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คุณภาพการบริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏบัิติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในอ าเภอหนองหิน จังหวัดเลย1 

Service quality affecting on the performance efficiency of Local Administrative 
Organization in Nong Hin District, Loei Province 

 
ฐานิศร์ แสงสวา่ง2 

 
บทคัดย่อ 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน

ในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย (2) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน

ในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพ     

การปฏิบติังานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย โดยใช้วิธีการศึกษาด้วย     

การวจิยัเชิงส ารวจ  

 ผลการศึกษาพบวา่ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย จะมีประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานจะต้องเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีมีคุณภาพในการบริการ ซ่ึงประกอบด้วย                

การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (timely service)  และ การบริการอตัรากา้วหนา้ (progressive service) ท าให้

การปฏิบติังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย มีคุณภาพการบริการท่ีดีซ่ึงจะ

ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานหรือท าให้การปฏิบติังานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอ

หนองหิน จงัหวดัเลย เกิดประสิทธิภาพ  

 ขอ้เสนอแนะและแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน พบว่า การให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน 
จงัหวดัเลย มากท่ีสุด รองลงมา คือ การบริการอตัรากา้วหนา้ ดงันั้น การพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน
ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย จึงควรพฒันาคุณภาพการบริการดา้นการ
บริการอตัรากา้วหนา้ และการบริการอตัรากา้วหน้า เพราะจะมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลยต่อไป 
     
1บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการบริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใน 
 อ  าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย 
2นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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Abstract 
 
The objectives of this research were (1) to study on the service quality of local government 

organization in Nong Hin District, Loei Province; (2) to study on the performance efficiency of Local 
Administrative Organization in Nong Hin District, Loei Province and (3) to study on the relationship 
between service quality and performance efficiency of Local Administrative Organization in Nong Hin 
District, Loei Province by using a survey research method. 

The study revealed that Local Government Organization in Nong Hin District, Loei Province, 
which has efficiency in operation must be the potential local administrative organization having the 
service quality which consists of timely service and progressive service. These factors enabled the 
performance of Local Administrative Organizations in Nong Hin District, Loei Province to give good 
service quality, which would affect on the performance efficiency or yielded the performance of the Local 
Administrative Organization in Nong Hin District, Loei Province in efficiency. 

The recommendation and performance efficiency’s development approach revealed that timely 
service had highest relation with the performance efficiency of Local Administrative Organizations in 
Nong Hin District, Loei Province, followed by the progressive service. Hence, the development of the 
performance efficiency of Local Administrative Organizations in Nong Hin District, Loei Province, 
should be emphasized the service quality and progressive service because it will influence on the 
performance efficiency of Local Administrative Organizations in Nong Hin District, Loei Province 
further. 

 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
 จากการเปล่ียนแปลงในทางเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยีต่าง ๆ ในปัจจุบนัเป็นไปอยา่งรวดเร็ว รัฐ

จึงตอ้งมีการเตรียมความพร้อมในการรับมือเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ตอ้งมีการเตรียมความพร้อม

ให้กับพนักงานเจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ให้ประชาชนรู้สึกคุ้มค่ากับเงิน

งบประมาณท่ีเสียไป เร่ืองส าคญัท่ีสามารถด าเนินการให้เกิดประสิทธิภาพไดน้ั้นก็คือการพฒันาการบริการ 

หรือคุณภาพการบริการ ดงัท่ีไดก้  าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2560 มาตรา 76 ระบุ

ไวว้่า “… รวมตลอดทั้ งพฒันาเจ้าหน้าท่ีของรัฐให้มีความซ่ือสัตย์สุจริต และมีทศันคติเป็นผูใ้ห้บริการ

ประชาชนใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบติั และปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ…” มาตรา 258 

ระบุไวว้า่ “…ข. ดา้นการบริหารราชการแผน่ดิน … (4) ให้มีการปรับปรุงและพฒันาการบริหารงานบุคคล
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ภาครัฐเพื่อจูงใจให้ผูมี้ความรู้ความสามารถอย่างแท้จริงเขา้มาท างานในหน่วยงานของรัฐ และสามารถ

