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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 จากสภาพสังคมโลก “ยุคโลกาภิวัฒน” การเชื่อมโยงเปนเครือขายสรางการเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็วทั้งดานเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง โดยเฉพาะผลจากภาวะวิกฤติเศรษฐกิจของ
ประเทศไทยในป 2540 อันเนื่องมาจากปญหาตลาดเงิน ตลาดทุน น้ํามัน วัตถุดิบและคาแรงงาน 
สงผลใหสถานประกอบการในภาคการผลิตสินคา ภาคอุตสาหกรรมและบริการสวนใหญประสบ
ปญหา ในดานการดําเนินธุรกิจมาจนถึงปจจุบัน ทําใหเกิดการแขงขันทางดานภาคการผลิตสินคา 
ภาคอุตสาหกรรมและบริการสูง โดยเนนการนําเทคโนโลยีเขามามีสวนรวมในการประกอบการทํา
ใหมีการลดบทบาทของแรงงานคนมากขึ้นเนื่องจากมีขอจํากัดในการทํางานมากกวาการใช
เทคโนโลยี จําเปนตองลดจํานวนลูกจางลงบางสวนหรือลมเลิกกิจการ ซ่ึงนําไปสูการเผชิญหนา
ระหวางลูกจางและนายจาง กอใหเกิดขอขัดแยงและขอพิพากษาปญหาแรงงาน เปนผลใหลูกจาง
และสมาชิกในครอบครัวไดรับความเดือดรอนโดยขาดสวัสดิการขั้นพื้นฐาน อันเปนปจจัยตอเนื่อง
ไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดี สงผลกระทบตอความสงบสุขในสังคม แรงงานและเศรษฐกิจของ
ประเทศโดยรวม กอใหเกิดปญหาสังคมตามมาอีกมากมาย (จิราวรรณ  สุญาณวนิชกุล, 2545) 
 กฎหมายจะกําหนดอํานาจและหนาที่ความรับผิดชอบของบุคคลและ องคการตลอดจน
มาตรฐานการประพฤติปฏิบัติเพื่อความยุติธรรม เพื่อวางกฎเกณฑของสังคมใหมีลักษณะของความ
พอดีไมขมเหงรังแกผูที่ออนแอกวา ไมคดโกงกัน มุงไปสูความคิดในทางยุติธรรม (idea of justice) 
เพื่อวางหลักเกณฑใหเกิดความเปนธรรมแกสังคมและชอบดวยเหตุผล สามารถบังคับใชไดอยาง
ครอบคลุมโดยไมเลือกปฏิบัติ และยังมีความเหมาะสมสอดคลองกับสภาพสังคมในปจจุบัน ดังนั้น
ทําใหภาครัฐจึงจําเปนตองมีกฎหมายเพื่อสนับสนุนการดําเนินงานของภาคเอกชนมีลักษณะเอื้อ
ประโยชนและสงเสริมเศรษฐกิจของภาคเอกชน ซ่ึงสามารถใชเปนกติกาในการผลิตสินคาและการ
บริการเพื่อสงออกมากขึ้น ในขณะเดียวกันในระบอบประชาธิปไตย (democracy) ยึดหลักกฎหมาย 
(rule of law) หรือหลักนิติธรรม ถือหลักในการปกครองโดยอาศัยหลักกฎหมายที่มาจากเจตนารมณ
ของประชาชน ผูปกครองมีหนาที่ในกรอบของกฎหมายและประชาชนตองเคารพกฎหมาย เคารพ
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ในสิทธิเสรีภาพและความเสมอภาคของประชาชน ซ่ึงแตกตางจากระบบเศรษฐกิจ ทุนนิยม 
(capitalism) ที่มีจุดมุงหมายเพื่อแสวงหาผลกําไรเปนสําคัญ ทําใหตองกระทําทุกวิถีทางเพื่อจะใหมี
ผลกําไรสูงสุด ดังนั้นมีเจาของกิจการบางสวนของปจจัยการผลิตมักจะเอาเปรียบ เพื่อใชประโยชน
จากแรงงานใหเกิดประโยชนแกตนเองมากที่สุดโดยไมคํานึงถึงสวัสดิการ (welfare) แกแรงงาน ซ่ึง
จะเห็นไดวาแนวทางของสองระบบนี้มีความขัดแยงกันอยูในตัวและกอใหเกิดความขัดแยงกันอยาง
รุนแรงในสังคมแรงงานที่ดอยการศึกษา  ทําใหเปนสังคมของผูดอยสิทธิตามไปดวย ปญหาการเอา
รัดเอาเปรียบ (exploitation) แรงงานและเกิดความขัดแยงระหวางนายจางกับลูกจาง มีขอพิพาท
ความขัดแยง เร่ืองแรงงานเปนจํานวนมาก และขยายวงกวางมากขึ้นทุกขณะจากสภาพสังคมที่
เปลี่ยนแปลงไปใหลักษณะการจางงานเกิดการเปลี่ยนแปลงไปดวยเนื่องจากมีเทคโนโลยีเขามา
เกี่ยวของ  แรงงานฝมือบางประเภทหมดความตองการทําใหเกิดปญหาการปลดลูกจางเหลานั้นออก
อยางไมเปนธรรม  

ศาลแรงงานกลางไดจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลแรงงานและวิธีพิจารณาคดี
แรงงาน พ.ศ. 2522 เปดทําการเมื่อวันที่ 23 เมษายน 2533 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหศาลชํานาญ
พิเศษพิจารณาพิพากษาคดีแรงงาน ซ่ึงมีความแตกตางจากอรรถคดีทั่วไป (ศาลแรงงานกลาง, 2548) 
 การดําเนินกระบวนการพิจารณาคดีในศาลแรงงานจะใชวิธีไกลเกลี่ยและการระงับ 
ขอพิพาทเปนหลัก แตหากคูกรณี (นายจาง – ลูกจาง) ไมสามารถตกลงกันได ศาลก็จะพิจารณา 
ตัดสินชี้ขาดตามบทบัญญัติแหงกฎหมาย โดยคํานึงถึงความเปนธรรมและความสงบเรียบรอยตอไป   
 ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เปนหนวยงานรัฐ เปนองคกรหนึ่งในการบริหาร 
ราชการแผนดิน โดยมีขาราชการเปนผูปฏิบัติหนาที่ ดังนั้นการดําเนินกิจกรรมใดๆ ก็ตามของ
หนวยงานรัฐตองฟงเสียงจากประชาชนในฐานะของผูใชบริการและคํานึงถึงผลประโยชนที่ 
ประชาชนควรจะไดรับ จึงจําเปนที่หนวยงานของรัฐตองแสดงขอมูลจากประชาชนอยางตอเนื่อง  
ทั้งในขั้นตอนการปฏิบัติงาน ระบบและกระบวนการทํางาน ความตองการและความประทับใจใน
การใหบริการของเจาหนาที่ เพื่อใหสามารถใหบริการประชาชนไดอยางสอดคลองกับความตองการ
มากยิ่งขึ้น (สํานักงานโครงการศาลตนแบบ, 2540 ข, หนา 1) ในฐานะเปนสวนหนึ่งของ
กระบวนการยุติธรรมเปนองคกรสําคัญของราชการและเปนที่พึ่งที่สุดทายของประชาชนใน การ
แสวงหาความยุติธรรม (จุฑารัตน  เอ้ืออํานวย, 2541, หนา 212) โดยเฉพาะอํานาจตุลาการเปนสวน
หนึ่งในสามอํานาจอธิปไตย และพระมหากษัตริยทรงใชอํานาจนี้ผานศาลยุติธรรม ซ่ึงศาลมีภารกิจ
เกี่ยวกับการคุมครองสิทธิเสรีภาพ และรักษาความสงบสุขใหกับประชาชน โดยอํานาจยุติธรรม ผาน
กระบวนการพิจารณาคดี พิพากษาและภายใตกระบวนการพิจารณาพิพากษาคดี จําเปนตองมี
ระบบงาน ธุรการที่เขมแข็งชวยสนับสนุนในการใหบริการประชาชนผูเกี่ยวของทั้งปวง (สํานักงาน 
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โครงการตนแบบ, 2540 ข, หนา 5) จึงมีความจําเปนที่ตองหาขอมูลจากประชาชนอยางตอเนื่อง  
และมีระบบในทุกกระบวนการ  เพื่อสามารถใหบริการแกผูมาติดตอขอใชบริการ  ไปใน 
ทิศทางที่สอดคลองกับความตองการหรือความพึงพอใจของประชาชน ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญที่ 
ยิ่งใหญที่สุด ในการที่จะนํามาพิจารณาปรับกลยุทธในเชิงรุกใหมากขึ้น เพื่อใหมีการเปลี่ยนแปลง
โครงสราง การบริการ การจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สนองความตองการเปน
หนวยงานบริการทั้งในการใหบริการแกประชาชน ในฐานะที่เปนคูความโจทก จําเลย ทนาย   
นายจาง ลูกจางและผูที่เกี่ยวของใหสมกับการที่เปนที่พึ่งสุดทายในกระบวนการยุติธรรมของ
ประชาชนที่ยังคงมีความศรัทธา ภายใตหลักของการบริการที่ดีมีคุณภาพตอไป  
 จังหวัดสมุทรปราการเปนจังหวัดที่มีสถานประกอบการทางดานภาคการผลิตสินคา
ภาคอุตสาหกรรมและบริการในพื้นที่เปนจํานวนมาก ประกอบดวยโรงงานตางๆ มากมายโดยจัดตั้ง
เปนเขตอุตสาหกรรมเชน นิคมอุตสาหกรรมบางปู นิคมอุตสาหกรรมบางพลี เปนตน จึงมีความ
ตองการที่จะใชแรงงานเปนจํานวนมาก ทั้งดานอุตสาหกรรม การเกษตร พาณิชยกรรม สถานศึกษา
ของทองถ่ิน การขนสง รัฐวิสาหกิจ การประมง ตลอดจนแรงงานลูกจางทั่วไป ทําใหเกิดความ 
แตกตางกันทั้งทางดานความคิดและความตองการ ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีกฎระเบียบ  
ขอบังคับ  ตลอดจนกฎหมายไวเปนเครื่องมือในการควบคุมความเรียบรอยในสังคมปจจุบัน ใหอยู
ในกรอบของความชอบธรรม    

ปจจุบันศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ไดกําหนดกระบวนการพิจารณาคดี เริ่มตน
จากประชาชนมีปญหาดานแรงงาน ไปติดตอประชาสัมพันธของศาลแรงงานกับนิติกร สอบถาม
หนวยงานที่รับผิดชอบแนะนําวาฟองไดหรือไมได ช้ีแจงตอประชาชนผูนั้น หากพิจารณาวาฟองได 
แนะนําใหดําเนินการขั้นตอไป โดยใหจัดทําคําฟองเปนหนังสือ หรือลายลักษณอักษร ยื่นฟองตอ 
ผูพิพากษา ผูพิจารณาคดี หากสั่งฟองจะนัดพรอม กอนการนัดพิจารณาจะถามความสมัครใจของ
คูความ (โจทก และจําเลย) วาประสงคจะไกลเกลี่ยหรือไม หากสองฝายตองการ ศาลแรงงานจะจัด 
ผูประนอมขอพิพาทใหกอน ถาตกลงกันไมได หลังจากตรวจคําใหการแลว ศาลกําหนดประเด็น 
และนัดสืบพยาน ทั้งสองฝายโดยโจทกและจําเลย หรือคูความทั้งสองฝาย เปนผูนําพยานมาใหการ
ตอศาล ศาล (ผูพิพากษา) จะเปนผูซักถามพยาน ภายใน 3 วัน เปนอยางชานับตั้งแตรับสืบพยานแลว 
นัดตัดสินคดีหรืออานคําพิพากษา  เปนอันยุติในดานปญหาขอเท็จจริง หากมีปญหาขอกฎหมาย ฝาย
ใดฝายหนึ่ง อาจเปนโจทก หรือจําเลยอุทธรณภายใน 15 วัน และสงตอศาลฎีกาพิจารณาเปนขั้น
สุดทาย ดังแผนผังภาพที่ 1.1 
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ขั้นตอนของการดําเนินงานของศูนยไกลเกลี่ย 
 
