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Abstract 

 This research aimed to: 1) study level of  quality of  public service of Labour Protection 
and Welfare Office, Prachinburi Province 2 )  study the relationship between quality of public  
Serveice factors of Labour Protection and Welfare Office, Prachinburi Province. The research 
employed quantitative methods, Data were collected using a questionnaire distributed to 120 
respondents were also conducted to obtain more data. Quantitative data were analyzed using 
percentage, means, and standard deviation and inferential statistics pearson correlation coefficient 
to test hypotheses. 

The results revealed that: The overall of quality of public service level of Labour 
Protection and Welfare Office, Prachinburi Province has an average at the high level, including 
Tangibles, Reliability, Responsive, Assurance and Empathy aspects. The results of the hypothesis 
testing found that the quality of  public service of Labour Protection and Welfare Office were 
lelated with at statistical significant level of 0.05. Therefore, all of executive of organization 
should be promoted to raise the service quality to be consistent with the context of the 
organization and people with the publid service needs. That lead to create image value and 
acceptance of the service quality of the Labour Protection and Welfare Office as much as possible 
to continue sustainably. 

(Total 79 pages) 
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2542 เป็นตน้มา รัฐบาลได้มีความพยายามในการกระจายอ านาจให้กับ

หน่วยงานภาครัฐต่างๆ เพื่อให้ประชาชนไดส้ามารถเขา้ถึงการบริการจากหน่วยงานภาครัฐไดม้าก
ขึ้น ท าให้การด าเนินการต่างๆ เป็นไปอยา่งรวดเร็วมากขึ้น ท่ีปรากฎชดัเจนเป็นรูปธรรมคือการออก
กฎหมาย พระราชบญัญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 ซ่ึงมีสาระส าคัญเก่ียวกับการก าหนดอ านาจหน้าท่ีในการจดัระบบการบริการ
สาธารณะให้กบัทอ้งถ่ินแทนท่ีหน่วยงานของราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค  อนัเน่ืองจาก เป็น
การให้ความส าคญัต่อการกระจายอ านาจและการถ่ายโอนภารกิจในการจดับริการสาธารณะให้กบั
ประชาชนในพื้นท่ีแต่ละภูมิภาค แต่ละจงัหวดั ไดส้ามารถด าเนินงานไดอ้ย่างกวา้งขวางมากยิ่งขึ้น 
รวมถึงพยายามเสริมสร้างศกัยภาพในการจดับริการสาธารณะให้แก่หน่วยงานภาครัฐในพื้นท่ีต่างๆ 
ให้สามารถบริหารจดัการไดด้ว้ยตนเอง และต่อมารัฐธรรมนูญของประเทศไทย ปีพุทธศกัราช 2550 
และปีพุทธศกัราชได้ก าหนดหลกัการในการกระจายอ านาจท่ีเด่นชดัมากขึ้น โดยฉบบัปัจจุบนัคือ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 มาตรา 250 ไดก้ าหนดอ านาจและหนา้ท่ีของ
หน่วยงานองค์กรปกครองท้องถ่ิน ให้มีหน้าท่ีและอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์สูงสุดของประชาชนผูรั้บบริการ โดยผลการใหบ้ริการของภาครัฐท่ี
มีคุณภาพ เป็นผลสะทอ้นถึงสมรรถนะการปฏิบติังานการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐ ภายใตก้ารบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐ 
ตามแนวความคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New public management-NPM) ท่ีระบบราชการของ
หลายประเทศรวมทั้ งประเทศไทยรับมาเป็นกระบวนการทัศน์ ในการขับเคล่ือนการจัดการ
ระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปี ท่ีผ่านมาตามแนวคิดน้ี  นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพ 
และการยกระดับก าลังการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยู่ท่ีการพัฒนาทรัพยากรบุคคล  
(Human resourcedevelopment) และมีการใช้ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากขึ้น โดยการจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่นั้น มีมิติส าคญัประการหน่ึงท่ีให้ความส าคญัต่อการให้บริการประชาชน (Public 
service orientation) ท่ีมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกค้า ผู ้มารับบริการจาก
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หน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นทั้งปัจเจกชน และผูป้ระกอบการท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์ กบัหน่วยงานภาครัฐ 
โดยเฉพาะนบัจากช่วงกลางทศวรรษ พ.ศ.2540-2550 ท่ีรัฐบาลหลายสมยัของประเทศไทย ต่างไดใ้ห้
ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ บริบทของการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ ในฐานะท่ีเป็นเร่ืองอนัคาบเก่ียวกบับทบาทภารกิจการให้บริการสาธารณะของหน่วยงาน
ภาครัฐ (ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552) 

 
แนวคิดการบริการสาธารณะอยา่งมีคุณภาพ มีนกัวิชาการ Parasuraman, Ziethaml & Berry 

(1988) ได้เสนอว่าคุณภาพการบริการ เป็นการให้บริการท่ีส่งมอบได้มากกว่าหรือตรงตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงถือเป็นตวัช้ีวดัท่ีแสดงถึงความเป็นเลิศในภาพรวมของการบริการ ตาม
ระดบัการรับรู้ของผูรั้บบริการ ซ่ึงถือเป็นแนวทางการประเมินคุณภาพขององค์การหรือหน่วยงาน
นั้น ช่วงระยะเวลาในการรับรู้ของผูรั้บบริการว่าเป็นไปตามความคาดหวงัมากน้อยเพียงใด โดย 
Parasuraman, Ziethaml & Berry (1988)  ได้มุ่ งตอบค าถามส าคัญ  3 ข้อ คือ 1) คุณภาพในการ
ให้บริการคืออะไร (What is service quality?)  2) สาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ 
คืออะไร (What causes service-quality Problems?) และ 3) องคก์ารสามารถแกปั้ญหาคุณภาพในการ
ให้บริการท่ีเกิดขึ้ นนั้ นได้อย่างไร (What can organizations do to solve these problems?) ซ่ึงจาก
ประเด็นขอ้ค าถามดงักล่าว หากหน่วยงานหรือบุคลากรในหน่วยงานสามารถตอบค าถามไดส้มบูรณ์
ครบถ้วน ก็อาจกล่าวได้ว่า หน่วยงานนั้น มีการให้บริการสาธารณะได้ถูกต้อง มีประสิทธิภาพ 
สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในแต่ละมิติให้อย่างทัว่ถึงและเท่าเทียม จึงไดมี้
การมอบหมายพนัธกิจต่างๆ ท่ีเหมาะสมในแต่ละมิติให้กบัแต่ละหน่วยงาน ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ี 
มุ่งเน้นศึกษาคุณภาพการให้บริการให้กับประชาชนผูใ้ช้แรงงาน เป็นส าคัญ ดังนั้ นการบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะของหน่วยงานท่ีให้บริการเก่ียวกบัแรงงานคือ กรมสวสัดิการและ
คุ ้มครองแรงงาน ท่ีให้บริการแก่ประชาชนผูใ้ช้แรงงานท่ีส่วนใหญ่มักประสบปัญหาในการ
ปฏิบติังาน ไม่วา่จะเป็นการจดัมาตรฐานแรงงานของสถานประกอบการหรือนายจา้ง หรือ มาตรฐาน
แรงงานในการจา้งจา้ง ซ่ึงปัจจุบนั มาตรฐานแรงงานไทย (มรท. 8001 – 2563) หมายถึง มาตรฐานใน
การบริหารจดัการดา้นแรงงาน ท่ียึดหลกัปฏิบติัตาม กฎหมายอย่างมีจริยธรรม เคารพสิทธิมนุษยชน
ขั้นพื้นฐาน ยอมรับผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และมีความรับผิดชอบ รวมทั้งมีระบบการจดัการเพื่อประกนั
ว่าการปฏิบติั ต่อแรงงานจะสอดคลอ้งกับขอ้ก าหนดอย่างมีคุณภาพ ย ัง่ยืน และมีการพฒันา อย่าง
ต่อเน่ือง โดยขอ้ก าหนดของมาตรฐานแรงงานไทย (มรท.8001 - 2563) ประกอบด้วย ขอ้ก าหนด
เก่ียวกบัระบบการจดัการ และขอ้ก าหนดเก่ียวกบั  สภาพการจา้ง สภาพการท างาน เสรีภาพในการ
สมาคมและเจรจาต่อรอง ความปลอดภยัในการท างาน และสวสัดิการแรงงาน รวมจ านวน 14 ขอ้ 
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และแบ่งระดบั การรับรองมาตรฐานแรงงานไทย ออกเป็น 3 ระดบั คือ (1) ระดบัพื้นฐาน มีอายุ การ
รับรอง 2 ปี (2) ระดบัสมบูรณ์ มีอายกุารรับรอง 3 ปี และ (3) ระดบัสมบูรณ์สูงสุด มีอายกุารรับรอง 3 
ปี ดงันั้น หน่วยงานก ากบัท่ีเก่ียวขอ้งกบัสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจึงตอ้งยึดถือแนวปฏิบติัตาม
มาตรฐานแรงงานไทย เพื่อให้แรงงานเป็นผูมี้คุณภาพชีวิตท่ีดี ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของกรมสวสัดิการและ
คุ ้มครองแรงงานท่ีต้องให้ประชาสัมพันธ์ข้อมูล สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ให้กับนายจ้าง สถ าน
ประกอบการ รวมถึงแรงงานไดรั้บรู้ และรับทราบอย่างทัว่ถึงและเท่าเทียม เป็นไปตามมาตรฐาน
แรงงาน และแนวปฏิบัติการใช้แรงงานท่ีดี ซ่ึงหมายถึง หมายถึง แนวทางการปฏิบัติท่ีดีต่อผูใ้ช้
แรงงาน เพื่อสร้างความตระหนักขั้นพื้นฐาน ดว้ยกฎหมายแรงงาน และเป็นการสนับสนุนให้มีการ
ปรับปรุงสภาพการจา้ง และสภาพการท างานให้สอดคลอ้งกบักฎหมาย ซ่ึงเป็นการแสดงถึงความ
รับผิดชอบ ต่อสังคมดา้นแรงงาน ส่งผลให้เกิดการยกระดบัคุณภาพชีวิตของลูกจา้ง เพิ่มผลิตภาพ 
และความร่วมมือในสถานประกอบกิจการ โดยแนวปฏิบติัการใชแ้รงงานท่ีดีครอบคลุม หลกัการ “4 
ไม่ 6 มี” มาเป็นแนวปฏิบติั คือ “4 ไม่” ไดแ้ก่ ไม่มีการใชแ้รงงานเด็ก ไม่มีการใชแ้รงงานบงัคบั ไม่มี
การเลือกปฏิบติัและไม่มีการคา้มนุษยแ์ละ “6 มี” ไดแ้ก่ มีเสรีภาพในการสมาคมระหว่างแรงงาน มี
การเปิดโอกาสให้ลูกจา้งสามารถ แลกเปล่ียนความคิดเห็นกบันายจา้ง มีสภาพแวดลอ้มการท างานท่ี
ปลอดภยั มีการใชส้ารเคมีอย่างปลอดภยั มีการส่งเสริมให้จา้งแรงงานผูเ้ยาว ์และมีระบบการจดัการ
สุขอนามยัและการจดัการของเสีย โดยกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงานไดมี้ความพยายามในการ
พฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงานมาอย่างต่อเน่ือง ดังปรากฎในรายงานผลการ
ส ารวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการของกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน   

 
การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ซ่ึงเป็นพื้นท่ีของผูวิ้จยั และเป็นจงัหวดัหน่ึงท่ีตอ้งมีการปรับปรุง
คุณภาพการบริการสาธารณะตามผลการประเมินความพึงพอใจในปีท่ีผ่านมา ท่ีปรากฎผลว่า 
ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี มีประเด็นท่ีตอ้งน าไปปรับพฒันาเพื่อ
ยกระดบัคุณภาพการบริการ ตามตวัช้ีวดัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเป็นตวัช้ีวดักลางท่ีทุก
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานทัว่ประเทศตอ้งด าเนินการ (ส านกัพฒันามาตรฐานแรงงาน
, 2566) โดยประเด็นท่ีตอ้งปรับปรุงท่ีสอดคล้องกับแนวคิดการศึกษาถึงการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการท่ีได้พัฒนาขึ้นเพิ่มเติมของ  Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28 ; Lovelock, 1996: 
464-466) ท่ีสามารถแบ่งได ้5 มิติหลกัคือ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ ดา้น การรู้จกัและ
เข้าใจลูกค้า เพื่อน าไปสู่การก าหนดรูปแบบการบริการสาธารณะให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ภายใต้
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ทรัพยากรท่ีมี และ สอดคลอ้งกับบริบทและความตอ้งการของสภาพแวดลอ้ม ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย 
ผูว้ิจยัจึงมุ่งเน้นศึกษาถึงระดับคุณภาพการบริการของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน 
จงัหวดัปราจีนบุรี เพื่อให้ไดอ้งคค์วามรู้ท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับน าไปประยุกตใ์ชเ้ป็นแนวปฏิบติัการ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณค่าต่อไปในอนาคต 

 

1.2 วตัถุประสงค์การวิจัย 
  

การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดวตัถุประสงคก์ารวิจยัไวด้งัน้ี 

1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงานสวสัดิการ

และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี  

2) เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี 
 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 
 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงก าหนดค าถามวิจยั ดงัน้ี 
 
ระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดั

ปราจีนบุรีมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

1.4 ขอบเขตการวิจัย 
 

ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 
การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งเน้นศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะของของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ

บริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี โดยใชแ้นวคิดคุณภาพการ
บริการท่ีผูรั้บบริการสามารถรับรู้ได้ โดยได้พัฒนาขึ้นเพิ่มเติมของ  Zeithaml, Parasuraman and 
Berry, 1990: 28 ; Lovelock, 1996: 464-466) ท่ีแบ่งได ้5 มิติหลกัคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และ ด้าน การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ซ่ึงจะเป็นการแสดงถึงประสิทธิภาพในการให้บริการ ซ่ึงมุ่ง
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พิจารณาในประเด็นคุณภาพของบริการสาธารณะท่ีจดัท าขึ้น นั้นก่อให้เกิดประโยชน์แก่ ประชาชน
ผูรั้บบริการไดม้ากท่ีสุด  มีการด าเนินภารกิจในการบริการสาธารณะท่ีไม่สลบัซับซ้อนหรือมีเทคนิค
มากนัก มีทรัพยากร และบุคลากรผูใ้ห้บริการท่ีมีความเหมาะสมและมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการสาธารณะไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 
ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี คือ ประชากรผูใ้ช้แรงงานในจงัหวดัปราจีนบุรี 

จ านวน 151,455 คน (ส านกังานพฒันามาตรฐานแรงงาน กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน, 2566)  
 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษาในคร้ังน้ี คือ 
 
ประชากรผูใ้ชแ้รงงานในจงัหวดัปราจีนบุรี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบการสุ่มตวัอยา่ง

โดยใช้หลกัสถิติ ซ่ึงใช้หลกัการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างด้วย G*Power  โดยไดก้ าหนดค่าความ
เช่ือมัน่เท่ากบั 95% ซ่ึงจะไดข้นาดตวัอย่างจ านวน 111 คน ทั้งน้ี ผูวิ้จยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลเพิ่มเติม
อีกจ านวน 9 คน รวมทั้ งส้ินได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 120 คน  ผูว้ิจัยได้ก าหนดวิธีการเลือก
ตวัอย่างโดยใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Probability Sampling)  ดว้ยวิธีการเลือกตวัอย่างแบบง่าย  ให้
ไดจ้ านวนกลุ่มตวัอยา่งครบตามเกณฑท่ี์ก าหนด  

 
ขอบเขตดา้นเวลา  
การศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการศึกษาในช่วง เดือนมิถุนายน – กนัยายน พ.ศ.2566 

 

1.5 นยิามศัพท์ 
 
คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกของประชาชนท่ีรู้สึกยอมรับ ช่ืนชมยินดีกับการ

บริการท่ีได้รับจากส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี   รู้สึกมีความสุข 
ความสบายใจท่ีไดรั้บจากการบริการจากส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี 
โดยในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้บ่งเป็น 5 ประการคือ 
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1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการของ
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี  ท่ีมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสั
จับต้องได้ มีลักษณะทางกายภาพ ท่ีปรากฎให้ เห็น  เช่น  อุปกรณ์และเค ร่ืองใช้ส านักงาน 
สภาพแวดลอ้ม และการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพับ และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ 
ความสะอาด และความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง  ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยให้ผูรั้บบริการ
ไดรั้บรู้ถึงความตั้งใจในการใหบ้ริการจากหน่วยงานนั้น 

 
2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึงการให้บริการของส านักงานสวสัดิการ

และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี  ไดต้รงตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวก้บัผูรั้บบริการ หรือการ
ส่งมอบงานบริการไดต้รงตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวไ้ด้อย่างถูกตอ้ง ทุกคร้ัง  อย่างเหมาะสม และ
สม ่าเสมอ อย่างต่อเน่ือง มีการเก็บขอ้มูลของผูรั้บบริการ และสามารถน ากลบัมาใช้ไดอ้ย่างรวดเร็ว
ในการให้บริการคร้ังต่อไป มีเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการอย่างเพียงพอ ต่อการให้บริการ และสามารถช่วย
แกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการแต่ละรายไดอ้ยา่งเหมาะสม และเตม็ใจ 

 
3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsive) หมายถึงความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ

ผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี  อย่างรวดเร็ว  
รวมทั้งมีความกระตือรือร้น เห็นผูรั้รบบริการแลว้ตอ้งเร่งตอ้นรับให้การช่ยยเหลือ สอบถามถึงการ
มาใชบ้ริการอย่างไม่ละเลย การตอบสนองต่อผูรั้บบริการท่ีดีจะตอ้งมาจากเจา้หน้าท่ีหรือ พนักงาน
และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธ์ิภาพ  

 
4) การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ (Assurance) หมายถึง การบริการจาก

เจ้าหน้าท่ี พนักงานของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี   ท่ีมีความรู้ 
ความสามารถในการให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง มีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีสามารถท าให้ผูรั้บบริการ เกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภัย  
สร้างความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีดี  

 
5)  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึงการบริการผูรั้บบริการแต่

ละบุคคลของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดว้ยความเอาใจ
ใส่และเป็นกันเอง ดูแลผูรั้บบริการเปรียบเสมือนญาติ คอยแจ้งขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้รับทราบ 
ศึกษาความต้องการของผูรั้บบริการแต่ละราย ว่ามีความเหมือนและความแตกต่างกันในประเด็น
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ใดบา้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการผูรั้บบริการแต่ละบุคคลไดอ้ยา่งเหมาะสม อนัจะน าไปสู่การ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีคุณค่า 

  
ผู ้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู ้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าท่ีของรัฐ หรือ

หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการจากส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดั
ปราจีนบุรี   

 
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง รูปแบบ วิธีการ หรือ ขั้นตอนท่ีส านักงาน

สวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรีก าหนดขึ้นเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และ 
ประชาชนผูม้ารับบริการไดป้ฏิบติั  

 
เจา้หนา้ท่ี บุคลากร ผูใ้ห้บริการ หมายถึง พนกังาน และลูกจา้งของส านกังานสวสัดิการและ

คุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรี ท่ีท าหน้าท่ีให้บริการแก่ประชาชนด้านต่างๆ ในส านักงาน
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี 

 
ส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง สถานท่ี ว ัสดุ อุปกรณ์ และบุคลากร ท่ี ส านักงาน

สวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรีได้จัดเตรียมไวเ้พื่ออ านวยความสะดวกและ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมารับบริการ 

 
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี หมายถึง หน่วยงานของรัฐใน

จงัหวดัปราจีนบุรี มีบทบาทหน้าท่ีในการดูแล พฒันา คุณภาพชีวิตของผูใ้ช้แรงงานในเขตจงัหวดั
ปราจีนบุรี และ ช่วยสนับสนุนการด าเนินงานของสถานประกอบการให้เป็นไปตามมาตรฐาน
อุตสาหกรรม มาตรฐานการปฏิบติัต่อพนกังาน ตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัของกฎหมายแรงงาน  

