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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

 การวิจัยเรื่องปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงาน
กลาง (สมุทรปราการ) ผูวิจัยมีวัตถุประสงค  2 ขอ ดังนี้  
 1.  เพื่อศึกษาระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 2.  เพื่อศึกษาขอเสนอแนะทางแกไขการใหบริการของเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) เฉพาะผูมาติดตอขอใชบริการในสวน 4 งาน คือ 1. งานประชาสัมพันธ  2. งานยื่น
คําฟอง/ยื่นฟอง 3. งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน  4. งานมาขึ้นศาลตามนัดหรือตามหมายเรียก ซ่ึง
ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงาน (สมุทรปราการ) 
โดยใชแบบสอบถาม มีขอมูลสมบูรณ สามารถนํามาวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติได รวมทั้งส้ิน 400 ชุด 
จากการสัมภาษณอีก 10 ราย ในชวงระหวางเดือนพฤศจิกายน  2551  ถึง มกราคม  2552 โดยจะนํา
ขอเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับการความคิดเห็นซึ่งใชวัดระดับปญหาและความตองการของ 
ผูใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ครอบคลุมบริการ 7 ดาน  
 ตอนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและความตองการ ความคิดเห็น โดยภาพรวม และ
ขอเสนอแนะทางแกไข ของผูใหบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)  
 ตอนที่ 4 ขอมูลการสัมภาษณของผูใชบริการในคดีแบบเจาะลึกเปนรายบุคคล เฉพาะ
นายจางและลูกจาง ตั้งแต 5 คดีขึ้นไป จํานวน 10 คน 
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ตอนที่ 1 ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 ผูวิจัยไดวิเคราะหและสรุปผล ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
 

รายการ จํานวน รอยละ 

1. เพศ   
 ชาย 231 57.75 
 หญิง 169 42.25 

รวม 400 100.00 

2. อายุ       
 ต่ํากวา 30 ป 67 16.75 
 31 - 40 ป 181 45.25 
 41 - 50 ป 93 23.25 
 51 ปขึ้นไป 59 14.75 

รวม 400 100.00 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด   
 ไมเคยไดรับการศึกษา 23 5.75 
 ระดับประถมศึกษา  34 8.50 
 มัธยมศึกษาตอนตน  27 6.75 
 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. (หรือเทียบเทา)   32 8.00 
 อนุปริญญาหรือ ปวส. 49 12.25 
 ปริญญาตรี (หรือเทียบเทา)  223 55.75 
 เนติบัณฑิตไทย 9 2.25 
 ปริญญาโท/เอก (หรือเทียบเทา)  3 0.75 
 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………………………. 0 0.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 4.1 ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  (ตอ) 
 

รายการ จํานวน รอยละ 

4. สถานภาพของคูความ   
 นายจาง 200 50.00 
 ลูกจาง 200 50.00 

รวม 400 100.00 

5. อาชีพ   
 1. รับราชการ 68 17.00 
      พนักงานแรงงานจังหวัด 19 4.75 
      อัยการ 38 9.50 
       อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .................. 0 0.00 
 2. ทนายความ 102 25.50 
 3. รับจางบริษัทเอกชน/หางราน 41 10.25 
 4. คาขาย 17 4.25 
 5. ประกอบธุรกิจสวนตัว 12 3.00 
 6. เกษตรกร 35 8.75 
 7. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 9 2.25 
 8. แมบาน/พอบาน 3 0.75 
 9. รับจางทั่วไป 56 14.00 
 10. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ................... 0 0.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.1 พบวา เปนเพศชายจํานวน 231 คน คิดเปนรอยละ 57.75 และเปนเพศ
หญิง จํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 42.25 มีอายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ
45.25   รองลงมา ไดแก อายุระหวาง 41-50 ป จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.25 รองลงมา ไดแก 
ผูมีอายุต่ํากวา 30 ป จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.75 และจํานวนนอยที่สุด ไดแก ผูมีอายุ 51 ป
ขึ้นไป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.75 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี (หรือ
เทียบเทา)  จํานวน 223 คน คิดเปนรอยละ 55.75 รองลงมาไดแกระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. 
จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.25 รองลงมาไดแกระดับประถมศึกษา จํานวน 34 คน คิดเปนรอย
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ละ 8.50 และจํานวนนอยที่สุด ไดแก ปริญญาโท/เอก (หรือเทียบเทา) จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 
0.75  มีสถานภาพเปนลูกจาง จํานวน 200 คน คิดเปนรอยละ 50.00 นายจาง จํานวน 200 คน คิดเปน
รอยละ 50.00  มีอาชีพทนายความ จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 25.50 รองลงมา ไดแก รับจาง
ทั่วไป จํานวน 68คน คิดเปนรอยละ 17.00 และจํานวนนอยที่สุด ไดแก แมบาน/พอบาน จํานวน 3 
คน คิดเปนรอยละ 0.75 
 
 6. ลักษณะการใชบริการโดย เปรียบเทียบกับศาลอื่น 
 
ตารางที่ 4.2 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการใชบริการจากเจาหนาที่ 
 ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เรียงตามลําดับที่ดังนี้ 
 
ลําดับที่ รายการ จํานวน รอยละ 

1 ผู ใชบ ริการจากเจ าหน าที่ประจํ าศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ)              
ไมแตกตางจากศาลอื่น 195 48.75 

2 ผู ใชบ ริการจากเจ าหน าที่ประจํ าศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ)            
ดีกวาศาลอื่น 127 31.75 

3 ผู ใชบ ริการจากเจ าหน าที่ประจํ าศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ)       
แยกวาศาลอื่น 78 19.50 

รวม 400 100.00 
 
 
 จากตารางที่ 4.2  พบวา ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาการใชบริการจากเจาหนาที่ประจํา
ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ไมแตกตางจากศาลอื่น จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 48.75 
รองลงมา ดีกวาศาลอื่น จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 31.75 และจํานวนนอยที่สุด แยกวาศาลอื่น 
จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.50 
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 7.  ประเภทคดีท่ีมาติดตอขอใชบริการจากเจาหนาท่ีศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 
ตารางที่ 4.3 ประเภทคดีที่ผูใชบริการมาติดตอขอใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง  
 (สมุทรปราการ) เรียงตามลําดับที่ดังนี้ 
 
ลําดับที่ รายการ จํานวน รอยละ 

1 คดีท่ีลูกจางฟองนายจางวานายจางเลิกจางโดยไมเปนธรรม 64 16.00 
2 คดีพิพาทเกี่ยวกับสิทธิหรือหนาท่ีตามสัญญาจางแรงงาน 57 14.25 
3 คดีอุทธรณคําวินิจฉัยของเจาพนักงานตามกฎหมายวาดวยการ 

คุมครองแรงงานหรือของคณะกรรมการแรงงานสัมพันธหรือ 
รัฐมนตรีตามกฎหมายวาดวยแรงงานสัมพันธ 

56 14.00 

4 กรณีท่ีจะตองใชสิทธิทางศาลตามกฎหมายวาดวยการคุมครอง 
แรงงานหรือกฎหมายวาดวยแรงงานสัมพันธ 

43 10.75 

5 คดีอันเกิดแตมูลละเมิดระหวางนายจางและลูกจางสืบเนื่องจาก 
ขอพิพาทแรงงานหรือเกี่ยวกับการทํางานตามสัญญาจางแรงงาน 

41 10.25 

6 คดีท่ีนายจางฟองผูคํ้าประกันความเสียหายอันเกิดจากการทํางาน 
ของลูกจาง 

38 9.50 

7 คดีเกี่ยวกับสิทธิหนาท่ีตามกฎหมายเงินทดแทน 32 8.00 
8 คดีพิพาทเกี่ยวกับสิทธิหรือหนาท่ีตามกฎหมายวาดวยการคุมครอง 

แรงงานหรือกฎหมายวาดวยแรงงานสัมพันธ 
28 7.00 

9 คดีเกี่ยวกับสิทธิหรือหนาท่ีตามกฎหมายแรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพันธ 24 6.00 
10 คดีเกี่ยวกับสิทธิหรือหนาท่ีตามกฎหมายประกันสังคม 17 4.25 

 รวม 400 100.00 

 
 ตารางที่ 4.3 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาติดตอเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ) เกี่ยวกับคดีที่ลูกจางฟองนายจางฟองวานายจางเลิกจางโดยไมเปนธรรม จํานวน 
64 คน คิดเปนรอยละ 16.00 รองลงมา ไดแก พิพาทเกี่ยวกับสิทธิหรือหนาที่ตามสัญญาจางแรงงาน 
จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.25 และจํานวนนอยที่สุด ไดแก คดีพิพาทเกี่ยวกับสิทธิหรือหนาที่
ตามกฎหมายวา ดวยการคุมครองแรงงานหรือกฎหมายวาดวยแรงงานสัมพันธ จํานวน 17 คน คิด
เปนรอยละ 4.25 
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 8.  ผลคดีท่ีมาติดตอ 
 
ตารางที่ 4.4 ผลคดีที่มาติดตอขอใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 

รายการ จํานวน รอยละ 
1. ไกลเกลี่ย   
 ตกลง 326 81.50 
 ไมตกลง 74 18.50 

รวม 400 100.00 
2. พิจารณาคดี   
 นายจาง   
 แพ 33 16.50 
 ชนะ 167 83.50 

รวม 200 100.00 
 ลูกจาง   
 แพ 116 58.00 
 ชนะ 84 42.00 

รวม 200 100.00 

 
 ตารางที่ 4.4 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาติดตอเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ) มีผลคดีไกลเกลี่ย ตกลงกันได จํานวน 326 คน คิดเปนรอยละ 81.50 ตกลงกันไมได 
จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 18.50 ฝายนายจางชนะคดี จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 83.50 ฝาย
ลูกจางแพคดี จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 58.00 
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 9.  จํานวนครั้งท่ีมาติดตอ 
 
