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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาวิจัยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือวัดระดับสมรรถนะในการปฏิบัติราชการและวัดระดับประสิทธิภาพ
การให้บริการประชาชนที่เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี และ เพ่ือศึกษาสมรรถนะในการปฏิบัติ
ราชการที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี โดย
ใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน จากประชาชนผู้รับบริการที่เทศบาลต าบลเขาพระ
งาม จังหวัดลพบุรี จ านวน 27,075 คน ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ และก าหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตาราง
ส าเร็จรูป 
เครจซี่และมอร์แกน ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้ค่าสถิติ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับการตรวจสอบสมมติฐาน และใช้การ
วิเคราะห์ทดสอบสหสัมพันธ์สมการถดถอย ส าหรับการทดสอบสมมติฐาน  
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1) ระดับสมรรถนะในการปฏิบัติราชการที่เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี ประกอบด้วย               
3 ด้าน คือ ด้านความรู้ ด้านทักษะ และด้านทัศนคติ พบว่า ระดับสมรรถนะในการปฏิบัติราชการ ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก ( = 4.07, S.D.= 0.628) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมาก ดังนี้ ด้าน
ความรู้ ( = 4.15, S.D.= 0.690) ด้านทักษะ ( =3.98, S.D.= 0.599) และด้านทัศนคติ ( =4.07, S.D.= 
0.708) 
 2) การตรวจสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนที่ เทศบาลต าบล          
เขาพระงาม จังหวัดลพบุรี พบว่า ระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก             
( =4.12, S.D. = 0.580) จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ระดับประสิทธิภาพมาก
ที่สุด ได้แก่ ด้านกระบวนการบริหารสิ่งอ านวยความสะดวก ( = 4.21, S.D.= 0.601) ระดับประสิทธิภาพอยู่
ในระดับมาก ได้แก่ ด้านกระบวนการบริหารกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ( =4.10, S.D.= 0.622) ด้าน
กระบวนการบริหาร ช่องทางการให้บริการ ( = 4.14, S.D.= 0.590)  ด้านผลลัพธ์ การท างานส าเร็จทันเวลา 
( = 4.13, S.D.= 0.645) ด้านผลลัพธ์ การท างานอย่างมีประสิทธิภาพ ( = 4.14, S.D.= 0.674) และ ด้าน
ผลลัพธ์ ด้านความพึงพอใจจากผู้รับบริการ ( = 4.01, S.D.= 0.709) 
 3) การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 สมรรถนะในการปฏิบัติราชการ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี พบว่า สมรรถนะในการปฏิบัติราชการมี
                                                           
1 บทความนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาค้นคว้าอิสระเรื่อง สมรรถนะในการปฏบิัติราชการที่ส่งผลต่อประสิทธภิาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบรุี 
2 นักศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
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อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี  จึงยอมรับ
สมมติฐานการวิจัย     
 4) ค าถามการวิจัยข้อที่ 1 ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม 
จังหวัดลพบุรี เป็นอย่างไร และค าถามการวิจัยข้อ 2 สมรรถนะในการปฏิบัติราชการมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี หรือไม่อย่างไร พบว่า  สมรรถนะในการ
ปฏิบัติราชการ ด้านความรู้ ด้านทักษะ และด้านทัศนะคติ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี 
 
ค าส าคัญ : สมรรถนะในการปฏิบัติราชการ ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน เทศบาลต าบลเขาพระงาม  
 