 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

การศึกษาคร้ังน้ี คาดวา่จะเกิดประโยชน์ดงัต่อไปน้ี 
 
1) ได้ทราบถึงระดับความคิดเห็นของผู ้รับบริการท่ีมีต่อการบริการของส านักงาน

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี 
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2) ท าให้ไดผ้ลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นขอ้มูลประกอบในการประยุกตเ์พื่อพฒันาคุณภาพ
การบริการใหมี้ประสิทธิภาพ มีคุณค่ามากยิง่ขึ้นต่อไป 

 
 
 

 
 



 

บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัในดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัเพื่อท่ีจะน ามาใช้
เป็นแนวทางในการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัเร่ืองน้ีให้ส าเร็จและเป็นไปตามท่ีไดต้ั้งเป้าหมายเอาไวโ้ดย
ไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งน ามาใชใ้นการศึกษาอนัประกอบดว้ย 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการด าเนินงาน 
2.3 ขอ้มูลพื้นฐานของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี 
2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 

การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ จะมีความสัมพนัธ์กบัการศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจเป็นการสะทอ้นให้เห็นถึงระดบัคุณภาพการบริการตามการรับรู้
ของผูรั้บบริการในขณะนั้น โดยมีนกัวิชาการจ านวนมากไดศึ้กษาและใหค้วามหมายท่ีส าคญัเก่ียวกบั
การบริการ และ คุณภาพการบริการ โดยผูว้ิจยัไดน้ าเสนอตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 

 
การบริการ : ความหมายและความส าคญั 
 
Kotler (1994) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคล

หน่ึงไม่สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความ
เป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
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Weber (1996) ได้ให้ทัศนะเก่ียวกับการให้บ ริการว่า การบริการมีประสิทธิภาพ  
และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคล หรือเป็นการ
บริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนปฏิบติัเท่าเทียมกนั 

 
Gronroos (อ้างถึงใน สุนันท์ บุญวโรดม , 2543) ได้ขยายความค าว่า บริการ หมายถึง 

กิจกรรมหน่ึง หรือกิจกรรมหลายอย่างท่ีมีลกัษณะไม่มาก จบัตอ้งไม่ไดซ่ึ้งโดยทัว่ไปไม่จ าเป็นตอ้ง
ทุกกรณีท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการหรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ 
หรือลูกคา้กบัระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 

 
ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจ ซ่ึงได ้

เสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัขึ้นรวมกบัรายการสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้การบริการไม่ตอ้งเก่ียวขอ้ง
กับสินค้าเท่านั้ น แต่การบริการจะมีการให้ข้อมูลเก่ียวกับการแลกเปล่ียนความต้องการใช้การ
ฝึกอบรมผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวิธีใช ้เป็นตน้ 

 
วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าววา่ การบริการ คือ การปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้

อีกฝ่ายหน่ึงโดยส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท าหรือการปฏิบติัการ ซ่ึงผูรั้บบริการไม่สามารถน าไป 
ครอบครองได ้

 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบ 

สินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้

 
วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง สิงท่ีไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ได้

และเป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้ นจากการปฏิบัติของผู ้
ให้บริการโดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ เพื่อใชบัริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือ
ภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น อาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า การให้บริการ หมายถึง 

กระบวนการหรือวิธีการในการส่งมอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถรับรู้หรือสัมผสัไดจ้ากการท่ีไดรั้บการบริการนั้นๆ  
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แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการ 
 
Kotler (2000) ไดก้ล่าวถึงการบริการว่าเป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ี 

สนองความตอ้งการแก่ลูกคา้การบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ 
 
1) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดังนั้น กิจการตอ้ง

หา หลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากการบริการไดแ้ก่ 
  1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหก้บั

ผูม้าติดต่อ 
  1.2 บุคคล (People) พนักงานท่ีให้บริการตอ้งแต่งกายเหมาะสม บุคลิกดี 

พูดจาดีเพื่อให ้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 
  1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้องการการบริการ

ตอ้งมี ประสิทธิภาพใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และลูกคา้มีความพึงพอใจ 
  1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารเพื่อ

การโฆษณา ต่างๆ ต้องสอดคลอ้งกับลกัษณะของการบริการท่ีเสนอต่อลูกค้า และสอดคลอ้งกับ
ลกัษณะของลูกคา้ดว้ย 

  1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมาย ตราสินค้าท่ีใชในการ
บริการตอ้งส่ือ ความหมายไดช้ดัเจน ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง 

  1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ 
และง่ายต่อการ จ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 

 
2) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและ

การบริโภค ในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวัหรือเอกลกัษณ์ท่ีไม่สามารถใหค้น
อ่ืนบริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนัท าใหก้ารบริการลูกคา้นั้นมีขอ้จ ากดัใน
เร่ืองเวลา 

 
3) ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยูก่บัวา่ผูใ้หบ้ริการจะ

เป็นใคร จะ ใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 
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4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด้เหมือนสินคา้อ่ืนๆ 
ดงันั้น ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ได ้

 
นอกจากน้ีKotler (2000) ยงัไดอ้ธิบายถึงงานท่ีส าคญัของการบริการมี 3 ประการไดแ้ก่ 
 
1) การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่ง (Managing competitive differentiation) งานการ 

ตลาดของผูใ้ห้บริการขอ้ส าคญัคือ จะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่งแมจ้ะเป็นการยากในการ
สร้างบริการ ให้เห็นถึงความแตกต่าง แต่สามารถท าไดด้ว้ยคุณภาพการบริการ (Service quality) และ
อีกส่ิงหน่ึงท่ีส าคัญ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งโดยต้องเสนอคุณภาพการ
บริการตามท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้ผูใ้หบ้ริการตอ้งท าการวิจยัเพื่อใหท้ราบถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ (What) 
ช่วงเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ (When) สถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Where) และรูปแบบการบริการท่ีตอ้งการ 
(How) การวิจยัตลาดจะท าให้ทราบถึงเกณฑพ์ิจารณาคุณภาพของการให้บริการ ดงันั้นการสร้างความ
แตกต่างจากคู่แข่งมีรายละเอียด ดงัน้ี 

  1.1 บริการท่ีเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงมี
อยู ่2 ประการ คือ 

   1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary service package) ไดแ้ก่
ส่ิงท่ีลูกคา้หวงัว่าจะไดรั้บจากกิจการ เช่น สถาบนัการศึกษา ลูกคา้คาดหวงัวา่จะมีการเรียนการสอน
ท่ีดี อาจารยผ์ูส้อนมีความรู้ ความสามารถ เป็นตน้ 

   2) ลักษณะการให้บ ริการเส ริม  (Secondary service features) 
ไดแ้ก่ บริการท่ีเพิ่มเติมนอกจากบริการพื้นฐานท่ีจดัไวใ้หแ้ลว้ เช่น สถาบนัการศึกษามีชมรมส่งเสริม
ทกัษะดา้นต่างๆ ใหแ้ก่นกัศึกษามีทุนการศึกษา เป็นตน้ 

  1.2 การส่งมอบบริการ (Delivery) การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ
ไดเ้หนือกวา่ คู่แข่งโดยการตอบสนองความคาดหวงัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงความคาดหวงัของ
ลูกคา้นั้นเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ลูกคา้จะเลือกรับบริการโดยถือเกณฑ์ภายหลังจากการใช้
บริการแลว้โดยการเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กับบริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากว่าบริการท่ี
คาดหวงัลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะใชบ้ริการอีก 

  1.3 ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ส าหรับบริษทัท่ีให้บริการ
โดยอาศัยสัญลักษณ์  (Symbols) ตราสินค้า (Brand) โดยอาศัย เค ร่ืองมือการโฆษณา การ
ประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสารทางการตลาดช่องทางอ่ืนๆ 
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2) การบริหารคุณภาพการให้บริการ (Managing service quality) เป็นการเปรียบเทียบ
บริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บ ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากว่าบริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะรู้สึกว่าบริการ
ไม่ได้คุณภาพ แต่ถา้บริการท่ีได้รับสูงกว่าความคาดหวงัลูกคา้จะรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับมีคุณภาพ  
ซ่ึงคุณภาพการบริการก็จะไดม้าตรฐาน ดงันั้นการก าหนดคุณภาพของบริการท่ีส าคญัไดแ้ก่ 

  2.1 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการนั้นตอ้งท าให้
มัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งแน่นอน 

  2.2 ความเต็มใจและความพร้อม (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้และเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการ 

  2.3 การรับประกัน (Assurance) ความรู้และความสุภาพของผูใ้ห้บริการ  
และความสามารถ ในการถ่ายทอด ความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ 

  2.4 การเอาใจใส่ (Empathy) การจดัหาดูแลเอาใจใส่เฉพาะรายใหก้บัลูกคา้ 
  2.5 การสัมผสัได ้(Tangibles) มีส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เคร่ืองมือ 

บุคลากร อุปกรณ์ วสัดุทางการส่ือสาร 
 
3) ก ารบ ริห ารประสิท ธิภาพการให้บ ริก าร (Managing productivity) ในการเพิ่ ม

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ สามารถท าได ้7 วิธี ดงัน้ี 
  3.1 การให้พนกังานท างานมากขึ้นหรือมีความช านาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจา้ง

เท่าเดิม 
  3.2 เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางอยา่งลง 
  3.3 เปล่ียนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วย

สร้างมาตรฐาน 
  3.4 การใหบ้ริการท่ีปลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืนๆ 
  3.5 การออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 
  3.6 การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานบริษทั 
  3.7 การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการใหดี้ขึ้น 
 
ปรัชญา เวสารัชช ์(2523) กล่าววา่ การใหบ้ริการของรัฐนั้นจะตอ้งค านึงถึงส่ิงต่อไปน้ี 
1) การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้าก

หรือให้ค  าจ ากดัความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกวา้ง ๆ ถึงองค์ประกอบท่ีจะให้เกิดความพึงพอใจ 
ดงัน้ี 
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 1.1 ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาขิกของสังคม 
 1.2 ให้บริการในเวลาท่ี เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือ

ผูป้ระสบภยัน ้าท่วม 
 1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ย คือ ให้บริการไม่มากหรือนอ้ย

เกินไป 
 1.4 ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปลี่ยนแปลงอยูเ่สมอ 
 
2) การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการ

บริการราชการในสังคมประชาธิปไตย จะตอ้งท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทนของ
ประชาชน และตอ้งสามารถให้บริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ตอ้งมีความยืดหยุ่นท่ีจะ
ปรับเปล่ียน ลกัษณะงานหรือการใหบ้ริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 

 
กุลธน ธนาพงศธร (2528) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5 ประการ คือ 
1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์  

และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัการใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2) หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 
3) หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ

ภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคน
อ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4) หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ี
จะไดรั้บ 

5) หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัง่าย 
สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ 
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 
สมิต สัชฌุกร (2542 อ้างถึงใน สุนันทา ทวิผล , 2550, น . 18) ให้ความหมายค าว่า  

การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า “Service” ซ่ึงเป็นค าท่ีเราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรียกร้อง 
ขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือ
ติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ย
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ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการ ทั้งส้ิน 

 
การจดัอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  

ก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธีจุดส าคัญคือเป็นการ 
ช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 
การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือ 

การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทั้ งในภาค
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ
ยิง่เป็นธุรกิจบริการตวับริการนั้นเองคือ สินคา้ การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีการบริการท่ีดี 
กิจการการค้าจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ “ขายซ ้ า” คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่  
การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไว ้ท าให้เกิดการขายซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าให้มีลูกคา้ใหม่ ๆ 
ตามมา เป็นความจริงว่า “ เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้แต่การพฒันาคุณภาพบริการ
ตอ้งท าพร้อมกันทั้งองค์กร” การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีทุกคนใน
องค์กรจะตอ้งถือเป็น ความรับผิดชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือสูญเลียลูกคา้
ไป 

 
เล่ื อม ใส  ใจแจ้ง  (2546) ได้ เส น อแน วความคิ ด ใน ก ารบ ริก ารป ระช าชน ท่ี ดี  

และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะท าให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าไดท้ั้ง
ก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัใน
องค์กรรวมทั้ งผู ้บริหารขององค์กรนั้ น ๆ ทั้ งน้ีการบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผู ้ติดต่อ 
รับบริการเกิดความเช่ือถือศรัทธาและสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาส
หนา้ต่อไป 

 
จากทฤษฎีและแนวคิดขา้งตน้ พอจะสรุปไดว้่า การให้บริการนั้นเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบั

ตอ้งได ้นอกจากน้ียงัสามารถแปรเปล่ียนไดต้ลอดเวลามีความไม่แน่นอน โดยมีหลกัการบริการท่ี
ส าคญัคือตอ้งเน้นท่ีส่วนรวมหรือคนหมู่มากเป็นหลกั มีความต่อเน่ืองสม ่าเสมอ สะดวกรวดเร็วต่อ
การมาใช้บริการ และท่ีส าคญัตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงการท่ีจะมีการ
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บริการท่ีดีและเป็นท่ีตอ้งการของลูกคา้ไดน้ั้นตอ้งก็ตอ้งมาจากกระบวนการ กลยทุธ์ หรือวิธีการต่างๆ
ท่ีดีเพื่อใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความรู้สึกประทบัใจ 

 
ลกัษณะการให้บริการท่ีดี 
เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ์ (2536) กล่าวว่า การบริการประชาชนมีองค์ประกอบท่ีส าคัญ  

6 ประการ ไดแ้ก่ 
 1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
 2. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
 3. กระบวนการและกิจกรรม 
 4. ผลผลิตหรือตวับริการ 
 5. ช่องทางการใหบ้ริการ 
 6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 
สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540) การบริการท่ีดี 7 ประการ ซ่ึงจะตรงกับค าภาษาอังกฤษ ว่า 

SERVICE ดงัรายละเอียด ต่อไปน้ี  
 S = smiling & sympathy การยิ้มแยม้และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ 

ความยุง่ยากของผูม้ารับบริการ 
 E = early response การตอบสนองต่อความประสงค์จากผู ้รับบริการอย่าง

รวดเร็วทนัใจโดยไม่ตอ้งเอ่ยปากเรียกร้อง 
 R = respectful การแสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับบริการ 
 V = voluntaries manner การให้บริการท่ีมีอย่างสมัครใจ เต็มใจไม่ใช่ท างาน

อยา่งเสียไม่ได ้
 I = image enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการ และภาพลกัษณ์ของ 

องคก์าร 
 C = courtesy ความอ่อนนอ้มอ่อนโยนสุภาพ มีมารยาทดี 
 E = enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการ

มากกวา่ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้
 
พงศ์สัณห์  ศ รีสมทรัพย์ และปิยะนุช เงินคล้าย  (2545, น . 363 - 364) ได้กล่ าวถึง  

หลกับริการท่ีดีไวด้งัน้ี 
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1) หลกัประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีไดผ้ลลพัธ์สูงสุด แต่ใชท้รัพยากรนอ้ย และ
คุม้ค่าท่ีสุด 

2) หลกัความรับผิดชอบ หมายถึง การให้บริการได้ตามขอบข่ายความรับผิดชอบ ของ
หนา้ท่ี 

3) หลกัการตอบสนอง หมายถึง การท่ีลูกคา้ทุกคนไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการ 
อยา่งเตม็ท่ีโดยผูใ้หบ้ริการไม่สามารถปฏิเสธได ้

4) หลกัความรวดเร็ว หมายถึง ลดขั้นตอนการท างานใหน้อ้ยท่ีสุด 
5) หลกัความสอดคลอ้ง คือ การจดัการบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคล 

และสังคม 
6) หลกัความเช่ือถือ ไวว้างใจ หมายถึง การท าใหลู้กคา้ศรัทธาและพิงพอใจ   
7) หลกัมนุษยส์ัมพนัธ์ คือ การใหบ้ริการ ดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เป็นมิตร เอ้ืออาทรต่อผู ้

บริการ สนใจ เขา้ใจปัญหา และใหค้วามประทบัใจ มีความสุขหลงัการใหบ้ริการ 
8) หลกัการให้เกียรติ การยอมรับ หมายถึง การให้ความส าคัญ ไม่เลือกปฏิบัติ ให้การ

ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 
9) หลกัความเตม็ใจ หมายถึง การท าทุกอยา่งดว้ยใจ เตม็ใจไม่เสแสร้ง 
10) หลักการแข่งขัน หมายถึง การพัฒนาองศ์กรให้ดีกว่าหน่วยงานอ่ืน ในประเภท

เดียวกนัและใหผู้รั้บบริการกลบัมาใชอี้ก 
11) หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีการต่ืนตัวกระตือรือร้นในการ

ท างานอยูต่ลอดเวลา 
12) ภาพพจน์ท่ีดี หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการมีความมั่นใจในการบริการ ยอมรับ การ

บริการ และมีการรับรู้ในองศ์กรในทางท่ีดี ทั้ งน้ี การสร้างภาพพจน์ท่ีดีนั้ น จะต้องอาศัย องศ์
ประกอบหลกัการบริการดงักล่าวใหค้รบลว้น เพื่อใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ และประทบัใจ 

 
จากแนวคิดและบทความขา้งตน้พอจะสรุปไดว้่า  ลกัษณะท่ีดีของการให้บริการนั้น จะตอ้ง

มีปัจจยัและองค์ประกอบในหลายส่วนรวมกนั โดยมีการก าหนดเกณฑ์การให้บริการท่ีดีเพื่อใช้ใน
การประเมินและตรวจสอบ ทั้งในเร่ืองของสถานท่ีการให้บริการ ตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ช่องทาง
ในการให้บริการ กระบวนการในการให้บริการ เป็นตน้ รวมถึงใช้หลกัประสิทธิภาพ หลกัความ
รับผิดชอบ หลักความรวดเร็ว ซ่ึงเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการนั้นต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีพร้อมในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ ถา้หากการบริการดีผูรั้บบริการก็จะรู้สึกประทบัใจตามมาและ
กลบัมาใชบ้ริการและแนะน าผูอ่ื้นต่อไป 
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คุณภาพการบริการ : ความหมาย และ ความส าคญั 
 
Gronroos (1982, 1990, p. 17) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้ 2 

ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกับผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับ 
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกับกระบวนการของการ
ประเมินนัน่เอง 

 
 Lewis & Bloom (1983) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง ระดบั

ของการบริการท่ี ส่งมอบโดยผู ้ให้บ ริการต่อลูกค้าหรือผู ้รับบริการว่าสอดคล้องกับความ  
ตอ้งการของเขาได้ดีเพียงใดการส่งมอบบริการท่ี มีคุณภาพ (Delivering service quality) หมายถึง  
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 
Buzzell & Gale (1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีได้รับความสนใจและมีการให้

ความส าคญัอย่างมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผล
ของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซับซอ้นขึ้นอยู่กบัการมอง
หรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้” 

 
Crosby (1988) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service quality” นั้นเป็นแนวคิดท่ี

ถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของ
ผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการไต้ด้วยคุณภาพการ
ให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการ เปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception service) 
จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตามความต้องการของ
ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร ห รื อ ส ร้ า ง ก า ร บ ริ ก า ร ท่ี มี ร ะ ดั บ สู ง ก ว่ า ท่ี ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร ไ ด้ ค า ด ห วั ง  
จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

 
Schmcnncr (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการให้บริการไดม้าจาก

การรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไตรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ี
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ไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงัก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่า
การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกันข้ามหากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไต้รับจริงนั้น
มากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวกหรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง  
ในประเด็นเดียวกันน้ี Lovelock (1995) มองคุณภาพการให้บริการว่ามีความหมายอย่างกวา้ง ๆ  
เป็นแนวความคิดเก่ียวกับเร่ืองของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าท่ีมีศักยภาพในการซ้ือหาสามารถ  
และอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

 
Zincldin (1996) เสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ 

คาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ และมี 
ความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้นรวมทั้งการท่ีเขาไดท้ าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ  