เจริญก้าวหน้าได้ตามความสามารถและผลสัมฤทธ์ิของงานของแต่ละบุคคล มีความซ่ือสัตย์สุจริต กล้า

ตดัสินใจและกระท าในส่ิงท่ีถูกตอ้งโดยคิดถึงประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตวั มีความคิด

สร้างสรรค์และคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อให้การปฏิบติัราชการและการบริหารราชการแผ่นดินเป็นไป

อยา่งมีประสิทธิภาพ และมีมาตรการคุม้ครองป้องกนับุคลากรภาครัฐจากการใชอ้  านาจโดยไม่เป็นธรรมของ

ผูบ้งัคบับญัชา…”    

 และจากการท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลยเคยมีเร่ืองร้องเรียน

เก่ียวกบัการให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการ ในประเด็นท่ีว่าพนักงานเจา้หน้าท่ีไม่สามารถด าเนินการ

ตามท่ีประชาชนร้องขอ ซ่ึงอาจเกิดจากการท่ีพนกังานเจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ความสามารถ ไม่มีความเช่ียวชาญ

ในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย หรือขาดความแม่นย  าในตวับทกฎหมายท่ีเก่ียวกบังานทะเบียนและบตัร กฎหมาย

แพ่งและพาณิชย ์และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ท าให้เกิดความสงสัยท่ีว่าจะท าอย่างไรการบริการประชาชน

ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย จึงจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชนท่ีมาใช้บริการได ้และท าอย่างไรการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนอง

หิน จงัหวดัเลยจึงจะเกิดประสิทธิภาพสูงท่ีสุด และเพื่อเป็นการปรับปรุงคุณภาพการบริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ินในอ าเภอหนองหิน จังหวดัเลย และหาสาเหตุท่ีแท้จริงของปัญหาท่ีเกิดข้ึน ให้

ประชาชนไดรั้บประโยชน์สูงท่ีสุด ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังานขององค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย  

 ดงันั้น จากท่ีกล่าวมาแล้วข้างตน้ ท าให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ

ผูป้ฏิบัติงาน ควรมีเร่ืองใดบ้างท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบัติงาน และคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กับ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของผูป้ฏิบติังานองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย

อยา่งไร เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อพนกังานเจา้หนา้ท่ีและประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลยต่อไป 

 

ค าถามในการวจัิย 

  “คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลยหรือไม่ มากนอ้ยเพียงใด และอยา่งไร” 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน  จงัหวดัเลย 

 2. เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอ     หนองหิน 

จงัหวดัเลย 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย 

 

ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 

 การวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงาน

การศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางการศึกษา โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

1. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพ 
3. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

กรอบแนวคิดการวจัิย 

                         ตัวแปรต้น                                                                                     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพการบริการ 

-  การใหบ้ริการท่ีเสมอภาคกนั 

-  การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   

-  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ   

-  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง   

-  การบริการอตัรากา้วหนา้   

 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

-  คุณภาพของงาน 

-  ปริมาณของงาน   

-  เวลา   

-  ค่าใชจ่้าย   
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ระเบียบวธีิวจัิย 

 การวิจัยเร่ืองคุณภาพการบริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กรปกครอง          

ส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยวิธีการวิจยั

เชิงส ารวจ (survey  research) รวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดวิธีด าเนินการตาม

ขั้นตอนของการวจิยั ดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผูป้ฏิบติังานองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในอ าเภอ     

หนองหิน จงัหวดัเลย มีจ านวน 258 คน 

  1.2 การก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ 

ผูป้ฏิบติังานองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย ใชก้ารค านวณโดยวิธีการของทาโร 

ยามาเน่ (Taro Yamane ,1970:896) จ  านวน 258 คน ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90  ความน่าจะเป็น

ของความผิดพลาดท่ียอมให้เกิดข้ึนได้เท่ากับ 0.10 จะเป็นกลุ่มตัวอย่างท่ีจะใช้ในการเก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถามและน ามาวเิคราะห์ขอ้มูล โดยการก าหนดขนาดของกลุ่ม จ านวน 73 คน 