Abstract 

 The objectives of the study were to measure the level of competencies in official 
operations and the level of efficiency of people service at Khaopra-ngam Subdistrict 
Municipality Lopburi province and to study the competencies in official operations that 
affect the efficiency of people service of Khaopra-ngam Subdistrict Municipality Lopburi 
province by using quantitative research method. Beginning with a sample group setting by 
using Krejcie and Morgan matrix that has a sample group of 400 people from 27,075 
populations who receive the services at Khaopra-ngam Subdistrict Municipality Lopburi 
province by accidental sampling at the confidential level of 95%.   For hypothesis validating, 
using data analysis of statistics, percentage, mean, standard deviation. For hypothesis testing, 
using regression equation analysis test. 
 The research results were found that.    
 1) The level of competencies in official operations at Khaopra-ngam Subdistrict 
Municipality Lopburi province consists of 3 aspects those are knowledge, skill and  attitude. 
The overall of the level of competencies in official operations is high ( =4.07, S.D.= 0.628). 
When considering each side found that every aspect is high as follows knowledge ( =4.15, 
S.D.= 0.690), skill ( =3.98, S.D.= 0.599) and attitude ( =4.07, S.D.= 0.708) 
 2) For hypothesis validating, the level of the efficiency of people service at Khaopra-
ngam Subdistrict Municipality Lopburi province found that.  
 The overall of the level of the efficiency of people service is high ( =4.12, S.D.= 
0.580) therefore accept the research hypothesis. When considering each side found that the 
highest level of efficiency is the facility management process ( = 4.21, S.D.= 0.601) while 
the high level of efficiency are service and management process ( =4.10, S.D.= 0.622),  
service channel and management process ( = 4.14, S.D. = 0.590),  the result of work 
completed on time ( = 4.13, S.D.= 0.645), the result of work efficacy ( = 4.14, S.D.= 0.674) 
and the result of satisfaction of service recipient ( = 4.01, S.D.= 0.709) 
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 3) For hypothesis testing, the competencies in official operations affect the efficiency 
of people service of Khaopra-ngam Subdistrict Municipality Lopburi province and found that. 
The competencies in official operations affect the efficiency of people service of Khaopra-
ngam Subdistrict Municipality Lopburi province. Therefore accept the research hypothesis. 
 4) Research question number 1. How is the efficiency of people service of Khaopra-
ngam Subdistrict Municipality Lopburi province ? And research question number 2, Does the 
competencies in official operations affect the efficiency of people service of Khaopra-ngam 
Subdistrict Municipality Lopburi province ?  The results were found that the of competencies 
in official operations in the aspects of knowledge, skill and attitude affect the efficiency of 
people service of Khaopra-ngam Subdistrict Municipality Lopburi province.  
 
Keywords : Competencies in Official Operations, Efficiency of People Service , Khaopra-ngam 
Subdistrict Municipality 
 
บทน า 

ผลการศึกษาของส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือนที่มีข้อสนับสนุนว่า เมื่อน าตัวแบบ
สมรรถนะ(Competency Model) มาใช้ในองค์กรแล้ว  จะท าให้การบริหารงานบุคคลมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น อีกทั้งเป็นตัวก าหนดในเรื่องของการจ าแนกต าแหน่งและค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติตาม ที่มีผลงานดีและ
เป็นเครื่องมือช่วยในการบริหารให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรอีกด้วย ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพล
เรือนในฐานะองค์กรกลางการบริหารงานบุคคลที่มี ภารกิจเกี่ยวกับการก ากับดูแล งานด้านการบริหารและ
พัฒนาทรัพยากรบุคคลในระบบราชการ พลเรือน เพ่ือให้มีก าลังคนที่มีประสิทธิภาพ จึงให้ความส าคัญในการ
พัฒนาข้าราชการ โดยการสร้างข้าราชการที่มีคุณภาพคุณธรรม ให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง รวมทั้งได้ด าเนินการพัฒนาข้าราชการให้เป็นข้าราชการยุคใหม่ที่ใช้ความรู้ ทักษะใน
วิชาชีพ (Knowledge Worker) ควบคู่กับการเป็นผู้มีคุณธรรมภายใต้หลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 และให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย(พ.ศ. 2546 , 
2550) ในภาพรวม ดังนั้นส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือนจึงได้น าแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ
(Competency) มาใช้ในการบริหารทรัพยากรบุคคลส าหรับพัฒนาให้ข้าราชการมีศักยภาพที่เหมาะสม เพ่ือ
รองรับการเปลี่ยนแปลงทั้งภายใน และภายนอก ตลอดจนเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการพัฒนาประเทศมาก
ยิ่งขึ้น แนวคิดเกี่ยวกับ สมรรถนะที่ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือนน ามาประยุกต์ใช้นั้น มีทั้งใน
ระดับของนักบริหารระดับสูง และระดับของข้าราชการโดยทั่วไปโดยมีแนวโน้มจะขยายให้คลอบคลุมไปยังทุก
ระดับ รายละเอียดของสมรรถนะดังกล่าวได้แก่ 1) สมรรถนะส าหรับนักบริหารระดับสูง 2) สมรรถนะของ
ข้าราชการในอนาคต ซึ่งมุ่งค้นหาคุณสมบัติหรือคุณลักษณะเฉพาะส าหรับข้าราชการซึ่งมีในตัวบุคคล ที่ท าให้
บุคคลนั้นสามารถปฏิบัติงานได้ประสบผลส าเร็จหรือบรรลุผลในระดับเลิศ 