 
Wisher & Corney (2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ มีแนวการคึกษาท่ีส าคญัคือการ

วิเคราะห์ท่ีเรียกว่า SERVQUAL ทั้งน้ีนกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการ 
ตดัสินใจวินิจฉยัเก่ียวกบัความเป็นเลิศของบริการ (superiority of the service) 

 
สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) เสนอว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติท่ี ผูรั้บบริการ

สะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับไต้ (Tolerance 
zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป ตามความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บ จากบริการ
นั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

  
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หรือบริการท่ียอดเยี่ยม

ตรงกับความตอ้งการ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนอง ส่วนบริการท่ี 
เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึง บริการท่ีลูกค้าได้รับดีกว่าท่ีหวงัไวท้ าให้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ 

 
สุรศกัด์ิ นานากุล (2533 อา้งอิงจาก อุทุมพร แมน้สิริกุล, 2550, น. 44) ได้ให้ความหมาย

ของ คุณภาพไวว้่า คุณภาพหมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้ ผู ้บริโภค หรือส่ิงท่ีใช้อย่าง 
เหมาะสม รวดเร็วและถูกตอ้ง ลกัษณะของการบริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมี คือ 

 - ความน่าเช่ือถือ 
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 - ความต่อเน่ืองของการบริการท่ีให ้
 - ความเพียงพอของบริการท่ีให ้
 - ความปลอดภยัและทนัสมยั 
 - ความยติุธรรมและความเท่าเทียมกนัของบริการท่ีให้ 
 - รูปแบบการบริการท่ีดี 
 - ราคาบริการท่ีเหมาะสม 
 
ทั้งน้ีเพราะองค์กรธุรกิจตั้งขึ้นมาเพื่อผลิตสินคา้และบริการออกมาขายให้ไดผ้ลและก าไร

คุม้กบัเงินท่ีลงไป การท่ีสินคา้และบริการจะขายไดจ้นมีก าไรสูงสุดจะตอ้งมีคุณภาพคือ ท าให้ลูกคา้
เกิดความพอใจในทุกๆดา้นการบริการท่ีดีมีคุณภาพเพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคา้และจะตอ้ง
กระท าอยู่ดว้ยตลอดเวลา ทั้งน้ีเพราะระดบัคุณภาพและความพอใจของลูกคา้นั้นมีแนวโนม้เพิ่มมาก
ขึ้นและการแปรเปล่ียนตามค่านิยมอยู่ตลอดเวลา การท่ีจะท าให้บริการเป็นท่ีพึงพอใจจ าเป็นตอ้งมี
การน าความตอ้งการใหบ้ริการมาพิจารณาเพื่อน าไปปรับปรุงใหก้ารบริการท่ีดีขึ้น 

 
สัญญา เคณาภูมิ (2562) ไดเ้สนอว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สภาวะการณ์ปฏิบติังานท่ี

เป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชสิ้นคา้ หรือบริการขององค์กรใดองคก์รหน่ึง ซ่ึงการให้บริการสามารถท าได้
หลายวิธีท่ีจะท าให้ผู ้บริการเกิด  ความพึงพอใจหรือประทับใจในการบริการนั้ น คุณภาพการ
ให้บริการอาจประกอบกันเขา้ด้วยหลายๆ องค์ประกอบ เช่น ความเช่ือถือได้การตอบสนองด้วย
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลา ความสามารถ ในการ
ให้บริการ สามารถในการส่ือสาร สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ การเขา้ถึงบริการหรือรับ
บริการไดส้ะดวก ความสุภาพอ่อนโยน ให้การตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพดี การ
ส่ือสาร มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ความซ่ือสัตย ์เท่ียงตรงน่าเช่ือถือ ความมัน่คง ความเขา้ใจ 
การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ การจัดสถานท่ี ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการ
ใหบ้ริการเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

 
 จากการทบทวนวรรณกรรมดังกล่าวขา้งต้น สามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ 

หมายถึง ส่ิงท่ีใชช้ี้วดัระดบัของการบริการจากผูใ้หบ้ริการถึงผูรั้บบริการหรือลูกคา้วา่มีประสิทธิภาพ
มากน้อยเพียงใดหลงัจากท่ีได้รับการบริการ โดยท่ีคุณภาพของการบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการ
บริการของผูใ้ห้บริการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนท่ีจะไดรั้บบริการกบัส่ิงท่ี
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ไดรั้บจริง ซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัออกไปตามระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ นอกจากน้ีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพของผูรั้บบริการมกัจะเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดตามค่านิยมท่ีเปล่ียนไป 

  
องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ศึกษาวิจัย เก่ี ยวกับคุณภาพของงานบ ริการ  

พบวา่ ในการประเมินคุณภาพในการบริการผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาจากเกณฑ์ส าคญัซ่ึงสามารถสรุป
เป็นเกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพของการบริการไวด้งัน้ี 
 1) การเขา้ถึงบริการ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในด้านเวลา 
และสถานท่ีท่ีให้แก่ลูกคา้ ด้านเวลาคือไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึง 
ความสามารถการเขา้ถึงลูกคา้ 
 2) การติดต่อส่ือสารมีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย 
 3) ความสามารถ บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญและมีความรู้ความสามารถ 
 4) ความสุภาพเป็นมิตร บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ความเป็นกนัเองและวิจารณญาณ 
 5) ความน่าเช่ือถือบริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจใน
การบริการ โดยการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 6) ความไวว้างใจบริการท่ีใหก้บัลูกคา้ ตอ้งมีความสม ่าเสมอ และถูกตอ้ง 
 7) การตอบสนองลูกคา้พนกังานตอ้งให้บริการ และแกปั้ญหาแก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 
 8) ความปลอดภยับริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และรวมถึงปัญหาต่าง ๆ 

 9) สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) บริการท่ีลูกคา้จะได้รับจะท าให้เขาสามารถ 
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้  

 10) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing customer) พนักงานตอ้งพยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

  
ต่อมาปี 1988 Parasuraman, Zeithaml & Berry, (1988)  ได้ศึกษาและปรับเกณฑ์ ในการ

ประเมินคุณภาพการของบริการใหม่ใหเ้หลือเกณฑอ์ยา่งกวา้งไว ้5 เกณฑด์งัต่อไปน้ี 
 1) สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibles) ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็นหรือส่ิงท่ีจบัจองได ้

เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
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 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและให้บริการท่ีสัญญาไว ้
อยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นย  า 
 3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและสามารถ 
ใหบ้ริการผูใ้ชห้รือลูกคา้อยา่งทนัทว้งที 
 4) ความมัน่ใจ (Assurance) ไดม้าจากการรวมปัจจยัทางดา้นความสามารถ (Competence) 
ความสุภาพ (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) และความปลอดภยั (Security) 

 5) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ไดม้าจากการรวมปัจจยั ทางด้านความสะดวก (Access) 
การติดต่อส่ือสาร (Communication) และความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding customers) 

 
ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจยัเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภค

ใช ้ในการก าหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการ
เป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการ  
เม่ือคาดหวงั ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกว่าความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง 
(ES  >  PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจการบริการท่ีไดรั้บและความไม่พอใจจะเพิ่มมากขึ้น เม่ือความต่าง
ของระดบัความ คาดหวงัและความรับรู้สูงขึ้น หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการ
มีค่าเท่ากบั ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES  =  PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ 
และหาก ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่ามากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการ 
(ES  <  PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวา่ความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและผูบ้ริโภค
จะรู้สึกพอใจเพิ่มขึ้น เม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงขึ้น 

 
Gronroos (1990) กล่าววา่การรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 2 ลกัษณะ คือ 
 1. ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีได ้
 2. ลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ 
 
โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าให้

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดขึ้นเม่ือ
ความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้
ต่อการบริการหรือสินคา้หรือบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะได้รับอิทธิพลการ
ส่ือสารทางตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องค์กร และความตอ้งการของลูกคา้เอง 
ส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ห้บริการจะท าอย่างไรให้การบริการดีเท่ากบัการ
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รับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผ่านมา เง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีของลูกคา้ มี 6 
ประการ ดงัน้ี 

1) ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีในเม่ือผู ้
ใหบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 

 2) ทัศนคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีต่อพนักงานบริการพิจารณา 
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 

 3) การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่นลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการประกอบดว้ย
สถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบให้ง่ายต่อการ เขา้ถึง
บริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 4) ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ลูกคา้จะรู้ว่าเม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง
การใชบ้ริการเกิดขึ้นสามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตกลง ไวซ่ึ้งถือ
วา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

 5) การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกค้ามีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติหรือไม่เป็นไปตาม 
ความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 

 6) ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการลูกคา้มกัเช่ือว่าการให้บริการของผูใ้ห้บริการสามารถ 
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 

 
สุธีพ  นาวร (2533) เสนอว่าคุณภาพของการให้บริการว่า เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น ซ่ึงมิอาจช้ี

ชดัไดว้่าส่ิงไหนคุณภาพดีไม่ดีหากไดรั้บบริการท่ีไม่ดีแลว้ ก็จะท าให้ลูกคา้ไม่พอใจและ ตดัสินใจท่ี
จะไม่มาใช้บริการอีกและเสียลูกคา้ในท่ีสุด การบริการไม่สามารถตรวจสอบคุณภาพได้ เหมือน
สินค้าทั่วไปปัญหาการควบคุมคุณภาพการบริการจึงเป็นเร่ืองลึกช้ีงและมีความส าคัญมากกว่า
อุตสาหกรรมการผลิต ซ่ึงคุณภาพการบริการประกอบดว้ย 2 ประการ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั และผล
การประเมินท่ีลูกคา้ประเมินออกมาเม่ือไดใ้ชบ้ริการนั้น ซ่ึงผลจากการประเมินนั้นหากประเมินไวสู้ง
กวา่ท่ีคาดหวงัจะเกิดความรู้สึกว่าดีกว่าท่ีเขาว่ากนัและจะกลบัมาใชบ้ริการอีก หากประเมินต ่ากว่าท่ี
คาดหวงัก็จะรู้สึกไม่พอใจและอาจจะไม่กลบัมาใชบ้ริการอีกและอาจใหท้ าเสียลูกคา้ในท่ีสุด 

  
ลกัษณะของคุณภาพการบริการ 
 
มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551) กล่าวว่า ลกัษณะคุณภาพการบริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ 

คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลท่ีได้และลักษณะหน้าท่ีหรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ  
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โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลูกคา้ท่ี
เข้ามาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดขึ้นเม่ือความ
คาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการ
บริการหรือสินคา้นั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดอิ้ทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาด
การส่ือสารแบบปากต่อปากภาพลกัษณ์ขององคก์รและความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตาม
หน้าท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผู ้ท่ีให้บริการจะท าอย่างไรให้การบริการดีเท่ากับการรับรู้จาก
ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 

 1) คุณภาพทางเทคนิค เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการท่ีสามารถวดัไดอ้ยา่งชดัเจน 
 2) คุณภาพทางหน้าท่ีเป็นวิธีการให้บริการท่ีวดัคุณภาพได้ยากมีความหลากหลายและ 

เปล่ียนแปลงไดม้าก คุณภาพในหนา้ท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 
 
รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้กล่าวถึงลกัษณะของคุณภาพบริการ ซ่ึงสามารถแบ่ง 

ออกเป็น 7 ลกัษณะประกอบดว้ย 
 1) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตวัตนเหมือนกบัสินคา้ 
อ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจบัตอ้งได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนท่ีจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นการ
ตดัสินใจใชบ้ริการจึงขึ้นอยู่กบัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่าและประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บ
เป็นส าคญั 
 2) การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน เน่ืองจากคุณภาพและลกัษณะของการบริการขึ้นอยู ่
กบัผูใ้หบ้ริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ีอนัเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ 
อารมณ์ สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัอ่ืน ๆ อีกมากมายในหน่วยงานหน่ึงซ่ึงมีผูป้ฏิบติังานให้บริการ 
หลายคน ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการแต่ละคนยอมใหบ้ริการไม่เหมือนกนั 
 3) การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไวไ้ดใ้นการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไม่มีผูม้าใช ้
บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานท่ีใดสถานหน่ึงท่ีก าหนด ก็จะท าให้การบริการท่ี 
จดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 
 4) การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้การบริการเป็นกิจกรรมหรือ 
กระบวนการท่ีเกิดขึ้นระหว่างผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการในช่วงระยะเวลาหน่ึง ๆ และ 
สถานท่ีหน่ึง ๆ เท่านั้ น เม่ือพน้ระยะเวลานั้น ๆ ไปแล้วหรือสถานท่ีนั้น ๆ ไม่เอ้ืออ านวยต่อการ
บริการแลว้ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได้ 

 5) การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมาพร้อม กบั
ความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจ ากดัและเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่าง ๆ 
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เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้นส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ “คน” ไดดี้ท่ีสุดก็ 
คือ “คน” นัน่เอง 

 6) คุณภาพของการบริการมกัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ ตวัอย่างเช่น เม่ือเราไป
พกัท่ีโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง การท่ีเราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจาก
จะตอ้งพิจารณาท่ีการบริการของพนกังานโรงแรมแลว้ เรามกัจะพิจารณาท่ีองคป์ระกอบทางกายภาพ 
ประกอบดว้ย เช่น ท่ีนอนน่ิมและอยูใ่นสภาพดีหรือไม่ เคร่ืองปรับอากาศท างานดีหรือไม่ โทรทศัน์มี 
ภาพท่ีชดัเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นดน้ หากการบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรมดี 
เช่น พนกังานยิ้มแยม้แจ่มใส สุภาพ และให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว แต่ท่ีนอนภายในห้องพกันอนไม่ 
สบาย และเคร่ืองปรับอากาศส่งเลียงดงัทั้งคืนและไม่เยน็ องค์ประกอบทางกายภาพเหล่าน้ีก็จะลด 
ระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถา้ในทางตรงกนัขา้มหากองคป์ระกอบทางกายภาพดี 
และการบริการอ่ืน ๆ ดีดว้ย องคป์ระกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดบัคุณภาพของการบริการให ้
สูงมากขึ้นในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 

7) การบริการมักต้องให้ผู ้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในก ระบวนการผลิต ห รือ 
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้ นในเวลาเดียวกันท าให้ไม่สามารถ
แบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้

 
จิรุตม์ ศรีรัตนษัลฅ์ (2555) ได้จัดองค์ประกอบของคุณภาพการบริการท่ีมีการศึกษา 

และพฒันาขึ้นออกเป็น 4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 
1) การประเมินคุณภาพ (Quality assessment) 

1.1 วตัถุประสงค ์เพื่อประเมินคุณภาพการบริการวา่ท่ีไหนดีหรือไม่ดีอยา่งไร 
1.2 มาตรฐานท่ีใช้ เป็นมาตรฐานท่ีใช้ในการประเมินขั้นตอนต่าง ๆ ของการ

จดับริการ ตงัแต่ Input, Process, Output, Outcome, และ Impact 
1.3 ศาสตร์ท่ีใช ้คือ Health service research 

 
2) การเพิ่มคุณภาพ (Quality improvement) 

2.1 วตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มคุณภาพของบริการในมิติต่างๆแลว้แต่ว่าจะตอ้งการให ้
มาตรฐานอะไรเพิ่มขั้น 

2.2 มาตรฐานท่ีใช ้เช่น Practice guideline ต่าง ๆ 
2.3 ศาสตร์ท่ีใชข้ึ้นอยู่กบัมิติท่ีตอ้งการพฒันาเช่นการพฒันาคน การพฒันาบริการ 

การพฒันาองคค์วามรู้และเทคโนโลย ีเป็นตน้ 
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3) ระบบคุณภาพ (Quality system) 
3.1 วตัถุประสงค์เพื่อพฒันาระบบท่ีมารองรับและเป็นหลกัประกนัของคุณภาพ

การบริการท่ีตอ้งการ เช่น Information system, financial system เป็นตน้ 
3.2 มาตรฐานท่ีใช ้เช่น Hospital accreditation (HA), ISO 9001 เป็นตน้ 
3.3 ศาสตร์ท่ีใชเ้ป็นเร่ืองของการบริหารจดัการ (Management science) 

 
4) การเพิ่มศกัยภาพผูบ้ริโภค (Consumer empowerment) 

4.1 วตัถุประสงคเ์ป็นการปฏิสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคเพื่อหาแนวทางและวิธีการว่าจะ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้มามีส่วนร่วมใหเ้กิดคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งไร 

4.2 มาตรฐานและศาสตร์ท่ีใช้เป็นเร่ืองของมวลชน เช่น พฤติกรรมผูบ้ริโภค  
การเสริมพลงัผูบ้ริโภค 

 
จากแนวคิดและบทความขา้งตน้พอจะสรุปได้ว่า ลกัษณะและองค์ประกอบของคุณภาพ

การให้บริการนั้น ส่วนใหญ่เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้และไม่สามารถครอบครองได้รวมถึง 
ไม่ค่อยมีความคงท่ีของคุณภาพเน่ืองจากการบริการนั้นส่วนใหญ่จะเป็นการกระท าโดยมนุษยซ่ึ์งแต่
ละคนก็มีความแตกต่างกนัออกไปในการใหบ้ริการ นอกจากน้ียงัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ
เพื่อใช้ในการพิจารณาเก่ียวกับคุณภาพของการบริการ ซ่ึงทั้ งสองปัจจัยนั้ นต้องเก้ือกูลและมี
ประสิทธิภาพควบคู่กนัไปถึงจะท าใหเ้กิดคุณภาพในการบริการท่ีดี 

 
การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
Buzzle and Gale (1975) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 
 
1) คุณภาพการให้บริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะ 

เป็นผูพ้ิจารณาว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ไตใ้ส่ใจว่ากระบวนการท าให้การบริการเกิดขั้นนั้น 
เป็นอย่างไร อย่างไรก็ดีลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจแตกต่าง 
กนัไปบา้ง 

2) คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีองค์การจะตอ้งคน้หาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด โดยท่ี 
เราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตวั 
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ภายใตก้ารใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนินไป
ไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม 

 3) คุณภาพการใหบ้ริการจะเกิดขั้นไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งไม่ว่าจะเป็น
ผูป้ฏิบัติงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ 
ความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพดัง่ท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝังจิตส านึก
ความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยู่เสมอทั้งต่อเพื่อนร่วมงาน
และลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

 4) คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการและการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยก 
ออกจากกันได้ ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบัติงานให้บริการจะเป็นตอ้งมี 
ความรู้และเข้าใจค าติชมผลงาน ซ่ึงในการน้ีผู ้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจัดการ  
ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรคภ์ายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการท่ี 
ออกมามีคุณภาพดี 

 5) คุณภาพการใหบ้ริการจะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม 
 6) คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นขึ้นอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายในองคก์ารท่ี 

เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบัติต่อลูกค้า  
และบุคลากรขององคก์ารไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั ย่อมสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่างแห้
จริง 

 7) คุณภาพการให้บริการขึ้ นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการ 
ใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของ 
การบริการไวล้่วงหนา้รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ 
ผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 

 8) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาว่าองคก์ารจะใหบ้ริการลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัและเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 

 
 Steve & Cook (1995, p. 53) ยงัช้ีให้เห็นด้วยว่าการเลือกใช้บริการของผูรั้บบริการโดย

ส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความดอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการ 
ให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยงัสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์  9 ประการ 
ดงัต่อไปน้ี 

 1. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 
 2. ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
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 3. ความน่าเช่ือลือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
 4. การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 

 5. ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
 6. คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 
 7. ช่ือเสียงของบริการท่ีไตรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
 8. ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
 9. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
 
 Krutz and Clow (1998) ซ่ึงไดเ้สนอหลกัพิจารณา 3 ประการ ประกอบดว้ย 
 1) คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไตย้ากกวา่คุณภาพของสินคา้ 
 2) คุณภาพการให้บริการนั้ น ขึ้ นอยู่กับการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับผลผลิตของการ

ใหบ้ริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดขึ้น 
 3) คุณภาพการให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ได้คาดหวงัไวก้บัระดบัของ  

การบริการท่ีไดรั้บจริงจากท่ีกล่าวมาสามารถสรูปไดว้่า คุณภาพการให้บริการนั้นเป็นเร่ืองท่ีมีความ 
ซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นท่ีประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการ 
ให้บริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงให้ความส าคญัและทุ่มเทความสนใจองคก์าร 
ท่ีตอ้งการความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งให้ความสนใจต่อ 
ประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความต้องการและความ 
คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ตอ้ยา่งเด่นชดั 

 
 Koehler and Pankowski (1996, p. 184-185) ซ่ึงได้ให้หลักการส าคัญในการวดัคุณภาพ

ของ สินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกัดงัน้ี 
 1) ความคาดหวังของผู ้บริการ (Customer expectations) ส่ิ งส าคัญประการหน่ึงของ 
กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผูรั้บบริการเป็นจริงและสร้างความ 
เบิก บานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค  าถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดัถึง
ความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการจะดอ้ง
สร้างค าถามในลกัษณะท่ีวา่ท าอยา่งไร 
 2) ภาวะความเป็นผู ้น า (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู ้น าภายในองค์การทั้ งแบบ 
ผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงใหเ้ห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพ 
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โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา 
การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้ 

 3) การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะท าให ้
ขั้นตอนต่างๆ มีระดับท่ีดีเพิ่มขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุง 
เคร่ืองมือเพื่อใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ ดงักล่าว 

 4) การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (Meaningful data) เร่ิมจากากรอธิบายถึงการคดัเลือก
และจดัแบ่งขอ้มูลรวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยท าการส ารวจ
จากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้า เป็นรายบุคคล  
การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ  
(จากรัฐบาล) 

 
Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

(Service quality) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการทุกคนคาดหวงัว่าจะไดรั้บจากหน่วยงานท่ีให้บริการ  โดย
ผูรั้รบบริการจะวดัคุณภาพการบริการจาก 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

 
1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น

รูปธรรมท่ี สามารถสัมผสัจั บตั องได้ มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฎให้เห็น เช่น อุปกรณ์และ
เคร่ืองใชส้ านกังาน สภาพแวดลอ้ม และการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพับ และเอกสาร
ต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาด และความเป็น ระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง  ลกัษณะดงักล่าว
จะช่วยใหผู้รั้บบริการไดรั้บรู้ถึงความตั้งใจในการใหบ้ริการจากหน่วยงานนั้น 

 
2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึงการใหบ้ริการไดต้รงตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวก้บั

ผูรั้บบริการ หรือการส่งมอบงานบริการได้ตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนดไวไ้ดอ้ย่างถูกตอ้ง ทุกคร้ัง  
อย่างเหมาสม และสม ่าเสมอ อย่างต่อเน่ือง มีการเก็บขอ้มูลของผูรั้บบริการ และสามารถน ากลบัมา
ใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็วในการให้บริการคร้ังต่อไป มีเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการอย่างเพียงพอ ต่อการให้บริการ 
และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการแต่ละรายไดอ้ยา่งเหมาะสม และเตม็ใจ 

 
3) การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsive) หมายถึงความตั้ งใจท่ีจะช่วยเหลือ

ผูรั้บบริการอย่างรวดเร็ว  รวมทั้งมี ความกระตือรือร้น เห็นผูรั้รบบริการแล้วต้องเร่งต้อนรับให้
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การช่ยยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย การตอบสนองต่อผูรั้บบริการท่ีดีจะตอ้งมา
จากเจา้หนา้ท่ีหรือ พนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธ์ิภาพ  

 
4) การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ (Assurance) หมายถึง การบริการจากเจ้าหน้าท่ี 

พนักงานท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีทกัษะในการท างานตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีสามารถท าให้ผูรั้บบริการ เกิดความเช่ือถือและรู้สึก
ปลอดภยั  สร้างความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีดี  

 
5)  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึงการบริการผูรั้บบริการแต่ละบุคคล 

ดว้ยความเอาใจใส่ และเป็นกนัเอง ดูแลผูรั้บบริการเปรียบเสมือนญาติ คอยแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ 
ให้รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละราย วา่มีความเหมือนและความแตกต่างกนัใน
ประเด็นใดบา้ง เพื่อใช้เป็นแนวทางการให้บริการผูรั้บบริการแต่ละบุคคลไดอ้ย่างเหมาะสม อนัจะ
น าไปสู่การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีคุณค่า 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าวขา้งตน้ อาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า การวดัคุณภาพการ

บริการนั้น เป็นแนวทางท่ีท าให้ทราบถึงประสิทธิภาพในการให้บริการ ซ่ึงมีกระบวนการและตวั
บ่งช้ีท่ีเป็นไปตามบริบทของการให้บริการขององคก์าร โดยผูใ้ห้บริการจะเป็นผูก้  าหนดเกณฑ์ท่ีใช้
ในการวดัร่วมกับการประเมินจากผูรั้บบริการท่ีมาใช้บริการ เพื่อใช้ในการปรับปรุงและพฒันา
ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีดีขึ้น เน่ืองจากคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัสะทอ้นถึงคุณภาพการ
บริการท่ีมีคุณค่า 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัการด าเนินงาน 
 
Herzberg (1959 อ้างถึงใน จินตนา อุทยานิก , 2559) กล่าวว่า ความส าเร็จท่ีเกิดจากการ

ด าเนินงานของบุคคล หมายถึง การท่ีบุคคลสามารถท างานไดเ้สร็จส้ินและประสบ ผลส าเร็จอย่างดี 
รวมทั้งการแก้ปัญหาและป้องกนัปัญหาท่ีเกิดขึ้นในการท างานได้ส าเร็จ เป็นท่ีน่าพอใจและปราบ
ปล้ืมในผลส าเร็จของงานนั้นอยา่งยิง่  

 
อัญชลี แจ่มเจริญ (2556) ได้เสนอว่า ผลการด าเนินงานท่ีดี ท าให้องค์การประสบล

ความส าเร็จ ส่วนหน่ึงพบว่าหากในองค์การมีสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานท่ีผูบ้ริหารจัด
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ด าเนินการให้ ถือเป็นการกระตุน้ให้สมาชิกในองคก์ารมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานถา้หาก
สถานท่ีในการปฏิบติังานมีสภาพแวดลอ้มท่ีดีก็จะท าใหบุ้คลากรกระตือรือร้นรู้สึกสะดวกสบายรู้สึก
อยากท างานและ ขยนัท างานเพราะฉะนั้นสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสมในการท างานจะมีส่วนในการ
จูงใจให้ บุคลากรอยากท างานอย่างเต็มท่ี ได้แก่ มีบรรยากาศท่ีดีมีความสะดวกสบายสะอาดแสง 
สว่างเพียงพออากาศเยน็สบายมีเน้ือท่ีกวา้งเพียงพอมีห้องน ้ าท่ีสะอาดมีห้องส าหรับด่ืมน ้ า ด่ืมกาแฟ
ในช่วงเวลาพกัภายในห้องท างานมีวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองใช้ส่ิงอ านวยความสะดวก ในการท างานและ
ผูบ้ริหารควรส่งเสริมให้บุคลากรมีความรักมีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อกนัมีการ ติดต่อช่วยเหลือเก้ือกูลกนั
มีความสามคัคีใหก้ารยกยอ่งชมเชยและเป็นก าลงัใจซ่ึงกนัและกนั  

 
Herzberg & Barbarta (1959) กล่าวว่าความส าเร็จในการท างานเป็นความรู้สึกพึงพอใจ

และ ปลาบปล้ืมใจในความส าเร็จของงานเม่ือมีผลงานปรากฏเด่นชัดหรือเม่ือเขาได้ท างานหรือ 
แกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นให้ลุล่วงไปตามความตอ้งการและบรรลุวตัถุประสงคข์องงานท่ีวางไวแ้ละ
เป็นการกระตุน้ท่ีจะเตม็ใจท างานอยา่งอ่ืนต่อไป  

 
Struss & Leonard (1960) เสนอว่า ความส าเร็จของงานไวว้่าผูป้ฏิบติังานแมจ้ะเป็นงานท่ี

ไดเ้งินเดือนสูงสุดอาจไม่พอใจในงานเม่ือเขารู้สึกว่าไม่ประสบความส าเร็จหรือเป็นคนไม่ส าคญัคน
หน่ึงเขาไม่มีโอกาสท าอะไรและไม่รู้จุดมุ่งหมายท่ีแน่นอนความตอ้งการท่ีรุนแรงของคนคือตอ้ง
รู้สึกสัมฤทธิ์ิผลเพราะให้รู้สึกว่าเขาไดท้ าอะไรส าเร็จและงานของเขาส าคญัมีความหมายต่อ บุคคล
อ่ืนซ่ึงความภูมิใจเหล่าน้ีผูบ้งัคบับญัชาสามารถช่วยใหเ้ขารู้สึกประสบความส าเร็จ และนบัถือตนเอง
ได ้ 

 
เชษฐ ตยคัคานนท ์(2556) เสนอว่า ความส าเร็จในงานหมายถึงการท่ีผูป้ฏิบติังานสามารถ

ปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมายให้ ส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลงานส าเร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพคือการปฏิบติังานนั้นไดมี้การใชว้สัดุเคร่ืองมืออุปกรณ์และงบประมาณอย่างประหยดั
เหมาะสมเข้า ลักษณะได้ผลงานสูง แต่เสียค่าใช้จ่ายและเวลาน้อยส่วนงานท่ี ส าเร็จอย่างมี
ประสิทธิผลคือการได้ผลงานออกมาถูกตอ้งตามคาดหมายของผูบ้งัคบับญัชาหรือหน่วยงานและ  
ความส าเร็จในชีวิตการงานคือการท่ีผูป้ฏิบติังานมีความส าเร็จในงานมีความพึงพอใจในงานพึงพอใจ
ในเพื่อนร่วมงานรู้สึกมีคุณค่าต่อหน่วยงานและมีโอกาสกา้วหน้าในงาน  โดยสรุปแลว้ความส าเร็จ
ของงานท่ีปฏิบติั คือ การท่ีบุคคลได้รับสามารถท างานได้เสร็จส้ินและประสบความส าเร็จได้เป็น
อยา่งดี  
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Gilmer (1966) เสนอว่า ความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการท างานเป็นความรู้สึกในทางบวกของ 
พนักงานต่อการท่ีมีโอกาสได้ท างานในองค์การท่ีมีความมัน่คงบุคคลจะรู้สึกถึงความมัน่คง เม่ือ
บุคคลมีโอกาสท่ีจะรักษาสถานภาพในการท างานของเขาไว ้ ความมัน่คงในงานถือเป็นเหตุผลหลกั
ของทั้งสมาชิกในองคก์ารท่ีสามารถสร้างความพอใจให้กบัสมาชิกเหล่านั้น ให้ไดรั้บความมัน่คงใน
งานเป็นทศันคติท่ีมีต่องานซ่ึงสมาชิกขององคก์ารจะใหค้วามส าคญัในเร่ืองน้ีมากขึ้นเม่ืออายเุพิ่มมาก
ขึ้น แต่จะใหค้วามส าคญันอ้ยในกลุ่มผูท่ี้มีการศึกษาสูงองคก์ารจะตอ้งสนบัสนุนใหมี้โอกาสกา้วหนา้
ในการท างานโดย พิจารณาเล่ือนต าแหน่งหรือขึ้นเงินเดือนอย่างเป็นธรรมและเหมาะสมให้รางวลั
กบัผูท่ี้ปฏิบติังานดี   นอกจากนั้นตอ้งยอมรับและรู้จกัยกย่องชมเชยดว้ยส่งเสริมสนบัสนุนให้ ไดรั้บ
การศึกษาต่อและฝึกอบรมเพื่อให้มีการเรียนรู้เพิ่มมากขึ้น    หากบุคคลขาดโอกาสกา้วหน้าในการ
ท างานเป็นเหตุผลส าคญัท่ีท าให้เกิดความไม่พอใจในงานขึ้นได ้โดยสรุปแลว้ความมัน่คงในงานท่ี
ปฏิบัติ รวมถึงงานท่ีปฏิบัติคืองานนั้นตรงกับความรู้ความสามารถของตน  ได้รับเงินเดือนและ
ผลตอบแทน  ความเจริญก้าวหน้าในต าแหน่งงาน เป็นไปตามนโยบายและการบริหารงาน
ความสัมพนัธ์ในหน่วยงานความส าเร็จของงานท่ีปฏิบติัความมัน่คงในงานท่ีปฏิบติั เป็นตน้ 
 

2.3 ข้อมูลพ้ืนฐานของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน จังหวัดปราจีนบุรี 
 

การด าเนินงานของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ไดใ้ห้บริการประชาชนท่ี
เป็นพนกังานลูกจา้งในทุกระดบั ในทุกขนาดของสถานประกอบการเพื่อให้ไดรั้บการปฏิบติัท่ีดีจาก
ผูป้ระกอบการ ประกอบดว้ย การคุม้ครอง แรงงาน ความปลอดภยั อาชีวอนามยั และสภาพแวดลอ้ม
ในการท างาน การเลิกจา้งแรงงาน การแจง้หยุดกิจการชัว่คราวตามมาตรา 75 แห่งพระราชบญัญติั
คุม้ครองแรงงาน พ.ศ. 2541 การส่งเสริมแรงงานสัมพนัธ์ สวสัดิการแรงงาน มาตรฐานแรงงานไทย 
(มรท.8001 - 2563) และแนวปฏิบติัการใช้แรงงานท่ีดีซ่ึงเป็นการด าเนินงานตามภารกิจของกรม
สวสัดิการ และคุ ้มครองแรงงาน  เพื่อให้แรงงานมีคุณภาพชีวิตท่ีดี ได้รับความคุ ้มครองตาม
มาตรฐานสากล โดยมีพนัธกิจส าคญั คือ (กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน, 2566) 

 
1) มุ่งยกระดับคุณภาพชีวิต ความปลอดภยัในการท าางาน ป้องกันและแกปั้ญหาการคา้

มนุษยด์า้นแรงงาน และรับมือ กบัสถานการณ์ท่ีมีการเปล่ียนแปลง  
2) สร้างเสริมภาคีเครือข่ายจากทุกภาคส่วนในการมีส่วนร่วม  เพื่อพฒันาการท าางานท่ีมี

คุณค่า  
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3) พัฒนาการบริหารจัดการและองค์ความรู้ด้านการคุ ้มครองแรงงาน  และสวสัดิการ
แรงงาน และ  

4) พฒันาองคก์รและบุคลากรใหมี้สมรรถนะสูงและมีธรรมาภิบาล 
 
โดยท่ีผ่านมา ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ไดด้ าเนินงานตามพนัธกิจท่ีได้

ก าหนดมาอยา่งต่อเน่ือง กล่าวคือ แรงงานในข่ายความคุม้ครองตามพระราชบญัญติัคุม้ครองแรงงาน 
พ.ศ. 2541 ณ ธันวาคม พ.ศ. 2565 จ านวน 9.9 ลา้นคน เพิ่มขึ้นร้อยละ 2.75 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า 
อยู่ในสถานประกอบกิจการ 4.8 แสนแห่ง ซ่ึงสถานประกอบกิจการมีจ านวนเพิ่มขึ้นร้อยละ 3.54เม่ือ
เทียบกบัปีก่อนหน้า เป็นสถานประกอบกิจการขนาดเล็ก ท่ีมีขนาดลูกจา้ง 1-9 คน มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 72.79 ของสถานประกอบกิจการทั้งหมด  

 
การคุม้ครองแรงงานตามพระราชบญัญติัคุม้ครองแรงงาน พ.ศ. 2541 ในปี พ.ศ. 2565 มี

ลูกจ้าง มายื่นค าร้อง 16,803 ค าร้อง เพิ่มขึ้นร้อยละ 9.42 เม่ือเทียบกับปีก่อนหน้า ลูกจ้างเก่ียวขอ้ง 
32,395 คน ลดลงร้อยละ 2.82 เม่ือเทียบกับปีก่อนหน้า พนักงานตรวจแรงงานได้วินิจฉัยให้ลูกจา้ง
ได้รับสิทธิประโยชน์ 14,200 ราย ลูกจา้งท่ีเก่ียวขอ้ง 26,145 คน สิทธิประโยชน์ท่ีลูกจา้งไดรั้บเป็น
เงิน 747,657,685 บาท ในปีพ.ศ. 2565 มีสถานประกอบกิจการผ่านการตรวจแรงงาน 20,407 แห่ง 
ลดลงร้อยละ 18.53 เม่ือเทียบกบั ปีก่อนหน้า ลูกจา้งผ่านการตรวจ 676,053 คน ลดลงร้อยละ 20.52 
เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ ในจ านวนน้ี เป็นสถานประกอบกิจการท่ีมีการใชแ้รงงานหญิง 19,354 แห่ง 
ลดลงร้อยละ 18.38 เม่ือเทียบกับปีก่อนหน้า และเป็นสถานประกอบกิจการท่ีมีการใช้แรงงานเด็ก 
145 แห่ง ลดลงร้อยละ 13.17 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า พบว่า มีสถานประกอบกิจการปฏิบติัถูกตอ้ง
ตามกฎหมาย คิดเป็นร้อยละ 66.83 ส าหรับสถานประกอบกิจการ ท่ีปฏิบติัไม่ถูกตอ้งเป็นการปฏิบติั
ไม่ถูกตอ้งเร่ือง การจดัตั้งคณะกรรมการสวสัดิการในสถานประกอบกิจการมากท่ีสุด รองลงมาเป็น
เร่ืองการจดัท าขอ้บงัคบัเก่ียวกบัการท างาน และค่าจา้งขั้นต ่า ตามล าดบั การด าเนินการ ของเจา้หนา้ท่ี
ส่วนใหญ่ด าเนินการออกค าสั่งให้ปฏิบติัให้ถูกตอ้งตามกฎหมาย รองลงมาเป็นการด าเนินคดี  ชั้น
พนกังานสอบสวน และออกหนงัสือเชิญพบ ตามล าดบั  

 
การคุ ้มครองแรงงานภาคเกษตรกรรมตามกฎกระทรวงคุ ้มครองแรงงานในงาน

เกษตรกรรม พ.ศ. 2557 ในปี พ.ศ. 2565 มีนายจา้ง/สถานประกอบกิจการได้รับการตรวจแรงงาน 
1,459 แห่ง ลดลงร้อยละ 42.47 เม่ือเทียบกับปีก่อนหน้า ลูกจ้างเก่ียวขอ้ง 12,706 คน ลดลงร้อยละ 
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55.75 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ พบวา่ มีนายจา้ง/สถานประกอบกิจการปฏิบติัถูกตอ้งตามกฎหมาย คิด
เป็นร้อยละ 99.93 การด าเนินการของเจา้หนา้ท่ี เป็นการออกค าสั่งใหป้ฏิบติัใหถู้กตอ้งตามกฎหมาย  

 
การคุม้ครองผูรั้บงานไปท าท่ีบา้นตามพระราชบญัญติัคุม้ครองผูรั้บงานไปท าท่ีบา้น พ.ศ. 

