีปญหาลําดับที่ 2 ดานการตรวจอาวุธ ส่ิงผิดกฎหมาย ความปลอดภัย
ภายในศาลอยางเครงครัดเหมาะสม  จัดใหมีหองสุขาที่สะอาด มีอาคารที่สงางาม ดานการอํานวย
ความสะดวก อยูลําดับที่ 4 เนนความเหมาะสมในการติดปายชองหมายเลข 
  สําหรับผลวิจัย เกี่ยวกับระดับความตองการทั้งสองดาน อยูในระดับปานกลาง ดาน
การอํานวยความสะดวก  ลําดับที่ 6 และดานอาคารสถานที่ และความปลอดภัยความตองการอยู
ลําดับที่ 7 ซ่ึงเปนลําดับสุดทาย ผูใชบริการเนนวา ควรบริการตัวอยางการกรอกแบบฟอรมตางๆ ที่
ใชในศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) รวมทั้งแบบคํารองตางๆ ควรมีตัวอยางใหดู อาคารสถานที่
ควรมีที่นั่งพักใหผูมาติดตอ น้ําดื่ม โทรทัศน โทรศัพท ในจํานวนปริมาณที่เหมาะสม 
  ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับ กุศลวัฒน  คงประดิษฐ (2548) ศึกษาปญหาและความ
ตองการใชบริการทรัพยากรสารสนเทศของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ของนิสิตระดับ
ปริญญาตรี ช้ันปที่ 1 ปการศึกษา 2547 พบวา นิสิตมีปญหาเกี่ยวกับการสงเสริมการใชบริการมาก
ที่สุด ซ่ึงมีขอบเขตการใหบริการที่เปนความรับผิดชอบของหนวยงานอื่นๆ ของมหาวิทยาลัยแหงนี้ 
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รองลงมาคือปญหาการใหบริการทรัพยากรสารสนเทศ บุคลิกภาพของบุคคล สวนสภาพสถานที่
ใหบริการและดานการใหความชวยเหลือเปนปญหานอยที่สุด 
  เมื่อเปรียบเทียบกับผลการวิจัยของ มณีรัตน  พรกุลวัฒน (2543) ศึกษา “ปญหาและ
ความตองการใชบริการหองสมุดองค การสหประชาชาติในประเทศไทย”  สรุปวา สภาพอาคาร
สถานที่ในการใหบริการหองสมุดเหมาะสมดี ไมมีปญหาของผูใชบริการ มีปญหาดานระยะเวลา
การบริการนอย  ส้ันไปไมเพียงพอกับความตองการของผูใชบริการมีระเบียบขอบังคับยุงยากมากไป  
ปญหาอื่นๆ นอกจากนี้อยูในระดับปานกลาง สําหรับความตองการนั้น ตองการขยายเวลาการบริการ
ใหนานขึ้น เพิ่มการบริการดานอื่นๆ เปนการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ ไดแก เพิ่มการ
บริการรวบรวมรายชื่อหนังสือ  เพิ่มวารสารบางประเภท ใหบริการถายเอกสารในราคาประหยัด  
จัดหาหนังสือใหมๆ เพิ่มขึ้นทั้งภาษาไทย และภาษาอังกฤษ รวมทั้ง บอกรับวารสารภาษาไทย และ
ภาษาอังกฤษเพิ่มขึ้นดวย 
  ผลการวิจัยของ  ศจีพรรณ   แสงออน (2550) เรื่อง “ปญหาและความตองการของ
ประชาชนในการใหบริการงานสาธารณสุขและสิ่งแวดลอมของเทศบาลเมืองพระประแดง จังหวัด
สมุทรปราการ”  พบวาปญหาอยูในระดับปานกลางในภาพรวม เมื่อพิจารณาดานปญหา ความ
ตองการดานรักษาความสะอาด มาเปนลําดับที่ 1 ซ่ึงเปนระดับปญหาและความตองการดานอาคาร
สถานที่ และความปลอดภัยดานสาธารณสุข 
  ผลการวิจัยของ พัลลรินทร  ภูกิจ (2546) เร่ือง “ปจจัยที่มีความสัมพันธตอความรูของ