ตารางที่ 4.5 จํานวนครั้งที่มาติดตอ 
 

รายการ จํานวน รอยละ 
คร้ังแรก 127 31.75 
2-50  ครั้ง 221 55.25 
51-100  คร้ัง 38 9.50 
101-150  คร้ัง 4 1.00 
151-200  คร้ัง 3 0.75 
200  คร้ังขึ้นไป 7 1.75 

รวม 400 100.00 
 
 ตารางที่ 4.5 พบวา กลุมตัวอยาง ที่มาติดตอขอใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาล 
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในครั้งนี้ เรียงจากสูงสุด ไดแก 2 - 50 ครั้ง จํานวน 221 คน คิดเปน
รอยละ 55.25 รองลงมา ไดแก ครั้งแรก จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 31.75 และจํานวนนอยที่สุด
ไดแก 151-200 คร้ัง จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.75 
 
 10.  ประเภทของผูเก่ียวของในคดี 
 
ตารางที่ 4.6 ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี 
 

รายการ จํานวน รอยละ 

                                           ฝายนายจาง 200 50.00 
1. อัยการ 45 22.50 
2. ผูเสียหาย 34 17.00 
3. พยานนายจาง 37 18.50 
4. ทนายนายจาง 58 29.00 
5. พนักงานแรงงานจังหวัด 20 10.00 
6. อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................... 6 3.00 
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ตารางที่ 4.6 ประเภทของผูเกี่ยวของในคดี (ตอ) 
 

รายการ จํานวน รอยละ 

                                                 ฝายลูกจาง 200 50.00 
1. ลูกจาง 69 34.50 
2. พยานลูกจาง 93 46.50 
3. ทนายลูกจาง 22 11.00 
4. อ่ืน ๆ โปรดระบุ…. 16 8.00 

รวม 400 100.00 
 
 ตารางที่ 4.6 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาติดตอเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ) จําแนกตามประเภทของผูเกี่ยวของในคดีฝายนายจาง ไดแก ทนายนายจาง จํานวน  
58 คน คิดเปนรอยละ  29.20 รองลงมา ไดแก อัยการ จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 22.50 นอยที่สุด 
คือ อ่ืนๆ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 3.00 จําแนกตามประเภทของผูเกี่ยวของในคดีฝายลูกจาง
ไดแก พยานลูกจาง จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 46.50 รองลงมา ไดแก ลูกจาง จํานวน 69  คน คิด
เปนรอยละ 34.50 นอยที่สุด คือ อ่ืนๆ จํานวน 16  คน คิดเปนรอยละ 8.00 
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 11.  งานและระยะเวลาที่ติดตองาน 
 
ตารางที่ 4.7 ลักษณะขอมูลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามงานและระยะเวลาที่มาติดตอ 
 ขอใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 

เวลาท่ีใชในการติดตอ 

1-30 นาท ี 31-60 นาท ี 60 นาทีขึ้นไป ขอท่ี งานที่มาติดตอ 

จํา
นว

น 

รอ
ยล
ะ 

จํา
นว

น 

รอ
ยล
ะ 

จํา
นว

น 

รอ
ยล
ะ 

1 งานประชาสัมพันธ  264 66.00 135 33.75 1 0.25 

2 งานรับฟอง  108 27.00 182 45.50 110 27.5 

3 งานออกหมาย 64 16.00 168 42.00 168 42.00 

4 งานเก็บสํานวนและเอกสาร 152 38.00 155 38.75 93 23.30 

5 งานสาระบบและคําพิพากษา 87 21.75 111 27.75 202 50.50 

6  งานศูนยหนาบัลลังก  79 19.75 215 53.75 106 26.50 

7 งานนิติกร 79 19.75 211 52.75 110 27.50 

8 เจาหนาที่บันทึกขอมูล 178 44.50 147 36.75 75 18.80 

9 งานไกลเกลี่ย 0 0.00 373 93.25 27 6.75 

10 งานศูนยนัดความ  57 14.25 121 30.25 222 55.50 

11 งานสารบรรณ  181 45.25 145 36.25 74 18.50 

12 งานการเงิน 36 9.00 360 90.00 4 1.00 

 
 ตารางที่ 4.7 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามงานและระยะเวลาที่มาติดตอขอรับ
บริการของเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในครั้งนี้ เรียงจากเวลานานสุด 60 
นาทีขึ้นไป ไดแก งานศูนยนัดความ จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 55.50 รองลงมา เวลา 31-60 
นาที ไดแก งานไกลเกล่ีย จํานวน 373 คนคิดเปนรอยละ 93.25 และเวลาที่ส้ันที่สุด 1-30 นาที ไดแก 
งานประชาสัมพันธ จํานวน 264 คนคิดเปนรอยละ 66.00 
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ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับการความคิดเห็นซึ่งใชวัดระดับปญหาและความตองการของ 
 ผูใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ครอบคลุมบริการ 7 ดาน 
 
ตารางที่ 4.8 ระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง 
 (สมุทรปราการ) ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง เรียงตามลําดับดังนี้  
 

ระดับปญหา ระดับความตองการ ลําดับ
ที่ 

ขอความ 
X  S.D แปลคา X  S.D แปลคา 

 
1 

ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 
การปฏิบัติหนาที่ดวยความ
กระตือรือรนของเจาหนาที ่

3.24 1.03 ปานกลาง 3.25 1.03 ปานกลาง 

2 การปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็ม
ใจในการบริการของเจาหนาที่ 

3.14 1.03 ปานกลาง 2.79 0.83 ปานกลาง 

3 ความรวดเร็วและตอเนื่องใน 
การปฏิบัติงานของเจาหนาที ่
ไมใหทานรอนานเกนิไป 

3.12 0.69 ปานกลาง 2.62 0.97 ปานกลาง 

4 ความเอาใจใสของเจาหนาทีใ่น
การใหบริการและติดตามเรื่อง
ของทาน 

3.04 1.03 ปานกลาง 2.67 0.96 ปานกลาง 

5 การใหบริการของเจาหนาที่
อยางตอเนื่องโดยไมพกัเทีย่ง 

2.83 0.72 ปานกลาง 2.76 0.88 ปานกลาง 

 รวมเฉล่ียท้ังดาน 3.07 0.89 ปานกลาง 2.80 0.94 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 4.8 พบวา สภาพปจจุบันระดับปญหาและความตองการที่มีตอการ
ใหบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)โดยภาพรวมของระดับปญหาของการใหบริการ
ของเจาหนาที่ ศาลแรงงานกลาง อยูในระดับ ปานกลาง ( X = 3.07) เมื่อพิจารณาเฉพาะดาน พบวา
ระดับปญหาที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)อยูในระดับมาก  
เรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ดานความเร็วและตอเนื่อง ( X = 3.24) รองลงมา คือ ดานการใหบริการ
อยางเสมอภาค ( X = 3.14) และระดับปญหาที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ การใหบริการของเจาหนาที่
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อยางตอเนื่องโดยไมพักเที่ยง ( X = 2.83) โดยภาพรวมของระดับความตองการของการใหบริการ
ของเจาหนาที่ ศาลแรงงานกลาง อยูในระดับ ปานกลาง ( X = 2.80) เมื่อพิจารณาเฉพาะดาน พบวา
ระดับความตองการที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) อยูใน
ระดับมาก  เรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก การปฏิบัติหนาที่ดวยความกระตือรือรนของเจาหนาที่
( X =3.25) รองลงมา คือ การปฏิบัติหนาที่ดวยความเต็มใจในการบริการของเจาหนาที่ ( X = 2.79) 
และระดับความตองการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ความรวดเร็วและตอเนื่องในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่ไมใหทานรอนานเกินไป ( X = 2.62)  
 
ตารางที่ 4.9 ระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง 
 (สมุทรปราการ) ดานการอํานวยความสะดวก  เรียงตามลําดับดังนี้ 
 

ระดับปญหา ระดับความตองการ ลําดับ
ที่ 

ขอความ 
X  S.D แปลคา X  S.D แปลคา 

 
1 

 ดานการอํานวยความสะดวก 
ความเหมาะสมของการติดปาย
ชองหมายเลข 

3.01 0.90 ปานกลาง 2.50 0.92 ปานกลาง 

2 การจัดทําแผนภูมิรายละเอยีด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานและการ
ใหบริการแบบแจงคาพาหนะใน
การสงหมายเปนตน 

2.90 1.00 ปานกลาง 2.51 0.95 ปานกลาง 

   3 การบริการแบบฟอรม แบบคํา
รอง สามารถอานเขาใจไดงาย
และสะดวกในการกรอก
ขอความ 

2.83 0.72 ปานกลาง 2.76 0.88 ปานกลาง 

4 การบริการจัดทําตัวอยางการ
กรอกแบบฟอรม แบบคํารอง
ตางๆ ใหผูรับบริการสามารถใช
เ ป น ตั ว อ ย า ง ใ นก า ร ก ร อก
ขอความได 

2.81 1.04 ปานกลาง 2.76 1.03 ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.9 ระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง 
 (สมุทรปราการ) ดานการอํานวยความสะดวก (ตอ) เรียงตามลําดับดังนี้ 
 

