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บทคัดยอ 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงาน
พัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุร ีและเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน
เพชรบุรี  ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนท่ีเขารับบริการของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน
เพชรบุรี จํานวน 2,723 คน ซึ่งอยูในเขตอําเภอของจังหวัดเพชรบุรี จํานวน 8 อําเภอ นํามาหาขนาดของกลุม
ตัวอยางโดยใชตารางการคํานวณสําเร็จรูปของทาโรยามาเน  ไดจํานวนกลุมตัวอยาง 349 คน เครื่องมือที่ใช
ในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถามเชิงสํารวจ (Survey Questionnaire) สถิติที่ใชการหาปจจัยสวนบุคคล 
ความถี ่ และรอยละ คามัชฌิม เลขคณิต  (Geometric Mean :) คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation : S.D.) การเปรียบเทียบใชสถิติ t-test และ One-way ANOVA หากพบความแตกตางจึงทําการ
ทดสอบรายคูดวยวิธีการทดสอบของ Scheffe’s 

ผลการวิจัยพบวา 
1.   ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนเพศหญิง จํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 53.87 และเปนเพศชาย จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 
46.13  

2. ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี 
ในภาพรวมอยูในระดับมาก  

3. ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคล เพศ  จะเห็นวาเพศที่แตกตางมีระดับคุณภาพการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 จํานวน 1 ดาน ไดแก คุณภาพการใหบริการดานอาคารสถานที่และอุปกรณ (t=2.257,Sig=.025) 
โดยเพศชายมีคณุภาพการใหบริการดานอาคารสถานท่ี และอุปกรณมากกวาเพศหญิง 

4. ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
ระดับอายุ การศึกษา อาชีพ  ระดับรายได พบวา ระดับอายุ การศึกษา อาชีพ ระดับรายไดที่แตกตางกันมี
ระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

คาํสําคญั: คุณภาพ การใหบริการ  สํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี 
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Abstract 

 This research aimed to identify and compare the quality of public service provided by 

Phetchaburi Office for Skill Development. Population comprised 2,723 service recipients of 

Phetchaburi Office for Skill Development. Within 8 districts of Phetchaburi province, from 

which 349 samples were obtained via Taro Yamane calculation. Instrument used was survey 

questionnaire. Statistical tools employed were frequency, percentage, geometric mean, 

standard deviation, t-test and one – way ANOVA. If found diversity then using Scheffe’s 

method 

 The results showed that 

 1.  It was found that most samples are 188 female with 53.87% and 161 male with 

46.13% 

 2.  The result of identity the quality of public service provided by Phetchaburi Office 

for Skill Development is at high level. 

 3.  The result of compare the quality of public service provided by Phetchaburi Office 

for Skill Development found that people with difference gender had different opinions in one 

aspect with .05 in quality of service building and equipment (t=2.257, Sig = .025) by male is 

more than female. 

 4. The result of compare the quality of public service provided by Phetchaburi Office 

for Skill Development classified by personal factors such as age, education, occupation and 

income found that quality of public service is not difference with .05 level of statistical 

significance. 

 

Keywords: Quality, Service, Phetchaburi Office For Skill Development 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 ปจจุบันหนวยงานภาครัฐกําลังเผชิญกับสถานการณการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของกระแส

โลกาภิวัฒนและปจจัยเงื่อนไขตางๆ ทั้งภายในและภายนอกประเทศสถานการณใหมทางเศรษฐกิจ สังคม และ

การเมืองที่ถูกกําหนดโดยกติกาในสากลโลกทําใหสังคมโลกตกอยูในสถานการณแขงขันมากขึ้นประกอบกับ

ความกาวหนาทางเทคโนโลยีสารสนเทศทําใหการเคลื่อนยายขอมูลขาวสารเงินทุน สินคาและคน สงผลกระทบ

ตอชีวิตความเปนอยูของประชาชนอยางกวางขวางและรวดเร็ว ขณะท่ีประชาชนยังตองเผชิญกับวิกฤติ

เศรษฐกิจ  ตลอดจนผลกระทบของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ที่ไดเปดโอกาสใหประชาชน

เขามามีสวนรวมในกระบวนการพัฒนาทุกระดับมากขึ้น จึงเปนแรงกดดันท่ีภาครัฐจะตองปรับตัวและทบทวน
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บทบาทหนาที่ตลอดจนปรับปรุงการใหบริการ  ดังนั้นรฐับาลจึงจําเปนตองมีการปฏิรูปในลักษณะองครวม เพื่อ

