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การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคข์องการวจิยั 3 ประการ คือ (1) เพื่อศึกษาความคิดเห็น

ของผูรั้บบริการในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการ 
ดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน (2) เพื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน และ (3) เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรค 
ในการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้ารับบริการ จ านวน 387 คน ซ่ึงไดจ้าก
การสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ และใชส้ถิติพรรณนาในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที (t test) การวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (one-way ANOVA) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson’s 
Product Moment Correlation)  

ผลการวจิยั พบวา่ 
1. ความคิดเห็นของผูรั้บบริการในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผล 

ต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย 
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กระทรวงแรงงาน พบวา่ ตวัแปร เพศ ระดบัการศึกษา ภูมิล  าเนา และสถานภาพ มีระดบั
ความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยฯ์ โดยรวมไม่แตกต่าง
กนัส่วนตวัแปร อาย ุลกัษณะการเขา้รับบริการ และจ านวนคร้ังในการรับบริการ มีระดบั 
ความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยฯ์ โดยรวมแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 2. ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้น
จดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ ดา้นการน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน ดา้นความรู้
ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ดา้นการสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคน
ไทย และดา้นการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม โดยรวมมี
ความสัมพนัธ์นอ้ยแต่เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 คือ                
ถา้ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการมากข้ึน กจ็ะท าใหป้ระสิทธิผลการใหบ้ริการของ
ศนูยฯ์ โดยรวมมากข้ึนดว้ย 
 3. การใหบ้ริการของศนูยฯ์ ไม่พบปัญหาอุปสรรคใด ๆ ซ่ึงประชาชนท่ีมารับ
บริการจากศนูยฯ์ เห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานท่ีศูนยฯ์ มีความกระตือรือร้นในการ-
ใหบ้ริการตรงต่อเวลา และสามารถใหค้  าแนะน าและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
ประกอบกบัศนูยฯ์ มีระบบการใหบ้ริการท่ีมีความทนัสมยั สะดวก และรวดเร็ว ท าให้
การมารับบริการดา้นจดัหางานท่ีศนูยฯ์ เป็นไปตามท่ีคาดหวงั 
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 In this thesis, the researcher has three objectives. The first objective is 
to examine (1) service receiver opinions of the effectiveness of the 
employment services at the Ministry of Labor’s Smart Job Center (SJC) as 
affected by demographical factors. The second objective is to investigate       
(2) service provision factors bearing effects on SJC employment services.  
The third objective is to study (3) problems and obstacles encountered in the 
course of providing employment services at SJC.  
 Using the accidental sampling method, the researcher selected a sample 
population consisting of 387 SJC service receivers.  

Using techniques of descriptive statistics, the researcher analyzed the 
data collected in terms of frequency, percentage, mean, and standard 
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deviation. A t test technique, the one-way analysis of variance (ANOVA) 
technique, and Pearson’s product moment correlation coefficient (PPMCC) 
method were also employed by the researcher.  
 Findings are as follows:  
 1. Insofar as concerns the relationships between demographical factors 
and service receiver opinions of the effectiveness of SJC employment 
services, it was found that the demographical factorial variables of gender, 
educational level, domicile, and marital status did not show concomitant 
differences overall in respect to the levels of opinions towards the 
effectiveness of SJC employment services. The factorial variables of age, the 
characteristics of the services received, and the number of times having 
received services overall evinced corresponding differences at the statistically 
significant level of .05 in respect to the opinions of service recipients towards 
the effectiveness of SJC employment services.  
 2. The researcher studied service provision factors affecting the 
effectiveness of the employment services at the SJC in five aspects. These 
aspects were service patterns; technological support; the knowledge and 
capability of personnel; the environment of the SJC building; and facilities at 
the SJC location and its overall environment. It was found that there were low 
level relationships between the effectiveness of the employment services and 
the five aspects overall, but the relationships were shown to fall in the same 
direction at the statistically significant level of .05.  Thus, in the view of the 
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researcher, if the factors related to the provision of services were enhanced, 
the overall effectiveness of SJC service provision would be augmented.  
 3. The researcher found that SJC service provision did not encounter 
any problems and obstacles. In the opinions of service receivers, SJC 
personnel enthusiastically provided services. They were punctual, could 
provide recommendations, and were very successful in solving problems. The 
SJC offers a service system that is up-to-date, convenient, and fast. Receiving 
services from SJC met the expectations of service receivers.   
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

ประสิทธิผลขององคก์ารถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความส าเร็จของ
องคก์ารหรือความส าเร็จของผลการปฏิบติังานท่ีเป็นไปหรือบรรลุตามเป้าหมายและ
วตัถุประสงคข์ององคก์าร กระทรวงแรงงานเป็นหน่วยงานภาครัฐมีภารกิจหนา้ท่ีในการ-
บริหารจดัการแรงงาน โดยการพฒันาก าลงัแรงงานใหมี้ศกัยภาพสูงและสอดคลอ้งต่อ       
ความตอ้งการของภาคเศรษฐกิจ การส่งเสริมใหแ้รงงานมีความมัน่คงในการท างาน            
มีหลกัประกนัและมีคุณภาพชีวติท่ีดี และการพฒันาระบบบริหารจดัการองคก์รและ
บุคลากรดา้นแรงงานใหมี้ประสิทธิภาพ เพื่อลดความเหล่ือมล ้าทางสังคม แต่ในปัจจุบนั
สภาพสังคมไทยยงัคงมีความเหล่ือมล ้าไม่เท่าเทียมกนั การเขา้ถึงโอกาสในดา้นต่าง ๆ 
อาทิ การศึกษา เงินทุน อาชีพ การรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร ฯลฯ ประกอบกบัความไม่ทัว่ถึง       
ในการใหบ้ริการของภาครัฐ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในยคุการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
และในสภาพบา้นเมืองท่ีก าลงัพฒันาประชาชนมีความตอ้งการและเรียกร้องบริการท่ีมี
คุณภาพจากภาครัฐมากยิง่ข้ึนจึงไดมี้หลายหน่วยงานปรับรูปแบบการใหบ้ริการ
ประชาชน ในรูปแบบของศนูยบ์ริการเบด็เสร็จ ในแต่ละภารกิจของหน่วยงานต่าง ๆ ของ
ภาครัฐ เพื่อใหป้ระชาชนไดเ้ขา้ถึงง่าย สะดวก และรวดเร็วยิง่ข้ึน 

คณะรัฐมนตรีไดป้ระชุมร่วมกบัคณะรักษาความสงบแห่งชาติ เม่ือวนัท่ี 7 ตุลาคม
พ.ศ. 2557 หวัหนา้คณะรักษาความสงบแห่งชาติและนายกรัฐมนตรี (พลเอกประยทุธ์ 
จนัทร์โอชา) มีขอ้สั่งการใหทุ้กส่วนราชการเร่งด าเนินโครงการท่ีมีประโยชน์ต่อ
ประชาชนอยา่งทัว่ถึงใหเ้กิดเป็นรูปธรรมโดยเร็ว เพื่อมอบใหเ้ป็นของขวญัปีใหม่แก่
ประชาชน กระทรวงแรงงานไดจ้ดัตั้งศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย (smart job 
center) แห่งแรกข้ึน (กรมการจดัหางาน, กองวจิยัตลาดแรงงาน, 2559)
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เม่ือวนัท่ี 19 มกราคม พ.ศ. 2558 ณ อาคาร 3 ชั้น ภายในบริเวณกระทรวงแรงงาน  
ถนนมิตรไมตรี ดินแดง กรุงเทพมหานคร การจดัตั้งศนูยฯ์ ดงักล่าวมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
เป็นศนูยก์ลางในการประสานงานระหวา่งสถานประกอบการกบัผูท่ี้หางานท าให้
เช่ือมต่อถึงกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว และตรงกบัความตอ้งการของทั้งสองฝ่าย ต่อมาไดข้ยาย
การจดัตั้งศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย ในพื้นท่ีจงัหวดัต่าง ๆ เพิ่มข้ึน 12 แห่ง ในปี 
งบประมาณ พ.ศ. 2559 ขยายการจดัตั้งศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยเพิ่มข้ึน จ านวน 
32 แห่ง และจะด าเนินการขยายใหค้รอบคลุมทุกจงัหวดัทัว่ประเทศในปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2560 โดยเป็นการด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาลท่ีจะลดความเหล่ือมล ้าของ  
คนในสังคมน าไปสู่อนาคตท่ีดีและสร้างโอกาสเขา้ถึงบริการของภาครัฐ ตามแนวคิดท่ีวา่
ท าอยา่งไรใหค้นท างานไปจุดใดจุดหน่ึงแลว้มีความง่าย สะดวก มีคนช่วยแนะน าในการ- 
หางานท าใหมี้โอกาสเขา้หาแหล่งงาน ท างานไดต้ามความเหมาะสมของการด ารงชีวติ
ของคนหางานเพื่อให ้“คนไทยทุกคนมีงานท า” ความร่วมมือของทุกภาคส่วนจะท าให้
การท างานประสบความส าเร็จ และเป้าหมายสูงสุด คือ ท าอยา่งไรใหค้นไทยทุกกลุ่มมี
งานท า ส าหรับคนไทยทุกกลุ่ม ประกอบดว้ย คนท างานในระบบ คนท่ีไม่มีงานท า          
ผูท่ี้จบการศึกษาใหม่ท่ีอยากท างาน ทหารปลดประจ าการ ผูต้อ้งขงัท่ีพน้โทษ แรงงาน 
นอกระบบ และกลุ่มผูพ้ิการ กระทรวงแรงงานพร้อมจะเป็นศนูยก์ลางในการหางาน 
ใหท้ า ทั้งน้ี ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 มีประชาชนมารับบริการท่ีศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย จ านวน 289,271 คน โดยจ าแนกเป็น (1) การใหบ้ริการจดัหางานในประเทศ  
โดยรับข้ึนทะเบียนคนหางาน จ านวน 25,424 คน รับแจง้ต าแหน่งงานวา่งจากสถาน
ประกอบการ จ  านวน 3,762 แห่ง 10,044 ต าแหน่ง 75,199 อตัรา และบรรจุงาน จ านวน 
14,208 คน (2) การใหบ้ริการผูป้ระกนัตนขอรับประโยชนก์รณีวา่งงานโดยรับข้ึน
ทะเบียน จ านวน 87,425 คน รับรายงานตวั จ  านวน 131,138 คน และบรรจุงาน จ านวน 
124,081 คน (3) การใหบ้ริการจดัหางานต่างประเทศ โดยใหค้  าปรึกษาและรับ
ลงทะเบียนผูป้ระสงคเ์ดินทางไปท างานต่างประเทศ จ านวน 21,996 คน                       
(4) การใหบ้ริการแนะแนวอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 7,512 คน และ                     
(5) การใหบ้ริการใหค้  าปรึกษาและแนะแนวอาชีพประชาชนทัว่ไป จ านวน 12,016 คน  
(กรมการจดัหางาน, 2560, หนา้ 6) 
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ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงานวา่มีปัจจยัใดบา้งท่ี
มีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย เพื่อ
น าผลการวจิยัท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย ใหต้รงกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของประชาชน
ผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุด  

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 

1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวง-
แรงงาน    

2. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิผล               
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 

3. เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรคในการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการ       
จดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
 

ขอบเขตของการวจิยั 
 

ขอบเขตด้านเน้ือหา  
 การวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ซ่ึงตั้งอยู ่ณ กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร 
โดยผูว้จิยัจะท าการศึกษาตามลกัษณะตวัแปร ดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 
1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ภูมิล  าเนา

สถานภาพสมรส ลกัษณะการขอรับบริการ และจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
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2. ปัจจยัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ไดแ้ก่ 

2.1 การก าหนดรูปแบบการใหบ้ริการ   
2.2 การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน  
2.3 ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี 
2.4 การสร้างบรรยากาศการใหบ้ริการ 
2.5 การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 

 3. ตวัแปรตาม คือ ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการ 
จดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 

3.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
3.2 ระบบการใหบ้ริการ 
3.2 พฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี 
 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มเป้าหมาย  
1. ประชากร ประชาชนทัว่ ไปท่ีตอ้งการหางานและมารับบริการจดัหางานท่ี

ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ช่วงเดือน
มกราคม-มีนาคม พ.ศ. 2560 จ านวน 11,152 คน 

2. กลุ่มเป้าหมาย ใชห้ลกัการของ Taro Yamane ค  านวณหากลุ่มตวัอยา่ง 
ประชาชนทัว่ไป จ านวน 387 คน ท่ีมารับบริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางาน
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ตั้งแต่เดือนเมษายน-มิถุนายน พ.ศ. 2560 

 
ขอบเขตด้านสถานที ่
 สถานท่ีท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
ดินแดง กรุงเทพมหานคร  
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ขอบเขตด้านระยะเวลา 
เร่ิมด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลของผูม้ารับบริการท่ีศนูยบ์ริการจดัหางาน 

เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ในช่วงเดือนเมษายน พ.ศ. 2560
ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2560 รวมระยะเวลา 3 เดือน 

 

สมมตฐิานของการวจิยั 
 

สมมติฐานที ่1  
 ผูรั้บบริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยท่ีมีปัจจยั-          
ส่วนบุคคลต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการ ดา้นจดัหางานของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย แตกต่างกนั 

1. ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน แตกต่างกนั 

2. ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน แตกต่างกนั 

3. ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล       
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
แตกต่างกนั 

4. ผูรั้บบริการท่ีมีภูมิล าเนาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล 
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
แตกต่างกนั 

5. ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล 
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน  
แตกต่างกนั 

6. ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะการรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
กระทรวงแรงงาน แตกต่างกนั 
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7. ผูรั้บบริการท่ีมีจ  านวนคร้ังในการเขา้รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
กระทรวงแรงงาน แตกต่างกนั 

 
สมมติฐานที ่2   
 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 

1. ปัจจยัดา้นรูปแบบการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน  

2. ปัจจยัดา้นการน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุนมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 

3. ปัจจยัดา้นความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 

4. ปัจจยัดา้นการสร้างบรรยากาศในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 

5. ปัจจยัดา้นการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มมีความสัมพนัธ์
กบัประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
กระทรวงแรงงาน 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