ระดับปญหา ระดับความตองการ ลําดับ
ที่ 

ขอความ 
X  S.D แปลคา X  S.D แปลคา 

5 การติดปายแสดงชื่องานแตละ
งาน (ภารกิจ) ที่ชัดเจนสังเกตได
งาย 

2.48 1.18 นอย 2.51 0.98 ปานกลาง 

 รวมเฉล่ียท้ังดาน 2.80 1.03 ปานกลาง 2.67 0.96 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 4.9 พบวา สภาพปจจุบันระดับปญหาและความตองการที่มีตอการ
ใหบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) โดยภาพรวมของระดับปญหาของการใหบริการ
ของเจาหนาที่ ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับ ปาน
กลาง ( X = 2.80) เมื่อพิจารณาเฉพาะดาน พบวาระดับปญหาที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ ศาล
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ)อยูในระดับมาก  เรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ความเหมาะสมของ
การติดปายชองหมายเลข ( X =3.01) รองลงมา คือ การจัดทําแผนภูมิรายละเอียดขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานและการใหบริการแบบแจงคาพาหนะในการสงหมายเปนตน ( X =2.90) และระดับ
ปญหาที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ การติดปายแสดงชื่องานแตละงาน (ภารกิจ) ที่ชัดเจนสังเกตไดงาย
( X =2.48) โดยภาพรวมของระดับความตองการของผูใชบริการของ เจาหนาที่ ศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.67) เมื่อพิจารณาเฉพาะดาน พบวาระดับความ
ตองการในระดับมาก เรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก การบริการแบบฟอรม แบบคํารอง สามารถอาน
เขาใจไดงายและสะดวกในการกรอกขอความและการบริการจัดทําตัวอยางการกรอกแบบฟอรม 
แบบคํารองตางๆ ใหผูรับบริการสามารถใชเปนตัวอยางในการกรอกขอความได ( X = 2.76) 
รองลงมา คือ การจัดทําแผนภูมิรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานและการใหบริการแบบแจงคา
พาหนะในการสงหมายเปนตนและการติดปายแสดงชื่องานแตละงาน (ภารกิจ) ที่ชัดเจนสังเกตได
งาย ( X = 2.51) และระดับความตองการที่มีคาเฉลี่ย นอยที่สุด คือ ความเหมาะสมของการติดปาย
ชองหมายเลข ( X =2.50) 
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ตารางที่ 4.10 ระดับปญหาและความตองการที่มีตอการใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง 
 (สมุทรปราการ) ดานการใหบริการอยางเสมอภาค เรียงตามลําดับดังนี้ 
 

ระดับปญหา ระดับความตองการ ลําดับ
ท่ี 

ขอความ 
X  S.D แปลคา X  S.D แปลคา 

 
1 

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
เจาหนาที่ใหบริการมีความเสมอ 
ภาคในการบริการตอทุกคน ไมวา 
บุคคลนั้นจะรูจักเปนการสวนตัว 
หรือไม การใหบริการของ 
เจาหนาที่อยางตอเนื่อง โดยไมพัก 
เที่ยง 

 
3.36 

 

 
1.01 

 
ปานกลาง 2.64 0.63 ปานกลาง 

  2 ความเสมอภาคในการรับบริการ 
ตามลําดับ กอน – หลัง (เปนตาม 
คิว)      

 
3.30 

 

 
1.00 

 
ปานกลาง 2.91 0.99 ปานกลาง 

3 เจาหนาที่ปฏิบัติตอทานเทาเทียม 
กับคนอื่นๆ ไมวาคนนั้นจะดูมี 
ฐานะและสถานภาพดีกวา หรือแย 
กวาทาน 

2.76 1.08 ปานกลาง 2.83 0.86 ปานกลาง 

 รวมเฉล่ียท้ังดาน 3.14 1.03 ปานกลาง 2.79 0.83 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 4.10 พบวาความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ซ่ึงใชวัดระดับปญหาของ
ผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานการใหบริการอยางเสมอ
ภาค โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.14) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ระดับปญหาใน
ระดับมากเรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอท่ี 12 ( X = 3.36) รองลงมาคือ ขอท่ี 11 ( X = 3.30) สวน
ระดับปญหาที่มีคาเฉลี่ย นอยที่สุด คือขอที่ 13 ( X = 2.76) ระดับความตองการของผูใชบริการจาก
เจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค โดย
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 2.79) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาระดับความตองการ มาก
เรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอที่ 11 ( X = 2.91) รองลงมาคือ ขอที่ 13 ( X = 2.83) สวนระดับความ
ตองการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ขอที่ 12 ( X = 2.64)  
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ตารางที่ 4.11 ระดับปญหาและความตองการที่มีตอการใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง 
 (สมุทรปราการ) ดานการใหบริการอยางสุจริต เรียงตามลําดับดังนี้ 
 

ระดับปญหา ระดับความตองการ ลําดับ 
ท่ี 

ขอความ 
X  S.D แปลคา X  S.D แปลคา 

 
1 

ดานการใหบริการอยางสุจริต 
การใหบริการของเจาหนาที่ 
อยางตรงไป ไมมีลับลมคมใน  
และซ่ือสัตยสุจริต 

 
3.00 

 

 
1.01 

 
ปานกลาง 2.75 1.03 ปานกลาง 

2 การใหบริการของเจาหนาที่ 
โดยไมช้ีนํา / เรียกเงิน / ส่ิง 
อ่ืนเพื่อแลกเปลี่ยนกับความ 
ชวยเหลือในดานตาง ๆ เพื่อ 
ใหเกิดผลในทางดีตอคดีความ 
ของทาน 

 
2.88 

 

 
0.98 

 
ปานกลาง 2.90 0.98 ปานกลาง 

3 การใหบริการของเจาหนาที่ 
ไมเรียกหรือชักชวนใหทาน 
เสียคาใชจายหรือใหส่ิงตอบ 
แทนแกเจาหนาที่เพื่อตอบ 
แทนการใหบริการ 

 
2.76 

 

 
1.13 

 
ปานกลาง 2.61 0.99 ปานกลาง 

4 การสรางความโปรงใสใน 
การจัดทําแผนภูมิขั้นตอนใน 
งานนี้ใหผูรับบริการตรวจ 
สอบการดําเนินงานของ 
เจาหนาที่ 

2.61 1.03 ปานกลาง 2.76 1.12 ปานกลาง 

 รวมเฉล่ียท้ังดาน 2.81 1.04 ปานกลาง 2.76 1.03 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.11 พบวา ความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ซ่ึงใชวัดระดับปญหาของ
ผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานการใหบริการอยางสุจริต  
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 2.81 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ระดับปญหาในระดบั
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มากเรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอท่ี 14 ( X = 3.00) รองลงมาคือ ขอท่ี 16 ( X = 2.88) สวนระดับ
ปญหาที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ขอที่ 17 ( X = 2.61) ระดับความตองการของผูใชบริการจาก
เจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานการใหบริการอยางสุจริต โดยภาพรวม
อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.76) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาระดับความตองการ มากเรียงจาก
คาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอที่ 16 ( X = 2.90) รองลงมาคือ ขอท่ี 17 ( X = 2.76) สวนระดับความตองการ
ที่มีคาเฉลี่ย นอยที่สุด คือ ขอที่ 15 ( X = 2.61)  
 
ตารางที่ 4.12 ระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง 
 (สมุทรปราการ) ดานการใหบริการอยางสุภาพ  เรียงตามลําดัง ดังนี้ 
 

ระดับปญหา ระดับความตองการ ลําดับ
ท่ี 

ขอความ 
X  S.D แปลคา X  S.D แปลคา 

 
1 

ดานการใหบริการอยางสุภาพ 
การใหบริการอยางมี 
มนุษยสัมพันธ ยิ้มแยม  
แจมใส 

3.14 0.72 ปานกลาง 2.73 0.92 ปานกลาง 

2 การใหบริการอยางเปนกันเอง 
ของเจาหนาที่ 

3.10 0.65 ปานกลาง 2.89 0.97 ปานกลาง 

3 การใชกริยาวาจาของ 
เจาหนาที่ขณะปฏิบัติหนาที่ 

 
3.02 

 

 
0.68 

 
ปานกลาง 2.83 0.95 ปานกลาง 

 รวมเฉล่ียท้ังดาน 3.09 0.68 ปานกลาง 2.82 0.95 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 4.12 พบวา ความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ซ่ึงใชวัดระดับปญหาของ
ผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานการใหบริการอยางสุภาพ  
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.09) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ระดับปญหาในระดับ
มากเรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอท่ี 19 ( X = 3.14) รองลงมาคือ ขอท่ี 20 ( X = 3.10) สวนระดับ
ปญหาที่มีคาเฉลี่ย นอยที่สุด คือ ขอที่ 18 ( X = 3.02) ระดับความตองการของผูใชบริการจาก
เจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานการใหบริการอยางสุภาพ โดยภาพรวม
อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.82) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาระดับความตองการ มากเรียงจาก
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คาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอที่ 20 ( X = 2.89) รองลงมาคือ ขอท่ี 18 ( X = 2.83) สวนระดับความตองการ
ที่มีคาเฉลี่ย นอยที่สุด คือ ขอที่ 19 ( X = 2.73) 
 
ตารางที่ 4.13 ระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจาก เจาหนาที่ประจําศาลแรงงาน 
 กลาง (สมุทรปราการ) ดานการใหบริการอยางถูกตอง เรียงตามลําดับ ดังนี้ 
 

ระดับปญหา ระดับความตองการ ลําดับ
ท่ี 

ขอความ 
X  S.D แปลคา X  S.D แปลคา 

 
1 

ดานการใหบรกิารอยางถูกตอง 
ความสามารถของเจาหนาที่ใน 
การอธิบายไดอยางชัดเจน และ 
ใหคําแนะนําที่เปนประโยชน 

 
3.29 

 

 
0.66 

 
ปานกลาง 2.63 0.73 ปานกลาง 

   2 ความสามารถของเจาหนาที่ใน 
การอธิบายกฎหมาย  ขอซักถาม 
และขอสงสัยอ่ืนๆ ไดอยาง 
ถูกตอง 

 
3.10 

 

 
0.76 

 
ปานกลาง 2.75 0.93 ปานกลาง 

3 เมื่อทานปฏิบัติตามคําแนะนํา 
ของเจาหนาที่แลว ทําใหการ 
ดําเนินการเปนไปโดยสะดวก  
และไมผิดพลาด 

 
2.09 

 

 
0.75 

 
นอย 2.91 0.97 ปานกลาง 

 รวมเฉล่ียท้ังดาน 2.83 0.72 ปานกลาง 2.76 0.88 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.13 พบวา สภาพปญหาที่มีตอการใชบริการ  ซ่ึงใชวัดระดับปญหาของ
ผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานการใหบริการอยางสุจริต  
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 2.83) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาระดับปญหาในระดับ
มากเรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอที่ 22 ( X = 3.29) รองลงมาคือ ขอท่ี 21 ( X = 3.10)  สวนระดับ
ปญหาที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ขอที่ 23 ( X = 2.09) ระดับความตองการของผูใชบริการจาก
เจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานการใหบริการอยางสุจริต โดยภาพรวม
อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.76) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาระดับความตองการ มากเรียงจาก
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คาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอที่ 23 ( X = 2.91) รองลงมาคือ ขอท่ี 21 ( X = 2.75) สวนระดับความตองการ
ที่มีคาเฉลี่ย นอยที่สุด คือ ขอที่ 22 ( X = 2.63)  
 