เปลี่ยนแปลงระบบบริหารภาครัฐใหไปสู “รูปแบบการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม” (New Public 

Management) ที่เนนการทํางาน  โดยยึดถือผลผลิตและผลลัพธเปนหลัก มีการวัดผลลัพธและคาใชจาย

อยางเปนรูปธรรมใหผูทํางานรับผิดชอบตอผลงานและการควบคุมปจจัยนําเขาอยางละเอียด ซึ่งการ

เปลี่ยนแปลงการทํางานของภาครัฐท่ีตองมีการกําหนดผลลัพธ คือการทํางานเพ่ือประชาชนมีการวัดผลอยาง

เปนรูปธรรม มีความโปรงใสในการตัดสินใจตลอดจนวิธีการทํางานท่ีมีความรวดเร็วและคลองตัว เพ่ือสนอง

ความตองการของประชาชนเปนระบบที่มีประชาชนเปนศูนยกลาง และเพ่ือใหสอดคลองกับพระราชกฤษฎีกา

วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 มาตรา 6 ที่ไดกําหนดเปาหมายการบริหาร

กิจการบานเมืองที่ดี (วสุวัสน อําไพกิจพาณิชย, 2555) 

 คุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐจัดไดวาเปนเรื่องหรือแนวคิดใหมท่ีหนวยงานภาครัฐ

จะตองดําเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทยโดยเฉพาะนับแตไดมีการรื้อ

ปรับระบบราชการคร้ังใหญเมื่อป พ.ศ. 2545 อันเปนผลมาจากทั้งนโยบายของรัฐบาลในสมัยนั้น และ

ขอกําหนดจากบทบัญญัติของกฎหมายหลายฉบับ อาทิ กฎหมายวาดวยระเบียบบริหารราชการแผนดิน 

กฎหมายวาดวยการปรับปรุงสวนราชการและพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี เปนตน ประกอบกับการนําแนวคิดของการบริหารงานราชการแบบมุงผลสัมฤทธ์ิ (Result-based 

Management) ไดทําใหหนวยงานราชการตางๆ มุงกําหนดเปาประสงคหลักเชิงยุทธศาสตร (Strategic Core 

Objective) ในการจัดบริการประชาชนทุกระดับเพื่อใหเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงานภาครัฐอันเปนไปตามเจตนารมณ  ในการพัฒนาระบบราชการในเชิงการจัดระบบบริหารราชการ

แผนดินท่ีเนนความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง โดยเฉพาะ

อยางยิ่งตามบทบัญญัติที่ระบุไวในพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 

2546 นอกเหนือจากท่ีไดกลาวมารูปธรรมหนึ่งของการมุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ 

(Public Sector Manage- ment Quality) ที่ปรากฏในระบบบริหารราชการไทยยุคใหม ไดแก การที่

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ไดดําเนินโครงการพัฒนาคุณภาพการจัดการภาครัฐ ตาม

หลักเกณฑแนวคิดรางวัลคุณภาพแหงชาติของสหรัฐอเมริกา (Malcolm Balbridge National Quality 

Award-MBNQA) และรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย (Thailand Quality Award-TQA) ภายใต

วัตถุประสงคเพื่อยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ อันสอดคลองกับพระราชกฤษฎีกาวาดวย

หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 (สุรรัีตน ทองจันทร, 2556) 

 การใหบริการประชาชนใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดจึงเปนเปาหมายขององคกรภาครัฐเริ่มตั้งแต

รัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการในป พ.ศ. ๒๕๔๕ เปนตนมา รัฐบาลไดดําเนินการเรงรัดใหหนวยงานของรัฐ

ทุกองคกรมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการแกประชาชนใหไดรับการบริการที่ดี จะเห็นไดจากการที่

หนวยงานภาครัฐเริ่มดําเนินการปรับปรุงระบบการใหบริการแกประชาชนในดานตาง ๆ ไดแก ดานความ

สะดวก ความรวดเร็ว ความยุติธรรมตาง ๆ โดยการลดข้ันตอนในการทํางาน ใหเปนการบริการเบ็ดเสร็จที่จุด
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เดียว การอํานวยความสะดวกเพ่ือใหประชาชนพึงพอใจตอการบริการจากหนวยงานอยางสูงสุด ทั้งนี้ การ