ผูรับบริการ เกี่ยวกับสิทธิที่ไดรับความคุมครอง และวิธีขอรับความคุมครอง จากศาลปกครอง”  
พบวา ปญหาและอุปสรรคจากการใหบริการแกผูรับฟองที่ศาลปกครอง ไดแก ดานสถานที่สําหรับ
ใหบริการประชาชน ยังไมมีความสะดวกสบายมากนัก และขาดการประชาสัมพันธของศาล
ปกครองดวย 
  ผลการวิจัยของ เขมกุลกรณ  มณีณัฐกรณ (2547)  เรื่อง “สภาพปญหาและความ
ตองการของผูใชบริการเรือโดยสารที่มีตอการใหบริการของบริษัทครอบครัวขนสง” พบวา สภาพ
ปญหาที่เกิดขึ้นบอยที่สุด คือปญหาการใหบริการของพนักงาน ปญหาความเร็วของเรือ และปญหา
ความปลอดภัยในการเดินทาง มีความตองการใหปรับปรุงทาเรือ และเรือ คือสถานที่ ยานพาหนะที่
ใหบริการใหมั่นคงแข็งแรงขึ้น และยังเสนอแนะใหพนักงานมีความสุภาพกับผูใชบริการมากกวาที่
เปนอยู ดานความปลอดภัยของผูโดยสาร หรือผูใชบริการตองคํานึงถึงเปนหลักสําคัญ 
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 3.  ปญหาและความตองการดานการใหบริการอยางถูกตองและความตองการดาน
ความเร็วและตอเนื่อง ปญหาและความตองการดานความเสมอภาค 
  ผลการวิจัยคร้ังนี้ พบวาระดับปญหาดานการใหบริการอยางถูกตอง ระดับปานกลาง 
เมื่อเปรียบเทียบทั้ง 7 ดาน อยูลําดับที่ 6 ผูใชบริการรวมถึงความสามารถของเจาหนาที่ในการอธิบาย
ไดอยางชัดเจน และใหคําแนะนําที่ถูกตอง เปนประโยชนตอผูมาติดตอ สวนความตองการดานนี้อยู
ลําดับที่ 5  ผูใชบริการเนนวา เมื่อไดปฏิบัติตามคําแนะนําของเจาหนาที่ผูใหบริการแลว ทําใหการ
ดําเนินการเปนไปดวยดีไมผิดพลาด  ทั้งทําใหการติดตอรวดเร็ว ตอเนื่อง ทันเวลา ตรวจสอบได 
  สําหรับระดับปญหาดานความเสมอภาค อยูในระดับปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบ 7 
ดาน เปนปญหามากที่สุด ลําดับที่ 1 ในศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) คือผูใหบริการตองปฏิบัติ
ตอทุกคนเหมือนๆ กัน ไมวาจะรูจักเปนสวนตัวหรือไม สวนดานความตองการอยูในลําดับที่ 3 คือ
ความเสมอภาคในการเขารับบริการกอนหลังตามคิว 
  ผลการวิจัยในการใหบริการระดับปญหา และความตองการดานการใหบริการอยาง
ถูกตอง และการใหบริการอยางเสมอภาคนี้ สอดคลองกับงานวิจัยของ ประเสริฐ  ตั้งพิษฐานสกุล 
(2543) ศึกษาเรื่อง “ปญหาและความตองการของผูใชบริการชําระเงินคาสาธารณูปโภค ผานธนาคาร
พาณิชย”  พบวาปญหาและความตองการดานความถูกตอง  เพราะที่ผานมาเกิดปญหาความผิดพลาด
ของยอดคาใชจายสาธารณูปโภคถึงรอยละ 25.50  เมื่อชําระเงินคาสาธารณูปโภค โดยผานธนาคาร
ผิดพลาดมาก เปนตัวเลขคอนขางสูง จึงมีความตองการใหนําเทคโนโลยีที่นําสมัยมาใชใหบริการให
เกิดความถูกตอง รวดเร็ว ตรวจสอบได โดยใหหนวยงานที่ใหบริการพัฒนาศักยภาพการใหบริการ
ใหถูกตอง ผิดพลาดนอยที่สุด และตองการบริการที่เสมอภาค กันดวย คือทุกคนรูเหมือนกันหมดใน