ดังนั้นสมรรถนะต่อภารกิจการให้บริการประชาชน จึงมีความส าคัญต่อกระบวนการสร้างความรับรู้ 
ความเข้าใจ ความเชื่อถือที่ประชาชนในระดับพ้ืนที่ ให้ได้รับบริการและเป็นผู้มีส่วนได้เสียโดยตรงเมื่อมาติดต่อ
ราชการ และเพ่ือให้การบริหารงานของเทศบาลต าบลเขาพระงาม ได้ขับเคลื่อนงานบริการประชาชนในพ้ืนที่ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเป็นการสนองนโยบายภาครัฐ และอยู่บนพื้นฐานตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ พ.ศ. 2546  
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ผู้วิจัยจึงท าการศึกษา สมรรถนะในการปฏิบัติราชการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน 
เพ่ือน าผลการศึกษาไปวางแผนพัฒนางานด้านการให้บริการกับประชาชนที่เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัด
ลพบุรี ให้เกิดประสิทธิภาพที่แท้จริงต่อไป  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Research Objectives) 

1. เพ่ือวัดระดบัสมรรถนะในการปฏิบัติราชการและวัดระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี 

2. เพ่ือศึกษาว่าสมรรถนะในการปฏิบัติราชการของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรีมีอิทธิพล
ต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนหรือไม่อย่างไร 
 
การทบทวนเอกสาร/งานวิจัย 

ความหมายของสมรรถนะมีผู้ให้ความหมายไว้มากมาย ในส่วนของความหมาย สมรรถนะของ
นักวิชาการ (David McClelland, 1993 : 9; อ้างถึงใน สุกัญญา รัศมีธรรมโซติ, 2548 : 4) ได้ให้ความหมายว่า
สมรรถนะ (Competency) คือ บุคลิกลักษณะที่ซ่อนอยู่ภายใน ปัจเจกบุคคล ซึ่งสามารถผลักดันให้ปัจเจก
บุคคลนั้นสร้างผลการปฏิบัติงานหรือตามเกณฑ์ที่ก าหนดในงานที่ตนรับผิดชอบ แต่มีนักวิชาการที่ให้
ความหมายมากกว่านั้นคือ (Parry Scott, 1998 : 58-64; อ้างใน สุกัญญา รัศมีธรรมโซติ, 2548 : 5) ได้กล่าว
ไว้ว่าสมรรถนะ คือองค์ประกอบ (Cluster) ของความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) และคุณลักษณะ 
(Attitudes) ของปัจเจกบุคคลที่มี อิทธิพลอย่างมากต่อผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานของบุคคลนั้นๆ เป็น
บทบาทหรือความรับผิดขอบซึ่ง จะสัมพันธ์กับผลงาน และสามารถวัดค่าเปรียบเทียบกับเกณฑ์มาตรฐาน และ
สามารถพัฒนาได้โดยการฝึกอบรมสอดคล้องกันกับ (ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน , ออนไลน์, 
2548) ที่ได้ให้ ความหมายของสมรรถนะ คือ กลุ่มของความรู้ความสามารถทักษะ ตลอดจนทัศนคติที่จ าเป็น 
ในการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล คุณลักษณะของบุคคลที่มีผลต่อพฤติกรรมและผลของ
การปฏิบัติงาน ซึ่งคุณลักษณะเหล่านี้ ส่วนหนึ่งประกอบขึ้นจากทักษะความรู้ ความสามารถ ทัศนคติ 
บุคลิกภาพ ค่านิยมของบุคคล หรือพฤติกรรมของผู้ที่มีผลการปฏิบัติงานยอดเยี่ยมในงานหนึ่งๆ ใน ส่วนบาง
ท่านที่ให้ความหมายโดยรวมคือ (Richard E. Boyatzis, 1982 : 21) ได้ให้ค านิยามว่า สมรรถนะ หมายถึง สิ่ง
ที่มีอยู่ในตัวบุคคลซึ่งถือเป็นตัวก าหนดพฤติกรรมของบุคคลเพ่ือให้บรรลุถึง ความต้องการของงานภายใต้ปัจจัย
สภาพแวดล้อมขององค์การ และท าให้บุคคลมุ่งม่ันสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ 

คิริรัตน์ เจือไทสง อธิบายว่าสมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจาก ความรู้ 
ทักษะ ความสามารถ และลักษณะอ่ืนๆ ที่ท าให้บุคคลสร้างผลงานได้โดดเด่นกว่าเพ่ือร่วมงาน อ่ืนๆ ในองค์กร 
(คิริรัตน์ เจือไทสง, 2559 : 9) 

ณรงค์วิทย์ แสงทอง กล่าวว่าสมรรถนะ หมายถึง กลุ่มของความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skills) และ
คุณลักษณะของบุคคล (Attributes) หรือที่เรียกกันว่า KSAs ซึ่งสะท้อนให้เห็นจาก พฤติกรรมในการท างานที่
แสดงออกมาของแต่ละบุคคลที่สามารถวัดและสังเกตเห็นได้ (ณรงค์วิทย์ แสงทอง, ออนไลน์, 2550) 

