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Abstract 
 

The objectives of this study were (1) to study the opinion on administrative factors related to  
the quality of public service of the Samut Sakhon Labor Protection and Welfare Office (2) to study quality of 
public service level of the Samut Sakhon Labor Protection and Welfare Office (3) to study the relationship 
between administrative factors and the quality of public service of Samut Sakhon Labor Protection and Welfare 
Office, and (4) to recommend development guidelines of public service of the officials of Samut Sakhon  
Labor Protection and Welfare Office.  

This study was a survey research. The population was 13,380 people who received the services 
at Samut Sakhon Labor Protection and Welfare Office from April to July 2020.  The sample size was calculated 
by using Taro Yamane formula and obtained 388 samples with accidental sampling method. The research 
instruments used a questionnaire. Statistics for data analysis employed frequency, percentage, mean, standard 
deviation and Pearson's Product-moment Correlation Coefficient. 

The results of this study showed that (1) an overview of opinion level on administrative factors 
related to the quality of public service of the Samut Sakhon Labor Protection and Welfare Office was at high 
level (2)an overview of quality of public service level of the Samut Sakhon Labor Protection and Welfare 
Office was at the highest level, which tangibility was at the highest mean, followed by reliability, responsiveness 
and understanding of customer, respectively (3) the relationship between administrative factors and the quality 
of public service of Samut Sakhon Labor Protection and Welfare Office was positively correlated at high level 
at statistically significant at 0.01 level, and (4) Recommendations for development guidelines of public service 
were there should encourage all of the personnel to participate in formulating service process, performance, 
procedure as well as implementing  knowledge. Also there should apply information technology to manage the 
job so as to be able to integrate public service systematically and modernly. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  
 

การใหบ้ริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นสมรรถนะของการปฏิบติังาน ซ่ึง
ปัจจุบนัการปฏิบติังานของภาคราชการส่วนใหญ่หนีไม่พน้การให้บริการสาธารณะท่ีตอ้งเก่ียวขอ้ง
กบัการให้บริการประชาชน ซ่ึงแต่ละหน่วยงานมีการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนัออกไป 
ซ่ึงงานบริการของภาครัฐบาลมีความแตกต่างกับภาคเอกชนโดยส้ินเชิง โดยงานบริการของ
หน่วยงานราชการจะเนน้เร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการ ความเสมอภาค ความเท่าเทียม และความพึง
พอใจของประชาชน นอกจากน้ีบุคลากรภาครัฐ ในปัจจุบนัจะถูกคาดหวงัจากประชาชนเร่ือง 
การให้บริการว่าจะตอ้งให้บริการต่าง ๆ ท่ีรวดเร็ว แม่นย  า เพื่อเป็นการลบภาพของระบบราชการ
แบบเดิม ๆ โดยงานบริการของภาครัฐส่วนใหญ่นั้นเป็นงานท่ีมีลกัษณะเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ
โดยมีตวัแทนผูใ้ห้บริการคือบุคลากร ซ่ึงการท างานของบุคลากรผูใ้ห้บริการนั้นนอกจากจะตอ้ง
ท างานท่ียึดโยงกบักฎระเบียบขององค์การแล้ว ยงัตอ้งได้รับแรงกดดนัในด้านต่าง ๆ ท่ีเกิดจาก
ประชาชนผูม้ารับบริการด้วย ซ่ึงบางคร้ังพฤติกรรมการให้บริการของบุคลากรท่ีแสดงออกนั้น  
มกัแสดงออกมาในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั หากบุคลากรแสดงพฤติกรรมการให้บริการในด้านลบ 
เช่น การเลือกปฏิบติัใหบ้ริการไม่เท่าเทียม การให้บริการลา้ชา้ปล่อยให้ประชาชนรอรับบริการนาน 
การให้บริการท่ีผิดพลาด การแสดงสีหน้าร าคาญ การพูดจาไม่ไพเราะ ใช้ถอ้ยค าไม่เหมาะสม ไม่
ตั้งใจปฏิบติัหน้าท่ี เป็นตน้ จะส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการเป็นอย่างมาก ท าให้ประชาชน 
ผู ้มารับบริการเกิดความไม่พึงพอใจต่อบุคลากรผู ้ให้บริการและต่อองค์การท่ีให้บริการเอง  
แต่กลบักนัหากบุคลากรแสดงพฤติกรรมการใหบ้ริการในดา้นบวก เช่น ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง ไม่เลือกปฏิบติัและให้บริการดว้ยความเท่าเทียม เอาใจใส่ผูรั้บบริการ เป็นตน้ ยอ่มส่งผลให้
ประชาชนผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจเพราะได้รับการบริการท่ีดีและมีคุณภาพจากองค์การ
ภาครัฐนั้น ๆ นอกจากบุคลากรผูใ้ห้บริการแลว้ องค์ประกอบอ่ืน ๆ ขององค์การก็มีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการประชาชนเช่นกนั ไม่วา่จะเป็นดา้นโครงสร้างขององคก์าร ดา้นกระบวนการท างาน 
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ดา้นสภาพแวดลอ้มขององคก์าร ดงันั้นทั้งบุคลากรผูใ้ห้บริการและองคก์ารจ าเป็นตอ้งตระหนกัถึง
คุณภาพในการให้บริการ และพฒันาศกัยภาพภาพทางดา้นการบริการอยูเ่สมอ เพื่อให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของประชาชน และเพื่อเป็นการสร้างจุดแขง็ทางดา้นการใหบ้ริการขององคก์ารดว้ย 

ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร เป็นหน่วยงานในสังกดั
ของกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน มีบทบาทภารกิจเก่ียวกบั การคุม้ครองแรงงาน การคุม้ครอง                 
ความปลอดภยัในการท างาน การแรงงานสัมพนัธ์ การส่งเสริมการจดัสวสัดิการแรงงาน และการ
พฒันาแรงงาน ซ่ึงภารกิจทั้งหมดเป็นภารกิจท่ีครอบคลุมเก่ียวกบัการดูแลและใหบ้ริการดา้นแรงงาน 
ทั้งการให้บริการสอบถามขอ้มูลดา้นแรงงาน การตอบขอ้สักถามหรือปัญหาดา้นแรงงาน การรับ 
ค าร้องขอ้พิพาทแรงงาน เป็นตน้ โดยลกัษณะงานดงักล่าวเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ
ประชาชนทั้งผูใ้ชแ้รงงานและเจา้ของสถานประกอบกิจการ  

เน่ืองจากส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร เป็นหน่วยงาน 
ท่ีให้บริการประชาชน จึงได้มีการพฒันาด้านคุณภาพการให้บริการมาอย่างต่อเน่ือง แต่ก็ยงัพบ
ขอ้บกพร่องในเร่ืองการให้บริการ โดยมีขอ้มูลจากค าร้องเรียนของประชาชนเขา้มาจ านวนมาก ซ่ึง
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า สถิติการร้องเรียนด้านการปฏิบติัหน้าท่ีและการให้บริการ
ประชาชน สูงถึงร้อยละ 65.21 นอกจากน้ีองค์การยงัได้รับข้อต าหนิเร่ืองการผลักภาระการให้
ประชาชนจากศาลแรงงาน ซ่ึงปัญหาดงักล่าวก่อให้เกิดผลกระทบต่อตวับุคลากรผูใ้ห้บริการเพราะ
เป็นการแสดงถึงการให้บริการท่ีไม่มีคุณภาพ สะทอ้นให้เห็นถึงความบกพร่องของสมรรถนะใน 
การปฏิบติังาน ท าให้บุคลากรถูกโยกยา้ยต าแหน่งงานโดยไม่ไดส้มคัรใจ และยงัส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ขององค์การ ท าให้องค์การขาดความน่าเช่ือถือทั้งจากประชาชนและจากองค์การภาครัฐด้วยกนั 
ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดปัญหาดา้นความสัมพนัธ์และเกิดปัญหาดา้นการติดต่อประสานงานได ้

ดว้ยเหตุน้ีผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา เร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชน ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร เพื่อให้ทราบ
ถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน เพื่อน ามาหาแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดข้ึนกบัองค์การและแนวทางในการพฒันาเพื่อการให้บริการประชาชนท่ีมีคุณภาพ สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการและความพึงพอใจของประชาชนได ้  
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2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

2.1  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร  

2.2  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพของการให้บริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

2.3  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการบริหารกบัคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

2.4  เพื่อศึกษาปัญหาและเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนของ
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
 กรอบแนวคิดในการศึกษา มีการก าหนดใหปั้จจยัทางการบริหารเป็นตวัแปรอิสระ และ
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนเป็นตวัแปรตาม ซ่ึงสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาไดด้งัน้ี 
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      ตัวแปรอสิระ                                                                 ตัวแปรตำม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

  

คุณภำพกำรให้บริกำรประชำชน 
 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
4.  ความเช่ือมัน่  
5.  การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
 

 

 

ท่ีมา: Parasuraman, Zeithaml and Berry, 

1985 (อา้งถึงใน ชาญธิวฒัน ์กิจสวสัด์ิ, 
2559) 

 

ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ  
2. อาย ุ  
3. ระดบัการศึกษา  
4. สถานภาพ 
5. อาชีพ  
6. รายไดต่้อเดือน  

 

ปัจจยัทำงกำรบริหำร 
 

1.  กลยทุธ์และยทุธศาสตร์ (Strategy) 
2.  โครงสร้าง (Structure) 
3.  ระบบ (System) 
4.  รูปแบบการบริหาร (Style) 
5.  บุคลากร (Staff) 
6.  ทกัษะ ความสามารถ (Skills) 
7.  ค่านิยมร่วม (Shared value) 
8.  กฎหมาย (Law) 
 

ท่ีมา: พฒันามาจากแนวคิดของแมคคิน
ซีย ์(McKinsey, อา้งถึงใน ปัณฑารีย ์ 
ฟองแพร่, 2559) 
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4. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 

สมมติฐานการศึกษา คือ ปัจจยัทางการบริหารอยา่งน้อย 2 ปัจจยั ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

H0: ปัจจัยทางการบริหารไม่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการประชาชน
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

H1: ปัจจยัทางการบริหารมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนส านกังาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

 
5. ขอบเขตกำรศึกษำ 
    

5.1 ด้ำนเนือ้หำ  
 การศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน

ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัลกัษณะส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ปัจจยัทางการบริหาร 
ไดแ้ก่  กลยทุธ์และยทุธศาสตร์ (Strategy) โครงสร้าง (Structure) ระบบ(System) รูปแบบการบริหาร 
(Style) บุคลากร (Staff) ทกัษะ ความสามารถ (Skills) ค่านิยมร่วม (Shared value) และกฎหมาย 
(Law) 

5.2 ด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 การศึกษาน้ีประชากร คือ ประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาครช่วงเดือน เมษายน ถึง กรกฎาคม จ านวน 13,380 คน ซ่ึงขนาด
ของกลุ่มตวัอยา่งค านวณดว้ยสูตรของ Taro Yamane โดยเม่ือค านวณออกมาแลว้ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีเหมาะสม คือ 388 คน และเพื่อป้องกนัความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์  
ผูศึ้กษาจึงใชจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน  

5.3 ด้ำนพืน้ที่ 
 พื้นท่ีในการศึกษา คือ ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร  
5.4 ด้ำนระยะเวลำ 
 ระยะเวลาในการศึกษา คือ เดือนเมษายน ถึง กรกฎาคม พ.ศ. 2563 
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5.5 ด้ำนตัวแปร  
 5.5.1 ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัทางการบริหาร 8 ดา้น ประกอบดว้ย 

1) กลยทุธ์และยทุธศาสตร์ (Strategy) 
2) โครงสร้าง (Structure) 
3) ระบบ (System) 
4) รูปแบบการบริหาร (Style) 
5) บุคลากร (Staff) 
6) ทกัษะ ความสามารถ (Skills) 
7) ค่านิยมร่วม (Shared value) 
8) กฎหมาย 

5.5.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
4) ความเช่ือมัน่  
5) การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 

 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้นิยามศพัท์ไวส้ าหรับการศึกษาเพื่อให้เกิดความเขา้ใจ 
ท่ีตรงกนั ดงัน้ี 

6.1 องค์กำร หมายถึง ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
6.2 ปัจจัยทำงกำรบริหำร หมายถึง ปัจจยัพื้นฐานในการบริหารส านกังานสวสัดิการ

และคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ให้บรรลุผลส าเร็จตามท่ีตั้งไว ้ ซ่ึงผูศึ้กษาแบ่งได ้8 ดา้น 
ดงัน้ี  
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6.2.1 กลยุทธ์ (Strategy) หมายถึง แนวทาง วิธีการท างาน หรือแผนขององค์การ 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร นโยบายขององคก์ารมีความชดัเจน  

6.2.2 โครงสร้าง (Structure) หมายถึง แผนภูมิองคก์ร คุณลกัษณะและขนาดของ
องคก์ร รวมถึงกรอบโครงงานขององคก์รท่ีก าหนดงาน กลุ่มงาน และความสัมพนัธ์ของงานเอาไว ้
รวมไปถึงการจดัระเบียบ การจดัโครงสร้างแผนกในการให้บริการ และการควบคุมและสายการ
บงัคบับญัชา  

6.2.3 ระบบ (System) หมายถึง ระเบียบวิธีปฏิบติัในการท างานประจ า กระบวนการ 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ  

6.2.4 รูปแบบการบริหาร (Style) หมายถึง รูปแบบหรือลกัษณะการท างานของ
บุคลากรในองคก์าร 

6.2.5 บุคลากร (Staff) หมายถึง คุณภาพของบุคลากร จ านวนของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
6.2.6 ทกัษะ ความสามารถ (Skills) หมายถึง ความรู้ ความช านาญของบุคลากรใน

เร่ืองท่ีใหบ้ริการ 
6.2.7 ค่านิยมร่วม (Shared value) หมายถึง ค่านิยม วฒันธรรมในการท างานของ

บุคลากร และความเช่ือท่ีมีร่วมกนัอย่างเป็นระบบท่ีเกิดข้ึนในองค์กร ซ่ึงใช้เป็นแนวทางในการ
ก าหนดพฤติกรรมของบุคลากรในองคก์ร กล่าวคือ บุคลากรมีความรัก และมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ 

6.2.8 กฎหมาย (Law) หมายถึง กฎหมาย ระเบียบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและน ามาใช้
ในกระบวนการใหบ้ริการ 

6.3 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การให้บริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ท่ีสามารถสร้างความประทบัใจให้แก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ โดยเป็น
การศึกษาถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกเป็น 5 ดา้นไดแ้ก่  

6.3.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ  

6.3.2 ความน่าเช่ือถือวางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกับที่ผูรั้บบริการตอ้งการ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ บริการท่ีใหใ้นทุกคร้ังจะตอ้ง
มีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ  
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6.3.3 การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม
และความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่าง
ทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้ง
จะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

6.3.4 ความเช่ือมั่น (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกับผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

6.3.5 การเข้าถึงความรู้สึกของผู้ รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ
ในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
 

7. ประโยชน์ทีไ่ด้รับ  
 

7.1 น าผลของการศึกษาคร้ังน้ีไปเป็นข้อมูลในการปรับปรุงวิธีการปฏิบติังานและ 
การให้บริการประชาชน ของบุคลากรของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดั
สมุทรสาคร เพื่อการใหบ้ริการประชาชนไดดี้ยิง่ข้ึน 

7.2 เป็นแนวทางในการบริหารให้กับองค์การอ่ืนท่ีต้องการยกระดับคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชน สามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ด ้ 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนส านกังาน
สวสัดิการและ คุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการใหบ้ริการ  
2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการภาครัฐ  
3. แนวคิดปัจจยั 7 ประการของแมคคินซีย ์(McKinsey)  
4. ขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร  
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

1.  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการและคุณภาพการให้บริการ  
 

1.1  ความหมายของการบริการ  
 การบริการเป็นหัวใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการ

ให้เกิดความพึงพอใจเพื่อให้มาในส่ิงท่ีตอ้งการ ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการให้ประชาชน 
ในประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ให้เกิดความ 
พึงพอใจในการบริการน าไปสู่ผลประกอบการท่ีดี ดงันั้น จึงมีผูใ้ห้ความหมายและค าจ ากดัความท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการ “บริการ” ไวห้ลายท่าน ดงัน้ี  

 สุนนัทา ทวีผล (2550, น. 14) ให้ความหมายว่า การบริการว่าเป็นการปฏิบติังานท่ี
กระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง 
ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บ
ความช่วยเหลือ จดัได้ว่าเป็นการให้บริการทั้ งส้ิน การจัดอ านวยความสะดวก การสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวิธี
จุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ  

 กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม (2550, น. 18) กล่าวว่า งานบริการ คือ ความสัมพนัธ์
ระหว่างมนุษย ์ซ่ึงมี เง่ือนไขแห่งการให้ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรมในเชิงความสะดวกรวดเร็ว
ถูกตอ้งและดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน  
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 ประชา ล้ิมวงษท์อง (2551, น. 22) กล่าววา่การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติั
ให้ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก แก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ เพื่อสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการและเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจและความพึงพอใจสูงสุด  

 จากความหมายของนักวิชาการท่านต่าง ๆ ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้่า การบริการ 
หมายถึง ส่ิงท่ีผู ้ให้บริการปฏิบติั ให้ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก แก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
ตามกระบวนการของการปฏิบติัโดยมีเง่ือนไขท่ีความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นพื้นฐานและมีปัจจยัเสริมอ่ืน ๆ ร่วมดว้ย เช่น ความสะดวก ความรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง และอธัยาศยัของผูบ้ริการ ซ่ึงจะ ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  
 1.2  ลกัษณะของการบริการที่ด ี

 กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ  ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
ดงัน้ี 

1) มีความรู้ความสามารถเก่ียวกบังานใหบ้ริการดี 

2) สุภาพ พดูจาไพเราะ 

3) เป็นกนัเอง ไม่ถือตวั 

4) ยดึระเบียบและแนวทางท่ีถูกตอ้งอยา่งมีเหตุผล 

5) ไม่ใชอ้  านาจข่มขู่ 
6) มีมนุษยสมัพนัธ์ดี 

7) มีบุคลิกภาพดี 

8) มีสุขภาพจิตดี 

9) ร่างกายแขง็แรง สมบูรณ์ 

10) อารมณ์ดี 

11) มีลกัษณะเป็นผผูน้ า 

12) รู้จกัใชจิ้ตวิทยา 

13) เคารพความแตกต่างระหวา่งบุคคล 

14) มีความอดทน 

15) มีความยดืหยุน่ 

16) มีเหตุผล 

17) มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์

18) มีคุณธรรม 
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สมชาติ กิจยรรยง (2544, น. 101) ไดก้ล่าววา่ ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีในการใหบ้ริการตอ้นรับ
ควรมีคุณลกัษณะ ดงัน้ี 

1) มีความรู้และรอบรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการผูบ้ริการ โครงสร้างของ
องคก์าร ขอ้มูลข่าวสาร  

ขอ้มูลของผูรั้บบริการ และการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ  
2) บุคลิกภาพท่ีดี แสดงถึงความกระตือรือร้น 

3) ร่างกายแขง็แรง ท่าทางคล่องแคล่ว 

4) มีจิตส านึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดี 

5) ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต 

6) เป็นคนช่างสงัเกต แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้

7) มีเทคนิคและศิลปะในการพดู หรือผอ่นคลายอารมณ์ผูอ่ื้น 

8) เกบ็อารมณ์ไดดี้ เป็นคนมีเหตุผล 

9) สุภาพอ่อนโยน อ่อนนอ้มถ่อมตน้เสมอ 

10) เป็นผูมี้สัมมาคารวะ 

11) องอาจและรู้จกัใหอ้ภยัคนอ่ืนเสมอ 

อมรา ผกูบุญเชิด (2549, น. 18) ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของนกับริการท่ีดี ดงัน้ี 
1) ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 
2) กิริยาแสดงนอบนอ้ม 
3) การใชโ้ทน (น ้าเสียง) 
4) ไม่ท าเฉพาะเท่าท่ีจ าเป็นเท่านั้น 
5) มองหนา้สบตาเวลาพดู 
6) เลือกค าท่ีไม่เกิดอารมณ์เสียต่อกนั 
7) ไม่ปฏิเสธก่อนท่ีจะไดพ้ยายาม 
8)  มีความรู้ในภาระหนา้ท่ีท่ีตวัเองรับผดิชอบ 
9) บุคลิกการแสดงออก กิริยา แต่งกาย สายตา สุขภาพร่างกาย วาจา 
10) มารยาทการส่ือสาร ขอ้ความงดงาม ทั้งกายและวาจา 
จึงสรุปไดว้า่ ลกัษณะของการบริการท่ีดีนั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความรู้ความสามารถ 

มีบุคลิกภาพท่ีดี มีใจรักการบริการ มีวิธีติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอ้ย่างเหมาะสม 
โดยอาศยัเทคนิคกลยทุธ์ ทกัษะต่าง ๆ ท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้ารับ
บริการ ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์าร 
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1.3  คุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ (Service quality) เป็นแนวคิดหน่ึงท่ีได้รับการน ามา
ประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา และไดรั้บความ
สนใจน ามาปรับปรุงเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
มากข้ึน  
 1.3.1 ความหมายของคณุภาพการให้บริการ 
 วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543: 14-15) ให้ทศันะว่า คุณภาพการให้บริการ คือ 
ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการหรือระดบัความสามารถในการ
ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, น. 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นทศันะคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากการบริการ ซ่ึง
หากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ผูรั้บบริการกจ็ะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่าง
กันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการ
ประเมินผลท่ีไดรั้บจากการบริการนั้น ณ ช่วงเวลาหน่ึง 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2553, น. 62) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการใหบ้ริการ คือ 
บริการท่ียอดเยี่ยมตรงกับความต้องการ กล่าวคือ ส่ิงท่ีลูกค้าต้องการหรือหวังไว ้ได้รับการ
ตอบสนอง  
 พาราซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี (อา้งถึงใน ชาญธิวฒัน์ กิจสวสัด์ิ, 2559, 
น. 38) ได้ช้ีให้เห็นดว้ยว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความ 
เป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้  
 จากความหมายของนักวิชาการหลาย ๆ ท่าน สามารถสรุปความหมายของ
คุณภาพการให้บริการ (Service quality) คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของการ
ให้บริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีดีเลิศ ตรงตามความคาดหวงัหรือมากกว่าท่ีผูม้ารับ
บริการคาดหวงัไว ้ซ่ึงคุณภาพการให้บริการจะประกอบด้วย 3 ดา้นหลกัๆ คือ 1) เจา้หน้าท่ีท่ีจะ
ให้บริการมีศกัยภาพในดา้นของความรู้ มีความสุภาพต่อผูรั้บบริการ และมีการตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
2) กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ มีคุณภาพ  มีความเท่ียงตรงเช่ือถือได ้และขั้นตอน 
ไม่ยุ่งยาก 3) สถานท่ีส าหรับให้บริการ มีความสะอาด ปลอดภยั และจดัเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการอยา่งทัว่ถึงและทนัสมยั 
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 1.3.2 เกณฑ์การวัดคณุภาพการให้บริการ 
สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, น. 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ

โดยพื้นฐานแลว้นับเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้ง
ไม่ไดแ้ละคาดหมายล าบากจึงไดมี้ความพยายามจากนกัวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามคน้หา
แนวทางการประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติั
และสามารถน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด 

Gronroos (ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต , 2554จาก  www.tpa.or.th/writer/read_ 
this_book_topic) ไดเ้สนอแนวคิด เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึน
ไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ การเป็นมือาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism 
and skill) เป็นการพิจารณาว่า ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมี
ความรู้และทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและ 
แบบแผน 

1) ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitude and behavior) ผูร้ับ 
บริการจะเกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน
ดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 

2) การเข้าพบอย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility  
and flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งท่ีให้ไวบ้ริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจาก 
ผูใ้หบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 

3) ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) 
ผูร้ับบริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการให้บริการของ  
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 

4) การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจาก
การเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการ
สามารถแกไ้ขสถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าให้สถานการณ์กลบัสู่
ภาวะปกติ 

5) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะ
เช่ือถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด  
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1.3.3 หลกัการพจิารณาคณุภาพการให้บริการ   
 Buzzle and Gale (ชัชวาล อรวงศ์ ศุ ภทัต , 2554จาก www.tpa.or.th/writer/ 
read_this_book_topic) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 

1) คุณภาพการให้บริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้
หรือผูรั้บบริการจะเป็นผูพ้ิจารณาว่าอะไรเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจว่ากระบวนการท าให้การ
บริการเกิดข้ึนนั้นเป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองของ
คุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนั 

2)  คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงที่องคก์ารจะตอ้งคน้หาอยู่ตลอดเวลา 
ไม่มีท่ีส้ินสุด โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพพาะเจาะจงหรือ
เป็นสูตรส าเร็จตายตวัได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพ จึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ  

3) คุณภาพการให้บริการจะเกิดข้ึนได้ด ้วยความร่วมมือของทุกฝ่าย 
ที่เกี่ยวขอ้ง ไม่ว่าจะเป็นผูป้ฏิบัติงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของ 
แต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ ส่ิงท่ีผูป้ฏิบัติงาน
จ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการ 
ท่ีมีคุณภาพ ทั้งต่อเพื่อนร่วมงาน และลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

4) คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็น
ส่ิงท่ีไม่อาจแยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการ
จ าเป็นจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ 
ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการ 
ท่ีออกมามีคุณภาพ 

5) คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของความเป็นธรรม 
6) คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงใดนั้ นข้ึนอยู่กับวฒันธรรมของการ

บริการภายในองคก์ารท่ีเน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีให้บริการท่ีสามารถ
ปฏิบติัต่อลูกคา้และบุคลากรขององค์การได้อย่างเท่าเทียมกัน ย่อมมสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพ 
การบริการอยา่งแทจ้ริง 

7) คุณภาพการให้บริการข้ึนอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่า
คุณภาพการให้บริการจะไม่สามารถท่ีจะก าหนดตายตวัลงไปได ้แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความ
พร้อมของการบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 
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Steve and Cook (ชัชวาล อรวงศ์ ศุภทัต , 2554 จาก www.tpa.or.th/writer/ 
read_this_book_topic) ช้ีใหเ้ห็นวา่การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการนอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์
องคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ยงัสามารถพิจารณาจากเกณฑ ์9 ประการ ดงัน้ี 

1) การเขา้ถึงการบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 
2) ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
3) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
4) การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
5) ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัละกษณะของงานบริการ 
6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้

รับบริการ 
7) ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในการบริการ 
8) ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
9) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
Krutz and Clow (ชัชวาล อรวงศ์ ศุ ภทัต , 2554 จาก www.tpa.or.th/writer/ 

read_this_book_topic) ไดเ้สนอซ่ึงไดเ้สนอ หลกัพิจารณา 3 ประการ ประกอบดว้ย  
1)  คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกว่าคุณภาพของ

สินคา้ 
2)  คุณภาพการให้บริการนั้น ข้ึนอยู่กบัการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัผลผลิต

ของการใหบ้ริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน  
3)  คุณภาพการให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้

กบัระดบัของการบริการท่ีไดรั้บจริง 
ซ่ึงจากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการนั้นเป็น

เร่ืองท่ีมีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่ก็เห็นได้ชัดว่าคุณภาพ 
การให้บริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององค์การพึงให้ความส าคญัและทุ่มเทความสนใจ 
ทั้งองคก์ารภาครัฐและภาคเอกชน  
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 1.3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ศึกษาคณุภาพการให้บริการ 
 ตัวแบบท่ีใช้ว ัดคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับความนิยมน ามาใช้อย่าง
แพร่หลายนั้นนับว่าไดแ้ก่ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml 
and Berry) ซ่ึงได้พฒันาตวัแบบเพื่อใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการ
ประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมาย
ของคุณภาพการให้บริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิด
และการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL หรือ Service Quality ของซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ 
(อา้งถึงใน ชาญธิวฒัน์ กิจสวสัด์ิ, 2559, น. 43) มาจากการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะ โดย 

ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของ
บริษทัชั้นน าหลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ  
ใช้รูปแบบคุณภาพในการให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงได้เป็นเคร่ืองมือท่ี เรียกว่า 
SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้ และความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ  

ระยะท่ี 3 ไดท้  าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยาย
ผลการวิจยัให้ครอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยั
ในส านักงาน 89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ แลว้น างานมาวิจยัทั้ ง 3 ระยะมาศึกษา
ร่วมกันโดยการท าสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่ม
ผูบ้ริหารและทา้ยสุดไดท้ าการวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้ าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 
6 ประเภท ได้แก่ งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการ
โทรศพัทท์างไกล งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย  

ระยะท่ี  4 เป็นการมุ่งศึกษาความคาดหวังและการรับ รู้ของผู ้บ ริการ
โดยเฉพาะข้อสรุปทั่วไปจากกงานวิจัยข้างต้น ซีแทมล์ พาราซุรามาน  และคณะ (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry) ไดก้ าหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการให้บริการ (dimension of service 
quality) ไว ้10 ดา้น ดงัน้ี 
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มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้
เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอ
ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี  3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ี
ใหบ้ริการแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี 
ทนัทีทนัใด 