ตารางที่ 4.14 ระดับปญหาและความตองการของผูใชบริการจาก เจาหนาที่ประจําศาลแรงงาน 
 กลาง (สมุทรปราการ) ดานอาคารสถานที่และความปลอดภัย เรียงตามลําดับ ดังนี้ 
 

ระดับปญหา ระดับความตองการ ลําดับ
ท่ี 

ขอความ 
X  S.D แปลคา X  S.D แปลคา 

 
 
1 

ด านอาคารสถานที่ และความ
ปลอดภัย 
การจัดใหมีหองสุขาที่สะอาด 

 
 

3.31 

 
 

0.66 

 
 

ปานกลาง 

 
 

2.65 

 
 

1.05 

 
 

ปานกลาง 

1 การตรวจอาวธุ และส่ิงผิด
กฎหมาย รวมทั้งความปลอดภัย 
ภายในศาลแรงงานที่เครงครัด 
เหมาะสม 

3.31 0.66 ปานกลาง 2.73 0.98 ปานกลาง 

3 
 
 

ความสะอาด สวยงาม และความ
เปนระ เบี ยบของบริ เ วณศาล
แรงงาน 

 
3.16 

 

 
0.72 

 
ปานกลาง 2.65 0.89 ปานกลาง 

4  การมีรานอาหารที่มีคุณภาพ 
สะอาดและราคายุติธรรมใน
บริการ 

3.14 0.72 ปานกลาง 2.50 0.92 ปานกลาง 

5 การจัดบอรดขาวประชาสัมพนัธ
ใหขอมูลตางๆ อยางเพียงพอ 

3.02 0.68 ปานกลาง 2.17 1.01 ปานกลาง 

5 การมีสถานที่จอดรถที่เพียงพอ 3.02 0.70 ปานกลาง 2.83 0.98 ปานกลาง 

7 จัดใหมี ส่ิงอํานวยความสะดวก
ตางๆ แกรับบริการ เชน ที่นั่งพัก
สําหรับบุคคลที่มาติดตอ น้ําดื่ม 
โทรทัศน  และโทรศัพทอย าง
เหมาะสม 

2.86 0.69 ปานกลาง 2.84 0.95 ปานกลาง 

 รวมเฉล่ียท้ังดาน 3.12 0.69 ปานกลาง 2.62 0.97 ปานกลาง 
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 ตารางที่ 4.14 พบวา ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงใชวัดระดับปญหาของ
ผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานสถานที่และการรักษา
ความปลอดภัย  โดยภาพรวมอยูในระดับ ปานกลาง ( X = 3.12) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาระดับ
ปญหาในระดับมากเรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก  ขอท่ี 26, 30 ( X = 3.31) รองลงมาคือ ขอท่ี 24 
( X = 3.16) สวนระดับปญหาที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ขอท่ี 27 ( X = 2.86) ระดับความตองการของ
ผูใชบริการจากเจาหนาที่ประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ในดานสถานที่และการรักษา
ความปลอดภัยโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 2.62) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาระดับ
ความตองการ มากเรียงจากคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอท่ี 27 ( X = 2.84) รองลงมาคือ ขอท่ี 25 ( X = 
2.83) สวนระดับความตองการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ขอที่ 28 ( X = 2.17)  
 

ตอนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและความตองการ ความคิดเห็น โดยภาพรวม และ 
 ขอเสนอแนะทางแกไขของผูใหบริการศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 
ตารางที่ 4.15 ขอเสนอแนะทางแกไขจากผูใชบริการ เรียงตามลําดับ ดังนี้ 
 
ลําดับท่ี ระดับความสําคัญ จํานวน รอยละ 

1 การใชคําพูดที่ไพเราะ  สุภาพ 76 19.00 
2 ตัวอยางการเขียนแบบฟอรม แบบคํารองในขั้นตอนตาง ๆ 67 16.75 
3 สถานที่ที่ติดตอที่ชัดเจนในแตละงานขั้นตอน (ปายบอกทิศทาง) 61 15.25 
4 การบริการคนขอมูลเกี่ยวกับคดีดวยคอมพิวเตอร 45 11.25 
5 การมีบัตรรับเรื่อง / บัตรคิวในการติดตอขอรับบริการสําหรับงาน

ที่จําเปน 
42 10.50 

6 ช่ือของเจาหนาที่ผูใหบริการ 34 8.50 
7 ขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและแผนภูมิขั้นตอนกระบวนการการมาใช 

บริการวาทานตองทําอะไรบางในแตละขั้นตอน 
22 5.50 

8 หลักฐานตาง ๆ  ที่ตองนํามาในการติดตอกับศาล 17 4.25 
9 การใหบริการที่ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด หรือตองกลับมาขอรับ

บริการซ้ําอีกในเรื่องเดิม (ยกเวนการมาเปนพยานศาล) 
11 2.75 

10 ความรวดเร็วในการใหบริการ 7 1.75 
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ตารางที่ 4.15 ขอเสนอแนะทางแกไขจากผูใชบริการ เรียงตามลําดับ ดังนี้ (ตอ) 
 
ลําดับท่ี ระดับความสําคัญ จํานวน รอยละ 

11 แผนพับคําแนะนํา การมาขึ้นศาลในฐานะตาง ๆ 6 1.50 
12 ระยะเวลาการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ 5 1.25 
13 จัดทําบัตรนัดความมอบใหจําเลยเก็บไวเปนหลักฐาน(ไมลืมวันนดั) 4 1.00 
14 อ่ืน ๆ  3 0.75 

 รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.15 พบวา ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและความตองการ สาเหตุที่มีปญหาและ
ความตองการของผูใชบริการจากเจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ไดแก การใชคําพูดที่
ไพเราะสุภาพจํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.00 รองลงมา ไดแก ตัวอยางการเขียนแบบฟอรม 
แบบคํารองในขั้นตอนตางๆ จํานวน 67 คน คิดเปนรอย 16.75 นอยที่สุด คือ อ่ืนๆ จํานวน 3 คน คิด
เปนรอยละ 0.75   
 

ตอนที่ 4 ขอมูลการสัมภาษณของผูใชบริการในคดีแบบเจาะลึกเปนรายบุคคล เฉพาะ
นายจางและลูกจาง ตั้งแต 5 คดีขึ้นไป จํานวน 10 คน 
 
กรณีศึกษาที่ 1 (นายจาง) 
ชื่อ  นายวีถีชัย (นามสมมุติ ) 
ประวัติสวนตัว เพศชายอายุ 53  ป  การศึกษาประถมศึกษาปที่  7  ประกอบอาชีพเปนเจาของบริษัท 
ประสบการณในการติดตองานศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) :  มากกวา 5 คร้ัง 
เร่ือง ขอพิจารณาคดีใหม 

ภาพรวม 
 คร้ังนี้มาติดตอขอใชบริการ เวลา  09.00 น. ในฐานะฝายนายจางคดีปลอมแปลงเอกสาร  
โดยมาติดตอขอใชบริการงานมาขึ้นศาลตามนัด  มีรายละเอียด ดังนี้ 
 การดําเนินการ ผูใหสัมภาษณเปนนายจางในคดีปลอมแปลงเอกสารใบลาปวยของ
ลูกจาง เมื่อมาถึงศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เวลา 09.00 น.ไดไปติดตองานประชาสัมพันธ 
ทั้งนี้เนื่องจากผูใหสัมภาษณจําวันที่ศาลนัดมาขึ้นศาลผิดพลาด และวันที่มาวันนี้ก็เลยวันนัดขึ้นศาล
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มาแลว เจาหนาที่ประชาสัมพันธแนะนําใหผูใหสัมภาษณเขียนคํารองโดยระบุเกี่ยวกับรายละเอียด
ของผูใหสัมภาษณ เหตุผลที่ไมมาขึ้นศาลตามนัดและระบุการขอความปรานี โดยขอใหศาลมีคําส่ัง
พิจารณาคดีใหม  ทั้งนี้  เจาหนาที่ไดบอกใหเขียนขอความตางๆซึ่งกรอกลงในแบบฟอรมวางๆ แต
เมื่อเจาหนาที่แนะนําก็สามารถเขียนคํารองนั้นได  ภายหลังจากที่ยื่นคํารองแลว ไดรอประมาณ 90 
นาที ศาลจึงเรียกขึ้นไปสอบสวน  และตัดสินคดีโดยมีเจาหนาที่หนาบัลลังกมาบอกใหรอ  ศาลขึ้น
บัลลังก  ผูใหสัมภาษณไดเขาไปในหองพิจารณาคดีและทําตามขั้นตอนตามการบอกของเจาหนาที่ 
มีการลงลายมือช่ือภายหลังที่ศาลจดคําใหการและกระบวนการพิจารณา จนถึงมีคําพิพากษา ทั้งนี้
เจาหนาที่ที่พิมพคําพิพากษาใชเวลาภายหลังศาลพิพากษาเสร็จประมาณ 20 นาที  จึงแลวเสร็จเรื่อง
ที่มาติดตองานในครั้งนี้  
 ในภาพรวมที่ผูใหสัมภาษณมาติดตองานของศาลรูสึกพึงพอใจนอย  แมวาจะมีเจาหนาที่
งานประชาสัมพันธคอยแนะนําการกรอกขอมูล  เพื่อช้ีแจงแกศาลดวยความเปนกันเองสนใจและมี
น้ําใจก็ตาม แตเมื่อผานจากขั้นตอนงานประชาสัมพันธมาแลวเพื่อจะขึ้นศาลตามนัดกลับใช
เวลานานในการรอคอย  อีกทั้งเจาหนาที่หนาบัลลังกก็ไมใหความสนใจและไมใหความกระจางใดๆ   
เพียงแตบอกใหรอคอยจนกวาจะเรียก ซ่ึงเจาหนาที่ก็พูดคุยกันเองสงเสียงดัง  การใชคําพูดกับผูที่มา
ติดตอไมสุภาพ ผูใหสัมภาษณไมคอยประทับใจเทาที่ควร แตสําหรับงานในสวนของการพิมพคํา
พิพากษาใชเวลาไมนานนักก็เสร็จเรียบรอย สถานที่สะอาดเรียบรอยดี 
 การใชคําพูดที่ไมสุภาพของเจาหนาที่บางงาน ไดแก เจาหนาที่หนาบัลลังก ความไม
สุภาพรวมทั้งไมมีมารยาทของเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย เอาแตพูดคุยกัน และเอางานฝมือข้ึนมา
นั่งทํา เมื่อผูมาติดตอสอบถาม หรือขอคําแนะนําก็ตอบอยางเสียไมไดการรอคอยโดยไมทราบวางาน
ที่รอจะเสร็จเมื่อไร ใชเวลานานเพียงใดและอยูระหวางขั้นตอนใด ทําใหรูสึกอึดอัดไมสบายใจเปน
อยางมาก 

ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 สรางและปลูกจิตสํานึกเจาหนาที่ใหมีใจเปนผูใหบริการที่ดี การใชคําพุดที่ไพเราะ 
ยิ้มแยมแจมใส ตั้งใจทํางานไมใชทําแบบเสียไมได จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติงานและระยะเวลาใน
การติดตองานแตละขั้นตอนพรอมกับเอกสารหลักฐานที่ใชในการติดตอ ลดขั้นตอนงาน เพื่อไมให
ประชาชนรอนาน จัดใหมีบัตรรับเรื่อง เพื่อการติดตองานได จะเกิดความสบายใจแกผูมาติดตอวา 
เจาหนาที่ไดรับเรื่องไวเรียบรอยแลว ควรจัดหาสื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูมาติดตอใหเพียงพอ 
เชน โทรศัพทและควรมีบริการโทรทัศน และหนังสือพิมพ วารสาร ฯลฯ จัดหาเครื่องคอมพิวเตอร 
เพื่อใหผูมาติดตอไดคนหาขอมูลไดดวยตนเอง 
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สรุปกรณีท่ี 1 
 เกี่ยวกับการติดตอขอใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีความมีความ 
พึงพอใจนอยและไมประทับใจ ควรมีการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการอีกหลายประการ 
รวมท้ังพฤติกรรมและเจตคติของเจาหนาที่ ระบบงานที่มีขั้นตอนมากมาย  การรอคอยโดยไมรูวา
งานที่ติดตอจะเสร็จเมื่อไร ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐาน เชน โทรทัศน ก็ยังไมเหมาะสม 
 
กรณีศึกษาที่ 2 (ลูกจาง) 
ชื่อ  นางลัดดา  (นามสมมุติ ) 
ประวัติสวนตัว   เพศหญิง  อายุ  31 ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน 
โรงงานเย็บผา 
ประสบการณในการติดตองานศาลแรงงานกลาง  (สมุทรปราการ) : มากกวา 5 คร้ัง 
เร่ือง การทําสัญญาประนีประนอมคาจาง 

ภาพรวม 
 มาติดตอขอรับบริการ  เพื่อขอทําสัญญาประนีประนอมที่ศาล ซ่ึงผูใหสัมภาษณมาที่ศาล
เกือบทุกวันมีความเห็นเกี่ยวกับการบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดังตอไปนี้ 
 เจาหนาที่ใหบริการไมดีเทาที่ควร ไมเปนในทางที่สรางสรรค บางคนพูดจาไมดีไมให
เกียรติ 

ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 เนื่องจากความไมรูของประชาชน  ทําใหมีความจําเปนตองพึ่งพิงเจาหนาที่ศาลโดย
หลีกเล่ียงไมได  ดังนั้นเจาหนาที่ควรอํานวยความสะดวกและความเปนกันเองกับประชาชนผูมา
ติดตอ ซ่ึงนาจะเปนทางออกที่ดีในการสรางความพึงพอใจในการบริการของศาลในภาพรวม 
 
สรุปกรณีท่ี 2 
 เจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ไมควรปฏิบัติ 
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กรณีศึกษาที่ 3 (ลูกจาง) 
ชื่อ  นายวิเชษฐ (นามสมมุติ) 
ประวัติสวนตัว  เพศชาย อายุ 45 ป จบการศึกษาระดับประกาศบัตรวิชาชีพ (ปวช.) ประกอบอาชีพ 
รับจางเปนพนักงานบริษัท 
ประสบการณในการติดตองานศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) : มากกวาจํานวน 5 คร้ัง 
เร่ือง สัญญาจางแรงงานเกี่ยวกับสภาพการจาง 

ภาพรวม 
 ผูใหสัมภาษณมีความรูสึก  ในระยะแรกที่มาติดตอกับฝายประชาสัมพันธและงานการ
มาขึ้นศาลตามนัด ที่ใหบริการดี แตเมื่อมาพบกับเจาหนาที่ที่ไมมีจิตสํานึกในการเปนผูใหบริการ ไม
สนใจประชาชนผูมีความทุกขรอนการทํางานก็ลาชาไมคอยอธิบายหรือใหคําแนะนําที่ดี 
 มีเรื่องเดียวที่มีความพึงพอใจ คือ ความสะอาด ความสวยงาม สงางามของอาคารสถานที่
และการรักษาความปลอดภัย 

ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 เจาหนาที่ศาล ไมใหความกระจาง พรอมทั้งพูดจาไมสุภาพ ทําใหเสียความรูสึกกับการ
มาติดตอในครั้งนี้เปนอยางมากมีความเห็นวาผูที่ไดรับมอบหมายใหเปนผูที่บริการประชาชน
โดยตรง ควรผานเกณฑประเมิน หากไมมีคุณสมบัติที่เปนไปตามตองการ ไมควรที่จะจัดเขามา
ใหบริการประชาชน  พรอมทั้งควรใหมีระบบการสะทอนกลับจากประชาชน ในงานบริการแตละ
ฝายเพื่อประโยชนในการตรวจสอบและการพัฒนาระบบการบริการของประชาชนใหดีมีคุณภาพ
ยิ่งขึ้น 
 
สรุปกรณีท่ี  3 
 ผูมาติดตอขอรับบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีความรูสึกไมพึงพอใจใน
การบริการของศาลแรงงานกลาง  (สมุทรปราการ)  ถึงแมการบริการงานอื่นๆ  เชน  งาน
ประชาสัมพันธจะใหบริการที่ดี แตเมื่อมาพบกับเจาหนาที่ในงานอื่น ซ่ึงไมใหความกระจางพรอม
กับพูดจาไมสุภาพ จึงทําใหเกิดความรูสึกที่ไมดีตอศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)           
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กรณีศึกษาที่ 4 (ลูกจาง) 
ชื่อ   นายวิทยา  (นามสมมุติ ) 
ประวัติสวนตัว  เพศชาย อายุ 42 ป จบการศึกษาระดับประกาศบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.) ประกอบ
อาชีพ คาขาย 
ประสบการณในการติดตองานศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) : มากกวา 5 คร้ัง 
เร่ือง ผิดสัญญาวาจาง 

ภาพรวม 
 คร้ังนี้มาติดตอขอใชบริการเวลา 10:00 น. ในฐานะฝายลูกจาง คดีอันเกิดเกี่ยวกับการ
ทํางานตามสัญญาจางแรงงาน ผูใหสัมภาษณ ซ่ึงถูกกลาวหาวาผิดสัญญาวาจางแรงงาน การ
ดําเนินการ โดยยื่นเรื่องใหเจาหนาที่พรอมกับหลักฐานตางๆ ที่ใชประกอบ จากเจาหนาที่ไดยื่น
เอกสารใหโดยบอกวา ใหกรอกรายละเอียดของขอมูล  แลวก็ไมไดสนใจจะอธิบายเพิ่มเติม ผูให
สัมภาษณจึงไมเขาใจ  จึงนั่งรออยูจนบาย  ผูใหสมภาษณซ่ึงเขาไปขอทําการสัมภาษณ และได
ชวยเหลือโดยพาไปหาเจาหนาที่ประชาสัมพันธ ขอทราบรายละเอียด และไดทราบขอมูลเพิ่มเติม  
จึงแนะนําใหผูสัมภาษณกรอกเอกสาร แลวมายื่นที่เจาหนาที่เพื่อเสนอศาลตอไป  สถานที่มีความ
ใหญโต กวางขวาง และสะอาด นาใชบริการ 

ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 เจาหนาที่ของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)ไมสนใจผูใชบริการ ไมมีจิตใจของ 
ผูรับใชประชาชน ไมคํานึงถึงความทุกขรอน หรือคุมครองสิทธิของประชาชนผูที่ยังถือวาบริสุทธิ์  
ไมแนะนําในสิ่งที่เปนขอมูลขอมูลพื้นฐาน การรอคอยนานโดยไมรูคําตอบหรือเจาหนาที่ดําเนินการ
ไปถึงขั้นตอนใดไมมีโอกาสทราบได  อีกทังการประสานงานระหวางเจาหนาที่แตละแผนกไมดีพอ 
จนถึงขาดการประสานงานทําใหประชาชนยุงยากเดือดรอนอยางมาก 
 
สรุปกรณีท่ี  4 
 เจาหนาที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ตองมีจิตใจสํานึกตอผูใชบริการ 
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กรณีศึกษาที่ 5 (นายจาง) 
ชื่อ  นายสุเทพ  (นามสมมุติ ) 
ประวัติสวนตัว  เพศชาย  อายุ 48 ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี นิติศาสตรบัณฑิต ประกอบ
อาชีพ ทนายความ 
ประสบการณในการติดตองานศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) : มากกวา 5 คร้ัง 
เร่ืองคดีสัญญาจางแรงงาน 