สรุปได้ว่าความหมายโดยรวมของสมรรถนะ (Competency) คือ ขีดความสามารถทั้งหมดของ 
ความรู้ ทักษะ และทัศนคติ ที่เด่นชัดที่สุดในการท างานของบุคคลนั้นๆ ส่งผลให้การท างานที่ได้รับ มอบหมาย
นั้นมีประสิทธิภาพสูง และมีส่วนอย่างมากที่ท าให้องค์กรประสบผลส าเร็จโดยความหมาย ของทั้ง 3 ด้าน
ประกอบด้วย 
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1. ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้หรือสิ่งที่องค์กรต้องการให้รู้เกี่ยวกับการท างานหรือ หน้าที่
รับผิดชอบเกี่ยวกับงานนั้นๆ เช่น มีความรู้ความเข้าใจในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

2. ทักษะ (Skill) ความสามารถหรือสิ่งที่องค์กรต้องการให้ท า และเกิดความช านาญในหน้าที่ 
รับผิดชอบเกี่ยวกับงานนั้นๆ เช่น มีทักษะในการใช้งานเครื่องมือใหม่ๆ ที่ต้องผ่านการเรียนรู้ และ ฝึกฝนเป็น
ประจ า เพื่อให้เกิดความช านาญต่อการใช้งาน 

3. ทัศนคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกและความคิดเห็น ของบุคคลที่มีต่อสิ่งของ บุคคล สถานการณ์ 
สถาบัน และข้อเสนอต่างๆ ของทางที่จะยอมรับหรือจะปฏิเสธ ท าให้มีผลต่อบุคคลที่ พร้อมจะแสดงปฏิกิริยา
ตอบสนองในเชิงพฤติกรรมแบบเดียวกันเสมอ 
 

แนวคิดทฤษฎี/งานวิจัย กรอบความคิดในการวิจัย และสมมติฐาน  
แนวคิดและทฤษฎี ความหมายของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้มีหน่วยงานทางวิชาการและ

นักวิชาการหลายท่านให้ความหมายไว้ ดังนี้ 
ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (2545 : 283) ได้ให้ความหมายของประสิทธิภาพไว้ว่า 

หมายถึง การเปรียบเทียบการใช้ทรัพยากรที่ใช้ไป กับผลที่ได้จากการท างานว่า ดีขึ้นอย่างไร แค่ไหน ในขณะที่
ก าลังท างานตามเป้าหมายขององค์กร  

 พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ (2531 : 324) ได้ให้ความหมายไว้ว่า หมายถึง ความสามารถที่ จะ
ให้งานเกิดผลส าเร็จ ขณะที่ราชบัณฑิตยสถาน (2530 : 511) ให้ความหมายว่า ประสิทธิภาพหมายถึง 
ความสามารถที่จะให้เกิดผลในการงาน  

ไซมอน (Simon, 1960 : 180 - 181) กล่าวว่า ถ้างานใดมีประสิทธิภาพสูงสุดให้ดูจากความ สัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยน าเข้า (Input) กับ ผลิตผล (Output) ที่ได้รับออกมาสรุปได้ว่า ประสิทธิภาพ เท่ากับผลผลิต ถ้า
เป็นหน่วยงานราชการของรัฐ จะบวกความพึงพอใจของผู้รับบริการเข้าไปด้วย  

ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2538 : 2) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ เป็นสิ่งที่วัดได้หลายมิติ ตามแต่ วัตถุประสงค์ที่
ต้องการพิจารณา ดังนี้ 

1. ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนผลิต (Input) ได้แก่ การใช้ทรัพยากร ด้านเงิน คน วัสดุ 
เทคโนโลยี ที่มีอยู่อย่างประหยัด คุ้มค่า และเกิดการสูญเสียน้อยที่สูด 

2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ได้แก่ การท างานที่ถูกต้อง ได้มาตรฐาน 
รวดเร็ว และใช้เทคนิคท่ีสะดวกขึ้นกว่าเดิม 

3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ์ (Output) ได้แก่ การท างานที่มีคุณภาพ เกิดประโยชน์
ต่อสังคม เกิดผลก าไร ทันเวลา ผู้ปฏิบัติงานมีจิตส านึกที่ดีต่อการท างาน และการบริการ เป็นที่พอใจของลูกค้า
หรือผู้มารับบริการ 