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิต
ท่ีเป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการ
สร้างความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย 
ความเส่ียงภยัหรือปัญหาต่าง ๆ 

มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไป
ดว้ยความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 

มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ใน
การคน้หาและท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจ 
ต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

ต่อมาภายหลัง ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ 
SERVQUAL ไดรั้บการน ามาทดสอบซ ้ าโดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม ค าตอบท่ี
ไดจ้ากการสัมภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ ไดท้  าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการ
ให้บริการ โดยแบบวัด SERVQUAL น้ี ได้ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ ส่วนท่ี  1 เป็น
แบบสอบถามท่ีใช้วดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองค์การหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็น 
การวดัการรับรู้ภายหลงัจากได้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ในการแปลคะแนนของแบบวดั 
SERVQUAL สามารถท าได้โดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกับคะแนนความคาดหวงั 
ในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้ งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือ
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หน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดบัดี ทั้งน้ี นกัวิชาการท่ีท าการวิจยัดงักล่าว ไดน้ า
หลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และ
ได้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบว่า SERVQUAL 
สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 
ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อ
มิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการ
รู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้ งใจ จากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็น
รูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึก
วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถใน
การสร้างความเช่ือมั่นให้ เกิดข้ึนกับผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการ
จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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SERVQUALไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรม
บริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย
ตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการ
ขององคก์าร นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้
ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บริการ
ประสบผลส าเร็จ 

1.3.5 ตัวแปรทีมี่อิทธิพลต่อคณุภาพการให้บริการ 
จากการศึกษาวิจยัและผลงานเขียนของนกัวิชาการจ านวนมาก เห็นพอ้งกนั

วา่ ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย 
1)  ความคาดหวงักบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ กล่าวไดว้่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้า

ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือเขาไปใชบ้ริการ จากแนวคิดของนักวิชาการ
หลายท่าน ผูศึ้กษาขอประมวลเสนอให้เห็นว่า ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพในการให้บริการน้ี มี
ระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไป โดยยึดเอาเกณฑ์ การพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการได ้
กล่าวคือ ในระดบัตน้ หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพในการใหบ้ริการมีนอ้ย 
ในระดบัท่ีสอง หากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และในระดบั 
ท่ีสาม หากผูรั้บบริการมีความประทบัใจ ยอ่มแสดงว่า การใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพ
ในการใหบ้ริการสูง 

 ความคาดหวงัเป็นแนวคิดส าคญัท่ีไดรั้บการน ามาใชส้ าหรับการศึกษา
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และคุณภาพการให้บริการ ซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry) ซ่ึงไดเ้สนอตวัแบบ SERVQUAL หรือ Service Quality เพื่อศึกษาคุณภาพ
การให้บริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการท่ีเขาไดรั้บ โดยเสนอความเห็นไวว้่า 
ความคาดหวงัหมายถึง ความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของ
บริการน้ีไม่ได้น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผูใ้ห้บริการอาจจะให้บริการอย่างไร แต่เป็นเร่ืองท่ี
พิจารณาว่า ผูใ้ห้บริการควรให้บริการอะไรมากกว่า กล่าวโดยสรุปแล้ว ความคาดหวังของ
ผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการอนัท่ีจะไดรั้บบริการจากหน่วยงาน
หรือองค์การท่ีท าหน้าท่ีในการให้บริการ โดยความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี ย่อมมีระดับท่ี
แตกต่างกนัไป มากบา้งนอ้ยบา้ง ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การได้
รับค าบอกเล่า ประสบการณ์ท่ีผา่นมา    เป็นตน้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการ
ตอบสนองหรือได้รับบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแล้ว ก็ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพในการ
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ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ นอกจากน้ี ซีแทมล ์พาราซุรามาน    และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, 
and Berry) ได้เสนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการให้บริการจากความคาดหวัง 
(expectation) ของผูรั้บบริการอีกดว้ย ซ่ึงเขา ไดก้ าหนดปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนด (determiner) ความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้4 ประการดว้ยกนั ดงัน้ี  

 ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) 
ความคาดหวงัท่ีเกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่า 
ท่ีรับทราบจากค าแนะน าของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และ
พบวา่มีการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัท าใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น 

 ประการท่ีสอง ความตอ้งการส่วนบุคคล (customer’s personal needs) 
ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ีท าใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมกไ็ด ้

 ประการท่ีสาม ประสบการณ์ในอดีต (past experience) ความคาดหวงั
อนัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บ และ 
มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู ้รับบริการ ทั้ งน้ี  ประสบการณ์นั้ นอาจจะเป็น
ประสบการณ์ท่ีสร้างความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจกไ็ด ้

 ประการท่ีส่ี การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ (external communication) เป็น
ความคาดหวงัท่ีเกิดจากการติดต่อส่ือสารเพื่อโนม้นา้วผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและ
การส่ือสารทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น การให้บริการดว้ยความจริงใจ 
ตรงต่อเวลา เป็นตน้ 

 นอกจากน้ี เทนเนอร์ และเดอโทโร (Tenner and Detoro) ได้เสนอถึง
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับริการของผูรั้บบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะของ
นักวิชาการทั้ งสองท่าน ผูรั้บบริการ มีความต้องการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถว้น และมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการ
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิด
ความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา ดงันั้น ในหน่วยงานท่ี
ประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ีสามารถท านายความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย 
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(1) ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
(2) ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ 
(3) ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั 
(4) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั 
กล่าวโดยสรุปไดจ้ากทศันะของนักวิชาการหลายท่านดงัท่ีไดห้ยิบยก 

มาน าเสนอขา้งตน้ คุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ
ของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงนอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการ
ให้บริการ การส่ือสารระหว่างผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษา
ค ามัน่สัญญาขององคก์ารหรือหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการดว้ย และโดยทัว่ไปนั้น การรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพนัหรือยึดโยงกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
(technical quality of outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพ
ของกระบวนการบริการ (functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง 
ผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา 
ซ่ึงจะไดก้ล่าวถึงในหวัขอ้ถดัไปโดยสงัเขป 

2)  การรับรู้กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้หมายถึง สามารถอธิบายได้

อยา่งสั้นๆ คือ วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบ ๆ ตงัของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิด
ต่อตวักระตุน้อยา่งเดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไขเดียวกนั แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตวักระตุน้ 
(recognize) การเลือกสรร (select) การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เก่ียวกับ
ตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็ตาม ยงัข้ึนกบัพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละ
คนเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ ทั้งน้ี มิติของการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) นักวิชาการเห็นพอ้งกนัว่า
ประกอบไปดว้ย 

(1) เวลา หมายถึง เวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเม่ือใดหรือ
ในช่วงใด  

(2) เหตุผลในการตดัสินใจใชบ้ริการนั้น เป็นการตดัสินใจท่ีผูใ้ชบ้ริการ
เปรียบเทียบระหวา่งประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้งไป  
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(3) การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพการให้บริการจาก
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้  

(4) เน้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (cognitive) 
ความรู้สึก (affective) และแนวโนม้ของพฤติกรรม (behavioral) ของผูรั้บบริการ  

(5) บริบท (context) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์  
(6) การรวม (aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการนั้น จะไดรั้บ

การพิจารณาว่าเป็นเร่ืองของการท าธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหว่าง
ผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 

3)  ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้่า

เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการ
ของผูรั้บบริการ 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการภาครัฐ 
 
 การใหบ้ริการ อาจกล่าวไดว้า่เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ องคก์าร
จะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของคนหลายกลุ่ม การให้บริการขององค์การหรือหน่วยงาน
ภาครัฐเป็นลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อประชาสัมพนัธ์กับประชาชนผูข้อรับบริการโดยตรง 
เพื่อให้ไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว โดยหน่วยงานและเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อ
บริการ (Delivery Service) ให้แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ
ของภาครัฐ ไดแ้ก่ 

มิลเล็ต (Millett อา้งถึงใน วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, น. 7) ได้ช้ีให้เห็นว่าคุณค่า
ประการแรกของการบริหารรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบติังานดว้ยการให้บริการท่ีก่อให้เกิดความ 
พึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะส าคญั 5 ประการไดแ้ก่ 

1)  การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั (Equitable Service) โดยยึดหลกัว่า คนเราทุกคน
เกิดมาเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเท่าเทียมกนัทั้งทาง
กฎหมายและทางการเมืองและการให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งเช้ือชาติผิวหรือความยากจน
ตลอดจนสถานะทางสังคม 
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2)  การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely Service) จะไม่มีงานทางสาธารณะใด 
ๆท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัเหตุการณ์ เช่น รถดบัเพลิงมาถึงหลงัจาก
ไฟไหมห้มดแลว้ การบริการนั้นกถื็อวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งและน่าพอใจ 

3)  การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) นอกจากจะให้บริการอยา่งเท่าเทียม
กนัและรวดเร็วแลว้ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสมจ านวนความตอ้งการในสถานท่ีท่ีเพียงพอใน
เวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 

4)  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือการใหบ้ริการตลอดเวลาตอ้ง
พร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการศึกษาอบรมอยูเ่ป็นประจ า เช่น 
การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 

5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการท่ีมีความ
เจริญกา้วหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

เว เบอ ร์  (Weber อ้าง ถึ งใน  วิ โรจน์  สั ตยสัณ ห์สกุล , 2538, น . 7) ช้ี ให้ เห็ น ว่ า 
การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหโ้ดยไม่ค านึงถึง
ตวับุคคล โดยเป็นการให้บริการท่ีไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคน
จะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑท่ี์มีอยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

เคทซ์ และเบรนดา (Katz & Brenda อา้งถึงใน วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, น. 8)  
ไดศึ้กษาการบริการประชาชนเช่นว่าหลกัการท่ีส าคญัของการให้บริการขององคก์รของรัฐประกอบดว้ย
หลกั 3 ประการ คือ 

1)  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการท่ีต้องการให้บทบาทของ
ประชาชนและเจา้หน้าท่ีอยู่ในวงจ ากดั เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้
ง่าย ทั้งน้ีโดยดูจากเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการว่า ให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมี
การใหบ้ริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าให้ล่าชา้แลว้ ยงัท าให้
การควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 

2)  การให้บริการในลกัษณะท่ีเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีให้บริการ
จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัแต่ยดึถือการใหบ้ริการ
แก่ผูเ้ขา้รับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

3)  การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผูรั้บบริการ
โดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

4)  บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม ่าเสมอไม่มีการ
หยดุชะงกั ภาคเอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จาการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
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แมคคลัลชั (McCullough อา้งถึงใน ณัฐิยา ศุภนิรัติศยั, 2550, น. 14) เห็นว่าการให้บริการ
สาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบท่ีส าคญั คือ หน่วยงานท่ีให้บริการ (Service 
Delivery Agency) บริการ (Service) ซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการได้ส่งมอบให้แก่ 
ผูรั้บบริการ (Service -Recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะ
ตระหนกัไวใ้นจิตใจซ่ึงอาจสามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติกไ็ด ้

ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (อ้างอิงใน ศิริวรรณ วุ่นจินา, 2554, น. 22 - 23) กล่าวว่า 
การให้บริการท่ีดี คือ การรับใชช่้วยเหลือเก้ือกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้เกิด 
ความพอใจ รักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งน้ี ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งให้ความร่วมมือพฒันา 
การบริการให้เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อให้เกิดความ
รวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วนทุกขั้นตอน และเป็นไปด้วยความเสมอภาค และได้กล่าวถึงหลัก 
การให้บริการท่ีดีไวว้่า ตอ้งยึดหลกัการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ครบถว้น รวดเร็วและเสมอภาค 
ทั้ งน้ี จะตอ้งลดขั้นตอนลดเวลา ลดโต๊ะเจา้หน้าท่ีให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ ซ่ึงอาจใช้หลกัการ
ใหบ้ริการใน 2 ลกัษณะ คือ 

1)  การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การให้บริการอยู่ในสถานท่ี
เดียวกนัทั้งหมดทุกหน่วยงานท่ีให้บริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด และตอ้งให้บริการแลว้เสร็จ
เพียงคร้ังเดียว โดยผูม้าติดต่อใชเ้วลานอ้ย และเกิดความพึงพอใจ 

2)  การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีอุปกรณ์เพียงพอ จนท าใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลา ประหยดัคน 
โดยจะต้องมีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผูม้าติดต่อทราบอย่างชัดเจน ถึงขั้นตอน ระยะเวลา
ด าเนินการต่าง ๆ ส าหรับลกัษณะของการบริการท่ีดีจะท าให้ประทับใจประชาชน นอกจากตวั
เจา้หนา้ท่ีจะมีคุณสมบติัท่ีดีแลว้ บริการท่ีใหก้บัประชาชนจะตอ้งเป็นบริการท่ีดีดว้ย ซ่ึงคุณลกัษณะ
ท่ีดีมีดงัน้ี 

(1) สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง งานมีประสิทธิภาพ 
(2) ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัดี สร้างความประทบัใจให้แก่ผูรั้บบริการ ให้ความเป็น

กนัเอง เอาใจเขามาใส่ใจเรา มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
(3) ใชก้ฎหมาย ระเบียบท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้น มีแบบพิมพท่ี์กรอกง่าย ลดขั้นตอนใน

การติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยูเ่สมอ 
(4) มีการประชาสมัพนัธ์ท่ีดี 
(5) ท างานตรงเวลา 
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(6) สถานท่ีสะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกบังานท่ีเก่ียวขอ้งไม่
ไกลนกัหรือควรรวมการใหบ้ริการไวใ้นจุดเดียว 

(7) บริการด้วยความเสมอภาค เพื่อสร้างความพอใจให้กับประชาชน พยายาม
สนองตอบตามท่ีประชาชนตอ้งการใหเ้ป็นท่ีประทบัใจ 

(8) ไม่เรียกร้องส่ิงใด ๆ จากประชาชน 
(9) มีเจา้หน้าท่ีเพียงพอไดรั้บการฝึกฝนมาดว้ยความชานาญ เจา้หน้าท่ีระดบัล่าง

สามารถตดัสินใจไดใ้นบางเร่ือง 
(10)  ใหบ้ริการก่อน และหลงัเวลาราชการ หรือใหบ้ริการในวนัหยดุ 
(11)  สามารถตรวจสอบการใหบ้ริการไดว้า่มีปัญหาท่ีใด 
(12)  เม่ือมีปัญหา สามารถคน้หากฎหมาย และระเบียบไดท้นัที 

2.1  คุณภาพการให้บริการของภาครัฐไทย 
การจดับริการของภาครัฐ นบัไดว้า่เป็นบทบาทหนา้ท่ีเบ้ืองตน้ของรัฐหรือรัฐบาลท่ี

ในแวดวงวิชาการรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ไดมี้การถกแถลงกบัมาพอควรว่าแทจ้ริงนั้น 
บทบาทของการจดับริการสาธารณะของภาครัฐควรกวา้งขวางมากเพียงใด 

โดยหลกัการแลว้ การบริการสาธารณะของภาครัฐยอ่มยงัประโยชน์แก่สังคมและ
บุคคลทัว่ไป การด าเนินบทบาทส าคญัประการน้ีของหน่วยงานภาครัฐจึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งให้
ความส าคญัต่อเร่ืองของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจดัการ และประสิทธิภาพเช่นว่าน้ี ยอ่มเป็น
องคป์ระกอบส าคญัในการก าหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของการจดัการภาครัฐท่ีมีต่อ
ระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ  

การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นส่ิงท่ีสะท้อนสมรรถนะของการ
ปฏิบติังานการให้บริการตอบสนองความตอ้งการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูรั้บบริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ ภายใตร้ากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management-NPM) ท่ีระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้ ง
ประเทศไทยรับมาเป็นกระบวนการทศัน์ในการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐในช่วงหลาย
ปีท่ีผา่นมา ตามแนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดบัก าลงัการผลิต
ของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยู่ท่ีการพฒันาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) 
และมีการใช้ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากข้ึน ซ่ึงฮูด้ (Christopher Hood อา้งถึงใน ทศพร ศิริ
สัมพนัธ์, 2550) ไดเ้สนอความเห็นไวว้า่ การจดัการภาครัฐแนวใหม่นั้นมีมิติส าคญัประการหน่ึงท่ีให้
ความส าคัญต่อการให้บริการประชาชน (Public Service Orientation) ท่ี มุ่งเน้นคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูม้ารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นทั้ งปัจเจกชนและ
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ผูป้ระกอบการท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบัหน่วยงานภาครัฐ โดยเฉพาะนบัจากช่วงกลางทศวรรษ พ.ศ.
2540-2550 ท่ีรัฐบาลหลายสมัยของประเทศไทยต่างได้ให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพ 
การบริหารจดัการภาครัฐ บริบทของการพฒันาคุณภาพการให้บริการในฐานะท่ีเป็นเร่ืองอนัคาบ
เก่ียวกบับทบาทภารกิจการใหบ้ริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐดงัท่ีไดก้ล่าวไปบา้งแลว้ 

ประเทศไทยหรือหน่วยงานภาครัฐของไทย ไดน้ับเอาเคร่ืองมือทางการจดัการ 
(Management Tools) อนันับว่าเป็นเคร่ืองมือสากลเช่น การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การ
จัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management-TQM) มาใช้ต่อเน่ืองและขยายตัวในเชิง
ปริมาณเป็นล าดับ กระทั่งต่อมาประเทศไทยได้มีการพัฒนาเคร่ืองมือการจัดการมาใช้ในการ
บริหารงานภาครัฐของไทยอย่างหลากหลาย อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการ
จดัการและสมัฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ (P.S.O.) รางวลัคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (TQA) และ
การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) ก็ไดรั้บการพฒันาและผลกัดนัเพื่อน ามาใช้
ปรับปรุงระบบการบริหารและการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐทั้ งราชการส่วนกลาง และ
ราชการส่วนภูมิภาค รวมถึงราชการส่วนทอ้งถ่ินอยา่งแพร่หลาย 

คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ จดัไดว้่าเป็นเร่ืองหรือแนวคิดใหม่ 
ท่ีหน่วยงานภาครัฐจะตอ้งด าเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐ 
ของไทย โดยเฉพาะนบัแต่ไดมี้การร้ือปรับระบบราชการคร้ังใหญ่เม่ือปี พ.ศ.2545 อนัเป็นผลมาจาก
ทั้งนโยบายของรัฐบาลในสมยันั้น (สมยัพนัต ารวจโท ดร.ทกัษิณ ชินวตัร นายกรัฐมนตรี) และ
ขอ้ก าหนดจากบทบญัญติัของกฎหมายหลายฉบบั อาทิ กฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดิน กฎหมายว่าดว้ยการปรับปรุงส่วนราชการ และพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี เป็นตน้ ประกอบกบัการน าแนวคิดของการบริหารงานราชการ
แบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result-based Management) ได้ท าให้หน่วยงานราชการต่าง ๆ มุ่งก าหนด
เป้าประสงค์หลกัเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Core Objective) ในการจดับริการประชาชนทุกระดบั
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ อนัเป็นไปตามเจตนารมณ์
ในการพฒันาระบบราชการในเชิงการจดัระบบบริหารราชการแผ่นดินท่ีเน้นความมีประสิทธิภาพ 
สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนไดอ้ย่างแทจ้ริง โดยเฉพาะอย่างยิ่งตามบทบญัญติั 
ท่ีระบุไวใ้นพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 



27 

นอกเหนือจากท่ีไดก้ล่าวมา รูปธรรมหน่ึงของการมุ่งพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงานภาครัฐ (Public Sector Management Quality) ท่ีปรากฏในระบบบริหารราชการไทย
ยุคใหม่ ยงัไดแ้ก่ การท่ีส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดด้ าเนินโครงการพฒันา
คุณภาพการจัดการภาครัฐ ตามหลักเกณฑ์แนวคิดรางวลัคุณภาพแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา 
(Malcolm Balbridge National Quality Award-MBNQA) และรางวลัคุณภาพแห่งชาติของประเทศ
ไทย (Thailand Quality Award-TQA) ภายใตว้ตัถุประสงคเ์พื่อยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังานของ
หน่วยงานภาครัฐ  

ความส าคญัของเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการ ยงัสะทอ้นออกมาจากแผนยทุธศาสตร์
การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชน 
ท่ีดีข้ึน ท่ีน าเสนอและขบัเคล่ือนโดยส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ พอสรุปไดด้งัน้ี 

2.1.1 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.2546 

ตามความในพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ได้มีบทบัญญัติและการด าเนินงานเก่ียวกับการปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ โดยมีส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ท าการก าหนด
วิธีการด าเนินงานตามภารกิจ โดยจ าแนกออกไดเ้ป็น 5 กลุ่ม โดยมีเร่ืองของการพฒันาคุณภาพใน
การให้บริการ จดัอยู่ในกลุ่มภารกิจท่ีทุกส่วนราชการจะตอ้งด าเนินการพร้อมกนัในทนัที (ภารกิจ
กลุ่มท่ี 1) ซ่ึงให้เร่ิมด าเนินการนับแต่ปี พ.ศ.2547 ท่ีผ่านมาจนถึงปัจจุบนั และด าเนินการควบคู่ 
ไปกบัการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
การลดขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ การอ านวยความสะดวกในการบริการและการ
ปรับปรุงระบบการใหบ้ริการของส่วนราชการ 

ตวัอย่างของมาตรการด าเนินงานเพื่อบรรลุเป้าหมายการพฒันาคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีดีข้ึนของหน่วยงานภาครัฐตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 บญัญติัใหส่้วนราชการตอ้งถือปฏิบติั ดงัน้ี 

1)  การรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวม และ
ประชาชนผูรั้บบริการเพื่อปรับปรุงวิธีการปฏิบติัการใหเ้หมาะสม (มาตรา 7(4)) 

2)  ให้มาตรการกระจายอ านาจการตดัสินใจเก่ียวกบัการสั่ง การอนุญาต 
การอนุมติั การปฏิบติัราชการเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบติัราชการ (มาตรา 27) 
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3)  ในการปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการประชาชน หรือส่วนราชการ
ด้วยกัน ให้ส่วนราชการแต่ละแห่งจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินการ และปิด
ประกาศใหป้ระชาชนทราบ (มาตรา 29) 

4)  เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนให้ส่วนราชการร่วมกันจัดตั้ ง
ศูนยบ์ริการร่วมกระทรวง ศูนยบ์ริการร่วมจงัหวดั ศูนยบ์ริการร่วมอ าเภอ ให้ประชาชนสามารถ
ติดต่อในเร่ืองต่าง ๆ ไดใ้นท่ีเดียวกนั (มาตรา 30-32) 

5)  ให้ส่วนราชการทบทวนเพื่อด าเนินการยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย 
กฎระเบียบ ทั้งน้ีโดยค านึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของประชาชนเป็นส าคญั (มาตรา 
35-36) 

6)  ในการบริการประชาชนหรือติดต่อระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ให้
ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงานและประกาศให้ประชาชนทราบเป็นการทัว่ไป 
พร้อมกบัจดัให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนท่ีจะเขา้ถึง
ขอ้มูลข่าวสารไดง่้าย (มาตรา 37) 

2.1.2 การรายงานผลการปฏิบัติงานตามค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปี 
(Annual Performance Agreement Report) 

ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ยงัไดก้ าหนดเร่ืองคุณภาพ 
การให้บริการ เป็นมิติหน่ึงใน 4 มิติของกรอบการประเมินผลสัมฤทธ์ิของการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงส่วนราชการจะตอ้งรายงานผลการปฏิบติังานในรูปของการประเมินตนเอง 
(Self-Assessment Report-SAR) และการรายงานผลการปฏิบติังานตามค ารับรองการปฏิบติัราชการ
ประจ าปี (Annual Performance Agreement Report) โดยกรอบการประเมินผลสัมฤทธ์ิของการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงส่วนราชการจะต้องรายงานผลการปฏิบัติงานในรูปของ 
การประเมินตนเอง และการรายงานผลการปฏิบติังานตามค ารับรองการปฏิบติัราชการประจ าปี  
เป็นหลกัเกณฑ์ท่ีคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบและส่วนราชการไดด้ าเนินการมาอย่างต่อเน่ือง       
จนปัจจุบนั โดยท่ีคณะกรรมการพฒันาระบบราชการไดก้ าหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบติั
ราชการใน 4 มิติ ดังกล่าวนั้ น ผูศึ้กษาขอขยายความมิติของการประเมินผลการปฏิบัติราชการ
ดงัต่อไปน้ี (ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2550, น. 393) 
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มิติท่ี 1 ดา้นประสิทธิผลตามยทุธศาสตร์ 
ส่วนราชการจะตอ้งแสดงให้เห็นว่าผลงานท่ีปฏิบติั บรรลุวตัถุประสงคแ์ละ

เป้าหมายท่ีไดรั้บงบประมาณมาด าเนินการอย่างไร เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนท่ีมารับ
บริการ 

มิติท่ี 2 ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
ส่วนราชการจะต้องแสดงความสามารถในการปฏิบัติราชการ เช่น ลด

ค่าใชจ่้าย การลดอตัราก าลงั การลดระยะเวลาการใหบ้ริการ และความคุม้ค่าในการใชเ้งิน เป็นตน้ 
มิติท่ี 3 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
ส่วนราชการจะต้องแสดงให้เห็นการให้ความส าคัญต่อผูม้ารับบริการ  

การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้
มิติท่ี 4 ดา้นการพฒันาองคก์ร 
ส่วนราชการจะต้องแสดงความสามารในการเตรียมความพร้อมกับการ

เปล่ียนแปลงองคก์ร เช่น การมอบอ านาจการตดัสินใจ การอนุมติัอนุญาตไปยงัระดบัปฏิบติัการ  
การน าระบบอิเลก็ทรอนิกส์มาใชใ้นการปฏิบติังาน การพฒันาเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ เป็นตน้ 

2.2  แนวคดิการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนทีด่ีขึน้ 
แนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดีข้ึน นบัไดว้่าเป็นเร่ืองหน่ึง 

ท่ีส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ได้เร่งรัดผลกัดนัการด าเนินการในช่วงหลายปี 
ท่ีผ่านมา นอกเหนือจากการมุ่งพฒันาระบบการบริหารจดัการภาครัฐตามกรอบแนวคิดท่ีไดเ้สนอ 
ไปขา้งตน้แลว้ ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการเสนอไวว้่า การให้บริการประชาชน
เป็นนโยบายท่ีทุกรัฐบาลให้ความส าคญั และพยายามผลกัดนัให้มีการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนให้ดีข้ึนมาโดยตลอด ทั้ งน้ีเน่ืองจากในสังคมประชาธิปไตยนั้ นการตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนเป็นพนัธกิจส าคญัอนัดบัแรกท่ีรัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงปัจจุบนัเป็นกระแส
การเรียกร้องให้ปรับเปล่ียนสภาพสังคมให้เขา้สู่ความเป็นประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ท่ีเกิดข้ึนใน 
ทุกภูมิภาคของโลกลว้นพุ่งเป้าไปสู่จุดหมายเดียวกนัคือ การยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen 
Centered) ประกอบกบัในปัจจุบนัความสมัพนัธ์ระหวา่งภาครัฐและประชาชนไดเ้พิ่มมากข้ึนรวมทั้ง
ประชาชนมีการเรียกร้องการบริการท่ีดีข้ึน เน่ืองจากเทคโนโลยีสมยัใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชน
ทัว่ไปหรือองคก์รประชาชนเปิดเผยความตอ้งการของตนใหส้ังคมไดรั้บรู้ง่ายข้ึน ประชาชนมีระดบั
การศึกษาและค่านิยมประชาธิปไตยท่ีสูงข้ึนท าให้ตอ้งการภาครัฐท่ีมีความโปร่งใสและรับผิดชอบ
ในการด าเนินงานมากข้ึน รวมถึงการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน 
และการท่ีภาครัฐเองก็ตระหนกัดีว่าหากไม่ไดรั้บความร่วมมือท่ีดีจากประชาชนแลว้นโยบายของรัฐ
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ก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกด้วย และด้วยแรงกดดัน
ดงักล่าวจ าเป็นท่ีภาครัฐตอ้งตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชน ซ่ึงความ
ต้องการและความคาดหวังดังกล่าวเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการเปล่ียนแปลงของโลก  
จึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพให้สนองความตอ้งการดงักล่าว แต่อยา่งไรก็ตามการด าเนินการเป็น
ส่ิงท่ีท าไดไ้ม่ง่ายนกั เน่ืองจากความตอ้งการของประชาชนมีหลากหลายและซบัซอ้น ยิง่ไปกว่านั้น
การด าเนินการดงักล่าวของภาครัฐตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากส่วนราชการต่าง ๆ ในการปรับปรุง
การบริการใหมี้ประสิทธิภาพ 

ตวัอย่างของผลการด าเนินงานของส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ
เพื่อให้เป็นไปตามหลกัการและแนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ  
ท่ีผ่านมา พบว่า ได้มีการส่งเสริมสนับสนุนและผลกัดันให้ส่วนราชการต่าง ๆ พฒันาคุณภาพ 
การให้บริการประชาชน โดยก าหนดทิศทางการด าเนินการไวใ้นแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบ
ราชการไทย 