ภาพรวม 
 อนึ่ง  เมื่อเปรียบเทียบศาลแรงงานกลาง  (สมุทรปราการ) กับศาลอื่น ๆ  แลว  โดยทั่วไป
จะอยูในเกณฑที่คอนขางพอใจ  เมื่อเทียบกับศาลอื่นๆแลว  ดีกวาในเรื่องของความซื่อสัตย  สุจริต  
แตจะแยกวาศาลอาญา  ในเรื่องของการบริการและการใชคําพูดของเจาหนาที่  การอธิบายเหตุผลให
ความรูสึกที่สบายใจแกผูที่มาติดตอขอรับบริการ  แมวาจะตองรอคอย  แตก็ยังมีความรูสึกที่ดี 
 โดยทั่วไปในการติดตองานที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เกี่ยวกับสัญญาจาง
แรงงานจะใหบริการที่รวดเร็วกวาคดีทั่วๆ ไป   
 เจาหนาที่ในงานบางงาน เชน งานประชาสัมพันธ งานขอคัดถายเอกสารในสํานวน มี
อัธยาศัย  มีมนุษยสัมพันธ  ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เอาใจใสดี แมวาจะมีผูมาติดตอเปนจํานวน
มากตลอดทั้งวัน 

ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 การบริการที่ไมเทาเทียมกันในบางเรื่อง  เชน  ถารูจักกับเจาหนาที่ก็จะไดรับบริการกอน 
และบางครั้งเจาหนาที่ศาลที่รูจักกับผูที่มาติดตอขอรับบริการ  ก็จะเรียกรองส่ิงของ  เพื่อใหสามารถ
ดําเนินงานไดรวดเร็วขึ้น  แตจะไมเรียกรองจากบุคคลอื่นที่ไมรูจัก 
   คาใชจายในการถายเอกสาร ราคายังไมเหมาะสม ควรจะคิดราคา แผนละ 1 บาท จะ
เหมาะสมกวา 
 
สรุปกรณีท่ี  5 
  เกี่ยวกับการติดตอขอรับบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีความพอใจอยูใน
ระดับที่คอนขางมาก  เพราะงานสวนใหญเปนเรื่องของกฎหมาย  ซ่ึงมีระเบียบและขั้นตอนตามที่
กฎหมายกําหนด และเปนเรื่องที่ตองมีความรอบคอบและละเอียดถูกตองตามกฎหมาย 
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กรณีศึกษาที่ 6 (นายจาง) 
ชื่อ  น.ส.บรรพสตรี  (นามสมมุติ ) 
ประวัติสวนตัว :  เพศหญิง   อายุ 43 ป  สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการ 
ประสบการณในการติดตองานศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)  :  มากกวา 5 คร้ัง 
เร่ือง ขอทําสัญญา ประนีประนอมยอมความ 

ภาพรวม 
               คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการในงานทําสัญญาประนีประนอมยอมความ โดยมาติดตอเวลา  
9.00 -10.00 น. 
 เมื่อไดรับบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) แลว  มีความเห็นเกี่ยวกับการ
บริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดังตอไปนี้ 
 การมาติดตอคร้ังนี้มาเพื่อสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับการปฏิบัติตนเมื่อมีคดีความ
เกิดขึ้น  ตั้งแตเร่ิมกระบวนการ  และขั้นตอนตาง ๆ ที่จะตองดําเนินการ ภาพของการติดตอ เปน
ความรูสึกประทับใจในการติดตอที่งานประชาสัมพันธ  การมีแบบฟอรมสีเหลือง  ทําใหรูสึกสดใส 
และรูวาเปนเจาหนาที่ไมตองกลัวถูกหลอกลวง  ทําใหรูวาจะตองดําเนินการอยางไรบาง 
 บริเวณศาลกวางขวาง นาดู สะอาดตา และมีอากาศที่เย็นสบาย และเจาหนาที่งาน 
ประชาสัมพันธ เปนผูที่มีความอดทน มีอัธยาศัยดี พูดจาสุภาพ เปนกันเอง ใหคําอธิบายและแนะนํา
ที่เปนประโยชน  สามารถนําไปปฏิบัติไดอยางถูกตอง 

ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 เนื่องจากเพิ่งติดตองานประชาสัมพันธเปนครั้งแรก รูสึกประทับใจกับการบริการของ
เจาหนาที่ ทําใหรูสึกดีๆ ประกอบกับยังไมไดติดตอในงานอื่นๆ จึงยังไมมีความเห็นอื่นๆ อีก 
 
สรุปกรณีท่ี  6 
 เกี่ยวกับการติดตอขอใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีความประทับใจ
และพึงพอใจมากกับมนุษยสัมพันธ  และความชวยเหลือของเจาหนาที่ศาล (งานประชาสัมพันธ)  
รวมทั้งใหคําแนะนําที่มีประโยชนสําหรับผูทุกขรอน ไมมีหนทางออก และไมรูวาจะตองทําอยางไร  
การใหคําแนะนําจึงเปนสิ่งที่ดีที่สุด 
 
 
 
 

 109 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

กรณีศึกษาที่ 7 (นายจาง) 
ชื่อ  นายสุรเชษฐ  (นามสมมุติ ) 
ประวัติสวนตัว :  เพศชาย  อายุ 31 ป  สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีและเนติบัณฑิตไทย 
ประกอบอาชีพ รับราชการเปนพนักงานอัยการ 
ประสบการณในการติดตองานศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) :  มากกวา 5 คร้ัง 
เร่ือง ผิดสัญญาค้ําประกัน 

ภาพรวม 
 เมื่อไดใชบริการที่ศาลแลว  มีความเห็นเกี่ยวกับการบริการของศาลแรงงานกลาง  
(สมุทรปราการ) ดังตอไปนี้ 
 โดยทั่ว ๆไป การใชบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) นับวาดีและพัฒนาขึ้น
กวาแตกอนมากในเกือบทุกดาน  ทําใหไมตองรอคิวตอจากคดีอ่ืน ๆ  และการมีผูพิพากษาที่ผานการ
อบรมมาโดยเฉพาะ  นับวาเปนการพัฒนา รวมทั้งการขอคัดถายเอกสารในสํานวน ซ่ึงเดิมใชเวลา
เปนสัปดาหและมีขั้นตอนมาก  แตภายหลังที่มีการกระจายอํานาจใหผูอํานวยการศาลหรือเจาหนาที่
ในการอนุญาต  ทําใหรวดเร็วขึ้น และใชเวลาไมนานนัก บางครั้งไดภายใน  30 นาที แตบางครั้งก็  2 
- 3 วัน  ก็จะไดขอมูลแลว  สําหรับการจดบันทึกคําพยานดวยเครื่องคอมพิวเตอร  มีความรวดเร็ว  
และอานไดสะดวกรวดเร็ว  ไมตองรอนาน  
 เจาหนาที่ของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เปนผูมีอัธยาศัยดี แตบางครั้งเมื่อมีงาน
มากๆ ก็จะหงุดหงิดบาง พูดจาสุภาพ เปนกันเองดี การแตงกายสุภาพเรียบรอย แตเห็นวาถามี
แบบฟอรมจะเรียบรอยมากขึ้น นอกจากนี้สถานที่บริเวณอาคารศาล มีความสะอาด กวางขวาง
ใหญโต เปนระเบียบเรียบรอยดี และมีส่ิงอํานวยความสะดวกพอควร 

ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 ควรปลูกฝงเจตคติและสํานึกที่ดีของการใหบริการ จะทําใหประชาชนมีความพึงพอใจ  
ดวยการอบรมเจาหนาที่ใหมีความรูทางดานกฎหมาย เพื่อใหมีการแนะนํา ขอมูลที่เกิดประโยชน  
ทําใหเจาหนาที่สามารถทํางานทดแทนกันไดในแตละงาน เจาหนาที่ควรแตงกายใหเหมาะสม  
สุภาพ  ไมควรใสรองเทาแตะ และควรติดปายชื่อ  เพื่อจะไดรูวาผูใดเปนเจาหนาที่ 
 การที่เจาหนาที่รูจักกับผูที่มาติดตอขอใชบริการ  อาจทําใหผูมาติดตอคนอ่ืนถูกลัดคิวได  
จึงควรจะมีบัตรคิว  เพื่อความถูกตองและยุติธรรม  และหากสามารถลดขั้นตอนของงานที่ไมจําเปน  
ซํ้าซอน จะเปนการดี รวมทั้งทําใหประชาชนมีความเขาใจในขั้นตอนของงานแตละงาน การปฏิบัติ
ตนเมื่อมาติดตอในแตละงาน โดยการประชาสัมพันธทั้งเชิงรุกและเชิงรับ ออกไปเยี่ยมเยียน  
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เผยแพรความรู  จัดทําบอรดประชาสัมพันธ จัดทําตัวอักษรวิ่ง ฯลฯ ที่จอดรถนอยควรจัดหาเพิ่มหรือ
จัดระบบการบริหารงานคดีใหเหมาะสม 
 
สรุปกรณีท่ี  7 
 เกี่ยวกับการติดตอขอใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีความพึงพอใจมาก
แตที่ควรปรับปรุงแกไข คือ การลดขั้นตอนงาน และความรวดเร็วของแตละงาน แตเมื่อเปรียบเทียบ
กับศาลอื่นๆ แลว ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีการใหบริการที่ดีกวาศาลหลายๆ ศาล ใน
เรื่องของระบบงานและการพูดจาของเจาหนาที่ สามารถดําเนินการได โดยผูพิพากษาที่มีความ
เชี่ยวชาญ และทําใหคดีรวดเร็วยิ่งขึ้น และควรประสานงานกับฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของ เชน อัยการ  
ทนายความ ใหมากกวานี้ 
 
กรณีศึกษาที่ 8 (ลูกจาง) 
ชื่อ  นางมัดชนก   (นามสมมุติ ) 
ประวัติสวนตัว :  เพศหญิง   อายุ  44  ปเศษ   การศึกษาประถมศึกษา 6    อาชีพพนักงานบริษัท 
ประสบการณในการติดตองานศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)  : มากกวา 5 คร้ัง 
เร่ือง สิทธิกฎหมายเงินทดแทน 