 

ขอพิพาท 

ตาย คูพิพาท 

ศูนยไกลเกลี่ยขอพิพาท 
สํานักระงับขอพิพาท 

เขาสูกระบวนการไกลเกลี่ย 

ไกลเกลี่ยสําเร็จ ไกลเกลี่ยไมสําเร็จ 

ทําสัญญาประนีประนอม 
ยอมความ/ถอนฟอง/สงคืนศาล 

จําหนายขอพิพาท/สงคืนศาล 

แจงผลการไกลเกลี่ยตอศาล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1.1   ขั้นตอนของการดําเนินงานของศูนยไกลเกลี่ย 
ที่มา  :   ศาลแรงงานกลาง, 2548, หนา 15. 
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 ในแตละวันมีประชาชนมาติดตอใชบริการทางดานการอํานวยความยุติธรรมมากที่สุด 
แตละหนวยงานประมาณ 150-200 คน ไมวาในฐานะนายจาง ลูกจางและผูที่มาเกี่ยวของ ทนายความ
ที่มาติดตองานศาลอาจไมประสบปญหายุงยากมากนักหากเขาใจระบบการทํางาน และขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของศาลเปนอยางดี สวนประชาชนโดยทั่วไปไมทราบวาศาลตองปฏิบัติตามกฎหมาย
อยางเครงครัด จึงรูสึกวาสับสนยุงยาก ไมไดรับความสะดวกตามที่ตองการประกอบกับศาลแตละ
แหงตางก็จัดระบบงานที่แตกตางกันไปตามความเหมาะสมกับสถานที่ ตามความเคยชินของ
เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานรุนเกาที่เคยปฏิบัติมา เปนเหตุใหประชาชนไมอยากมาติดตองานศาลดวย
ตนเองเปนชองทางใหกลุมมิจฉาชีพฉวยโอกาสหลอกลวงประชาชน และอาจทําใหประชาชนมอง
ภาพพจนของศาลไปในทางลบ อีกทั้งการใหความรวมมือจากประชาชนเปนลักษณะของการบังคับ
ตามกฎหมายมากกวาการเต็มใจใหความรวมมือไปศาล ประกอบกับการประชาสัมพันธ เผยแพร
ความรู ความเขาใจเกี่ยวกับการปฏิบัติตนในการมาศาลใหกับประชาชนอยางเปนระบบและตอเนื่อง 
ตลอดจนการยึดติดจนลืมเปาประสงคและนโยบายขององคกรรวมทั้งจุดประสงคหลักของการ
ใหบริการ ทั้งที่บุคคลบางสวนที่มาใชบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มักเปนผูที่มี
ความทุกขและเดือดรอนอยูแลว หากยังไดรับการบริการที่ลาชาและไมประทับใจหรือพอใจดวย
แลวยิ่งทําใหเกิดความทุกขรอนใจมากขึ้น การรอคอยนานโดยไมรูวาจะเกิดอะไรขึ้นกับตนเองจะทํา
ใหเกิดความเบื่อหนาย ความเลื่อมใสศรัทธาจะลดนอยลง ซ่ึงถือไดวาเปนวิกฤตที่ตองรีบเรงแกไข 
ใหมีการพัฒนาการใหบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ใหมีศักยภาพและประสิทธิภาพ 
ผูวิจัยจึงสนใจเพื่อสรางความเชื่อถือ ศรัทธา ตลอดจนทําใหประชาชนรวมมือกับศาลในเรื่องตางๆ 
ดวยความเต็มใจมากขึ้นอันเปนปจจัยตอเนื่องไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นสงผลกระทบตอ