ซ่ึงกล่าวโดยสรุป องค์การท่ีมีภารกิจหลกัในการให้บริการมกัจะมีการก าหนด
เป้าหมายในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการภายในองคก์าร ความตระหนักถึงความส าคญัของ
คุณภาพการบริการ จึงเป็นเร่ืองท่ีพบเห็นไดโ้ดยทัว่ไปในองคก์ารภาคเอกชนท่ีขยายมายงัหน่วยงาน
ภาครัฐในระยะหลงัมาน้ี โดยความตระหนักถึงความส าคญัของคุณภาพน้ีเป็นผลสืบเน่ืองมาจาก 
แรงกดดนัจากการแข่งขนัความกา้วหนา้ทางการส่ือสารและโลกาภิวตัน์ รวมไปถึงการแข่งขนัและ
การประเมินสัมฤทธ์ิผลจากการปฏิบัติงานขององค์การอย่างแข่งขันเข้มข้นองค์การภาครัฐ 
ในปัจจุบนั ไดป้รับกระบวนทศัน์ในการบริหารงานจากเดิมท่ีประชาชนเป็นเพียงผูจ้  าตอ้งรับบริการ
ท่ีรัฐจดัให ้มาเป็นลูกคา้ท่ีองคก์ารภาครัฐพึงใหค้วามสนใจจดับริการใหอ้ยา่งมีคุณภาพ  

2.3  หลกัการประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การของรัฐ 
เป็นท่ีกล่าวกนัอยู่เสมอว่า วิธีการทดสอบการบริหารท่ีดีก็คือ การดูความสามารถ

ในการจดัองคก์ารและการใชท้รัพยากรท่ีมีอยู่ให้สามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละรักษาระดบัการ
ปฏิบติัท่ีมีประสิทธิผลไวไ้ด ้ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัอย่างกวา้งขวางว่าประสิทธิผล คือส่ิงท่ีเป็นเคร่ือง
ตดัสินในขั้นสุดทา้ยว่าการบริหารองคก์ารประสบความส าเร็จเพียงใด และส าหรับนกัสังคมศาสตร์
แลว้ประสิทธิผลมกัหมายความถึงคุณภาพของชีวิตการท างานในขณะท่ีด้านภาคเอกชนจะมอง
ประสิทธิผลขององคก์รวา่วดัจากผลก าไร แต่ในการบริหารภาครัฐซ่ึงมิไดมี้เป้าหมายเพื่อสร้างก าไร 
แต่เพื่อการให้บริการกบัประชาชนเป็นส าคญัดงันั้นประสิทธิผลขององคก์ารของรัฐจึงมกัตอ้งค านึง
ทั้งการบรรลุถึงเป้าหมายท่ีองคก์ารของรัฐนั้น ๆ ไดต้ั้งไวร้วมทั้งความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมไดด้ว้ย หรือเรียกว่าคุณภาพองคก์รของรัฐนัน่เอง ดงันั้น
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เม่ือพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคก์ารของรัฐ หรืออีกนยัหน่ึงการตดัสินว่าหน่วยงานของ
รัฐนั้นประสบความส าเร็จในการจดัการงานเพียงใดนั้นตอ้งพิจารณา 2 ดา้น (ส านักคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ, 2550, น. 4-5) ดงัน้ี 

1)  การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือ การวดัประสิทธิผล
ขององคก์าร การบรรลุถึงเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไวน้ั้น ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตวัเลขหรือสถิติ เช่น 
อตัราการป้องกนัปราบปรามอาชญากรรมของต ารวจ โดยในส่วนของการป้องกันก็เป็นการ
ควบคุมอตัราการเกิดของคดีอาญาไม่ให้เกินกว่าเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้ส่วนในการปราบปราม 
ก็คือ การเพิ่มผลการจบักุมผูก้ระท าผิดให้ได้จ  านวนไม่ต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีได้ก าหนดไว ้ซ่ึงถือเป็น
ตวัช้ีวดัประการหน่ึงในการวดัความส าเร็จของต ารวจ 

2) การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ การประเมิน
จากความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรั้บการบริการจากหน่วยงานของรัฐ ไดแ้ก่ การให้บริการ
สาธารณะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม่ มีความ
เสมอภาคในการให้บริการหรือไม่ ถึงแม้ว่าต ารวจจะสามารถปฏิบัติงานป้องกันปราบปราม
อาชญากรรมให้บรรลุเป้าหมายของกระทรวงมหาดไทยได ้แต่นั่นมิอาจสรุปไดว้่าประชาชนจะมี
ความรู้สึกปลอดภยัในชีวิตทรัพยสิ์น 

 
3. แนวคดิปัจจยั 7 ประการของแมคคนิซีย์ (McKinsey) 

 
การวิเคราะห์ปัจจัย 7S ตามหลักการของแมคคินซีย์ (McKinsey) (McKinsey’s 7S 

Framework) (อา้งถึงใน ปัณฑารีย ์ฟองแพร่, 2559, น. 31–52) เป็นแนวทางวิเคราะห์ปัจจยัภายใน
หน่วยงาน ซ่ึงเป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึงท่ีถูกน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ การบริหารองคก์รท่ีจะช่วยให้
การบริหารองคก์ารมีศกัยภาพในการท างานและการใหบ้ริการท่ีสูงมากยิง่ข้ึน McKinsey ไดก้ล่าวว่า 
ความส าเร็จในการด าเนินงานขององค์กรต่าง ๆ หรือการบริหารงานท่ีสัมฤทธ์ิผลนั้น ข้ึนอยู่กับ 
ตวัแปรซ่ึงมีความสมัพนัธ์เก่ียวเน่ืองกนัอยา่งนอ้ยท่ีสุด 7 ตวั ไดแ้ก่ 

1) กลยทุธ์และยทุธศาสตร์ (Strategy) 
2) โครงสร้าง (Structure) 
3) ระบบการปฏิบติังาน (System) 
4) รูปแบบการบริหาร (Style) 
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5) บุคลากร (Staff) 
6) ทกัษะ ความสามารถ (Skill) 
7) ค่านิยมร่วม (Shared values) 
โดยท่ีตวัแปร 2 ตวัแรก คือ กลยุทธ์ กับโครงสร้าง เป็นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได้หรือ

มองเห็นไดช้ดัเจน จึงท าให้ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมาผูบ้ริหารให้ความสนใจเป็นพิเศษ ส าหรับตวั
แปรใหม่ท่ีคน้พบเท่าท่ีผ่านมาผูบ้ริหารไม่ได้ให้ความสนใจเพราะเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้หรือ
มองเห็นภาพไม่ชดัเจน ไดแ้ก่ คนหรือพนกังาน สไตลก์ารบริหาร ระบบและวิธีการ คุณค่าร่วมและ
ฝีมือหรือทกัษะ ต่อมา McKinsey ไดป้รับปรุงค าจ ากดัความของตวัแปรทั้ง 7 ตวั ให้มีความถูกตอ้ง
ชดัเจนยิง่ข้ึน และเรียกตวัแปรเหล่าน้ีวา่เป็น โครงร่างพื้นฐาน 7S  (7S Framework of McKinsey) ซ่ึง
เราจะเห็นวา่มีความสมัพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั และมีความเช่ือมโยงกนัทั้งหมด ดงันั้น ความเป็นเลิศของ
องค์กรจะเกิดข้ึนจากความเก่ียวพันระหว่างกันของตัวแปรทั้ งหมด โดยท่ีผูบ้ริหารจะต้องให้
ความส าคญักับตวัแปรทั้ งหมด (Strategy, Structure, Staff, Style, Systems, Shared Values, Skills) 
ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

3.1 กลยุทธ์ (Strategy) 
ประชา ตันเสนีย์ (2562) กล่าวว่า กลยุทธ์ (Strategy) หมายถึง การบริหารเชิง 

กลยทุธ์เป็นกระบวนการอย่างหน่ึงท่ีจะช่วยให้ผูบ้ริหารตอบค าถามท่ีส าคญั อาทิ องคก์รอยู่ท่ีไหน
ในขณะน้ี องคก์รมีเป้าหมายอยูท่ี่ไหน พนัธกิจของเราคืออะไร พนัธกิจของเราควรจะเป็นอะไร และ
ใครเป็นผูรั้บบริการของเรา การบริหารเชิงกลยุทธ์ จะมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง เพราะจะช่วยให้
องคก์ร ก าหนดและพฒันาขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัข้ึนมาได ้เป็นแนวทางท่ีบุคคลภายในองคก์ร
รู้วา่จะใชค้วามพยายามไปในทิศทางใดจึงจะประสบความส าเร็จ 

อ านาจ วดัจินดา (2562) กล่าวว่า กลยุทธ์ (Strategy) หมายถึง การวางแผนเพื่อ
ตอบสนองการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม การพิจารณา จุดแขง็ จุดอ่อน ของกิจการ 

1) กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ์ หมายถึง การวางแผนกลยุทธ์เป็นส่วนแรก
ของกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ์ โดยการบริหารเชิงกลยุทธ์เป็นศาสตร์และศิลป์ในการ
ด าเนินการใน 3 ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกนั ไดแ้ก่ 

(1) การวางแผนกลยทุธ์ (Strategic planning) 
(2) การน าแผนกลยทุธ์ไปปฏิบติั (Strategic implementation) 
(3) การควบคุมและประเมินผลกลยทุธ์ (Strategic control and evaluation) 
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2) องค์ประกอบของการจัดการเชิงกลยุทธ์ หมายถึง การจัดการเชิงกลยุทธ์ 
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบยอ่ยพื้นฐาน 5 ประการ 

     (1) การก าหนดทิศทาง (Direction setting) ประกอบดว้ย 
             ก. การก าหนดวิสัยทศัน์ (Vision) หรือ กรอบในการด าเนินงานท่ีชดัเจน

จะช่วยให้องค์กรสามารถก าหนดทิศทางในระยะยาว อีกทั้งยงัแสดงถึงความตั้งใจในการด าเนิน
ธุรกิจอีกดว้ย 

  ข. ภารกิจ (Mission) ในกระบวนการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์นั้ น  
ขั้นแรกองค์กรจะต้องระบุภารกิจและเป้าหมายหลักท่ีส าคัญขององค์การ ซ่ึงภารกิจ หมายถึง 
ประกาศหรือขอ้ความขององคก์ารท่ีพยายามก าหนดว่าจะท าอะไรในปัจจุบนั และก าลงัจะท าอะไร
ในอนาคตและองคก์ารเป็นองคก์ารแบบใด และจะกา้วไปสู่การเป็นองคก์ารแบบใดทั้งน้ีเพื่อบรรลุ 
สู่ความเป็นเลิศเหนือคู่แข่ง ซ่ึงโดยส่วนใหญ่แลว้ขอ้ความเร่ืองภารกิจขององค์การจะประกอบ 
ไปดว้ย ขอ้ความท่ีบ่งบอกถึงคุณค่าทางปรัชญาส าคญัท่ีผูบ้ริหารตดัสินใจกระท า ซ่ึงแสดงถึงพนัธะ
ขององคก์ารท่ีมีต่อเป้าหมายและสอดคลอ้งกบัคุณค่าของผูบ้ริหาร 

    ค.  เป้าหมาย (Gold) คือ การบอกถึงส่ิงท่ีองคก์รปรารถนาให้เกิดข้ึนใน
อนาคต และพยามบรรลุผลให้ได ้โดยมีการก าหนดให้ชดัเจน กระชบั ตรงจุด และสามารรถวดัได้
ทั้งน้ีการก าหนดเป้าหมายจะมีการก าหนดใหช้ดัเจนข้ึนกวา่การก าหนดภารกิจวา่จะตอ้งท าส่ิงใด 

     (2) การประเมินองคก์รและสภาพแวดลอ้ม (Environment scanning) ประกอบดว้ย 
การประเมินสภาพแวดลอ้มภายนอก และการประเมินสภาพแวดลอ้มภายใน โดยทัว่ไปจะเรียกว่า
การวิเคราะห์ SWOT (SWOT Analysis) ไดแ้ก่ 

ก. จุดแข็ง (Strength) หมายถึง องคป์ระกอบขององคก์รท่ีมีสมรรถนะ
เหนือกวา่ 

ข. จุดอ่อน (Weakness) หมายถึง องคป์ระกอบขององคก์รท่ีมีสมรรถนะ
ดอ้ยกวา่คู่แข่ง 

ค. โอกาส (Opportunity) หมายถึง การผสมผสานระหว่างเหตุการณ์ 
เวลา สถานท่ี ท่ีมีแนวโน้มว่าจะเป็นประโยชน์ต่อองคก์ร มาท าให้องคก์รมีสมรรถนะท่ีจะด าเนินการ
บางอยา่งท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง 

ง. อุปสรรค (Threat) หมายถึง เหตุการณ์ท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้และถา้เกิดข้ึน 
กจ็ะท าความเสียหายใหแ้ก่องคก์ร 
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(3)  การก าหนดกลยทุธ์ (Strategy formulation) ประกอบดว้ย 
ก. กลยุทธ์ระดบัองคก์ร (Corporate strategy) หมายถึง กลยุทธ์โดยรวม

และทิศทางในการแข่งขนัขององคก์รว่าองคก์รจะมีการพฒันาไปสู่ทิศทางใดจะด าเนินงานอยา่งไร 
และจะจดัสรรทรัพยากรไปยงัแต่ละหน่วยขององคก์รอยา่งไร เช่น การด าเนินธุรกิจแบบครบวงจร 
การขยายตวัไปในธุรกิจท่ีไม่เก่ียวขอ้งกนัเลย เป็นตน้ 

ข. กลยุทธ์ระดับธุรกิจ (Business strategy) เป็นการก าหนดกลยุทธ์ใน
ระดบัท่ียอ่ยลงไป จะมุ่งปรับปรุงฐานะการแข่งขนัขององคก์รกบัคู่แข่ง และระบุถึงวิธีการท่ีองคก์ร
จะใช้ในการแข่งขัน มุ่งปรับปรุงฐานะการแข่งขันของผลิตภัณฑ์ให้สูงข้ึน โดยอาจรวมกลุ่ม
ผลิตภัณฑ์ท่ีคลา้ยกันไวด้้วยกัน ภายในหน่วยธุรกิจเชิงกลยุทธ์ (Strategic Business Unit - SBU)
เดียวกนั กลยทุธ์ระดบัธุรกิจของ SBU น้ีจะมุ่งการเพิ่มก าไร (Improving profitability) และขยายการ
เติบโต (Growth) ให้มากข้ึน บางคร้ังจึงเรียกกลยทุธ์ในระดบัน้ีว่ากลยทุธ์การแข่งขนั (Competitive 
strategy) โดยทัว่ไปจะมีอยู่ 3 กลยุทธ์ คือ การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุนต ่า (Cost leadership) การจ ากดั
ขอบเขตหรือการมุ่งเน้นห รือการรวมศูนย์ (Focus strategy) และการสร้างความแตกต่าง
(Differentiation) 

ค. กลยุทธ์ระดับปฏิบติัการ (Operational strategy) เป็นการก าหนดกล
ยุทธ์ท่ีครอบคลุมวิธีการในการแข่งขนัแก่ผูเ้ก่ียวขอ้งในหน่วยงาน (Function) ต่าง ๆ มุ่งเน้นให้
แผนกงานตามหนา้ท่ีพฒันากลยทุธ์ข้ึนมา โดยอยูภ่ายใตก้รอบของกลยทุธ์ระดบัองคก์รและกลยทุธ์
ระดบัธุรกิจ 

(4)  การน ากลยทุธ์ไปปฏิบติั (Strategy implementation) ประกอบดว้ย 
ก. ขั้นตอนของการก าหนดแผนและการจดัสรรทรัพยากร (Resources 

allocation) 
ข. ขั้นตอนของการปรับโครงสร้างองคก์ร เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลง

ของการใชก้ลยทุธ์และการใชท้รัพยากร 
ค. ขั้นตอนของการปรับปรุงเปล่ียนแปลงในส่วนของระบบและการ

พฒันาบุคลากร 
ง. การกระจายกลยทุธ์ (Strategic deployment) 

(5)  การประเมินผลและการควบคุม (Evaluation and control) ประกอบดว้ย 
ก. แผนปฏิบติัการตอ้งสอดคลอ้งเหมาะสมพอดีกบัสภาวะแวดลอ้มทั้ง

ภายใน ภายนอกกบัปัจจยัหลกัท่ีมีอยูข่ององคก์รโอกาสท่ีเอ้ืออ านวยเปิดทางให้คุม้ค่ากบัความเส่ียง 
ท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ้ตอ้งมีวิธีป้องกนัแกไ้ขเตรียมไว ้
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ข. ความสามารถหลกัขององคก์รตอ้งสอดคลอ้งกบัธรรมเนียม ค่านิยม
ทศันคติท่ีดี สามารถดึงจุดเด่นของปัจจยัท่ีมีอยูอ่อกมาไดท้ั้งจากบุคลากร เทคนิค วตัถุดิบ 

ค. การสร้างความเขา้ใจใหก้บัทุกระดบัสายงานใหส้ามารถปฏิบติัไดเ้พื่อ
ความเหมาะสมกบัความสามารถหลกั แต่ตอ้งสร้างแรงกระตุน้แรงจูงใจและมีรางวลัของผลงานตาม
สมควรไวด้ว้ยเพื่อใหทุ้กส่วนขององคก์รเดินไปตามแผนพร้อม ๆ กนัได ้ 

จากค ากล่าวและรายละเอียดดังกล่าวข้างต้น สรุปว่า กลยุทธ์ (Strategy) 
หมายถึง แนวทางหรือวิธีการท างาน เพื่อให้บรรลุเป้าประสงคส์ าหรับการท างานภายใตข้อ้จ ากดั 
ต่าง ๆ ท่ีได้จากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กร (จุดแข็ง จุดอ่อน) และวิเคราะห์
สภาพแวดลอ้มภายในภายนอกองค์กร (โอกาส อุปสรรค) แลว้น ามาวิเคราะห์หาต าแหน่งของ
องคก์รและก าหนดกลยทุธ์ต่าง ๆ 

3.2 โครงสร้าง (Structure) 
ประชา ตนัเสนีย ์(2550) ให้ความหมาย โครงสร้าง (Structure) คือ โครงสร้างท่ีได้

ตั้งข้ึนตามกระบวนการ หรือหน้าท่ีของงานโดยมีการรับบุคลากรให้เขา้มาท างานร่วมกนัในฝ่าย 
ต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงคท่ี์ตั้งไว ้หรือหมายถึง การจดัระบบระเบียบใหก้บับุคคล ตั้งแต่ 2 คน
ข้ึนไปเพื่อน าไปสู่เป้าหมายท่ีวางไว ้เน่ืองจากองคก์รในปัจจุบนัมีขนาดใหญ่ การจดัองคก์รท่ีดี จะมี
ส่วนช่วยให้เกิดความคล่องตวัในการปฏิบติังาน ลดความซ ้ าซ้อนหรือขดัแยง้ในหน้าท่ี ช่วยให้
บุคลากรไดท้ราบขอบเขตงาน ความรับผิดชอบ มีความสะดวกในการติดต่อประสานงาน ผูบ้ริหาร
สามารถตดัสินใจในการบริหารจดัการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

อ านาจ วดัจินดา (2553) ให้ความหมาย โครงสร้าง (Structure) เป็นโครงสร้างของ
องคก์รท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบ รวมถึงขนาดการควบคุม 
การรวมอ านาจ และการกระจายอ านาจของผูบ้ริหาร การแบ่งโครงสร้างงานตามหน้าท่ี ตามผลิตภณัฑ์
ตามลูกคา้ ตามภูมิภาค ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

1) การจดัโครงสร้างองคก์ร ประกอบดว้ย 
(1) หน่วยงานในองคก์รควรจะมีรูปลกัษณะอยา่งไร 
(2) ควรจะรวมหน่วยงานใดเขา้ดว้ยกนั หรือควรจะแยกหน่วยงานใด 
(3) หน่วยงานต่าง ๆ ในองค์กรควรจะมีขนาด (Size) และรูปร่าง (Shape) 

อยา่งไร 
(4) มีเกณฑใ์นการวางต าแหน่งและก าหนดความสมัพนัธ์อยา่งไร 
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2) ความส าคญัของการจดัโครงสร้างองคก์ร ประกอบดว้ย 
(1) เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพโดยรวมในการด าเนินกิจกรรม 
(2) เพื่อความชดัเจนในการจดัก าหนดขอบเขตของอ านาจหนา้ท่ี กฎ ระเบียบ 
(3) เพื่อความเป็นเอกภาพในการบงัคบับญัชาและสัง่การในการท างาน 
(4) เพื่อเป็นการปรับเปล่ียนขนาดหรือรูปแบบขององคก์รใหเ้หมาะสม 

3) หลกัการพื้นฐานของโครงสร้างองคก์ร ประกอบดว้ย 
(1) ความสัมพนัธ์ของการรายงานอยา่งเป็นทางการ จ านวนของระดบัสายการ

บงัคบับญัชา (Hierarchy) ขนาดของการควบคุม (Span of Control) ของผูจ้ดัการและหวัหนา้งาน 
(2) การรวมคนเขา้ดว้ยกนัเป็นแผนกงาน รวมแผนกงานใหเ้ป็นองคก์ร 
(3) การออกแบบระบบต่าง ๆ เพื่อให้มีการติดต่อส่ือสารอย่างมีประสิทธิผล  

มีการประสานงานระหวา่งแผนกต่าง ๆ 
4) โครงสร้างองค์กรดูไดจ้ากแผนภูมิองค์กร (Organization chart) มีประโยชน์ 

คือ 
(1) ท าใหเ้ขา้ใจวา่องคก์รด าเนินการอยา่งไร 
(2) เห็นส่วนต่าง ๆ ขององคก์ร 
(3) เห็นส่วนต่าง ๆ ขององคก์รมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งไร 
(4) แต่ละต าแหน่งและแผนกสอดคลอ้งกบัองคก์รโดยภาพรวมอยา่งไร 

5) โครงสร้างพื้นฐานมี 6 ประเภท ไดแ้ก่ 
(1) โครงสร้างแบบหลกั (Line organization structure) 
(2) โครงสร้างแบบงานหลกัและท่ีปรึกษา (Line and staff organ Str.) 
(3) โครงสร้างแบบหนา้ท่ีเฉพาะ (Function organization structure) 
(4) โครงสร้างแบบเมทริกซ์ (Matrix organization structure) 
(5) โครงสร้างแบบทีมงาน (Team structure) 
(6) โครงสร้างแบบเครือข่าย (Network structure) 

จากความหมายและค ากล่าวขา้งต้น สรุปได้ว่า โครงสร้างองค์กร คือ แผนภูมิ
ลกัษณะขององคก์ร กรอบโครงงานท่ีก าหนดงานกลุ่มงานและความสัมพนัธ์ของงาน ต าแหน่งงาน 
หน้าท่ีงานต่าง ๆ ซ่ึงจะครอบคลุมถึงแนวทาง กลไกการประสานงาน การติดต่อส่ือสารและระบบ
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองกนั 
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3.3  ระบบ (System) 
อภิสิทธ์ิ กฤษเจริญ (2551) กล่าวว่า ระบบ หมายถึง องค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีมี

ความสัมพนัธ์กนั และข้ึนต่อกนั โดยส่วนประกอบต่าง ๆ ร่วมกนัท างานอยา่งผสมผสานกนั เพื่อให้
บรรลุถึงเป้าหมาย 

อ านาจ วดัจินดา (2553) ใหค้วามหมายว่า ระบบ (System) หมายถึง การปฏิบติังาน
ตามกลยุทธ์เพื่อให้บรรลุเป้าประสงคต์ามท่ีก าหนดไวน้อกจากการจดัโครงสร้างท่ีเหมาะสมและมี
กลยทุธ์ท่ีดีแลว้ การจดัระบบการท างาน (Working system) กมี็ความส าคญัยิง่ 

1) การบริหารงานอยา่งเป็นระบบ (System approach to management) ประกอบดว้ย 
(1) วางโครงสร้างขององคก์รให้เกิดระบบความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงกนัอยา่ง

ชดัเจน ไม่คลุมเครือ แบ่งแยกหนา้ท่ีแต่มีความเก่ียวขอ้งกนั 
(2) สร้างระบบความสมัพนัธ์ โดยตั้งจุดประสงคคุ์ณภาพร่วมกนั 
(3) ก าหนดวิธีการด าเนินงาน ใหเ้ช่ือมโยงกนัอยา่งราบร่ืน 
(4) การประเมินผลของฝ่ายและหน่วยงาน เป็นการประเมินโดยมองการ

เช่ือมโยงระหวา่งฝ่ายหรือหน่วยงาน 
(5) การปรับปรุงงานหน่วยงานตอ้งค านึงถึงผลกระทบต่อคุณภาพขององคก์ร 

2) แนวคิดทฤษฎีระบบ ประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ ปัจจยัน าเขา้ (Input) กระบวนการ
แปรสภาพในการจดัการ (Transformation process) ผลผลิต (Product) การป้อนกลบั (Feedback) 

      (1) ปัจจยัน าเขา้ (Input) โดยทัว่ไปจะประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ คือ 
ก. คน (Man) 
ข. เคร่ืองมือ (Material) 
ค. เงิน (Money) 
ง. ขอ้มูลข่าวสาร (Information) 
จ. เทคโนโลย ี(Technology) 

     (2)  กระบวนการ (Process) ประกอบไปดว้ย 
ก. การวางแผน (Planning) หมายถึง กระบวนการในการก าหนด

เป้าหมาย แผนงาน และตดัสินใจหาวิธีการท่ีดีท่ีสุดท่ีท าใหเ้ป้าหมายนั้นบรรลุผลส าเร็จ 
ข. การจดัองคก์ร (Organizing) หมายถึง กระบวนการในการจดัตั้ง/ จดั

วางทรัพยากรบุคคล และทรัพยากรท่ีไม่ใช่บุคคล โดยวางแผนใหส้ามารถบรรลุผลส าเร็จขององคก์ร 
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ค. การน าและสั่งการ (Leading and directing) หมายถึง กระบวนการ
ของการมีอิทธิพล เหนือบุคคลอ่ืนในการท่ีจะให้บุคคลอ่ืนมีพฤติกรรมในการท างานท่ีตอ้งการ และ
ท าใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร 

ง. การควบคุม (Controlling) หมายถึง กระบวนการในการก าหนด
กิจกรรมต่าง ๆ ขององคก์รใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน และเป้าหมายท่ีองคก์รคาดหวงั และก าหนดไว ้

      (3) ผลลพัธ์และผลกระทบ (Outcome & Impact) ในปัจจุบนัการบริหารระบบ
โครงการต้องมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิ เก่ียวกับผลผลิตมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ ประหยดั คุ ้มค่า กับ
งบประมาณท่ีใช้ เพียงพอ ทั่วถึงเป็นธรรม เสมอภาค ซ่ือสัตยสุ์จริต ตอบสนองความต้องการ
ผูใ้ชง้าน ประชาชนมีความพึงพอใจ ไม่มีผลกระทบกบัส่ิงแวดลอ้ม เศรษฐกิจ และสงัคม ซ่ึงแนวทาง
การก าหนดโยบายตอ้งค านึงถึงบริบททางสังคม (Social context) ขององคก์ร ซ่ึงไดแ้ก่ ความตอ้งการ
ท่ีแทจ้ริงวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ค่านิยมร่วมของคนส่วนใหญ่ วฒันธรรม ประเพณีคุณลกัษณะเฉพาะ
ในการท างานขององคก์รนั้น ๆ 

  การคิดเชิงระบบในการบริหาร (Systematic thinking) หมายถึง จะตอ้งมี
การปรับเปล่ียนกลยุทธ์อยู่ตลอดเวลาให้เท่าทนัการเปล่ียนแปลง เพื่อมุ่งให้องคก์รสู่ความเป็นเลิศ 
มีความยัง่ยืน มีศักยภาพในการแข่งขัน หรือเป็นองค์กรท่ีมีสมรรถนะสูง (High performance 
organization) สามารถแบ่งเป็น 

ก. SIPOC Model เป็นหลกัการท่ีอธิบายสายโซ่ความสัมพนัธ์ของกระบวนการ
ด าเนินงานองคก์ร ท่ีตอ้งอาศยัปัจจยัตน้น ้ าส่งมอบคุณค่าไปยงัปลายน ้ าอย่างเป็นระบบ อนัไดแ้ก่ 
Supplier หรือผูส่้งมอบน าส่ง Input หรือปัจจัยน าเข้าต่าง ๆ ท่ีจ  าาเป็นต่อการท า Process หรือ
กระบวนการงาน เพื่อผลิตใหไ้ด ้Output หรือผลผลิตในสินคา้ บริการ แลว้ส่งมอบให ้Customer คือ
ลูกคา้ ผูรั้บบริการของเราต่อไป 

ข. PDCA Cycle เป็นวงจรการจดัการท่ีดี ท่ีมุ่งการจดัการท่ีเป็นระบบ มี
การ Plan คือ วางแผน โดยมีการก าหนดเป้าหมายและวิธีการต่าง ๆ เพื่อให้ท าได้ตามเป้าหมาย 
ท่ีตอ้งการหลงัจากนั้น ไดแ้ก่ Do คือ ปฏิบติัให้ไดต้ามแผนท่ีก าหนดไว ้และตอ้งการ Check คือ การ
ติดตามประเมินผลทุกระยะ แลว้น าประสบการณ์หรือบทเรียนท่ีพบไปสู่ Action คือการไปปรับปรุง
อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