ภาพรวม 
 โดยทั่วไปผู ให สัมภาษณ รู สึกวาบริ เวณอาคารสถานที่ของศาลแรงงานกลาง
(สมุทรปราการ)  มีความสงาสวยงาม  และใหญโตกวางขวาง มีความสะอาดเรียบรอย  มีผูมาใช
บริการมาก แตผูใหสัมภาษณรูสึกวาเหว  ไมรูวาเมื่อมาถึงศาลแลว จะไปติดตอหนวยงานใด แมมี
งานประชาสัมพันธ  แตก็ยังไมกลาเขาไปถาม มีส่ิงอํานวยความสะดวกอยูในเกณฑที่ใชได เชน มีที่
นั่งพักรอ น้ําดื่ม หองสุขา ลิฟท ฯลฯ 
 สถานที่มีความสะอาดเรียบรอย  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ  เชน ที่นั่งพักอยาง
พอเพียง  มีการแยกใหเด็กไมตองเผชิญหนากับจําเลย  โดยการสืบพยานในหองสืบพยานเด็ก 

ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 ควรใหมีการชวยเหลือ แนะนํา หรือใหคําปรึกษาแกผูที่มาติดตอขอรับบริการที่เปน
ผูดอยโอกาส เชน เด็ก คนสูงอายุ เพื่อใหมีความเขาใจในขั้นตอน หรืองานที่จะติดตอ เนื่องจากเรื่อง
ของศาลและกฎหมายเปนเรื่องที่เขาใจยาก ควรใหมีบรรยากาศที่เปนมิตรและเปนกันเอง ระหวาง
เจาหนาที่กับผูที่มาติดตอขอใชบริการใหมากกวานี้ เปนบริการดวยน้ําใจที่เอื้ออาทร ใหคิดวาเด็ก คือ 
ลูกหลานของเจาหนาที่ 
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สรุปกรณีท่ี  8 
 เกี่ยวกับการติดตอขอใชบริการที่ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีความพึงพอใจใน
ระดับคอนขางมาก 
 
กรณีศึกษาที่ 9 (ลูกจาง) 
ชื่อ    นางสาวพีรยา   (นามสมมุติ ) 
ประวัติสวนตัว :  เพศหญิง อายุ 33 ป การศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) ประกอบอาชีพ
รับจางบริษัทเอกชน ตําแหนงพนักงาน 
ประสบการณในการติดตอศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) : มากกวา 5 คร้ัง 
เร่ือง คดีชดใชคาเสียหาย 

ภาพรวม 
 คร้ังนี้มาติดตอขอรับบริการ เวลา 10.40 น.  ในฐานะจําเลย  คดีที่ฟองรองเพื่อขอใหศาล
บังคับใหนายจางชดใชคาเสียหาย โดยมาติดตอขอใชบริการงานขอคัดถายเอกสารในสํานวน  มี
รายละเอียด  ดังนี้ 
 ศาลแรงงานกลาง  (สมุทรปราการ) พิพากษาใหชนะคดีนายจางตองชําระคาชดเชยใน
จํานวน 450,000  บาท  จึงตองมาขอคัดถายเอกสารสําเนาคําพิพากษา  เพื่อนําไปเสนอเรื่องขอรับ
คาชดเชย  ไดไปขอคําแนะนําที่งานประชาสัมพันธ  เพื่อสอบถามขอมูลเกี่ยวกับการขอคัดถาย
เอกสาร  เจาหนาที่งานประชาสัมพันธตอนรับดวยอัธยาศัยที่เปนมิตร  ยิ้มแยมแจมใส  พูดคุยเปน
กันเอง  ทําใหไมรูสึกกลัว  (กอนหนาที่จะมาติดตองานศาลมีเพื่อน ๆ  พูดขูวา  เจาหนาที่ดุ  เสียเวลา  
และคาใชจายมาก)  และไดกรอกขอมูลจากแบบฟอรมซึ่งงายและเขาใจงาย  เมื่อกรอกแลว  ยื่นให
เจาหนาที่  ภายใน  1 นาที  ก็ไดหมายเลขคดีและรายละเอียดทั้งหมดที่จาหนาที่คนจากเครื่อง
คอมพิวเตอร  และไดรับคําแนะนําเพิ่มเติมวาใหนําหมายเลขคดีไปเขียนคํารองทั่วไป  ไปยื่นที่ชอง
งานคํารอง  จากนั้นก็ไปยื่นคํารองและเสียคาถายเอกสาร  เปนเงินจํานวน  50 บาท  แลวเจาหนาที่ให
นําคํารองไปยื่นที่หองเก็บสํานวนคดี ซ่ึงอยูช้ันลางของอาคาร  เมื่อลงมายื่นคํารองแลว  เจาหนาที่
หองเก็บสํานวนคดีไดแจงใหรอและมารับเอกสารไดในเวลาประมาณ  14.00 น.  ทั้งนี้ เจาหนาที่แจง
วามีงานมากตองใชเวลาในการคนหาเอกสารสํานวน  แตก็พูดจาดวยถอยคําที่สุภาพ  ไมกาวราว  ไม
มีการเรียกรองเงินหรือทรัพยสินเพื่อใหสะดวกและรวดเร็ว 
 เมื่อไดใชบริการที่ศาลแลว มีความเห็นเกี่ยวกับการบริการของศาลแรงงานกลาง  
(สมุทรปราการ) ดังตอไปนี้ 
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 ในภาพรวมที่ผูใหสัมภาษณมาติดตองานประชาสัมพันธ  และงานของคัดถายเอกสารใน
สํานวน  มีความรูสึกพึงพอใจคอนขางมาก เมื่อเปรียบเทียบกับหนวยราชการอื่น  เชน ที่สํานักงาน
เขต  โดยเจาหนาที่ศาล ในงานประชาสัมพันธ มีความเปนมิตร  มีอัธยาศัยดี  รูสึกเปนกันเอง ไมเกิด
การหวาดกลัว  มีความรวดเร็วในบางขั้นตอน  เชน  การคนหาหมายเลขคดีจากเครื่องคอมพิวเตอร  
แตยังมีเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอ  ประชาชนไมสามารถคนหาเองได  แตบางงาน  เชน  ขอถาย
เอกสารในสํานวนก็ตองเสียเวลารอประมาณ  2 ช่ัวโมง  เพราะการคนหาสํานวน แตเจาหนาที่ก็
อธิบายชี้แจงใหเกิดความเขาใจวามีงานมาก สําหรับในเรื่องสถานที่  มีความสงางาม โอโถงสวยงาม  
สะอาดทั้งภายในภายนอก มีความเปนระเบียบเรียบรอย  มีเครื่องปรับอากาศเย็นสบายทุกๆ จุด มี
เกาอี้รอสําหรับผูมาติดตอ มีเครื่องทําน้ําเย็นและน้ําดื่มที่ไมเสียคาใชจายในการบริการ  มีหองสุขา
เปนจํานวนมากเพียงพอ แตอุปกรณภายในหองน้ํามีชํารุด  และสงกลิ่นเหม็นบาง 
 เจาหนาที่ของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีการพูดจาที่ดี สุภาพ โดยเฉพาะงาน
ประชาสัมพันธ (สาวเสื้อเหลือง) มีการยิ้มแยมแจมใส ทักทายและเปนกันเอง ใหคําแนะนําในการ
กรอกแบบฟอรมตางๆ และแนะนําที่เปนประโยชน 

ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 การบริการไมเปนไปตามคิว เนื่องจากไมมีบัตรรับเรื่องหรือบัตรคิว จึงทําใหผูรูจัก 
คุนเคยกับเจาหนาที่จะไดรับการบริการกอน  เชน งานขอคัดถายสํานวนในเอกสาร ศาลมีขั้นตอน
การดําเนินการที่ซับซอน ติดตามเรื่องที่จุดใดจะไมเบ็ดเสร็จ  ตองไปยังจุดอื่นๆ และยอนกลับไป
กลับมา ทําใหผูมาขอใชบริการเกิดความสับสนได รวมทั้งการบริการยังลาชา ไมรวดเร็ว  นอกจากนี้
ระหวางที่รอเจาหนาที่  ควรใหมีโทรทัศนหรือหนังสือ วารสาร  รวมทั้งเอกสารแนะนําเกี่ยวกับงาน
ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 
สรุปกรณีท่ี  9 
 ควรมีการปลูกจิตสํานึกแกเจาหนาที่ทุกๆ คน ในการใหบริการแกประชาชนดวยความ
สุภาพ มีน้ําใจ เอื้ออาทร และยิ้มแยม รวมทั้งในเรื่องของความซื่อสัตยสุจริต ใหเจาหนาที่ของศาล
ทุกคนสามารถมีความรูและอธิบายขอกฎหมายแกประชาชนไดปรับปรุงโครงสรางที่ซํ้าซอน และ
ในแตละกระบวนการที่อาจทําใหเกิดความลาชา  ควรมีการบริการแบบจุดเดียวจบ (One – Stop 
Service) และลดขั้นตอนใหนอยลง ควรมีเอกสารประชาสัมพันธเกี่ยวกับงานศาล ขั้นตอนตาง ๆ 
เอกสารที่ใชในการติดตองานศาล ฯลฯ และควรมีประชาสัมพันธเชิงรุกไปยังพื้นที่ในชุมชน จะทํา
ใหประชาชนไมตองเสียเวลา หากจะตองมาติดตอกับศาล 
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กรณีศึกษาที่ 10 (นายจาง) 
ชื่อ    น.ส.สุกัญญา  (นามสมมุติ ) 
ประวัติสวนตัว : เพศหญิง อายุ 39 ป การศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.)  ประกอบ
อาชีพผูรับเหมากอสราง 
ประสบการณในการติดตอศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) : มากกวา 5 คร้ัง 
เร่ืองสภาพการจาง 

