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สารบัญ 
 

  หนา 
   
บทคัดยอภาษาไทย  (1) 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ  (3) 
กิตติกรรมประกาศ  (5) 
สารบัญ  (7) 
สารบัญตาราง  (11) 
สารบัญภาพ  (13) 
   
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 
 วัตถุประสงคของการวิจัย 6 
 ขอบเขตของการวิจัย 6 
 กรอบแนวคิดในการวิจัย 7 
 นิยามศัพทเฉพาะ 9 
 ประโยชนที่ไดรับ 11 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 13 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักความตองการ 13 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 18 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 21 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 35 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความเสมอภาค 56 
 แนวความคิดเกี่ยวกับเศรษฐกิจสมัยใหม 59 
 แนวคิดเกี่ยวกับเจตคติที่มีตอแรงงานสัมพันธ 60 
 ขอมูลเกี่ยวกับศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 63 
 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 70 
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  หนา 
   
บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวิจัย 77 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 77 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 78 
 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 80 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 82 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิจัย 83 
   
บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 85 
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 86 
 ตอนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการที่ 

  ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ครอบคลุมบริการ 7 ดาน 
 

94 
 ตอนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและความตองการ ความคิดเห็นโดยภาพ 

  รวมและขอเสนอแนะทางแกไขของผูใชบริการศาลแรงงาน 
  กลาง (สมุทรปราการ) 

 
 

102 
 ตอนที่ 4  ขอมูลการสัมภาษณของผูใชบริการในคดีแบบเจาะลึกเปน 

  รายบุคคล เฉพาะนายจางและลูกจาง ตั้งแต 5 คดีขึ้นไป จํานวน  
  10 คน 

 
 

103 
   
บทท่ี 5 สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 119 
 สรุปผลการวิจัย 119 
 อภิปรายผล 122 
 ขอเสนอแนะ 126 
   
บรรณานุกรม  129 
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ภาคผนวก  133 
 ภาคผนวก  ก  รายนามผูทรงคุณวุฒิตรวจเครื่องมือวิจัย 137 
 หนังสือราชการที่เกี่ยวของ 139 
 แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 145 
 แบบฟอรมการสัมภาษณ 154 
 ภาคผนวก  ข  พระราชบัญญัติจัดตั้งศาลแรงงานและวิธีพิจารณาคดี   
 แรงงาน พ.ศ. 2522 165 
 ขอกําหนดศาลแรงงาน วาดวยการดําเนินกระบวนพิจารณา 

ในศาลแรงงาน 
 

178 
 ขอกําหนดศาลแรงงาน วาดวยการแตงตั้งแทนโจทกในการ 

ดําเนินคดี 
 

182 
 ขอกําหนดศาลแรงงาน วาดวยการดําเนินกระบวนพิจารณา 

ในศาลแรงงาน (ฉบับที่ 3) 
 

184 
 แผนที่เดินทางไปศาลแรงงาน (สมุทรปราการ) 189 
   
ประวัติผูวิจัย  191 
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ตารางที่  หนา 
   

2.1 วิธีวัดเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ 32 
4.1 ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 86 
4.2 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการใชบริการจาก 

เจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 

88 
4.3 ประเภทคดีที่ผูใชบริการมาติดตอขอใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง 

(สมุทรปราการ) 
 

89 
4.4 ผลคดีที่มาติดตอขอใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 90 
4.5 จํานวนครั้งที่มาติดตอ 91 
4.6 ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี 91 
4.7 ลักษณะขอมูลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามงานและระยะเวลาที่มา 

ติดตอขอใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 

93 
4.8 ระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล 

แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 
 

94 
4.9 ระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล 

แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดานการอํานวยความสะดวก 
 

95 
4.10 ระดับปญหาและความตองการที่มีตอการใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล 

แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
 

97 
4.11 ระดับปญหาและความตองการที่มีตอการใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล 

แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดานการใหบริการอยางสุจริต 
 

98 
4.12 ระดับปญหาและความตองการที่มีตอการใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล 

แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดานการใหบริการอยางสุภาพ 
 

99 
4.13 ระดับปญหาและความตองการที่มีตอการใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล 

แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดานการใหบริการอยางถูกตอง 
 

100 
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4.14 ระดับปญหาและความตองการที่มีตอการใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล 
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดานอาคารสถานที่และการรักษาความ 
ปลอดภัย 

 
 

101 
4.15 ขอเสนอแนะทางแกไขจากผูใชบริการ 102 
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สารบัญภาพ 
 

ภาพที ่  หนา 
   

1.1 ขั้นตอนของการดําเนินงานของศูนยไกลเกลี่ย 4 
1.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 8 
2.1 ปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จขององคกร 53 
2.2 การเปรียบเทียบความสําคัญของลูกคาระหวางภาคราชการกับภาคเอกชน 55 
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