ค. TQA Framework เป็นกรอบแนวคิดตามแนวทาง TQM ท่ีมีการระบุ
องคป์ระกอบของการจดัการท่ีดี 
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ง. Human being Factors (Mind & Soul) เป็นปัจจัยเก่ียวกับบุคคล คือ 
ผูบ้ริหารตอ้งสามารถสร้างระบบคุณธรรม จริยธรรมให้เกิดข้ึนคือ ท าให้คนในองคก์รมีความรัก 
ความเมตตา เอ้ือเฟ้ือต่อกนั มีความเป็นทีม หรืออาจกล่าวว่า เป็นองค์กรท่ีมีวฒันธรรมองค์กรท่ี
เขม้แขง็ ส่วนน้ีมกัเป็นส่วนท่ีองคก์รทัว่ไปมกัจะไม่ให้ความส าคญัอยา่งจริงจงัเท่าท่ีควร จึงมกัเป็น
เหตุของความลม้เหลวขององคก์ร 

จากค ากล่าวขา้งตน้ สรุปได้ว่า ระบบ หมายถึง กระบวนการและล าดับขั้นการ
ปฏิบติังานทุกอยา่งท่ีเป็นระบบท่ีต่อเน่ืองสอดคลอ้งประสานกนัทุกระดบัในการปฏิบติังานตามกล
ยทุธ์ เพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงคต์ามท่ีก าหนดไว ้นอกจากการจดัโครงสร้างท่ีเหมาะสมและมีกลยทุธ์
ท่ีดีแลว้การจดัระบบการท างาน (Working system) ก็มีความส าคญัยิง่ โดยท่ีระบบเป็นการวิเคราะห์
ถึงระบบงานขององค์กรในทุก ๆ เร่ือง ทั้งเร่ืองระบบการบริหารจดัการ ระบบการปฏิบติังาน ถา้
องคก์รมีระบบงานท่ีดีกจ็ะท าใหผู้ป้ฏิบติังานสามารถท างานไดอ้ยา่งชดัเจนถูกตอ้ง 

3.4 รูปแบบ (Style) 
ประชา ตันเสนีย์ (2550) กล่าวถึง ลีลาการบริหาร (Style) ว่าเป็นแบบแผน

พฤติกรรมในการปฏิบติังานของผูบ้ริหารเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัอย่างหน่ึงของสภาพแวดลอ้ม
ภายในองคก์รพบวา่ ความเป็นผูน้ าขององคก์ร จะมีบทบาทท่ีส าคญัต่อความส าเร็จหรือลม้เหลวของ
องคก์ร ผูน้ าท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งวางโครงสร้างวฒันธรรมองคก์ร ดว้ยการเช่ือมโยงระหว่าง
ความเป็นเลิศและพฤติกรรมทางจรรยาบรรณใหเ้กิดข้ึน 

อ านาจ วดัจินดา (2553) กล่าวถึง รูปแบบ (Style) หมายถึง การจดัการท่ีมีรูปแบบ
วิธีท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะองคก์ร 

1) รูปแบบหรือสไตลก์ารบริหารเชิงกลยทุธ์ของผูบ้ริหารระดบัสูง 
(1) รูปแบบหรือสไตลก์ารบริหารเชิงกลยทุธ์ แบบพ่อคนดี ผูบ้ริหารเป็นคนดี

ของกิจการ เป็นการบริหารเชิงกลยทุธ์ซ่ึงถือแนวทางไม่อยากเส่ียงเป็นหลกั ไม่สนใจต่อผลส าเร็จใน
หน้าท่ีการท างานสูงนักและไม่ใยดีท่ีจะใฝ่หาอ านาจใส่ตัวด้วย จุดท่ีส าคัญ คือ ขอให้อยู่รอด
ปลอดภยัเท่านั้น 

(2) รูปแบบหรือสไตล์การบริหารเชิงกลยุทธ์ แบบผูมี้วิชา เป็นผูบ้ริหารท่ี
สนใจความส าเร็จจากการท างานสูง แต่ไม่ค่อยสนใจใฝ่หาอ านาจมากนกั มุ่งหาเหตุผล วิเคราะห์ทาง
วิชาการ ผลท่ีออกมาจึงเป็นรายงานหรือแผนงาน 
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(3) รูปแบบหรือสไตลก์ารบริหารเชิงกลยทุธ์ แบบนกัต่อสู้ เป็นผูบ้ริหารท่ีเอา
จริงเอาจงั ตอ้งการเป็นผูพ้ิชิต ตั้งเป้าหมายไวสู้งติดตามควบคุมและกดดนัให้ผูท้  างานทั้งหลายตอ้ง
ตดัสินใจ กล่าวคือ มุ่งผลส าเร็จและใชว้ิธีการต่อสูแ้บบเผชิญหนา้ 

(4) รูปแบบหรือสไตล์การบริหารเชิงกลยุทธ์ แบบผูจ้ ัดการทีม หรือนัก
ประสานความร่วมมือ เป็นผูป้ระสานประโยชน์ ค  านึงถึงความส าเร็จของงานเป็นส าคญั สามารถ
สร้างทีมงานท่ีดีข้ึนมาส าเร็จและไดรั้บอ านาจพอสมควร 

(5) รูปแบบหรือสไตล์การบริหารเชิงกลยุทธ์ แบบมากเล่ห์เพทุบาย เป็น
ผูบ้ริหารท่ีมองงานเป็นส่ิงทา้ทายปกติตอ้งการทั้งความส าเร็จและอ านาจสูงทั้งสองอยา่ง มกัถือวา่คน
เป็นเบ้ียตวัหน่ึงบนกระดานหมากรุกเท่านั้น เขา้ใจเกมการเมืองในองค์กรมกัมองการณ์ไกลและ
มุ่งมัน่ท่ีจะกา้วข้ึนไปในต าแหน่งสูงข้ึนซ่ึงแมคโคบ้ี (Maccoby) เช่ือว่า เป็นแบบท่ีมีประสิทธิภาพ
มากท่ีสุด 

2) รูปแบบการปรับตวัขององคก์รในทางกลยทุธ์ 
(1) การบริหารแบบอนุรักษนิ์ยม (Conservative management) ซ่ึงจะมีเง่ือนไข

จากสภาพแวดลอ้มท่ีมัน่คง ไม่เปล่ียนแปลงและการปรับตวัมีน้อย แบบการบริหารจะอิงอยู่บน
พื้นฐานของการเส่ียงน้อย พร้อมกบัการยึดมัน่อยู่กบัระเบียบพิธีการต่าง ๆ และมีโครงสร้างงาน
และอ านาจการควบคุมท่ีชดัเจน 

(2) การบริหารการปรับตวัแบบเตน้ตามจงัหวะเพลง (Reactive management) 
ซ่ึงจะมีเง่ือนไขจากสภาพแวดลอ้มจะเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงตลอดเวลา แต่การปรับตวัเป็นไปได้
นอ้ย องคก์รท่ีซ่ึงสามารถปรับตวัในระดบัต ่าและเป็นไปอยา่งชา้มากทั้ง ๆ ท่ีสภาพแวดลอ้มมีอตัรา
การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วนั้น ส่วนมากวิธีการบริหารมกัจะเลือกใชว้ิธีการคิดแกปั้ญหาเฉพาะหนา้
ภายในระยะเวลาสั้น ๆ เท่านั้น 

(3) การบริหารการปรับตวัแบบเร่ือย ๆ มาเรียง ๆ (Satisficing management) 
ซ่ึงจะมีเง่ือนไขจากสภาพแวดลอ้มมีความมัน่คง และการปรบตวัเป็นไปไดสู้ง แบบการบริหารท่ีมี
การเนน้หลกัการตดัสินใจท่ีส่วนกลางเป็นส าคญั ปัญหาต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งแกไ้ขต่างก็จะถูกส่งข้ึนไป
ยงัผูบ้ริหารท่ีอยู่ในระดับสูง และโดยสภาพแวดลอ้มมกัจะคงท่ีไม่ค่อยเปล่ียนแปลง สภาพการ
บริหารจึงมกัจะมีระดบัการบริหารงานหลายระดบั 

(4) การบริหารการปรับตัวแบบต่ืนตัว (Anticitive management) ซ่ึงจะมี
เง่ือนไขจากสภาพแวดลอ้มจะเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วนั้น สไตลก์ารบริหารท่ีใชม้กัจะเป็นแบบ 
ต่ืนตวัอยูต่ลอดเวลา 
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3)  ผูน้ าของการเปล่ียนแปลง (Change leadership) 
     McFarland (1979) กล่าวว่า ผูน้ า คือ บุคคลท่ีมีความสามารถในการใชอิ้ทธิพล

ใหค้นอ่ืนท างานในระดบัต่าง ๆ ท่ีตอ้งการใหบ้รรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
     House (1978) กล่าวว่า ผูน้ า คือ ผูท่ี้สามารถในการชักจูงให้คนอ่ืนท างานให้

ส าเร็จตามตอ้งการ 
     Yukl (1989) กล่าวว่า ผูน้ า คือ บุคคลท่ีมีอิทธิพลสูงสุดในกลุ่ม และเป็นผูท่ี้ตอ้ง

ปฏิบติัภาระหนา้ท่ีของต าแหน่งผูน้ าท่ีไดรั้บมอบหมายบุคคลอ่ืนในกลุ่มท่ีเหลือกคื็อผูต้าม แมจ้ะเป็น
หวัหนา้กลุ่มยอ่ย หรือผูช่้วยในการปฏิบติัหนา้ท่ีต่าง ๆ กต็าม 

4)  ประเภทของผูน้ า ประเภทของผูน้ าท่ีเป็นในเชิงลกัษณะและพฤติกรรมต่าง ๆ 
มี 3 กลุ่ม ดงัน้ี 

      กลุ่มท่ี1 ผู ้น าตามลักษณะผู ้น า (Trait theory of leadership) กลุ่มผู ้น าตาม
คุณลกัษณะผูน้ าน้ีให้ความส าคญักับคุณลกัษณะเฉพาะตวัในการเป็นผูน้ าเป็นหลกั ทั้ งทางด้าน
กายภาพ บุคลิกภาพ และจิตใจของผูน้ า โดยมองว่าคนท่ีเป็นผูน้ านั้ นจะเป็นคนท่ีมีบุคลิกพิเศษ
แตกต่างไปจากบุคคลธรรมดาทั่วไป เช่น มีความ เฉลียวฉลาด มีอ านาจ มีความทะเยอทะยาน  
ท่ีเหนือกว่าคนอ่ืน ๆ โดยทั่วไปในระยะแรก เช่ือกันว่าลกัษณะพิเศษเหล่าน้ีติดตวัมาแต่ก าเนิด  
แต่ต่อมาเช่ือว่าบุคลิกลกัษณะของคน ส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากการเรียนรู้จึงสามารถสร้างและพฒันาได ้
ซ่ึง Stogdill (1974) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะ 6 ประการ ของผูน้ ากลุ่มน้ีไวอ้ยา่งน่าสนใจ คือ 

(1) คุณลักษณะทางกายภาพ (Physical characteristics) ได้แก่ การพิจารณา
ลกัษณะของผูน้ าจากบุคลิก (Physical) อาย ุลกัษณะ ท่าทาง ส่วนสูง และน ้าหนกั 

(2) ภูมิหลงัทางสังคม (Social background) ได้แก่ การพิจารณาจากภูมิหลงั
ทาง เศรษฐกิจสังคมของผูน้ า (Social background) โดยเน้นในปัจจยัดา้นการศึกษา สถานภาพทาง
สังคม และการเขยบิฐานะทางสังคม 

(3) สติปัญญา ความรู้ ความสามารถ (Intelligence) ไดแ้ก่ การพิจารณาภาวะผูน้ า
จากสติปัญญา หรือความเฉลียวฉลาด การมีปฏิภาณไหวพริบ (Intellectual) ความรู้ ความสามารถ
กบัสถานภาพความเป็นผูน้ า 

(4) บุคลิกภาพ (Personality) ได้แก่ การพิจารณาตรวจสอบปัจจัยทางด้าน
บุคลิกภาพโดยได้เสนอแนะว่า ผูน้ าท่ีมีประสิทธิภาพมกัจะมีบุคลิกภาพท่ีแสดงถึงความเช่ือมัน่ 
ในตนเอง 
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(5) ลกัษณะท่ีเก่ียวกบังาน (Task-related characteristics) ไดแ้ก่ การพิจารณา
ผูน้ าในลกัษณะท่ีมีความตอ้งการส าเร็จ มีความรับผิดชอบสูง อุทิศตนเองให้กบังาน อย่างเต็มท่ี 
(Task orientation) และมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์

(6) ลกัษณะต่าง ๆ ทางสังคม (Social characteristics) ไดแ้ก่ การพิจารณาผูน้ า
ในลกัษณะท่ีตอ้งการมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ อยา่งกระตือรือร้น มีทกัษะทางสังคมท่ีดี (Social 
skill) เป็นผูท่ี้ชอบการติดต่อพบปะสงัสรรคก์บับุคคลอ่ืน และใหค้วามร่วมมือกบับุคคลต่าง ๆ ดี 

กลุ่มท่ี2 ผู ้น าตามพฤติกรรมผู ้น า (Personal behavior theory of leadership) 
กลุ่มผูน้ าตามพฤติกรรมผูน้ าน้ี จะเน้นพฤติกรรมของผูน้ าเป็นส าคญั โดยมองว่าพฤติกรรมผูน้ า 
เป็นตัวบ่งช้ีให้เห็นว่าผูน้ าคนนั้ น ๆ มีคุณสมบัติท่ีเหมาะสมต่อการเป็นผูน้ ามากน้อยเพียงใด  
โดยพฤติกรรมของผูน้ าจะเก่ียวขอ้งกบั 3 เร่ืองส าคญัคือ มุ่งงาน มุ่งคน และเขา้ใจสถานการณ์และ
รู้จักปรับบทบาทของตนเองได้อย่างเหมาะสม ซ่ึงสามารถ แบ่งประเภทของกลุ่มน้ีออกเป็น
พฤติกรรมของผูน้ าจากการไดม้าโดยอ านาจ วิธีการใช ้อ านาจของผูน้ าและผูน้ าตามความสามารถ 
ไดด้งัน้ี 

(1) พิจารณาจากพฤติกรรมของผูน้ าจากการไดม้าโดยอ านาจ  
(2) พิจารณาจากวิธีการใชอ้  านาจของผูน้ า  
(3) พิจารณาจากประเภทของผูน้ าตามระดบัความสามารถ  
กลุ่มท่ี 3 ผูน้ าตามสถานการณ์ (Situational theory of leadership) สถานการณ์

และเวลาเป็นตวัก าหนดท าให้เกิดสภาวการณ์เป็นผูน้ าข้ึน การเป็นผูน้ าข้ึนอยู่กับสถานการณ์ท่ี
เป็นอยู ่สถานการณ์ท่ีแตกต่างกนัยอ่มตอ้งการแบบภาวะผูน้ าท่ีต่างกนั ดงันั้นผูน้ าแบบใด แบบหน่ึง
จึงไม่อาจเหมาะสมในทุกสถานการณ์ได ้แต่จะเหมาะสมในบางสถานการณ์เท่านั้น คุณสมบติัผูน้ าท่ี
สามารถปรับตวัเองใหเ้ขา้ไดก้บัทุกสถานการณ์ไดคื้อ มีความสามารถในการตดัสินใจ อยา่งรวดเร็ว
และถูกตอ้ง การจูงใจคน มีความรับผิดชอบ และมีความฉลาด มีไหวพริบซ่ึงเป็นคุณสมบติัท่ีหา  
ไดย้าก เน่ืองจากสถานการณ์และส่ิงแวดลอ้มยอ่มมีไม่เหมือนกนั ผูน้ าท่ีดีจะตอ้งศึกษาสถานการณ์
ต่าง ๆ ให้ถ่องแท ้และตอ้งสามารถปรับตวัให้เขา้กบั สถานการณ์นั้น ๆแต่ทั้งน้ีตอ้งไม่ผิดหลกัการ
และปรัชญาขององคก์ร ดงันั้น การปรับตวัของผูน้ าให้เขา้กบัสถานการณ์ จึงเป็นลกัษณะของผูน้ า 
ท่ีดีจากลกัษณะและพฤติกรรมของผูน้ าทั้ ง 3 กลุ่มท่ีกล่าวมาแลว้นั้ น ยงัไม่เป็นการ เพียงพอต่อ 
การบริหารจดัการงานในโลกยคุโลกาภิวตัน์ท่ีนบัวนัจะยิ่งทวีความสลบัซบัซอ้นและมีความชุลมุน
วุ่นวาย ตลอดจนมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ เกิดข้ึนอย่าง มากมาย ผูน้ าหรือภาวะผูน้ าแห่งโลกใน
อนาคต ควรจะตอ้งเป็นผูน้ าการเปล่ียนแปลง (Change leadership) โดยเฉพาะการเปล่ียนแปลง
วฒันธรรมไปสู่ความคิดสร้างสรรค์แบบใหม่ ความคิดท่ีออกนอกกรอบหรือกฎเกณฑ์เดิม ๆ ท่ี
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เป็นอยู ่เพื่อบริหารงานให้เกิดความกา้วหนา้ การเป็นผูน้ าท่ีดีตอ้งรู้จกัพูดสั่งงาน หรือโนม้นา้วจิตใจ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้ร่วมมือและเตม็ใจในการท างาน การบริหารควรยึดความจริงมากกว่าความรู้สึก 
มีความสามารถในการส่ือสาร ใชแ้รงจูงใจในการบริหารงาน อีกทั้งผูน้ าจ  าเป็นตอ้งไวต่อการรับรู้
การเปล่ียนแปลงท่ีอาจจะเกิดข้ึนได้ตลอดเวลา โดยต้องเตรียมความพร้อมเพื่อก้าวไปสู่ผูน้ า 
การเปล่ียนแปลง ดงัน้ี 

(1) ตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้ ความเขา้ใจสถานการณ์ทัว่ไปของโลกและประเทศ 
(2) ตอ้งเป็นผูท่ี้รอบรู้ และทศันคติท่ีดีต่องานในองคก์ร 
(3) สามารถท างานร่วมกบัผูบ้ริหารสูงสุดขององคก์รไดดี้ 
(4) สามารถด าเนินงานร่วมกบัทีมงานการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
(5) เป็นท่ียอมรับของผูร่้วมงานในองคก์ร 
(6) มีความคิดสร้างสรรคใ์นการพฒันาองคก์รให้เกิดการเปล่ียนแปลงในทาง

ท่ีดี 
(7) มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ มุ่งมัน่ และอดทนในการปฏิบติังาน 
(8) มีความยดืหยุน่และตอบสนองการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

จากค ากล่าวและความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้า่ รูปแบบ (Style) หมายถึง การจดัการ
ท่ีมีรูปแบบวิธีท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะขององคก์าร เช่น การสั่งการ การควบคุม การจูงใจสะทอ้นถึง
วฒันธรรมองค์กร สไตล์ในการท างานของผูบ้ริหารนั้ น มีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งโดยเฉพาะ
ผูบ้ริหารระดบัสูงแลว้ จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึกนึกคิดของพนักงานภายในองคก์ร มากกว่าค  าพูด
ของผูบ้ริหาร ซ่ึงถ้าหากผูบ้ริหารมีความมุ่งมั่นในการท างาน มีความสามารถในการจูงใจเป็น
แบบอยา่งในการท างานท่ีดีสไตลเ์หล่าน้ีจะเป็นผลในการสร้างขวญัและก าลงัใจในการท างานของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นอยา่งยิง่ ความเป็นผูน้ าของผูบ้ริหารองคก์รจะมีบทบาทท่ีส าคญัต่อความส าเร็จ
หรือลม้เหลวขององคก์ร ผูน้ าท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งวางโครงสร้างวฒันธรรมองคก์รดว้ยการ
เช่ือมโยงระหวา่งความเป็นเลิศและพฤติกรรมทางจรรยาบรรณใหเ้กิดข้ึน 

3.5  บุคลากร (Staff) 
ประชา ตนัเสนีย ์(2550) กล่าวว่า บุคลากร (Staff) ทรัพยากรมนุษยน์ับเป็นปัจจยั 

ท่ีมีความส าคญั องคก์รจะประสบความส าเร็จหรือไม่ส่วนหน่ึงจะข้ึนอยู่กบัการจดัการทรัพยากร
มนุษย ์(Human Resource Management) การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์เป็นกระบวนการวิเคราะห์
ความตอ้งการทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคต โดยการตดัสินใจเก่ียวกบับุคลากรนั้น ควรมีการวิเคราะห์
ท่ีอยู่บนพื้นฐานของกลยทุธ์องคก์ร ท่ีเป็นส่ิงก าหนดทิศทางท่ีองคก์รจะด าเนินไปให้ถึง ซ่ึงจะเป็น
ผลใหก้ระบวนการก าหนดคุณลกัษณะ การคดัเลือกและ จดัวางบุคลากรไดอ้ยา่งเหมาะสมยิง่ข้ึน 
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กฤติน กุลเพง็ (2552) กล่าวว่า บุคลากร (Staff) เป็นส่วนขององคก์รท่ีมุ่งสู่แนวคิด
ทรัพยากรมนุษยท่ี์มีคุณภาพ โดยเร่ิมจากการมีความรู้สึก เป็นเจา้ของ (Sense of belonging) การเป็น
หุ้นส่วน (Partnership) การมีอิสระใน การท างานรวมทั้ งการเพิ่มผลผลิตโดยใช้ พนักงานท่ีมีอยู ่
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดกล่าว คือ เคยใช้พนักงานท างาน 4 คน ใน 4 ขั้นตอน ตามกระบวนการ
ท างานในอนาคตจ าเป็นตอ้งลดขั้นตอนการท างานใหม่เหลือ 2 ขั้นตอนหรือ บางองคก์รลดพนกังาน
จาก 4 คน เหลือ 1 คนโดยใช ้ระบบบริการทีเดียวเบด็เสร็จ (One stop service) 

อ านาจ วดัจินดา (2553) กล่าวว่า การจัดการบุคคลเข้าท างาน (Staff) หมายถึง  
การคดัเลือกบุคลากรท่ีมีความสามารถ การพฒันาบุคคลกรอยา่งต่อเน่ือง 

1) การเพิ่มผลผลิตโดยบุคลากรจากความตอ้งการของบุคลากร 
(1) ทฤษฎีความต้องการของ Maslow ได้แบ่งความต้องการของมนุษยไ์ว ้ 

5 ขั้นโดยเรียงตามล าดบัความตอ้งการ ดงัน้ี (Maslow, 1998) 
ขั้นท่ี 1 ความตอ้งการดา้นสรีระ คือ ความตอ้งการปัจจยัการด ารงชีวิต 
ขั้นท่ี 2 ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย คือ ความปลอดภัยในการ

ด ารงชีวิตความปลอดภยัในงานอาชีพ และความมัน่คงของครอบครัว 
ขั้นท่ี 3 ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ เป็นความตอ้งการ

ทางสังคมท่ีมนุษยต์อ้งการเพื่อน ตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน และตอ้งการมีคนรักไวว้างใจ และ  
ยดึมัน่เป็นท่ีพึ่งดา้นจิตใจได ้

ขั้นท่ี 4 ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง และความภาคภูมิใจ เป็นการใฝ่หา
ความดี ความมีเกียรติ ช่ือเสียงเพื่อตอบสนองความรู้สึกท่ีมีคุณค่าของตนเอง และภาคภูมิใจใน
ตนเอง 

ขั้นท่ี 5 ความตอ้งการการยอมรับตนเองเป็นความตอ้งการขั้นสุดทา้ยท่ี 
Maslow ให้ความหมายว่า มนุษยต์้องการความเป็นตัวของตัวเอง ความเป็นอิสระ การค้นพบ
ศกัยภาพท่ีแทจ้ริงของตนเอง และสร้างความส าเร็จตามศกัยภาพ คือ ส่ิงท่ีมนุษยพ์ึงพอใจ 

 (2) ความตอ้งการของบุคลากรในองคก์ร (Mark, Davis, Nicholas, Aquilano, 
Richard, Chase, 2003) แสดงผลการส ารวจความต้องการของบุคลากรในองค์กรพบว่า มีความ
ตอ้งการ ดงัน้ี 

ก. ตอ้งการผูน้ าท่ีดี 
ข. ตอ้งการทราบเป้าหมายของการท างาน 
ค. ตอ้งการไดรั้บการปฏิบติัจากผูอ่ื้นอยา่งมีศกัด์ิศรี 
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ง. ต้องการโอกาสความก้าวหน้าในการท างานและแรงจูงใจในการ
ท างาน 

จ. ตอ้งการความอิสระในการท างาน 
ฉ. ตอ้งการการยอมรับจากเพื่อนร่วมงานและผูบ้ริหาร 
ช. ตอ้งการความมัน่คงและความปลอดภยัในการท างาน 
ซ. ตอ้งการความสะดวกสบายในการท างาน 
ฌ. ตอ้งการความส าเร็จในการท างาน 
ญ. ตอ้งการความเป็นธรรมในการปฏิบติังาน 

2) การเพิ่มผลผลิตโดยบุคลากรโดยการสร้างแรงจูงใจในการท างาน 
(1) มนุษยจ์ะท างานรักงานท่ีท า โดยคิดว่า งาน คือ ส่ิงท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการของตนเอง 
(2) มนุษยจ์ะมีความรับผิดชอบต่องานและท างานดว้ยตนเองจนส าเร็จ เม่ือมี

ก าลงัใจในการท างานซ่ึงไดจ้ากฝ่ายบริหาร บุคลากรจะรับผิดชอบงานหรือหลีกเล่ียงการท างาน
ข้ึนอยูก่บัระบบบริหารงาน 

(3) มนุษยต์อ้งการยอมรับจากเพื่อนร่วมงาน และตอ้งการท างานในระบบกลุ่ม 
(4) มนุษย์มีความสามารถเรียนรู้และพัฒนาตนเองได้เม่ือมนุษย์ต้องการ

รับผดิชอบงานของตนเอง และตอ้งการความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน 
(5) มนุษยมี์ความฉลาดสามารถคิดแกปั้ญหาและสร้างสรรคผ์ลงานใหม่ได้

เม่ือมนุษยไ์ดรั้บการยอมรับและโอกาส 
3) การสร้างแรงจูงใจในการท างานขององค์กร การบริหารจัดการท่ีสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคลากร และสร้างแรงผลกัดันข้ึนภายในตวัของบุคลากร เพื่อให้
บุคลากรเกิดความตอ้งการท างานดว้ยกระตือรือร้นและดว้ยความพยายามเอาชนะอุปสรรคต่าง ๆ 
ดงัต่อไปน้ี 

(1) แรงจูงใจดว้ยผลตอบแทน องคก์รตอ้งมีระบบค่าจา้งเงินเดือนท่ีเหมาะสม
และยติุธรรมกบับุคลากรในระดบัต่าง ๆ และสภาพการท างาน ผลตอบแทนยงัหมายถึง ค่าตอบแทน
พิเศษนอกเหนือจากค่าจา้งเงินเดือน เช่น โบนสัผลงาน โบนสัปลายปี ค่าล่วงเวลา ค่าตอบแทนพิเศษ
ในกรณีต่าง ๆ ท่ีองคก์รไดก้ าหนดข้ึน เพื่อเป็นแรงจูงใจใหบุ้คลากรสร้างผลงาน 

(2) การจดัสวสัดิการ ไดแ้ก่ รถรับ - ส่ง การรักษาพยาบาล ท่ีพกัอาศยั เป็นตน้
สวสัดิการเป็นส่ิงอ านวยความสะดวก ความมัน่คงปลอดภยั และความเอาใจใส่ต่อบุคลากร ท าให้
บุคลากรเกิดความรัก ความเช่ือมัน่ในองคก์ร  
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(3) การเล่ือนระดับหรือเล่ือนต าแหน่ง เพื่ อตอบสนองความต้องการ
ความกา้วหนา้ในงานอาชีพ และความรู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า องคก์รตอ้งมีระบบการเล่ือนระดบัหรือ
เล่ือนต าแหน่งโดยตอ้งมีเกณฑก์ารพิจารณา การเล่ือนระดบั หรือเล่ือนต าแหน่งท่ีชดัเจน ครอบคลุม
ลกัษณะการท างานและผลงาน มีหลกัการและวิธีการประเมินผลงานตามเกณฑท่ี์มีประสิทธิภาพ มี
ขอ้มูลเอกสาร/ หลกัฐาน ยนืยนัไดว้า่ การพิจารณาเล่ือนระดบัเป็นไปดว้ยความยติุธรรมและโปร่งใส 