2553 ในปี พ.ศ. 2565 มีผูจ้า้งงานไดรั้บการตรวจ 215ราย ลดลงร้อยละ 22.38เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ 
ผูรั้บงานเก่ียวข้อง 2,414 คน ลดลงร้อยละ 21.14 เม่ือเทียบกับปีก่อนหน้า พบว่า ผูจ้้างงานปฏิบัติ
ถูกตอ้งตามกฎหมาย คิดเป็น ร้อยละ 99.07 การด าเนินการของเจา้หน้าท่ีเป็นการแนะน า และออก
หนงัสือเชิญพบ  

 
ส าหรับการคุ ้มครองแรงงานตามพระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และ

สภาพแวดลอ้ม ในการท างาน พ.ศ. 2554 ในปี พ.ศ. 2565 พบว่า มีสถานประกอบกิจการไดรั้บการ
ตรวจความปลอดภยั 15,303แห่ง ลดลงร้อยละ 2.47เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า ลูกจา้งไดรั้บการตรวจ 
1,166,599คน ลดลงร้อยละ 9.19 เม่ือเทียบกับปีก่อนหน้า พบว่ามีสถานประกอบกิจการปฏิบัติ
ถูกตอ้ง คิดเป็นร้อยละ 62.58ส าหรับสถานประกอบ กิจการท่ีปฏิบัติไม่ถูกตอ้งเป็นการปฏิบัติไม่
ถูกตอ้งเร่ือง ความผิดตามพระราชบญัญติัความปลอดภยั อาชีวอนามยั  และสภาพแวดลอ้มในการ
ท างาน พ.ศ. 2554 มากท่ีสุด รองลงมาเป็นการจดัให้มีเจา้หน้าท่ีความปลอดภยั  ในการท างานระดบั
ต่าง ๆ คณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน  ในสถาน
ประกอบกิจการ และหน่วยงานความปลอดภัยตามท่ีกฎหมายก าหนด และการท างานเก่ียวกับ  
เคร่ืองจกัร ป้ันจัน่ และหมอ้น ้ า ตามล าดบั ส่วนใหญ่พนักงานตรวจความปลอดภยัไดอ้อกค าสั่งให้
ปฏิบัติ ให้ถูกต้องตามกฎหมาย ส าหรับในการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการด้านความ
ปลอดภยั อาชีวอนามยั และ สภาพแวดลอ้มในการท างานให้บรรลุผลสัมฤทธ์ินั้นไดอ้าศยัเครือข่าย
ในการท างาน ณ ธันวาคม พ.ศ. 2565 มีเจา้หน้าท่ีความปลอดภยัในการท างาน จ านวน 811,114 คน 
เพิ่มขึ้นร้อยละ 1.27 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ และมีคณะกรรมการความปลอดภยั อาชีวอนามยั และ
สภาพแวดลอ้มในการท างานในสถานประกอบกิจการ จ านวน 12,972 แห่ง ลดลงร้อยละ 4.00 เม่ือ
เทียบกบัปีก่อนหนา้  

 
การเลิกจา้ง ในปี พ.ศ. 2565 สถานประกอบกิจการมีการเลิกจา้ง 5,121 แห่ง ลดลงร้อยละ 

4.92 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า และลูกจา้งถูกเลิกจา้ง 10,520 คน ลดลงร้อยละ 22.66 เม่ือเทียบกับปี
ก่อนหน้า ส าหรับการแจง้หยุดกิจการชัว่คราวตามมาตรา 75 แห่งพระราชบญัญติัคุม้ครองแรงงาน 
พ.ศ. 2541 ในปี พ.ศ. 2565 มีสถานประกอบกิจการท่ีมีการแจง้หยุดกิจการชัว่คราว 598 แห่ง ลดลง
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ร้อยละ 44.83 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ ลูกจา้งเก่ียวขอ้ง 231,147 คน ลดลงร้อยละ 19.75 เม่ือเทียบกบั
ปีก่อนหนา้  

 
สถานการณ์ดา้นแรงงานสัมพนัธ์ ในปี พ.ศ. 2565 มีขอ้เรียกร้องเกิดขึ้นจากสถานประกอบ

กิจการ 471 แห่ง เพิ่มขึ้นร้อยละ 9.28 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ มีลูกจา้งเก่ียวขอ้ง 420,120 คน เพิ่มขึ้น
ร้อยละ 14.13 เม่ือเทียบกับปีก่อนหน้า ประเด็นท่ีมีการแจ้งข้อเรียกร้องมากท่ีสุดเป็นเร่ืองค่าจ้าง 
ส าหรับขอ้เรียกร้องท่ีไม่สามารถ ตกลงกนัไดแ้ละเกิดเป็นขอ้พิพาทแรงงานในสถานประกอบกิจการ 
62 แห่ง เพิ่มขึ้นร้อยละ 10.71 เม่ือเทียบกบั ปีก่อนหนา้ มีลูกจา้งท่ีเก่ียวขอ้ง 69,239 คน เพิ่มขึ้นร้อยละ 
57.24 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า โดยไม่ปรากฏว่า มีลูกจา้งใช้สิทธินัดหยุดงานแต่อย่างใด ในขณะท่ี
นายจา้งใชสิ้ทธิปิดงาน 1 คร้ัง ลูกจา้งท่ีเก่ียวขอ้ง 459 คน จ านวนวนัท างานสูญเสีย 3,213 วนั คิดเป็น
อตัราวนัท างานสูญเสีย 7 วนัต่อลูกจา้งท่ีเก่ียวขอ้ง 1 คน ส าหรับ การเกิดขอ้ขดัแยง้ ในปี พ.ศ. 2565 มี
จ านวน 123 แห่ง เพิ่มขึ้นร้อยละ 3.36 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ ลูกจา้ง เก่ียวขอ้ง 105,580 คน เพิ่มขึ้น
ร้อยละ 0.60 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ เจา้หนา้ท่ีสามารถด าเนินการแกไ้ขยุติ ขอ้ขดัแยง้ไดจ้ านวน 120 
แห่ง ลูกจ้างท่ีเก่ียวข้อง 100,981 คน ณ ธันวาคม พ.ศ. 2565 องค์การลูกจ้าง มีจ านวน 1,506 แห่ง 
จ าแนกเป็นสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจ สหภาพแรงงาน (กิจการเอกชน) สหพันธ์แรงงาน  
รัฐวิสาหกิจ สหพนัธ์แรงงาน (กิจการเอกชน) และสภาองคก์ารลูกจา้ง ส่วนองคก์ารนายจา้งมีจ านวน 
330 แห่ง จ าแนกเป็นสมาคมนายจา้ง สหพนัธ์นายจา้ง และสภาองคก์ารนายจา้ง 

 
การส่งเสริมสวัสดิการนอกเหนือกฎหมาย ในปี พ.ศ. 2565 ได้ด าเนินการส่งเสริม

สวสัดิการ ในสถานประกอบกิจการจ านวน 23,983แห่ง เพิ่มขึ้นร้อยละ 3.39เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า 
ลูกจา้งไดรั้บการส่งเสริม 1,413,729คน ลดลงร้อยละ 0.12 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า สถานประกอบ
กิจการจัดให้มีสวสัดิการ 14,420 แห่ง เพิ่มขึ้นร้อยละ 4.24 เม่ือเทียบกับปีก่อนหน้า ลูกจ้างได้รับ
สวสัดิการ 966,823 คน เพิ่มขึ้นร้อยละ 8.22 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้  

 
สถานประกอบกิจการท่ีอยู่ในระบบมาตรฐานแรงงานไทย ณ ธนัวาคม พ.ศ. 2565 จ านวน 

1,246แห่ง ส่งผลต่อการยกระดบัคุณภาพชีวิตแรงงาน 552,206 คน จ าแนกเป็นระดบัสมบูรณ์สูงสุด 
จ านวน 25 แห่ง ยกระดบัคุณภาพชีวิตแรงงาน 18,683 คน ระดบัสมบูรณ์ จ านวน 244 แห่ง ยกระดบั
คุณภาพชีวิตแรงงาน 232,103 คน และระดบัพื้นฐาน จ านวน 977 แห่ง ยกระดบัคุณภาพชีวิตแรงงาน 
301,420 คน 
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การด าเนินงานของกรมสวสัดิการและคุม้รองแรงงาน ไดด้ าเนินการตามพระราชกฤษฎีกา
ว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ก าหนดให้ การบริหารราชการ
ตอ้งด าเนินการเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยขา้ราชการตอ้งมีหนา้ท่ีในการรับฟัง ความ
คิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวมและประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อน าขอ้คิดเห็นและ ผล
ความพึงพอใจมาปรับปรุงหรือเสนอแนะต่อผูบ้งัคบับญัชา เพื่อให้มีการปรับปรุงวิธีปฏิบติัราชการ  
ให้เหมาะสมต่อไป ดังนั้น กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจึงไดก้ าหนดตวัช้ีวดั : ร้อยละของ
ความพึงพอใจ ของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการของหน่วยงานไวใ้น
แผนปฏิบติัราชการ ระยะ 3 ปี (พ.ศ. 2563 – 2565) ของกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน เร่ืองท่ี 4 
การพฒันาระบบการบริหารจดัการภาครัฐ เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ เป้าหมาย 4.1 บริการของ
กรมมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ  ของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
ก าหนดเป้าหมายร้อยละความพึงพอใจของผูรั้บบริการและ  ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียไม่ต ่ากว่าร้อยละ 90 
เพื่อเป็นส่วนหน่ึงในการประเมินผลการด าเนินงานของกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน  โดยผล
การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการในปีงบประมาณ 2565 ซ่ึงเป็นลูกจา้ง แรงงาน
นอกระบบ (ผูรั้บงานไปท าท่ีบา้น/ แรงงานภาคเกษตรกรรม/ลูกจา้งท างานเก่ียวกบังานบา้นอนัมิไดมี้
การประกอบธุรกิจรวมอยู่ดว้ย) นายจา้ง/ ผูจ้า้งงาน องคก์รดา้นแรงงาน หน่วยงานภาครัฐ บุคคล/นิติ
บุคคลท่ีขึ้นทะเบียนเพื่อให้บริการตามภารกิจของกรม และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการ
ในประเด็นต่าง ๆ พบว่าระดับความพึงพอใจในการให้บริการของกรมสวสัดิการและคุ ้มครอง
แรงงาน ภาพรวมทัว่ประเทศ พบวา่ มีค่าคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
เท่ากบั 4.62คะแนน (จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน) คิดเป็นร้อยละ 92.47 ของคะแนนเต็ม ซ่ึงสูงกว่า
เกณฑต์ามตวัช้ีวดัแผนปฏิบติัราชการ ระยะ 3 ปี (พ.ศ. 2563 –2565) ของกรมสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงาน โดยมีผลคะแนนเรียงล าดับท่ีส าคญั คือ 1) เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 
อธัยาศยัดี เต็มใจให้บริการ มีความพึงพอใจในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.76 ของคะแนนเต็ม 
2) เจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน าหรือตอบขอ้ซักถามไดช้ดัเจน ตรงตามความตอ้งการ  มีความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 93.09 ของคะแนนเต็ม 3) การใหบ้ริการมีความโปร่งใส ไม่เลือกปฏิบติั 
และเป็นธรรม มีความพึงพอใจ ในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.07 ของคะแนนเต็ม 4) วนัและ
เวลาเปิด - ปิดให้บริการมีความเหมาะสม มีความพึงพอใจในการ  ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.31 
ของคะแนนเต็ม 5) ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน สะดวกรวดเร็ว มีความพึงพอใจ 
ในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.26 ของคะแนนเต็ม 6) สถานท่ีให้บริการมีความสะดวก สะอาด 
และเป็นระเบียบ มีความพึงพอใจ  ในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.96 ของคะแนนเต็ม 7) มี
ช่องทางเลือกใชบ้ริการหลากหลายรูปแบบ มีความพึงพอใจในการ  ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.66 
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ของคะแนนเต็ม 8) ขค้วามเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งพกั โต๊ะกรอกแบบฟอร์ม 
น ้าด่ืม ป้ายบอกสถานท่ี มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 91.62 ของคะแนนเตม็  

 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จัยมุ่งศึกษาระดับคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงาน

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีเป็นส าคญั อนัเน่ืองจากเป็นพื้นท่ีท่ีมีแรงงานต่าง
ด้าวจ านวนมากพื้นท่ีหน่ึง และมีสถานประกอบการและแรงงานจ านวนมาก ดังแสดงในตาราง
ต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.1 จ านวนสถานประกอบกิจการและลูกจา้ง จ าแนกตามจงัหวดัปราจีนบุรีและขนาดสถาน

ประกอบกิจการ พ.ศ.2565  
ขนาด 

สถานประกอบการ 
จ านวน 

สถานประกอบการ 
จ านวน 

พนกังานชาย 
จ านวน 

พนกังานหญิง 
รวม 

1-4 คน 1,533 1,793 1,343 3,136 
5 – 9 คน 790 3,123 2,337 5,460 
10 – 19 คน 411 3,080 2,467 5,547 
20 – 49 คน 434 8,163 6,039 14,202 
50 – 99 คน 145 5,802 4,709 10,511 
100 – 299 คน 135 11,968 10,869 22,837 
300 – 499 คน 37 7,925 6,520 14,445 
500 – 999 คน 33 11,375 12,888 24,263 
1,000 คนขึ้นไป 23 23,020 28,034 51054 

รวมทั้งหมด 3541 76,249 75,206 151,455 
ท่ีมา : ส านกังานพฒันามาตรฐานแรงงาน กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน, 2566 

 
โดยการด าเนินงานของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ในปี 

พ.ศ.2565 ท่ีผ่านมา ไดมี้แรงงานยืน่ค าร้องเพื่อขอรับเงินจ านวน 140 ราย มีจ านวนแรงงานท่ีเก่ียวขอ้ง
จ านวน 395 ราย ในจ านวนน้ี ไดด้ าเนินการวินิจฉัยแลว้มีแรงงานท่ีมีสิทธ์ิไดรั้บเงินจ านวน 125 ราย  
จ านวนลูกจา้งท่ีมีสิทธ์ิไดรั้บเงินจ านวน 369 ราย คิดเป็นมูลค่า 10,086,787 บาท  
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ผลการประเมินระดับความพึงพอใจในการให้บริการของกรมสวสัดิการและคุ ้มครอง
แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ประจ าปีงบประมาณ 2565 พบว่า มีระดบัผลการประเมินในภาพรวมร้อย
ละ 89.33 โดยประเด็นความพึงพอใจในดา้นท่ีมีระดับคะแนนสูงท่ีสุดมี 4 ดา้น จากทั้งหมด 8 ดา้น  
คือ ดา้นการให้บริการมีความโปร่งใส ไม่เลือกปฏิบติัและเป็นธรรม  ดา้นสถานท่ีให้บริการมีความ
สะดวก สะอาดและเป็นระเบียบ  ดา้น ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก และ ดา้น วนัและ
เวลาเปิด-ปิดให้บริการมีความเหมาะสม มีระดบัร้อยละ 89.33  ส่วนดา้นท่ีมีระดบัคะแนนน้อยท่ีสุด
คือ ดา้นเจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร อธัยาศยัดี เต็มใจให้บริการ มีค่าร้อยละ 85.33  
(ส านักงานพัฒนามาตรฐานแรงงาน, 2565) และจากผลการประเมินท่ีผ่านมา เป็นแนวทางให้  
ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรีได้น ามาปรับปรุงพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการเพิ่มเติมในหลายมิติ อาทิ ดา้นเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร อธัยาศยัดี เต็ม
ใจให้บริการ ไดป้รับปรุงโดยจดัให้มีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ท่ีมีความรู้ และทกัษะ การปฏิบติังาน 
มีกริยามารยาทสุภาพอ่อนนอ้มคอยช่วยเหลือช้ีแจง และใหค้  าตอบ ค าแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 

2.4 งานวิจยัที่เกีย่วข้อง 
 

สมคิด ดวงจกัร์ และ ชชัวาล แอร่มหลา้ (2566) ศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพ
การให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 2) เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กลุ่มตวัอยา่งเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ สมาชิกสภา
ทอ้งถ่ินในกลุ่มจงัหวดัภาคตะวนัตก จ านวน 400 คน ซ่ึงไดม้าโดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และ
แบบสัมภาษณ์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
การวิเคราะห์เน้ือหา ผลการวิจยั พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (4.36) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย 
ดังน้ี ด้านการให้ความมั่นใจ (4.44) ด้านการเอาใจใส่ (4.43) ด้านการตอบสนอง (4.42)ด้านความ
น่าเช่ือถือ (4.30) ด้านส่ิงสัมผสัได้ (4.21)ตามล าดับ2) แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ประกอบด้วย ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ คือการพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐานเก่ียวกบัสารสนทศให้คลอบคุม ดา้นความน่าเช่ือถือคือการปรับปรุงภาพลกัษณ์
องค์กรทอ้งถ่ินให้เป็นองคก์รบริการ ดา้นการตอบสนองควรให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการพฒันา
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ทอ้งถ่ิน ดา้นความมัน่ใจควรพฒันาทกัษะบุคลากรให้พร้อมบริการตลอดเวลา และดา้นความเอาใจ
ใส่ควรใหเ้อกชนเขา้มาเป็นหุน้ส่วนในการบริการ 

 
ปรินทร ไชยค าจนัทร์ (2564) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดั

ชลบุรี มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้น
บึง จงัหวดัชลบุรีและ เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรีจ าแนกตามตวัแปรเพศอายุระดบัการศึกษาอาชีพ และรายไดก้ลุ่มตวัอย่าง
คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองบา้นบึงท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 393 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บ รวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ความถ่ี ร้อยละ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉ ล่ียและใช้สถิ ติ t-Test และใช้สถิ ติOne -way ANOVA ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไป เม่ือพบวา่มีความแตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยได้ท าการทดสอบหาความแตกต่างรายคู่โดยใช้วิธีของ 
Least significant difference test (LSD)  ผลการวิจยัพบว่า 1) ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึงจงัหวดัชลบุรีพบว่าโดยภาพรวมระดับความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึงจงัหวดัชลบุรีอยูใ่นระดบัดีมากเม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น  พบว่าระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดั ชลบุรีด้านส่ิงอ านวยความสะดวกเป็นอนัดับหน่ึง รองลงมาคือด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  
ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการและล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้น 
ช่องทางการให้บริการ  2) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการ 
ของเทศบาลเมืองบา้นบึง พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศอายุระดับการศึกษาอาชีพ และรายได้ต่างกนั มี 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
เบญจมาศ สุทธิรักษ์   สุพัฒพงศ์  แย ้ม อ่ิม  และ อัศว์ศิ ริ  ลาปี อี  (2566) ศึกษาเร่ือง 

ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของระบบประปาขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาตอก อ าเภอเคียนซา จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษา
ระดบักระบวนการบริหารระบบประปา 2) ศึกษาระดบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะของระบบประปา 3) น าเสนอแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ  
ของระบบประปาขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนต าบลเขาตอก 
อ าเภอเคียนซา จงัหวดั สุราษฎร์ธานี เป็นการวิจยัแบบผสานวิธี โดยการวิจยัเชิงปริมาณ ก าหนดกลุ่ม
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ตวัอย่างดว้ยวิธีการสุ่มอย่างง่ายจากประชาชนใน ต าบลเขาตอก จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.87 วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิจยัเชิงคุณภาพใชแ้บบ
สัมภาษณ์เชิงลึกแบบเจาะจง ซ่ึงมีค่าความสอดคลอ้งเท่ากับ 0.88 เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริหาร
องคก์รปกครองส่วน ทอ้งถ่ิน ก านนั ผูใ้หญ่บา้น ผูป้ระกอบการ และประชาชนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
การให้บริการระบบประปา จ านวน 11 คน โดย วิธีการเลือกแบบเจาะจง แลว้วิเคราะห์เน้ือหาโดย
การตีความสร้างขอ้สรุป ผลการวิจยัพบว่า 1) ระดบักระบวนการบริหารระบบประปาขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาตอก ในภาพรวมอยู่ใน ระดบัมาก เรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี ดา้น
การควบคุมคุณภาพระบบประปา ดา้นการวางแผน และดา้นการปรับปรุงคุณภาพ 2) ระดบัปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะของระบบประปา ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  เรียง
ตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
ดา้นการให้บริการ อย่างเสมอภาค ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า และด้านการให้บริการตรงต่อ
เวลา 3) แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการ ให้บริการสาธารณะของระบบประปา ได้แก่ การร
จดัหาเทคโนโลยีมาใช้ในการพฒันาระบบผลิตน ้ าประปาให้ทนัสมยั น าระบบ ออนไลน์เขา้มาช่วย
ในการให้บริการทางดา้นการเงินและการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ และการเพิ่มศกัยภาพ
ของ บุคลากรใหมี้ความรู้ความเขา้ใจเพื่อเพิ่มทกัษะในการปฏิบติังานและการบริการ 