ปฏิบัติงานท่ีดีข้ึน สะดวกรวดเร็วและชัดเจน ใชเวลาดําเนินการไมมาก เมื่อประชาชนมาติดตอสามารถ

ดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว  ไมตองเดินทางไปมาหลายคร้ังก็จะทําใหประชาชนมีเวลา

ไปประกอบอาชีพเปนการเพ่ิมรายไดและผลผลิตมวลรวมของประเทศไดอีกทางหนึ่ง สําหรับกรณีการลงทุน

ของธุรกิจภาคเอกชน หากระบบราชการโดยเฉพาะการบริการที่ไมชัดเจน นักลงทุนก็ไมกลาเสี่ยงเขามา

ลงทุนทําใหประชาชนไมมีงานทําขาดรายได ปจจุบนัหนวยงานภาครัฐจึงไดเรงดําเนินการใหมีการปรับปรุงการ

บรกิารที่ดีซึ่งประชาชนก็คาดหวังวาจะไดรบัการบริการที่จัดใหอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เสียคาใชจาย

ต่ํา คุมคาตอเงินภาษีของราษฎรและมีการแขงขัน การใหบริการของภาครัฐทุกดานมีการปรับปรุงระบบ

การใหบริการ การอํานวยความสะดวกแกประชาชน การสรางจิตสํานึกตอการบริการสาธารณะ เพื่อเพิ่ม

คุณภาพการใหบริการแกประชาชนและความเปนขาราชการมืออาชีพตอไป (ปรีชา ศรีสุข, 2558) 

จากสภาพปญหาดังกลาวขางตนจะเห็นไดวาบทบาทหนาที่ของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี

ในการใหบริการที่มีคุณภาพเปนสิ่งท่ีสําคัญย่ิงในการทํางานของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี เพื่อ

ตอบสนองความตองการของประชาชนที่มาใชบริการไดรับความสะดวก  รวดเร็วและพึงพอใจมากที่สุด ซึ่ง

จะทําใหองคกรมีภาพลักษณที่ดีตอสายตาประชาชน  ผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาคุณภาพการใหบริการ

ประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี ในประเด็นดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ 

ดานการอํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานที่และอุปกรณ เพื่อนําขอมูลที่ไดมาประยุกตใชในการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอันจะเปนประโยชนกับประชาชนและนําไป

พัฒนางานในดานตางๆ ของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรีตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

       1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี   

      2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน

เพชรบุร ี ตามปจจัยสวนบุคคล  เพศ  ระดับอายุ  การศกึษา  อาชีพ  ระดับรายได 

 

สมมติฐานการวิจยั 

 ปจจัยสวนบุคคลตางกันระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน

เพชรบุร ีแตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
      การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยศึกษาคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี 
มีรายละเอียดดังน้ี 
 1.   ขอบเขตดานพ้ืนที่ 
  การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชพื้นที่ในการใหบริการประชาชนของ    สํานักงานพัฒนาฝมือแรง 
งานเพชรบุรีเปนพ้ืนที่ในการศึกษาครั้งนี้ 
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 2.   ขอบเขตดานประชากร 
  การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชประชากรจากประชาชนที่เขารับบริการในสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน
เพชรบุ รี  จํานวน 2,723 คน เปนประชากรในการวิ จัย  ซึ่ งอยู ใน เขตอํา เภอของจังหวัดเพชรบุ รี                   
จํานวน 8 อําเภอ ไดแก 1. อําเภอแกงกระจาน  จํานวน 253 คน  2. อําเภอเขายอย จํานวน 321 คน     
3. อําเภอชะอํา จํานวน 492 คน 4. อําเภอทายาง จํานวน 325 คน 5. อําเภอบานลาด จํานวน 370 คน 6. อําเภอ
บานแหลม จํานวน 327 คน 7. อําเภอเมือง จํานวน 392 คน 8. อําเภอหนองหญาปลอง จํานวน 243 คน 
(ฐานขอมูลรายงานผลการดําเนินงานปงบประมาณ 2561 ฝายแผนงานและประเมินผล สํานักงานพัฒนาฝมือ
แรงงานเพชรบุร ีณ วันที่ 1 ตุลาคม 2561) 
 3. ขอบเขตดานเนื้อหา 
   การวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยศึกษาคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน
เพชรบุร ีซึ่งประกอบดวยรายละเอียดดังนี้ 
   3.1 ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย 5 ดานไดแก 1) เพศ  2) ระดับอายุ  3) การศึกษา 4) อาชีพ และ 
5) ระดับรายได  
   3.2  คุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี ประกอบดวย 4 
ดาน ไดแก  
   1)  ดานบุคลากร  
   2)  ดานกระบวนการใหบริการ  
   3) ดานการอํานวยความสะดวก  
   4) ดานอาคารสถานที่และอุปกรณ 
  4. ขอบเขตดานระยะเวลา 
   การศึกษาวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยใชระยะเวลาตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ.2561 ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2561 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

  การวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยศึกษาขอมูล เอกสาร แนวคิดทฤษฏี งานวิจัยที่เก่ียวของเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบริการประชาชน  โดยนํากรอบแนวคิดของจินตนา จันทรแจมศรีประเทศ (2556) และอภิชา ชลเสถียร 

(2555) เพ่ือนํามาใชในการกําหนดเปนกรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ดังนี้ 
             

  ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

 

    

  

         

 

 

 

 

ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ปจจัยสวนบุคคล 

 

- เพศ 

- ระดับอายุ 

- การศึกษา 

- อาชีพ 

- ระดับรายได 

คุณภาพการใหบริการประชาชนของ

สํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี   

 - ดานบุคลากร 

 - ดานกระบวนการใหบริการ 

 - ดานการอํานวยความสะดวก 

 - ดานอาคารสถานที่และอุปกรณ 
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ประโยชนของการวิจัย 

  1. ทําใหทราบระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี      
เพ่ือนําไปใชปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี 
  2. ทําใหทราบคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี เก่ียวกับ
ปจจัยสวนบุคคลของประชาชน เพ่ือนําไปใชเปนฐานขอมูลในการดําเนินงานของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน
เพชรบุรตีอไป 

 3. นําขอมูลที่ไดจากการวิจัย ไปใชอางอิงในการวิจัยเรื่องที่เก่ียวของไดตอไป 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 1.  ประชากร  
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยใชประชากรที่ศึกษาเปนประชาชนผูมารับบริการของสํานักงานพัฒนาฝมือ
แรงงานเพชรบุรี  ประจําปงบประมาณ 2561  จํานวน  2,723  คน ซึ่งอยูในเขตอําเภอของจังหวัดเพชรบุรี 
จํานวน 8 อําเภอ ไดแก 1.อําเภอแกงกระจาน  จํานวน 253 คน 2. อําเภอเขายอย จํานวน 321 คน 3. อําเภอ
ชะอํา จํานวน 492 คน  
4. อําเภอทายาง จํานวน 325 คน 5. อําเภอบานลาด จํานวน 370 คน 6. อําเภอบานแหลม จํานวน 327 คน 7. 
อําเภอเมือง จํานวน 392 คน 8. อําเภอหนองหญาปลอง จํานวน 243 คน (ฐานขอมูลรายงานผลการดําเนินงาน
ประจําปงบประมาณ 2561 ฝายแผนงานและประเมินผล สํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี, 2561) 
 2.  กลุมตัวอยาง 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยสุมตัวอยางจากจํานวนประชากรที่เปนประชาชนมารับบริการ  รวม
จํานวนท้ังสิ้น 2,723 คน  นํามากําหนดขนาดกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยโดยใชสูตรของทาโร ยามาเน (Taro 
Yamane, 1970 อางถึงในอภิชา ชลเสถียร, 2555 : 55) โดยกําหนดระดับคาความเชื่อมั่นที่รอยละ 95 และ
กําหนดคาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได ไมเกินรอยละ 5 หรือ .05 

ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้  ผูวิจัยจึงใชกลุมตัวอยาง จํานวนทั้งสิ้น 349 คน ตอมาผูวิจัยเลือกใชกลุม
ตัวอยางแบบอาศัยทฤษฎีความนาจะเปนมาทําการสุมตัวอยางตามระดับชั้นภูมิ (Stratified Random 
Sampling) โดยการแบงประชากรออกเปนกลุมๆ ตามระดับชั้นเพ่ือหาสัดสวนของขนาดกลุมตัวอยางที่สัมพันธ
กับสัดสวนของประชากร ใหไดกลุมตัวอยางครบตามเกณฑที่กําหนด ไดขนาดของกลุมตัวอยางดังตาราง 
 