การใหบริการกอนหลัง มีระบบการบริการที่ดีใหความเปนธรรมกับทุกคน 
 4.  ปญหาและความตองการดานการบริการอยางสุจริต และการใหบริการอยางสุภาพ 
  ผลการวิจัย ระดับปญหาดานการใหบริการอยางสุจริต และดานการใหบริการอยาง
สุภาพอยูลําดับที่ 7 (สุดทาย) และลําดับที่ 3 ตามลําดับ โดยผูใชบริการระบุวาการใหการบริการอยาง
ตรงไปตรงมา  ไมมีลับลมคมใน ดวยความซื่อสัตยสุจริต สวนดานการใหบริการอยางสุภาพ 
ผูใชบริการระบุวาเปนการใหบริการอยางมีมนุษยธรรม ยิ้มแยมแจมใส มีความสําคัญมาก รวมทั้ง
พฤติกรรมอื่นๆ ที่พึงประสงคของผูใหบริการดวย 
  สําหรับผลการวิจัยระดับความตองการนั้น ดานความตองการการใหบริการอยาง
สุจริต อยูในลําดับที่ 4 ระบุวาเปนการใหบริการจากเจาหนาที่โดยไมช้ีนํา ไมใชเงิน หรือส่ิงอ่ืน
แลกเปลี่ยนความชวยเหลือดานตาง ๆ เพื่อใหเกิดผลดีตอคดีความของผูมาติดตอ สวนความตองการ
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ดานการใหบริการอยางสุภาพ อยูลําดับที่ 1 สําคัญที่สุดในความตองการทั้ง 7 ดาน ผูใชบริการ
ตองการการใหบริการอยางเปนกันเองจากเจาหนาที่ เปนความตองการสูงสุดในดานนี้ 
  ผลการวิจัยสองดานนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของเสนห  คําแพง (2548)  ศึกษาเรื่อง 
“ปญหาและความตองการของผูใชบริการสื่อสารขอมูลความเร็วสูง บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) จังหวัดประจวบคีรีขันธ” ผลการวิจัยพบวา ปญหาของผูใชบริการระดับนอย สวนความ
ตองการโดยสวนรวม อยูในระดับมาก ซ่ึงระดับมากที่สุด ไดแกความตองการดานความมั่นคง ดาน
ความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง และ ดานความซื่อสัตย สวนดานอื่น ๆ อยูในระดับมาก 
  ผลการวิจัยนี้ยังสอดคลองกับผลการศึกษาของเขมกุลกรณ  มณีณัฐกรณ (2547) 
ศึกษา “ปญหาและความตองการของผูใชบริการเรือโดยสารที่มีตอการใหบริการของบริษัท
ครอบครัวขนสง” พบวา ผูใชบริการตองการใหพนักงานมีความสุภาพตอผูใชบริการใหมากกวาเดิม 
 5.  ขอเสนอแนะทางแกไขการใหบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
  จากการวิจัย พบวา ผูใชบริการเสนอแนะใหผูใหบริการใชคําพูดไพเราะ สุภาพ เปน
ลําดับที่ 1 ใหตัวอยางการเขียนแบบฟอรม แบบคํารองในขั้นตอนตาง ๆ เปนลําดับที่ 2 การจัดปาย
บอกทิศทางระบุสถานที่ที่ติดตอใหชัดเจน เปนลําดับที่ 3 การบริการสืบคนขอมูลเกี่ยวกับคดีดวย
คอมพิวเตอรเปนลําดับที่ 4 การจัดใหมีบัตรรับ-สงเรื่อง และบัตรคิวในการติดตอขอรับบริการ
สําหรับงานที่จําเปน เปนลําดับที่ 5 นั้นเปนสิ่งสําคัญที่มีผูแนะนําเปนจํานวนมาก ในตอนที่ 3 ใน
ตอนที่ 4 ขอเสนอแนวทางแกไขการใหบริการ จากผลการสัมภาษณแบบเจาะลึก 13 รายการ ที่มี
ความสําคัญโดยเรียงลําดับที่ 1 คือ ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ควรปลูกฝง เจตคติที่ดี 