ความสงบสุขในสังคม แรงงานและเศรษฐกิจของประเทศ 
 จากขอมูลเบื้องตนที่กลาวมา ทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาปญหาและความ
ตองการของผูใชบริการศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เพื่อที่จะไดทราบวาอยูในระดับที่นา
พอใจหรือไม  ปจจัยอะไรบางที่สงผลตอปญหาและความตองการที่มีตอการใหบริการของศาล
แรงงาน อันจะเปนแนวทางไปสูการปรับปรุง แกไข และพัฒนาในดานตางๆ ที่คนพบ ใหสามารถ
เพิ่มประสิทธิภาพการบริการไดมากยิ่งขึ้น สามารถพัฒนาการทํางานของเจาหนาที่ในศาลให
สามารถตอบสนองการแกไขปญหาและความตองการและอํานวยความสะดวกแกผูบริการไดอยาง
ถูกตองเหมาะสม  ตลอดจนบรรลุเจตนารมณของศาลแรงงานอยางแทจริง 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 2.  เพื่อศึกษาขอเสนอแนะทางแกไขการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ นายจาง ลูกจาง และผูเกี่ยวของที่มาติดตอขอ
ใชบริการในศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เนนเฉพาะผูมาติดตอขอใชบริการดานคดีที่อยู
ระหวางการดําเนินงานตาง ๆ จํานวน 4 งาน ไดแก งานประชาสัมพันธ งานยื่นคําฟอง / ยื่นฟอง งาน
คัดถายเอกสารในสํานวน  และงานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก 
  กลุมตัวอยาง คือ ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) (สุวิมล  
ติรกานันท, 2544, หนา 169)  จากประชากรผูมาติดตอขอรับบริการในงานตางๆ ดังกลาวขางตนที่
ศาลแรงงานแบบเฉพาะหนาทุกคนในแตละวัน ในชวงเวลาราชการเปนหลัก โดยเฉลี่ยมีผูเกี่ยวของ
ในคดีมาติดตองานศาลแรงงานประมาณวันละ 170 ราย  จาก การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดย
ใชตารางสําเร็จรูปของ Taro Yamane รวมทั้งหมด 400 คน แยกเปนจํานวนนายจาง 200 คน จํานวน
ลูกจาง 200 คน 
  กลุมตัวอยางที่ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลทางมานุษยวิทยา โดยใชเทคนิควิจัยแบบ
เจาะลึก (in-depth interview) จํานวน 10 ราย เฉพาะนายจาง 5 และลูกจาง 5 ตั้งแต 5 คดีขึ้นไปโดย
เจาะจงกลุมตัวอยางผูมาติดตอขอใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในงาน
ตาง ๆ ทั้ง 4 งาน คือ 1. งานประชาสัมพันธ 2.งานยื่นคําฟอง / ยื่นฟอง 3.งานคัดถายเอกสารใน
สํานวน 4. งานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก โดยเก็บขอมูลตั้งแตวันที่ 25 ธันวาคม 2551 ถึง
วันที่ 31 มกราคม 2552
 