 ประสิทธิผล หมายถึง ผลส าเร็จของการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 3 ดา้น 
คือ ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการ และดา้นพฤติกรรม          
การท างานของเจา้หนา้ท่ี   
 ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง การวดัระดบัผลส าเร็จของ               
การใหบ้ริการดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยพิจารณาจากจากระดบั                 
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ความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการใน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารดา้น            
การจดัหางานท่ีเป็นประโยชน ์ไดรั้บบริการดา้นการจดัหางานเป็นไปตามท่ีคาดหวงั             
มีความประทบัใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี มีความประทบัใจในความสะดวกสบาย
ของสถานท่ีใหบ้ริการ มีความเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บการติดต่อกลบัหรือไดรั้บการบรรจุงาน
จากการรับบริการจดัหางานจากศนูยฯ์ 
 ดา้นระบบการใหบ้ริการ หมายถึง การวดัระดบัผลส าเร็จของการใหบ้ริการ 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ โดยพิจารณาจากระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
ท่ีมีต่อระบบการใหบ้ริการใน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการดา้นการจดัหางานทั้งในประเทศ
และต่างประเทศอยา่งหลากหลาย ขอ้มูลดา้นการจดัหางานมีความน่าสนใจและเช่ือถือได ้
ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจนเขา้ใจง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มีการน าเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการจดัหางาน มีการติดตามผลและประเมินการใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง และมีการปรับปรุงและพฒันาระบบการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ-
ตอ้งการของผูห้างาน 
 ดา้นพฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง การวดัระดบัผลส าเร็จของ 
การใหบ้ริการดา้นพฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี โดยพิจารณาจากระดบั             
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อเจา้หนา้ท่ีใน ใน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นความรู้ความสามารถ 
ของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อยและมีบุคลิกภาพท่ีดี 
มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ การใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการดว้ยความเสมอภาคและเท่าเทียม มีความตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ และ
สามารถแกไ้ขปัญหาหรือใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ หมายถึง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล              
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย ประกอบดว้ย 
รูปแบบการใหบ้ริการ การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน ความรู้ความสามารถ 
ของเจา้หนา้ท่ี การสร้างบรรยากาศในการใหบ้ริการ และการอ านวยความสะดวก 
ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 
 รูปแบบการใหบ้ริการ หมายถึง ระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
ต่อรูปแบบการใหบ้ริการ โดยพิจารณาจากการมีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย เช่น 
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Smart job mobile App เป็นตน้ มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีมีความชดัเจนไม่ยุง่ยาก                
ไม่ซบัซอ้น มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว มีเอกสาร/แผน่พบั/ป้าย
ประกาศ/บอร์ดแจง้ขอ้มูลต่าง ๆ อยา่งชดัเจน มีการติดป้ายแสดงขั้นตอนในการใหบ้ริการ
เพื่อสร้างความเขา้ใจแก่ผูรั้บบริการใหเ้กิดความชดัเจนอยา่งเพียงพอ และมีตูรั้บ               
ความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
 การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน หมายถึง ระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ผูรั้บบริการต่อการน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน โดยพิจารณาจากการน าระบบ
คอมพิวเตอร์มาใชใ้นการบริการรับข้ึนทะเบียนจดัหางาน การบริการจดัหางานดว้ย 
ระบบแอปพลิเคชัน่ Smart job mobile App การรับข้ึนทะเบียนคนหางานผา่นเวบ็ไซต ์ 
การถ่าย Clip VDO แนะน าตนเอง การบริการสัมภาษณ์งานผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 
(skype) และการประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการผา่นส่ือหลายรูปแบบอยา่งต่อเน่ือง เช่น 
เวบ็ไซต ์วทิย ุโทรทศัน ์แผน่พบั ใบปลิว เป็นตน้ 
 ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง ระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ผูรั้บบริการต่อความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี โดยพิจารณาจากเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ 
และมีความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการใหค้  าแนะน า
ช้ีแจงและตอบขอ้ซกัถาม เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ี       
มีความรับผดิชอบ มุ่งมัน่ และพร้อมในการปฏิบติังาน เจา้หนา้ท่ีมีความรวดเร็วในการ-
ใหบ้ริการและถูกตอ้ง และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนั 
ตามล าดบัก่อนหลงั 
 การสร้างบรรยากาศในการใหบ้ริการ หมายถึง ระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ผูรั้บบริการต่อการสร้างบรรยากาศในการใหบ้ริการ โดยพิจารณาจากการจดัอ านวย  
ความสะดวกเพียงพอต่อการใหบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการมีแสงสวา่งท่ีเหมาะสมเพียงพอ 
สถานท่ีใหบ้ริการมีอากาศถ่ายเท การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสะอาดและเป็นระเบียบ 
สถานท่ีใหบ้ริการมีความทนัสมยั และสถานท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
 การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม หมายถึง ระดบัความ-
คิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอ้ม โดยพิจารณาจากสถานท่ีตั้งของศนูยบ์ริการฯ สะดวกแก่การมารับบริการ           
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มีป้ายบอกท่ีตั้งของศนูยบ์ริการฯ อยา่งชดัเจน ความเพียงพอและความสะดวกของ
สถานท่ีจอดรถ อาคารสถานท่ีมีการแบ่งสัดส่วนอยา่งเป็นระบบ พื้นท่ีภายในศนูยบ์ริการ 
กวา้งขวาง และภูมิทศันข์องศนูยบ์ริการฯ มีความสวยงาม  
 ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย หมายถึง ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร 
 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานดา้นจดัหางานใน
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนทัว่ไปท่ีสนใจสมคัรงานและมารับบริการดา้น
จดัหางานภายในศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง 
กรุงเทพมหานคร 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

 1. ไดท้ราบถึงความคิดเห็นของผูรั้บบริการในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคล 
ท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย 
กระทรวงแรงงาน 
 2. ไดท้ราบถึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิผล               
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
 3. ไดท้ราบถึงปัญหาและอุปสรรคต่อการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
 



 

 

บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
การวจิยัเร่ือง “ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางาน

เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน” ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้จากแนวคิด ทฤษฎี 
และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิผล  
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
4. ขอ้มูลศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย 
5. วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง  
6. กรอบแนวคิดของการวิจยั 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประสิทธิผล 
 

ความหมายของประสิทธิผล 
ประสิทธิผล (effectiveness) ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายไว้

หลากหลาย ดงัน้ี 
Etzioni (1964, p. 8) กล่าววา่ ประสิทธิผลเป็นตวัท่ีใชต้ดัสินวตัถุประสงคต่์าง ๆ 

ขององคก์ารไดดี้ท่ีสุดวา่ บรรลุเป้าหมายขององคก์ารตามท่ีเป็นจริง  
Bedeian and Zammuto (1991, p. 78) กล่าววา่ ประสิทธิผล หมายถึง การบรรลุ

เป้าหมายท่ีตั้งไว ้แต่ทั้งสองยงักล่าวอีกวา่ ประสิทธิผลเป็นแนวคิดท่ีก ากวม แต่เป็นส่ิงท่ี
น ามาใชใ้นการอา้งอิงเก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีองคก์รบ่อยท่ีสุด จึงสรุปไดว้า่ ประสิทธิผล 
คือ การท าในส่ิงท่ีถูกตอ้ง (doing the right things) 
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Lawless (อา้งถึงใน สุจินต ์ธารายทุธ, 2538, หนา้ 9) กล่าววา่ ประสิทธิผล หมายถึง 
เกณฑท่ี์ใชว้ดัวตัถุประสงคต์ามเป้าหมายท่ีไดต้ั้งไวว้่า เม่ือปฏิบติัแลว้สามารถบรรลุ
วตัถุประสงคต์ามท่ีองคท่ี์องคก์ารไดต้ั้งเอาไวห้รือไม่ 

สมพงษ ์เกษมสิน (2526, หนา้ 22) กล่าววา่ ประสิทธิผล หมายถึง การพิจารณา
ผลของการท างานท่ีส าเร็จลุล่วงดงัวตัถุประสงคห์รือท่ีคาดหวงัไวเ้ป็นหลกั และ
ความส าเร็จของงานอยา่งมีประสิทธิผลน้ี อาจเกิดจากการปฏิบติังานท่ีประหยดัหรือ           
มีประสิทธิภาพกไ็ด ้เพราะประสิทธิภาพเป็นเร่ืองของการท างานใหไ้ดผ้ลสูงสุด             
ส่วนประสิทธิผลเป็นเร่ืองของการน าเอาผลงานท่ีส าเร็จดงัท่ีคาดหวงัไวพ้ิจารณา 

ปุรชยั เป่ียมสมบูรณ์ (2526, หนา้ 22) กล่าววา่ ประสิทธิผล หมายถึง การบรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์วางไว ้

จินดาลกัษณ์ วฒันสินธ์ุ (2529, หนา้ 254) กล่าววา่ ประสิทธิผล หมายถึง             
การพิจารณาวา่ ผลงานของนโยบายนั้นบรรลุตามวตัถุประสงคห์รือไม่ เพียงไร 
ประสิทธิผลเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการใชห้ลกัเหตุผลทางเทคนิควชิาการ (technical 
rationality)   

รุ่ง แกว้แดง และชยัณรงค ์สุวรรณสาร (2536, หนา้ 159) กล่าววา่ ประสิทธิผล 
หมายถึง ความส าเร็จของการปฏิบติัท่ีเป็นไปหรือบรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคข์อง
องคก์ร ดงันั้น ประสิทธิผลจึงหมายถึง ผลงานท่ีเกิดข้ึนของงานนั้นจะตอ้งสนองตอบ 
หรือบรรลุตามวตัถุประสงคอ์งคก์าร 

ศุภชยั ยาวะประภาษ (2540, หนา้ 79) กล่าววา่ ประสิทธิผลเป็นความสามารถ        
ในการบรรลุวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของนโยบาย การพิจารณาทางเลือกโดยใช้
ประสิทธิผลเป็นเกณฑ ์ท าไดโ้ดยการวเิคราะห์ทางเลือกนั้นวา่สามารถบรรลุ
วตัถุประสงคม์ากหรือนอ้ยเพียงใด 

สุพจน ์ทรายแกว้ (2545, หนา้ 137-138) ประสิทธิผล หมายถึง การท ากิจกรรม
การด าเนินงานขององคก์รสามารถสร้างผลงานไดส้อดรับกบัเป้าหมาย/วตัถุประสงคท่ี์
ก าหนดไวล่้วงหนา้ ทั้งในส่วนของผลผลิตและผลลพัธ์เป็นกระบวนการเปรียบเทียบ
ผลงานจริงกบัเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้การมีประสิทธิผลจึงมีความเก่ียวขอ้งกบัผลผลิตและ
ผลลพัธ์การด าเนินงานเป็นกระบวนการวดัผลงานท่ีเนน้ดา้นปัจจยัน าออก 
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Dubin (อา้งถึงใน ภูษิตา อินทรประสงค,์ 2538, หนา้ 38) กล่าววา่ ประสิทธิผล
ขององคก์ารมีความหมายแตกต่างกนัอยู ่2 ความหมาย โดยความหมายแรก เรียกวา่         
เป็นการมองสัดส่วนจากภายใน (inside perspective) เป็นทรรศนะการจดัการ วดัโดยใช ้        
การลงทุน ความหมายท่ีสอง เป็นการมองประสิทธิผลองคก์รจากภายนอก
(outside perspective) และเป็นการประเมินการสนบัสนุนขององคก์ารท่ีมีต่อสังคม ซ่ึง
หมายถึงความเป็นอยูท่ี่ดีของชุมชน 

Steer (อา้งถึงใน ภูษิตา อินทรประสงค,์ 2538, หนา้ 38) ใหค้วามหมายโดยเนน้ท่ี
การปฏิบติังาน โดยใหค้  าจ  ากดัความประสิทธิผลขององคก์ารวา่ คือ ส่ิงท่ีใชต้ดัสิน
สมรรถนะขององคก์ารในการจดัการกบัสภาพแวดลอ้มไดอ้ยา่งเรียบร้อย และประสบ
ความส าเร็จในการจดัหาทรัพยากรท่ีหายากมาใชป้ระโยชน์ 

จากค านิยามและความหมายของนกัวชิาการต่าง ๆ ท่ีไดใ้หไ้ว ้สามารถสรุป 
ไดว้า่ ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถในการใชท้รัพยากรและแนวทางท่ีมีอยู ่
อยา่งคุม้ค่าและไดป้ระโยชนสู์งสุด จนท าใหบ้รรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้
ส่งผลใหผู้รั้บประโยชนห์รือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

 
ความหมายของประสิทธิผลองค์การ 

ค าวา่ “ประสิทธิผลองคก์าร” ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านใหค้  านิยามและ
ความหมายของประสิทธิผลองคก์ารไว ้ดงัน้ี 

กมลวรรณ ชยัวานิชศิริ (2536, หนา้ 31) ใหค้วามหมายของประสิทธิผลองคก์ารวา่ 
หมายถึง สมรรถภาพขององคก์ารในการท่ีจะอยูร่อด การปรับตวั การด ารงสภาพ 
และการเจริญเติบโต ไม่ว่าองคก์ารจะมีหนา้ท่ีใดจะตอ้งท าใหลุ้ล่วงไป 

บุญเรือง หมั้นทรัพย ์(2538, หนา้ 42) ใหค้วามหมายของประสิทธิผลองคก์ารไวว้า่ 
หมายถึง เป็นความสามารถในการปรับตวั เพื่อการเปล่ียนแปลงและพฒันาใหเ้ขา้กบั
ส่ิงแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอและความสามารถในการบูรณาการเพื่อประสาน
สัมพนัธ์ของสมาชิกในองคก์ารเพื่อรวมพลงัใหเ้ป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั ในการปฏิบติั
ภารกิจขององคก์ารโดยมีตวับ่งช้ีท่ีใชว้ดัหลายดา้น ไดแ้ก่ ความสามารถในการปรับปรุง
องคก์ารและความสามารถในการบูรณาการทรัพยากรท่ีมีอยู ่
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จากความหมายของของประสิทธิผลองคก์ารท่ีกล่าวมา สรุปไดว้า่ ประสิทธิผล
องคก์าร หมายถึง ความส าเร็จในการด าเนินการตามวตัถุประสงคห์รือบรรลุเป้าหมาย 
ขององคก์าร 

 
แนวคดิการประเมินประสิทธิผลองค์การ 

การประเมินประสิทธิผลขององคก์าร ไดมี้นกัวชิาการท าการศึกษาและใหแ้นวคิด
ไว ้ดงัน้ี 

ภรณี กีร์ติบุตร (2529, หนา้ 154-158) เสนอแนวคิดว่า การประเมินประสิทธิผลของ
องคก์ารสามารถแยกออกไดเ้ป็น 3 แนวทาง ดงัน้ี 

1. การประเมินประสิทธิผลองคก์ารในแง่เป้าหมาย (goal approach) เป็นการวดั
ประสิทธิผลท่ีตั้งอยูบ่นวธีิการและเป้าหมายขององคก์าร โดยพบวา่ ความสามารถ 
ในการผลิต (productivity) ความยดืหยุน่คล่องตวั (flexibility) การปราศจากซ่ึง             
ความกดดนั (strain) และขอ้ขดัแยง้ (conflict) มีความสัมพนัธ์และเก่ียวขอ้งกบั
ประสิทธิผลขององคก์าร 

2. การประเมินผลขององคก์ารในแง่ของระบบ (system-resource approach)         
เป็นการประเมินท่ีตั้งอยูบ่นแนวคิดท่ีวา่ องคก์ารเป็นระบบเปิด มีความสัมพนัธ์กบั
สภาพแวดลอ้มในการแลกเปล่ียน (exchang) และการแข่งขนั (competition) ดงันั้น 
ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถขององคก์ารในการแสวงหาผลประโยชน์จาก
สภาพแวดลอ้มเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงทรัพยากรท่ีหายากและมีคุณค่า องคก์ารจะมีประสิทธิผล
สูงสุดกเ็ม่ือองคก์ารสามารถแสวงหาผลประโยชน์สูงสุดไดจ้ากต าแหน่งท่ีท าการต่อรอง
และใชป้ระโยชนไ์ดม้ากท่ีสุดในการไดม้าซ่ึงทรัพยากร 

3. การประเมินประสิทธิผลโดยใชห้ลายเกณฑ ์(multiple criteria effectiveness) 
วธีิการน้ีมีความเหมาะสมเป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวาง ทั้งในแง่ของนกัวชิาการและ
เม่ือน ามาใชใ้นการวดัประสิทธิผลขององคก์ารในทางปฏิบติั พบวา่ สามารถน าเกณฑ ์
ต่าง ๆ ต่อไปน้ีไปใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานในสังกดัไดดี้ คือ 

3.1 ความสามารถในการผลิตและประสิทธิภาพ โดยวดัจากการผลิต 
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3.2 ลกัษณะขององคก์าร เช่น บรรยากาศขององคก์าร สไตลก์ารอ านวยการ
และสมรรถนะขององคก์ารในการปฏิบติังาน 

3.3 พฤติกรรมในการผลิต เช่น ความร่วมมือร่วมใจ การพฒันา การปฏิบติั
หนา้ท่ีเช่ือถือได ้

วรเดช จนัทรศร และไพโรจน ์ภทัรนรากลุ (2541, หนา้ 8-9) เสนอแนวคิดและ
หลกัการในการประเมินผลหน่วยงานภาครัฐในระบบเปิด ซ่ึงมีแนวคิดและหลกัการท่ี
ส าคญั ดงัน้ี 

1. เป็นเคร่ืองมือวดัความส าเร็จหรือลม้เหลวในการน านโยบายไปปฏิบติั โดยให้
ความส าคญักบัการมีส่วนร่วมของประชาชน 

2. มุ่งเสนอผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการประเมินผลใชเ้ป็นแนวทางในการตดัสินใจด าเนิน
นโยบายหรือทบทวนปรังปรุงมาตรการนโยบายตามกระบวนการรับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชน 

3. เป็นเคร่ืองมือหรือกลไกในการปฏิรูปการบริการภาครัฐ เพื่อมุ่งสนองตอบ
ความตอ้งการของประชาชน และใหห้ลกัประกนัเร่ืองความเสมอภาค ความเป็นธรรม 
คุณภาพ และความพึงพอใจ และมุ่งหวงัใหป้ระชาชนมีคุณภาพชีวติท่ีดี 

