
วารสารโครงการทวิปริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 1 
 

อทิธิพลของปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการลูกจ้าง 
ของส านักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานจังหวดัพระนครศรีอยุธยา1 

INFLUENCE OF FACTORS AFFECTING EFFICIENCY IN EMPLOYEE SERVICES 
OF THE OFFICE OF LABOR PROTECTION AND WELFARE, PHRA NAKHON SI 

AYUTTHAYA PROVINCE  
พรศิริ ป่ินปล้ืมจิตต์ 2 

-------------------------------------------- 
บทคัดย่อ 

การศึกษางานวิจัยเร่ือง อิทธิพลของปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการลูกจ้างของ
ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในคร้ังน้ีมีว ัตถุประสงค์เ พ่ือ                     
1)  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 2) เพื่อศึกษาการบริหารจัดการการให้บริการของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครอง
แรงงานจังหวดัพระนครศรีอยุธยา 3) เพ่ือศึกษาปัจจยัในการบริหารจัดการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ให้บริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการ
วิจัยเชิงปริมาณใช้วิธีการศึกษาเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ลูกจ้างผู ้รับบริการส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา ใชร้ะยะเวลาการเก็บตวัอยา่ง ประมาณ 30 วนั จ านวน 250 คนใชส้ถิติเชิงพรรณนาในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานและรายงานผลดว้ยสถิติ 
เชิงอนุมาน โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจยั พบวา่ 1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและระดบัการศึกษาของลูกจา้งผูม้ารับบริการ
ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยาไม่แตกต่างกนั แต่ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ต าแหน่งงาน และประเภทการรับบริการท่ี
แตกต่างกนั กลบัส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยาท่ีแตกต่างกัน 2) ปัจจัยในการให้บริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดัพระนครศรีอยุธยา เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า          
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้

 
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง อิทธิพลของปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการลูกจา้งของส านกังานสวสัดิการ
และคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัจงัหวดัลพบุรี มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่งต่อประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 
ค าส าคัญ : ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริการสาธารณะ / ลูกจา้ง / ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
Abstract 

A study of research influence of factors affecting efficiency in employee services of the office of 
Labor Protection and Welfare, Phra Nakhon Si Ayutthaya Province. The objective of this event was 1) To 
study the service efficiency of the Labour Protection and Welfare Office, Phra Nakhon Si Ayutthaya. 2) To 
study the management and service provision of the Labour Protection and Welfare Office, Phra Nakhon Si 
Ayutthaya. 3) To study management factors that affect the service efficiency of the Labour Protection and 
Welfare Office, Phra Nakhon Si Ayutthaya. This research is quantitative. Use exploratory study methods 
Using questionnaires as a tool to gather information. The sample used in the study was employees who 
received services  
 from the Labour Protection and Welfare Office, Phra Nakhon Si Ayutthaya. The sampling period 
was about 30 days, and 250 people used descriptive statistics to analyze the data, including percentage, 
average, standard deviation. Test hypotheses and report results with inferential statistics using multiple 
regression analysis.  
 The results of the research showed that 1) personal factors such as gender, age, and education level 
of employees who receive services differ; This affects the service efficiency of the Labour Protection and 
Welfare Office, Phra Nakhon Si Ayutthaya. There is no difference, but personal factors include different 
job titles and types of services. Instead, it affects the service efficiency of the Labour Protection and Welfare 
Office, Phra Nakhon Si Ayutthaya. 2) Service factors affect the service efficiency of the Labour Protection 
and Welfare Office, Phra Nakhon Si Ayutthaya. When considering each aspect, it was found that the 
concrete aspects of the service, the reliability of the service, the response to the service recipients, the trust 
of the service recipients, and the knowledge and understanding of the service recipients. It affects the service 
efficiency of the Labour Protection and Welfare Office, Phra Nakhon Si Ayutthaya. 
Keywords: Factors affecting the efficiency of public services / Employees / Labour Protection and Welfare 
Office, Phra Nakhon Si Ayutthaya 
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ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
การให้บริการประชาชนจึงเป็นนโยบายส าคญัของรัฐบาล เป็นภารกิจส าคญัทางดา้นการตอบสนอง