จิตสํานึกที่ดีในการใหบริการผูมาติดตออยางตั้งใจ ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมที่เหมาะสมของเจาหนาที่
ใหบริการของศาลในระหวางการใหบริการผูมาติดตอ  ลําดับที่ 2  มี 2 รายการ คือการลดขั้นตอน
ของงานที่ซํ้าซอน หรือไมจําเปน เพื่อใหการบริการรวดเร็วและตอเนื่อง ควรมีจุดบริการครบวงจร
จุดเดียว หรือ one-stop service และอีกประการหนึ่งคือ ควรมีบัตรคิว บัตรรับเรื่อง ใหผูมาติดตอ 
เพื่อรับการบริการกอน-หลัง อยางเสมอภาค และเนนหลักฐานในการติดตอ  การรับสงเรื่องสํานวน
คดีของผูมาติดตอศาล ส่ิงที่มีความสําคัญเปนลําดับที่ 4 มี 2 รายการ คือควรจัดใหมีคําแนะนํา 
คําอธิบายสําหรับผูมาติดตอศาล อาจเปนคูมือ หรือแผนพับ  แผนปลิว และอีกประการหนึ่งคือ ควร
มีการประสานงานภายในแผนกตางๆ ในศาลที่ดีกวาเดิม ทําใหการติดตอการใหบริการมี
ประสิทธิภาพขึ้น ผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับผลการวิจัยของ อุทุมพร  เผาสุวรรณ (2543, หนา 
149-151)  วิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดีที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา”  ตามที่
ผูมาติดตอไดใหขอเสนอแนวทางแกไขของผูใหบริการ และผูบริการศาลอาญา ดานอาคารสถานที่ 
พัสดุ ขั้นตอนการปฏิบัติงานดานการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของเจาหนาที่ผูใหบริการ การนํา
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คอมพิวเตอรมาใชในการบริการขาวสารขอมูล การสืบคนงานคดี  การนัดหมาย  คําแนะนําที่จําเปน
สําหรับผูมาติดตอที่ศาล รวมทั้งเอกสารที่ตองนํามาใชในการแสดงตน ติดตอและสิ่งจําเปนอื่น ๆ 
เพื่อใหเกิดผลดีในการบริการที่พึงพอใจ และประทับใจผูเกี่ยวของ 
 

ขอเสนอแนะ 
 
 จากผลการวิจัยปญหาและความตองการของผู ใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ) คร้ังนี้มีขอเสนอแนะดังนี้ 
 1.  ขอเสนอแนะเพื่อการปฏิบัติ 
  1.1  จากผลการวิจัยปญหาและความตองการของผูใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ) พบวาผูที่เกี่ยวของในการใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ทําใหไมเขาใจในระบบงานหรือขั้นตอนของศาล  และทําใหเสีย
ประโยชนในการติดตองานเปนชองวางที่ทําใหเกิดปญหาในการวิ่งเตนเพื่อหาความสะดวกและเปด
โอกาสใหผูที่ฉกฉวยโอกาสหาผลประโยชนดวยการหลอกลวงดังนั้นศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ)  ควรเพิ่มบทบาทของการประชาสัมพันธในทุกรูปแบบทั้งในเชิงรุกและเชิงรับ  
กลาวคือควรมีการจัดอบรมความรูเกี่ยวกับกฎหมายเบื้องตนใหแกประชาชน จัดทําคูมือการมา
ติดตอศาล จัดทําการเผยแพรเกี่ยวกับขั้นตอน  ระยะเวลาในการดําเนินการในแตละขั้นตอน มีบัตร