 2. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย การศึกษาวิจยัน้ี ผูว้ิจยัมีตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามท่ีใช้ในการวิจยั 

ดงัน้ี 

  1) ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย 

     1.1) การใหบ้ริการท่ีเสมอภาคกนั 

   1.2) การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   

   1.3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ   

   1.4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง   

   1.5 การบริการอตัรากา้วหนา้   

  2) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ประกอบไปดว้ย 

   2.1) คุณภาพของงาน 

 2.2) ปริมาณของงาน   

 2.3) เวลา   

 2.4) ค่าใชจ่้าย   

 3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม เพื่อใชเ้ก็บขอ้มูล

เป็นแบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
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  ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ เช่น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ระดบัเงินเดือน อายุการ

ท างาน แบบสอบถามลกัษณะ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (check list) จ านวนทั้งส้ิน  5  ขอ้   

  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ซ่ึงแบบสอบถามมีลักษณะเป็น

แบบสอบถามชนิดปลายปิด จ านวนทั้งส้ิน  25  ขอ้  ประกอบดว้ย  

1. ค าถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีเสมอภาคกนั จ านวน 5  ขอ้  

2. ค าถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว จ านวน 5  ขอ้ 

3. ค าถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ จ านวน 5  ขอ้ 

4. ค าถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง จ านวน 5  ขอ้ 

5. ค าถามเก่ียวกบัการบริการอตัรากา้วหนา้ จ านวน 5  ขอ้    

  ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ซ่ึงแบบสอบถามมีลกัษณะเป็น

แบบสอบถามชนิดปลายปิด  จ  านวนทั้งส้ิน  20  ขอ้  ประกอบดว้ย 

   1. ค  าถามเก่ียวกบัคุณภาพของงาน จ านวน 5 ขอ้   

   2. ค  าถามเก่ียวกบัปริมาณของงาน  จ านวน 5 ขอ้   

   3. ค  าถามเก่ียวกบัเวลา  จ  านวน 5 ขอ้   

   4. ค  าถามเก่ียวกบัค่าใชจ่้าย  จ  านวน 5 ขอ้   

 โดยขอ้ค าถามท่ีใชใ้นการวิจยัท่ีใชค้  าถามเป็นระดบัความเห็นมีลกัษณะเป็นมาตรส่วนประมาณค่า 

(rating scale) 5 ระดบั ดงัน้ี มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย ผูว้ิจยัจะด าเนินการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั โดย

ทดสอบความเท่ียงตรง (validity) และความเช่ือถือได ้(reliability) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

  4.1 หาความเท่ียงตรง (validity) ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามข้ึนจากการตรวจสอบเอกสาร 

แนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้เกิดความถูกตอ้งในเชิงของเน้ือหา (content validity) 

ก่อนน าไปทดลองใช ้

  4.2 หาความเช่ือมัน่ (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบ (try-out) กบับุคคลท่ี

ไม่ไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจของผูต้อบท่ีมีต่อค าถาม ล าดบัของค าถาม 

ความถูกตอ้งของค าถาม แลว้น ามาแกไ้ขขอ้บกพร่องก่อนออกเก็บรวบรวมขอ้มูลจริง โดยพิจารณาจากค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha, อา้งถึงบุญเรียง,2543,หนา้ 58-60) โดย

ค าถามท่ีมีค่า Cronbach’s Coefficient Alpha 9 ต ่ากวา่ 0.6 จะถูกตดัทิ้ง ผลการทดสอบ พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha) เท่ากบั  0.951  หรือมีค่าความเช่ือมัน่ ท่ียอมรับได ้
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ร้อยละ 95.1 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์เช่ือถือได ้ผูว้จิยัจึงได ้น าแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม

ตวัอยา่งต่อไป 

 5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

  5.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจโดยใช้

แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

  5.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัคุณภาพการ

บริการและประสิทธิภาพการปฏิบติังาน จากเอกสารรายงาน ตลอดจนรายงานการวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

เอกสาร ต ารา วิทยานิพนธ์ รายงานการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตวัเอง และจากวารสารของหน่วยงานต่าง ๆ เช่น 