ต่อสภาพปัญหาและความตอ้งการของประชาชนท่ีขอรับบริการภายใตร้ะเบียบกฎหมายและขอ้บงัคบัท่ี
ก าหนดซ่ีงในปัจจุบนัรัฐบาลเร่งรัดให้ส่วนราชการต่าง ๆ ขยายขอบเขตและปรับปรุงการบริการประชาชน
ในรูปแบบต่างๆ เพ่ือให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีสะดวกทัว่ถึงและเป็นการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่ง
ประชาชนกบัขา้ราชการ ดงันั้น การให้บริการท่ีดีจึงตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพการให้มีมาตรฐาน อนัจะ
น ามาซ่ึงคุณภาพการให้บริการท่ีดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจ เป็นการยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังานท า
ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและเกิดความพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ 
            กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน เป็นส่วนงานราชการสังกดักระทรวงแรงงานโดยกฎกระทรวงวา่
ดว้ยการแบ่งส่วนราชการกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน กระทรวงแรงงาน (2559) ก าหนดใหมี้การแบ่ง
ส่วนราชการ กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ออกเป็น ราชการบริการส่วนกลาง และราชการบริหาร
ส่วนภูมิภาค ซ่ึงมีส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัอยู่ภายใตก้ารบริหารส่วนภูมิภาคและมี
การก าหนดแผนปฏิบติัราชการหลายดา้น ซ่ึงหน่ึงในแผนปฏิบติัราชการท่ีส าคญั คือ การพฒันาระบบบริหาร
จดัการภาครัฐเพ่ิมประสิทธิภาพ การให้บริการโดยมีเป้าหมายเพ่ือใหก้ารบริการของกรมมีประสิทธิภาพและ
มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับของผูใ้ช้บริการ และบุคลากรมีความเป็นมืออาชีพและมีคุณธรรมจริยธรรมตาม
หลกัธรรมมาภิบาล ในส่วนของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาซ่ึงเป็น
ส่วนงานราชการส่วนภูมิภาค สังกดักรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานและคุม้ครองแรงงาน และมีอ านาจ
หน้าท่ี ดงัน้ี (1) ด าเนินการตามกฎหมายท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของกรมและกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง (2) 
ให้บริการงานท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของกรมในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดั (3) รายงานผลการปฏิบติังานตามนโยบาย 
แผนงาน และโครงการต่อกรมและกระทรวง (4) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบติังานของ
หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

ก า ร บ ริ ห า ร จั ด ก า ร ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ด้ า น กฎหม า ย คุ้ ม ค ร อ ง แ ร ง ง า น แ ก่ ป ร ะ ช า ช น  
จึงควรถูกพฒันาด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ ให้บริการขอ้มูลข่าวสาร ด้านแรงงานท่ี       
เป็นธรรม ถูกตอ้งและครบถว้น บุคลากรเห็นคุณค่า และให้เกียรติ ผูม้าขอรับบริการอยูเ่สมอ ซ่ึงจะสะทอ้น
ถึงการพฒันาภาพลกัษณ์ขององค์กรคุณภาพท่ีเป็นเลิศตามนโยบายของกรมการศึกษาน้ีเป็นการศึกษาว่า
ปัจจัยการบริหารอะไรบ้างท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพและคุณภาพในการบริหารจัดการการให้บริการ           
ดา้นกฎหมายคุม้ครองแรงงานแก่ประชาชน เพ่ือน าผลการศึกษาไปใชใ้นการปรับปรุงการบริหารจดัการของ
ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาต่อไป 
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ค าถามในการวิจัย 
1.ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกจา้งผูม้ารับบริการท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ 

ของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาหรือไม่อยา่งไร 
2.ปัจจัยในการให้บริการจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาหรือไม่ อย่างไร 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดั

พระนครศรีอยธุยา 
2.เพื่อศึกษาการบริหารจดัการการให้บริการของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา 
3.เพ่ือศึกษาปัจจัยในการบริหารจัดการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงาน

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 

ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วข้องกบัการวิจัย 
งานวิจัย เร่ือง อิทธิพลของปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการลูกจ้างของส านักงาน

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัพระนครศรีอยุธยา ผูว้ิจัยได้เสนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้งในประเด็นต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
แนวคิด ทฤษฎี เกีย่วกบัการบริหารจัดการเชิงวิทยาศาสตร์ 