 
ณัฏฐาพงศ์  อภิโชติเดชาสกุล  กัลยาภัสร์  อภิโชติเดชาสกุล  ชยุต  อินทร์พรหม และ                 

สุปราณี ชอบแต่ง (2561) ศึกษาเร่ืองระดบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะของเทศบาลต าบลก าแพง 
ปี 2560 โดย มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลก าแพง อ าเภอละงู จงัหวดัสตูล ดว้ยการเก็บขอ้มูลทั้งเชิงปริมาณจากแบบสอบถาม 
จ านวน 370 ชุด ตามกรอบ 4 มิติ 9 ดา้น ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา ดงัน้ี (1) ผลการประเมินระดบั
คุณภาพการจดับริการสาธารณะภาพรวมรายดา้น มีระดบัคุณภาพอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.73 เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นการพฒันาเศรษฐกิจชุมชนและอาชีพ มีค่าคะแนนมากท่ีสุด อยูใ่นระดบั
มาก ค่าเฉล่ีย 4.00 รองลงมา ด้านการจดัการส่ิงแวดล้อม อยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.92 ด้านการ
บริการทางสังคมและสวสัดิการ อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.84 ดา้นการรักษาความสงบปลอดภยัใน
ชุมชน อยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.81 ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  อยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉล่ีย 3.74 ดา้นสาธารณสุข อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.71 ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน อยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 3.56 ด้านท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรมประเพณี อยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.51 และด้าน
การศึกษา อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.44 ตามล าดบั (2) ผลการประเมินระดบัคุณภาพการจดับริการ
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สาธารณะภาพรวมรายมิติมีระดบัคุณภาพอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.73 เม่ือพิจารณารายมิติ พบว่า 
มิติสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนมากท่ีสุด อยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.77 
รองลงมา มิติเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.74 มิติช่องทางการให้บริการ อยู่ใน
ระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.70 และมิติกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.69 
ตามล าดับ และ (3) ผลการประเมินระดับคุณภาพการจัดบริการสาธารณะ  เฉพาะด้าน มีระดับ
คุณภาพอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.83 เม่ือพิจารณารายละเอียดเฉพาะด้าน พบว่า ด้านการพฒันา
เศรษฐกิจ ชุมชนและอาชีพ มีค่าคะแนนมากท่ีสุด อยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.95 รองลงมา ด้าน
สาธารณสุข อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.94 ดา้น การจดัการส่ิงแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.89 
ดา้นท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรมประเพณี อยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.89 ด้าน การรักษาความสงบ
ปลอดภยัในชุมชน อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.84 ด้านการบริการทางสังคมและสวสัดิการ อยู่ใน
ระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.81 ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.76 ดา้น
โครงสร้างพื้นฐาน อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.75 และดา้นการศึกษา อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.62 
ตามล าดบั ขอ้เสนอแนะ 2 ระดบั คือ (1) ระดบันโยบาย ควรจดัเก็บผลการประเมินคุณภาพต่อการ
จดับริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อเสริมแรงเชิงบวกต่อการจดับริการสาธารณะท่ีไดรั้บการประเมินคุณภาพ
ในระดบัสูง (2) ระดบัปฏิบติัการ ควรส ารวจความ ตอ้งการของผูรั้บบริการโดยน าระบบการจดัสรร
บตัรคิวขององคก์รเอกชนมาประยกุตใ์ช ้และจดับริการเพิ่มเติมในลกัษณะ อาสาสมคัรร่วมกบัชุมชน
เพื่อรองรับการใหบ้ริการสาธารณะเนน้หลกัการบูรณาการร่วมทั้งลกัษณะงาน และคน 

 
ปัณณทตั สามิบติั  และ ชาญยุทธ  หาญชนะ (2565) ศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการ

สาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่น โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อศึกษาคุณภาพ
การให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่น กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั
คือประชาชนท่ีมีอายุ 18 ปีขึ้นไป อาศยัอยู่ในอ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่น จ านวน 397คน โดย
ใช้สูตรของ Taro Yamaneเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามประกอบไป
ดว้ยเน้ือหา 3ส่วน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือสถิติพรรณนาไดแ้ก่ จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานส าหรับขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง สถิติเชิงอนุมานไดแ้ก่ T-test และ 
F-testส าหรับการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดั
ขอนแก่น โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่น โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(= 3.78, S.D.= 0.54) และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ(= 3.87, S.D.= 0.71)รองลงมาคือด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (= 
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3.77, S.D.= 0.73) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ (= 
3.29, S.D.= 0.68)ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ 
จงัหวดัขอนแก่น โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพโดยภาพรวม พบว่า ระดับ
การศึกษาแตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05ส่วนดา้นเพศ อาย ุและอาชีพ พบว่า
ไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของท่ีวา่การ
อ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่นไดแ้ก่ควรก าหนดระบบและกลไกการบริหารจดัการให้เหมาะสม
และตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีบริการ ทั้งน้ีเพื่อสร้างความมัน่ใจในคุณภาพของ
การใหบ้ริการ และยกระดบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหบ้ริการใหดี้มากขึ้น  

 
กรชุลี  จนัทะรัง (2563) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนต าบลมาบไผ่  อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลมาบไผ่และเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของ ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
มาบไผจ่ าแนกตามเพศอาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายไดร้ะดบัการศึกษากลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชน
ในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลมาบไผ่จ านวน 370 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือแบบสอบถาม 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) หรือค่าสถิติพื้นฐาน เช่น ค่าความถ่ี
(Frequency) ค่ าร้อยละ(Percentage) ค่ าเฉ ล่ีย(Mean) และส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard 
deviation) การทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิง  อนุมาน (Inference statistics) ได้แก่ t-test การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One way analysis of variance: One-way ANOVA) หรือF-test 
และการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธี(Leastsquare test: LSD) ผลการศึกษาพบว่า
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ องคก์ารบริหารส่วนต าบลมาบไผ ่
อ าเภอบ้านบึงจงัหวดัชลบุรีในภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยแยกเป็น  รายด้านได้ดังน้ีด้านสังคม/
คุณภาพชีวิต ระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากเป็นล าดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นการศึกษาศาสนา
วฒันธรรม ประเพณีมีความพึงพอใจในระดบัมากเป็นล าดบัท่ี 2 ดา้นการบริหาร จดัการท่ีดีของอบต. 
มีความพึงพอใจในระดบัมากเป็นล าดบัท่ี 3 ดา้นการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอ้มมีความ
พึงพอใจในระดบัมากเป็นล าดบัท่ี 4 ดา้นเศรษฐกิจและการท่องเท่ียวมีความพึงพอใจ ในระดบัมาก
เป็นล าดบัท่ี 5 และดา้นโครงสร้างพื้นฐาน มีความพึงพอใจในระดบัมากเป็นล าดับสุดทา้ย ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศอายุสถานภาพสมรส อาชีพ รายไดแ้ละระดบั การศึกษา 
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลมาบไผ่ อ าเภอ 
บา้นบึงจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั 



 43 

กนกศักด์ิ  ลิขิตไพรวลัย ์(2563) ศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมือง
อรัญญิก อ าเภอเมืองจงหัวดัพษิณุโลก มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพในการบริการของ
เทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อคุณภาพการ ให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก การวิจยัน้ีเป็นการ
วิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมือง
อรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 395คน เก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูบ ได้แก่ ค่าความถ่ี,ค่าร้อยละ,ค่าเฉล่ีย,ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-test, F-test 
(One-Way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วย วิธี LSD ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลกโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ ในระดบัมากเป็นอนัดบัแรกคือ ด้านตอบสนอง
ความตอ้งการและการพึงพอใจ รองลงมาดา้นความพร้อมในการให้บริการและคุณภาพ ดา้นความ
เสมอภาคและความเป็นธรรมและดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ในระดบัปานกลางคือดา้นประสิทธิภาพ 
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืออรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา พบว่า 
ไม่แตกต่างกันในขณะท่ีประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองอรัญญิกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สัญญา เคณาภูมิ และคณะ (2562) ท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการขององคก์าร บริหารส่วนต าบลม่วง อ าเภอมหาชนะชยั จงัหวดัยโสธร้มีวตัถุประสงคท์ัว่ไป
เพื่อการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลม่วง 
อ าเภอมหาชนะชยั จงัหวดัยโสธร รวมทั้งทราบถึง ขอ้เสนอแนะท่ีควรปรับปรุงการให้บริการ อนัจะ
เป็นประโยชน์ต่อองค์การบริหารส่วนต าบลหนองเรือ โดยมีประเด็นการส ารวจความพึงพอใจอยู่ 5 
ประเด็น คือ ดา้นความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการ ให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการ ให้บริการและด้านคุณภาพการ
ให้บริการและได้เสนองานบริการสาธารณะให้ท าการส ารวจ จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ (1) งานด้าน
การศึกษา (2) งานด้านรายได้หรือภาษี(3) งานด้านพัฒนาชุมและสวสัดิการสังคม (4) งานด้าน
สาธารณสุข และ (5) งานด้านบริการประชาชน ซ่ึงประชากรท่ีใช้ในการส ารวจคร้ังน้ี ได้แก่ 
ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตต าบลม่วงและมารับบริการ จ านวน 6,373คน กลุ่มตวัอย่างในการส ารวจ
ในคร้ังน้ี จ านวน 400 คน จากการศึกษาพบว่า ประชาชนผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลม่วงมี
ความพึงพอใจต่อการไดรั้บบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.574 คิดเป็นร้อยละ 
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91.48 และผลการประเมินการให้บริการตามเกณฑ์การเท่ากับ 9 คะแนน เม่ือแยกการส ารวจการ
บริการตามภารกิจผูใ้ห้บริการ ดงัน้ี ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลม่วง อ าเภอมหาชนะชยั จงัหวดัยโสธร โดยแยกตามประเด็น
ความพึงพอใจ 5 ประเด็นต่อการให้บริการสาธารณะ ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ประเด็นดา้นกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.584 คิดเป็นร้อยละ 91.68  2) 
ประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.568 คิดเป็นร้อยละ 
91.36  3) ประเด็นดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจท่ีระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.560 คิด เป็น
ร้อยละ 91.20   4) ประเด็นดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.560 
คิดเป็นร้อยละ 91.20  5) ประเด็นด้านคุณภาพการให้บริการ มีความพึงพอใจท่ีระดับมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.598 คิดเป็นร้อยละ 91.94   ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัประเด็นความพึงพอใจสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
1) ข้อมูลปัญหาในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลม่วง อ าเภอมหาชนะชัย จงัหวดั
ยโสธร ประกอบด้วย ขยะมีจ านวนมากเก็บไม่ทัน ส่งกล่ินเหม็น, การก าจัดขยะต้นทางอาจมี
ผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม เช่น ควนัจากการเผาขยะ การทิ้งขยะในท่ีสาธารณะ, ถนนบางเส้นท่ีช ารุด, 
การบริการเงินผูสู้งอายุจ่ายชา้, ความไม่จริงใจของเจา้หนา้ท่ีใน อบต.และ น ้าขงัระบายไม่ทนัในถนน
บางเส้น 2) ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลม่วง อ าเภอมหา
ชนะชยั จงัหวดัยโสธร ประกอบด้วย อบต.ทุ่มเทการจดักิจกรรมส่งเสริมท่องเท่ียวหรือเพิ่มรายได้
อย่างจริงจงั, ปรับปรุงถนนบางเส้นทางให้ดีขึ้น, ประชาชนตอ้งการบ่อบาดาลเพื่อใช้ในการเกษตร, 
ปรับปรุงในเร่ืองการเก็บขยะ, เพิ่มไฟฟ้าตามทอ้งถนน, ปรับปรุงน ้ า เน่ืองจากเป็นตกตะกอน, การหา
เสียงไม่ปฏิบติัตามนโยบายท่ีตวัเองพูดไวก่้อนเลือกตั้ง, การให้บริการแกไ้ขเร่ืองน ้ าขงั น ้ าเน่าเสีย, 
เพิ่มกลอ้งวงจรปิดในจุดเปล่ียวและเส่ียงอนัตราย, เพิ่มราคาสินคา้เกษตร และ หาวิธีการเอาน ้ าจาก
แหล่งน ้ามาใชเ้พื่อการเกษตรช่วยเหลือชาวบา้นในยามภยัแลง้ 

 
เสาวลกัษณ์  ดีมัน่ (2560) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสาธารณะ

ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดับปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินใน
อ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา และเพื่อศึกษาการให้บริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา และ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา กลุ่ม
ตวัอย่างไดม้าโดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย กลุ่มตวัอย่างประกอบดว้ยประชาชนขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวนทั้งส้ิน 397 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
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แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับปัจจัยท่ี ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงอนัดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี คือ การ
ใหบ้ริการอย่างเสมอภาค  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการให้บริการอย่างกา้วหนา้  2) ระดบัการ
ให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดย
ภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงอนัดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ได้ดงัน้ี คือ ศิลปะ 
วฒันธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน งานส่งเสริมคุณภาพชีวิต และการบริหารจดัการ 
และอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 3) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา ร่วมกนัพยากรณ์
การให้บริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา ได้
ร้อยละ 46.50 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 
 
 
 



 

บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจโดยใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research)  ผูว้ิจยัไดก้ าหนดการน าเสนอตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 

 
3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากร (Population) 
 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีเป็นแรงงานในจงัหวดัปราจีนบุรี จ านวน

ทั้งส้ิน 151,455 คน  
 
กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
 
ผูน้ าชุมชน ประชาชนท่ีเป็นกลุ่มแรงงานในจงัหวดัปราจีนบุรี จ านวนทั้งส้ิน 120 คน 
 
ผู ้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้  โดยใช้วิธีการก าหนดขนาดประชากร 

G*Power  ท่ีระดับค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 95%   ใช้การเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ทฤษฎีความน่าจะ
เป็น  ดว้ยการเลือกตวัอยา่งแบบง่าย ใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งครบตามเกณฑท่ี์ก าหนด โดยค านวณไดข้นาด
กลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 111 ตวัอย่าง เพื่อให้มีความสมบูรณ์ของขอ้มูลผูว้ิจยัจึงท าการก าหนดขนาดของ
ตวัอยา่งเพิ่มขึ้นจ านวน 9 ตวัอยา่ง  รวมเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งรวมทั้งส้ิน 120 ตวัอยา่ง 
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3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัแบบส ารวจ โดยใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

 
ลกัษณะของเคร่ืองมือ 
 
แบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามใชส้ าหรับสอบถามประชาชนผูใ้ชแ้รงงานในเขตจงัหวดั

ปราจีนบุรี โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 
ส่วนท่ี 1 ขอ้ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ค าถามเป็นแบบปลายปิดแบบมีหลายค าตอบให้เลือก  (Multiple Choices 
Questions) และเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว (Best Answer) รวมทั้งหมด 4 ขอ้ แต่ละขอ้ค าถามมี
ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทต่างๆ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 

 
ส่วนท่ี 2 ขอ้ค าถามเก่ียวกบัระดบัความเห็นในคุณภาพการบริการสาธารณะท่ีได้รับจาก

ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  4) ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ 5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยให้เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบ
เดียวมีขอ้ค าถามทั้งหมดจ านวน 25 ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั
ของ Likert (1976) ดงัน้ี 

 
5   หมายถึง   ระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด   
4   หมายถึง   ระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบั มาก  
3   หมายถึง   ระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบั ปานกลาง    
2   หมายถึง   ระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบั นอ้ย  
1   หมายถึง   ระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 
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เม่ือรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมาพิจารณา 
ความถ่ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเกณฑ์เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยใช้สูตรการค านวณความ
กวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด–คะแนนต ่าสุด  (3-2) 

                                                    จ านวนชั้น 
= 5-1 = 0.80 

        5 
ดงันั้น จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 
 
คะแนนเฉล่ีย ความหมาย 
4.21 – 5.00 ระดบัคุณภาพการบริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 ระดบัคุณภาพการบริการ อยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ระดบัคุณภาพการบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ระดบัคุณภาพการบริการ อยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 ระดบัคุณภาพการบริการ อยู่ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
ส่วนท่ี 3 ขอ้ค าถามเก่ียวกบัระดบัความเห็นหรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัคุณภาพการ

บริการสาธารณะท่ีไดรั้บจากส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี   โดยเป็น
ขอ้ค าถามปลายเปิด 

 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
 
ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัดงัน้ี 
1) ศึกษาหลกัการ ทฤษฎีและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นการศึกษาวิจยั ไดแ้ก่ 

คุณภาพการบริการสาธารณะ การด าเนินงาน รวมถึงขอ้มูลพื้นฐานของส านักงานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี แลว้เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อก าหนดเป็นกรอบในการสร้าง
เคร่ืองมือการวิจยั 
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2) สร้างเคร่ืองมือโดยการน าหลกัการจากแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใช้
ออกแบบสอบถามจากนั้นน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของเคร่ืองมือ 

 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 
การตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยผูเ้ช่ียวชาญ พิจารณาตรวจ

แบบสอบถาม จากนั้นน ามาหาดัชนีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC) 
แลว้เลือกค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.6-1.00 มาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ  

การตรวจสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าขอ้ค าถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้
(Try out)  ในเขตพื้นท่ีซ่ึงมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน จากนั้นน ามาหาค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) โดยวิธีหาค่าความสอดคลอ้งภายใน (Internal Consistency) สูตรสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (พรรณี ลีกิจวฒันะ, 2558) โดยรวมเท่ากับ 
0.890 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

1) ผูว้ิจยัขอหนังสือเขา้เก็บรวบรวมขอ้มูลจากมหาวิทยาลยัรังสิตถึงส านักงานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี  ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อขอความอนุเคราะห์ขออนุญาตเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากประชาชนผูม้ารับบริการท่ีส านักงาน   ดว้ยการตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง รวมทั้งส่ง
แบบสอบถามผา่นทาง Google from โดยเร่ิมด าเนินการเดือน สิงหาคม 2566 

2) เม่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างไดค้รบตามจ านวนท่ีก าหนดแลว้ ผูว้ิจยั
ไดน้ ามาตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูลแลว้น าไปวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัเชิงปริมาณในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดใ้ชก้ารวิเคราะห์
โดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
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1) วิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดย
น าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวิเคราะห์หาค่าสถิติ ประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่า
ร้อยละ (Percentage)  

 
2) การวิเคราะห์เพื่อศึกษาระดบัความเห็นต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงาน

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดย
น าข้อมูลท่ีรวบรวมมาวิเคราะห์หาค่าสถิติ ประกอบด้วย ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
3) การวิเคราะห์ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการสาธารณะของ 

ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ใชก้ารวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยสถิติ
สหสัมพนัธ์เพียร์สัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 
 
 
 
 

 
 



 

บทที่ 4 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยใชว้ิธี
วิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นประชาชนผูม้ารับ
บริการของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรี จ านวน 120 คน และได้
น ามาสรุปผลประกอบการน าเสนอโดยวิธีบรรยายประกอบตาราง จดัล าดบัขั้นตอนในการน าเสนอ
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 
4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความเห็นต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของผูรั้บบริการจาก

ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี  
4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
 

ผูศึ้กษาไดเ้สนอความหมายของสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อความ
เขา้ใจท่ีตรงกนัในการเสนอขอ้มูลต่างๆ ดงัน้ี 

 แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

N แทน ขนาดประชากร 
n แทน กลุ่มตวัอยา่ง 
S.D. แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
Sig แทน ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
r แทน ค่าความสัมพนัธ์ 
* แทน นยัส าคญัทางสถิติ 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 
การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่การแจกแจง 

ความถ่ี ค่าร้อยละ เพื่ออธิบายถึงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึง ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน ของประชาชนผูรั้บบริการจากส านักงานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี จ านวน 120 คน สรุปไดต้ามตารางและค าอธิบายต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 66 55.0 
หญิง 54 45.0 
รวม                     120 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จ านวน 66 คน (ร้อยละ 55.0)  

และเพศหญิง จ านวน 54 คน (ร้อยละ 45.0) 
 
ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
อายไุม่เกิน 35 ปี 34 28.3 
อาย ุ36 - 45  ปี 54 45.0 
อาย ุ46 - 55 ปี 25 20.8 

อาย ุมากกวา่ 55 ปี ขึ้นไป 7 5.8 
รวม                  120     100.00 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่  มีช่วงอายุระหว่าง 36 – 45 ปี  จ านวน 54 
คน (ร้อยละ 45.0)  รองลงมาคือช่วงอายุ ไม่เกิน 35 ปี จ านวน 34 คน (ร้อยละ 28.3)  และ ช่วงอาย ุ
ระหว่าง 46 - 55  ปี จ านวน 25  คน (ร้อยละ 20.8) ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมีช่วงอายุนอ้ยท่ีสุด
คือ ช่วงอายมุากกวา่ 55 ปี ขึ้นไป จ านวน 7 คน (ร้อยละ 5.8) 
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ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา      จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ปริญญาตรี 70 58.3 

ปริญญาตรี 37 30.8 
สูงกวา่ปริญญาตรี 13 10.8 

รวม 120 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3  พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษาน้อยกว่าปริญญาตรี 
จ านวน 70 คน (ร้อยละ 58.3) รองลงมา การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 37  คน (ร้อยละ 30.8) 
ตามล าดบั ส่วนระดบัการศึกษาท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 13 คน (ร้อยละ 10.8) 

 

ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน               ร้อยละ 
ไม่เกิน 15,000 บาท 27 22.5 
15,001 – 20,000 บาท 40 33.3 
20,001 – 25,000 บาท 37 30.8 
25,001 – 30,000 บาท 15 12.5 
มากกวา่ 30,000 บาท 1 0.8 

รวม                    120 100.00 
 
จากตารางท่ี 4.4  พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน 

จ านวน 40 คน (ร้อยละ 33.3) รองลงมารายไดเ้ฉล่ีย 20,001 – 25,000 บาทต่อเดือน จ านวน 37 คน 
(ร้อยละ 30.8) รายไดเ้ฉล่ียไม่เกิน 15,000 บาท ต่อเดือน จ านวน 27 คน (ร้อยละ 22.5) รายไดเ้ฉล่ีย 
ระหว่าง 25,001 – 30,000 บาท จ านวน 15 คน (ร้อยละ 12.5)  ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างนอ้ยท่ีสุด
คือรายไดเ้ฉล่ีย มากกวา่ 30,000 บาทขึ้นไป ต่อเดือน จ านวน 1 คน (ร้อยละ 0.8) 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน จังหวัดปราจีนบุรี 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีโดยรวม 
 

คุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดั

ปราจีนบุรี 

 S.D. แปลผล อนัดบั 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   4.02 .502 มาก 5 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้  4.09 .503 มาก 3 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   4.10 .497 มาก 2 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 4.13 .513 มาก 1 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.09 .517 มาก 4 

รวมเฉล่ีย 4.09 .376 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.5 ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูในระดบัมาก ( = 4.09) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.376) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการบริการ
สาธารณะของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อผูรั้บบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.13) รองลงมาคือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของ
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ( = 
4.10) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี
ด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้รับบริการ  ( = 4.09) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวัสดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวัดปราจีนบุ รีด้านการความเช่ือถือไว้ใจได้  ( = 4.09) 
ตามล าดับ  ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( = 4.02) 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

 
คุณภาพการบริการสาธารณะดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง

แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี 

 

 
 

S.D. 
 

แปลผล 
 

อนัดบั 

1. ส านกังานฯ มีการจดัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการประชาชน
อยา่งเพียงพอ  

4.08 .433 มาก 3 

2. ส านกังานมีการจดัสภาพแวดลอ้ม พื้นท่ีการ
ใหบ้ริการเป็นสัดส่วน เป็นระบบ และสะอาดเรียบร้อย  

4.09 .430 มาก 2 

3. ส านกังานมีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์ถึงขั้นตอน
การบริการ รวมถึงป้ายแสดงจุดบริการต่างๆ ไวอ้ยา่ง
ชดัเจน  

4.08 .478 มาก 4 

4. ส านกังานฯ มีการจดัเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองใช้
ส านกังานท่ีจ าเป็นส าหรับผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

4.10 .525 มาก 1 

5. ส านกังานฯ มีการจดับริการส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ ไวอ้ยา่งเหมาะสม เช่น ท่ีนัง่รอ หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ 

3.77 .645 มาก 5 

รวมเฉล่ีย 4.02 .502 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.6 ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมมีคะแนน
เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( = 4.02) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.502) ซ่ึงเม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน 
จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นส านักงานฯ มีการจดัเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองใช้ส านักงานท่ีจ าเป็นส าหรับ
ผูรั้บบริการไดอ้ย่างเหมาะสม มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.10) รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี  ดา้นส านักงานมีการจดั
สภาพแวดลอ้ม พื้นท่ีการให้บริการเป็นสัดส่วน เป็นระบบ และสะอาดเรียบร้อย ( = 4.09) คุณภาพ
การบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรี ด้าน
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ส านักงานฯ มีการจดัเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนอย่างเพียงพอ ( = 4.08) คุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นส านักงานมีการติด
ป้ายประชาสัมพนัธ์ถึงขั้นตอนการบริการ รวมถึงป้ายแสดงจุดบริการต่างๆ ไวอ้ย่างชัดเจน ( = 
4.08) ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการ
และคุ ้มครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ด้านส านักงานฯ มีการจดับริการส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ ไวอ้ยา่งเหมาะสม เช่น ท่ีนัง่รอ หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ ( = 3.77) 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
 

คุณภาพการบริการสาธารณะดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน 

จงัหวดัปราจีนบุรี 

 

 
 

S.D. 
 

แปลผล 
 

อนัดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ มีความช านาญในการ
ใหบ้ริการ สามารถใหข้อ้มูล และตอบค าถามต่างๆ ได้
อยา่งชดัเจน รวมถึงสามารถใหค้ าแนะน าในการแกไ้ข
ปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม  

4.07 .425 มาก 4 

2. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานให้บริการประชาชน
ผูรั้บบริการ ดว้ยความเสมอภาค อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่
เลือกปฏิบติั  

4.08 .441 มาก 3 

3. ส านกังานฯ ใหบ้ริการกบัประชาชนผูรั้บบริการได้
เป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.14 .507 มาก 1 

4. ส านกังานฯ มีการใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศมา
ช่วยใหก้ารบริการประชาชนผูรั้บบริการไดด้ว้ยความ
รวดเร็ว ถูกตอ้ง  

4.07 .552 มาก 5 

5. ส านกังานฯ มีการจดัทรัพยากรสนบัสนุนการ
ใหบ้ริการต่างๆ ไดอ้ยา่งเพียงพอเหมาะสม อาทิ จ านวน
เจา้หนา้ท่ี จ านวนวสัดุอุปกรณ์ ต่างๆ  

4.11 .591 มาก 2 

รวมเฉล่ีย 4.09 .503 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.7 ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการ
และคุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรี ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ในการบริการ โดยรวมมี
คะแนนเฉล่ียอยูในระดบัมาก ( = 4.09) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.503) ซ่ึงเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงาน จังหวดัปราจีนบุรี ด้านส านักงานฯ ให้บริการกับประชาชนผูรั้บบริการได้เป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนดได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.14) รองลงมาคือ 
คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี  ดา้น
ส านกังานฯ มีการจดัทรัพยากรสนบัสนุนการใหบ้ริการต่างๆ ไดอ้ยา่งเพียงพอเหมาะสม อาทิ จ านวน
เจ้าหน้าท่ี จ านวนวสัดุอุปกรณ์ ต่างๆ( = 4.11) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีของส านกังานให้บริการประชาชน
ผูรั้บบริการ ด้วยความเสมอภาค อย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบติั  ( = 4.08) คุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรี ด้าน เจ้าหน้าท่ีของ
ส านกังานฯ มีความช านาญในการให้บริการ สามารถใหข้อ้มูล และตอบค าถามต่างๆ ไดอ้ย่างชดัเจน 
รวมถึงสามารถให้ค  าแนะน าในการแก้ไขปัญหาต่างๆ ไดอ้ย่างเหมาะสม ( = 4.07) ส่วนด้านท่ีมี
คะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ด้านส านักงานฯ มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยให้การ
บริการประชาชนผูรั้บบริการไดด้ว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ( = 4.07) 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 
คุณภาพการบริการสาธารณะดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง

แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี 

 

 
 

S.D. 
 

แปลผล 
 

อนัดบั 

1. ผูม้ารับบริการจากส านกังานฯ ไดรั้บบริการตาม
เป้าหมายหรือวตัถุประสงคใ์นการมารับบริการ  

4.02 .458 มาก 5 

2. ส านกังานฯ มีการแสดงภาพตวัอยา่งหรือสัญลกัษณ์ 
ขั้นตอนการติดต่อขอรับบริการจากส านกังานท่ีชดัเจน 
เขา้ใจไดง้่าย  

4.10 .475 มาก 4 

3. ส านกังานฯ มีการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการและ
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งเหมาะสม  

4.12 .505 มาก 2 

4. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ มีทกัษะในการท างานใน
หนา้ท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ 

4.11 .515 มาก 3 

5. ส านกังานฯ มีการแสดงออกถึงความยนิดีในการ
ใหบ้ริการ อาทิ การสอบถามถึงการมาใชบ้ริการของ
ผูรั้บบริการ การกล่าวทกัทายดว้ยความสุภาพ  

4.13 .533 มาก 1 

รวมเฉล่ีย 4.10 .497 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.8 ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู
ในระดบัมาก ( = 4.10) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.497) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จงัหวดั
ปราจีนบุรีดา้นส านักงานฯ มีการแสดงออกถึงความยินดีในการให้บริการ อาทิ การสอบถามถึงการ
มาใชบ้ริการของผูรั้บบริการ การกล่าวทกัทายดว้ยความสุภาพ มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.13) 
รองลงมาคือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดั
ปราจีนบุรี ดา้นส านักงานฯ มีการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
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ของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม  ( = 4.12) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ด้านเจ้าหน้าท่ีของส านักงานฯ มีทักษะในการท างานใน
หน้าท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ ( = 4.11) 
คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้น
ส านกังานฯ มีการแสดงภาพตวัอย่างหรือสัญลกัษณ์ ขั้นตอนการติดต่อขอรับบริการจากส านกังานท่ี
ชดัเจน เขา้ใจไดง้่าย ( = 4.10) ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ 
ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นผูม้ารับบริการจากส านกังานฯ 
ไดรั้บบริการตามเป้าหมายหรือวตัถุประสงคใ์นการมารับบริการ ( = 4.02) 
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน

สวัสดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวัดปราจีนบุ รี ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผูรั้บบริการ 

 
คุณภาพการบริการสาธารณะดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน 

จงัหวดัปราจีนบุรี 

 

 
 

S.D. 
 

แปล
ผล 

 
อนัดบั 

1. ส านกังานฯ มีการเอาใจใส่ต่อประชาชนผูรั้บบริการ
เป็นรายบุคคลอยา่งเท่าเทียมกนั  

4.16 .502 มาก 1 

2. ส านกังานฯ มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม เป็น
ท่ียอมรับของประชาชนผูรั้บบริการดว้ยดี  

4.13 .528 มาก 3 

3. ส านกังานฯ มีการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ ผา่นช่องทางต่างๆ ท่ีหลากหลาย 
ครอบคลุมทุกกลุ่มผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม  

4.11 .515 มาก 5 

4. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ สามารถใหบ้ริการท่ีท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ เช่ือถือในขอ้แนะน าท่ีไดรั้บ
อยา่งเตม็ท่ี 

4.12 .522 มาก 4 

5. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ สร้างความมัน่ใจ  สร้าง
ความรู้สึกอุ่นใจ สบายใจ ปลอดภยัในการไดรั้บบริการท่ีมี
คุณภาพใหก้บัประชาชนอยา่งต่อเน่ือง 

4.13 .496 มาก 2 

รวมเฉล่ีย 4.13 .513 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยรวมมีคะแนน
เฉล่ียอยูในระดบัมาก ( = 3.82) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.577) ซ่ึงเม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน 
จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นส านักงานฯ มีการเอาใจใส่ต่อประชาชนผูรั้บบริการเป็นรายบุคคลอย่างเท่า
เทียมกัน มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.16) รองลงมาคือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของ
ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีด้านเจา้หน้าท่ีของส านักงานฯ สร้าง
ความมั่นใจ  สร้างความรู้สึกอุ่นใจ สบายใจ ปลอดภัยในการได้รับบริการท่ีมีคุณภาพให้กับ
ประชาชนอย่างต่อเน่ือง ( = 4.13) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีด้านส านักงานฯ มีมาตรฐานการให้บริการท่ีเหมาะสม เป็นท่ี
ยอมรับของประชาชนผูรั้บบริการด้วยดี ( = 4.13) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นเจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ สามารถให้บริการท่ี
ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ เช่ือถือในขอ้แนะน าท่ีไดรั้บอย่างเต็มท่ี ( = 4.12)  ส่วนดา้นท่ีมี
คะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นส านักงานฯ มีการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ผูรั้บบริการ ผ่านช่องทางต่างๆ ท่ีหลากหลาย ครอบคลุมทุกกลุ่มผูรั้บบริการไดอ้ย่างเหมาะสม ( = 
4.11) 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

 
คุณภาพการบริการสาธารณะดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการ ของส านกังาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดั

ปราจีนบุรี 

 

 
 

S.D. 
 

แปลผล 
 

อนัดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ มีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการแก่ประชาชน
อยา่งชดัเจน 

4.05 .500 มาก 5 

2. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ มีการใหบ้ริการ
ดว้ยกิริยาท่าทาง และใชถ้อ้ยค าท่ีแสดงออก
ถึงความสุภาพ ใจเยน็ และเป็นกนัเองกบั
ผูรั้บบริการทุกระดบั  

4.10 .541 มาก 3 

3. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ ทุกระดบั มีการ
แสดงออกถึงความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ประชาชนผูรั้บบริการ  

4.10 .509 มาก 2 

4. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ ทุกระดบัให้
ความส าคญักบัปัญหาของผูรั้บบริการแต่ละ
รายท่ีมีความแตกต่างกนั ดว้ยความจริงใจ 

4.14 .523 มาก 1 

5. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ มีความเขา้ใจใน
ความแตกต่างของผูรั้บบริการ และมีแนว
ทางการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บบริการ
แต่ละคนไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4.08 .512 มาก 4 

รวมเฉล่ีย 4.09 .517 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.10 ผลการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉล่ีย
อยู่ในระดบัมาก ( = 4.09) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.517) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดั
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ปราจีนบุรีดา้นเจา้หนา้ท่ีของส านกังานฯ ทุกระดบัให้ความส าคญักบัปัญหาของผูรั้บบริการแต่ละราย
ท่ีมีความแตกต่างกนั ดว้ยความจริงใจ มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.14) รองลงมาคือ คุณภาพการ
บริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นเจา้หนา้ท่ีของ
ส านักงานฯ ทุกระดับ มีการแสดงออกถึงความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกับประชาชนผูรั้บบริการ ( = 
4.10) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี
ดา้นเจา้หน้าท่ีของส านักงานฯ มีการให้บริการดว้ยกิริยาท่าทาง และใชถ้อ้ยค าท่ีแสดงออกถึงความ
สุภาพ ใจเยน็ และเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการทุกระดบั ( = 4.10) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของ
ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นเจา้หน้าท่ีของส านักงานฯ มีความ
เขา้ใจในความแตกต่างของผูรั้บบริการ และมีแนวทางการให้บริการท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บบริการแต่ละ
คนได้อย่างเหมาะสม ( = 4.08) ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรีด้านเจ้าหน้าท่ีของ
ส านกังานฯ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งชดัเจน ( = 4.05) 
 

4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน   
  

4.3.1 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน จังหวัดปราจีนบุรี  
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ตารางท่ี 4.11 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการสาธารณะของ
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี  

 
คุณภาพการบริการ

สาธารณะของส านกังาน
สวสัดิการและคุม้ครอง

แรงงาน จงัหวดั
ปราจีนบุรี 

ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

ความ
เช่ือถือ
ไวว้างใจ

ได ้

การ
ตอบสนอง

ต่อ
ผูรั้บบริการ 

การให้
ความ

เช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ 

การรู้จกั
และเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ   

1.000 0.704** .753** .712** .737** 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้  0.704** 1.000 .724** .791** .738** 
การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ   

0.753** .724** 1.000 .772** .827** 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ 

0.712** 0.791** 0.772** 1.000 .784** 

การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

0.737** 0.738** 0.827** 0.784** 1.000 

 
 จากตารางท่ี 4.11 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการสาธารณะของ
ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี พบว่า มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงทุก
ด้าน ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยด้านท่ีมีระดับความสัมพันธ์มากท่ีสุดคือ ด้าน การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ กบั การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ( r = .827) รองลงมาคือ ความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้กบั การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (r = 
.791)  ความสัมพนัธ์ระหว่างการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  (r  
= .784)  ความสัมพนัธ์ระหว่างความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (r 
= .753) ตามล าดับ  ส่วนด้านท่ีมีระดับความสัมพนัธ์น้อยท่ีสุด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ และ ความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ ( r = .704) 
 
 

 



 

บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน 
จงัหวดัปราจีนบุรี ผูศึ้กษาจะด าเนินการสรุปผล อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
5.1.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง มีดังนี ้
 
สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 120 คน พบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  จ านวน 66 คน (ร้อยละ 55.0)  และเพศหญิง จ านวน 54 คน (ร้อย
ละ 45.0) มีช่วงอายุระหว่าง 36 – 45 ปี  จ านวน 54 คน (ร้อยละ 45.0)  รองลงมาคือช่วงอายุ  ไม่เกิน 
35 ปี จ านวน 34 คน (ร้อยละ 28.3)  และ ช่วงอายุ ระหว่าง 46 - 55  ปี จ านวน 25  คน (ร้อยละ 20.8) 
ตามล าดับ ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมีช่วงอายุน้อยท่ีสุดคือ ช่วงอายุมากกว่า 55 ปี ขึ้นไป จ านวน 7 คน 
(ร้อยละ 5.8) มีระดบัการศึกษานอ้ยกวา่ปริญญาตรี จ านวน 70 คน (ร้อยละ 58.3) รองลงมา การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 37  คน (ร้อยละ 30.8) ตามล าดบั ส่วนระดบัการศึกษาท่ีน้อยท่ีสุดคือ สูง
กว่าปริญญาตรี จ านวน 13 คน (ร้อยละ 10.8) มีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน จ านวน 
40 คน (ร้อยละ 33.3) รองลงมารายไดเ้ฉล่ีย 20,001 – 25,000 บาทต่อเดือน จ านวน 37 คน (ร้อยละ 
30.8) รายไดเ้ฉล่ียไม่เกิน 15,000 บาท ต่อเดือน จ านวน 27 คน (ร้อยละ 22.5) รายไดเ้ฉล่ีย ระหว่าง 
25,001 – 30,000 บาท จ านวน 15 คน (ร้อยละ 12.5)  ตามล าดบั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุดคือรายได้
เฉล่ีย มากกวา่ 30,000 บาทขึ้นไป ต่อเดือน จ านวน 1 คน (ร้อยละ 0.8) 
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5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน จังหวัดปราจีนบุรี  

 
สรุปผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( = 4.09) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.376) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการบริการ
สาธารณะของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อผูรั้บบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.13) รองลงมาคือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของ
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ( = 
4.10) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี
ด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้รับบริการ  ( = 4.09) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวัสดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวัดปราจีนบุ รีด้านการความเช่ือถือไว้ใจได้  ( = 4.09) 
ตามล าดับ  ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( = 4.02) 