 
 

 6 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 2.  ขอบเขตดานเนื้อหาหรือตัวแปรที่ศึกษา 
  ขอบเขตดานเนื้อหาหรือตัวแปรที่ศึกษาเปนการศึกษาปญหาและความตองการของ 
ผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
  2.1  ดานการใหบริการดวยความรวดเร็วและตอเนื่อง ซ่ึงเปนการใหบริการอยาง
กระตือรือรนไมโอเอพูดคุย ไมทําธุระอยางอื่นที่ไมใชการใหบริการ และติดตามงานที่ทํา 
  2.2  ดานการอํานวยความสะดวก เปนการจัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ไมวา
จะเปนหองพักพยาน แผนภูมิ การประชาสัมพันธ ตัวอยางคํารอง น้ําดื่ม โทรศัพทสาธารณะ ฯลฯ 
  2.3  ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เปนการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ไมยึดถือ
ตัวบุคคล ไมแบงแยกฐานะยศศักดิ์ คุณวุฒิ วัยวุฒิ ไมลัดคิว ไมเลือกที่รักมักที่ชัง 
  2.4  ดานการใหบริการอยางสุจริต ไดแก ใหบริการโดยไมหวังผลประโยชน 
ตอบแทน ไมลําเอียง ปราศจากอคติทั้งปวง 
  2 .5   ดานการใหบริการอย างสุภาพ  เปนการใหบริการดวยคําพูดไพเราะ                            
มีมนุษยสัมพันธ ไมใชอารมณกับผูมาใชบริการ 
  2.6  ดานการใหบริการอยางถูกตอง ไดแก ใหบริการโดยไมมีขอผิดพลาด ถูก
กฎหมาย และระเบียบแบบแผน มีความสุขุมรอบคอบ มีการอธิบายขอสงสัยและตอบขอซักถามได
แจมแจง 
  2.7  ดานอาคารสถานที่ และความปลอดภัย ไดแก ความสะอาด ความเปนระเบียบ
ของบริเวณศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) การตรวจอาวุธ และส่ิงผิดกฎหมาย รวมทั้งความ
ปลอดภัยภายในศาล อยางเครงครัด และ เหมาะสม 
 3.  ขอบเขตดานเวลา 
  ผู วิ จั ยจะ เก็บขอมูล เฉพาะนายจ างและลูกจ างที่มาใชบ ริการศาลแรงงาน 
(สมุทรปราการ) ระหวางวันที่ 1 พฤศจิกายน 2551 ถึง วันที่ 31 มกราคม 2552 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ผูวิจัยไดศึกษาคนควาจากเอกสารการสํารวจปญหาของผูใชบริการของผูวิจัย และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของของนักวิชาการ มากําหนดเปนกรอบแนวคิดของผูวิจัยซ่ึงมี 7 แนวทางปญหา
และความตองการของผูรับบริการตามหลักความพึงพอใจของผูใชบริการและหลักการใหบริการ 
(อุทุมพร  เผาสุวรรณ, 2543, หนา 88-89) ดังนี้  
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  1.  ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 
  2.  ดานการอํานวยความสะดวก 
  3.  ดานความเสมอภาค 
  4.  ดานความสุจริต 
  5.  ดานความสุภาพ 
  6.  ดานความถูกตอง 
  7.  ดานอาคารสถานที่ และความปลอดภัย 
 เพื่อนําแนวทางมาตรวจสอบความเหมาะสมและความเปนไปไดของแนวตามบริบท
ของศาลแรงงาน  ผูวิจัยไดประยุกตใชกรอบแนวคิดในการวิจัยของ อุทุมพร  เผาสุวรรณ)  ดังแสดง
ในภาพประกอบ เปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
4. สถานภาพคูความ 
5. อาชีพ 
6. ลักษณะการใชบริการโดย 
    เปรียบเทียบกับศาลอื่น 
7. ประเภทคดีที่มาติดตอขอใชบริการ 
8.  ผลคดีที่มาติดตอ 
9. จํานวนครั้งที่มาติดตอ 
10. ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี 
11. งานและระยะเวลาที่ติดตองาน 
 