การบริหารจดัการเชิงวิทยาศาสตร์ของ Fredrick W. Taylor แนวความคิดวิทยาศาสตร์การจดัการถือ
เป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาของการศึกษาการบริหารในยุคใหม่ ซ่ึงท าการศึกษาการบริหารกนัอย่างจริงจงั
แทนท่ีจะปล่อยให้การบริหารเป็นเร่ืองของศาสตร์ฝากท่ีปล่อยให้การด าเนินกิจกรรมต่างๆเป็นไปตาม
ยถากรรม  Frederick Taylor ถื อ เ ป็น บิดาของวิ ทย าศาสต ร์การจัดกา ร  ( Scientific Management)  
ซ่ึงเป็นการเร่ิมการบริหารสมยัใหม่ Taylor เสนอแนวความคิดวิทยาศาสตร์การจดัการ โดยการน าหลกัการ
ทางวิทยาศาสตร์มาใช้ในการบริหาร Taylor ศึกษาการท างานของคนในเหมือง และเห็นว่า การท างาน
แบบเดิมไม่ใช่วิธีการท่ีมีประสิทธิภาพ เพราะปล่อยให้ผูป้ฏิบติังานท างานตามความเคยชิน ผูป้ฏิบติังานจะ
ท างานตามความถนดัของตนเอง(John Sheldrake ,1996,p.13-27) 
แนวคิด ทฤษฎี เกีย่วกบัการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

บุญเกียรติ การะเวกพันธ์ุ (2565, หน้า 31) ให้ความหมายของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ คือ 
การปรับเปล่ียนการบริหารจดัการทางภาครัฐ โดยน าหลกัการของการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบราชการ 
รวมทั้งการแสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบติัราชการท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยการน าเอาแนวทางวิธีการ
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บริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใชก้บัการบริหารงานภาครัฐ เช่น การบริหารงานแบบมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ 
เน้นการบริหารงานแบบมืออาชีพ โดยการค านึงถึงหลกัความคุม้ค่า การจดัการโครงสร้างท่ีกะทดัรัดและ
แนวราบ โดยการเปิดโอกาสให้เอกชนเขา้มาแข่งขนั การให้บริการสาธารณะ การให้ความส าคญัต่อค่านิยม 
จรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดทั้งการมุ่งเน้นการให้บริการประชาชนโดยค านึงถึง
คุณธรรมเป็นส าคญั 

วีณา พงึวิวัฒน์นิกุล (2564, หนา้ 32 – 33) ไดอ้ธิบาย การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public 
Management) ได้แก่ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ในการปฏิบัติราชการต้องใช้ทรัพยากรอย่าง
ประหยดั เกิดผลิตภาพท่ีคุม้ค่าต่อการลงทุนและบงัเกิดประโยชน์สูงสุดต่อส่วนรวม ทั้งน้ี ต้องมีการลด
ขั้นตอน และระยะเวลาในการปฏิบติังาน เพ่ืออ านวยความสะดวกและลดภาระค่าใช้จ่าย ตลอดจนยกเลิก
ภารกิจท่ีลา้สมยัและไม่มีความจ าเป็น 

แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
ฌ็อง ริเวโร่ (อา้งถึงใน เบญจวรรณ วรรณทวีสุข, 2556, หน้า 12) อธิบายว่า นอกจากการใชอ้  านาจ

ของรัฐในการควบคุมการใชสิ้ทธิและเสรีภาพของเอกชนแลว้ องคก์รของรัฐฝ่ายบริหารยงัมีอ านาจหนา้ท่ีใน
การจดัท ากิจกรรมอยา่งหน่ึงท่ีเรียกวา่ “การบริการสาธารณะ” (Public Service) 

ประยูร กาญจนดุล (อา้งถึงใน ชลิดา ศรมณี และคนอ่ืน ๆ , 2555, หน้า 14 – 15) อธิบายว่า การบริการ

สาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรืออยูใ่นการควบคุมของฝ่ายปกครอง ท่ีจดัท าเพ่ือสนอง

ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 

แนวคิด ทฤษฎี เกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
Parasuraman และคณะ ซ่ึงในปีค.ศ 1985 ไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการโดยอาศยัการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยาม
ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิด
และการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL มาจากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพ การ
ใหบ้ริการ 

แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัประสิทธิภาพ 
วรเดช จันทรศร (2539, หนา้ 1206 – 1207, อา้งถึงใน สุจิรา สุขเลิศ, 2555, หนา้ 12) ไดใ้ห้ความหมายไว้