ห้องสมุด หนงัสือพิมพ ์รวมทั้งการสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต เพื่อใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัและ

การวเิคราะห์สรุปผล 

 6. การวเิคราะห์ข้อมูล 

  การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัใชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (descriptive analysis) และ

การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (quantitative analysis) ดงัน้ี 

  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (descriptive analysis) 

  เพื่ออธิบายความคิดเห็นของค าตอบเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังาน 

  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (quantitative analysis) 

  ผูว้ิจยัใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่ออธิบายระดบัลกัษณะปัจจยัส่วน

บุคคลระดบัความรู้ความเขา้ใจ ทศันคติ และความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานโดยค่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

   1. สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic) เพื่ออธิบายลกัษณะของขอ้มูลดว้ยค่าสถิติ

พื้นฐาน ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี (frequency) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(standard  deviation) 

   2. สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistic) เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 

โดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.10 และ

เพื่อพยากรณ์ถึงคุณภาพการบริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการ

วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) 
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ผลการวจัิย 

 ผลการวจิยัเร่ืองคุณภาพการบริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รปกครอง     
ส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย สรุปผลไดด้งัน้ี 
 1. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
คือเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี และมีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี    ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่มีการศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรี มีระดบัเงินเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาทต่อเดือน และมีอายกุารท างาน 10 ปี ข้ึนไป 
 2. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ โดยรวมทั้งหมดมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียทั้งหมดเท่ากบั 3.88  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ มากท่ีสุด
คือ การใหบ้ริการท่ีเสมอภาคกนั (equitable service)  มีความคิดเห็นอยูท่ี่ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 
รองลงมาคือ การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (timely service) มีความคิดเห็นอยูท่ี่ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.02 การให้บริการอยา่งเพียงพอ (ample service) มีความคิดเห็นอยูท่ี่ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.92 การบริการอตัรากา้วหนา้ (progressive service) มีความคิดเห็นอยูท่ี่ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69  
และคุณภาพการบริการเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) มีความคิดเห็นอยู่
ท่ีระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  ผลการส ารวจพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานโดยรวมทั้งหมดมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียทั้งหมดเท่ากบั 4.05 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการ
ปฏิบติังานดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นปริมาณงาน มีความคิดเห็นอยู่ท่ีระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.17 รองลงมา คือ ดา้นคุณภาพของงาน มีความคิดเห็นอยูท่ี่ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นเวลา     
มีความคิดเห็นอยู่ท่ีระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00 และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ด้านค่าใช้จ่าย         
มีความคิดเห็นอยูท่ี่ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 ตามล าดบั 
 4. ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านต่าง ๆ กับ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานโดยใช้วิธี Pearson Correlation คุณภาพการบริการดา้นต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์

กบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานในระดบัสูง สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการดา้นต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์กบั

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.10  

 5. ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis)       

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย ในระดบัสูง โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิพหุคูณ ( R ) เท่ากบั  

0.886 และสามารถร่วมกนัพยากรณ์ไดร้้อยละ 78.6  ( 2R  = 0.786) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10  
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Y = 0.84 + 0.321(X2) + 0.198(X5) 

 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตวัพยากรณ์ พบว่า การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และ

การบริการอตัรากา้วหนา้ สามารถพยากรณ์หรือมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10 

 สมการพยากรณ์คุณภาพการบริการ มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย เม่ือน าเขา้สมการในรูปคะแนนดิบเป็น ดงัน้ี 

       เม่ือก าหนดให ้

  Y = ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 
  X2 = การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   
  X5 = การบริการอตัรากา้วหนา้ 
 
 

 

 

ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

 จากผลการวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รปกครอง

ส่วนท้องถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย ได้ค้นพบส่ิงท่ีเป็นองค์ความรู้เก่ียวกับคุณภาพการบริการ         

และประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย โดยมี

ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

  1. องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการ ได้แก่                  

การให้บริการท่ีเสมอภาคกนั (equitable service) การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (timely service) การ

ให้บริการอยา่งเพียงพอ (ample service) การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service)  และ การบริการ