ภาพรวม 
 ครั้งนี้มาติดตอขอรับบริการ เวลา 09.00 น. ในฐานะคดีพิพาทเกี่ยวดวยสิทธิหรือหนาที่
ตามสัญญาจางแรงงานหรือขอตกลงเกี่ยวกับสภาพการจางโดยมาติดตอขอใชบริการงานของคัดถาย
เอกสารในสํานวน มีรายละเอียด ดังนี้ 
 ผูใหสัมภาษณเปนจําเลย  ซ่ึงศาลแรงงานกลาง  (สมุทรปราการ) พิพากษาใหแพคดีการ
จางงานโดยไมชําระคาจางตามเนื้องาน  จึงตองมาขอคัดถายเอกสารสําเนาคําพิพากษา  เพื่อนําไป
เสนอเรื่องขออุทธรณ 
 การไดไปขอคําแนะนําที่งานประชาสัมพันธ  เพื่อสอบถามขอมูลเกี่ยวกับการขอคัดถาย
เอกสาร เจาหนาที่งานประชาสัมพันธตอนรับดวยอัธยาศัยที่เปนมิตร ยิ้มแยมแจมใส  พูดคุยเปน
กันเอง ทําใหไมรูสึกกลัว และไดกรอกขอมูลจากแบบฟอรมซึ่งงายและเขาใจงาย  เมื่อกรอกแลว  
ยื่นใหเจาหนาที่  ภายใน  20 นาที ก็เรียบรอย เมื่อไดใชบริการที่ศาลแลว มีความเห็นเกี่ยวกับการ
บริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ดังตอไปนี้ 
 โดยทั่วๆ ไป การใหบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) นับวาดีมากในเกือบ
ทุกดาน  ทําใหไมตองรอคิวนาน รวมทั้งการขอคัดถายเอกสารในสํานวน ซ่ึงเดิมใชเวลาเปนสัปดาห
และมีขั้นตอนมาก แตภายหลังที่มีการกระจายอํานาจใหผูอํานวยการศาลหรือเจาหนาที่ในการ
อนุญาต  ทําใหรวดเร็วข้ึน และใชเวลาไมนานนัก บางครั้งไดภายใน 30 นาที แตบางครั้งก็ 2 - 3 วัน 
ก็จะไดขอมูลแลว สําหรับการจดบันทึกคําพยานดวยเครื่องคอมพิวเตอร มีความรวดเร็ว และอานได
สะดวกรวดเร็ว ไมตองรอนาน  
 เจาหนาที่ของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เปนผูมีอัธยาศัยดี แตบางครั้งเมื่อมีงาน
มาก ๆ ก็จะหงุดหงิดบาง พูดจาสุภาพ เปนกันเองดี การแตงกายสุภาพเรียบรอย แตเห็นวาถามี
แบบฟอรมจะเรียบรอยมากขึ้น นอกจากนี้สถานที่บริเวณอาคารศาล มีความสะอาด กวางขวาง 
ใหญโต  เปนระเบียบเรียบรอยดี  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกพอควร 
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ขอเสนอแนวทางแกไขของผูใชบริการ 
 ควรปลูกฝงเจตคติและสํานึกที่ดีของการใหบริการ  จะทําใหประชาชนมีความพึงพอใจ  
ดวยการอบรมเจาหนาที่ใหมีความรูทางดานกฎหมาย  เพื่อใหมีการแนะนํา  ขอมูลที่เกิดประโยชน  
เจาหนาที่ควรแตงกายใหเหมาะสม  สุภาพ  ไมควรใสรองเทาแตะ และควรติดปายชื่อ  เพื่อจะไดรูวา
ผูใดเปนเจาหนาที่ 
 
สรุปกรณีท่ี  10 
 การที่เจาหนาที่รูจักกับผูที่มาติดตอขอใชบริการ อาจทําใหผูมาติดตอคนอื่นถูกลัดคิวได  
จึงควรจะมีบัตรคิว เพื่อความถูกตองและยุติธรรม และหากสามารถลดขั้นตอนของงานที่ไมจําเปน  
ซํ้าซอน จะเปนการดี ที่จอดรถนอยควรจัดหาเพิ่มใหเหมาะสม 
 
 สรุปตอนที่ 4 การสัมภาษณแบบเจาะลึกของกลุม 10 คน เรียงตามลําดับ 7 ดานที่ช่ืนชม 
พึงพอใจมากไปหานอย ดังนี้ 
 1.  ดานอาคารสถานที่และความปลอดภัย ไดรับความชื่นชมและพึงพอใจจากเจาหนาที่
ผูใหบริการของศาลเปนอยางดี (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 1, 2, 3, 6, 7, 8, 9 และ 10) 
 2.  ดานการอํานวยความสะดวก มีที่นั่งรอ, หองสืบพยานเด็ก, น้ําดื่มบริการ, หองสุขา 
(ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 4, 5, 6, 8, 9 และ 10) ประทับใจเจาหนาที่ประชาสัมพันธที่สุด พึงพอใจและ
ประทับใจมาก 
 3.  การใหบริการอยางสุภาพ มีน้ําใจไมตรี, พูดจาไพเราะ, แนะนําดี (ผูใหสัมภาษณกรณี
ที่ 1, 6, 7, 8, 9 และ 10) 
 4.  การใหบริการอยางเสมอภาค (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 1, 7, 9 และ 10) 
 5.  ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง ระบุวา การบันทึกคําใหการดวยคอมพิวเตอรทําได
รวดเร็ว เจาหนาที่พิมพงานไดรวดเร็ว การอนุญาตถายเอกสารสํานวนคดีรวดเร็วขึ้นกวาเดิมจากการ
กระจายอํานาจของศาลใหผูอํานวยการศาลเปนผูอนุญาต (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 1, 7, 9 และ 10) 
 6.  การใหบริการอยางสุจริตโดยไมเรียกเก็บเงินคาบริการพิเศษ (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 5 
และ 10) 
 7.  การบริการอยางถูกตองและยุติธรรม (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 10) 
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 สรุปขอเสนอแนวทางแกไขของผูใหบริการศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)  
 เรียงตามลําดับ 13 รายการ ดังตอไปนี้ 

 1.  ควรปลูกฝงเจตคติที่ดี จิตสํานึกที่ดีในการใหบริการผูมาติดตออยางตั้งใจ ปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมที่ไมเหมาะสมของเจาหนาที่ใหบริการของศาล (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 1, 2, 3, 7 และ 10) 
 2.  ควรลดข้ันตอนของงานบางตอนที่ซํ้าซอนหรือไมจําเปนออกไป เพื่อใหการบริการ
รวดเร็วและตอเนื่อง ควรมีจุดบริการครบวงจร จุดเดียวหรือคนเดียวเรียกวา One-stop-service (ผูให
สัมภาษณกรณีที่ 1, 7, 9 และ 10) 
 3.  ควรมีบัตรคิว, บัตรรับเรื่องใหผูมาติดตอเพื่อบริการกอน-หลังตามคิว และเปน
หลักฐานในการรับ-สงเรื่องสํานวนคดีของผูมาติดตอศาล (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 1, 7, 9 และ 10) 
 4.  ควรจัดใหมีคําแนะนํา คําอธิบายสําหรับผูมาติดตอศาล (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 4, 8 
และ 9) 
 5.  ควรมีการประสานงานภายใน แผนกตางๆ ในศาลที่ดีกวาเดิม (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 
3, 4 และ 7) 
 6.  ควรมีส่ิงอํานวยความสะดวกหลายจุดขึ้น เชน เครื่องรับโทรทัศน, หนังสือพิมพ, 
วารสารใหชมและอาน (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 1 และ 9) 
 7.  ควรบริการอํานวยความสะดวกดานสถานที่จอดรถใหมีมากขึ้น และเพียงพอ (ผูให
สัมภาษณกรณีที่ 7 และ 10) 
 8.  ควรมีระบบบริการแกผูดอยโอกาส เชน เด็ก และผูสูงอายุที่มาติดตอศาล (ผูให
สัมภาษณกรณีที่ 9) 
 9.  ควรจัดใหเจาหนาที่แตงกายดวยเครื่องแบบ ดูเปนระเบียบเรียบรอยและสวยงาม 
(ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 10) 
 10.  ควรจัดเจาหนาที่ศาลออกไปใหความรูดานกฎหมายในชุมชนตางๆ (ผูใหสัมภาษณ
กรณีที่ 7) 
 11.  เจาหนาที่ของศาลที่ใหบริการควรแตงกายสุภาพ มีปายชื่อ, พูดจาไพเราะ, สุภาพ 
เต็มใจใหบริการผูมาติดตอศาล (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 7) 
 12.  ควรพัฒนาการใหบริการใหเทาเทียมกัน คือ มีความเสมอภาคในทุกจุดทุกฝายที่
ใหบริการผูมาติดตอศาล โดยจัดลําดับผูมารับบริการกอน-หลัง ตามลําดับที่มาติดตอ (ผูใหสัมภาษณ
กรณีที่ 4) 
 13.  ควรปรับคาถายเอกสารใหเปนราคาที่เหมาะสมโดยเปนราคาไมควรเกินแผนละ 1 
บาท (ผูใหสัมภาษณกรณีที่ 4) 

 116 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 จากการสัมภาษณเชิงลึก อาจกลาวไดวา โดยภาพรวมขอมูลการสัมภาษณผูเกี่ยวของใน
คดีแบบเจาะลึกเปนรายบุคคลที่มีตอการใชบริการของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) พบวารูสึก
พึงพอใจมากที่สุด ดานอาคารสถานที่และความปลอดภัย รองลงมาคือ ดานการอํานวยความสะดวก
และการใหบริการอยางสุภาพโดยเจาหนาที่ใหบริการที่ดี มีอัธยาศัย มีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส 
พูดจาไพเราะ เอาใจใสดี  มีระเบียบและขั้นตอนตามที่กฎหมายกําหนด และมีการจดบันทึกคําพยาน
ดวยเครื่องคอมพิวเตอร    มีความรวดเร็ว และอานไดชัดเจน สะดวกรวดเร็ว ไมตองรอนาน ควร
ปรับปรุงดานการพัฒนาเจตคติเจาหนาที่ผูใหบริการรวมทั้งควรมีการลดขั้นตอนงาน  และปรับดาน
ความรวดเร็วของแตละงาน   
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