วา่ หลกัของประสิทธิภาพคือ การเปรียบเทียบตน้ทุน (Input)กบัผลงานหรือผลผลิต (Output) ถา้จะท างานให้
มีประสิทธิภาพจะตอ้งใชต้น้ทุนสร้างผลงานหรือผลผลิตให้ไดม้ากท่ีสุด ถา้หากท างานโดยมีผลผลิตนอ้ยก็
เรียกวา่ “ขาดประสิทธิภาพ” กล่าวอีกอยา่งหน่ึงไดว้า่ ประสิทธิภาพ คือ การใชท้รัพยากรใหไ้ดป้ระโยชน์มาก
ท่ีสุด แต่การท างานให้มีประสิทธิภาพโดยไม่ส้ินเปลืองงบประมาณ หรือไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพ่ิมข้ึนอาจท า
ให้ประสิทธิภาพของงานเสียไปได ้เช่น เม่ือพยายามลดหน่วยของค่าใชจ่้ายให้ต ่าลง ท าให้ไดป้ระสิทธิภาพ
เพ่ิมข้ึนแต่คุณภาพท่ีไดอ้าจลดลง 
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นิตย์ สัมมาพันธ์ (2546, หน้า 207) ไดใ้ห้แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพ ดงัน้ี ประสิทธิภาพ 
หมายถึง ความสามารถท่ีจะน าทรัพยากรท่ีมีอยูอ่อกมาใชอ้ยา่งประหยดัในการพยายามท่ีจะบรรลุเป้าหมายท่ี
ไดก้ าหนดเอาไวแ้ลว้ หรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

                  ตัวแปรอสิระ                                                            ตัวแปรตาม 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 ก า ร วิ จั ย เ ร่ื อ ง  อิ ท ธิ พลขอ ง ปั จ จั ย ท่ี ส่ ง ผ ล ต่ อ ป ร ะ สิท ธิ ภ า พ ใน ก า รบ ริ ก า ร ลู ก จ้ า ง 
ของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยมีรายละเอียดการวิจยั ดงัน้ี 
 1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1 ประชากร คือ ผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยาและผ่านช่องทางการติดต่ออ่ืน ๆ ได้แก่ ทางระบบ E-service ทางโทรศพัท์ และทาง
แอพพลิเคชัน่ไลน์ จ านวน 600 คน ในระยะเวลาการเก็บตวัอยา่ง ประมาณ 30 วนั   

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.ต าแหน่งงาน 
5.ประเภทการรับบริการ 
 

ประสิทธิภาพการให้บริการลูกจ้าง 
ของกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
1.ดา้นความเสมอภาค 
2.ดา้นความสะอาดและรวดเร็ว 
3.ดา้นคุณภาพของงาน 
4.ดา้นปริมาณ 

Peterson & Plowman 
 

ปัจจัยการบริหารจัดการ 

1.ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

2.ความน่าเช่ือถือ 

3.การตอบสนอง 

4.การใหค้วามเช่ือมัน่ 

5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

Parasuraman และคณะ 
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1.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูรั้บบริการท่ีติดต่อส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 250 คนโดยผูว้ิจัยใช้สูตร การค านวนกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (Taro 
Yamane, 1976)  

2.ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย การศึกษาวิจยัน้ี ผูว้ิจยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย 2 ปัจจยั 1) ปัจจยัส่วนบุคคล แบ่ง

ออกเป็น 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 1.เพศ  2.อาย ุ 3.ระดบัการศึกษา 4.ต าแหน่งงาน และ5.ประเภทการรับบริการ 
2) ปัจจยัการบริหารจดัการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1.ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค      

2.ความน่าเช่ือถือ 3.การตอบสนอง 4.การใหค้วามเช่ือมัน่และ5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ประสิทธิภาพการให้บริการลูกจ้างของกรม

สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1.ดา้นความเสมอภาค 
2.ดา้นความสะอาดและรวดเร็ว 3.ดา้นคุณภาพของงานและ4.ดา้นปริมาณ 
 3.เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ผูว้ิจัยไดท้บทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัย และวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามให้เหมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัปัจจยัในการใหบ้ริการตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะโดย

แบ่งออกเป็น 5 ดา้น โดยมีค าถาม 5 ดา้น ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการเอารู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
จ านวน 25 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการตามแนวคิดของปีเตอร์สันและโพล์
แมน  (พันธุ์ธัช รัตนกาญจนวงษ์ , 2564, หน้า 5 – 6) โดยมีค าถาม 4 ด้าน ดังน้ีด้านคุณภาพของงาน                
ดา้นปริมาณของงาน ดา้นการใชเ้วลาในการด าเนินงาน และดา้นการใชค้่าใชจ่้ายอยา่งคุม้ค่า จ านวน 20 ขอ้ 