(4) การขยายความรับผิดชอบ เป็นการขยายขอบข่ายหน้าท่ีความรับผิดชอบ
ของบุคลากร โดยองคก์รพิจารณาความสามารถของบุคลากรแลว้เห็นว่า บุคลากรยงัมีความสามารถ
แฝงอยู ่จึงขยายขอบข่ายหนา้ท่ีและความรับผดิชอบเพิ่มข้ึน ท าใหอ้งคก์รไดรั้บประโยชน์ 2 ดา้น คือ
ท าให้บุคลากรได้ท างานเต็มศกัยภาพของตนเอง มีความภูมิใจ และรู้สึกว่าตนเองมีความส าคญัต่อ
องคก์ร ส่วนตวัองคก์รเองก็จะท าใหอ้งคก์รไดข้ยายงานเพิ่มคุณภาพหรือเพิ่มคุณค่าให้กบัผลิตภณัฑ์
และงานบริการขององคก์ร 

(5) การหมุนเวียนหรือสับเปล่ียนหน้าท่ี เป็นการสร้างความกระตือรือร้น
ให้กับบุคลากรเพราะการเปล่ียนหน้าท่ีไปจากเดิมท าให้บุคลากรตอ้งมีการเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ ได้
ท างานกับเพื่อนใหม่ มีส่ิงแวดลอ้มใหม่และเกิดความหวงัข้ึนใหม่ในใจ ด้วยว่างานใหม่อาจจะ
เหมาะสมกบัตนเอง ระบบการหมุนเวียนหรือสับเปล่ียนหน้าท่ีในองค์กรเกิดข้ึนเม่ือมีการศึกษา
พบว่า เม่ือบุคลากรท างานซ ้ าซากจ าเจ บุคลากรจะเกิดความเบ่ือหน่าย ขาดความกระตือรือร้น การ
ท างานจนเกิดความช านาญท าให้บุคลากรขาดการปรับปรุงงาน เพราะคิดว่าส่ิงท่ีท าอยูดี่แลว้ ดงันั้น
การหมุนเวียนสับเปล่ียนหนา้ท่ีจะเกิดการปรับปรุงระบบการท างานดว้ย และยงัเกิดการเปรียบเทียบ
ระหว่างผลงานของบุคลากรเดิมกับบุคลากรใหม่ด้วย การเปรียบเทียบน่ีเองจะเป็นแรงผลกัดัน 
ใหบุ้คลากรท่ีรับงานใหม่ จ าเป็นตอ้งปรับปรุงงานใหดี้ข้ึนกวา่เดิม 

4) การมีส่วนร่วมของบุคลากร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานและการเพิ่ม
ผลผลิตท่ีไม่ค่อยประสบความส าเร็จนั้น มีสาเหตุหลกัมาจากการขาดการมีส่วนร่วมของพนักงาน
เป็นอนัดบัแรก ๆ ซ่ึงขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึน ยอ่มเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารไม่สามารถท่ีจะปัดความรับผดิชอบ
ในการบริหารงานนั้นได ้ 

5) การสร้างบรรยากาศความร่วมมือ 
(1) มีการควบคุมงานโดยระบบของงาน ไม่ใช่ควบคุมดว้ยบุคคล การควบคุม

งานโดยระบบของงาน คือ การก าหนดหน้าท่ี ความรับผิดชอบ เป้าหมายของงาน ผูค้วบคุมงาน 
กต็รวจสอบจากผลงาน และวิธีการท างานวา่ตรงตามระบบงานท่ีจดัไวห้รือไม่  

(2) มีการให้อิสระแก่บุคลากรในการวางแผนการท างานและปรับปรุงงาน
ของตนเองการควบคุมงานโดยระบบของงานกมี็ส่วนท าใหบุ้คลากรมีความรู้สึกอิสระดว้ย 
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(3) มีการมอบหมายงาน โดยให้บุคลากรประจกัษ์ในผลงานของตนเองและ
ของหน่วยงาน เช่น ให้ท างานแบบครบวงจรสร้างผลิตภณัฑใ์ห้ส าเร็จได ้โดยหน่วยงานเพียงหน่วย
เดียว การท างานแล้วประจักษ์ในผลงานจะท าให้บุคลากรมองเห็นจุดอ่อนและจุดแข็งใน
กระบวนการท างานของตนเองและของหน่วยงาน บุคลากรก็จะเกิดความพยายามสร้างผลงานให้
เป็นท่ียอมรับของเพื่อนร่วมงาน และองคก์ร ก่อใหเ้กิดความร่วมมือมากกวา่การขดัแยง้ 

(4) ระบบความสัมพนัธ์ภายในหน่วยงานและภายในองค์กร จะเป็นแบบ 
พี่นอ้งเจา้นาย ลูกนอ้ง หรือมีการแบ่งชั้นบริหารแยกส่วนชดัเจน เกิดจากการสร้างวฒันธรรมภายใน
องคก์ร 

6) การส่ือสารใหท้ัว่ถึงและสร้างความเขา้ใจท่ีดี ระบบการส่ือสารภายในองคก์รมี
ส่วนสร้างความส าเร็จและความลม้เหลวให้กบัองคก์รเพราะระบบการส่ือสารเป็นเคร่ืองเช่ือมโยง
ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล หน่วยงาน และฝ่ายบริหารกบัฝ่ายปฏิบติังานเป็นเคร่ืองมือท่ีผูบ้ริหาร
จะสร้างความเขา้ใจ การยอมรับ และการปฏิบติัตามวตัถุประสงคข์ององคก์ร นโยบายขององคก์ร 
ระเบียบปฏิบติัขององคก์ร แผนการด าเนินงานขององคก์ร และอ่ืน ๆ 

      (1) รูปแบบการส่ือสารภายในองคก์ร แบ่งไดห้ลายลกัษณะ ไดแ้ก่ 
ก. การใชเ้อกสารเพื่อการส่ือสาร 
ข. การใชป้้ายประกาศ ซ่ึงมีหลายขนาดตามประโยชน์การใชง้าน 
ค. การใช้ระบบเสียงตามสาย เป็นประกาศคร้ังเดียวท าให้ทุกคนใน

องคก์รรับรู้ข่าวสารขอ้มูล แต่การใชร้ะบบเสียงตามสายตอ้งมีการควบคุมอยา่งเหมาะสม เพราะการ
ประกาศเร่ืองบางเร่ืองอาจส่งผลกระทบอ่ืน ๆ นอกจากน้ีระบบเสียงยงัมีปัญหาถา้ใชร้ะบบล าโพง 
การกระจายเสียงก็อาจไม่ทัว่ถึง และยงัมีปัญหาเสียงจากเคร่ืองจกัร เสียงรบกวนสมาธิการท างาน  
จึงมีการใชร้ะบบน้ีนอ้ยในองคก์ร 

ง. การประชุมใหไ้ดห้ลายระดบั 
จ. การใชร้ะบบคอมพิวเตอร์เพื่อการส่ือสารภายในองคก์ร วิธีการน้ีเป็น

วิธีท่ีองค์กรขนาดใหญ่น ามาใช้มากในปัจจุบนั เพราะท าให้ประหยดักระดาษ ส่ือสารไดร้วดเร็ว 
ชดัเจนถูกตอ้ง เพราะตรวจสอบกลบัไดท้นัที และยงัสามารถเกบ็ขอ้มูลการส่ือสารได ้

      (2) หลกัการส่ือสารเพื่อการเพิ่มผลผลิต ไดแ้ก่ 
ก. มีการจดัตั้งหน่วยงานรักษาความปลอดภยั เพื่อท าหนา้ท่ีวางแผนงาน 

ตรวจสอบการปฏิบติังานเพื่อความปลอดภยั และจดัหาอุปกรณ์และวิธีการรักษาความปลอดภยั ให้
อุบติัเหตุในองคก์รเป็นศูนย ์

ข. สร้างและรักษาระเบียบการท างานท่ีช่วยใหเ้กิดความปลอดภยั 
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ค. มีการอบรมพนกังานเร่ืองความปลอดภยัอยา่งสม ่าเสมอ 
ง. จดัอุปกรณ์ป้องกนัอุบติัเหตุใหพ้นกังานใช ้
จ. สร้างแรงจูงใจใหบุ้คลากรร่วมกนัรักษาความปลอดภยั 
ฉ. ใหบุ้คลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการรักษาความปลอดภยั 
ช. จดัคู่มือความปลอดภยัในการท างานและในองคก์ร 
ซ. เม่ือเกิดอุบติัเหตุข้ึนในองคก์ร ตอ้งด าเนินการสอบสวนหาสาเหตุเพื่อ

วางแนวทางป้องกนัต่อไป 
7) การพัฒนาบุคลากร การพัฒนาบุคลากร คือ หลักการส าคัญของการเพิ่ม

ผลผลิต เพราะประสิทธิภาพของบุคลากรเพิ่มพนูไดด้ว้ยกระบวนการพฒันาบุคลากร 
(1) การฝึกอบรม 
(2) การประชุม หรือการสมัมนา 

ก. การประชุมขององคก์รเป็นการพฒันาบุคลากร 
ข. การประชุมในหน่วยงาน, ฝ่าย หรือกลุ่มโครงการ 
ค. แนวทางการจดัการประชุมเพื่อการเพิ่มผลผลิต 

(3) การศึกษาและการดูงาน 
จากรายละเอียดขา้งตน้ สรุปไดว้่า บุคลากร (Staff) หมายถึง ทรัพยากรมนุษย ์ท่ี

นบัเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญั ต่อการด าเนินงานขององคก์ร การคดัเลือกบุคลากรท่ีมีความสามารถ 
การพัฒนาบุคคลกรอย่างต่อเน่ือง จะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จได้ซ่ึงทั้ งน้ีจะข้ึนอยู่กับ 
การจดัการทรัพยากรมนุษย ์(Human resource management) 

3.6 ทักษะ (Skill) 
ประชา ตนัเสนีย ์(2550) กล่าวว่า ทกัษะในการปฏิบติังานของทรัพยากรบุคคลใน

องคก์รสามารถแยกทกัษะออกเป็น 2 ดา้นหลกั คือ ทกัษะดา้นงานอาชีพ (Occupational skills) เป็น
ทกัษะท่ีจะท าให้บุคลากรสามารถปฏิบติังานในต าแหน่งหนา้ท่ีได ้เช่น ดา้นการเงิน ดา้นบุคคล ซ่ึง
ตอ้งข้ึนอยูก่บัพื้นฐานการศึกษาหรือการไดรั้บการอบรมเพิ่มเติม อีกดา้นคือ ความชาญฉลาดพิเศษ 
(Aptitudes and special talents) เป็นความสามารถท่ีท าให้บุคลากรคนนั้ น ๆ โดดเด่นกว่าคนอ่ืน 
ส่งผลใหมี้ผลงานท่ีดีกวา่ เจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานไดเ้ร็วกวา่ 

อ านาจ วดัจินดา (2553) กล่าวว่า ทกัษะ หมายถึง ความโดดเด่น ความเช่ียวชาญใน
การผลิตการขาย การให้บริการ เป็นการพิจารณาถึงทกัษะหรือความเช่ียวชาญขององคก์รโดยรวม 
ว่ามีความเช่ียวชาญหรือมีความช านาญในดา้นใด ซ่ึงอาจเป็นความสามารถท่ีท าให้พนักงานนั้น ๆ 
โดดเด่นกวา่คนอ่ืน ส่งผลใหมี้ผลงานท่ีดีกวา่และเจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานไดร้วดเร็ว 
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1) ศักยภาพขององค์กรและประสิทธิผลขององค์กรองค์กรต้องมีศักยภาพท่ี
สามารถน าตนเองไปสู่การเป็นท่ียอมรับและสามารถยกระดบัผลการด าเนินงานของตนเองใหสู้งข้ึน 
ศกัยภาพน้ีตอ้งเป็นศกัยภาพท่ีเหนือคู่แข่งขนัและสามารถท าให้องคก์รแข่งขนัในตลาดได ้และการ
พฒันาศกัยภาพท าไดโ้ดยการออกแบบระบบการจดัการภายในองคก์ร ว่าองคก์รควรมีศกัยภาพใน
ด้านต่าง ๆ เช่น การมุ่งเน้นในคุณภาพหรือลูกค้า มีต้นทุนการด าเนินงานต่าง ๆ  มีการเรียนรู้ 
ตอบสนองส่ิงแวดลอ้มทางธุรกิจไดอ้ยา่งรวดเร็วและผลิตสินคา้ใหม่ ๆ ออกสู่ตลาดไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
เป็นตน้ ทั้งน้ีศกัยภาพขององคก์รจะเกิดข้ึนไม่ไดเ้ลยถา้หากขาดพนกังานท่ีมีคุณภาพ 

2) ความสามารถหลกัขององคก์รและประสิทธิผลขององคก์ร ความสามารถหลกั
ขององคก์รเป็นความเก่งขององคข์องท่ีท า ให้องคก์รมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ความสามารถ
หลกัน้ีตอ้งเป็นความสามารถท่ีเหนือคู่แข่ง เลียนแบบไดย้าก องคก์รตอ้งพยายามรักษาและพฒันา
ความสามารถให้อยู่กับองค์กรไดน้านท่ีสุด เพราะถา้ความสามารถหลกัน้ีหมดไปหรือถูกคู่แข่ง
เลียนแบบกจ็ะท าใหอ้งคห์มดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  

3) สมรรถนะ (Competency)  
McClelland (1999) ให้ค  าจ ากดัความไวว้่า สมรรถนะ หมายถึง คุณลกัษณะ 

ท่ีซ่อนอยู่ภายในตวับุคคล ซ่ึงคุณลกัษณะเหล่าน้ีจะเป็นตวัผลกัดนัให้บุคคลสามารถสร้างผลการ
ปฏิบติังานในงานท่ีตนรับผดิชอบใหสู้งกวา่หรือเหนือกวา่เกณฑท่ี์ก าหนดไว ้ 

Spencer and Spencer (1993) ได้ให้ความหมายของสมรรถนะ ว่า หมายถึง 
คุณลกัษณะพื้นฐานท่ีมีอยู่ภายในตวับุคคล ซ่ึงเป็นตวัผลกัดนัหรือมีความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลให้
บุคคลสามารถปฏิบัติ  งานตามหน้าท่ีความรับผิดชอบ หรือสถานการณ์ ต่าง ๆ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพหรือท าไดสู้งกวา่เกณฑห์รือเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

จากขา้งตน้ จึงสรุปไดว้่า ทกัษะ หมายถึง ความรู้ ความสามารถ และคุณลกัษณะ
เชิงพฤติกรรมของบุคคลซ่ึงจ าเป็นตอ้งมีในการปฏิบติังานในต าแหน่งหน่ึง ๆ ใหป้ระสบความส าเร็จ
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและ บรรลุผลส าเร็จตรงตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร 

3.7 ค่านิยมร่วม (Shared values) 
เกศรา รักชาติ (2549) อธิบายว่า ค่านิยมร่วม หมายถึง ค่านิยมร่วมกนัระหว่างคน

ในองคก์ร ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั เป็นค่านิยมและบรรทดัฐานท่ียดึถือร่วมกนัโดยสมาชิกของ
องคก์รท่ีไดก้ลายเป็นรากฐานของระบบการบริหาร และวิธีการปฏิบติัของบุคลากรและผูบ้ริหาร
ภายในองคก์ร หรืออาจเรียกว่า วฒันธรรมองคก์ร รากฐานของวฒันธรรมองคก์ร ก็คือ ความเช่ือ
ค่านิยมท่ีสร้างรากฐานทางปรัชญาเพื่อทิศทางขององคก์ร โดยทัว่ไปแลว้ความเช่ือจะสะทอ้นใหเ้ห็น
ถึงบุคลิกภาพและเป้าหมายของผูก่้อตั้งหรือผูบ้ริหารระดบัสูง ต่อมาความเช่ือเหล่านั้นจะก าหนด
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บรรทดัฐาน เป็นพฤติกรรมประจ าวนัข้ึนมาภายในองคก์ร เม่ือค่านิยมและ ความเช่ือไดถู้กยอมรับ
ทัว่ทั้งองคก์รและบุคลากรกระท าตามค่านิยมเหล่านั้นแลว้ องคก์รกจ็ะมีวฒันธรรมท่ีเขม้แขง็ 

ณัชนัน แกว้ชัยเจริญกิจ (2550) กล่าวว่า ค่านิยมร่วม หมายถึง การมีค่านิยมและ
ความเช่ือท่ีมีร่วมกันอย่างเป็นระบบท่ีเกิดข้ึนในองค์กร และใช้เป็นแนวทางในการก าหนด
พฤติกรรมของคนในองคก์รนั้น ๆ โดยเน้นให้บุคลากรรู้จกัศึกษาวิเคราะห์ในรายละเอียดของงาน 
ท่ีท า มุ่งท่ีผลงานมากกว่าวิธีปฏิบติั การท่ีผูบ้ริหารใหค้วามส าคญักบับุคลากรในการตดัสินใจต่าง ๆ 
มุ่งให้ความส าคญักบัการท างานเป็นทีม เน้นให้บุคลากรคิดและท างานในเชิงรุก และส่งเสริมให้
บุคลากรมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์

สรุปไดว้่า ค่านิยม หมายถึง หลกัการและพฤติกรรมช้ีน าท่ีคาดหวงัให้องคก์ร และ
บุคลากรปฏิบติั ซ่ึงจะสะทอ้นและเสริมสร้างวฒันธรรมท่ีพึงประสงคข์ององคก์ร นอกจากน้ีค่านิยม
จะสนับสนุนและช้ีน าการตดัสินใจของบุคลากรทุกคน ซ่ึงจะช่วยให้องค์กรบรรลุพนัธกิจและ
วิสยัทศัน์ดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสมกบัองคก์ร 

การสร้างค่านิยมร่วมกนั ประกอบดว้ย 
1) ดูวา่วิสยัทศัน์ขององคก์รก าหนดไวว้า่อยา่งไร 
2) ให้ผูบ้ริหาร พนักงานมามีส่วนร่วมและก าหนดว่า พวกเขาให้คุณค่าและมี

ความเช่ืออะไร ท่ีจะท าใหว้ิสยัทศัน์ขององคก์รเป็นจริงข้ึนมาได ้
3) เม่ือก าหนดค่านิยมร่วมได้แล้ว ให้ก าหนดค านิยามหรือค าจ ากัดความให้

ชดัเจน เพื่อวา่ทุกคนในองคก์รจะไดเ้ขา้ใจในเร่ืองเดียวกนั 
4) เม่ือก าหนดค าจ ากัดความแล้ว ในค่านิยมแต่ละตัวองค์กรต้องก าหนด

พฤติกรรมดว้ยว่าองคก์รตอ้งการให้พนกังานมีการประพฤติ ปฏิบติัตวั มีพฤติกรรมอยา่งไรท่ีจะส่ือ
ไดว้า่พวกเขาก าลงัปฏิบติัตวัท่ีตามค่านิยมในองคก์ร 

5) เม่ือก าหนดค่านิยม ค าจ ากดัความ และพฤติกรรมองคก์รไดแ้ลว้ องคก์รจะตอ้ง
ส่ือสารค่านิยมทั้ งหมดให้พนักงานรับทราบ รับรู้ และปฏิบัติ องค์กรตอ้งท าอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ 

6) องค์กรอย่าลืมให้รางวลักับคนท่ีปฏิบัติด้วย เพื่อจะได้ตอกย  ้าพฤติกรรมท่ี
ถูกตอ้งและพนกังานจะไดมี้ขวญั มีก าลงัใจท่ีจะปฏิบติัอยา่งต่อเน่ือง จนกลายเป็นนิสัย ส าหรับคนท่ี
ไม่ปฏิบติั องคก์รก็ตอ้งมีการพูดคุยกบัเขาดว้ยว่าเพราะเหตุใด ซ่ึงอาจน าไปสู่การให้ Feedback ท่ี
ตอ้งแกไ้ขพฤติกรรมของพนกังานท่ีไม่ปฏิบติั 
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จากความหมายท่ีกล่าวมาข้างต้นผูศึ้กษาได้ท าการสรุป 7S McKinsey ท่ีใช้ใน
การศึกษาไวด้งัน้ี 

1) กลยทุธ์ (Strategy) หมายถึง แผนการด าเนินงานขององคก์ารเพื่อตอบสนองต่อ
สภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปขององค์การ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของ
องคก์าร นโยบายขององคก์ารมีความชดัเจน  

2) โครงสร้าง (Structure) หมายถึง แผนภูมิองค์กร คุณลกัษณะและขนาดของ
องคก์ร รวมถึงกรอบโครงงานขององคก์รท่ีก าหนดงาน กลุ่มงาน และความสัมพนัธ์ของงานเอาไว ้
รวมไปถึงการจดัระเบียบ การจดัโครงสร้างแผนกในการให้บริการ และการควบคุมและสายการ
บงัคบับญัชา  

3) ระบบ (System) หมายถึง ระเบียบวิธีปฏิบติัในการท างานประจ า กระบวนการ 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นการบ่งบอกถึงวิธีการปฏิบติังานต่าง ๆ ขององคก์ร  

4) รูปแบบการบริหาร (Style) หมายถึง รูปแบบหรือลักษณะการท างานของ
เจา้หนา้ท่ีในองคก์าร 

5) บุคลากร (Staff) หมายถึง คุณภาพของเจ้าหน้าท่ี จ  านวนของเจ้าหน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการ 

6) ทกัษะ ความสามารถ (Skills) หมายถึง ความรู้ คามช านาญของเจา้หน้าท่ีใน
เร่ืองท่ีใหบ้ริการ 

7) ค่านิยมร่วม (Shared value) หมายถึง ค่านิยม วฒันธรรมในการท างานของ
เจา้หน้าท่ี และความเช่ือท่ีมีร่วมกนัอย่างเป็นระบบท่ีเกิดข้ึนในองค์กร ซ่ึงใช้เป็นแนวทางในการ
ก าหนดพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีในองคก์ร กล่าวคือ เจา้หนา้ท่ีมีความรัก และมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ 

 
4.  ข้อมูลทัว่ไปของส านักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
   
    4.1  ประวัติ 

ภายหลงัการเปล่ียนแปลงการปกครองจากระบบสมบูรณาญาสิทธิราชยเ์ป็นระบบ
ประชาธิปไตย   เม่ือวนัท่ี 24 มิถุนายน 2475 ประเทศไทยไดรั้บผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจตกต ่า
ทัว่โลก ก่อให้เกิดภาวการณ์ว่างงานเพิ่มมากข้ึน คณะผูก่้อการเปล่ียนแปลงการปกครองจึงก าหนด
นโยบายหลกัในการบ ารุงความสุขของราษฎรในทางเศรษฐกิจและหางานให้ราษฎรทุกคน เพื่อ
มุ่งเนน้ขจดัปัญหาการว่างงาน ดงันั้น จึงมีการตราพระราชบญัญติัว่าดว้ยส านกัจดัหางาน พ.ศ. 2475 
และพระราชบญัญติัส านกังานจดัหางานประจ าทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2475 พร้อมกบัการปรับปรุงกฎหมาย
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ดา้นแรงงาน และจดัตั้งหน่วยงานข้ึนมาบริหารให้เกิดผลในทางปฏิบติั โดยแผนกจดัหางาน กอง
ทะเบียน กรมปลดักระทรวงมหาดไทย นับเป็นหน่วยงานแรกท่ีมีบทบาทในการบริหารแรงงาน
อย่างชดัเจน นับแต่นั้นเป็นตน้มา หน่วยงานดา้นบริหารแรงงานจึงไดรั้บการพฒันาอย่างต่อเน่ือง 
ดว้ยปริมาณงานในด้านแรงงานท่ีขยายตวัมาโดยตลอด เม่ือเร่ิมแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ ฉบับท่ี 1 (พ.ศ. 2504 – 2509) หน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีด้านบริหารแรงงานขณะนั้ นคือ                
กองแรงงานจึงไดรั้บการยกฐานะข้ึนเป็นส่วนแรงงานในปี พ.ศ. 2505 และในปี พ.ศ. 2508 ไดรั้บ
การยกฐานะเป็นกรมแรงงานภายใตส้ังกดักระทรวงมหาดไทย ท าหนา้ท่ีในการบริหารแรงงาน การ
คุม้ครองแรงงาน การแรงงานสัมพนัธ์ การพฒันาฝีมือแรงงาน การจัดหางาน และกองทุนเงิน
ทดแทนต่อมาในปีพ.ศ. 2533 รัฐบาลพิจารณาเห็นว่าแรงงานควรมีความมัน่คงในชีวิตดว้ยระบบ
ประกนัสังคม จึงไดจ้ดัตั้งส านกังานประกนัสังคม และโอนภารกิจดา้นกองทุนเงินทดแทนของกรม
แรงงานใหก้บัส านกังานประกนัสงัคม 

ภารกิจของกรมแรงงานไดท้วีความส าคญัมากข้ึนโดยล าดบั นบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2525 
เป็นตน้มา รัฐบาลหลายสมยัไดพ้ยายามยกฐานะกรมแรงงานข้ึนเป็นกระทรวงแรงงาน แต่ประสบ
กบัปัญหาการเปล่ียนแปลงรัฐบาลทุกคร้ัง จนกระทัง่วนัท่ี 28 มกราคม 2535 คณะรัฐมนตรีมีมติ
อนุมติัใหย้บุเลิกกรมแรงงานและจดัตั้งหน่วยงานในสังกดักระทรวงมหาดไทยข้ึนใหม่ 2 หน่วยงาน 
คือ กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ท าหนา้ท่ีดูแล รับผดิชอบ บริหารการคุม้ครองแรงงานและ
การแรงงานสัมพนัธ์ และกรมพฒันาฝีมือแรงงาน ท าหนา้ท่ีดูแลรับผดิชอบ บริหารงานการส่งเสริม
การมีงานท า ไดแ้ก่ การพฒันาฝีมือแรงงาน และการจดัหางาน พร้อมทั้งอนุมติัในหลกัการใหเ้ตรียม
ด าเนินการจดัตั้งกระทรวงแรงงานและสวสัดิการสงัคมต่อไป 

การด าเนินการจดัตั้งกระทรวงแรงงานและสวสัดิการสังคมประสบผลส าเร็จในปี 
พ.ศ. 2536 โดยรัฐบาลได้ตราพระราชบัญญั ติโอนอ านาจหน้าท่ีและกิจการบางส่วนของ
กระทรวงมหาดไทยไปเป็นของกระทรวงแรงงานและสวสัดิการสังคม พ.ศ. 2536 อนัมีผลใชบ้งัคบั
ตั้งแต่วนัท่ี 23 กนัยายน 2536 กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจึงไดเ้ป็นส่วนราชการภายใต้
สงักดักระทรวงแรงงานและสวสัดิการสงัคม 

ในช่วงการประกาศใชรั้ฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 ประเทศไทย
เผชิญกบัปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจและแรงกดดนัต่าง ๆ ทั้งจากการเปล่ียนแปลงของสงัคมโลกและการ
เปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจสังคมภายในประเทศ ดังนั้ น คณะรัฐมนตรีจึงได้มีมติเม่ือวนัท่ี 11 
พฤษภาคม 2542 เห็นชอบให้มีแผนปฏิรูประบบบริหารราชการภาครัฐ เพื่อเปล่ียนแปลงระบบ
บริหารภาครัฐไปสู่รูปแบบการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ ดงันั้น ในปี พ.ศ. 2545 รัฐบาลจึงได้
ตราพระราชบญัญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 และพระราชบญัญัติ
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ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 เพื่อให้หน่วยงานภาครัฐมีการบริหารราชการแผ่นดิน
อยา่งเป็นระบบ มีการก าหนดรูปแบบการจดัโครงสร้างและปรับเปล่ียนรูปแบบการบริหารงานใหม่
ใหช้ดัเจน เป็นผลใหมี้การปรับกระทรวงแรงงานและสวสัดิการสังคมไปเป็นกระทรวงแรงงาน โดย
โอนงานดา้นประชาสงเคราะห์ไปยงักระทรวงการพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์ดงันั้น 
กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจึงเป็นส่วนราชการในสังกดักระทรวงแรงงานนบัตั้งแต่วนัท่ี 3 
ตุลาคม 2545 เป็นตน้มา 

4.2  ตราสัญลกัษณ์ 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 ตราสัญลกัษณ์กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
 

ประกอบดว้ย เทพ 3 องค ์
1) เทพบดีองค์กลาง พระหัตถ์ซ้ายถือพระขรรค์ พระหัตถ์ขวาประสาทพร มี

หน้าท่ีรักษาความเป็นธรรม เปรียบเสมือนรัฐบาล ซ่ึงท าหน้าท่ีรักษาความเป็นธรรมและอ านวย
ประโยชน์สุข ใหแ้ก่ประชาชน โดยมีกฎหมายเป็นเคร่ืองมือ 

2) เทพบดีผูอ้ยูเ่บ้ืองขวา พระหตัถข์วาถือมว้นสารา หมายถึง นายจา้ง 
3) เทพบดีผูอ้ยูเ่บ้ืองซา้ย พระหตัถข์วาถือผึ่ง พระหตัถซ์า้ยถือด่ิง หมายถึง ลูกจา้ง 
4) ทั้งสามองค์เหาะลอยเปล่งรัศมีอยู่เหนือลายเมฆภายในวงกลมเดียวกัน ซ่ึง

ความหมายถึง ความสามคัคี ร่วมแรง ร่วมใจกันทุกฝ่าย เพื่อความเจริญก้าวหน้าในกิจการอนัมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของชาติ 
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4.3  อตัราก าลงั และโครงสร้าง 

 
 

ภาพท่ี 2.2 แผนผงัอตัราก าลงัและโครงสร้างของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน 
                         จงัหวดัสมุทรสาคร 