ปญหาและความตองการของผูใชบริการใน 7 ดาน 
 
1. ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 
2. ดานการอํานวยความสะดวก 
3. ดานความเสมอภาค 
4. ดานความสุจริต 
5. ดานความสุภาพ 
6. ดานความถูกตอง 
7. ดานอาคาร สถานที่ และความปลอดภัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ภาพที่ 1.2   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ที่มา  :   อุทุมพร  เผาสุวรรณ, 2543, หนา 100 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 คูความ หมายถึง นายจางและลูกจางที่ยื่นฟองหรือถูกฟองตอศาล และเพื่อประโยชน
แหงการดําเนินพิจารณา ใหรวมถึงบุคคลผูมีสิทธิ์กระทําการแทนบุคคลนั้นๆ ตามกฎหมาย หรือใน
ฐานะทนายความ 
 การพิจารณา หมายถึง กระบวนพิจารณาทั้งหมดในศาลกอนศาลชี้ขาดหรือตัดสินหรือ
จําหนายคดีโดยคําพิพากษาหรือคําส่ัง    
 ปญหา หมายถึง ขอสงสัย หรือขอท่ีตองพิจารณาแกไข ในที่นี้หมายถึงขอสงสัย หรือขอ
ที่ตองพิจารณาแกไข ของผูใชบริการศาลแรงงาน (สมุทรปราการ) 
 ความตองการของผูใชบริการ หมายถึง ลักษณะตามธรรมชาติของมนุษย  ซ่ึงอยูระหวาง
สถานการณปจจุบันสถานการณที่ตองการอยากจะได อยากจะเปนหรือควรจะมี ควรจะเปน แลวเกิด
การเสาะแสวงหา เพื่อขจัดความอยาก ความตองการนั้น และความตองการจะเปนแรงจูงใจใหเกิด
การแสดงพฤติกรรมตางๆ  เพื่อตอบสนองความตองการที่แทจริงของของผูใชบริการศาลแรงงาน 
(สมุทรปราการ)โดยใชแบบสอบถามชนิดประมาณคา โดยคํานึงถึงหลักการใหบริการ 7 ดาน คือ 
 1.  ความตองการในดานความรวดเร็วและตอเนื่อง หมายถึง ระดับความตองการของ
ผูที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานในสภาพที่เร็วไว กระตือรือรน
เจาหนาที่ปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจในการบริการ มีความรวดเร็ว และตอเนื่องในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่  ไมใหรอนาน และเอาใจใสติดตามงานที่ดําเนินการอยู มีการใหบริการชวงพักเที่ยง
หรือยื่นเรื่องจนกระทั่งกลับ  
 2.  ความตองการในดานการอํานวยความสะดวก หมายถึง ระดับความตองการของผู
ที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานที่สรางความสะดวกในการติดตอ
ราชการที่ศาลแรงงานในแตละงาน เชน มีแบบฟอรม แบบคํารองที่สามารถอานเขาใจไดงายและ
สะดวกในการกรอกขอความ การจัดทําตัวอยางการกรอกแบบคํารองตางๆ ใหผูมาติดตอใชเปน
ตัวอยางในการกรอกคํารอง มีปายแสดงราคาหลักทรัพยเมื่อขอปลอยช่ัวคราว มีการติดปายแสดงชื่อ
ของงานที่ชัดเจนสังเกตไดงาย และมีความเหมาะสม เปนตน 
 3.  ความตองการในดานการใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ระดับความตองการ
ของผูที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานที่ใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัว
บุคคล ไมวายากจน รํ่ารวย หรือมีฐานะทางสังคมอยางไร โดยจัดลําดับการใหบริการกอนหลัง
ตามลําดับเวลาที่ไดรับการติดตอ ไมใหมีการลัดคิว ไมเลือกปฏิบัติกับบุคคลใดบุคคลหนึ่งเปนกรณี
พิเศษ 
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 4.  ความตองการในดานการใหบริการอยางสุจริต หมายถึง ระดับความตองการของผู
ที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานที่ใหบริการอยางตรงไปตรงมา ไมมีลับ
ลมคมใน ซ่ือสัตย สุจริต โดยไมหวังผลประโยชนตอบแทน ไมเรียกรองทรัพยสินในการกระทําที่
ไมพึงมีพึงไดจากผูมาขอรับบริการ  และสรางความโปรงใสในการจัดทําแผนภูมิขั้นตอนในงานเพื่อ
ตรวจสอบการดําเนินงานของเจาหนาที่ 
 5.  ความตองการในดานการใหบริการอยางสุภาพ หมายถึง ระดับความตองการของผู
ที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานดวยความเรียบรอย ออนโยน พูดจา