คิวเพื่อความเขาใจและความโปรงใสของเจาหนาที่ 
  1.2  จากผลการวิจัยปญหาและความตองการของผูใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ) พบวา ความลาชาในการทํางาน เปนปญหาอุปสรรคที่สําคัญอยางยิ่งเพราะความ 
ลาชาทําใหเกิดความสิ้นเปลืองทั้งเวลาและทรัพยากรสําหรับทุกฝายที่เกี่ยวของ และกอใหเกิดความ
ไมพอใจตอการใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดังนั้นจึงควรดําเนินการ ลดขั้นตอน
และใหบริการในเวลาพักเที่ยงหรือนอกเวลาราชการ  การหาวิธีไกลเกลี่ยประนอมขอพิพาทเพื่อลด
เวลาในการตัดสินคดี ฯลฯ 
  1.3  จากผลการวิจัยปญหาและความตองการของผูใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) พบวาปจจัยสําคัญในการใชบริการคือเจาหนาที่ดังนั้นศาลควรพัฒนาบุคลากรใน
เร่ืองการอบรมจิตสํานึกในการใหบริการแกเจาหนาที่ / ควรมีการประเมินคุณภาพการใหบริการของ
เจาหนาที่ศาลโดยผูใชบริการเปนผูประเมิน 
  1.4  จากผลการวิจัยปญหาและความตองการของผูใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ) พบวา การบริหารหองพิจารณาคดี มีความซ้ําซอนกันมีการนัดคูความมาขึ้นศาล
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ตามนัดและตามหมายเรียกดังนั้นควรมีการนัดในชวงเวลาที่ไมซอนกันเพื่อประชาชนจะไดไมตอง
เสียเวลาในการรอนาน ควรจัดใหมีเจาหนาที่อาสาสมัครคอยชวยเหลือ / การบริการควรเปนแบบ
ครบวงจร (One-stop service) / อธิบายขั้นตอนใหผูใชบริการเขาใจ 
 2.  ขอเสนอแนะสําหรับเจาหนาท่ีศาล 
  2.1  การใชคําพูดที่ไพเราะ สุภาพ 
  2.2  เขียนตัวอยางการเขียนแบบฟอรม  แบบคํารองในขั้นตอนตางๆ 
  2.3  จัดทําปายบอกทิศทางใหชัดเจนในแตละงานขั้นตอน 
  2.4  ใหความรูในการบริการคนขอมูลเกี่ยวกับคดีดวยคอมพิวเตอร 
  2.5  ช่ือเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 3.  ขอเสนอแนะตอผูบริหารศาล 
  3.1  อบรมจิตสํานึกในการใหบริการแกเจาหนาที่ 
            3.2  จัดมีเจาหนาที่อาสาสมัครคอยชวยเหลือ 
            3.3  การบริการควรเปน One Stop Service 
            3.4  อธิบายขั้นตอนใหผูใชบริการเขาใจ 
            3.5  ควรมีการประเมินเจาหนาที่โดยผูใชบริการ 
 4.  ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
  จากผลการวิจัยปญหาและความตองการของผูใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ) พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ทั้ง 7 ดาน ดังนั้นการวิจัยในครั้งตอไปจึง
ควรศึกษาในเรื่องตอไปนี้ 
  4.1  ศึกษาปจจัยที่มีผลตอปญหาของผูใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
  4.2  ศึกษาความตองการของผูใชบริการที่ศาลอื่น หรือ สถานที่อ่ืน 
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