 

โดยมีรายละเอียดจ านวนอตัราก าลงั ดงัต่อไปน้ี 
1) สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั  จ านวน 1 คน 
2) นกัวิชาการแรงงานช านายการพิเศษ  จ านวน 2 คน 
3) นกัวิชาการแรงงานช านาญการ   จ านวน 6 คน 
4) นกัวิชาการแรงงานปฏิบติัการ   จ านวน 6 คน 
5) เจา้พนกังนการเงินและบญัชี   จ านวน 1 คน 
6) นกัวิชาการแรงงาน   จ านวน 8 คน 
7) เจา้หนา้ท่ีธุรการ   จ านวน 1 คน  
8) พนกังานขบัรถยนต ์  จ านวน 1 คน 
9) เจา้หนา้ท่ีประสานงานดา้นภาษาเมียนมา   จ านวน 3 คน 
10) พนกังานท าความสะอาด  จ านวน 1 คน  

  



55 

4.4 อ านาจหน้าทีส่ านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาคร 
อ านาจหน้าท่ีส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรสาคร 

ประกอบดว้ย 
1)  ด าเนินการตามกฎหมายท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของกรมและกฎหมายอ่ืนท่ี

เก่ียวขอ้ง 
2)  ใหบ้ริการงานท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของกรมในเขตพื้นท่ีจงัหวดั 
3)  รายงานผลการปฏิบติังานตามนโยบาย แผนงาน และโครงการต่อกรมและ

กระทรวง 
4)  ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง

หรือท่ีไดรั้บมอบหมายและมีหนา้ท่ีปฏิบติัการ และประสานงานท่ีอยูใ่นอ านาจ หนา้ท่ีของกรมฯ ใน
เขตพื้นท่ีจงัหวดั โดยอ านาจหนา้ท่ีกรมฯ ประกอบดว้ย 

(1) ก าหนดและพฒันามาตรฐานแรงงาน รวมทั้งการส่งเสริม ก ากบั ดูแลให้
การรับรองสถานประกอบกิจการ ท่ีมีการบริหารจัดการตามมาตรฐานแรงงานท่ีสอดคลอ้งกับ
มาตรฐานแรงงานสากล 

(2) คุ ้มครอง ดูแลแรงงานทั้ งในระบบ และนอกระบบ ให้ได้รับสิทธิ
ประโยชน์ตามท่ีกฎหมายก าหนดและมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 

(3) ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการคุม้ครองแรงงาน กฎหมายว่าด้วย
แรงงานสมัพนัธ์กฎหมายวา่ดว้ย แรงงานรัฐวิสาหกิจสมัพนัธ์ และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  

(4) ด าเนินการส่งเสริมและพฒันาระบบความปลอดภยั อาชีวอนามยั และ
สภาพแวดลอ้มในการท างาน 

(5) ส่งเสริม พฒันา และเผยแพร่ความรู้ ความเขา้ใจดา้นมาตรฐานแรงงาน 
คุม้ครองแรงงานความปลอดภยัในการท างาน แรงงานสัมพนัธ์ แรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพนัธ์ และ
สวสัดิการแรงงาน 

(6) ส่งเสริม และด าเนินการใหมี้การจดัสวสัดิการแรงงาน 
(7) ด าเนินการป้องกนั และแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ ขอ้พิพาทแรงงาน ความ

ไม่สงบดา้นแรงงาน 
(8) พฒันาระบบขอ้มูลสารสนเทศดา้นสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน จดัท า

แผนงาน และประสานแผนปฏิบติังานของกรมฯ ให้สอดคลอ้งกบันโยบาย และยุทธศาสตร์ดา้น
แรงงานของกระทรวง 
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(9) ปฏิบติังานอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของกรมฯ 
หรือตามท่ีกระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 

(10)  รายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบาย แผนงาน และโครงการต่อ
ส านักงานแรงงานจงัหวดัปฏิบติังานร่วมกัน หรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้ง หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 
5.  งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
วนิดา ดว้งอิน (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการของส านกังาน

พัฒนาชุมชนอ าเภอสันก าแพงจังหวดัใหม่ จากผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานพฒันาชุมชนอ าเภอสันก าแพงจงัหวดัใหม่โดยภาพรวมมีคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดบัมากประชาชนมีความพึงพอใจเป็นส่วนใหญ่ในทุกดา้นและผลการด าเนินกิจกรรมโครงการ
และค ารับรองการปฏิบัติราชการโดยภาพรวมบรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไวส่้วนปัญหาและ
อุปสรรคจากปัจจยั 6 ดา้นของหน่วยงานจะไม่มีปัญหา 

อจัฉรา สงวนทรัพย์ และคณะ (2553) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาผกัไห่จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา คุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
โดยรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นแลว้พบว่า คุณภาพการให้บริการในดา้น
การรับประกนัของธนาคารออมสินสาขาผกัไห่อยู่ในระดบัสูงท่ีสุด ล าดบัต่อมาคือ คุณภาพการ
ให้บริการในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้คุณภาพการให้บริการในดา้นความรวดเร็ว คุณภาพ
การให้บริการในด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้และคุณภาพการให้บริการในด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลตามล าดบั 

ทองใบ บาระพรม (2553) วิจยัเร่ือง กระบวนการบริหารท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ 
พึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอายุขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
ลาดพฒันา อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลลาดพฒันา โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์กันทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยพบว่า 
กระบวนการบริหารด้านการวางแผน ด้านการจัดองค์กร ด้านการจัดคนเข้าท างาน ด้านการ
อ านวยการ ด้านประสานงาน ด้านงบประมาณ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ คุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการต่อการรับบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ใจและการ
รู้จกัรับบริการซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.874  
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พรรณนิดา ขุนทรง (2557) วิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ี ส่งผลต่อคุณภาพการให้บ ริการ
โรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) ผลการวิจยัพบว่า ระดับปัจจยัการบริหารองค์การของ
โรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นงาน ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยั
ดา้นโครงสร้าง ตามล าดบั ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการพบวา่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยู่
ในระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความเช่ือมัน่มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการและความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั ปัจจยัการบริหารองคก์ารส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลในทางบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นไปตามสมติฐาน โดยตวัแปรปัจจยั
การบริหารองคก์ารทั้ง 4 ตวั มีผลร่วมกนัสามารถพยากรคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลได้
ร้อยละ 60.7 และปัจจยัการบริหารองคก์ารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลมาก
ท่ีสุดคือดา้นเทคโนโลย ี

ชาญธิวฒัน์ กิจสวสัด์ิ (2589) วิจยัเร่ือง ปัจจยัทางการบริหารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะ กรณีศึกษาเทศบาลเมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ผลการวิจยั
พบวา่ ปัจจยัดา้นการบริหารท่ีส่งผลต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลเมืองไร่ขิง 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นงบประมาณ ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ และปัจจยั
ดา้นกระบวนการบริการ ตามล าดบั ซ่ึงสามารถแปลความไดว้่า เม่ือคุรภาพการให้บริการสาธารณะ
เพิ่มข้ึนหรือลดลงหน่ึงหน่วย ปัจจยัดา้นงบประมาณ ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจยัดา้น
วสัดุอุปกรณ์ และปัจจยัดา้นกระบวนการบริการจะเพิ่มข้ึนหรือลดลง 0.189 0.225 0.132 และ 0.126 
ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05  

 



 
 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนส านกังาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร” ใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) ในลักษณะเชิงส ารวจ (Survey research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีการด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 
 การศึกษาน้ีประชากร คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงานจงัหวดัสมุทรสาครช่วงเดือน เมษายน ถึง กรกฎาคม จ านวน 13,380 คน ซ่ึงขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งค านวณดว้ยสูตรของ Taro Yamane ดงัน้ี  
 

 
 

เม่ือ  e  คือ ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
  N  คือ ขนาดของประชากร 
  n  คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
ผูศึ้กษาก าหนดให้มีความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอย่างร้อยละ 5 ของประชากร ซ่ึงมี

จ านวนทั้งหมด 13,380 คน 
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แทนค่าตามสูตรขา้งตน้ 
 

                             n = 13,380 
                                                               1+ (13,380 x 0.052) 
                                                                    n =   388 

ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมของการศึกษาน้ี คือ 388 คน และเพื่อป้องกนัความ
ผดิพลาด   จากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ผูศึ้กษาจึงใชจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน 

 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ  
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ี 
ผูศึ้กษาสร้างข้ึนจากการศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง โดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ  

ตอนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดย
ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นประเภทเลือกไดค้  าตอบเดียว และค าถามปลายเปิด  

ตอนท่ี 2 เป็นค าถามปลายปิดเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อปัจจยัทางการบริหาร 
ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

  กลยทุธ์และยทุธศาสตร์ (Strategy)  จ  านวน 2 ขอ้  (ขอ้ 1-2) 
โครงสร้าง (Structure)   จ  านวน 3 ขอ้  (ขอ้ 3-5) 
ระบบ (System)    จ  านวน 3 ขอ้  (ขอ้ 6-8) 
รูปแบบการบริหาร (Style)  จ  านวน 3 ขอ้  (ขอ้ 9-11) 
บุคลากร (Staff)    จ  านวน 3 ขอ้  (ขอ้ 12-14) 
ทกัษะ ความสามารถ (Skills)  จ  านวน 3 ขอ้  (ขอ้ 15-17) 
ค่านิยมร่วม (Shared value)  จ  านวน 3 ขอ้  (ขอ้ 18-20) 

   กฎหมาย (Law)    จ  านวน 2 ขอ้  (ขอ้ 21-23) 
ตอนท่ี 3 เป็นค าถามแบบปลายปิดให้ เลือกตอบเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 
25 ขอ้ ท่ีคลอบคลุมคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5  ดงัน้ี 
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ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  จ านวน 5 ขอ้  (ขอ้ 1-5) 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้  จ านวน 5 ขอ้  (ขอ้ 6-10) 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  จ านวน 5 ขอ้  (ขอ้ 11-15) 
ความเช่ือมัน่    จ  านวน 5 ขอ้  (ขอ้ 16-20) 
การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ  จ านวน 5 ขอ้  (ขอ้ 21-25) 

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อให้ผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น และใหข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

เกณฑก์ารใหค้ะแนนจึงใชม้าตรวดัแบบ Likert’s Scale ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  
มากท่ีสุด 5  คะแนน  
มาก   4  คะแนน  
ปานกลาง  3  คะแนน  
นอ้ย   2  คะแนน  
นอ้ยท่ีสุด  1  คะแนน 
 

 เกณฑก์ารใหค้วามหมายของระดบัคะแนนเฉล่ีย  
 

พิสัย  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  
                           ระดบัชั้นท่ีตอ้งการ                
 =  5 – 1   = 0.8  

       5  
 

จึงใชค่้าช่วงห่างกนัช่วงละ 0.8 ตามสูตรพิสยั ดงัน้ี  
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง  มากท่ีสุด  
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  มาก  
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ปานกลาง  
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง  นอ้ย  
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
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ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้ค าถามจากแนวคิดทฤษฎี เอกสารงานวิจยั
ต่าง ๆ และแบบสอบถามของนักวิชาการหลาย ๆ ท่านท่ีไดจ้ดัท าข้ึน แลว้น ามาเลือกขอ้ค าถามท่ี 
ผูศึ้กษาเห็นว่าเหมาะสม น ามาปรับปรุงแกไ้ขให้สอดคลอ้งกบัการศึกษาในคร้ังน้ี จากนั้นจึงน าร่าง
แบบสอบถามไปทดสอบค่าความเท่ียงตรงเชิงพินิจ โดยผา่นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความครอบคลุม
ของเน้ือหาการใชภ้าษาและลกัษณะของขอ้ความท่ีใชใ้หเ้หมาะสมกบักลุ่มประชากรท่ีศึกษาและนา
มาปรับปรุงแกไ้ข โดยค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC) = 0.98 
ซ่ึงค่า IOC มีค่าอยู่ระหว่าง -1 ถึง 1 ขอ้ค าถามท่ีดีควรมีค่า IOC เขา้ใกล ้1 ถา้ขอ้ใดมีค่า IOC ต ่ากว่า 
0.5 ควรปรับปรุงแกไ้ข  

ซ่ึงในการค านวณหาความเท่ียงตรงเชิงพินิจท่ีออกมาเป็นตวัเลขนั้น สามารถท าไดโ้ดย 
ดูจากดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาถามและวตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence Index : 
IOC) ซ่ึงพิจารณาเป็นรายขอ้โดยมีสูตร ดงัน้ี  

 

 
 

R  =  ผลคูณของคะแนนกบัจ านวนผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละระดบัความสอดคลอ้ง  
n  =  จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
 

จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(try out) กบัประชาชนผูม้าใช้
บริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัราชบุรี จ านวน 30 คน แลว้น าแบบสอบถาม 
ท่ีไดรั้บกลบัคืนมา ตามวิธีการของ (Conbach) โดยใช้สัมประสิทธ์ิแอลฟา (α-coefficient) ไดค่้า
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.954 
 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 

ผูศึ้กษาด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่าง โดยด าเนินการตามขั้นตอน
ดงัน้ี  

3.1 ท าเร่ืองเสนอหวัหนา้ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร
ในการขออนุญาตด าเนินการศึกษาในหน่วยงาน พร้อมทั้งอธิบายถึงวตัถุประสงคใ์นการศึกษาคร้ังน้ี  

3.2 แจกและอธิบายแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง  
3.3  ติดตามเกบ็รวบรวมแบบสอบถาม 
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หลงัจากผูศึ้กษาไดร้วบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนจากกลุ่มตวัอยา่งแลว้ จ านวน 400 
ฉบบั จึงจะด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดรั้บทั้งหมด 
ก่อนน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลทั้งหมดดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 

ในการศึกษาน้ี ผูศึ้กษาด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม
มาประมวลผลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ( Statistical 
Package for the Social Science) โดยมีรายละเอียดการใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  

4.1 ค่ำควำมถี่ (Frequency) และค่ำร้อยละ (Percentage) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วน
บุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อายุงาน ต าแหน่งงาน และ
รายไดต่้อเดือน 

4.2 ค่ำเฉลีย่ (Mean) ใชแ้สดงค่าเฉล่ีย และวดัแนวโนม้เขา้สู่ศูนยก์ลางของขอ้มูล  
4.3 ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) ใชคู่้กบัค่าเฉล่ียเพื่อแสดงลกัษณะ

กระจายของขอ้มูล  
4.4  ค่ำสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlations) ใชเ้พื่อการทดสอบค่าความสัมพนัธ์

ของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม  
                 เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

0.81 – 1.00  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงมาก  
0.61 – 0.80  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัสูง  
0.41 – 0.60  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง  
0.21 – 0.40  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัต ่า  
0.01 - 0.20  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัต ่ามาก             



 
 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการศึกษา เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
คุณภาพการให้บริการประชาชนส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร”  
ผูศึ้กษาไดแ้บ่งการน าเสนอการวิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม    
ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังาน 

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
ตอนท่ี 3  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการ

และคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร  
ตอนท่ี 4  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการบริหารกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน

ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
ตอนท่ี 5  ปัญหาและเสนอแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนของส านกังาน

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
 

ตอนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

   การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน โดยแสดงเป็นจ านวนและร้อยละ ผลปรากฏดงัตารางท่ีท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ ล าดบัท่ี 
ชาย 233 58.25 1 
หญิง 167 41.75 2 

รวม 400 100.00  
 
จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชายจ านวน 233 คน  

คิดเป็นร้อยละ 58.25 ส่วนเพศหญิง จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 
 

ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ ล าดบัท่ี 
18-30 ปี 24 6.00 4 
31-40 ปี 116 29.00 2 
41-50 ปี 150 37.50 1 
51-60 ปี 96 24.00 3 
60 ปี ข้ึนไป 14  3.50 5 

รวม 400 100.00  
    

จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อาย ุ41-50 ปี จ านวน 150 คน คิด
เป็นร้อยละ 37.50 รองลงมา คือ ผูท่ี้อาย ุ31-40 ปี จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 ผูท่ี้อาย ุ51-60 ปี  
จ  านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24 ผูท่ี้อาย ุ18-30 ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 และผูท่ี้อาย ุ60 ปี 
ข้ึนไปจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 
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ตารางท่ี 4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ ล าดบัท่ี 
ประถมศึกษา 8 2.00 4 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 32 8.00 3 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. 107 26.75 2 
อนุปริญญาหรือปวส. 6 1.50 5 
ปริญญาตรี 247 61.75 1 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 0 0 6 

รวม 400 100.00  
 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.75 รองลงมา ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. จ านวน 107 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.75 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8 ระดับ
ประถมศึกษา จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 และระดบัอนุปริญญาหรือปวส. จ านวน 6  คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.50 

 
ตารางท่ี 4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ ล าดบัท่ี 
โสด 112 28.00 2 
สมรส 278 69.50 1 
หมา้ย/หยา่ร้าง 10 2.50 3 

รวม 400 100.00  
 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 278 

คน คิดเป็นร้อยละ 69.50 รองลงมาคือสถานภาพโสด จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28 และ
สถานภาพหยา่ร้าง/หมา้ย จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ ล าดบัท่ี 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 20 5.00 2 
พนกังานบริษทัเอกชน 347 86.75 1 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 17 4.52 3 
เกษตรกร 11 2.75 4 
คา้ขาย 5 1.25 5 
อ่ืนๆ 0 0 6 

รวม 400 100.00  
 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน 

จ านวน 347 คน คิดเป็นร้อยละ 86.75 รองลงมาคือขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 20 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 5 ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.52 เกษตรกร จ านวน 11 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 2.75 คา้ขาย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 

 
ตารางท่ี 4.6  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายไดต่้อเดือน จ านวน ร้อยละ ล าดบัท่ี 
ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 0 0 6 
10,001 – 15,000 บาท 30 7.50 3 
15,001 – 20,000 บาท 120 30.00 2 
20,001 – 25,000 บาท 229 57.25 1 
25,001 – 30,000 บาท 7 1.75 5 
30,000 บาท ข้ึนไป 14 3.50 4 

รวม 400 100.00  
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จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 25,000 
บาท จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.25 รองลงมาคือรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 
120 คน คิดเป็นร้อยละ 30  รายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 
รายไดต่้อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และรายไดต่้อเดือน 25,001-
30,000 บาท จ านวน    7คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 

 

ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยทางการบริหาร ของประชาชนผู้มาใช้บริการที่
ส านักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
  
การวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร ของประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 

ท่ีส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรสาคร ทั้ ง 8 ด้าน คือ ด้านกลยุทธ์   
ด้านโครงสร้าง ด้านระบบ ด้านรูปแบบการบริหาร ด้านบุคลากร ด้านทักษะความสามารถ 
ดา้นค่านิยมร่วม และ ด้านกฎหมาย โดยแสดงเป็นค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับ     
ความคิดเห็น ซ่ึงมีรายละเอียดปรากฏดงัตารางท่ี 4.7 – 4.15 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร 

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและ คุ้มครองแรงงานจังหวดั
สมุทรสาคร โดยภาพรวม 

 

ปัจจยัทางการบริหาร 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. ดา้นกลยทุธ ์ 4.05 0.57 มาก 7 
2. ดา้นโครงสร้าง 4.15 0.55 มาก 1 
3. ดา้นระบบ 4.11 0.60 มาก 5 
4. ดา้นรูปแบบการบริหาร 4.09 0.59 มาก 6 
5. ดา้นบุคลากร 4.13 0.56 มาก 4 
6. ดา้นทกัษะความสามารถ 4.15 0.55 มาก 3 
7. ดา้นค่านิยมร่วม 4.15 0.54 มาก 2 
8. ดา้นกฎหมาย 4.05 0.61 มาก 8 

ค่าเฉล่ียรวม 4.11 0.52 มาก  
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จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร ของประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย
รวมอยู่ในระดบัมาก (×̅= 4.11) พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยัทางการบริหารดา้นโครงสร้าง 
ด้านค่านิยมร่วม ด้านทักษะความสามารถ ด้านบุคลากร ด้านระบบ ด้านรูปแบบการบริหาร  
ดา้นกลยุทธ์ และดา้นกฎหมาย อยู่ในระดบัมากทั้ง 8 ดา้น (×̅= 4.15, 4.15, 4.14, 4.13, 4.10, 4.09, 
4.05 และ 4.05) ตามล าดบั  

 
ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดั
สมุทรสาคร ดา้นกลยทุธ์ 

 

ดา้นกลยทุธ ์
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1.  หน่วยงานมีเป้าหมายดา้นการบริการท่ีชดัเจน 4.09 0.80 มาก 1 
2.  หน่วยงานมีการก าหนดวิธีการปฏิบติังาน 

ของเจา้หนา้ท่ีเพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีดี  
มีประสิทธิภาพ 

4.02 0.81 มาก 2 

ค่าเฉล่ียรวม 4.05 0.57 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้าใช้
บริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นกลยทุธ์โดยภาพรวม มี
ค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (×̅= 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า หน่วยงานมีเป้าหมายดา้น
การบริการท่ีชัดเจน และหน่วยงานมีการก าหนดวิธีการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีเพื่อให้เกิดการ
บริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมากทั้ง 2 ดา้น (×̅= 4.09 และ 4.02) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร
ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดั
สมุทรสาคร ดา้นโครงสร้าง 

 

ดา้นโครงสร้าง 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. หน่วยงานมีการแบ่งแผนกการใหบ้ริการ 

ท่ีครบถว้น 
4.22 0.81 มาก 1 

2. การแบ่งงานของแต่ละแผนกมีความชดัเจน 
ผูรั้บบริการสามารถใชบ้ริการไดง่้าย 

4.15 0.82 มาก 2 

3. ระยะเวลาในการใหบ้ริการในแต่ละแผนก 
มีความรวดเร็ว 

4.09 0.83 มาก 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.15 0.55 มาก  
     

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้าใช้
บริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นโครงสร้าง โดยภาพรวม 
มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก (×̅= 4.15) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า หน่วยงานมีการแบ่ง
แผนกการให้บริการท่ีครบถว้น การแบ่งงานของแต่ละแผนกมีความชัดเจน และระยะเวลาในการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร 
ในแต่ละแผนกมีความรวดเร็วอยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅= 4.22, 4.15 และ 4.09) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร 
 ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดั

สมุทรสาคร ดา้นระบบ 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นระบบ โดยภาพรวม มี
ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก (×̅= 4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า แบบฟอร์มเขา้ใจง่ายและ
สะดวกในการกรอกขอ้มูล มีการให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั อย่างเป็นธรรม และมีเจา้หน้าท่ี
อธิบายขั้นตอนการรับบริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย อยู่ในระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅= 4.11, 4.10 และ 
4.12) ตามล าดบั 

 

 
  

ดา้นระบบ 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั  

อยา่งเป็นธรรม 
4.11 0.86 มาก 2 

2. มีเจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการรับบริการ 
ท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 

4.10 0.84 มาก 3 

3. แบบฟอร์มเขา้ใจง่ายและสะดวก 
ในการกรอกขอ้มูล 

4.12 0.85 มาก 1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.11 0.60 มาก  
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ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร
ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดั
สมุทรสาคร ดา้นรูปแบบการบริหาร 

 

ดา้นรูปแบบการบริหาร 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการใหบ้ริการ 

อยา่งมีประสิทธิภาพ 
4.09 0.86 มาก 2 

2. มีความพร้อมดา้นวสัดุอุปกรณ์/เคร่ืองมือ  
ในการใหบ้ริการ 

4.05 0.84 มาก 3 

3. มีการจดัล าดบัความส าคญัของงานบริการ 
แต่ละงาน 

4.15 0.83 มาก 1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.09 0.59 มาก  
     

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นรูปแบบการบริหาร 
โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก (×̅ = 4.09) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีการ
จดัล าดบัความส าคญัของงานบริการแต่ละงาน มีการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ และมีความพร้อมดา้นวสัดุอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการให้บริการ อยู่ในระดบัมากทั้ง  
3 ดา้น (×̅ = 4.15, 4.09 และ 4.05) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร
ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดั
สมุทรสาคร ดา้นบุคลากร 

 

ดา้นบุคลากร 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 4.14 0.84 มาก 2 
2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 4.12 0.84 มาก 3 
3. หน่วยงานมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีส าหรับใหบ้ริการ

อยา่งเพียงพอ 
4.15 0.80 มาก 1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.13 0.56 มาก  
     

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นบุคลากร โดยภาพรวม 
มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก (×̅ = 4.13) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า หน่วยงานมีจ านวน
เจ้าหน้าท่ีส าหรับให้บริการอย่างเพียงพอ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเจ้าหน้าท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว อยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅= 4.15, 4.14 และ 4.12) ตามล าดบั  

 
 

ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร
ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดั
สมุทรสาคร ดา้นทกัษะ ความสามารถ 

 

ดา้นทกัษะ ความสามารถ 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ 4.17 0.81 มาก 1 
2.  เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะ 

หนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้ 
4.14 0.80 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า หรือ 
ตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.14 0.82 มาก 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.15 0.55 มาก  
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จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นทกัษะ ความสามารถ 
โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (×̅ = 4.15) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้ความสามารถ เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าท่ีเกิดข้ึนได้ และเจ้าหน้าท่ีให้
ค  าแนะน า หรือตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅ = 4.17, 4.14 และ 4.14) 
ตามล าดบั  
 
 

ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร
ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดั
สมุทรสาคร  ดา้นค่านิยมร่วม 

 

ดา้นค่านิยมร่วม 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1.  เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานมีความเอาใจใส่  

มุ่งมัน่ท่ีจะบริการ 
4.16 0.82 มาก 2 

2. เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานใหค้วามส าคญักบังาน  
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

4.09 0.84 มาก 3 

3. เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานมีความรับผดิชอบ  
ปฏิบติังานตรงตามเวลา 

4.20 0.83 มาก 1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.15 0.54 มาก  
     

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ค่านิยมร่วม โดยภาพรวม 
มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (×̅ = 4.15) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานมี
ความรับผิดชอบ ปฏิบติังานตรงตามเวลา เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานมีความเอาใจใส่ มุ่งมัน่ท่ีจะบริการ 
เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานใหค้วามส าคญักบังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก
ทั้ง 3 ดา้น (×̅ = 4.20, 4.16 และ 4.09) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.15  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร
ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดั
สมุทรสาคร  ดา้นกฎหมาย 

 
ดา้นกฎหมาย การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. กฎหมายท่ีใชบ้งัคบัมีความเขา้ใจง่าย 4.07 0.81 มาก 1 
2. กฎหมายท่ีใชบ้งัคบัมีความเป็นธรรม 4.03 0.83 มาก 2 

ค่าเฉล่ียรวม 4.05 0.61 มาก  
     

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นกฎหมาย โดยภาพรวม 
มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก (×̅= 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า กฎหมายท่ีใชบ้งัคบัมี
ความเขา้ใจง่าย และกฎหมายท่ีใชบ้งัคบัมีความเป็นธรรม อยูใ่นระดบัมากทั้ง 2 ดา้น (×̅= 4.07 และ 
4.03) ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและ
คุ้มครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

 
 

การวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านกังานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความเช่ือมัน่ และการเขา้ถึงความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการ โดยแสดงเป็นค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็น รายละเอียด
ปรากฏดงัตารางท่ี 4.16 – 4.21 
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ตารางท่ี 4.16  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร โดยภาพรวม 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.29 0.49 มากท่ีสุด 1 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.21 0.48 มากท่ีสุด 3 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.19 0.48 มาก 4 
4. ความเช่ือมัน่ 4.28 0.50 มากท่ีสุด 2 
5. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 4.18 0.46 มาก 5 

ค่าเฉล่ียรวม 4.23 0.42 มากท่ีสุด  
     

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(×̅= 4.23) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุดมี 3 ดา้น 
คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (×̅= 4.29) ดา้นความเช่ือมัน่ (×̅= 4.28) และดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (×̅= 4.21) และคุณภาพการให้บริการท่ีอยู่ในระดับมาก 2 ด้าน คือ การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (×̅= 4.18) และการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ (×̅= 4.18) 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาคร ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 

 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. องคก์ารมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.32 0.82 มากท่ีสุด  2 
2. องคก์ารมีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้และส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

4.32 0.81 มากท่ีสุด 3 

3. มีป้ายสญัลกัษณ์แสดงขั้นตอนการท างาน 
ท่ีชดัเจน 

4.33 0.80 มากท่ีสุด 1 

4. ผูใ้ชบ้ริการสามารถติอต่อส่ือสารกบัองคก์าร 
ไดส้ะดวก ทั้งทางโทรศพัท ์โทรสาร  
ทางอินเตอร์เน็ต และช่องทางอ่ืน ๆ 