ตารางที่ 1 จํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง 

ลําดับที่ อําเภอ ประชากร กลุมตัวอยาง 
1 อําเภอแกงกระจาน 253 33 
2 อําเภอเขายอย 321 41 
3 อําเภอชะอํา 492 63 
4 อําเภอทายาง 325 42 

ลําดับที่ อําเภอ ประชากร กลุมตัวอยาง 
5 อําเภอบานลาด 370 47 
6 อําเภอบานแหลม 327 42 
7 อําเภอเมือง 392 50 
8 อําเภอหนองหญาปลอง 243 31 

รวม  2,723 349 

ที่มา : สํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี. (2561). 
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หลังจากการคํานวณหาสัดสวนขนาดของกลุมตัวอยางจากจํานวนประชากรแลว ผูวิจัยเลือกใชวิธีการ

สุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Random Sampling) เพื่อใหไดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยอยางแทจริง

สําหรับเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 

 

เครื่องมือการวิจัย 

 การวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแบงออกเปน 3 

ขั้นตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวยคําถาม

เกี่ยวกับ เพศ ระดับอายุ การศึกษา อาชีพ และระดับรายได ลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Check List)  

 ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือ

แรงงานเพชรบุรี ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยแตละขอคําถามมี

คําถามใหเลือกตอบ 5 ระดับ คือ  มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  นอย  นอยที่สุด 

 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนา

ฝมือแรงงานเพชรบุรี  เปนแบบสอบถามปลายเปด (Open Ended Question) 

 

การรวบรวมขอมูล 

  การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยมีขั้นตอนการดําเนินการ ดังน้ี  

  1. การขอความอนุเคราะหอนุมัติเก็บขอมูล ผูวิจัยไดทําหนังสือขออนุมัติจากสถาบันเทคโนโลยีแหง

สุวรรณภูมิถึงผูอํานวยการสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี เพื่อขอความอนุเคราะหในการเก็บขอมูล

วิจัยคณุภาพการใหบรกิารประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมอืแรงงานเพชรบุรี 

  2. การดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง ตั้งแตวันที่ 1 

พฤศจิกายน 2561 ถึงวันท่ี 31 ธันวาคม พ .ศ .  2561 โดยกอนแจกแบบสอบถามผู ว ิจ ัย ไ ด ชี้แจง

วัตถุประสงคของการศึกษาและทําความเขาใจในขอคําถามแกผูตอบแบบสอบถามกอนตอบแบบสอบถาม 

  3. การจัดทําขอมูล ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับคืนมา ไปตรวจสอบความครบถวนสมบูรณของ

คําถามแตละขอ แลวนํามาเขารหัสเพ่ือตรียมขอมูลสําหรับการนําไปใชในการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติตอไป 

  

การวิเคราะหและนําเสนอขอมูล 

การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะหขอมูล มีรายละเอียด ดังน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) วิเคราะหปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ ระดับอายุ 

การศึกษา อาชีพ และระดับรายได สถิติที่ใชคือ คาความถี่ (Frequencies) และคารอยละ (Percentage) 

จากนั้น วิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนในการฝกอบรมของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน
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เพชรบุร ีสถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean : x̅) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ 

S.D.) 

2. สถิติท่ีใชหาคุณภาพของเครื่องมือ 

 2.1 คาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชส ูตรการหาคาส ัมประสิท ธิ ์แอลฟา ตามวิธ ีการ 

ของครอนบาซ (Cronbach, 1990) 

 2.2 การหาคาความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Validity) โดยใชสูตรการหาคาดัชนีความสอดคลอง 

(IOC : Index of Objective Congruency) 

3.   สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน  

 เปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนในการฝกอบรม โดยใชสถิติเชิงอนุมาน ไดแก 

การใชสถิติคา t-test (Independent Samples) สําหรบัการเปรียบเทียบไมเกิน 2 กลุม และการทดสอบคา F-test 

(One Way ANOVA) สําหรับการเปรียบเทียบมากกวา 2 กลุมขึ้นไป เพื่อทดสอบสมมติฐาน หากพบความ