4. เป็นกิจกรรมในกระบวนการทางการเมืองท่ีเปิดโอกาสใหป้ระชาชน 
มีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบาย การด าเนินนโยบายและตรวจสอบผลการด าเนิน
นโยบายของรัฐ 

5. เป็นการส่งเสริมสิทธิของประชาชน ในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารสาธารณะ
ตลอดจนสิทธิในการรับขอ้มูล ค  าช้ีแจงและเหตุผลจากหน่วยงานของรัฐ ก่อนท่ีจะ 
ด าเนินโครงการหรือกิจกรรมท่ีอาจมีผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม สุขภาพอนามยั 
และคุณภาพชีวติของประชาชนหรือชุมชน 

หลกัการพื้นฐานของการประเมินผลในระบบเปิด มีดงัน้ี 
1. การมีส่วนร่วมของประชาชน เป็นหลกัการท่ีมีความส าคญัมาก เพื่อใหป้ระชาชน

ไดเ้ขา้มามีบทบาทในการตดัสินใจ รับทราบปัญหา และติดตามผลความกา้วหนา้ในการ-
ปฏิบติังาน ตลอดจนการควบคุมการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี เพื่อเป็นหลกัประกนัวา่ 
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ประชาชนจะไดรั้บบริการท่ีดีและสามารถสนองตอบความตอ้งการของประชาชนได้
อยา่งแทจ้ริง 

2. ความชดัเจนและโปร่งใส เป็นหลกัการพื้นฐานในการสร้างความมัน่ใจ 
และความน่าเช่ือถือใหก้บัสาธารณชน และผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่าย เพื่อใหผ้ลลพัธ์จาก             
การประเมินมีความถูกตอ้งชดัเจนเป็นท่ียอมรับและสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการ-
ตดัสินนโยบาย รวมทั้งการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาอุปสรรคในการบริหารภาครัฐ 

3. ระบบขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง การประเมินผลในระบบเปิด จ  าเป็นตอ้งมีระบบขอ้มูล 
ท่ีถูกตอ้งชดัเจน มีฐานขอ้มูลครบถว้นถูกตอ้งสมบูรณ์ และสามารถเขา้ถึงขอ้มลูไดง่้าย 
ซ่ึงอาจเป็นระบบขอ้มูลเพื่อการบริหารและมีชุดขอ้มูลท่ีไดรั้บการพฒันาเพื่อการประเมิน
โดยเฉพาะ 

4. การตรวจสอบสาธารณะ ก าหนดใหมี้กระบวนการรับฟังสาธารณะและ 
เปิดโอกาสใหผู้มี้ส่วนไดเ้สีย หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและประชาชนไดรั้บทราบขอ้มูล 
ผลการปฏิบติังาน ตลอดจนการแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ทั้งน้ี ควรจดัใหมี้
เวทีประชาชน เพื่อใหมี้การแสดงความคิดเห็นโดยเสรี เปิดโอกาสใหน้กัวชิาการและ
ส่ือมวลชนและชุมชนเขา้มาร่วมตรวจสอบอยา่งเปิดเผย 

5. ความถูกตอ้งและเป็นธรรม ซ่ึงการประเมินผลการปฏิบติังานจะตอ้งยดึถือหลกั
ความเป็นกลางท่ีตั้งอยูบ่นพื้นฐานของขอ้มูลและขอ้เทจ็จริง ทั้งน้ีอาจใหห้น่วยงานหรือ
สถาบนัท่ีเป็นกลางท าหนา้ท่ีประเมิน โดยมีนกัวชิาการ ผูเ้ช่ียวชาญ พร้อมดว้ยตวัแทน 
ประชาชน หน่วยงานผูป้ฏิบติัและส่ือมวลชนเป็นผูด้  าเนินการ เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีถูกตอ้ง 

6. ความเสมอภาคและความเป็นธรรมการประเมินผลในระบบเปิดควรมี
หลกัประกนัเร่ืองความเสมอภาค และเป็นธรรมใหก้บัประชาชน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
ผูย้ากไร้ ผูด้อ้ยโอกาสและผูเ้สียเปรียบในสังคม ทั้งน้ี เป้าหมายของการประเมินจะตอ้ง 
มุ่งตรวจสอบผลการปฏิบติังานวา่บรรลุตามวตัถุประสงคห์รือไม่ และจะตอ้งไม่ถูกใช้
เป็นเคร่ืองมือทางการเมืองหรือมีลกัษณะบิดเบือนและมีผลประโยชนเ์ขา้มาเก่ียวขอ้ง 

7. ปราศจากอคติและการเลือกปฏิบติั การประเมินผลในระบบเปิดจ าเป็นตอ้งมี
การด าเนินงานโดยปราศจากอคติและการเลือกปฏิบติั โดยหยบิยกและเลือกประเมินผล
แบบเขา้ขา้งตวัเองหรือหวงัผลเพื่อน าเสนอแง่มุมความส าเร็จในบางดา้นและกลบเกล่ือน
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ซ่อนเร้นความลม้เหลวในการปฏิบติังาน เพื่อขอรับงบประมาณด าเนินงานต่อไป 
นอกจากน้ีจะตอ้งไม่เป็นการประเมินท่ีมีเจตนาไม่บริสุทธ์ิ เพื่อท าลายช่ือเสียง           
ความเช่ือมัน่ และความเช่ือถือของหน่วยงานนั้น 

โดยสรุป การประเมินผลองคก์รในระบบเปิดใหค้วามส าคญัหรือผลลพัธ์สุดทา้ย 
ไดแ้ก่ ผลประโยชนส์าธารณะ การสนองตอบความตอ้งการและความพึงพอใจ 
ของประชาชนผูรั้บบริการ คุณภาพชีวติท่ีดีของประชาชน สิทธิเสรีภาพ ความเสมอภาค 
และความเป็นธรรม การปรับปรุงพฒันาระบบการใหบ้ริการ การน าเทคโนโลยเีขา้มา
สนบัสนุนการปฏิบติังาน รวมถึงการสร้างวฒันธรรมการเรียนรู้ใหก้บัเจา้หนา้ท่ี 

 
การพฒันาองค์การกบัประสิทธิผล 

การพฒันาองคก์ารกบัประสิทธิผลไดมี้ผูใ้หแ้นวคิดไวห้ลายท่าน ดงัน้ี  
Schein (1970, p. 177) กล่าววา่ การปรับตวัขององคก์ารเก่ียวขอ้งกบัเร่ือง

ประสิทธิผลองคก์ารอยา่งแน่นแฟ้น เชนน ์อธิบายต่อไปวา่ ประสิทธิผลของระบบ
องคก์ารหมายถึงสมรรถนะ (capacity) ขององคก์ารท่ีอยูร่อด (survive) และสามารถ
ปรับตวัและรักษาสภาพตนเองไว ้ไม่วา่องคก์ารนั้นจะมีภาระหนา้ท่ีใดท่ีจะตอ้งกระท าให้
ลุล่วงไปกต็าม  

Pfeffer and Gerald (1978, p. 11) กล่าววา่ ประสิทธิผลองคก์ารเป็นเร่ืองท่ีอยูใ่น
ความสนใจและวจิารณ์กนัมาก ทั้งในแวดวงวชิาการและแวดวงวชิาชีพ กล่าวคือ 
ประสิทธิผลองคก์ารเป็นมาตรฐานภายนอกท่ีบ่งบอกวา่ องคก์ารสามารถด าเนินกิจกรรม
ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดม้ากนอ้ยเพียงใด  

ภรณี กีร์ติบุตร (2529, หนา้ 158) สรุปแนวคิดและความเห็นจากนกัวชิาการต่าง ๆ 
วา่ นกัวชิาการต่างสาขากจ็ะตีความหมายแตกต่างไปตามสาขาของตนเอง จึงไม่น่าแปลก
ใจท่ีแนวคิดเร่ืองประสิทธิผลองคก์าร เป็นไปตามแนวคิดและสมมติฐานของนกัวชิาการ 
ในแขนงวชิานั้น ๆ เร่ืองดงักล่าวน้ี ภรณี กีร์ติบุตร ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมวา่ การบริการท่ีดี 
กคื็อการดูแลความสามารถในการจดัการ การใชท้รัพยากรท่ีหามาไดใ้หส้ามารถบรรลุ
วตัถุประสงคแ์ละสามารถรักษาระดบัการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิผลไวไ้ด ้ซ่ึงปัจจุบนั
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เป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางวา่ แนวคิดเร่ืองประสิทธิผลคือตวัการตดัสินใจ 
ขั้นสุดทา้ยวา่ การบริการองคก์ารประสบความส าเร็จมากนอ้ยเพียงใด 

 
ระดับของประสิทธิผลองค์การ 

ระดบัของประสิทธิผลองคก์ารไดมี้นกัวชิาการศึกษาไว ้ดงัน้ี  
Reddin (1970, p. 277) แบ่งระดบัของประสิทธิผลออกเป็น 3 ระดบั คือ ระดบั

องคก์าร ระดบัหน่วยงาน และระดบับุคคล ดงัน้ี 
1. ประสิทธิผลระดบัองคก์าร (corporate) เก่ียวขอ้งกบัการลงทุนทั้งหมดและ

ก าหนดโดยทีมงานหรือคณะบุคคล มีแนวโนม้ระยะยาวเป็น 5 ปี แมว้า่ 1 ปี ถือวา่ 
เป็นเร่ืองธรรมดากต็าม ประสิทธิผลองคก์ารจึงเก่ียวขอ้งในเร่ืองผลตอบแทนของ
ทรัพยสิ์น ความสามารถในการท าผลก าไร ต าแหน่งในการแข่งขนั ความเจริญเติบโต 
ผลิตภาพ ความยดืหยุน่ ระดบัของเทคโนโลย ีการพฒันาพนกังาน ความสัมพนัธ์กบั
พนกังานความรับผดิชอบต่อสาธารณะ ความสัมพนัธ์กบัรัฐบาล 

2. ประสิทธิผลระดบัหน่วยงาน (departmental or divisional) เก่ียวขอ้งกบั          
การสนบัสนุนในหน่วยยอ่ยขององคก์ร เป็นตวัเช่ือมระหวา่งองคก์ารกบัความเช่ียวชาญ
เฉพาะระดบัการจดัการ (บุคคล) บางคร้ังกเ็ช่ือมโยงระหวา่งผลก าไร ผลผลิตหรือ 
ความตอ้งการดา้นการบริการ และการบูรณาการบทบาทของหน่วยงานหน่ึงกบั 
อีกหน่วยงานหน่ึง ในองคก์ารใหญ่ทั้งหมด 

3. ประสิทธิผลระดบัการจดัการหรือบุคคล (managerial standards) คือ ส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัผลผลิต ซ่ึงเป็นประสิทธิผลของผูน้  าระดบัการจดัการโดยตรง 

 
การวัดประสิทธิผลในการให้บริการ    

การวดัประสิทธิผลในการใหบ้ริการ ไดมี้นกัวชิาการใหท้ศันะไว ้ดงัน้ี 
อมร รักษาสัตย ์(2522, หนา้ 6) ใหท้ศันะในแง่ของการบริหารราชการวา่ อาจมอง

การวดัประสิทธิผลในการใหบ้ริการไว ้2 ทาง คือ 
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1. มองในแง่ประสิทธิผลสัมบูรณ์ เรามกัมองวา่ การท างานนั้น จะตอ้งใหไ้ดผ้ล
ออกมาร้อยเปอร์เซ็นต ์แต่ความเป็นจริงท่ีเกิดข้ึน ประสิทธิผลสัมบูรณ์ยอ่มไม่เกิดข้ึน 
เพราะเป็นเช่นนั้นยอ่มไม่ไดต้ามความเป็นจริง 

2. มองในแง่ประสิทธิผลสัมพนัธ์ เม่ือเราไม่สามารถท่ีจะศึกษาประสิทธิผล 
ในแง่ของประสิทธิผลสัมบูรณ์ไดต้ามความเป็นจริง ส่ิงท่ีเราสามารถจะศึกษา 
ความเป็นไปไดข้องประสิทธิผล คือ การศึกษาในแง่ของแนวความคิดเชิงเปรียบเทียบ คือ  

2.1 เปรียบเทียบกบัทุน ซ่ึงถือวา่มีประสิทธิผลสูง ถา้ท างานไดคุ้ม้ทุน 
2.2 เปรียบเทียบกบัองคก์ารท่ีปฏิบติังานอยา่งเดียวหรือคลา้ยคลึงกนั 
2.3 เปรียบเทียบผลงานของตนเองในอดีตในแง่ของมูลค่าหรือผลิตผล 

หรือทรัพยสิ์น ซ่ึงการเปรียบเทียบ โดยวธีิน้ีใชว้ดัประสิทธิผลในช่วงระยะเวลาต่างกนั 
2.4 เปรียบเทียบกบัศกัยภาพความจุ ขีดความสามารถของตนเองในแต่ละช่วงใช้

เปรียบเทียบวา่ เราท างานไดเ้ตม็ท่ีตามขีดความสามารถหรือไม่ 
2.5 เปรียบเทียบความรวดเร็วในการปฏิบติังานโดยดูท่ีผลงานท่ีกระท า               

ในคร้ังก่อนและคร้ังหลงั น ามาเปรียบเทียบกนั โดยใชเ้วลาเป็นตวัวดั 
2.6 เปรียบเทียบความพอใจของผูรั้บบริการจากเสียงสะทอ้นกลบัมา 

อภิชยั พรหมพิทกัษก์ุล (2540, หนา้ 26) ใหท้ศันะเก่ียวกบัการวดัประสิทธิผล 
การใหบ้ริการสาธารณะท่ีท าใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจหรือไม่นั้น พิจารณาไดจ้าก
ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี 

1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (equitable service) 
2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (timely service) 
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ample service) 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) 
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (progressive service) 
วรเดช จนัทรศร (2524, หนา้ 41) กล่าวถึง เกณฑค์วามสามารถและคุณภาพใน

การใหบ้ริการ (capability and service quality) วา่ ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั 4 ประการ คือ 
1. สมรรถนะของหน่วยงาน (organization capability) เป็นตวัช้ีวดัความสามารถใน

การใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงอาจพิจารณา
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จากสถิติขอ้มูลท่ีแสดงถึงสมรรถนะในการใหบ้ริการสาธารณะ อาทิ จ  านวนประชากรท่ี
ไดรั้บบริการสาธารณสุข จ านวนสถานีอนามยัในชุมชน สัดส่วนของคนไขต่้อบุคลากร
ทางดา้นการแพทย ์ความสามารถในการรองรับและรับบริการนกัท่องเท่ียวของแหล่ง
ท่องเท่ียว ความสามารถในการแกปั้ญหาใหก้บัประชากรกลุ่มเป้าหมาย 

2. ความทัว่ถึงและเพียงพอ (coverage and adequacy) เป็นการพิจารณาถึง 
ความครอบคลุม (coverage) ความเพียงพอ (adequacy) และความครบถว้น 
(complement) ของการใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถดูไดจ้ากขอบเขตพื้นท่ีเป้าหมายและ
ประชากรกลุ่มเป้าหมายในระบบการใหบ้ริการ ความเพียงพอและความสม ่าเสมอ
ต่อเน่ืองในการไดรั้บบริการตลอดช่วงระยะเวลา 

3. ความถ่ีในการใหบ้ริการ (services frequency) เป็นตวัช้ีวดัระดบับริการ 
ต่อหน่วยเวลา 

4. ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (efficiency) เป็นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพของ
องคก์ารในการใหบ้ริการ โดยมุ่งเนน้บริการท่ีรวดเร็ว ทนัเวลา และมีการใชท้รัพยากร
อยา่งเหมาะสม ซ่ึงในการปฏิบติัจ าเป็นตอ้งมีมาตรฐานในการใหบ้ริการ โดยมี
ก าหนดเวลาแลว้เสร็จในกิจกรรมบริการสาธารณสุขทุกสาขา เพื่อใหห้ลกัประกนั 
ในเร่ืองประสิทธิภาพในการบริการ รวมทั้งการใหห้ลกัประกนัในการลดตน้ทุนค่าใชจ่้าย
ต่อหน่วยทั้งหน่วยงานและของผูรั้บบริการในการติดต่อขอรับบริการแต่ละคร้ัง 

เอกสิริ สิริพงษท์กัษิณ (2533, หนา้ 29) กล่าววา่ ความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการ อาจจะวดัไดจ้ากการรับฟังความคิดเห็นทัว่ไป ดงัน้ี  