4.24 0.81 มากท่ีสุด 5 

5. ท่านคิดวา่การใหบ้ริการขององคก์ารสามารถ
แกไ้ขปัญหาใหท่้านไดจ้ริงในระดบัใด 

4.26 0.82 มากท่ีสุด 4 

ค่าเฉล่ียรวม 4.29 0.49 มากท่ีสุด  
     

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ีย
รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (×̅= 4.29) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ องคก์ารมีป้ายสญัลกัษณ์แสดง
ขั้นตอนการท างานท่ีชดัเจน องคก์ารมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ องคก์ารมีการจดัเตรียม
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
การให้บริการขององคก์ารสามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่ผูใ้ชบ้ริการได ้และผูใ้ชบ้ริการสามารถติอต่อ
ส่ือสารกบัองคก์ารไดส้ะดวก ทั้งทางโทรศพัท ์โทรสาร ทางอินเตอร์เน็ต และช่องทางอ่ืน ๆ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุดทั้ง 5 ดา้น (×̅= 4.33, 4.32, 4.32, 4.26 และ 4.24) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.18  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้

 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าช้ีแจง
เก่ียวกบัขั้นตอนการใชบ้ริการแก่ท่าน 
เป็นอยา่งดี 

4.23 0.81 มากท่ีสุด 1 

2. การจดัเตรียมเอกสารแบบพิมพต่์าง ๆ ของ
เจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการใหบ้ริการ 

4.17 0.86 มาก 5 

3. มีความเป็นธรรมของขั้นตอน/วิธีการใหบ้ริการ 4.22 0.82 มากท่ีสุด 2 
4. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอน 
การปฏิบติัตามระเบียบกฎหมายท่ีไม่ใช่
สาระส าคญัลงไปบา้ง ท าใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็ว 

4.20 0.83 มาก 4 

5. ท่านคิดวา่การใหบ้ริการขององคก์าร 
มีคุณภาพและเป็นท่ีน่าเช่ือถือในระดบัใด 

4.22 0.82 มากท่ีสุด 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.21 0.48 มากท่ีสุด  
     

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (×̅= 4.21) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการให้ค  าแนะน า
ช้ีแจงเก่ียวกับขั้นตอนการใช้บริการแก่ท่านเป็นอย่างดี มีความเป็นธรรมของขั้นตอน/วิธีการ
ให้บริการ และการให้บริการขององคก์ารมีคุณภาพและเป็นท่ีน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (×̅= 
4.23, 4.22, 4.22) ตามล าดบั และการให้บริการของเจ้าหนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอนการปฏิบติัตามระเบียบ
กฎหมายท่ีไม่ใช่สาระส าคัญลงไปบ้าง ท าให้บริการอย่างรวดเร็ว และการจัดเตรียมเอกสาร 
แบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก (×̅= 4.20 และ 
4.17) 
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ตารางท่ี 4.19  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ 

 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. ท่านมารับบริการท่ีองคก์ารแลว้ไดรั้บบริการ

ตรงตามความตอ้งการ 
4.19 0.83 มาก 3 

2. วสัดุปุกรณ์ในการใหบ้ริการมีความทนัสมยั  
ท าใหเ้กิดความสะดวกมากข้ึนงานท่ีท่าน 
มาติดต่อรับบริการจากเจา้หนา้ท่ี 
เป็นการท างานท่ีถูกตอ้ง เรียบร้อย 

4.20 0.81 มาก 2 

3. องคก์ารมีจดัป้ายประชาสัมพนัธ์ท าใหมี้ความ
เขา้ใจขั้นตอนในการใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง 

4.16 0.82 มาก 5 

4. เอกสารท่ีองคก์ารเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่ง
ค าแนะน าท่ีชดัเจน ท าใหเ้ขา้ใจไดถู้กตอ้ง 
มากข้ึน 

4.19 0.81 มาก 4 

5. ท่านคิดวา่องคก์ารใหบ้ริการตอบสนอง 
ความตอ้งการของท่านในระดบัใด 

4.21 0.84 มากท่ีสุด 1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.19 0.48 มาก  
     

จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่
ในระดบัมาก (×̅= 4.19) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ องคก์ารใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูม้าใชบ้ริการได ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสูด (×̅= 4.21) วสัดุปุกรณ์ในการให้บริการมีความทนัสมยั 
ท าให้เกิดความสะดวกมากข้ึนงานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจากเจา้หนา้ท่ีเป็นการท างานท่ีถูกตอ้ง 
เรียบร้อย องคก์ารให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการ เอกสารท่ีองคก์ารเตรียมไวบ้ริการมีตวัอย่าง
ค าแนะน าท่ีชดัเจน ท าใหเ้ขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน และองคก์ารมีจดัป้ายประชาสัมพนัธ์ท าใหมี้ความ
เขา้ใจขั้นตอนในการใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง อยูใ่นระดบัมากทั้ง 4 ดา้น (×̅= 420, 4.19, 4.19 และ 4.16) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.20  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นความเช่ือมัน่ 

 

ความเช่ือมัน่ 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท่้าน

ทราบอยา่งทัว่ถึง เช่น ช่องทางการร้องทุกข์
ร้องเรียน เร่ืองท่ีสามารถร้องทุกขร้์องเรียนได ้
หรือประเภทของการใหบ้ริการต่าง ๆ 

4.26 0.79 มากท่ีสุด 4 

2. มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา 

4.29 0.78 มากท่ีสุด 3 

3. มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ 
เช่น เวบ็ไซต ์

4.30 0.82 มากท่ีสุด 2 

4. มีการแจง้ใหท้ราบถึงบุคคลท่ีท่านสามารถ 
ร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้

4.24 0.82 มากท่ีสุด 5 

5. ท่านคิดวา่องคก์ารใหค้วามเช่ือมัน่และมัน่ใจ 
ในศกัยภาพการใหบ้ริการในระดบัใด 

4.33 0.78 มากท่ีสุด 1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.28 0.50 มากท่ีสุด  
     

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นความเช่ือมัน่  มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (×̅= 4.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  องคก์ารให้ความเช่ือมัน่และผูใ้ชบ้ริการมัน่ใจใน
ศกัยภาพการใหบ้ริการ มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซต ์มีการแจง้เบอร์
โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท่้านทราบอยา่งทัว่ถึง 
เช่น ช่องทางการร้องทุกข์ร้องเรียน เร่ืองท่ีสามารถร้องทุกข์ร้องเรียนได้ หรือประเภทของการ
ให้บริการต่าง ๆ และมีการแจง้ให้ทราบถึงบุคคลท่ีท่านสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดทั้ง 5 ดา้น (×̅=4.33, 4.30, 4.29, 4.26 และ 4.24) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ด้านการเขา้ถึง
ความรู้สึกของผูรั้บบริการ 

 

การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
การประเมิน ล าดบั 

ท่ี ×̅ S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ ท า

ใหอ้ยากกลบัมาติดต่อใชบ้ริการอีก 
4.14 0.84 มาก 5 

2. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็
ความสามารถ 

421 0.81 มากท่ีสุด 1 

3. ตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์
ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 

4.19 0.83 มาก 3 

4. เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชม อยา่งส ารวม
กิริยาท่าทาง 

4.20 0.83 มาก 2 

5. ท่านคิดวา่องคก์ารมีความเอาใจใส่ในความ
ตอ้งการของท่านในระดบัใด 

4.16 0.82 มาก 4 

ค่าเฉล่ียรวม 4.18 0.46 มาก  
     

จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้นการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ มี
ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก (×̅ = 4.18) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า เจ้าหน้าท่ีให้ความ
ช่วยเหลืออย่างเต็มความสามารถ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (×̅= 4.21) เจา้หน้าท่ียอมรับค าต าหนิติชม 
อย่างส ารวมกิริยาท่าทาง ตั้ งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงด้วยเหตุผลเสมอ 
องค์การมีความเอาใจใส่ในความตอ้งการของผูรั้บบริการ และเจา้หน้าท่ีมีความเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ ท าให้อยากกลบัมาติดต่อใชบ้ริการอีก อยู่ในระดบัมากทั้ง 4 ดา้น ( ×̅=4.20, 4.19, 4.16 
และ 4.14) ตามล าดบั 
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ตอนที่ 4  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการบริหารกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน 
ส านักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

 
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยทางการบริหารของ

ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาครทั้ง 8 ดา้น 
กบัความคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ทั้ง 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ความเช่ือมัน่ และการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ รายละเอียดปรากฏดงัตารางท่ี 4.22 – 4.29 
 
ตารางท่ี 4.22  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชน 

ผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาครด้าน 
กลยทุธ์ กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น 

 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
Pearson p-value การแปล 

ความหมาย Correlation (r) (sig) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.871 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.815 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.793 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
4. ความเช่ือมัน่ 0.871 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
5. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 0.772 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 

    
จากตารางท่ี 4.22 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้น 
กลยุทธ์กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น เท่ากบั 0.871, 0.815. 0.793, 0.871 และ 0.772 
ค่าความเป็นไปได<้0.001 ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงมีนัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 จึงสามารถสรุปไดว้่า ปัจจยัทาง 
การบริหารของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด
สมุทรสาคร ดา้นกลยุทธ์ กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงาน ทั้ง 5 ดา้น มีความสมัพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 4.23  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผู ้
มาใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาครด้าน
โครงสร้าง กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น 

 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
Pearson p-value การแปล 

ความหมาย Correlation (r) (sig) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.757 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.690 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.675 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
4. ความเช่ือมัน่ 0.751 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
5. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 0.681 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 

    
จากตารางท่ี 4.23 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้น
โครงสร้าง กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น เท่ากบั 0.757, 0.690, 0.675, 0.751 และ 
0.681ค่าความเป็นไปได ้<0.001 ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงมีนยัส าคญันอ้ยกว่า 0.01 จึงสามารถสรุปไดว้่า ปัจจยั
ทางการบริหารของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
สมุทรสาคร ด้านโครงสร้าง กับคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงาน ทั้ง 5 ดา้น มีความสมัพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 4.24  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชน 
ผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาครด้าน
ระบบ กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น 

 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
Pearson p-value การแปล 

ความหมาย Correlation (r) (sig) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.807 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.729 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.715 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
4. ความเช่ือมัน่ 0.811 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
5. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 0.706 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 

    
จากตารางท่ี 4.24 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้น
ระบบ กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น เท่ากบั 0.807, 0.729, 0.715, 0.811 และ 0.706   
ค่าความเป็นไปได ้<0.001 ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงมีนยัส าคญันอ้ยกวา่ 0.01 จึงสามารถสรุปไดว้่า ปัจจยัทางการ
บริหารของประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
ดา้นระบบ กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ทั้ง 5 
ดา้น มีความสมัพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 4.25  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชน 
ผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาครด้าน
รูปแบบการบริหาร กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น 

 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
Pearson p-value การแปล 

ความหมาย Correlation (r) (sig) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.819 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.752 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.715 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
4. ความเช่ือมัน่ 0.804 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
5. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 0.687 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 

    
จากตารางท่ี 4.25 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้น
รูปแบบการบริหาร กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น เท่ากบั 0.819, 0.752, 0.715, 0.804 
และ 0.687 ค่าความเป็นไปได ้<0.001 ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงมีนัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 จึงสามารถสรุปไดว้่า 
ปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
สมุทรสาคร ดา้นรูปแบบการบริหาร กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน ทั้ง 5 ดา้น มีความสมัพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 4.26  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผู ้
มาใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาครด้าน
บุคลากร กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น 

 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
Pearson p-value การแปล 

ความหมาย Correlation (r) (sig) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.762 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.720 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.667 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
4. ความเช่ือมัน่ 0.757 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
5. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 0.650 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 

    
จากตารางท่ี 4.26 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้น
บุคลากร กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น เท่ากบั 0.762, 0.720, 0.667, 0.757 และ 0.650 
ค่าความเป็นไปได ้<0.001 ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงมีนยัส าคญันอ้ยกวา่ 0.01 จึงสามารถสรุปไดว้่า ปัจจยัทางการ
บริหารของประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
ดา้นบุคลากร กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ทั้ง 5 
ดา้น มีความสมัพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 4.27  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชน 
ผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาครด้าน
ทกัษะ ความสามารถ กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น 

 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
Pearson p-value การแปล 

ความหมาย Correlation (r) (sig) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.777 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.717 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.708 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
4. ความเช่ือมัน่ 0.775 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
5. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 0.981 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 

    
จากตารางท่ี 4.27 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้น
ทกัษะความสามารถ กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น เท่ากบั 0.777, 0.717, 0.708, 0.775 
และ 0.681 ค่าความเป็นไปได ้<0.001 ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงมีนัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 จึงสามารถสรุปไดว้่า 
ปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
สมุทรสาคร ดา้นทกัษะความสามารถ กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงาน ทั้ง 5 ดา้น มีความสมัพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 4.28  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชน 
ผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาครด้าน
ค่านิยมร่วมกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น 

 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
Pearson p-value การแปล 

ความหมาย Correlation (r) (sig) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.764 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.715 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.669 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
4. ความเช่ือมัน่ 0.757 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
5. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 0.668 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 

    
จากตารางท่ี 4.28 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้น
ค่านิยมร่วม กบัคุณภาพการให้บริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น เท่ากบั 0.764, 0.715, 0.669, 0.757 และ 
0.668 ค่าความเป็นไปได ้<0.001 ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงมีนยัส าคญันอ้ยกว่า 0.01 จึงสามารถสรุปไดว้่า ปัจจยั
ทางการบริหารของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
สมุทรสาคร ด้านค่านิยมร่วม กับคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงาน ทั้ง 5 ดา้น มีความสมัพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 4.29  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชน 
ผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาครด้าน
กฎหมาย กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น 

 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
Pearson p-value การแปล 

ความหมาย Correlation (r) (sig) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.685 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.649 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.620 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
4. ความเช่ือมัน่ 0.699 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 
5. การเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 0.599 0.000 มีความสมัพนัธ์กนั 

    
จากตารางท่ี 4.29 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหาร

ของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ดา้น
กฎหมาย กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้ง 5 ดา้น เท่ากบั 0.685, 0.649, 0.620, 0.699 และ 0.599 
ค่าความเป็นไปได ้<0.001 ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงมีนยัส าคญันอ้ยกวา่ 0.01 จึงสามารถสรุปไดว้่า ปัจจยัทางการ
บริหารของประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
ดา้นกฎหมาย กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ทั้ง 5 
ดา้น มีความสมัพนัธ์กนั 
 

ตอนที่ 5  ปัญหาและเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนของส านักงาน
สวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

 
5.1  ควรมุ่งพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดีข้ึน มุ่งปรับกระบวนการ

ใหบ้ริการ และอ านวยความสะดวกต่อประชานใหม้ากข้ึน 
5.2  ควรมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ให้ชัดเจนมากข้ึน เพื่อท าให้เกิดความ

สะดวกรวดเร็ว และทนัสมยั 
 



 
 

บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ส านกังาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพของ 
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร เพื่อศึกษา
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์
ระหว่างปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกองคก์ารกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน
สวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรสาคร และเพื่อศึกษาปัญหาและเสนอแนวทาง 
การพฒันาการให้บริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
สมุทรสาคร ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาครช่วงเดือน เมษายน ถึง กรกฎาคม จ านวน 13,380 คน  
การค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane ผูศึ้กษาไดก้ าหนดความคลาดเคล่ือนของ
กลุ่มตวัอยา่ง ร้อยละ 5 ของประชากรทั้งหมด จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 388 คน 
และเพื่อป้องกนัความผิดพลาด จากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ผูศึ้กษาจึงใชจ้  านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาเพื่อเก็บรวมรวมขอ้มูล    
โดยใชแ้นวคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเป็นแนวทางในการก าหนดหัวขอ้ค าถาม
ในแบบสอบถาม แบ่งเป็น 5 ตอน ได้แก่ ตอนท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยทางการบริหารของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรสาคร  ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชนของ ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร ตอนท่ี 4 
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยทางการบริหารกับคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรสาคร และตอนท่ี 5 ปัญหาและเสนอแนวทาง 
การพัฒนาการให้บริการประชาชนของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด
สมุทรสาคร ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูล ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบง่ายให้ได ้
ครบตามจ านวนประชากรท่ีค านวณ ทั้งน้ีมีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา จ านวนทั้งส้ิน 400 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 100 หลงัจากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาประมวลผลโดยใชส้ถิติในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสหสัมพนัธ์
ของเพียร์สนั ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี  
 

1.  สรุปการศึกษา  
 

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 กลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง

แรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.25  

ส่วนเพศหญิง จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อาย ุ41-50 ปี จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 
รองลงมา คือ ผูท่ี้อายุ 31-40 ปี จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 ผูท่ี้อายุ 51-60 ปี จ านวน 96 คน   
คิดเป็นร้อยละ 24 ผูท่ี้อาย ุ18-30 ปี จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 และผูท่ี้อาย ุ60 ปี ข้ึนไปจ านวน 
14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 247 คน  
คิดเป็นร้อยละ 61.75 รองลงมา ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. จ านวน 107 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 26.75 ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8 ระดบัประถมศึกษา จ านวน 
8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 และระดบัอนุปริญญาหรือปวส. จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 
69.50 รองลงมาคือ สถานภาพโสด จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28 และสถานภาพหยา่ร้าง/หมา้ย 
จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 347 คน  
คิดเป็นร้อยละ 86.75 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5 ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.52 เกษตรกร จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 
คา้ขาย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีต าแหน่งเป็น
พนกังาน จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 51.43 และลูกจา้ง จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 48.57 
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 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 25,000 บาท จ านวน 229 
คน คิดเป็นร้อยละ 57.25 รองลงมาคือรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 120 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 30 รายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 รายไดต่้อเดือน 
30,000 บาทข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และรายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาท 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 

1.2 ความคดิเห็นเกีย่วกบัปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์การ 
 การวิเคราะห์ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์การ จากความคิดเห็นของ

ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร จ าแนกตาม
กลยุทธ์ โครงสร้าง ระบบ รูปแบบการบริหาร บุคลากร ทกัษะความสามารถ ค่านิยมร่วม และ
กฎหมาย สามารถแสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการประเมินผล สรุปได้
ดงัน้ี 

 ปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกองคก์าร จากความคิดเห็นของประชาชนผูม้าใช้
บริการโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก (×̅= 4.11) พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยั
ภายในองคก์ารดา้นโครงสร้าง ดา้นค่านิยมร่วม ดา้นทกัษะความสามารถ ดา้นบุคลากร ดา้นระบบ 
ดา้นรูปแบบการบริหาร และดา้นกลยุทธ์ อยู่ในระดบัมากทั้ง 7 ดา้น (×̅= 4.15, 4.15, 4.14, 4.13, 
4.10, 4.09 และ 4.05) ตามล าดับ และปัจจัยภายนอกองค์การ ด้านกฎหมาย อยู่ในระดับมาก  
(×̅= 4.05) 

 ปัจจัยภายในองค์การ ดา้นกลยุทธ์ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก  
(×̅= 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า หน่วยงานมีเป้าหมายด้านการบริการท่ีชัดเจน และ
หน่วยงานมีการก าหนดวิธีการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีเพื่อให้เกิดการบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ  
อยูใ่นระดบัมากทั้ง 2 ดา้น (×̅= 4.09 และ 4.02) ตามล าดบั 

 ปัจจยัภายในองคก์าร ดา้นโครงสร้าง โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก             
(×̅= 4.15) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า หน่วยงานมีการแบ่งแผนกการให้บริการท่ีครบถว้น  
การแบ่งงานของแต่ละแผนกมีความชดัเจน และระยะเวลาในการให้บริการในแต่ละแผนกมีความ
รวดเร็วอยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅= 4.22, 4.15 และ 4.09) ตามล าดบั 

 ปัจจัยภายในองค์การ ด้านระบบ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก  
(×̅= 4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า แบบฟอร์มเขา้ใจง่ายและสะดวกในการกรอกขอ้มูล  
มีการให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั อย่างเป็นธรรม และมีเจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการรับบริการ 
ท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅= 4.11, 4.10 และ 4.12) ตามล าดบั 
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 ปัจจยัภายในองคก์าร ดา้นรูปแบบการบริหาร โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (×̅ = 4.09) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีการจดัล าดบัความส าคญัของงานบริการ 
แต่ละงาน มีการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ และมีความพร้อมดา้น
วสัดุอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการให้บริการ อยู่ในระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅ = 4.15, 4.09 และ 4.05) 
ตามล าดบั 

 ปัจจยัภายในองค์การดา้นบุคลากร โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก  
(×̅ = 4.13) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า หน่วยงานมีจ านวนเจา้หน้าท่ีส าหรับให้บริการอย่าง
เพียงพอ เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความสุภาพ และเจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว  
อยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅ = 4.15, 4.14 และ 4.12) ตามล าดบั  

 ปัจจยัภายในองคก์าร ดา้นทกัษะความสามารถ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (×̅= 4.15) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ เจา้หน้าท่ี
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าท่ีเกิดข้ึนได ้และเจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน า หรือตอบขอ้ซักถามได้ 
เป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅ = 4.17, 4.14 และ 4.14) ตามล าดบั  

 ปัจจยัภายในองคก์าร ดา้นค่านิยมร่วม โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก             
(×̅= 4.15) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เจา้หน้าท่ีในหน่วยงานมีความรับผิดชอบ ปฏิบติังาน 
ตรงตามเวลา เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานมีความเอาใจใส่ มุ่งมัน่ท่ีจะบริการ เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานให้
ความส าคญักบังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น (×̅ = 4.20, 4.16 
และ 4.09) ตามล าดบั 

 ปัจจยัภายนอกองคก์าร ดา้นกฎหมาย โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก                  
(×̅ = 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า กฎหมายท่ีใชบ้งัคบัมีความเขา้ใจง่าย และกฎหมายท่ีใช้
บงัคบัมีความเป็นธรรม อยูใ่นระดบัมากทั้ง 2 ดา้น (×̅ = 4.07 และ 4.03) ตามล าดบั 

1.3 ความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน 
 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวัสดิการและ

คุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร จ าแนกตาม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความเช่ือมัน่ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ และด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยแสดงเป็นค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับการ
ประเมินผล พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (×̅= 4.23) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมี 3 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
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ของการบริการ (×̅= 4.29) ด้านความเช่ือมัน่ (×̅= 4.28) และด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้  
(×̅= 4.21) และคุณภาพการให้บริการท่ีอยู่ในระดบัมาก 2 ดา้น  คือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(×̅= 4.18) และการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ (×̅= 4.18) ซ่ึงสามารถแสดงรายละเอียดได้ 
ดงัน้ี 

 คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด   (×̅= 4.29) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า องคก์ารมีป้ายสัญลกัษณ์แสดงขั้นตอนการท างานท่ีชดัเจน องคก์ารมี
เจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ องคก์ารมีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และส่ิงอ านวย
ความสะดวกส าหรับใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการขององคก์ารสามารถแกไ้ข
ปัญหาให้แก่ผูใ้ช้บริการได ้และ ผูใ้ชบ้ริการสามารถติอต่อส่ือสารกบัองคก์ารไดส้ะดวก ทั้งทาง
โทรศัพท์ โทรสาร ทางอินเตอร์เน็ต และช่องทางอ่ืน ๆ และอยู่ในระดับมากท่ีสุดทั้ ง 5 ด้าน  
(×̅= 4.33, 4.32, 4.32, 4.26 และ 4.24) ตามล าดบั 

 คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (×̅= 4.21) เม่ือพิจารณาเป็น 
รายด้าน พบว่า เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการให้ค  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกับขั้นตอนการใช้บริการแก่ท่าน 
เป็นอยา่งดี มีความเป็นธรรมของขั้นตอน/วิธีการใหบ้ริการ และการใหบ้ริการขององคก์ารมีคุณภาพ
และเป็นท่ีน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (×̅= 4.23, 4.22, 4.22) ตามล าดบั และการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอนการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมายท่ีไม่ใช่สาระส าคญัลงไปบา้ง ท าให้บริการ
อย่างรวดเร็ว และการจดัเตรียมเอกสารแบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หน้าท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการ
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (×̅= 4.20 และ 4.17) 

 คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน                
ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก (×̅= 4.19) เม่ือพิจารณาเป็น 
รายดา้น พบว่า องคก์ารให้บริการตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการได ้อยู่ในระดบัมาก 
ท่ีสุด (×̅= 4.21) วสัดุปุกรณ์ในการให้บริการมีความทนัสมยั ท าให้เกิดความสะดวกมากข้ึนงานท่ี
ท่านมาติดต่อรับบริการจากเจา้หนา้ท่ีเป็นการท างานท่ีถูกตอ้ง เรียบร้อย องคก์ารใหบ้ริการท่ีตรงตาม
ความตอ้งการ เอกสารท่ีองคก์ารเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่งค าแนะน าท่ีชดัเจน ท าใหเ้ขา้ใจไดถู้กตอ้ง
มากข้ึน และองคก์ารมีจดัป้ายประชาสัมพนัธ์ท าใหมี้ความเขา้ใจขั้นตอนในการใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง 
อยูใ่นระดบัมากทั้ง 4 ดา้น (×̅= 420, 4.19, 4.19 และ 4.16) ตามล าดบั 
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 คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน 
ดา้นความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (×̅ = 4.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  
องค์การให้ความเช่ือมัน่และผูใ้ช้บริการมัน่ใจในศกัยภาพการให้บริการ มีการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซต ์มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา มีการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นให้ท่านทราบอย่างทัว่ถึง เช่น ช่องทางการร้องทุกขร้์องเรียน เร่ืองท่ี
สามารถร้องทุกขร้์องเรียนได ้หรือประเภทของการใหบ้ริการต่าง ๆ และมีการแจง้ใหท้ราบถึงบุคคล
ท่ีท่านสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 5 ดา้น (×̅ =4.33, 4.30, 4.29, 4.26 
และ 4.24) ตามล าดบั 

 คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน 
ดา้นการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก (×̅ = 4.18) เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ความสามารถ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (×̅ = 4.21) 
เจ้าหน้าท่ียอมรับค าต าหนิติชม อย่างส ารวมกิริยาท่าทาง ตั้ งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมี
เหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ องค์การมีความเอาใจใส่ในความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ
เจา้หน้าท่ีมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ ท าให้อยากกลบัมาติดต่อใชบ้ริการอีก อยู่ในระดบัมาก
ทั้ง 4 ดา้น  (×̅ =4.20, 4.19, 4.16 และ 4.14) ตามล าดบั 

1.4 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์การกับคุณภาพ 
การให้บริการประชาชน 

 จากการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์การ  
ทั้ ง 8 ด้าน ได้แก่ กลยุทธ์ โครงสร้าง ระบบ รูปแบบการบริหาร บุคลากร ทกัษะความสามารถ 
ค่านิยมร่วม และกฎหมาย กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นความเช่ือมัน่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเขา้ถึงความรู้สึก 
ของผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความสมัพนัธ์กนั 
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2.  อภปิรายผล 
 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนส านกังาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร” มีวตัถุประสงคก์ารศึกษา ดงัน้ี  

1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยทางการบริหารท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร  

2) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพของการให้บริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 

3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการบริหารกบัคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร  

4) เพื่อศึกษาปัญหาและเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร  

โดยการศึกษาคร้ังน้ี สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคไ์ดด้งัน้ี  
2.1  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยทางการบริหารที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้ 

บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาคร 
 จากการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางการบริหารของประชาชนผูม้าใช้

บริการท่ีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร อยู่ในระดับมากทั้ง 8 ดา้น 
สามารถเรียงล าดบัไดด้งัน้ี ดา้นโครงสร้าง ดา้นค่านิยมร่วม ดา้นทกัษะความสามารถ ดา้นบุคลากร 
 ดา้นระบบ ดา้นรูปแบบการบริหาร และดา้นกลยทุธ์ และดา้นกฎหมาย  

 2.1.1 ด้านกลยุทธ์ ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก ขอ้มูลมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ย บ่งบอกวา่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายผลไดว้่า ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร 
มีเป้าหมายด้านการบริการท่ีชัดเจน และมีการก าหนดวิธีการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีเพื่อให้เกิด 
การบริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ประชา ตนัเสนีย ์(2550) ไดก้ล่างถึง 
กลยุทธ์ไวว้่า เป็นกระบวนการท่ีส าคญัเป็นอย่างยิ่ง ท่ีช่วยให้ผูบ้ริหารองคก์ารสามารถก าหนดและ
พฒันาเพื่อให้องคก์ารประสบความส าเร็จได ้โดยการท่ีองคก์ารสามารถทราบว่า องคก์ารมีเป้าหมาย 
อยู่ท่ีไหน พนัธกิจขององคก์ารคืออะไร และใครเป็นผูรั้บบริการของเรา นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ อ านาจ วดัจินดา (2553) ท่ีกล่าวไวว้่ากลยุทธ์ เป็นการวางแผนเพื่อตอบสนองต่อการ
เปล่ียนแปลงไปของสภาพแวดลอ้ม การพิจารณาถึงจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์การ ท าให้ทราบ
แนวทางหรือวิธีการท างานเพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงคข์ององคก์าร 
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2.1.2 ด้านโครงสร้าง  ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก ข้อมูลมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลน้อย บ่งบอกว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายผลไดว้า่ ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร มี
การแบ่งแผนกการใหบ้ริการท่ีครบถว้น การแบ่งงานของแต่ละแผนกมีความชดัเจน และมีระยะเวลา
ในการให้บริการในแต่ละแผนกท่ีรวดเร็ว สอดคลอ้งกบัแนวคิดของประชา ตนัเสนีย ์(2550) ซ่ึงได้
ให้ความหมายของ โครงสร้าง ไวว้่า เป็นการจดัระบบระเบียบให้กบับุคคล ตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปเพื่อ
น าไปสู่เป้าหมายท่ีวางไว ้เน่ืองจากองคก์รในปัจจุบนัมีขนาดใหญ่ การจดัองคก์รท่ีดี จะมีส่วนช่วย
ให้เกิดความคล่องตวัในการปฏิบติังาน ลดความซ ้ าซอ้นหรือขดัแยง้ในหน้าท่ี ช่วยให้บุคลากรได้
ทราบขอบเขตงาน ความรับผิดชอบ มีความสะดวกในการติดต่อประสานงาน ผูบ้ริหารสามารถ
ตดัสินใจในการบริหารจดัการไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ
อ านาจ วดัจินดา (2553) ท่ีกล่าวไวว้่า โครงสร้าง เป็นการแสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง อ านาจหนา้ท่ี
และความรับผดิชอบ รวมถึงขนาดการควบคุม การรวมอ านาจ และการกระจายอ านาจของผูบ้ริหาร 
ซ่ึงครอบคุลมถึงแนวทาง กลไกการประสานงาน การติดต่อส่ือสาร และระบบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกนั 