วิชัย แหวนเพชร (2555) กล่าวว่า ประสิทธิภาพการท างานวัดจากความรู้สึกพึงพอใจซึ่งเป็น ปัจจัยที่
ท าให้ยอดการผลิตตกต่ าในองค์กรธุรกิจทั้งๆ ที่คนท างานเท่าเดิม การที่คนงานขาดงาน เปลี่ยนงานบ่อยหรือ 
มาท างานแต่ท าไม่ดี ไม่เต็มความสามารถสิ่งเหล่านี้ล้วนมีสาเหตุมาจากความพึงพอใจ หรือไม่พอใจในการ
ท างานทั้งสิ้น 

อินทิรา หิรัญสาย (2534 : 20 อ้างถึง ใน ชาญวิทย์ ยะกุสังข์, 2545 : 16) ได้กล่าวไว้ว่า ประสิทธิภาพ
หมายถึง ความสามารถในการด าเนินงานที่ท าให้ บรรลุผลส าเร็จโดยวิถีทางที่ดีที่สุด เพ่ือใช้ ปัจจัยต่างๆ น้อย
ที่สุด ประหยัดทั้งเวลา แรงงาน วัสดุและอ่ืนๆ ที่ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด  
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ยุวนุช กุลาตี (2548) ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ความสัมพันธ์ 
ระหว่างปัจจัยที่น าเข้า (input) และผลลัพธ์ที่ออกมา (Output) เพ่ือสร้างให้เกิดต้นทุนส าหรับทรัพยากรต่ าสุด 
ซึ่งเป็นการกระท าสิ่งหนึ่งที่ถูกต้อง (Doing Things Right) โดยค านึงถึงวิธีการ (means) ใช้ทรัพยากร 
(Resources) ให้เกิดการประหยัดหรือสิ้นเปลืองน้อยที่สุด ประสิทธิผล (Effectiveness) คือความสามารถของ 
องค์การในการด าเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมาย ที่ก าหนดไว้ 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่ท ามาแล้ว กระบวนการบริหาร หมายถึง การท างานด้วยวิธีการหรือ 
เทคนิคที่สะดวกสบายกว่าเดิมหรือท างานด้วยความรวดเร็ว หรือการท างานที่ถูกต้องตามระเบียบขั้นตอน 
ผู้วิจัยจึงจะใช้นิยามนี้ไปวัดด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ รวมถึงช่องทางการให้บริการว่าท าให้เกิด
ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการหรือไม่  

ผลลัพธ์ หมายถึง การท างานที่มีผลก าไรหรือการท างานให้ทันเวลา หรือการท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพหรือการสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นในบรรดาข้าราชการด้วยกันหรือ การท างานให้สัมฤทธิ์ผล
จากที่กล่าวมา ผู้วิจัยจะใช้นิยามนี้ไปวัดด้าน ผลงานเสร็จทันเวลา ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ และมีความพึง
พอใจจากผู้รับบริการ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ตัวแปรอิสระ                                                                  ตัวแปรตาม                                                            

 
 
 

 
 
 
 
 

 
                 
 
 

 

สมมติฐานการวิจัย (Hypothesis) 

 สมมติฐานที่ 1 ระดับประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัด
ลพบุรี อยู่ในระดับมาก  

 สมมติฐานที่ 2 สมรรถนะในการปฏิบัติราชการที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี  
 

ประสิทธิภาพการให้การบริการประชาชน  
1. ด้านกระบวนการบริหาร  
1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
1.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
2. ด้านผลลัพธ์ 
2.1 การท างานส าเร็จทันเวลา 
2.2 การท างานอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.3 ความพึงพอใจจากผู้รับบริการ 

สมรรถนะในการปฏิบัติราชการ 

1. ความรู้ 

2. ทักษะ 

3. ทัศนคติ 
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ค าจ ากัดความของศัพท์/ตัวแปร 

1. เทศบาล หมายถึง เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี 
2. การศึกษาสมรรถนะในการปฏิบัติราชการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน หมายถึง 

การศึกษาสมรรถนะในการปฏิบัติราชการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนที่เทศบาลต าบลเขา
พระงาม จังหวัดลพบุรี  

3. ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนที่เทศบาลต าบลเขาพระงาม จ.ลพบุรี หมายถึง การศึกษา
ความคิดเห็นความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อสมรรถนะในการปฏิบัติราชการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชนที่เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี  

4. ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานให้เกิดผลส าเร็จในด้านค่าใช้จ่าย 
กระบวนการบริหาร รวมถึงด้านผลลัพธ์ เนื่องจากงานศึกษานี้ผู้วิจัยจะศึกษาโดยใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชน
ผู้รับบริการ ดังนั้นจึงจะใช้ตัวแปรประสิทธิภาพเฉพาะ ด้านกระบวนการบริหาร และด้านผลลัพธ์เท่านั้น 