1. มีความสนใจ อยากจะไปติดต่องานท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล โดยไม่เกิด
ความกงัวลหวัน่เกรงในการติดต่อ เห็นวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นแหล่งบริการ
หรือเป็นท่ีพึ่งของประชาชนได ้

2. ไม่มีหนงัสือร้องเรียน ร้องทุกขห์รือปรากฏตามหนงัสือพิมพห์รือบตัรสนเท่ห์
ของประชาชน ไม่เสียเงินพิเศษหรือค่าตอบแทนใด ๆ นอกเหนือจากค่าธรรมเนียมท่ี
ก าหนดไวต้ามกฎหมาย 

3. ไม่มีการเดินขบวนประทว้งขบัไล่ หรือมีการชุมนุมเก่ียวกบัเร่ืองการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริการส่วนต าบล 
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โดยสรุป องคค์วามรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการดงักล่าวขา้งตน้ อาจกล่าวไดว้า่ 
การวดัประสิทธิผลการใหบ้ริการสามารถวดัไดพ้ฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี  
ระบบการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงในแต่ละดา้นดงักล่าว 
ผูศึ้กษาจะไดน้ ามาสร้างเป็นขอ้ค าถามต่อไป 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 
ความหมายของการให้บริการ 

การใหบ้ริการ อาจกล่าวไดว้า่ เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ 
โดยเฉพาะในงานท่ีมีลกัษณะตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนผูรั้บบริการโดยตรง และ
หน่วยงานหรือเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งท าหนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ จากการศึกษา
พบวา่มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

พิทกัษ ์ตรุษทิม (2538, หนา้ 38) ใหค้วามหมายของการบริการสาธารณะวา่         
เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท า เพื่อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการเพื่อใหเ้กิดความพอใจ 

นิลุบล เพง็พานิช (2539, หนา้ 80) ใหค้วามหมายของการบริการสาธารณะวา่ 
หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐบาลจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวม 
ของประชาชน ซ่ึงแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 

1. กิจการท่ีตอบสนองความตอ้งการไดรั้บความปลอดภยั คือ หน่วยงาน 
ท่ีใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการปลอดภยั ควบคุมดูแลใหป้ระชาชนอยูภ่ายใต้
กฎหมายเดียวกนั เช่น ส านกังานต ารวจแห่งชาติ 

2. ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความสะดวกสบายในการด าเนิน-
ชีวติ เช่น การไฟฟ้า การประปา   

จริน อุดมเลิศ (2540, หนา้ 47-48) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นส่ิงท่ีจบั
สัมผสัแตะตอ้งไดย้าก และเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบให้
ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้น การบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรม 
ในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน 
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แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตวทิยา
ใหเ้กิดความพึงพอใจ 

เกรียงเดช วฒันวงษสิ์งห์ (2542, หนา้ 32) กล่าววา่ การใหบ้ริการ คือ การท่ีบุคคล 
กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึง
อาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีในการส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนร่วม 

โดยสรุป การใหบ้ริการ หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการของกิจกรรมท่ีมีบุคคล 
กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึง
เรียกวา่ผูใ้หบ้ริการ ท าหนา้ท่ีเป็นผูส่้งมอบบริการดงักล่าวจากผูใ้หบ้ริการไปยงั
ผูรั้บบริการในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 
ปรัชญาการบริการ 

ปรัชญาการบริการ ไดมี้นกัวชิาการศึกษาไว ้ดงัน้ี  
วรเดช จนัทศร (2539, หนา้ 30) กล่าวถึงปรัชญาการบริหารภาครัฐทฤษฎีองคก์าร

และการบริหารวา่มีรากฐานมาจากนกัวชิาการทางรัฐประศาสนศาตร์ 3 ท่าน คือ  
Max Weber, Woodrow Wilson และ Fredreick Taylor ซ่ึงผลงานของนกัวิชาการเหล่าน้ี 
ไดท้  าใหก้ารบริหารภาครัฐในฐานะท่ีเป็นวชิาการไดพ้ฒันาไปสู่สาขาวชิาต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
ทฤษฎีองคก์าร วิทยาการจดัการ การบริหารเปรียบเทียบ การบริหารการพฒันา และ
ทางเลือกสาธารณะ เป็นตน้  

Weber (อา้งถึงใน วรเดช จนัทศร, 2539, หนา้ 31) เสนอหลกัการพื้นฐานเก่ียวกบั
องคก์รขนาดใหญ่ท่ีมีแบบแผน (bureaucracy) ซ่ึงส่งผลท าใหอ้งคก์รโดยทัว่ไปมีลกัษณะ
ท่ีถูกจดัไม่เป็นระบบ (unorganized organization) เปล่ียนมาเป็นองคก์ร ท่ีถูกจดัใหมี้       
การบริหารท่ีเป็นระบบ (systematic organized organization)  

ผลงานของ Max Weber เป็นจุดบุกเบิกของการสร้างพื้นฐานใหม่ใหก้บัปรัชญา
การบริหารภาครัฐ เพื่อใหก้ารท างานขององคก์รขนาดใหญ่มีระบบประสิทธิภาพ 
มีเหตุผลและมีรากฐานของกฎหมายเป็นหลกัในการท างาน 
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Wilson (อา้งถึงใน วรเดช จนัทศร, 2539, หนา้ 32) เสนอหลกัการพื้นฐานท่ีส าคญั
ของปรัชญาในการบริหารภาครัฐ คือ การแยกการเมืองออกจากการบริหาร และ               
การก าหนดใหมี้หลกัเกณฑก์ารแต่งตั้ง โยกยา้ยขา้ราชการ อยา่งมีคุณธรรม นอกจากน้ี 
Wilson ยงัเห็นวา่ การบริหารราชการควรจะมีลกัษณะคลา้ยกบัการบริหารธุรกิจ เนน้
วตัถุประสงคท่ี์ชดัเจนปราศจากอคติทางค่านิยม เนน้การท างานเพื่อผลประโยชนข์อง
องคก์รเป็นหลกั เช่น ธุรกิจ และการบริหารภาครัฐจะพฒันาไปไดจ้ะตอ้งมีการศึกษาวจิยั
ในเชิงเปรียบเทียบเพื่อดูว่าระบบบริหารของประเทศต่าง ๆ เป็นอยา่งไร จึงสามารถ
พฒันาการบริหารภาครัฐใหบ้รรลุวตัถุประสงคไ์ด ้ 

Taylor (อา้งถึงใน วรเดช จนัทศร, 2539, หนา้ 33) ไดน้ าวธีิทางวทิยาศาสตร์มาใช้
ในการจดัการ (scientific management) ซ่ึงก่อใหเ้กิดปรัชญาการบริหารท่ีเนน้หลกั               
การพื้นฐานของการน าเอาวทิยาศาสตร์มาประยกุตใ์นกิจกรรมการบริหาร เนน้การจูงใจ
กบัผูท้  างานโดยถือหลกัวา่ท างานมากไดเ้งินมาก และเนน้การใชป้ระโยชนจ์ากทรัพยากร
บุคคลอยา่งสูงสุดเพื่อประโยชนข์ององคก์าร  

ในดา้นบริการสาธารณะ ปรัชญาการบริหารภาครัฐจากองคก์รความรู้ของ             
การวเิคราะห์นโยบายสาธารณะไดมุ่้งหลกัการพื้นฐานไปท่ีการท าอยา่งไรจึงจะท าให้
นโยบายประสบความส าเร็จในการน าไปปฏิบติั โดยพิจารณาจากความส าเร็จ 
ของนโยบายในเชิงประสิทธิภาพ ความเป็นธรรม ความเสมอภาค ความสามคัคี และ
ความพึงพอใจของประชาชน  

ส าหรับปรัชญาการบริหารภาครัฐ หลกัการพื้นฐานท่ีทางเลือกสาธารณะเสนอ
ไดแ้ก่ การใชส่ิ้งจูงใจ การเสริมสร้างการแข่งขนั การท าลายระบบผกูขาด การบริหารภาครัฐ 
การใชบ้ริการตรวจสอบและถ่วงดุล เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ การใชก้ารมีส่วนร่วม 
โดยสาธารณะชน การใชก้ารกระจายอ านาจทางการบริหารในบางกิจกรรมของรัฐ 
โดยเฉพาะกิจกรรมบริการ เป็นตน้ ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารบริหารภาครัฐบรรลุความพึงพอใจ
ของประชาชน บรรลุความเสมอภาค การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ตลอดจน
ความเป็นธรรมในการใหบ้ริการและประสิทธิผลโดยรวมของการบริหารภาครัฐ  
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โดยสรุป ปรัชญาการบริหารภาครัฐ คือ การบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพโดยมุ่งผลประโยชนไ์ดอ้ยา่งเสมอภาค เป็นธรรม ประชาชน
ผูรั้บบริการมีความสุข มีความอยูดี่กินดี เกิดความมัน่คงปลอดภยั และเกิดความพึงพอใจ 

 
ความหมายการให้บริการสาธารณะ  

ปฐม มณีโรจน ์(2528, หนา้ 77) ใหค้วามหมายการใหบ้ริการสาธารณะวา่ 
เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ จากความหมายน้ีจึงเป็นการพิจารณาการ
ใหบ้ริการวา่ ประกอบดว้ย ผูใ้หบ้ริการ (providers) และผูรั้บบริการ (recipients)  
โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหบ้ริการเพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

เทพศกัด์ิ บุญรัตพนัธุ์ (2536, หนา้ 13) ใหค้วามหมายของการใหบ้ริการ
สาธารณะวา่ หมายถึง การท่ีบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบั          
การใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีในการส่งต่อ             
การใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบความตอ้งการของ
ประชาชนโดยส่วนรวม การใหบ้ริการสาธารณะมีลกัษณะท่ีเป็น “ระบบ” มีองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ (1) สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ (2) ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
(3) กระบวนการและกิจกรรม (4) ผลผลิตหรือตวับริการ (5) ช่องทางการใหบ้ริการ 
(6) ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

กรมการปกครอง (2538, หนา้ 4) การใหบ้ริการประชาชน (public service 
delivery) หมายถึง การท่ีองคก์รของรัฐไดก้ระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บั
ประชาชนในสังคม เพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน และเอ้ืออ านวยประโยชนสุ์ขแก่ประชาชน
ใหม้ากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ ซ่ึงการใหบ้ริการในระดบัอ าเภอนั้น เป็นการใหบ้ริการ 
โดยส่วนรวม ใหป้ระชาชนปฏิบติัตามกฎหมาย เช่น พระราชบญัญติัการทะเบียนราษฎร์  
พระราชบญัญติับตัรประจ าตวัประชาชน 

จากความหมายของการใหบ้ริการสาธารณะขา้งตน้ พอสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการ
สาธารณะ หมายถึง การท่ีบุคคล หรือหน่วยงาน ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมีหนา้ท่ี
ในการจดักิจกรรม เพื่อใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
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สนองตอบความตอ้งการของประชาชน และอ านวยประโยชนสุ์ขแก่ประชาชน 
โดยส่วนรวม 

 
หลกัการให้บริการสาธารณะ  

รัชยา กลุวานิชไชยนนัท ์(2535, หนา้ 14-15) กล่าวถึง หลกัการการบริการท่ีดีตอ้ง
ประกอบดว้ย 

1. ความเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย ความสม ่าเสมอ และความพึ่งพาได ้
2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดว้ย ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา ความต่อเน่ืองในการติดต่อ และปฏิบติัต่อ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3. ความสามารถ (competence) ประกอบดว้ย ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ความสามารถในการส่ือสาร และความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

4. การเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการหรือ 
รับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลา
รอคอยนอ้ย เวลาท่ีใชบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูรั้บบริการ และอยูใ่นสถานท่ี 
ท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

5. ความสุภาพอ่อนโยน (countesy) ประกอบดว้ย การแสดงความสุภาพต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม และผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6. การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและ
ลกัษณะงานบริการ และมีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7. ความซ่ือสัตย ์(credibility) คุณภาพของพนกังานบริการมีความเท่ียงตรง 
น่าเช่ือถือ 

8. มีความมัน่คง (security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ 

9. ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การให้
ค  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ และการใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ การสร้างส่ิงเร้าท่ี
จบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
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การเตรียมอุปกรณ์เพ่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ และการจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ
สวยงาม สะอาด 

กรมการปกครอง (2538, หนา้ 5-11) การใหบ้ริการท่ีดี หมายถึง การท่ีขา้ราชการ 
ซ่ึงท างานติดต่อกบัประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ ดว้ยความรวดเร็วเสมอภาค           
เป็นธรรม และมีอธัยาศยั ต่อประชาชนดว้ยดี ภายใตก้ฎหมายขอ้บงัคบัและระเบียบต่าง ๆ 
ท่ีก าหนดไว ้โดยมีหลกัการใหบ้ริการประชาชน ดงัน้ี  

1. การปฏิบติัตน  
1.1 การแต่งกายท่ีดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพ และเป็นท่ี

ประทบัใจแก่ผูพ้บเห็นและมาติดต่อดว้ย ผูแ้ต่งกายดีไม่จ าเป็นตอ้งเป็นผูท่ี้มีรูปร่างและ
หนา้ตาดีเสมอไป การแต่งกายท่ีนบัวา่งามและถูกตอ้งนั้นไม่ไดอ้ยูก่บัการสวมเส้ือผา้ 
ท่ีมีราคาแพง หลกัส าคญัอยูท่ี่ความสุภาพ เรียบร้อย สะอาด ถูกกาลเทศะ  

1.2 รักษาเวลา ขา้ราชการตอ้งอุทิศเวลาในการปฏิบติังาน ดงัน้ี  
1.2.1 ปฏิบติังานและเวลากลบั ไม่มาท างานสาย และกลบัก่อนเวลา  
1.2.2 การพกักลางวนัเป็นไปตามท่ีก าหนด  
1.2.3 ไม่ผดินดั  
1.2.4 ถา้จ  าเป็นตอ้งปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จแมจ้ะเลยเวลา 

ปฏิบติังานตามปกติ กค็วรปฏิบติัต่อไปใหแ้ลว้เสร็จ  
1.3 การแสดงความตั้งใจในการปฏิบติัหนา้ท่ี  
1.4 หลีกเล่ียงการใชอ้ารมณ์ การโตแ้ยง้ และแสดงความฉุนเฉียวกบัผูม้ารับ

บริการ  
1.5 มารยาทในการใหบ้ริการกบัประชาชน ใหก้ารตอ้นรับเม่ือประชาชน 

เขา้มาติดต่อในส านกังาน  
1.6 มีความสามคัคีช่วยเหลือกนัในการท างาน 

2. การปฏิบติังาน  
2.1 การจดังานในส านกังานควรด าเนินการ ดงัน้ี  

2.1.1 งานบริการประชาชนควรอยูช่ั้นล่างของอาคาร และใกลท้างเขา้-ออก 
เพื่อสะดวกแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อ และช่องทางเขา้-ออก ควรจะกวา้งขวางพอ  
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2.1.2 ควรมีแสงสวา่งพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตั้งชั้น ตูบ้งัประตู
หรือหนา้ต่าง  

2.1.3 การจดัโต๊ะท างาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน 
ตามล าดบัเป็นเส้นตรง ไม่ยอ้นไปยอ้นมา  

2.1.4 การตั้งตูเ้กบ็เอกสาร จะตอ้งไม่เกะกะ และมีท่ีวา่งพอท่ีจะเปิดตูใ้หไ้ด้
สะดวก และควรวางชิดฝาผนงัหอ้ง ไม่ควรวางปิดประตู หนา้ต่าง  

2.1.5 ส านกังานตอ้งสะอาด เรียบร้อย สวยงาม  
2.1.6 ส านกังานควรมีพื้นท่ีกวา้งขวางพอสมควร และควรจดัท่ีส าหรับ

ประชาชนผูม้าติดต่อ พร้อมทั้งจดัท่ีนัง่พกัรอ มีน ้าด่ืม ท่ีอ่านหนงัสือพิมพ ์โทรศพัท์
สาธารณะ  

2.1.7 หอ้งน ้าสะอาด  
2.2 อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ 

2.2.1 อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้หรือเอกสารท่ีตอ้งใชร่้วมกนัควรอยูใ่กล้
กนั หรือท่ีเดียวกนั หรือใกลเ้จา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน  