2.1.3 ด้านระบบ ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก ขอ้มูลมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลน้อย บ่งบอกว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
ใกล้เคียงกัน อภิปรายได้ว่า  ส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาคร มี
แบบฟอร์มท่ีเขา้ใจง่ายและมีความสะดวกในการกรอกขอ้มูล มีการให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั 
อย่างเป็นธรรม และมีเจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการรับบริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของอภิสิทธ์ิ กฤษเจริญ (2551) กล่าวว่า ระบบ หมายถึง องค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนั และข้ึนต่อกนั โดยส่วนประกอบต่าง ๆ ร่วมกนัท างานอยา่งผสมผสานกนั เพื่อให้
องค์การบรรลุถึงเป้าหมาย นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกับแนวคิดของ อ านาจ วดัจินดา (2553) ให้
ความหมายว่า ระบบ  หมายถึง กระบวนการและล าดบัขั้นการปฏิบติังานทุกอย่างท่ีเป็นระบบท่ี
ต่อเน่ืองสอดคลอ้งประสานกนัทุกระดบัในการปฏิบติังานตามกลยุทธ์ เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์
ตามท่ีก าหนดไว ้นอกจากการจดัโครงสร้างท่ีเหมาะสมและมีกลยทุธ์ท่ีดีแลว้การจดัระบบการท างาน 
(Working system) ก็มีความส าคญัยิ่ง โดยท่ีระบบเป็นการวิเคราะห์ถึงระบบงานขององค์การใน 
ทุก ๆ เร่ือง ทั้งเร่ืองระบบการบริหารจดัการ ระบบการปฏิบติังาน ถา้องค์การมีระบบงานท่ีดีก ็
จะท าใหผู้ป้ฏิบติังานสามารถท างานไดอ้ยา่งชดัเจนถูกตอ้ง  
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2.1.4 ด้านรูปแบบการบริหาร ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก ข้อมูลมีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลน้อย บ่งบอกว่าประชาชนส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายไดว้่า ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงานจงัหวดั
สมุทรสาครมีการจดัล าดบัความส าคญัของงานบริการแต่ละงาน มีการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการ
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ และมีความพร้อมดา้นวสัดุอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการให้บริการซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ประชา ตนัเสนีย ์(2550) กล่าวถึงรูปแบบการบริหาร ว่าเป็นแบบแผน
พฤติกรรมในการปฏิบติังานของผูบ้ริหาร ท่ีเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคัญอยา่งหน่ึงของสภาพแวดลอ้ม
ภายในองค์การ ซ่ึงพบว่า ความเป็นผูน้ าขององค์การ จะมีบทบาทท่ีส าคญัต่อความส าเร็จหรือ
ลม้เหลวขององคก์าร ผูน้ าท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งวางโครงสร้างวฒันธรรมองคก์าร ดว้ยการ
เช่ือมโยงระหว่างความเป็นเลิศและพฤติกรรมทางจรรยาบรรณให้เกิดข้ึน นอกจากน้ียงัสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ อ านาจ วดัจินดา (2553) ท่ีกล่าวถึง รูปแบบการบริหาร วา่ เป็นการจดัการท่ีมีรูปแบบ
วิธีท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะองคก์าร รวมถึงการสัง่การ การควบคุม  

2.1.5 ด้านบุคลากร  ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก ข้อมูลมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ย บ่งบอกว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายไดว้่า ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาครมี
จ านวนเจา้หนา้ท่ีส าหรับใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ และเจา้หนา้ท่ี
ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ประชา ตนัเสนีย ์(2550) ท่ีได ้
กล่าววา่ บุคลากร เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญั องคก์รจะประสบความส าเร็จหรือไม่ส่วนหน่ึงจะข้ึนอยู่
กบัการจดัการทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Management) ซ่ึงการวางแผนทรัพยากรมนุษย ์
เป็นกระบวนการวิเคราะห์ความตอ้งการทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคต โดยการตดัสินใจเก่ียวกับ
บุคลากรนั้น ควรมีการวิเคราะห์ท่ีอยู่บนพื้นฐานของกลยุทธ์องค์การ ท่ีเป็นส่ิงก าหนดทิศทางท่ี
องคก์ารจะด าเนินไปใหถึ้ง ซ่ึงจะเป็นผลใหก้ระบวนการก าหนดคุณลกัษณะ การคดัเลือกและ จดัวาง
บุคลากรไดอ้ย่างเหมาะสมยิ่งข้ึน ซ่ึงหากองคก์ารมีการวางแผนการใชบุ้คลากรไดอ้ย่างเหมาะสม 
จะส่งผลใหอ้งคก์ารสามารถใชบุ้คลากรท่ีมีอยูใ่หเ้กิดประโยชน์สูงสุดได ้

2.1.6 ด้านทักษาะความสามารถ ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก ขอ้มูลมีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลน้อย บ่งบอกว่าประชาชนส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายไดว้่า เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ เจา้หนา้ท่ีสามารถ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้และเจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน า หรือตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอยา่งดี 
ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ ประชา ตันเสนีย์ (2550) กล่าวว่า ทักษะในการปฏิบัติงานของ
ทรัพยากรบุคคลในองค์กรสามารถแยกทักษะออกเป็น 2 ด้านหลัก คือ ทักษะด้านงานอาชีพ 
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(Occupational skills) เป็นทกัษะท่ีจะท าให้บุคลากรสามารถปฏิบติังานในต าแหน่งหน้าท่ีได ้เช่น 
ดา้นการเงิน ดา้นบุคคล ซ่ึงตอ้งข้ึนอยูก่บัพื้นฐานการศึกษาหรือการไดรั้บการอบรมเพิ่มเติม อีกดา้น
คือ ความชาญฉลาดพิเศษ (Aptitudes and special talents) เป็นความสามารถท่ีท าให้บุคลากรคนนั้น 
ๆ โดดเด่นกวา่คนอ่ืน ส่งผลใหมี้ผลงานท่ีดีกวา่ เจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานไดเ้ร็วกวา่ นอกจากน้ี
ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อ านาจ วดัจินดา (2553) กล่าวว่า ทกัษะ หมายถึง ความโดดเด่น ความ
เช่ียวชาญในการผลิตการขาย การให้บริการ เป็นการพิจารณาถึงทกัษะหรือความเช่ียวชาญของ
องคก์ารโดยรวม ว่ามีความเช่ียวชาญหรือมีความช านาญในดา้นใด ซ่ึงอาจเป็นความสามารถท่ีท าให้
พนกังานนั้น ๆ โดดเด่นกว่าคนอ่ืน ส่งผลให้มีผลงานท่ีดีกว่าและเจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานได้
รวดเร็ว  

2.1.7 ด้านค่านิยมร่วม ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก ขอ้มูลมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ย บ่งบอกว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายไดว้่า ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาครมี
เจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรับผิดชอบ ปฏิบติังานตรงตามเวลา เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ มุ่งมัน่ท่ีจะบริการ 
อีกทั้งเจา้หนา้ท่ียงัให้ความส าคญักบังานและมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ เกศรา รักชาติ (2549) อธิบายว่า ค่านิยมร่วม หมายถึง ค่านิยมร่วมกนัระหว่างคนใน
องคก์ร ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั เป็นค่านิยมและบรรทดัฐานท่ียึดถือร่วมกนัโดยสมาชิกของ
องคก์รท่ีไดก้ลายเป็นรากฐานของระบบการบริหาร และวิธีการปฏิบติัของบุคลากรและผูบ้ริหาร
ภายในองคก์าร หรืออาจเรียกว่า วฒันธรรมองคก์ร รากฐานของวฒันธรรมองคก์ร ก็คือ ความเช่ือ
ค่านิยมท่ีสร้างรากฐานทางปรัชญาเพื่อทิศทางขององคก์าร โดยทัว่ไปแลว้ความเช่ือจะสะทอ้นให้
เห็นถึงบุคลิกภาพและเป้าหมายของผูก่้อตั้ งหรือผูบ้ริหารระดับสูง ต่อมาความเช่ือเหล่านั้ น 
จะก าหนดบรรทดัฐาน เป็นพฤติกรรมประจ าวนัข้ึนมาภายในองคก์าร เม่ือค่านิยมและความเช่ือได้
ถูกยอมรับทัว่ทั้งองค์กรและบุคลากรกระท าตามค่านิยมเหล่านั้นแลว้ องค์กรก็จะมีวฒันธรรมท่ี
เขม้แขง็ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัแรบคิดของ ณัชนนั แกว้ชยัเจริญกิจ (2550) กล่าววา่ ค่านิยมร่วม 
หมายถึง การมีค่านิยมและความเช่ือท่ีมีร่วมกนัอย่างเป็นระบบท่ีเกิดข้ึนในองค์การ และใช้เป็น
แนวทางในการก าหนดพฤติกรรมของคนในองคก์รนั้น ๆ โดยเนน้ให้บุคลากรรู้จกัศึกษาวิเคราะห์
ในรายละเอียดของงานท่ีท า มุ่งท่ีผลงานมากกว่าวิธีปฏิบติั การท่ีผูบ้ริหารใหค้วามส าคญักบับุคลากร
ในการตดัสินใจต่าง ๆ มุ่งให้ความส าคญักับการท างานเป็นทีม เน้นให้บุคลากรคิดและท างาน 
ในเชิงรุก และส่งเสริมใหบุ้คลากรมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์

 
 



99 

2.1.8 ด้านกฎหมาย  ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก ข้อมูลมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ย บ่งบอกว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายไดว้่า  กฎหมายท่ีใชบ้งัคบัมีความเขา้ใจง่าย และกฎหมายท่ีใชบ้งัคบัมี
ความเป็นธรรม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิรินภา ฟุ้งสวสัด์ิ (2563) ท่ีกล่าวไวว้่า สังคมท่ีอยูก่นั
อย่างสงบสุขไดน้ั้น จะตอ้งมีกฎหมายเป็นตวัก ากบัดูแลความสงบเรียบร้อย มีทั้งสิทธิและหน้าท่ี  
มีทั้ งขอ้ห้ามและขอ้บงัคบั องค์การของภาครัฐเป็นส่วนหน่ึงของสังคมจึงตอ้งยอมรับกฎหมาย 
เช่นเดียวกบัองคก์ารหรือหน่วยงานอ่ืน ๆ ในสงัคม  

2.2  เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพของการให้บริการประชาชนของส านักงานสวัสดิการและ
คุ้มครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาคร 

 จากการศึกษา พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมี 3 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และคุณภาพการให้บริการท่ี
อยูใ่นระดบัมาก 2 ดา้น คือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
ทั้งน้ีสามารถอภิปรายผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 

2.2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ขอ้มูลมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลน้อย บ่งบอกว่า
ประชาชนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายไดว้่า ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงานจงัหวดัสมุทรสาครมีการแสดงป้ายสัญลกัษณ์แสดงขั้นตอนการท างานท่ีชัดเจน และมี
เจา้หน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ รวมไปถึงมีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และส่ิง
อ านวยความสะดวกส าหรับใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเพียงพอ ท าให้การให้บริการขององคก์าร
สามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่ผูใ้ชบ้ริการได ้อีกทั้งผูใ้ชบ้ริการสามารถติอต่อส่ือสารกบัองค์การได้
สะดวก ทั้งทางโทรศพัท ์โทรสาร ทางอินเตอร์เน็ต และช่องทางอ่ืน ๆ 

2.2.2 ด้านความน่าเช่ือถอืไว้วางใจได้ ค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ขอ้มูลมีค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ย บ่งบอกวา่ประชาชนส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายไดว้่า ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
สมุทรสาครมีเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการท่ีสามารถให้ค  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการใชบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี การปฏิงานมีความเป็นธรรมของขั้นตอน/วิธีการใหบ้ริการ การให้บริการ
มีคุณภาพและเป็นท่ีน่าเช่ือถือ การให้บริการของเจา้หน้าท่ีไดล้ดขั้นตอนการปฏิบติัตามระเบียบ
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กฎหมายท่ีไม่ใช่สาระส าคญัลงไปบา้ง ท าใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว รวมถึงมีการจดัเตรียมเอกสารแบบ
พิมพต่์าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในดา้นการใหบ้ริการ   

2.2.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก ขอ้มูลมีค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลน้อย บ่งบอกว่าประชาชน 
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นใกลเ้คียงกัน อภิปรายได้ว่า ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน
จงัหวดัสมุทรสาครมีการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้บริการได้ รวมไปถึงมี 
วสัดุอุปกรณ์ในการให้บริการมีความทนัสมยั ท าให้เกิดความสะดวกมากข้ึน งานท่ีท่านมาติดต่อ 
รับบริการจากเจา้หน้าท่ีเป็นการท างานท่ีถูกตอ้ง เรียบร้อย และให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการ  
อีกทั้งเอกสารท่ีองคก์ารเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่งค าแนะน าท่ีชดัเจน ท าใหเ้ขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน 
นอกจากน้ียงัมีจดัป้ายประชาสมัพนัธ์ท าใหมี้ความเขา้ใจขั้นตอนในการใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง 

2.2.4 ด้านความเช่ือมั่น ค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ขอ้มูลมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ย บ่งบอกว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายไดว้่า ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาครให้
ความเช่ือมั่นและผูใ้ช้บริการมั่นใจในศักยภาพการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร 
ในช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ มีการแจ้งเบอร์โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา มีการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งทัว่ถึง เช่น ช่องทางการร้องทุกขร้์องเรียน 
เร่ืองท่ีสามารถร้องทุกข์ร้องเรียนได้ หรือประเภทของการให้บริการต่าง ๆ อีกทั้ งยงัมีการแจ้ง 
ใหท้ราบถึงบุคคลท่ีท่านสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้ 

2.2.5 ด้านการเข้าถงึความรู้สึกของผู้ รับบริการ ค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก ขอ้มูล
มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต ่า แสดงถึงลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ย บ่งบอกว่าประชาชน
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นใกลเ้คียงกนั อภิปรายไดว้่า ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานมี
เจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถให้ความช่วยเหลือประชาชนไดอ้ยา่งเต็มความสามารถ รวมทั้งสามารถยอมรับ
ค าต าหนิติชม อยา่งส ารวมกิริยาท่าทาง นอกจากน้ีเจา้หนา้ท่ียงัมีความตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ 
เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ รวมไปถึงมีความเอาใจใส่ในความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่อใชบ้ริการอีก  

จากการอภิปรายสามารถสรุปไดว้่าผลการศึกษาขา้งตน้ว่า มีความสอดคลอ้งกบั
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการตามตวัแบบ SERVQUAL ของซีแทมล ์พาราซุรามาน 
และคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985; 1990) ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั 
ไดแ้ก่  
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มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม 
จะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ ( reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการ 
รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ 
ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
มารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการ 
ท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางการบริหารกับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาคร  

 จากการศึกษา เม่ือวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปแล้วพบว่า ปัจจัยทางการ
บริหารทั้ง 8 ดา้น ซ่ึงตวัแปรอิสระ กบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงานทั้ง 5 ดา้นซ่ึงเป็นตวัแปรตาม มีความสัมพนัธ์กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01  ซ่ึงอภิปรายไดว้่า เน่ืองจากในปัจจุบนัการบริการเป็นหัวใจหลกัขององคก์าร ท่ีมีผลต่อการ
ตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงในการใหบ้ริการนั้น นอกจากตวัผูใ้หบ้ริการแลว้
ปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ขององคก์ารก็มีความเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงคุณภาพการให้บริการ
จะประกอบดว้ย 3 ดา้นหลกัๆ คือ 1) เจา้หนา้ท่ีท่ีจะให้บริการมีศกัยภาพในดา้นของความรู้ มีความ
สุภาพต่อผูรั้บบริการ และมีการตอ้นรับท่ีเหมาะสม 2) กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ  
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มีคุณภาพ มีความเท่ียงตรงเช่ือถือได ้และขั้นตอนไม่ยุ่งยาก 3) สถานท่ีส าหรับให้บริการ มีความ
สะอาด ปลอดภยั และจดัเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการอย่างทัว่ถึงและ
ทนัสมยั ดังนั้นคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน
จงัหวดัสมุทรสาคร จึงเป็นผลมาจากปัจจยัทางการบริหารทั้ง 8 ดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัเร่ือง 
“กระบวนการบริหารท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสวสัดิการ
สังคมแก่ผูสู้งอายุขององคก์ารบริหารส่วนต าบลลาดพฒันา อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม” ของ
ทองใบ บาระพรม (2553) พบว่า กระบวนการบริหารท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอายุ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .01 สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน)”  
ของ พรรณนิดา ขนุทรง (2557) พบว่า ปัจจยัการบริหารองคก์ารส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลในทางบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

2.4  เพ่ือศึกษาปัญหาและเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนของ
เจ้าหน้าทีส่ านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาคร  

 จากผลการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัสมุทรสาคร” มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี  

2.4.1  ควรมุ่งพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น มุ่งปรับกระบวนการ
ให้บริการ และอ านวยความสะดวกต่อประชาชนให้มากข้ึน อภิปรายไดว้่า ในส่วนของระเบียบวิธี
ปฏิบติัในการท างานประจ า กระบวนการ และขั้นตอน ในการใหบ้ริการ บุคลากรทุกคนในองคก์าร
รวมถึงผูบ้ริหารควรมีการร่วมกนัจดัแนวทางการบริหาร และแนวทางการท างานภายในองค์กร
เพื่อให้ทุกคนในองคก์รสามารถเขา้ถึงระเบียบวิธีปฏิบติัในการท างาน กระบวนการและขั้นตอนใน
การให้บริการ รวมไปถึงความรู้เก่ียวกบัการท างาน เพื่อให้ทุกส่วนงานมีการด าเนินการเป็นไป 
ในทิศทางเดียวกนั และเพื่อให้บุคลากรไดพ้ฒันาตนเองและน าไปสู่การท างานและการให้บริการ 
ท่ีเกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล และตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ 

2.4.2 ควรมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ให้ชัดเจนมากขึ้น  เพื่อท าให้เกิด 
ความสะดวกรวดเร็ว และทนัสมยั อภิปรายไดว้่า เน่ืองจากในปัจจุบนั เทคโนโลยีมีความส าคญั 
ต่อการบริหารและการให้บริการประชนเป็นอย่างมาก เพราะสามารถน ามาใช้เพื่อการตดัสินใจ
ทางการบริหารได ้ท าใหเ้กิดความสะดวกและรวดเร็ว พร้อมทั้งสามารถบูรณาการระบบงานบริการ
ประชาชนเพื่อใหท้ างานไดอ้ยา่งเป็นระบบ มีความทนัสมยั 
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 

3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังนี ้

 3.1.1  ด้านนโยบาย ผูบ้ริหารส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
สมุทรสาคร ควรมีการก าหนดนโยบายดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีชดัเจนมากข้ึน เพราะปัจจุบนั
เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการให้บริการประชาสน ซ่ึงจะส่งผลให้การบริการเป็นไปได้
อยา่งสมบูรณ์ เป็นระบบท าใหก้ารการบริการของภาครัฐมีความทนัสมยั และถูกตอ้งรวดเร็ว 

3.1.2  ด้านระบบการปฏิบัติงาน ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
สมุทรสาคร ควรปรับกระบวนการในการปฏิบติังานเพื่อให้บริการประชาชนมีประสิทธิภาพ และ
อ านวยความสะดวกต่อประชาชนให้มากข้ึน เพราะการท่ีองค์การมีการบริการท่ีดี จะท าให้
ประชาชนผูรั้บบริการไดรั้บประโยชน์ 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

 3.2.1  ควรท าการศึกษาปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานในพื้นที่จังหวัดอ่ืน ๆ เพื่อศึกษาในแต่ละประเด็น
ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในองค์การ เพื่อให้เห็นความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชน 
ในแต่ละพื้นท่ี และน าข้อมูลมาวิเคราะห์เปรียบเทียบเพื่อให้องค์การสามารถพัฒนาคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชนได ้
 3.2.2  ควรท าการศึกษาถงึปัจจัยด้านความผูกพนัต่อองค์กร ซ่ึงส่งผลต่อการพฒันา
องคก์รใหมี้การบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงมีความเช่ือมโยงกบัปัจจยัดา้นค่านิยมร่วมท่ีในการศึกษาคร้ังน้ี
พบว่า ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัด้าน 
การใหบ้ริการประชาชน  
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ปัจจัยทีมี่ความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน 
ส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน 

จังหวดัสมุทรสาคร 
 
ตอนที ่1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ลงในหนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน 
 

1. เพศ                ชาย            หญิง 
 
2. อาย ุ            18 - 30 ปี                  31 - 40 ปี              41 - 50 ปี            
  51- 60 ปี           60 ปีข้ึนไป 
 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
  ประถมศึกษา     มธัยมศึกษาตอนตน้   

 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช.  อนุปริญญาหรือปวส.   
 ปริญญาตรี     ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
 

4. สถานภาพ  โสด   สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 
 
5. อาชีพ 
   ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ     พนกังานบริษทัเอกชน  
   ประกอบธุรกิจส่วนตวั       เกษตรกร    
  คา้ขาย     อ่ืน ๆ โปรดระบุ............... 
 
6. รายไดต่้อเดือน 

 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท            
 15,001 - 20,000 บาท    20,001 - 25,000 บาท  
 25,001 – 30,000                         30,000 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2  ระดับความคดิเห็นทีม่ีต่อปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์การ  

ค าช้ีแจง  โปรดอ่านขอ้ความในขอ้ค าถามแต่ละขอ้ แลว้ใส่เคร่ืองหมาย   ✓ ลงในช่องท่ีตรงกบั
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว ขอ้ท่ีค  าถามเห็นดว้ยอยา่งยิง่ (5) เห็นดว้ย (4) 
ไม่แน่ใจ (3) ไม่เห็นดว้ย (2) ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ (1) 

 

ปัจจัยภายใน/ภายนอกองค์การ 
ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. ด้านกลยุทธ์ 
1.1 หน่วยงานมีเป้าหมายดา้นการบริการท่ีชดัเจน      
1.2 หน่วยงานมีการก าหนดวธีิการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 
เพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ 

     

2. ด้านโครงสร้าง 
2.1 หน่วยงานมีการแบ่งแผนกการใหบ้ริการท่ีครบถว้น      
2.2 การแบ่งงานของแต่ละแผนกมีความชดัเจน ผูรั้บบริการ 
สามารถเขา้ใชบ้ริการไดง่้าย 

     

2.3 ระยะเวลาในการใหบ้ริการในแต่ละแผนกมีความรวดเร็ว       
3. ด้านระบบ 
3.1 มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั อยา่งเป็นธรรม      
3.2 มีเจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการรับบริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย      
3.3 แบบฟอร์มเขา้ใจง่ายและสะดวกในการกรอกขอ้มูล      
4. ด้านรูปแบบการบริหาร 
4.1 มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ      
4.2 มีความพร้อมดา้นวสัดุอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการใหบ้ริการ      
4.3 มีการจดัล าดบัความส าคญัของงานบริการแต่ละงาน      
5. ด้านบุคลากร 
5.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ       
5.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว      
5.3 หน่วยงานมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีส าหรับใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ      
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ปัจจัยภายใน/ภายนอกองค์การ 
ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

6. ด้านทกัษะ ความสามารถ 
6.1 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในเร่ืองท่ีใหบ้ริการ      
6.2 เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้      
6.3 เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า หรือตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอยา่งดี      
7. ด้านค่านิยมร่วม 
7.1 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานมีความเอาใจใส่ มุ่งมัน่ท่ีจะใหบ้ริการ      
7.2 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานใหค้วามส าคญักบังาน มีความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ  

     

7.3 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานมีความรับผดิชอบ ปฏิบติังานตรงตามเวลา      
8. กฎหมาย 
8.1 กฎหมายท่ีใชบ้งัคบัมีความเขา้ใจง่าย      
8.2 กฎหมายท่ีใชบ้งัคบัมีความเป็นธรรม      
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ตอนที่ 3  ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดัสมุทรสาคร  

ค าช้ีแจง  โปรดอ่านขอ้ความในขอ้ค าถามแต่ละขอ้ แลว้ใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีตรงกับ
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว ขอ้ท่ีค  าถามเห็นดว้ยอยา่งยิง่ (5) เห็นดว้ย (4) 
ไม่แน่ใจ (3) ไม่เห็นดว้ย (2) ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ (1) 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดบัคุณภาพ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ด้านที ่1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
1.1 องคก์ารมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
1.2 องคก์ารมีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
อยา่งเพียงพอ 

     

1.3 มีป้ายสัญลกัษณ์แสดงขั้นตอนการท างานท่ีชดัเจน      
1.4 ผูใ้ชบ้ริการสามารถติอต่อส่ือสารกบัองคก์ารไดส้ะดวก  
ทั้งทางโทรศพัท ์โทรสาร ทางอินเตอร์เน็ต และช่องทางอ่ืน ๆ  

     

1.5 ท่านคิดวา่การใหบ้ริการขององคก์ารสามารถแกไ้ขปัญหา 
ใหท่้านไดจ้ริงในระดบัใด 

     

ด้านที่ 2 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  
2.1 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอน 
การใชบ้ริการแก่ท่านเป็นอยา่งดี 

     

2.2 การจดัเตรียมเอกสารแบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ี 
ไม่เกิดปัญหาในดา้นการใหบ้ริการ 

     

2.3 มีความเป็นธรรมของขั้นตอน/วธีิการใหบ้ริการ      
2.4 การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีไดล้ดขั้นตอนการปฏิบติั 
ตามระเบียบกฎหมายท่ีไม่ใช่สาระส าคญัลงไปบา้ง  
ท าใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

     

2.5 ท่านคิดวา่การใหบ้ริการขององคก์ารมีคุณภาพและ 
เป็นท่ีน่าเช่ือถือในระดบัใด 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดบัคุณภาพ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ด้านที ่3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
3.1 ท่านมารับบริการท่ีองคก์ารแลว้ไดรั้บบริการตรง 
ตามความตอ้งการ 

     

3.2 วสัดุปุกรณ์ในการใหบ้ริการมีความทนัสมยั ท าใหเ้กิด 
ความสะดวกมากข้ึนงานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจาก 
เจา้หนา้ท่ีเป็นการท างานท่ีถูกตอ้ง เรียบร้อย 

     

3.3 องคก์ารมีจดัป้ายประชาสัมพนัธ์ท าใหมี้ความเขา้ใจ 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง 

     

3.4 เอกสารท่ีองคก์ารเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่งค าแนะน า 
ท่ีชดัเจน ท าใหเ้ขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน 

     

3.5 ท่านคิดวา่องคก์ารใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการ 
ของท่านในระดบัใด 

     

ด้านที่ 4 ความเช่ือมั่น       
4.1 มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท่้านทราบอยา่งทัว่ถึง 
เช่น ช่องทางการร้องทุกขร้์องเรียน เร่ืองท่ีสามารถร้องทุกข์
ร้องเรียนได ้หรือประเภทของการใหบ้ริการต่าง ๆ  

     

4.2 มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา      
4.3 มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซต ์      
4.4 มีการแจง้ใหท้ราบถึงบุคคลท่ีท่านสามารถร้องทุกขห์รือ
ร้องเรียนได ้ 

     

4.5 ท่านคิดวา่องคก์ารใหค้วามเช่ือมัน่และมัน่ใจในศกัยภาพ 
การใหบ้ริการในระดบัใด 

     

ด้านที่ 5 การเข้าถึงความรู้สึกของผู้รับบริการ 
5.1 เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ  
ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่อใชบ้ริการอีก 

     

5.2 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ความสามารถ      
5.3 ตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจง 
ดว้ยเหตุผลเสมอ 

     

5.4 เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชม อยา่งส ารวมกิริยาท่าทาง      
5.5 ท่านคิดวา่องคก์ารมีความเอาใจใส่ในความตอ้งการ 
ของท่านในระดบัใด 
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