5. ประสิทธิภาพจากแง่มุมของกระบวนการการบริหาร หมายถึง การท างานด้วยวิธีการหรือ เทคนิคที่
สะดวกสบายกว่าเดิม หรือท างานด้วยความรวดเร็ว หรือการท างานที่ถูกต้องตามระบบระเบียบขั้นตอน ของ
ทางราชการ 

6. ประสิทธิภาพจากแง่มุมของผลลัพธ์ หมายถึง การท างานที่มีผลก าไรหรือการท างานให้ทันเวลา 
หรือการท างานอย่างมีประสิทธิภาพหรือการสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นในบรรดาข้าราชการด้วยกันหรือการ 
ท างานให้สัมฤทธิ์ผลจากท่ีกล่าวมา 

7. สมรรถนะ (Competency) หมายถึง ความสามารถทั้งหมดของ ความรู้ ทักษะ และทัศนคติ ที่
เด่นชัดที่สุดในการท างานของบุคคลนั้นๆ ส่งผลให้การท างานที่ได้รับมอบหมายนั้นมีประสิทธิภาพสูง และท าให้
องค์กรประสบผลส าเร็จประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ 

1) ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้หรือสิ่งที่องค์กรสิ่งที่ต้องการให้รู้เกี่ยวการท างานหรือ 
หน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานนั้นๆ เช่น มีความรู้ความเข้าใจในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 

2) ทักษะ (Skill) ความสามารถหรือสิ่งที่องค์กรต้องการให้ท า และเกิดความช านาญในหน้าที่ 
รับผิดชอบเกี่ยวกับงานนั้นๆ เช่น มีทักษะในการใช้งานเครื่องมือใหม่ๆ ที่ต้องผ่านการเรียนรู้ และ ฝึกฝนเป็น
ประจ า เพ่ือให้เกิดความช านาญต่อการใช้งาน 

3) ทัศนคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกและความคิดเห็น ของบุคคลที่มีต่อ สิ่งของ บุคคล 
สถานการณ์ สถาบัน และข้อเสนอต่างๆ ของทางที่จะยอมรับหรือจะปฏิเสธ ท าให้มีผลต่อบุคคลที่พร้อมจะ
แสดงปฏิกิริยาตอบสนองในเซิงพฤติกรรมแบบเดียวกันเสมอ  

8. การศึกษาสมรรถนะในการปฏิบัติราชการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนที่
เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี หมายถึง ความคิดเห็นตามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี แบ่งออกเป็น 2 ด้าน คือ 
ด้านกระบวนการบริหาร และด้านผลลัพธ์   

9. ด้านกระบวนการบริหาร หมายถึง การท างานด้วยวิธีการหรือ เทคนิคที่สะดวกสบายกว่าเดิมหรือ
ท างานด้วยความรวดเร็ว หรือการท างานที่ถูกต้องตามระเบียบขั้นตอน ผู้วิจัยจึงจะใช้นิยามนี้ไปวัดด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ รวมถึงช่องทางการให้บริการว่าท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 
และสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ มีรายละเอียดดังนี้  

1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความคิดเห็นตามความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่างๆ  ได้แก่ การให้บริการเป็นระบบและ
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ขั้นตอน มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม สภาพ
งาน มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ มีค าแนะน า เอกสาร เจ้าหน้าที่ ป้ายประกาศอย่างเหมาะสม และมีตู้รับความคิดเห็นรับแบบ
ประเมินการให้บริการ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความคิดเห็นตามความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อช่องทางการให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง มีป้าย
แสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม สภาพงาน และมี
อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ 

3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความคิดเห็นตามความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีป้ายบอกทางหรือป้าย
แสดงจุดให้บริการ สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง สะอาด มีสื่อต่างๆ เพ่ือบริการ เช่น 
หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ ที่นั่งบริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ มีน้ าดื่มสะอาดและเพียงพอต่อ
การให้บริการ มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก มีที่จอด
รถสะดวกสบายและเพียงพอ 

10. ผลลัพธ์ หมายถึง การท างานที่มีผลก าไรหรือการท างานให้ทันเวลา หรือการท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพหรือการสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นในบรรดาข้าราชการด้วยกันหรือ การท างานให้สัมฤทธิ์ผล
จากที่กล่าวมา ผู้วิจัยจะใช้นิยามนี้ไปวัดด้าน การท างานเสร็จทันเวลา การท างานอย่างมีประสิทธิภาพ และ 
ความพึงพอใจจากผู้รับบริการ รายละเอียดแต่ละด้านความหมายดังนี้ 