 
สรุปผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก ( = 4.02) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.502) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จงัหวดั
ปราจีนบุรีด้านส านักงานฯ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองใช้ส านักงานท่ีจ าเป็นส าหรับ
ผูรั้บบริการไดอ้ย่างเหมาะสม มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.10) รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นส านักงานมีการจดั
สภาพแวดลอ้ม พื้นท่ีการให้บริการเป็นสัดส่วน เป็นระบบ และสะอาดเรียบร้อย ( = 4.09) คุณภาพ
การบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรี ด้าน
ส านักงานฯ มีการจดัเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการประชาชนอย่างเพียงพอ ( = 4.08) คุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นส านักงานมีการติด
ป้ายประชาสัมพนัธ์ถึงขั้นตอนการบริการ รวมถึงป้ายแสดงจุดบริการต่างๆ ไวอ้ย่างชัดเจน ( = 
4.08) ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการ
และคุ ้มครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ด้านส านักงานฯ มีการจดับริการส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ ไวอ้ยา่งเหมาะสม เช่น ท่ีนัง่รอ หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ ( = 3.77) 
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สรุปผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ด้านความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ โดยรวมมีคะแนน
เฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( = 4.09) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.503) ซ่ึงเม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน 
จงัหวดัปราจีนบุรี ด้านส านักงานฯ ให้บริการกับประชาชนผูรั้บบริการไดเ้ป็นไปตามระยะเวลาท่ี
ก าหนดได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.14) รองลงมาคือ คุณภาพการ
บริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ด้านส านักงานฯ 
มีการจดัทรัพยากรสนับสนุนการให้บริการต่างๆ ไดอ้ย่างเพียงพอเหมาะสม อาทิ จ านวนเจา้หน้าท่ี 
จ านวนวสัดุอุปกรณ์ ต่างๆ( = 4.11) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นเจา้หน้าท่ีของส านักงานให้บริการประชาชนผูรั้บบริการ 
ดว้ยความเสมอภาค อย่างเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั ( = 4.08) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของ
ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นเจา้หนา้ท่ีของส านักงานฯ มีความ
ช านาญในการให้บริการ สามารถให้ขอ้มูล และตอบค าถามต่างๆ ไดอ้ย่างชดัเจน รวมถึงสามารถให้
ค  าแนะน าในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ย่างเหมาะสม ( = 4.07) ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี 
ดา้นส านกังานฯ มีการใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาช่วยใหก้ารบริการประชาชนผูรั้บบริการได้
ดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ( = 4.07) 

 
ผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง

แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับ
มาก ( = 4.10) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.497) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้น
ส านกังานฯ มีการแสดงออกถึงความยนิดีในการใหบ้ริการ อาทิ การสอบถามถึงการมาใชบ้ริการของ
ผูรั้บบริการ การกล่าวทักทายด้วยความสุภาพ มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.13) รองลงมาคือ 
คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้น
ส านักงานฯ มีการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ไดอ้ย่างเหมาะสม  ( = 4.12) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นเจา้หน้าท่ีของส านักงานฯ มีทกัษะในการท างานในหน้าท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างถูกตอ้งมีคุณภาพ ( = 4.11) คุณภาพการบริการ
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สาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นส านักงานฯ มีการ
แสดงภาพตวัอย่างหรือสัญลกัษณ์ ขั้นตอนการติดต่อขอรับบริการจากส านักงานท่ีชดัเจน เขา้ใจได้
ง่าย ( = 4.10) ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นผูม้ารับบริการจากส านกังานฯ ไดรั้บบริการ
ตามเป้าหมายหรือวตัถุประสงคใ์นการมารับบริการ ( = 4.02) 

 
สรุปผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวัสดิการและ

คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอ
ยใูนระดบัมาก ( = 3.82) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.577) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จงัหวดั
ปราจีนบุรี ดา้นส านักงานฯ มีการเอาใจใส่ต่อประชาชนผูรั้บบริการเป็นรายบุคคลอย่างเท่าเทียมกนั 
มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.16) รองลงมาคือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีด้านเจา้หน้าท่ีของส านักงานฯ สร้างความมัน่ใจ  
สร้างความรู้สึกอุ่นใจ สบายใจ ปลอดภัยในการได้รับบริการท่ีมีคุณภาพให้กับประชาชนอย่าง
ต่อเน่ือง ( = 4.13) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน 
จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นส านกังานฯ มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม เป็นท่ียอมรับของประชาชน
ผูรั้บบริการด้วยดี ( = 4.13) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นเจา้หนา้ท่ีของส านักงานฯ สามารถให้บริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความเช่ือมัน่ เช่ือถือในขอ้แนะน าท่ีไดรั้บอย่างเตม็ท่ี ( = 4.12)  ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
คือ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี 
ด้านส านักงานฯ มีการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ ผ่านช่องทาง
ต่างๆ ท่ีหลากหลาย ครอบคลุมทุกกลุ่มผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ( = 4.11) 

 
สรุปผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก ( = 4.09) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.517) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี
ดา้นเจา้หนา้ท่ีของส านักงานฯ ทุกระดบัให้ความส าคญักบัปัญหาของผูรั้บบริการแต่ละรายท่ีมีความ
แตกต่างกนั ดว้ยความจริงใจ มีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 4.14) รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรีด้าน เจ้าหน้าท่ีของ
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ส านักงานฯ ทุกระดับ มีการแสดงออกถึงความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกับประชาชนผูรั้บบริการ ( = 
4.10) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี
ดา้นเจา้หน้าท่ีของส านักงานฯ มีการให้บริการดว้ยกิริยาท่าทาง และใชถ้อ้ยค าท่ีแสดงออกถึงความ
สุภาพ ใจเยน็ และเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการทุกระดับ ( = 4.10) คุณภาพการบริการสาธารณะ ของ
ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีดา้นเจา้หน้าท่ีของส านักงานฯ มีความ
เขา้ใจในความแตกต่างของผูรั้บบริการ และมีแนวทางการให้บริการท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บบริการแต่ละ
คนได้อย่างเหมาะสม ( = 4.08) ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดัปราจีนบุรีด้าน เจ้าหน้าท่ีของ
ส านกังานฯ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งชดัเจน ( = 4.05) 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงาน

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี พบวา่ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงทุกดา้น ท่ีระดบั
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยด้านท่ีมีระดับความสัมพันธ์มากท่ีสุดคือ ด้าน การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ กับ การรู้จักและเข้าใจผูรั้บบริการ ( r = .827) รองลงมาคือ ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้กับ การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (r = .791)  
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  (r  = .784)  
ความสัมพนัธ์ระหว่างความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (r = .753) 
ตามล าดบั  ส่วนดา้นท่ีมีระดบัความสัมพนัธ์น้อยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ 
ความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ ( r = .704) 

 

5.2  อภิปรายผล 
 
จากการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการสาธารณะของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง

แรงงาน จังหวดัปราจีนบุรี ผูว้ิจยัได้มีข้อประเด็นการอภิปรายเพื่อเสริมสร้างคุณภาพการบริการ
สาธารณะของหน่วยงานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นได ้ดงัน้ี 

 
แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง

แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ประกอบดว้ย ประเด็นท่ีส าคญัตามล าดบั ดงัน้ี 
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ระดับคุณภาพการบริการสาธารณะของของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน 

จงัหวดัปราจีนบุรีอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจากของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดั
ปราจีนบุรี ถือเป็นหน่วยงานท่ีใกลชิ้ดประชาชนผูใ้ช้แรงงานมากท่ีสุด เป็นหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีและ
อ านาจดูแลดา้นคุณภาพชีวิตของแรงงานในจงัหวดัปราจีนบุรี ให้เป็นผูมี้คุณภาพชีวิตท่ีดี อนัจะเป็น
การขับเคล่ือนเศรษฐกิจในจังหวดัให้ดีขึ้ นได้อีกด้วย ดังนั้ น ส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครอง
แรงงาน จังหวัดปราจีนบุรี จึงควรให้บริการแก่ประชาชนให้ตรงตามความต้องการ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 
เม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการของของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดั

ปราจีนบุรีด้านการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม กล่าวคือ การให้บริการสาธารณะของส านักงาน
สวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวัดปราจีนบุรีในด้านการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม ท่ี
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรีควรเพิ่มเติมในการให้บริการท่ีสามารถ
รับรู้ไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม อาจด าเนินการได้โดยการน าระบบเทคโนโลยีสมยัใหม่ มาอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการ สนับสนุนให้ประชาชนผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงสารสนเทศได้ง่ายและ
รวดเร็ว แต่อยา่งไรก็ตาม เน่ืองจากหน่วยงานภาครัฐหลายหน่วยงานอาจท่ียงัไม่มีความพร้อมในดา้น
ระบบดิจิทัล ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ได้แก่ ระบบอินเทอร์เน็ต เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เว็บไซต ์
ฐานข้อมูลของหน่วยงาน ท่ียงัไม่สมบูรณ์  ส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดั
ปราจีนบุรี จึงอาจจดัหาส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานด้านเทคโนโลยีการส่ือสารอ่ืนให้มีความ
พร้อมต่อการให้บริการ เน่ืองจากการเข้าถึงระบบเทคโนโลยี โดยเฉพาะระบบ Wifi ปัจจุบัน
กลายเป็นส่ิงจ าเป็นพื้นฐานส าหรับประชาชน อีกทั้งเป็นแหล่งสนับสนุนให้การด าเนินงานบริการ
สาธารณะให้กบัประชาชนผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ กล่าวไดว้า่ รูปแบบการใหบ้ริการผา่น
ระบบดิจิทัลนับเป็นนโยบายและแนวทางของรัฐท่ีส าคัญมาอย่างต่อเน่ือง  โดยมุ่งขับเคล่ือน
หน่วยงานราชการทุกหน่วยให้มีการบริหารงานราชการท่ีรวดเร็ว โดยได้มีการออกกฎหมายส าคญั 
คือ พระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ.  2562 โดยมี
เป้าหมายเพื่อให้มีการน าเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีเหมาะสมมาประยุกต์ใช้ในการบริหารงานในทุก
ส านักงานของหน่วยงานภาครัฐ ท่ีอยู่บนระบบฐานขอ้มูลท่ีสามารถสืบคน้ไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว 
ครอบคลุมทุกพื้นท่ี และน่าเช่ือถือ ดังนั้ น ส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวัด
ปราจีนบุ รี จึงควรสนับสนุนนโยบายให้มีผลในทางปฏิบัติ  และต้องพัฒนาทักษะ ความรู้ 
ความสามารถด้านเทคโนโลยีของเจา้หน้าท่ีในส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดั
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ปราจีนบุรี ให้มีความรู้ความสามารถเท่าทนัเพื่อให้ประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีมาประกอบการให้บริการ
ไดอ้ย่างมีคุณค่ามากยิ่งขึ้น สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เสาวลกัษณ์  ดีมัน่ (2560) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว 
จังหวดัฉะเชิงเทรา โดยผลการศึกษาพบว่าระดับปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
สาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยเรียงอนัดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี คือ การให้บริการอยา่งเสมอภาค  การ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า  โดยปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จงัหวดัฉะเชิงเทรา ร่วมกนั
พยากรณ์การให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในอ าเภอแปลงยาว จังหวดั
ฉะเชิงเทรา ไดร้้อยละ 46.50 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ อาจกล่าวได้ว่า ส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครอง

แรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี มีความสามารถในการให้บริการท่ีประชาชนผูรั้บบริการให้ความ เช่ือถือ 
ซ่ึงเป็นการแสดงถึงภาพลกัษณ์ท่ีมีคุณค่าของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดั
ปราจีนบุรี  ดงันั้น ผูบ้ริหารส านกังานและเจา้หน้าท่ีของส านังานจะตอ้งมีพฒันาตนเองให้เป็นผูท่ี้มี
ความรู้ความสามารถอย่างต่อเน่ือง รู้ลึก รู้จริงในหน้าท่ีรับผิดชอบ  มีการพฒันาตนเองตลอดเวลา 
โดยมีหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู ้ให้การสนับสนุนการก้าวหน้า และเติบโตของเจ้าหน้าท่ีและ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทุกระดบั ตามหลกัธรรมาภิบาล และเจา้หนา้ท่ีของส านกังานควรไดรั้บการปลูกฝัง
ให้มีความรู้สึกทุ่มเทและความเสียสละ และความจริงใจในการบริการใหก้บัประชาชนทุกระดบัคว้ย
ความยินดี และให้บริการดว้ยความถูกตอ้งอย่างจริงใจ ไม่ให้บริการแบบขอไปที เพื่อให้พน้ไปจาก
ตน   มุ่งตอบสนองการบริการให้เกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการอนัจะเป็นปัจจยัส าคญัประการ
หน่ึงในการสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัประชาชนผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีคุณค่า 

 
คุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานสวสัดิการและคุ ้มครองแรงงาน จังหวดั

ปราจีนบุรี ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ คือการ
ใหบ้ริการดว้ยความยนิดี เต็มใจ และใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว อนัจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึก
ถึงความคุม้ค่าในบริการท่ีได้รับจากหน่วยงานเม่ือเปรียบเทียบกับระยะเวลาท่ีใช้ไปในการเขา้รับ
บริการ อนัจะส่งผลต่อความรู้สึกมัน่ใจท่ีจะใชบ้ริการ  ซ่ึงถือเป็นการประเมินคุณภาพการบริการจาก
การรับรู้ของผูรั้บบริการ  อันจะประเมินรวมไปถึงเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ ว่าแสดงออกถึงการ
ให้บริการท่ีใชค้วามรู้ ความสามารถและความเช่ียวชาญในการให้บริการอย่างเต็มความสามารถมาก
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น้อยเพียงใด  ซ่ึงระดบัการรับรู้นั้น จะแตกต่างไปตามแต่ละบุคคลหรือตามปัญหาของผูรั้บบริการ 
อนัเป็นประเด็นส าคญัท่ีผูใ้ห้บริการจกัตอ้งท าความเขา้ใจอย่างถ่องแท ้เพื่อสร้างสรรค์คุณภาพการ
บริการให้เพิ่มมากยิ่งขึ้นต่อไป สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ปัณณทตั สามิบติั  และ ชาญยุทธ  หาญ
ชนะ (2565) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ จังหวดัโดย
ผลการศ฿กษาวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ จังหวดั
ขอนแก่น โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
รองลงมาคือด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ส่วนผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภอ
อุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่น โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพโดยภาพรวม พบว่า 
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัอย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05ส่วนดา้นเพศ อายุ และอาชีพ 
พบว่าไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ
ท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่นไดแ้ก่ควรก าหนดระบบและกลไกการบริหารจดัการให้
เหมาะสมและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีบริการ ทั้งน้ีเพื่อสร้างความมัน่ใจใน
คุณภาพของการใหบ้ริการ และยกระดบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหบ้ริการใหดี้มากขึ้น 

 
นอกจากน้ี การตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการถือเป็นหน้าท่ีเร่งด่วนของ

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยปัจจยัท่ีสามารถตอบสนองไดอ้ย่างเร่งด่วน คือ การตอบสนองในปัจจยั
ส่ิงจ าเป็นพื้นฐานให้สมารถตอบสนองความตอ้งการในเร่ืองปัจจยัพื้นฐานให้ได ้โดยเฉพาะในท่ีอยู่
อาศัย อาหารการกิน ยารักษาโรคในช่วงท่ีมีภัยธรรมชาติควรมีการจัดตั้งงบประมาณท่ีสามารถ
ช่วยเหลือไดท้นัท่วงที รวมถึงระบบเทคโนโลยีต่างๆ การจดัท าส่ืออิเล็กทรอนิกส์ขึ้นในส่วนงานท่ี
ส าคญัเพื่อให้ประชาชนผูรั้บบริการเขา้ถึงไดง้่าย และในการใช้บริการก็ไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางไปท่ี
ส านักงาน  อีกทั้งควรพฒันาแอฟพลิเคชัน่ (application) เพื่ออ านวยความสะดวก และให้ประชาชน
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกรวดเร็วขึ้น  

 
และยงัเป็นการสร้างความเช่ือมั่นในการบริการให้กับผูรั้บบริการ จากองค์ความรู้ท่ี

ผูรั้บบริการไดรั้บ โดยบุคลากรทุกระดบัในคุณภาพการบริการสาธารณะของส านักงานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ควรรู้เท่าทนัส่ือ  รับรู้สถานการณ์ต่างๆ ท่ีเป็นปัจจุบนั และ
สนับสนุนการส่วนร่วมของประชาชนผูรั้บบริการ ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการก าหนดแนวทางการ
ให้บริการให้กบัประชาชน รวมถึงให้สามารถเขา้มาตรวจสอบและประเมินการด าเนินงานบริการ
สาธารณะต่างๆ ร่วมกนั   ความมัน่ใจในคุณภาพการบริการของคุณภาพการบริการสาธารณะของ
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ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี ยงัจะเพิ่มขึ้นไดห้ากหน่วยงานมีการการ
พฒันาศกัยภาพของบุคลากรอย่างสม่าํเสมอและต่อเน่ือง  เน่ืองจากบุคลากรของคุณภาพการบริการ
สาธารณะของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี จะตอ้งเป็นผูท้  าหนา้ท่ีใน
การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนผูรั้บบริการ จึงต้องมีการพฒันาความรู้ความสามารถอย่าง
สม่าํเสมอเพื่อให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม รวมถึง การพฒันาความรู้ความสามารถ
ในวิชาชีพตามหน้าท่ีรับผิดชอบของตนแลว้จะตอ้งพฒันาด้านพฤติกรรมให้มีจิตบริการ (service 
mind) ท่ีดี ควรมีการสนบัสนุนทั้งทางตรงและทางออ้มให้มีการฝึกอบรมบุคลากรอย่างสม่าํเสมอทั้ง
ทางดา้นความรู้ในสายงานของตนเองและเร่ืองจิตส านึกในการบริการท่ีดี  

 
จะเห็นไดว้่า การศึกษาเรียนรู้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการสาธารณะของสนกังานสวสัดิการ

และคุม้ครองแรงงาน จงัหวดัปราจีนบุรี หรือ ในส านกังานต่างๆ ย่อมจะช่วยให้ผูบ้งัคบับญัชา หรือ
ผู ้บ ริหาร ได้สามารถด าเนินงานท่ีได้รับมอบหมายด้วยความเข้าใจ และสามารถสร้างการ
เปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึ้นไดอ้ย่างสร้างสรรค์และเป็นประโยชน์ต่อการบริการประชาชน อนัจะช่วย
เสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี มีคุณค่าใหก้บัหน่วยงาน และยงัช่วยสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ อนั
จะส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ใหมี้คุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นอีกดว้ย 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษา คุณภาพการบริการสาธารณะของสนักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน 
จงัหวดัปราจีนบุรีผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ส าคญั คือ  

 
5.3.1ผูบ้ริหารและบุคคลากรทุกระดับท่ีท าหน้าท่ีในการบริการ ควรตระหนักถึงการ

เสริมสร้างความรู้ ความสามารถ และความตระหนกัในคุณค่าของการบริการ ซ่ึงหากปฏิบติังานใน
หน้าท่ีบริการด้วยความทุ่มเท เสียสละ และให้บริการจากใจจริง ได้อย่าง เหมาะสมสอดคลอ้งกับ
บริบทของส านักงาน และสอดคลอ้งกบัทรัพยากรท่ีมีของส านักงาน เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 
5.3.2 ควรมีการส่งเสริมการมีส่วนร่วมระหว่างสมาชิกในพื้นท่ีทุกระดับร่วมกัน ตาม

ความรู้ ความสามารถของประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อสร้างสรรค์รูปแบบแนวทางการให้บริการท่ีมี
คุณค่า ต่อไป 
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ขอ้เสนอในการวิจยัคร้ังต่อไป 
 
ควรศึกษาวิจยัเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาระดบัคุณภาพการบริการ และ ควรใช้แนวคิด

หรือหลกัการการประเมินคุณภาพการบริการในมิติท่ีแตกต่างกนั เพื่อให้ไดข้อ้มูล ท่ีครอบคลุมอย่าง
รอบดา้น และ ควรใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกมากยิง่ขึ้นต่อไป 
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