2.2.2 ควรจดัใหมี้อุปกรณ์เพียงพอ เบิกจ่ายใหส้ะดวก พร้อมส ารองไว ้
เพื่อการปฏิบติังานแต่ละช่วงเวลาใหเ้พียงพอใชง้าน เช่น แบบพิมพต่์าง ๆ เป็นตน้  

2.2.3 ควรจดัใหมี้ตวัอยา่ง ค  าร้อง แบบพิมพต่์าง ๆ เขียนติดไวเ้ป็นตวัอยา่ง
แก่ประชาชนพร้อมทั้งปากกาหรือดินสอ  

2.3 วธีิการปฏิบติังาน  
2.3.1 ศึกษาหาความรู้และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่าง ๆ 

ความรู้ ความสามารถ เป็นคุณสมบติัพื้นฐานส าคญัในการปฏิบติัราชการ งานบริการ
ประชาชนของทางราชการจะบกพร่อง ขาดประสิทธิภาพ ถา้ขา้ราชการขาดความรู้
ความสามารถในการท างานในหนา้ท่ี ดงันั้น จึงสามารถพิจารณาเร่ืองความรู้
ความสามารถน้ีไดใ้น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี  

2.3.1.1 ความรู้ความสามารถในงานในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย
ขา้ราชการ คนใดไดรั้บมอบหมายใหรั้บผดิชอบงานใด กต็อ้งหมัน่ศึกษาหาความรู้งาน 
ในหนา้ท่ีนั้น  
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2.3.1.2 ความรู้ความเขา้ใจในระบบงาน และโครงสร้างการท างาน
ของหน่วยงาน เม่ือตอ้งปฏิบติังานในหน่วยงาน นอกจากความรู้ความเขา้ใจงานในหนา้ท่ี
แลว้ ยงัตอ้งมีความเขา้ใจในการท างานของส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย เพื่อ
สามารถตอบค าถามหรือใหค้  าแนะน าต่าง ๆ เบ้ืองตน้แก่ประชาชนท่ีมาติดต่องานได ้ 

2.3.2 การปฏิบติังาน  
2.3.2.1 ขา้ราชการตอ้งเตือนตวัเองอยูเ่สมอวา่ งานท่ีรับผดิชอบอยู่

นั้น เราเกิดความช านาญ มีความรู้ท าใหดู้เหมือนเป็นส่ิงง่าย แต่ส าหรับประชาชนแลว้
เร่ืองต่าง ๆ เหล่าน้ี ไม่ใช่กิจวตัรประจ าวนั เขายอ่มขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองนั้น  

2.3.2.2 การซกัถามควรท าเพื่อใหไ้ดข้อ้เทจ็จริงท่ีจ  าเป็นเพื่อ
ประกอบการพิจารณาในเร่ืองนั้น ดว้ยวาจาสุภาพ เหมาะสมไม่ใหป้ระชาชนมีความรู้สึก
วา่ถูกซกัถามเสมือนเป็นผูก้ระท าผดิ กรณีงานท่ีประชาชนมาติดต่อเกินขอบเขตของ
เจา้หนา้ท่ี หรือเป็นเร่ืองท่ีไม่เคยปฏิบติัมาก่อน และกระทรวง กรมมิไดก้  าหนดแนวทาง
ปฏิบติัในเร่ืองดงักล่าวไว ้อยา่ด่วนตดัสินใจเอาเองว่า เป็นเร่ืองท่ีไม่สามารถด าเนินการ
เองได ้ใหน้ าเสนอผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัขั้น จนถึงผูมี้อ  านาจ วนิิจฉยัสั่งการ  

2.3.2.3 งานบริการใด ถา้ประชาชนตอ้งรอระหวา่งด าเนินการควร
แจง้ใหป้ระชาชนทราบ พร้อมทั้งแจง้เวลาวา่จะแลว้เสร็จเม่ือใด  

2.3.2.4 ควรใหข้า้ราชการสามารถท างานแทนกนัได ้เพราะถา้หาก
ขา้ราชการคนใดลาหยดุงาน หรือไม่สามารถปฏิบติังานได ้ดว้ยเหตุใด ขา้ราชการคนอ่ืน
สามารถปฏิบติั แทนได ้งานบริการประชาชนมีความต่อเน่ืองไม่ตอ้งสะดุดหยดุลง  

2.4 การจดัล าดบัก่อนหลงั คนท่ีมาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน  
3. ค  าพดูท่ีตอ้งหลีกเล่ียงเวลาท างาน การท างานท่ีตอ้งติดต่อใหบ้ริการประชาชน

แต่ละวนั อาจก่อใหเ้กิดปัญหาทางอารมณ์ ความหงุดหงิด ความเครียด ซ่ึงขา้ราชการตอ้ง
ควบคุมความรู้สึกเหล่าน้ี ทั้งท่าทาง กริยา ค  าพดู หา้มกล่าวค าวา่ ท าไม่ได ้โดยไม่ช้ีแจง
เหตุผลใหป้ระชาชนทราบใหช้ดัเจน 

กลุธน ธนาพงศธร (2538, หนา้ 303-304) เสนอแนวความคิดเก่ียวกบัหลกัการ
ใหบ้ริการวา่ ควรประกอบดว้ยหลกัการต่าง ๆ คือ  
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1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชนแ์ละบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากร
ส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้
นอกจากจะไม่เกิดประโยชนสู์งสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชนแ์ละบริการแลว้ยงัไม่
คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 

2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 

3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัข้ึนนั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะ
แตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่
ผลท่ีจะไดรั้บ 

5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ
ปฏิบติัไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ 
ยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

6. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชนแ์ละบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากร
ส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้
นอกจากจะไม่เกิดประโยชนสู์งสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชนแ์ละบริการแลว้ยงัไม่
คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 

7. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน  

จรัส สุวรรณมาลา (2539, หนา้ 10-12) กล่าวถึง การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพวา่ 
มีตวัแปรท่ีจะน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี  

1. ความถูกตอ้งตามกฎหมาย บริการท่ีจดัใหมี้ข้ึนตามกฎหมายโดยเฉพาะอยา่งยิง่
บริการท่ีบงัคบัประชาชนตอ้งมาใหบ้ริการ เช่น บริการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
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บริการรับช าระภาษีอากร เป็นตน้ จ  าเป็นตอ้งควบคุมใหถู้กตอ้งตามระเบียบกฎหมาย 
และด าเนินการใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย  

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ  านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความ-
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อรอรับบริการ เพราะหน่วยงานมี 
ขีดความสามารถในการใหบ้ริการต ่ากวา่ความตอ้งการของประชาชน เช่น บริการ 
เกบ็ขยะเทศบาลตอ้งมีความเพียงพอกบัความตอ้งการของชุมชน  

3. ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ บริการสาธารณะท่ีดีตอ้ง 
เปิดโอกาสใหป้ระชาชนในทุกพื้นท่ี ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกเพศ ทุกวยั ไดใ้ชบ้ริการประเภท
เดียวกนั คุณภาพเดียวกนัได ้อยา่งเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ เช่น การรักษาพยาบาล  

4. ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือไดก้ารใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นผูใ้ชบ้ริการตอ้ง
ไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่าง ๆ และสามารถเลือกใชว้ิธีการได้
หลายแบบตามสภาพของ ผูใ้ชบ้ริการ เช่น ประชาชนสามารถช าระค่าภาษีอากรและ
ค่าบริการต่าง ๆ โดยผา่นระบบธนาคาร ความสะดวกอาจพิจารณาไดจ้ากกระบวนการ
ใหบ้ริการ เช่น การจดัใหมี้จุดรับบริการเพียงจุดเดียว (one stop service) ส าหรับ           
ความรวดเร็วท่ีเป็นอีกดา้นหน่ึงของคุณภาพใหบ้ริการประชาชนจะตอ้งไดรั้บบริการ
ทนัทีโดยไม่ตอ้งรอคิวคอยรับบริการนานเกินควร เช่น การรับบริการรักษาพยาบาล 
ณ สถานพยาบาลของรัฐ ควรจะสามารถเขา้รับการรักษาพยาบาลไดท้นัที ส่วนความ-
น่าเช่ือถือไดข้องระบบบริการ บริการจะตอ้งมีความต่อเน่ือง สม ่าเสมอ มีระเบียบ     
แบบแผนการใหบ้ริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน เป็นท่ีพึ่งพาของ
ผูใ้ชบ้ริการไดเ้สมอและมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด  

5. ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวชิาการ การใหบ้ริการ 
บางประเภท จะตอ้งอาศยัความรู้ ความช านาญทางเทคนิค หรือทางวชิาการ เช่น บริการ
ทางการแพทย ์การเงิน การบญัชี กฎหมาย วิศวกรรม เป็นตน้ บริการดงักล่าวน้ี 
จะมีคุณภาพดีกต่็อเม่ือมีบุคลากรและกระบวนการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิค
และวชิาการเท่านั้น  

6. การเรียกเกบ็ค่าบริการท่ีเหมาะสม ตน้ทุนการใหบ้ริการต ่า บริการท่ีดีตอ้งมี
ค่าบริการท่ีเหมาะสมไม่สูงจนท าใหบุ้คคลบางกลุ่มซ่ึงจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการถูกกีดกนั 
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เพราะราคาแพงเกินไปจนไม่สามารถใชบ้ริการได ้นอกจากน้ียงัตอ้งมีระบบการจดัการ
บริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตน้ทุนการด าเนินงานต ่า เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีมี
คุณภาพดี และมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป  

7. ความพอใจ ประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งเป็นท่ี             
พึงพอใจและเป็นท่ีวางใจของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ดว้ย ในสภาพปัจจุบนัจะเห็นไดว้า่
ประชาชนจ าเป็นจะตอ้งพึ่งพาบริการสาธารณะต่าง ๆ จากรัฐมากเช่นเดียวกบัการบริการ
ท่ีซ้ือหาในระบบตลาดทัว่ไป แต่การบริการของรัฐในอดีตท่ีผา่นมาประชาชนมกัจะ
ต าหนิการใหบ้ริการของรัฐวา่ขาดคุณภาพ ล่าชา้ ผดิพลาด ไม่เป็นไปตามกฎหมาย 
ไม่สนใจประชาชนผูม้ารับบริการจากหน่วยงานรัฐ จะตอ้งใชค้วามอดทนสูงและ
จ าเป็นตอ้งอาศยัความสัมพนัธ์ส่วนตวัหรือบางคร้ังอาจตอ้งจ่ายค่าบริการพิเศษแก่
ขา้ราชการจึงจะไดรั้บบริการท่ีดี จึงมีประชาชนจ านวนไม่นอ้ยท่ีมองบริการของรัฐวา่
เป็นตวัถ่วงความเจริญทางสังคม และตอ้งจ ากดัหน่วยงานราชการท่ีขาดความรับผดิชอบ
นั้นออกไปจากสังคมเน่ืองจากงานบริการคือ กระบวนการพิเศษซ่ึงกวา่จะรู้ผลวา่ถูกหรือ
ผดิ กย็อ้นกลบัไปท าใหม่ล าบาก หรือกวา่จะรู้วา่บริการผดิพลาดเหตุการณ์กผ็่านไปแลว้  

นพวรรณ โอสถากลุ (2540, หนา้ 9) กล่าวถึงปัจจยัและหลกัการในการใหบ้ริการ
ประชาชนวา่ ปัจจยัท่ีจะเอ้ือต่อการใหบ้ริการประชาชนเพื่อส่งเสริมใหเ้กิดประสิทธิภาพ
ไดน้ั้นตอ้งประกอบดว้ย  

1. รัฐบาลจะตอ้งมีนโยบายและทิศทางท่ีแน่นอนในการบริหารประเทศ  
2. คนของรัฐบาล คือ บรรดาขา้ราชการตั้งแต่ระดบัสูงสุดจนถึงระดบัล่างสุด

จะตอ้งมีความรู้ ความสามารถ มีระเบียบวนิยั และมีส านึกในการรับใชป้ระชาชน 
เพื่อท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ  

3. ในเร่ืองของงบประมาณเคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานจะตอ้งมี              
ความพร้อมเท่าท่ีจะสามารถจดัหาได ้เพื่อไม่ใหเ้กิดความล่าชา้  

4. ขั้นตอนและวธีิการ ตลอดจนกฎหมายระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ จะตอ้งมี        
การปรับปรุงใหเ้หมาะสมกบัสภาวะทางสังคมอยูเ่สมอ  

ส าหรับหลกัปฏิบติัของขา้ราชการในการบริการประชาชนนั้น ไดแ้ก่  
1. ขา้ราชการจะตอ้งบริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคและเป็นธรรม  
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2. ขา้ราชการจะตอ้งไม่ท าตวัเป็นเจา้ขนุมูลนาย ตอ้งพร้อมท่ีจะใหป้ระชาชน
พึ่งพา  

3. ขา้ราชการจะตอ้งเป็นผูมี้อธัยาศยัไมตรี มีน ้าใจ มีเมตตากรุณา  
4. ขา้ราชการจะตอ้งเขา้ถึงประชาชนเพื่อรับรู้ความตอ้งการ ความทุกขแ์ละ 

ความเดือดร้อน  
5. ขา้ราชการจะตอ้งไม่ยอ่ทอ้ต่อความยากล าบาก หรือปัญหาอุปสรรคใด ๆ 

ท่ีเกิดข้ึน  
กิตติพงศ ์ขลิบแยม้ (2541, หนา้ 23) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนกบั

การเขา้ถึงบริการและไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการ ดงัน้ี 
1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยูก่บั

ความตอ้งการขอรับบริการ 
2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง และ 

การเดินทาง 
3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ ไดแ้ก่ 

แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
4. ความสามารถของผูรั้บบริการ รวมถึงการยอมรับลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31-34) เสนอแนวคิดในการบริการประชาชนท่ีดีและ

มีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะท่ีจะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถ
กระท าไดท้ั้งก่อนการติดต่อ ระหวา่งการติดต่อ และหลกัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการ
จากบุคคลทุกระดบัในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริการองคก์รนั้น ๆ ทั้งน้ี การบริการท่ีดีจะเป็น
เคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อรับบริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมี
ผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาสหนา้ต่อไป 

นอกจากน้ี เล่ือมใส ใจแจง้ ยงัไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศันสู่์               
การบริการเป็นเลิศของทอ้งถ่ินในการพฒันาการใหบ้ริการขององคก์รปกครองทอ้งถ่ิน
จะประสบความส าเร็จไดจ้  าเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับทศันคติ วธีิคิด วธีิท างานของ
บุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียนดงักล่าวดว้ย 
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การปรับมุมมองวา่ประชาชน คือ ลูกคา้คนส าคญั กล่าวคือ (1) เราจะตอ้ง
กระตือรือร้นท่ีจะบริการประชาชน (2) มีจิตส านึกในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน 
(service mind) (3) เราจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะใหแ้ก่เรา (4) เราจะตอ้ง
สร้างค่านิยมใหม่วา่ ความพึงพอใจของประชาชน คือ ความส าเร็จของเรา 

การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ 
1. มีวสิัยทศันท่ี์มุ่งตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
2. ปรับตวัใหท้นัสมยัพร้อมรับการเปล่ียนแปลง 
3. ค  านึงถึงผลลพัธ์มากกว่าวธีิการ 
4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
5. ใชก้ฎระเบียบอยา่งมีดุลพินิจ 
6. มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์
7. ท างานเป็นทีม 
8. ท างานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
9. ยดึการบริหารจดัการท่ีดี 
10. มีมาตรฐานการท างานมุ่งสู่ความเป็นเลิศการใหบ้ริการ 
หลกัการบริการเป็นเลิศมี ดงัน้ี 
1. ยิม้แยม้แจ่มใส 
2. เตม็ใจบริการ 
3. ท างานฉบัไว 
4. ปราศรัยไพเราะ 
5. เหมาะสมโอกาส 
6. ไม่ขาดน ้าใจ 
ลกัษณะท่ีดีของผูใ้หบ้ริการมี ดงัน้ี 
1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. พดูจาไพเราะอ่อนหวาน 
3. ท าตนเป็นคนสุภาพสง่าผา่เผย 
4. ยิม้อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ ดวงตา ริมฝีปาก 