1) การท างานเสร็จทันเวลา หมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้ตามเวลาที่ก าหนด การ
ท างานถูกต้องทันเวลา งานเสร็จทันก าหนดได้อย่างถูกต้อง ท างานส าเร็จตามแผน งานเสร็จตามวันครบก าหนด 
ส่งงานตามก าหนดการ และงานเสร็จภายในวงรอบ  

2) การท างานอย่างมีประสิทธิภาพ หมายถึง ความส าเร็จในการปรับปรุงระบบการท างาน การ
จัดท าแผนการด าเนินการ การติดตามประเมินผลได้ถูกต้องตามวัตถุประสงค์ และงานมีประสิทธิภาพ 

3) ความพึงพอใจจากผู้รับบริการ หมายถึง กระบวนการพัฒนาคุณภาพการ  ให้บริการของ
หน่วยงานเพื่อยกระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความ
เชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 

ระเบียบวิธีวิจัย  

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1. ประชากร ส าหรับประชากรที่ใช้วิจัยครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบล
เขาพระงาม จ านวน 27,538 คน (เทศบาลต าบลเขาพระงาม, 2563) 
 2. กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กลุ่มประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลเขาพระงาม โดยกลุ่มตัวอย่างที่
ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตารางส าเร็จรูป (Krejcie and Morgan อ้าง
ถึงในยุทธ ไกยวรรณ์, 2545: 104) โดยใช้การเลือกตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ของ
ประชาชนที่มาใช้บริการได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
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 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับสมรรถนะในการ
ปฏิบัติราชการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนที่เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี โดย
มีโครงสร้างแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
จ านวน 4 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
       ตอนที่ 2 แบบสอบถามวัดระดับสมรรถนะในการปฏิบัติราชการ เป็นแบบมาตรวัดของลิเคิร์ท  5 
ระดับ คือ มีสมรรถนะ มากที่สุด มีสมรรถนะมาก มีสมรรถนะปานกลาง  มีสมรรถนะน้อย และมีสมรรถนะ
น้อยที่สุด ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ  ด้านความรู้  ด้านทักษะ และ   ด้านทัศนคติ โดยใช้มาตราวัด ด้วยวิธีของ
ลิเคิร์ท ดังนี้  
             ค่าคะแนน  5      หมายถึง   สมรรถนะอยู่ในระดับมากที่สุด 
              ค่าคะแนน  4      หมายถึง   สมรรถนะอยู่ในระดับมาก 
           ค่าคะแนน   3      หมายถึง   สมรรถนะอยู่ในระดับปานกลาง 
              ค่าคะแนน   2      หมายถึง   สมรรถนะอยู่ในระดับน้อย 
            ค่าคะแนน   1      หมายถึง   สมรรถนะอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  เกณฑ์ก าหนดระดับคะแนน 5 ระดับ (Likert Scale) ดังนี้  
  1.00-1.49  หมายถึง     สมรรถนะอยู่ในระดับน้อยที่สุด  
  1.50-2.50  หมายถึง     สมรรถนะอยู่ในระดับน้อย 
  2.51-3.50  หมายถึง     สมรรถนะอยู่ในระดับปานกลาง 
   3.51-4.50  หมายถึง     สมรรถนะอยู่ในระดับมาก 
  4.51-5.00  หมายถึง     สมรรถนะอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามวัดระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนที่เทศบาลต าบลเขาพระงาม 
จังหวัดลพบุรี เป็นแบบมาตรวัดของลิเคิร์ท 5 ระดับ คือ มีประสิทธิภาพมากที่สุด มีประสิทธิภาพมาก มี
ประสิทธิภาพปานกลาง มีประสิทธิภาพน้อย และมีประสิทธิภาพน้อยที่สุด แบ่งออกเป็น 2 ด้าน คือ 1) ด้าน
กระบวนการบริหาร ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก 2) ด้านผลลัพธ์ ประกอบด้วย การท างานส าเร็จทันเวลา การท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจจากผู้รับบริการ โดยใช้มาตราวัด ด้วยวิธีของลิเคิร์ท ดังนี้  
             ค่าคะแนน  5      หมายถึง   ประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 
              ค่าคะแนน  4      หมายถึง   ประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก 
             ค่าคะแนน   3      หมายถึง   ประสิทธิภาพอยู่ในระดับปานกลาง 
              ค่าคะแนน   2      หมายถึง   ประสิทธิภาพอยู่ในระดับน้อย 
              ค่าคะแนน   1      หมายถึง   ประสิทธิภาพอยู่ในระดับน้อยที่สุด   
  เกณฑ์ก าหนดระดับคะแนน 5 ระดับ (Likert Scale) ดังนี้  
  1.00-1.49 หมายถึง   ประสิทธิภาพอยู่ในระดับน้อยที่สุด  
  1.50-2.50 หมายถึง   ประสิทธิภาพอยู่ในระดับน้อย 
  2.51-3.50 หมายถึง  ประสิทธิภาพอยู่ในระดับปานกลาง 
  3.51-4.50 หมายถึง   ประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก 
  4.51-5.00 หมายถึง   ประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด 