ส่วนท่ี 4 ค าติชม/ค าแนะน า เป็นค าถามลกัษณะปลายเปิด 
โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 แต่ละขอ้ค าถาม ไดอ้อกแบบสอบถามแบบมาตรา

ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 

เพื่อให้แบบสอบถามมีคุณภาพ ผูว้ิจยัไดท้ าการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 2 ดา้น คือ ความ
เท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Validity) และทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
  1.ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Validity) ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามข้ึนจากการตรวจสอบ
เอกสารแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือให้เกิดความถูกตอ้งในเชิงของเน้ือหา (Content 
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Validity) มีการตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม มีผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน น ามาวิเคราะห์หาค่า IOC 
ก่อนน าไปทดลองใช ้
  2.ทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) และท าการทดสอบ (Try-out) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมี
โครงสร้างท่ีเหมือนกนั จ านวน 30 ชุด ซ่ึงมีการแจกแจงขอ้มูล กระจายความถ่ีของกลุ่มตวัอยา่งให้ครบถว้น
ตามแต่ละหัวขอ้ของปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง โดยการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติใน
การหาค่าความเช่ือมั่นด้วยการหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาของ (Cronbach’s Alpha Coefficient)  (อ้างถึงใน 
เฉลิมพล ศรีหงษ,์ 2563, หนา้ 119 - 120)  
 5.การเกบ็รวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยัมีวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
  1.การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยใชแ้บบสอบถาม โดยมุ่งเน้นท่ีการให้บริการแก่ผูรั้บบริการส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
  2.การวิจยัเอกสาร (Documentary Research) ผูว้ิจยัศึกษาคน้ควา้เก็บขอ้มูลทัว่ไป โดยการ
รวบรวมเอกสารซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีมีการบนัทึกไวแ้ลว้โดยผูอ่ื้น   

6.การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัไดท้ าการรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บจากการประเมินทั้งหมดและ
ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
  1.ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืน
มาจากนั้นน ามาสอบถามมาลงรหสั (Coding) ในแต่ละขอ้ของแบบสอบถาม 
  2.ก า รประมวลผลจ ากข้อมู ลส ถิ ติ โ ด ยก า ร ใช้ โ ป รแกรมส า เ ร็ จ รู ปท า งส ถิ ติ 
เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ SPSS (Statistical package for the social sciences) เพื่อท่ีจะน าผลการวิเคราะห์
จากโปรแกรมมาวิเคราะห์อธิบายนยัส าคญัของตวัแปรเพื่อพิสูจน์สมมติฐาน 
  3.สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือตรวจสอบสมมติฐาน 

7.สถิติที่ใช้ในการวิจัย ในการวิเคราะห์เชิงปริมาณ ผูว้ิจยัใชส้ถิติในการวเิคราะห์ เพื่อบรรยายสรุป
สาระส าคญักบัประเด็นท่ีศึกษาตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั ซ่ึงเป็นเร่ืองเก่ียวกบัความคิดเห็นของระชาชน
ท่ีมีต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
ดงัน้ี 
 1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  เพ่ืออธิบายลกัษณะของขอ้มูลดว้ยค่าสถิติพ้ืนฐาน ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่า ร้อยละ (Percentage) ค่า เฉล่ีย (Mean) ส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 2.สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพ่ืออธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร โดยการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson’s Product Moment Correlation) ณ ระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และเพื่อพยากรณ์ถึงอิทธิพลของ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการลูกจา้งของส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยาทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis)  
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3.การทดสอบสมมุติฐาน สถิติท่ีใชคื้อ Independent-Samples T Test ใชท้ดสอบสมมุติฐาน ตวัแปรหน่ึง 
2 กลุ่มท่ี และใชส้ถิติ One-Way ANOVA ใชท้ดสอบสมมุติฐานค่าเฉล่ียของกลุ่มต่าง ๆ ตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป 
(อา้งถึงใน เฉลิมพล ศรีหงษ,์ 2564, หนา้ 79, 85) 