33 

5. หลีกเล่ียงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงการรับค าท่ียงัไม่แน่ใจ 
6. แสดงใหป้รากฏวา่เตม็ใจบริการ 
7. หลีกเล่ียงการโตแ้ยง้ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผูม้าติดต่อ 
8. ยกใหป้ระชาชนเป็นผูช้นะอยูเ่สมอ 
9. มองคนในทางท่ีดี ไม่ดูถูกคน 
10. พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอทั้งบุคลิก การพดูและความรู้ 
11. หลีกเล่ียงการพดูมาก เป็นนกัฟังท่ีดี 
12. แสดงใหป้รากฏชดั สนใจผูม้าติดต่ออยา่งจริงจงั 
13. ยกยอ่งผูม้าติดต่อ 
เทคนิคในการตอ้นรับประชาชนมี ดงัน้ี 
1. ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคย เป็นกนัเอง 
2. ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยน ใหเ้กียรติอยูเ่สมอ 
3. ตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 
4. ตอ้นรับดว้ยความอบอุ่น 
5. ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่ 
6. ตอ้นรับดว้ยความปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจ 
7. ตอ้นรับดว้ยความอดทน 
8. ตอ้นรับดว้ยความเพียร 
9. ตอ้นรับดว้ยความจริงใจ 
10. ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ 
Katz and Kahn (1973, p. 29) กล่าววา่ หลกัการส าคญัของการบริการลูกคา้ท่ีควร

ปฏิบติั ทั้งในองคก์ารของรัฐและเอกชน ควรยดึหลกัปฏิบติั ดงัน้ี 
1. การติดต่อเฉพาะงาน (specificity) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหวา่งลูกคา้กบั

หน่วยงาน จะจ ากดัเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น พนกังานไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวันอกเหนือจาก
หนา้ท่ีมาเก่ียวขอ้งดว้ย 
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2. การปฏิบติัโดยเสมอเท่าเทียมกนั (universality) หมายความวา่ พนกังานจะตอ้ง
ปฏิบติัต่อลูกคา้โดยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเรา เช่น การใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงั ใครมาก่อนไดรั้บบริการก่อน เป็นตน้ 

3. การวางตนเป็นกลาง (affective neutrality) หมายถึง พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการ
ลูกคา้โดยไม่เอาอารมณ์ส่วนตวัเขา้มายุง่เก่ียวกบังาน ปฏิบติังานดว้ยเหตุผล และ                   
ใชห้ลกัการความถูกตอ้ง ไม่ขู่ตะคอก หรือหาเหตุชวนววิาทกบัลูกคา้ 

โดยสรุป หลกัการใหบ้ริการท่ีดีจะตอ้งเป็นการใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะแบบ
ครบถว้นสมบูรณ์ เป็นการพฒันาระบบการใหบ้ริการและทศันคติ วธีิคิด วธีิท างานของ 
ผูใ้หบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหผู้รั้บบริการไดรั้บบริการท่ีอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ 
มีความสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้งชอบธรรม และสามารถตรวจสอบได ้นอกจากขา้ราชการ
จะตอ้งมีหลกัการใหบ้ริการขา้งตน้แลว้ควรจะตอ้งรู้วา่ประชาชนตอ้งการอะไร 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเกิดความพึงพอใจ โดยยดึถือวา่ 
งานราชการลูกคา้คือประชาชน และงานบริการลูกคา้คือผูมี้พระคุณนัน่เอง  

 
การบริการทีจ่ะสร้างความพงึพอใจและประทบัใจแก่ประชาชน  

ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(2542, หนา้ 7-12) กล่าวถึงการบริการท่ีจะสร้างความ-            
พึงพอใจและประทบัใจแก่ประชาชน ดงัน้ี  

1. ความหมายและความส าคญัของการบริการประชาชน การบริการตามรูปศพัท์
หมายถึง “การปฏิบติัรับใชแ้ละการใหค้วามสะดวกต่าง ๆ” ความหมายของการบริการ
ประชาชนของหน่วยงานของรัฐเป็นการอ านวยความสะดวกท่ีหน่วยงานของรัฐจดัใหแ้ก่
ประชาชน ทั้งน้ี หน่วยงานอาจก าหนดใหป้ระชาชนไปรับบริการท่ีหน่วยงานของรัฐหรือ
อาจส่งเจา้หนา้ท่ีออกไปใหบ้ริการในจุดท่ีสะดวกส าหรับประชาชนกไ็ด ้ 

2. ลกัษณะของการบริการ โดยทัว่ไปการบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐ
จะมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี มีผูใ้หบ้ริการและรับบริการ ผูใ้หบ้ริการในท่ีน้ีเป็นเจา้หนา้ท่ีของ
รัฐ ซ่ึงส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ ขา้ราชการและลูกจา้งรับเงินเดือนประจ าโดยปัจจุบนัมิไดจ่้าย
ค่าตอบแทนเป็นพิเศษจากการบริการ ในขณะท่ีผูรั้บบริการในท่ีน้ี หมายถึงประชาชน
ทัว่ไป ทั้งน้ี ในการใหบ้ริการแต่ละเร่ืองนั้นอาจมีกลุ่มประชาชนเฉพาะกลุ่ม เช่น กรณี
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การรับบริการดา้นการผา่นพิธีศุลกากร ซ่ึงมีกลุ่มผูน้  าของกลุ่มเป็นลูกคา้ส าคญั ในขณะท่ี
บริการดา้นบตัรประจ าตวัประชาชนและทะเบียนราษฎร์ หรือการเรียกเกบ็ภาษีรายได้
บุคคลนั้นเป็นการบริการใหแ้ก่ประชาชนทัว่ไป ทั้งน้ีในเง่ือนไขส าคญั กคื็อ การบริการ
ใดท่ีประชาชนจะไดรั้บนั้นเป็นเร่ืองท่ีรัฐก าหนดการบริการประชาชน จึงมีลกัษณะ
ผกูขาด กล่าวคือ หน่วยงานของรัฐเป็นผูก้  าหนดรายละเอียดและเป็นผูใ้หบ้ริการโดย
หน่วยงานรัฐเป็นผูก้  าหนดรายละเอียดและเป็นผูใ้หบ้ริการโดยหน่วยงานของรัฐตาม
กฎหมาย กฎเกณฑ ์ขั้นตอนเง่ือนไข หรือรายละเอียดท่ีรัฐก าหนด ทั้งน้ี ประชาชนจะตอ้ง
ไปรับบริการ ณ จุดซ่ึงหน่วยงานของรัฐก าหนดเท่านั้น เช่น หากอยูใ่นเขตขนส่งทางบก
ใดกต็อ้งไปรับบริการ ณ จุดนั้น จะไปรับบริการท่ีหน่วยอ่ืนไม่ได ้ไม่มีก าหนดระยะเวลา
และบทลงโทษผูไ้ม่ปฏิบติัตามเง่ือนไข บริการท่ีรัฐก าหนดนั้นมกัมีเง่ือนเวลาเก่ียวขอ้ง
ดว้ย นอกจากน้ี หากประชาชนไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีรัฐก าหนดกอ็าจมีบทลงโทษดว้ย 
เช่น ปรับเพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟ้องร้องด าเนินคดี เป็นตน้  

3. ความส าคญัของการบริการประชาชน โดยหลกัการแลว้ การบริการประชาชน
เร่ืองเก่ียวพนักบัการพฒันาประเทศ ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และความสะดวกของ
ประชาชน เช่น เพื่อใหไ้ดภ้าษีอากรมาใชใ้นการบริหารประเทศ เพื่อรับทราบขอ้มูล
เก่ียวกบัประชาชนและป้องกนัการแทรกแซงหรือการท่ีคนต่างชาติจะแสวงหาประโยชน์
จากความอุดมสมบูรณ์ของประเทศ หรือประชาชนไดรั้บประโยชนจ์ากบริการ
สาธารณูปการต่าง ๆ เป็นตน้  

การบริการใดหากเอกชนมีความพร้อมและสามารถจดัใหป้ระชาชนได ้           
รัฐกค็วรใหภ้าคเอกชนด าเนินการ ส่วนงานบริการหลายประเภทท่ีรัฐไม่สามารถมอบให้
คนกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดด าเนินการ เช่น เร่ืองเก่ียวกบัความยติุธรรมหรือความมัน่คงของ
ประเทศ เอกชนขาดความสนใจ เน่ืองจากไม่ไดรั้บผลประโยชนต์อบแทน เช่น  
การสงเคราะห์ผูต้กยาก รัฐจึงตอ้งด าเนินการเอง อยา่งไรกดี็เน่ืองจากสังคมโลกอยูภ่ายใต้
อิทธิพลของระบบเศรษฐกิจเสรี ดงันั้น แนวโนม้ของประเทศต่าง ๆ ทัว่โลกขณะน้ี จึงมุ่ง
ผอ่นคลายภาระงานบริการท่ีรัฐเป็นผูจ้ดัการเองแต่มอบใหภ้าคเอกชนหรือภาคประชาชน
รับผดิชอบ 
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4. หลกัการพื้นฐานของการบริการ ในการพฒันาหรือปรับปรุงบริการของ
หน่วยงานบริการต่าง ๆ มีหลกัการบางประการท่ีพึงก าหนดเป็นเป้าหมายท่ีตอ้งบรรลุ       
ใหไ้ด ้ดงัน้ี  

4.1 ท าใหผู้รั้บบริการเตม็ใจและไม่เกิดความทุกขค์วามเครียดในการมารับ
บริการ  

4.2 อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูท่ี่หน่วยงานบริการนานเกินไป  
4.3 อยา่ท าผดิพลาดจนผูรั้บบริการเดือดร้อน  
4.4 สร้างบรรยากาศของหน่วยงานใหน่้าร่ืนรมย ์ 
4.5 ใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบัการบริการ  
4.6 เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม  

5. ระบบบริการ คือ องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดในส่วนของผูใ้หบ้ริการ 
องคป์ระกอบยอ่ยท่ีส าคญัของระบบประกอบดว้ย  

5.1 ผูบ้ริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบในการบริการแก่ประชาชนทั้งโดย
ทางตรงและทางออ้ม  

5.2 กฎระเบียบ การปฏิบติัราชการในประเทศไทยนั้นยดึเอาตวับทกฎหมาย
เป็นหลกัทุกอยา่งตอ้งมีกฎหมายรองรับ มีระเบียบ กฎเกณฑใ์นการปฏิบติังานบริการ
ประชาชนกอ็าศยังานดงักล่าวเช่นกนั ผลท่ีเกิดข้ึนจึงมกัจะเป็นขอ้เสียมากกวา่ขอ้ดี 
กล่าวคือ บริการตอ้งยดึถือกฎระเบียบ มากกวา่ค านึงถึงผลหรือความตอ้งการเฉพาะของ
ผูรั้บบริการเพราะหากไม่เป็นไปตามกฎระเบียบ ผูป้ฏิบติักต็อ้งไดรั้บความเดือดร้อน 
การบริการในประเทศไทยจึงเป็นการบริการระเบียบไม่ใชบ้ริการ  

5.3 ขั้นตอนในการบริการหรือการปฏิบติังานทุกชนิด การก าหนดขั้นตอน
หรือกระบวนการมาตรฐานในการท างาน ถือเป็นเร่ืองปกติเปรียบเหมือนการจดัการ
ขั้นตอนการผลิต ซ่ึงก าหนดวา่จะตอ้งท าอะไรก่อน ท าอะไรหลงั ตอ้งใชท้รัพยากรใด 
ในช่วงขั้นตอนใด ตอ้งมีแบบฟอร์มใด ท่ีจุด ขั้นตอนใด ตอ้งใชเ้วลาประมาณเท่าใด 
หากมีผูม้ารับบริการมาก ขั้นตอนท่ีมีอยูอ่าจจะก่อใหเ้กิดปัญหาคอขวดได ้เป็นตน้ ทั้งน้ี
เพื่อท่ีผูรั้บผดิชอบในการจดัระบบบริการจะไดจ้ดัเตรียมคน จดัเคร่ืองมือ ใหเ้หมาะสม 
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สามารถใชค้นและเคร่ืองมือไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพไม่มีผูใ้หบ้ริการคนใดรับภาระหนกั 
เกินไปและไม่มีใครบางคนวา่งงานเกินไป  

ในการปรับปรุงระบบบริการนั้น ผูรั้บผดิชอบตอ้งใหค้วามสนใจวเิคราะห์
ขั้นตอนดงักล่าวและถามตวัเองตลอดเวลาวา่ขั้นตอนดงักล่าวนั้นเหมาะสมหรือ 
มีประสิทธิภาพเพียงใด ขั้นตอนใด สามารถใชเ้ทคโนโลยหีรือเคร่ืองมือใดสนบัสนุน 
จะมีวธีิลดระยะเวลาท่ีใชใ้นบางขั้นตอนใดไดห้รือไม่ หน่วยงานอ่ืนหรือประเทศอ่ืน 
มีขั้นตอนท่ีดีกวา่หน่วยบริการของเราหรือไม่  

ปัญหาท่ีมกัเกิดข้ึนเสมอกคื็อ คนท่ีท างานคุน้เคยกบัขั้นตอนมกัคิดวา่
ขั้นตอนท่ีท าอยูน่ั้นดีอยูแ่ลว้ไม่จ าเป็นตอ้งแกไ้ขอะไรอีก ทศันคติเช่นน้ีเป็นทศันคติ 
ท่ีขดัขวางการพฒันาเพราะในเร่ืององคก์ารพฒันานั้นตอ้งมีการทบทวนขั้นตอนและ
วธีิการบริการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหบ้ริการดีข้ึนถูกตอ้งยิง่ข้ึนเสียค่าใชจ่้ายนอ้ยลงและ
ผูรั้บบริการพอใจมากข้ึน  

5.4 เง่ือนไขบริการ หมายถึง ขอ้ก าหนดท่ีหน่วยบริการตั้งไวส้ าหรับ
ผูรั้บบริการ กล่าวคือ ใครกต็ามท่ีมารับบริการตอ้งเตรียมตวัอะไรบา้ง ตอ้งน าอะไร        
มาบา้ง 

 เง่ือนไขท่ีหน่วยบริการก าหนดนั้น โดยหลกัการแลว้ตอ้งมีความพอดี 
คือ เรียกเท่าท่ีจ  าเป็นส าหรับงานบริการนั้น ไม่มากเกินไป ไม่นอ้ยเกินไป ไม่เป็นภาระ
วุน่วายส าหรับผูรั้บบริการ รวมทั้งตอ้งมีทางเลือกใหแ้ก่ผูรั้บบริการไดพ้อสมควรดว้ย 

 เง่ือนไขของการบริการนั้นเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนการบริการ
เพราะในการก าหนดขั้นตอนการบริการตอ้งก าหนดเง่ือนไขไวด้ว้ย เม่ือมีการพิจารณา
ปรับปรุงขั้นตอนจึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงเง่ือนไขใหส้อดคลอ้งกนั ผูรั้บผดิชอบหน่วย
บริการพึงทบทวนเง่ือนไขตลอดเวลาวา่ สอดคลอ้งกบัขั้นตอนหรือไม่จ าเป็นหรือไม่  

6. การบริหารจดัการ การบริหารจดัการเพื่อใหบ้ริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ
นั้นข้ึนกบัปัจจยัหลายประการอยา่งนอ้ยปัจจยัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร ระบบบริหาร 
วฒันธรรมองคก์ร และระบบสนบัสนุน  

6.1 ผูบ้ริหาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่หวัหนา้หน่วยผูบ้ริการซ่ึงมีหนา้ท่ีดูแลงาน
บริการและผูใ้หบ้ริการอยา่งใกลชิ้ดเป็นคนท่ีมีความหมายมากต่อการบริการท่ีดีหรือไม่ดี 
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ผูบ้ริหารตอ้งเป็นคนท่ีมีพื้นฐานทางความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีบริการมีจิตใจท่ีรัก
บริการสนใจและเขา้ใจปัญหาและความตอ้งการของประชาชน สนใจติดตามความ-
เป็นไปในหน่วยบริการ มีจิตใจเปิดกวา้งพร้อมรับค าติติงหรือวพิากษว์จิารณ์ต่าง ๆ 
มีความสามารถในการบริหารและพฒันาระบบ มีความต่ืนตวัใส่ใจศึกษาเพื่อปรับปรุง
บริการอยา่งต่อเน่ือง  