แตกตางที่มีนัยสําคัญดังกลาวจะทําการวิเคราะหเปนรายคู โดยใชวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe’s) โดย

กําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
 

สรุปผลการวิจัย  

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิจัยไดแก
คาความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) มีรายละเอียดดงัตอไปนี้ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปนเพศหญิง จํานวน 188 คน คดิเปนรอยละ 53.87 และเปนเพศชาย จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 46.13 
ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุต่ํากวา 30 ป จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 28.94 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 
28.65 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 36.10 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีรายไดระหวาง 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 32.95 
ตามลําดับ 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน
เพชรบุรี สถิติที่ใชในการวิจัยไดแกคาเฉลี ่ยเลขคณิต  (Geometric Mean : xത) และคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี ใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก (xത=3.71,S.D.=.41) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา คุณภาพการใหบริการ
ประชาชนดานที่มีค า เ ฉลี ่ย อยู ใ นอ ันด ับส ูง ส ุด  ไ ด แ ก  ด า นบ ุคล าก ร  ม ีคา เฉลี่ ยอยู ในระดับมาก 
(xത=4.13,S.D.=.47) ร อ ง ล ง ม า  ไ ด แ ก  ด า น ก ร ะ บ วน ก า ร ใ ห บ ร ิก า ร  ม ีคาเฉลี่ ยอยู ในระดับมาก 
(xത=3.84,S.D.=.59) ดานที่มีคาเฉลี่ยอยูในอันดบัสุดทายต่ําสุด ไดแก ดานอาคารสถานที่และอุปกรณ มีคาเฉลี่ย
อยูในระดับปานกลาง (xത=3.38,S.D.=.61) ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี ดา
นบุคลากร ในภาพรวมอยูในระดับมาก (xത=3.71,S.D.=.41) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา  ดานที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
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อันดับสูงสุด ไดแกการใหคําปรึกษาในการกรอกเอกสารและแบบฟอรมตางๆ อยูในระดับมากท่ีสุด 
(xത=4.45,S.D.=.66) รองลงมา ไดแก  ความกระตือรือรน ในการใหบ ริการ อยู  ในระดับมากที่สุด 
(xത=4.33,S.D.=.81) และดานที่มีคาเฉลี่ยอยูในอันดับต่ําสุด ไดแก เจาหนาที่ใหบริการดวยความรวดเร็ว ซื่อสัตย
สุจริต อยูในระดับมาก (xത=3.58,S.D.=.84) ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี ด
านกระบวนการใหบริการ ในภาพรวมอยู ในระดับมาก (xത=3.84,S.D.=.59) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา  
ดานท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในอันดับสูงสุด ไดแก ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว อยูใน
ระดับมาก (xത=4.13,S.D.=.78) รองลงมา ไดแก มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนในการ
ใหบริการ อยูในระดับมาก (xത=4.11,S.D.=.79) และดานท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในอันดับต่ําสุด ไดแก ความเปนธรรม
ของขั้นตอนวิธีการใหบริการ (เรียงลําดับกอนหลังมีความเสมอภาค) อยูในระดับมาก (xത=3.62,S.D.=.91) 
ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี      
ดานการอํานวยความสะดวก ในภาพรวมอยูในระดับมาก (xത=3.49,S.D.=.69) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา  
ดานที่มีค า เฉลี่ ยอยู ใน อันดับ สูงสุด  ไดแก ไดรับขอ เสนอแนะท่ีดี จาก เจ าหน า ท่ี  อยู  ในระดับมาก 
(xത=3.77,S.D.=.72) รองลงมา ไดแก  ไดรับบริการที่ ถูกตองตรงกับความตองการ อยู  ในระดับมาก 
(xത=3.54,S.D.=.95) และดานที่มีคาเฉลี่ยอยูในอันดับต่ําสุด ไดแก แบบฟอรมเอกสารของสํานักงานมีความ
ชัดเจนเขาใจงายอยูในระดับปานกลาง (xത=3.32,S.D.=1.01) ตามลําดับ 
  ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุร ีดาน
อาคารสถานที่และอุปกรณ  ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง (xത=3.38,S.D.=.61) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา  
ดานที่มีคาเฉลี่ยอยูในอันดับสูงสุด ไดแก ความชัดเจนของปายบอกทางสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงาน
เพชรบุรี อยู ในระดับมาก (xത=3.79,S.D.=.81) รองลงมา ไดแก สถานที่ตั้งของสํานักงานสะดวกตอการเดินทาง
มาใชบริการ อยู ในระดับมาก (xത=3.79,S.D.=.96) และดานที่มีคาเฉลี่ยอยูในอันดับต่ําสุด ไดแก ความชัดเจน
เก่ียวกับปายบอกชองบริการตางๆ ภายในสํานักงาน อยูในระดับปานกลาง (xത=2.95,S.D.=.69) ตามลําดับ 
 ตอนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือ
แรงงานเพชรบุรี นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลดวยตารางสถิติคา t-test (Independents Samples)  F-
test (One-Way ANOVA) มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย ระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล เพศ 
โดยภาพรวม พบวา เพศที่แตกตางกันมีระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณารายดาน จะเห็นวามีความตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 จํานวน 
1 ดาน ไดแก คณุภาพการใหบริการดานอาคารสถานที่และอุปกรณ (t=2.257,Sig=.025) โดยเพศชายมีคุณภาพ
การใหบริการดานอาคารสถานท่ีและอุปกรณมากกวาเพศหญิง  
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
อายุ โดยภาพรวม พบวา อายุที่แตกตางกันมีระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา อายุท่ีแตกตางกันมีระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
การศึกษา โดยภาพรวม พบวา การศึกษาที่แตกตางกันมีระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน อยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา การศึกษาที่แตกตางกันมีระดับคุณภาพการ
ใหบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี ่ยระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน จําแนกตามอาชีพ โดย
ภาพรวม พบวา อาชีพที่แตกตางกันมีระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .05 และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา อาชีพที่แตกตางกันมีระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
รายได โดยภาพรวม พบวา รายไดที่แตกตางกันมีระดับคุณภาพการใหบริการ ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา รายไดท่ีแตกตางกันมีระดับคุณภาพการ
ใหบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