 
ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการลูกจา้งของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
 1.ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ จ านวน 250 คน จากการวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา พบว่า ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 148 คน มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี มีต าแหน่งงานเป็นต าแหน่งพนักงานระดบัปฏิบติัการ และส่วนใหญ่เป็นลูกจา้งท่ีมา
ติดต่อขอรับบริการดา้นขอค าปรึกษา  
 2. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยในการให้บริการของผู้รับบริการที่ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครอง
แรงงานจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา พบว่า โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามารถเรียงล าดบัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ไดด้งัน้ี ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
 3.ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามารถเรียงล าดบัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี ดา้นคุณภาพของงาน 
ดา้นปริมาณของงาน ดา้นการใชเ้วลาในการด าเนินงาน และดา้นการใชค้่าใชจ่้ายอยา่งคุม้ค่า ตามล าดบั  
 4.ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล จากการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ Independent-
samples t test และ One-way ANOVA พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูม้ารับบริการท่ีส านักงานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา แตกต่างกนั ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การให้บริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ไม่แตกต่างกนั โดยมี
ค่านยัส าคญัทางสถิติ Sig. เท่ากบั .133 .612 และ .477 ตามล าดบั ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูม้ารับบริการท่ีส านักงานสวสัดิการและ
คุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ท่ีมี ต าแหน่งงาน และประเภทการขอรับบริการ แตกต่างกัน 
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
แตกต่างกนั โดยมีค่านยัส าคญัทาสถิติ Sig. เท่ากบั .044 และ .006 ตามล าดบั ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
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 5.ผลการวิเคราะห์ปัจจัยในการให้บริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติ One-way 
ANOVA พบวา่ ปัจจยัในการใหบ้ริการทุกดา้น ทั้งดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และด้านการรู้จัก และเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ โดยทุกดา้นส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา และทุกขอ้มีค่านัยส าคญัทางสถิติ Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่าค่านัยส าคญัทาง
สถิติ ท่ีระดบั .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้

 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยัในคร้ังน้ี ถึงแมจ้ะพบว่า อิทธิพลของปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการ
ลูกจา้งของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยภาพรวมมีประสิทธิภาพ
อยู่ในระดับมาก แต่การให้บริการทั้ง 4 ด้าน ยงัมีเร่ืองท่ีต้องมีการแก้ไขและปรับปรุงการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ซ่ึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ส านักงานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ควรปรับปรุงและเพ่ิมทกัษะให้กบัเจา้หนา้ท่ีให้มีความรู้ 
ทกัษะ ความสามารถ ตลอดจนความเช่ียวชาญในความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบับทบาทและภารกิจหลกั อีกทั้งควร
พิจารณารูปแบบหรือแนวทางในการพฒันาการให้บริการ พร้อมดว้ยการน าเทคโนโลยี อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
ให้บริการท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการปฏิบติังาน เช่น อาจจดัให้มีการท าบตัรคิวออนไลน์ การจองคิวการขอรับ
บริการล่วงหนา้ เป็นตน้ เพื่อใหก้ารบริการรวมถึงการด าเนินทุกขั้นตอนเกิดความรวดเร็ว  

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จึงควรมีการ
ประชาสัมพันธ์ประเภทป้าย เคร่ืองหมายบ่งช้ี แสดงให้เห็นถึง ความมุ่งหมายหรือความต้องการของ
ส านักงานท่ีให้ทุกคน ในส านักงานรู้จกัใชท้รัพยากรอย่างประหยดั คุม้ค่า และเกิดประโยชน์สูงสุด อีกทั้ง
เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการควรให้บริการลูกจา้งดว้ยความสุภาพ และควรมีจิตบริการ (Service mind) อีกทั้งควรมี
จิตส านึกจรรยาบรรณของขา้ราชการ ท่ีท างานเพื่อรับใชป้ระชาชน และสามารถให้บริการตรงตามวตัถุประสงค์
ของผูม้าติดต่อขอรับบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ  
 ข้อเสนอแนะในท าการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1.ควรมีการศึกษาวิจัยสนาม (Field Research) โดยการเก็บรวมรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์กลุ่ม
ตวัอยา่งร่วมกบัการท าแบบสอบถาม เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและมีความชดัเจนเพ่ิมมากข้ึน 
 2.ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ควรหมัน่ตรวจสอบเจา้หนา้ท่ี
ผู ้ให้บริการ คุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ืองและสม ่ า เสมอ                    
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เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และควรมีการท าวิจยัหน่วยงานเดียวกนั ในพ้ืนท่ีอ่ืน ๆ เพ่ือน า
ข้อมูลท่ีได้มาเปรียบเทียบ และน ามาใช้ในการปรับปรุงและพฒันางาน ด้านการบริการของส านักงาน
สวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาต่อไป 
 3.ควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความคิดเห็นของผูม้ารับบริการเก่ียวกบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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