10 
 
 แบบสอบถามการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะในการปฏิบัติราชการกับประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชนที่เทศบาลต าบลเขาพระงาม จ.ลพบุรี เป็นการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
สมรรถนะในการปฏิบัติราชการ ได้แก่  ด้านความรู้  ด้านทักษะ และด้านทัศนคติ กับตัวแปรประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชน คือ 1) ด้านกระบวนการบริหาร ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ 2) ด้านผลลัพธ์ ประกอบด้วย การท างาน
ส าเร็จทันเวลา การท างานอย่างมีประสิทธิภาพ และความพึงพอใจจากผู้รับบริการ   
 
ผลการวิจัย   
 1) ระดับสมรรถนะในการปฏิบัติราชการที่เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี ประกอบด้วย 3 
ด้าน คือ  ด้านความรู้  ด้านทักษะ และด้านทัศนคติ พบว่า ระดับสมรรถนะในการปฏิบัติราชการ ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก ( =4.07, S.D.= 0.628) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมาก ดังนี้ ด้าน
ความรู้  
( =4.15, S.D.= 0.690) ด้านทักษะ ( =3.98, S.D.= 0.599) และด้านทัศนคติ ( =4.07, S.D.= 0.708) 
   2) การตรวจสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนที่ เทศบาลต าบลเขา
พระงาม จังหวัดลพบุรี พบว่า ระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  =
4.12, S.D.= 0.580)  จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย  
  เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ระดับประสิทธิภาพมากที่สุด ได้แก่ ด้านกระบวนการบริหารสิ่งอ านวย
ความสะดวก ( = 4.21, S.D.= 0.601) ระดับประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านกระบวนการบริหาร
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ( =4.10, S.D.= 0.622) ด้านกระบวนการบริหาร ช่องทางการให้บริการ 
( = 4.14, S.D.= 0.590)  ด้านผลลัพธ์ การท างานส าเร็จทันเวลา ( = 4.13, S.D.= 0.645) ด้านผลลัพธ์  
การท างานอย่างมีประสิทธิภาพ (= 4.14, S.D.= 0.674) และด้านผลลัพธ์ ด้านความพึงพอใจจากผู้รับบริการ 
( = 4.01, S.D.= 0.709) 
   3) การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 สมรรถนะในการปฏิบัติราชการ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี พบว่า สมรรถนะในการปฏิบัติราชการมี
อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี  จึงยอมรับ
สมมติฐานการวิจัย และสามารถเขียนเป็นสมการเส้นตรง ได้ดังนี ้
      Y (ประสิทธิภาพในการให้บริการ) = 0.586 + 0.206(ด้านความรู้) + 0.426(ด้านทักษะ)  
+ 0.242(ด้านทัศนคติ)  
    4) ค าถามการวิจัยข้อที่ 1 ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม 
จังหวัดลพบุรี เป็นอย่างไร และค าถามการวิจัยข้อ 2 สมรรถนะในการปฏิบัติราชการมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี หรือไม่อย่างไร พบว่า  สมรรถนะในการ
ปฏิบัติราชการ ด้านความรู้ ด้านทักษะ และด้านทัศนะคติ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี 
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สรุปและข้อเสนอแนะ     
 จากผลการวิจัยจะ พบว่า เทศบาลต าบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี  ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด ควร
ปรับปรุงพัฒนา คือ ด้านผลลัพธ์ ความพึงพอใจจากผู้รับบริการ( = 4.01) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก แต่มีสิ่ง
ที่ควรจะปรับปรุงเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนเพ่ิมมากขึ้น ได้แก่ 
 1) ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ และความสะดวกและความรวดเร็วในการให้บริการ ให้มี
ประสิทธิภาพการให้บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
 2) ควรปรับปรุงการบริการ ให้ตรงตามความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดคุ้มค่ามี
ประโยชน์ต่อประชาชนและชุมชน    
 3) ควรปรับปรุงการบริหารจัดการในการให้บริการประชาชน และส่งเสริมให้บุคลากรมีการอบรม 
สัมมนา แลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการจากหน่วยงานอื่นๆ เพื่อประสิทธิภาพในการ
ให้บริการ 
 4) ควรแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบและแก้ปัญหาดังกล่าวเพื่อยกระดับประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชนต่อไป     
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