ไพเราะ ยิ้มแยมแจมใส มีมนุษยสัมพันธเปนกันเอง ไมกาวราว ไมใชอารมณ ขมขูผูมาขอใชบริการ 
 6.  ความตองการในดานการใหบริการอยางถูกตอง หมายถึง ระดับความตองการของ
ผูที่เกี่ยวของในคดีในการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานโดยไมมีขอผิดพลาด ไมใหมีการแกไข             
ไมผิดระเบียบ และกฎหมาย สามารถตอบขอซักถามไดอยางถูกตอง และชัดเจนเปนความสามารถ
ในการปฏิบัติงานตามกระบวนการทํางานที่รับผิดชอบ 
 7.  ความตองการในดานอาคารสถานที่และความปลอดภัย หมายถึง ระดับความ
ตองการของผูเกี่ยวของในคดีในบริการที่เกี่ยวกับความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ทํางานและ
เอกสาร  การจัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ มีหองสุขา ที่จอดรถ การมีกลองรับความ
คิดเห็นของผูรับบริการเพื่อนํามาปรับปรุงงาน การจัดบอรดประชาสัมพันธ บอรดนัดความ ปาย
บอกทาง และการรักษาความปลอดภัย 
 ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่มาใชบริการของศาลแรงงานกลาง (สาขาสมุทรปราการ)  
ซ่ึงอาจเปนนายจาง หรือลูกจางในฐานะโจทกของคดีหรือจําเลยในคดีความ ซ่ึงเปนผูตอบ
แบบสอบถาม 
   ผูประกอบการหรือนายจาง (employer) หมายถึง นายจางตามกฎหมายของกฎหมาย
แรงงานหมายความวาบุคคลซึ่งตกลงรับลูกจางเขาทํางานโดยจายคาจาง ในเขตนิคมอุตสาหกรรม
บางปู นิคมอุตสาหกรรมบางพลี 
 นายจางหมายถึง  ผู ซ่ึงตกลงรับลูกจางเขาทํางานโดยจายคาจางใหในเขตนิคม
อุตสาหกรรมบางปู นิคมอุตสาหกรรมบางพลี และหมายความรวมถึง 
 1.  ผูซ่ึงไดรับมอบหมายใหทํางานแทนนายจาง  
 2.  ในกรณีที่นายจางเปนนิติบุคคลใหหมายความรวมถึงผูมีอํานาจกระทําการแทน
นิติบุคคลและผูซ่ึงไดรับมอบหมายจากผูมีอํานาจกระทําการแทนนิติบุคคลใหทําการแทนดวย  
 3.  ในกรณีที่ผูประกอบกิจการไดวาจางดวยวิธีเหมาคาแรง โดยมอบใหบุคคลหนึ่ง
บุคคลใดรับชวงไปควบคุมดูแลการทํางานและรับผิดชอบจายคาจางใหแกลูกจางอีกทอดหนึ่งก็ดี 
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มอบหมายใหบุคคลหนึ่งบุคคลใดเปนผูจัดหาลูกจางมาทํางานอันมิใชการประกอบธุรกิจจัดหางานก็
ดี โดยการทํางานนั้นเปนสวนหนึ่งสวนใดหรือทั้งหมดในกระบวนการผลิตหรือธุรกิจในความ
รับผิดชอบของผูประกอบกิจการใหถือวาผูประกอบกิจการเปนนายจางของลูกจางดังกลาวดวย  
 ลูกจาง (employee) หมายถึง ลูกจางตามกฎหมายของกฎหมายแรงงานหมายความวา
บุคคลซึ่งตกลงรับจางเขาทํางานโดยรับคาจาง ในเขตนิคมอุตสาหกรรมบางปู นิคมอุตสาหกรรม 
บางพลี 
 ศาลแรงงาน หมายถึง ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เปนหนวยงานในสังกัดศาล
ยุติธรรม ซ่ึงเปนสถานที่วิจัยในครั้งนี้ 
 การวิเคราะหเชิงมนุษยวิทยา หมายถึง การศึกษาทําความเขาใจมนุษย รวมไปถึงการ
ตอบคําถามตางๆโดยแบงออกเปน 2 ดานคือกายภาพ(physical anthropology) และดานวัฒนธรรม
(cultural anthropology)   
 

ประโยชนที่ไดรับ 
 
 การวิจัยในครั้งนี้มีประโยชนที่ ดังนี้ 
 1. ทราบปญหาความตองการขอขัดของในการรับบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) นําผลที่ไดจากการวิจัยไปพัฒนาปรับเปลี่ยนการใหบริการประชาชนของศาลให
สามารถตอบสนองความตองการผูเกี่ยวของในคดีใหดีมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 2. ผลการวิจัยที่ไดใชเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของผูบริหารและเจาหนาที่
ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)และเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยในเรื่องเกี่ยวของตอไป 
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