อตัรากา้วหนา้ (progressive service)   โดยรายละเอียดในแต่ละดา้นจะประกอบดว้ย 

   1.1 การให้บริการท่ีเสมอภาคกนั (equitable service) ตอ้งมีการให้บริการอย่าง

เสมอภาคเท่าเทียมกนั มีการจดัล าดบัการให้บริการ บริการต่อผูม้าติดต่อราชการทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั 

ใหสิ้ทธิแก่ผูม้าใชบ้ริการเท่าเทียมกนั 

    1.2 การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (timely service) ตอ้งมีการปฏิบติังานท่ีตรง

ตามเวลาท่ีระบุไว ้มีการจดัท าตารางหรือคู่มือการให้บริการท่ีมีความชัดเจนและแน่นอน เพื่อให้ผูม้าใช้

บริการทราบถึงระยะเวลาในการติดต่อราชการในแต่ละเร่ือง 
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   1.3 การให้บริการอยา่งเพียงพอ (ample service)  ตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อความ

ตอ้งการของประชาชนท่ีมาติดต่อใช้บริการ มีสถานท่ีรองรับส าหรับผูม้าติดต่อราชการให้เพียงพอ เพื่อ

อ านวยความสะดวกและสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ  

  1.4 การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) เม่ือมีผูม้าติดต่อใช้บริการ

แลว้ตอ้งมีการด าเนินการต่อเน่ืองให้แลว้เสร็จทนัที ไม่มีการหยุดพกัการบริการท่ีคาบเก่ียวกบัเวลาพกัของ

เจา้หนา้ท่ีตอ้งด าเนินการบริการใหแ้ลว้เสร็จก่อนจึงจะพกัได ้

  1.5 การบริการอตัรากา้วหนา้ (progressive service) ตอ้งมีการปรับปรุงการบริการ

ใหมี้ความทนัสมยัตลอดเวลา มีการใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการใหบ้ริการช่วยอ านวยความสะดวกและลด

ภาระค่าใชจ่้ายของผูม้าใชบ้ริการ 

 จากการวิจยั พบวา่ การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด รองลงมา คือ         

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การบริการอตัรากา้วหนา้ การให้บริการอยา่งเพียงพอ และการให้บริการท่ีเสมอ

ภาคกนั ตามล าดบั 

 ดงันั้น องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินใดตอ้งการให้องคก์รมีคุณภาพการบริการท่ีดี จึงควรมี

นโยบายใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั มีการจบับตัรคิวเพื่อให้ทราบล าดบั

ในการเขา้รับบริการ 

 ส าหรับคุณภาพในการบริการดา้นอ่ืน ๆ ก็ควรส่งเสริม และพฒันาให้ดีข้ึน เพื่อให้องคก์รมี

คุณภาพการบริการท่ีดี 

 2. ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ินในอ าเภอหนองหิน จังหวัดเลย ผลการวิจัยพบว่า  การให้บริการท่ีตรงเวลา                         

มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดั

เลย มากท่ีสุด รองลงมา คือ การบริการอตัราก้าวหน้า ดงันั้นการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลย จึงควรพฒันาคุณภาพการบริการในด้านการ

ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และการบริการอตัรากา้วหนา้ เพราะจะมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอหนองหิน จงัหวดัเลยต่อไป 

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

  ในการวจิยัคร้ังน้ี ไดท้  าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งเฉพาะ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอ าเภอ

หนองหิน จงัหวดัเลย ในอนาคตจึงควรท าการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการในองคก์รปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินในพื้นท่ีต่าง ๆ  เพื่อน าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันาคุณภาพการบริการ 
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เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ รวมถึงน าผลการวิจยัมาพิจารณาเป็นแนวทางในการพฒันาองค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถ่ินในพื้นท่ีต่าง ๆ และประการสุดทา้ยสามารถน าผลการศึกษาไปใช้เพื่อเป็นขอ้มูลพื้นฐาน และเป็น

ประโยชน์ทางการศึกษาแก่ผูส้นใจตอ้งการศึกษา และในการวจิยัในอนาคต 
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