อภิปรายผล 
  ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี ใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวา คุณภาพการใหบริการประชาชน ดานท่ีมีคาเฉลี่ยอยูใน
อันดับสูงสุด ไดแก ดานบุคลากร กระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ดานการอํานวยความสะดวก
และดานอาคารสถานที่และอุปกรณ ตามลําดับ สอดคลองกับงานวิจัยของพรรณี  นาคะวะรัง (2559) ซึ่งได
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลอัมพวา อําเภออัมพวา จังหวัด
สมุทรสงคราม พบวา คุณภาพการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลอัมพวา อําเภออัมพวา จังหวัด
สมุทรสงคราม พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีคุณภาพการใหบริการอยูใน
ระดับมากทุกดาน โดยเรยีงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ ดาน
การตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 
และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ตามลําดับ เชนเดียวกับงานวิจัยปรีชา ศรีสุข (2558) ซึ่งไดศึกษาวิจัย 
เรื่องคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลนครนครสวรรค จังหวัดนครสวรรค 
ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักทะเบียนทองถ่ิน
เทศบาลนครนครสวรรค จังหวัดนครสวรรค ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน
ความเสมอภาค อยูในระดับมากที่สุด สวนดานอื่นๆ อยูในระดับมาก  และงานวิจัยของจินตนา จันทรแจมศรี
ประเทศ (2556) ไดศึกษาวิจัย  เร่ืองคุณภาพการใหบริการประชาชนของโครงการจังหวัดเคลื่อนที่ในพื้นที่
อําเภอลาทับ จังหวัดกระบี่ ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการประชาชนของโครงการจังหวัดเคลื่อนท่ี
ในพ้ืนที่อําเภอลาทับ จังหวัดกระบ่ี ในภาพรวมอยูในระดับมาก แตไมสอดคลองกับงานวิจัยของดวงพร สุริยะโชติ 
(2555) ซึ่งไดศึกษาวิจัย เรื่องคุณภาพการใหบริการประชาชนของหนวยงานกองชาง เทศบาลเมืองจันทบุรี 
อําเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบวา  คุณภาพการใหบริการประชาชนหนวยงานกองชาง
เทศบาลเมืองจันทบุรี  ในภาพรวมอยูระดับคอนขางไมดี และงานวิจัยของอภิชา ชลเสถียร (2555) ซึ่งได
ศึกษาวิจัย เรื่องคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานท่ีดินจังหวัดระยอง สาขาแกลง ผลการวิจัย
พบวา  ประชาชนไดรับคุณภาพการใหบริการสํานักงานที่ดินจังหวัดระยอง สาขาแกลง ในภาพรวมอยูในระดับ
คอนขางดี 
  สําหรับผลการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการประชาชน พบวา 
คุณภาพการใหบริการประชาชนในการฝกอบรม จําแนกตามอายุ อาชีพ การศกึษา และรายไดที่แตกตางกัน มี
ระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ .05  และประชาชนที่มีเพศ
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ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรีแตกตางกัน 
สอดคลองกับงานวิจัยของอภิชา ชลเสถียร (2555) ซึ่งไดศึกษาวิจัย เรื่องคุณภาพการใหบริการประชาชนของ
สํานักงานที่ดินจังหวัดระยอง สาขาแกลง พบวาประชาชนที่มีอายุ และรายไดตอเดือนท่ีตางกันรับคุณภาพการ
ใหบริการสํานักงานท่ีดินจังหวัดระยอง สาขาแกลง ไมแตกตางกัน เชนเดียวกับงานวิจัยของจารุวรรณ วัดวงค
ษา (2559) ซึ่งไดศึกษาวิจัย เรื่องคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนตําบลเม็กดา อําเภอ
พยัคฆภูมิพิสัย จังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบวา ผลการเปรยีบเทียบคุณภาพการใหบริการประชาชนของ
องคการบริหารสวนตําบลเม็กดา อําเภอพยคัฆภูมิพิสัย จังหวัดมหาสารคาม จําแนกตามอายุ และอาชีพ พบวา
โดยรวมไมแตกตางกันทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนจําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา และหมูบานที่อยูอาศัย พบวา 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แตไมสอดคลองกับงานวิจัยของปรีชา ศรีสุข (2558) 
ซึ่งไดศึกษาวิจัย เร่ืองคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักทะเบียนทองถิ่นเทศบาลนครนครสวรรค 
จังหวัดนครสวรรค ผลการวิจัยพบวา การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักทะเบียน
ทองถิ่นเทศบาลนครนครสวรรค จังหวัดนครสวรรค โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก การจําแนกตาม 
เพศ อายุการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน พบวา ประชาชนที่มีเพศ อายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน
มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักทะเบียนทองถิ่นเทศบาลนครนครสวรรคจังหวัด
นครสวรรค โดยรวมแตกตางกัน และประชาชนที่มีการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
ประชาชนของสํานักทะเบียนทองถิ่น เทศบาลนครนครสวรรค จังหวัดนครสวรรค โดยรวมไมแตกตางกัน 
 

ขอเสนอแนะ 

 1.  ขอเสนอแนะเพื่อการนําผลการวิจัยไปใช 

  1.1 ทําใหทราบสถานการณปจจุบันของระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของสํานักงาน

พัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรี ทําใหไดขอคนพบปญหาคุณภาพการใหบริการประชาชนอยูในระดับมาก ซึ่งผล

การ วิจัยที่ไดน้ีหนวยงานสามารถนําไปเปนขอมูลเบื้องตนในการศึกษาหาแนวทางในการแกไขปญหาและ

หาแนวทางในการสงเสริมระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน  ใหเพิ่มมากยิ่งขึ้นตอไปในอนาคตได 

  1.2 สามารถนําขอมูลที่ไดมาพัฒนาการปฏิบัติงานของเจาหนาที่เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบริการประชาชนของสํานักงานพัฒนาฝมือแรงงานเพชรบุรีใหดียิ่งข้ึนตอไปได 

 2.  ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยตอไป 

   2.1 ควรศึกษาคุณภาพการใหบริการประชาชน โดยการสัมภาษณ และสังเกตุการณกลุมตัวอยาง  

เพื่อใหเกิดความเขาใจถึงคุณภาพการใหบริการประชาชนและสามารถนําไปใชในการวิเคราะหหาเหตุป

จจัยอื่นที่เก่ียวของตอไป   

  2.2. งานวิจัยชิ้นนี้สามารถนําไปประยุกตใชในการศึกษาคุณภาพการใหบริการประชาชน ในพ้ืนที่

อ่ืนหรอืหนวยงานราชการอื่นตอไปในอนาคต 
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