6.2 ระบบบริหาร ระบบบริหารในท่ีน้ีหมายถึงการจดัการทุกดา้นเพื่อใหง้าน
บริการลุล่วงไปดว้ยดี ไดแ้ก่ การจดัการทรัพยากรมนุษยก์ารจดัการทรัพยากรการเงิน 
หรือวสัดุอุปกรณ์ การจดัการเทคโนโลย ีเป็นตน้ ระบบบริหารท่ีดีตอ้งเป็นระบบท่ีสร้าง 
ความเป็นธรรมแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดรั้บผลตอบแทนตามท่ีกระท า คือ ท ากรรมดีกต็อ้ง
ไดร้างวลัตอบแทน ท ากรรมชัว่กต็อ้งรับโทษ มีการรายงานและการประเมินผลท่ีตรง
ความเป็นจริง เปิดโอกาสท่ีดีในการพฒันาและปรับปรุงตนเอง เป็นตน้  

6.3 วฒันธรรมองคก์ร หมายถึง ธรรมเนียมปฏิบติัหรือพฤติกรรมแบบแผน 
ท่ีเป็นส่วนหน่ึงของชีวติประจ าวนัของเจา้หนา้ท่ีในหน่วยบริการ เช่น พฤติกรรม 
เขา้ท างานและการเลิกงาน การพดูคุย การประสานงานและการท างานเป็นทีม 
การเล่นพรรคเล่นพวก การฉอ้ราษฎร์บงัหลวง ความรับผดิชอบ การมีน ้าใจช่วยเหลือ 
ซ่ึงกนัและกนั สามคัคีธรรมในหมู่คณะ การยดึติดระเบียบแบบแผน อยา่งเป็นทางการ 
หรือการปฏิบติังานอยา่งผ่อนคลายไม่เคร่งครัดเป็นทางการจนเกินไป เหล่าน้ีเป็น
วฒันธรรมในองคก์าร ซ่ึงแต่ละหน่วยงานมีความแตกต่างกนัไปอนัส่งผลต่อพฤติกรรม
ของเจา้หนา้ท่ี และส่งต่อไปถึงการบริการประชาชนดว้ย  

6.4 ระบบสนบัสนุน ในท่ีน้ี หมายถึง ระบบสนบัสนุนภายในหน่วยงานบริการ
เอง ไดแ้ก่ การสนบัสนุนจากผูบ้งัคบับญัชา การสนบัสนุนเชิงบริหารภายในองคก์าร เช่น 
การเล่ือนขั้น เล่ือนต าแหน่ง การใหร้างวลัตอบแทนหรือการลงโทษ การส่งเสริมพฒันา
ขา้ราชการ เป็นตน้ ระบบสนบัสนุน ท่ีดีจะช่วยใหก้ าลงัใจและคุม้ครองเจา้หนา้ท่ีให้
สามารถท าหนา้ท่ีบริการไดอ้ยา่งเป็นมือ อาชีพหากระบบสนบัสนุนไม่ดีกย็อ่มส่งผลเสีย
ต่อขวญัและก าลงัใจและท าใหผู้บ้ริการขาดความสนใจจะตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน  
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6.5 วสัดุอุปกรณ์ การบริการในยคุใหม่มิใช่การบริการท่ีอาศยัแรงงานของ
เจา้หนา้ท่ีบริการ แต่อยา่งเดียวแลว้แต่ตอ้งมีวสัดุอุปกรณ์หรือเทคโนโลยสีนบัสนุนดว้ย  

6.6 สภาพแวดลอ้ม หมายถึง สภาวะท่ีเกิดข้ึนในหน่วยบริการไม่วา่จะเป็น
สภาวะแวดลอ้มทางกายภาพหรือทางสังคมท่ีมีผลกระทบต่อการบริการประชาชน 
สภาพแวดลอ้มท่ีเห็นไดง่้ายในแง่กายภาพกคื็อสถานท่ีท่ีใชเ้ป็นหน่วยงานบริการสถานท่ี
บริการควรตั้งอยูใ่นจุดท่ีประชาชน สามารถเดินทางติดต่อสะดวก มีขนาดกวา้งขวาง
เพียงพอท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไม่เบียดเสียด ยดัเยยีด แออดั มีท่ีพกัคอยเพียงพอ มีท่ีจอดรถ 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม เช่น หอ้งน ้าสะอาด มีร้านอาหารใกลเ้คียง                      
มีโทรศพัทเ์พียงพอ เป็นตน้ 

Millet (1954, pp. 397-398) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้าง
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยมีหลกัหรือแนวทาง ดงัน้ี 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยติุธรรม 
ในการบริการงานภาครัฐ โดยมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย 
ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย 
ไม่มีแบ่งแยกกีดกั้นในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานท่ีเป็นปัจเจก-
บุคคลท่ีมาตรฐานใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (timely service) หมายถึง การบริการจะตอ้งมองว่า 
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่
ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ampie service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ตอ้งมีลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีบริการท่ีเหมาะสม ความเสมอภาคหรือ
การตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้ง
ท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอโดยยดึประโยชนข์องสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่           
ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้
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5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชห้ลกัทรัพยากรเท่าเดิม 

Verma (1986, pp. 102-103) เสนอแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ ดงัน้ี 
1. ความเพียงพอของการใหบ้ริการท่ีมีอยู ่คือ ความเพียงพอระหวา่งบริการท่ีมีอยู่

กบัความตอ้งการขอรับบริการ 
2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ (access to service) ไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึง

ลกัษณะท่ีตั้ง และการเดินทาง 
3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก (Convenience and Amenities) 

ของแหล่งบริการ ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและ            
มีส่ิงอ านวยความสะดวก 

4. ความสามารถของผูรั้บบริการ (the ability of the patient) ในการท่ีจะเสีย
ค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 

5. การยอมรับคุณภาพของการบริการ (acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 

โดยสรุป การใหบ้ริการสาธารณะคือการใหบ้ริการท่ีอยูใ่นอ านวยการของรัฐ 
ท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนโดยการด าเนินการดงักล่าวจะตอ้ง
ด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ โดยหลกัส าคญัของการบริการสาธารณะ ไดแ้ก่             
การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ              
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ความเพียงพอของการใหบ้ริการ  
การเขา้ถึงแหล่งบริการไดส้ะดวก ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่ง
บริการ ความสามารถของผูรั้บบริการ และการยอมรับคุณภาพของการบริการ 

 
วิธีบริการประทบัใจ  

การปรับปรุงบริการภาครัฐใหเ้ป็นท่ีพอใจหรือเกิดความประทบัใจนั้นเป็นเร่ือง
ความรู้สึกของคนแต่ละคนซ่ึงไม่เหมือนกนัเน่ืองจากความตอ้งการความคาดหวงัและ 
พื้นเพประสบการณ์ของคนท่ีไม่เหมือนกนั และท่ีส าคญั กคื็อ ความพอใจไม่ไดเ้กิดจาก
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ความใคร่ครวญใชเ้หตุผลตามขอ้เทจ็จริงแต่เกิดจากอารมณ์ความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
การสร้างความพอใจหรือความประทบัใจจึงเป็นเร่ืองการด าเนินการเพื่อใหก้ระทบ
อารมณ์ความรู้สึกดงักล่าว (ทิพาวดี เมฆสวรรค,์ 2542, หนา้ 14) 

หลกัการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนท่ีเป็นระบบซ่ึงหน่วยงานควรจะตอ้งสร้าง
ใหเ้กิดข้ึนเป็นวฒันธรรมและค่านิยม กคื็อ (ทิพาวดี เมฆสวรรค,์ 2542, หนา้ 15-16) 

1. การท างานตอ้งมีมาตรฐานในการบริการประชาชน หมายถึง การก าหนด
มาตรฐานของการบริการท่ีละเอียดและชดัเจนสามารถติดตามตรวจสอบและประเมินได้
อยา่งเป็นรูปธรรมจดัพิมพเ์ผยแพร่หรือประกาศมาตรฐานดงักล่าวใหป้ระชาชนทราบ
และมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึนจะตอ้ง สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ประชาชนทราบวา่สามารถด าเนินการไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนดเพียงใด 

2. ขอ้มูลข่าวสารและการเปิดเผย หมายถึง การใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง
ครบถว้นและชดัเจนกบัประชาชนผูม้ารับบริการในภาษาท่ีเขา้ใจง่ายเก่ียวกบั                   
การด าเนินการงานค่าใชจ่้ายตลอดจนใครเป็นผูรั้บผิดชอบในการบริการในเร่ืองใด โดย
การจดัพิมพเ์ผยแพร่หรือประกาศใหป้ระชาชนทราบอยา่งกวา้งขวางและทัว่ถึง  

3. เท่าเทียมและเป็นธรรม หมายถึง การใหบ้ริการประชาชนโดยไม่ค านึงถึง         
เช้ือชาติ ศาสนา เพศ พรรคพวก หรืออิทธิพลใด ๆ และใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์
เสมอภาค เป็นธรรม และไม่เอนเอียง รวมทั้งในการก าหนดหลกัเกณฑแ์ละวธีิปฏิบติั 
ใหค้  านึงถึงความเท่าเทียมประชาชนทุกกลุ่ม  

4. ทางเลือกและการปรึกษาหารือ หมายถึง การใหป้ระชาชนผูรั้บบริการมี
ทางเลือกในการเขา้รับบริการใหม้ากท่ีสุด เพื่อเปิดโอกาสใหป้ระชาชนสามารถเลือก 
เขา้รับบริการไดต้ามความเหมาะสม โดยเนน้ความสะดวกของประชาชนผูรั้บบริการ 
เป็นหลกัมิใช่ความสะดวกของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และเพื่อใหก้ารใหบ้ริการของ
หน่วยงานของรับเป็นไปตามความตอ้งการ ความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ
จะตอ้งจดัใหมี้การปรึกษาหรือหารือกบัประชาชนไปแกไ้ขปรับปรุง หลกัเกณฑแ์ละ 
วธีิปฏิบติัในการใหบ้ริการใหค้วามเหมาะสมใหย้ิง่ข้ึนต่อไป  
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5. สุภาพและช่วยเหลือเก้ือกลู หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งติดป้ายช่ือ 
ใหค้วามสนใจ เอาใจใส่ ใหก้ารตอ้นรับใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกลูอ านวยความสะดวก
และเอ้ือเฟ้ือกบัประชาชนผูม้ารับบริการ  

6. อธิบายและแกไ้ขใหถู้กตอ้ง หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งอธิบาย
ใหก้บัประชาชนผูรั้บบริการทราบ ในกรณีท่ีมีการผิดพลาดของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
กจ็ะตอ้งขอโทษและแกไ้ขขอ้ผดิพลาดใหถู้กตอ้งโดยด่วนและเปิดโอกาสใหป้ระชาชน 
ท่ีไม่ไดรั้บบริการตามมาตรฐานท่ีก าหนด หรือไม่พอใจในการใหบ้ริการของหน่วยงาน
ของรัฐหรือเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหส้ามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนไดโ้ดยง่าย  

7. ประสิทธิภาพและคุม้ค่า หมายถึง การใหบ้ริการประชาชนของหน่วยงานของ
รัฐจะตอ้งมีประสิทธิภาพและใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัใหคุ้ม้ค่ามากท่ีสุดตลอดจน
จดัใหมี้การตรวจสอบและประเมินการด าเนินงานโดยผูต้รวจสอบอิสระ  

8. สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม หมายถึง หน่วยงานของรับจะตอ้งอ านวย 
ความสะดวกในดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มท่ีดีใหก้บัประชาชนท่ีเขา้รับบริการ 
ใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดแ้ต่ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัสภาพความเป็นจริงของแต่ละหน่วยงาน 

โดยสรุป การใหบ้ริการเพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือเกิดความ
ประทบัใจนั้นจะตอ้งสร้างวฒันธรรมและค่านิยมใหเ้กิดข้ึนภายในองคก์าร ดว้ยการ-
ก าหนดมาตรฐานในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการข่าวสารท่ีถูกตอ้ง ครบถว้นและชดัเจน 
การปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมและเป็นธรรม เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ                     
มีจิตบริการ และสามารถอธิบายและแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งรวดเร็ว 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
ความหมายของความพงึพอใจ 

การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจนิยมศึกษาใน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของ
ผูป้ฏิบติังาน (job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (service 
satisfaction) ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในมิติความพึงพอใจในการรับบริการเพื่อ
จะประเมินประสิทธิผลในการใหบ้ริการ ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงแนวคิดน้ี ดงัน้ี  
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Vroom (อา้งถึงใน ศุภิณญา โซวเซ็ง, 2554, หนา้ 22) กล่าววา่ ทศันคติและ         
ความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ี จะหมายถึง ผลท่ีได้
จากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพ        
ความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พอใจนัน่เอง 

Mccormick and Deniel (อา้งถึงใน ศุภิณญา โซวเซ็ง, 2554, หนา้ 22) กล่าววา่ 
ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย ์ท่ีตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน (basic needs) 
มีความเก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (incentive) และพยายาม
หลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

Delton (อา้งถึงใน ศุภิณญา โซวเซ็ง, 2554, หนา้ 22) กล่าววา่ ทศันคติ หมายถึง 
ความรู้สึกของคนใดคนหน่ึงวา่ชอบหรือไม่ชอบในบุคคล ส่ิงของ หรือสภาพแวดลอ้มท่ี
เขาเขา้ไปเก่ียวขอ้ง 

Wallestein (อา้งถึงใน ศุภิณญา โซวเซ็ง, 2554, หนา้ 22) กล่าววา่ ความพึงพอใจ
เป็นความรู้ซ่ึงท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้น
สุดทา้ย (end state in feeling) ท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์

Wolman (อา้งถึงใน ศุภิณญา โซวเซ็ง, 2554, หนา้ 22) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกมีความสุขเม่ือคนเราไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการ 
หรือแรงจูงใจ 

จากความหมายของความพึงพอใจดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในดา้นบวก ความรู้สึกท่ีดี ความรู้สึกมีความสุข 
ชอบ ประทบัใจ เม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย หรือไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ี
ตอ้งการทั้งทางดา้นวตัถุและจิตใจอยา่งต่อเน่ือง 

 
ความพงึพอใจต่อการบริการสาธารณะ 

วลัลภา ชายหาด (2532, หนา้ 65) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อการบริการ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บการ-
บริการ 4 ลกัษณะ คือ 
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1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (equitable service) ไดแ้ก่ การใหบ้ริการ
สาธารณะของเทศบาล โดยมีการใหบ้ริการแก่คนทุกเพศทุกวยั ทุกอาชีพ อยา่งเท่าเทียม 
ไม่มีการเลือกปฏิบติัต่อประชาชน  

2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (timely service) ไดแ้ก่ การใหบ้ริการ
สาธารณะของเทศบาลท่ีมีการจดัการดูแล พฒันา ปรับปรุงใหเ้กิดความรวดเร็วและ 
ทนัต่อเวลาในกรณีมีความจ าเป็นเร่งด่วน 

3. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (continuous service) ไดแ้ก่ การใหบ้ริการ
สาธารณะของเทศบาลท่ีมีการจดัการดูแล พฒันา ปรับปรุงใหเ้กิดความเป็นไป 
อยา่งต่อเน่ืองหรือมีการบริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาไม่ติดขดั  

4. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (progressive service) ไดแ้ก่ การใหบ้ริการ
สาธารณะของเทศบาล โดยมีการพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการดว้ยวธีิใหม่ ๆ เพื่อ                
การใหบ้ริการมีความกา้วหนา้ทนัสมยัและรวดเร็วกวา่เดิม 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2533, หนา้ 66-69) กล่าววา่ ความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บการบริการ 
ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
2. ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
4. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ 
5. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
ศิริพร ตนัติพนูวนิยั (2538, หนา้ 5-8) กล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ 

ผูม้ารับบริการไวว้า่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก 
ในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1. สถานท่ีบริการเขา้ถึงการบริการ ไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่ม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีใหบ้ริการ 
ใหท้ัว่ถึงเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญั 
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2. การส่งเสริมแนะน าการบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนได ้
จากการไดย้นิขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน
ทางบวกซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือถือกจ็ะมีความรู้สึกดีกบับริการดงักล่าวขานถึงคุณภาพ
ของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือกจ็ะมีความรู้สึกดีกบับริการ
ดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมา 

3. ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติัการ ลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อ        
การปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ินผูบ้ริหารท่ีวางนโยบาย
บริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานหรือพนกังานบริการ 
ท่ีตระหนกัถึงลูกคา้เป็นส าคญัแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้
ตอ้งการความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการ 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการ
เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบสถานท่ีความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์
และการใหสี้สัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชง้าน
บริการ เช่น ถุงกระดาษห้ิวใส่ของ ซองจดหมาย ฉลากสินคา้ เป็นตน้ 

5. ขบวนการบริการมีวธีิการน าเสนอในขบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัในการ-
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบบริการส่งผลให ้     
การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
อยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูล            
การส ารองหอ้งพกัโรงแรมหรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝาก-ถอน เงินอตัโนมติั การใช้
ระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการรับ-โอนสายในการติดต่อองคก์ารต่าง ๆ เป็นตน้ 

จากแนวคิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการสาธารณะดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ 
ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกและอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนโดยมีส่ิงเร้าหรือ 
ส่ิงกระตุน้มาเก่ียวขอ้ง หรือเป็นความรู้สึกท่ีเป็นผลจากการไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ี
ตนเองคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากส่ิงนั้น โดยผลดงักล่าวจะก่อใหเ้กิดความรู้สึกและ 
ความเขา้ใจในแง่ท่ีดีต่อการใหบ้ริการสาธารณะในขณะนั้น ๆ 
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ข้อมูลศูนย์บริการจดัหางานเพือ่คนไทย 
 

ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย (smart job center) เป็นหน่วยงานภาครัฐ 
ในสังกดักรมการจดัหางาน กระทรวงแรงงาน โดยมีบทบาท ภารกิจ และอ านาจหนา้ท่ี 
ท่ีสอดคลอ้งกบันโยบายของกระทรวงแรงงาน ดงัน้ี  
 
บทบาท ภารกจิ อ านาจหน้าทีก่ระทรวงแรงงาน  

กระทรวงแรงงาน มีภารกิจหลกัในการบริหารแรงงานและแกไ้ขปัญหาแรงงาน 
โดยส่งเสริมใหป้ระชากรวยัท างาน มีงานท า คุม้ครองแรงงานโดยเฉพาะการใชแ้รงงานเดก็
และแรงงานหญิง จดัระบบแรงงานสัมพนัธ์ การประกนัสังคม รวมทั้งค่าตอบแทนท่ีเป็น
ธรรมใหก้บัแรงงาน โดยมีการแบ่งโครงสร้างภายในหน่วยงานเป็นส านกัและกรมต่าง ๆ 
ไดแ้ก่ ส านกังานรัฐมนตรี ส านกังานปลดักระทรวง กรมการจดัหางาน กรมพฒันาฝีมือ
แรงงาน กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน และส านกังานประกนัสังคม   

อ านาจหน้าทีต่ามกฎหมาย พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 
พุทธศกัราช 2545 (2545, หนา้ 12) มีผลบงัคบัใชเ้ม่ือวนัท่ี 3 ตุลาคม พ.ศ. 2545 หมวด 15 
มาตรา 34 ก าหนดใหก้ระทรวงแรงงานมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารและ
คุม้ครองแรงงาน พฒันาฝีมือแรงงาน ส่งเสริมใหป้ระชาชนมีงานท า  และราชการอ่ืน
ตามท่ีมีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นอ านาจหนา้ท่ีของกระทรวงแรงงานหรือส่วนราชการท่ี
สังกดักระทรวงแรงงาน และในมาตรา 35 ก าหนดใหมี้ 6 ส่วนราชการ ไดแ้ก่ ส านกังาน-
รัฐมนตรี ส านกังานปลดักระทรวงแรงงาน กรมการจดัหางาน กรมพฒันาฝีมือแรงงาน 
กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน และส านกังานรัฐมนตรี 

ต่อมารัฐมนตรีวา่การกระทรวงแรงงานไดอ้อกกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการ 
และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เม่ือวนัท่ี 8 ตุลาคม พ.ศ. 2545 มีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ี  
9 ตุลาคม พ.ศ. 2545 เป็นตน้ไป กฎกระทรวงดงักล่าวไดก้  าหนดภารกิจของแต่ละส่วน
ราชการกระทรวงแรงงาน ดงัน้ี  

1. ราชการส่วนกลาง 
1.1 ส านกังานรัฐมนตรี 
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1.2 ส านกังานปลดักระทรวง 
1.3 กรมการจดัหางาน 
1.4 กรมพฒันาฝีมือแรงงาน 
1.5 กรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน 
1.6 ส านกังานประกนัสังคม 

2. ราชการบริหารส่วนภูมิภาค กระทรวงแรงงานมีหน่วยงานในสังกดัตั้งอยูใ่น  
75 จงัหวดัของประเทศไทย โดยมีหน่วยงานท่ีเป็นราชการส่วนภูมิภาค ประกอบดว้ย 
ส านกังานแรงงานจงัหวดั ส านกังานจดัหางานจงัหวดั ส านกังานสวสัดิการและคุม้ครอง
แรงงานจงัหวดั ส านกังานประกนัสังคมจงัหวดั 

3. ส่วนราชการในต่างประเทศ กระทรวงแรงงานมีส านกังานแรงงานไทยใน
ต่างประเทศ 11 ประเทศ 13 แห่ง ไดแ้ก่ ประเทศซาอุดิอาระเบีย (เจดดาห์, ริยาด) ญ่ีปุ่น 
ฮ่องกง ไตห้วนั (ไทเป, เกาสง) สิงคโปร์ บูรไน มาเลเซีย อิสราเอล (กรุงเทลอาวฟี) 
สวติเซอร์แลนด ์(กรุงเจนีวา) เยอรมนั (กรุงเบอร์ลิน) และสาธารณรัฐเกาหลี (กรุงโซล) 
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ภาพ 1  โครงสร้างของกระทรวงแรงงานตามกลุ่มภารกิจ 
ท่ีมา. จาก กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมการจดัหางาน, 2559, โดย ราชกิจจา-
นุเบกษา, 133( 61ก), 15. 
 
กรมการจัดหางาน  กระทรวงแรงงาน 
กรมการจดัหางาน เป็นหน่วยงานหน่ึงในกระทรวงแรงงานท่ีมีภารกิจหลกัเก่ียวกบัการ
ส่งเสริมการมีงานท าและคุม้ครองคนหางาน โดยการศึกษา วเิคราะห์สภาวะ
ตลาดแรงงาน และแนวโนม้ตลาดแรงงาน เป็นศนูยก์ลางขอ้มูลตลาดแรงงาน รวมทั้ง
พฒันาและส่งเสริมระบบการบริหารดา้นการส่งเสริมการมีงานท า เพื่อใหป้ระชากรมีงาน
ท าท่ีเหมาะสมกบัความรู้ ความสามารถ และความถนดั ไม่ถูกหลอกลวง ตลอดจนไดรั้บ

กระทรวง

แรงงาน 

ส านกังานรัฐมนตรี ผูช่้วยรัฐมนตรี 

รัฐมนตรีวา่การกระทรวง

แรงงาน 

กลุ่มภารกิจดา้นการส่งเสริม
ขีดความสามารถในการ-
แข่งขนัของประเทศ 

กลุ่มงานดา้นนโยบาย 
และอ านวยการ 

กลุ่มภารกิจดา้นการ- 
ประกนัความมัน่คง 
ในการท างาน 

รองปลดักระทรวง 
 

รองปลดักระทรวง ปลดักระทรวง/ 
รองปลดักระทรวง 

ส านกังานปลดักระทรวง 
 

กรมสวสัดิการและ 
คุม้ครองแรงงาน 

กรมพฒันาฝีมือแรงงาน 
 

กรมการจดัหางาน 

ส านกังานประกนัสังคม 
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สิทธิประโยชนท่ี์เหมาะสมและเป็นธรรม โดยมีวสิัยทศันแ์ละพนัธกิจ ดงัน้ี          
(กรมการจดัหางาน, 2560) 

วิสัยทศัน์ “เป็นองคก์รหลกัท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมการมีงานท า 
คุม้ครองคนหางาน และใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารตลาดแรงงานท่ีทนัสมยั” 

พนัธกจิ  
1. พฒันาระบบและใหบ้ริการจดัหางานทั้งในและต่างประเทศ 
2. ส่งเสริม พฒันา ใหบ้ริการแนะแนวอาชีพและการประกอบอาชีพ 
3. ส่งเสริม ก ากบัดูแล การจดัหางานและคุม้ครองคนหางาน 
4. พฒันาระบบ สร้างเครือข่าย และผลิตขอ้มูลข่าวสารตลาดแรงงาน 
5. จดัระบบการท างานของคนต่างดา้ว 

 อ านาจหน้าที ่กรมการจดัหางาน มีอ านาจหนา้ท่ีตามกฎกระทรวงแบ่ง                  
ส่วนราชการกรมการจดัหางาน กระทรวงแรงงาน พ.ศ. 2559 ดงัน้ี (กรมการจดัหางาน, 
2560) 

1. ด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยการจดัหางานและคุม้ครองคนหางาน กฎหมาย
วา่ดว้ยการท างานของคนต่างดา้ว และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. วเิคราะห์สภาวะตลาดแรงงานและแนวโนม้ความตอ้งการแรงงาน และ 
เป็นศนูยท์ะเบียนขอ้มูลตลาดแรงงาน 

3. พฒันาระบบ รูปแบบ มาตรการ และวธีิการดา้นการจดัหางาน จดัท าและ
ประสานแผนการปฏิบติังานของกรมใหส้อดคลอ้งกบันโยบายและยทุธศาสตร์ 
ดา้นแรงงานของกระทรวง รวมทั้งก าหนดมาตรฐานอาชีพและอุตสาหกรรม 

4. ใหค้  าปรึกษา ส่งเสริม และใหบ้ริการแนะแนวอาชีพตามแนวถนดัใหแ้ก่
ประชาชน 

5. ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นอ านาจหนา้ท่ีของกรม 
หรือตามท่ีรัฐมนตรี หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 นโยบายและทศิทางการบริหารงานด้านการจัดหางานของกรมการจัดหางาน
กรมการจดัหางานมีอ านาจหนา้ท่ีในการส่งเสริมการมีงานท าทั้งในและต่างประเทศ  
คุม้ครองคนหางาน วเิคราะห์และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารตลาดแรงงาน รวมทั้งจดัระบบ
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การท างานของคนต่างดา้ว ซ่ึงเป็นภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชาชนทุกช่วงวยั โดยยดึถือ
นโยบายของรัฐบาลและสานต่อการท างานใหส้ามารถขบัเคล่ือนองคก์รใหบ้รรลุผล
ส าเร็จตามภารกิจ เพื่อสร้างความมัน่คงใหก้บัแรงงาน ประชาชน และสร้างความสงบสุข
ใหก้บัสังคมไทยเป็นส่วนรวม  ในส่วนของนโยบายและทิศทางการบริหารงานของ
กรมการจดัหางานมี ดงัน้ี (กรมการจดัหางาน, 2560) 

1. ส่งเสริมใหค้นไทยมีงานท าและมีคุณภาพชีวติท่ีดี ใหค้นไทยทุกคนไดมี้
โอกาสเขา้ถึงแหล่งงานไดห้ลายช่องทาง โดยขยายการจดัตั้งศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย (smart job center) ใหค้รอบคลุมทุกจงัหวดัทัว่ประเทศ เพื่อใหบ้ริการขอ้มูล
ข่าวสารการมีงานท าทั้งในประเทศและต่างประเทศใหก้บัประชาชนทุกกลุ่ม เป้าหมาย   
แบบครบวงจร ส่งเสริมการมีงานท าส าหรับคนพิการตามกฎหมายท่ีก าหนดให้
ด าเนินการอยา่งจริงจงั และค านึงถึงความยัง่ยนืเป็นส าคญั 

2. การบริหารจดัการแรงงานต่างดา้ว ด าเนินการใหค้รบวงจร (การน าเขา้ 
การใชง้าน การดูแล และการส่งกลบั) ส่งเสริมสนบัสนุนใหมี้การขออนุญาตน าเขา้
แรงงานต่างดา้วท่ีถูกกฎหมายเป็นไปตามกฎเกณฑ ์กติการะหวา่งประเทศ รวมทั้ง
ปรับปรุงระบบการน าเขา้แรงงานต่างดา้ว ใหส้ะดวก รวดเร็ว และคุม้ค่า และปรับปรุง
กระบวนการตรวจสัญชาติแรงงานต่างดา้วใหมี้ประสิทธิภาพ พร้อมกบัดูแล 
และคุม้ครองใหแ้รงงานไดรั้บสิทธิประโยชนต์ามกฎหมาย 

3. การบริหารจดัการแรงงานต่างดา้วในพื้นท่ีเขตพฒันาเศรษฐกิจพิเศษและพื้นท่ี
ชายแดน ด าเนินการจดัตั้งศนูยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ (one stop service) ดา้นแรงงาน      
ต่างดา้ว โดยด าเนินการจดัระบบการจา้งแรงงานต่างดา้วท่ีเขา้มาท างานในลกัษณะไป-
กลบั หรือตามฤดูกาล ตามมาตรา 14 แห่งพระราชบญัญติัการท างานของคนต่างดา้ว พ.ศ. 
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4. การป้องกนัและแกไ้ขปัญหาการคา้มนุษยด์า้นแรงงาน โดยเนน้การคุม้ครองทั้ง
แรงงานไทยและแรงงานต่างดา้วใหไ้ดรั้บสิทธิประโยชนต์ามกฎหมาย โดยค านึงถึง
ศกัด์ิศรีความเป็นมนุษย ์

5. การเตรียมการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยการพฒันาทรัพยากร-
มนุษยเ์พื่อเขา้สู่ประชาคมอาเซียน 
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6. การประชาสัมพนัธ์ มุ่งเนน้สร้างการรับรู้ สร้างความเขา้ใจ สร้างความเช่ือมัน่ 
โดยใชม้าตรการเชิงรุก พฒันากลไกผา่นส่ือและเครือข่ายทั้งภายในและภายนอก          
พร้อมกบัสามารถส่ือสารถ่ายทอดใหป้ระชาชนและบุคลากรในองคก์รรับรู้และเขา้ใจ 
ไดถู้กตอ้ง ชดัเจน รวดเร็ว และสามารถตรวจสอบได ้ส าหรับแผนการปฏิบติัการ 
ดา้นประชาสัมพนัธ์ทุกหน่วยงานจะตอ้งสอดประสานกนัโดยมีเป้าหมายหลกั คือ ผูใ้ช้
แรงงานและประชาชนใหมี้ความถูกตอ้งทนัเวลา 

7. ดา้นการปฏิบติังาน ใหเ้นน้การปฏิบติังานเชิงรุก มีเป้าหมายท่ีชดัเจนมีแผนงาน
รองรับ มีแนวทางปฏิบติัหลายแนวทางเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายและสัมฤทธ์ิผลตามท่ี
ก าหนดไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

กรมการจดัหางาน ไดจ้ดัตั้งศนูยจ์ดัหางาน (E-job center) มีฐานะเท่ากบัฝ่ายหน่ึงใน
กองพฒันาระบบบริการจดัหางาน  กรมการจดัหางาน กระทรวงแรงงาน ตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี              
22 กนัยายน พ.ศ. 2546 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหบ้ริการจดัหางานใหแ้ก่ประชาชน 
คนหางาน ผูถู้กเลิกจา้ง ผูต้อ้งการเปล่ียนงาน ตลอดจนนายจา้งท่ีตอ้งการจา้งแรงงานไทย  
ซ่ึงแจง้ต าแหน่งงานว่าง คดัเลือกคนหางานและสัมภาษณ์งาน ส าหรับการใหบ้ริการจดัหา
งานในส่วนกลาง มี 11 แห่ง ไดแ้ก่ ส านกัจดัหางานกรุงเทพมหานครเขตพื้นท่ี 1-10 และ
ศนูยบ์ริการจดัหางาน ตั้งอยูบ่ริเวณอาคารกระทรวงแรงงาน  เขตดินแดง 
กรุงเทพมหานคร (รภสัสา พานิกลุ, 2552, หนา้ 37) 

ศนูยจ์ดัหางาน (E-job center) มีการใหบ้ริการจดัหางานกบับุคคลทัว่ไปใหไ้ด ้       
มีงานท าตามความรู้ ความสามารถ โดยมีกลุ่มเป้าหมาย ดงัน้ี (รภสัสา พานิกลุ, 2552, 
หนา้ 37) 

1. ผูต้อ้งการหางาน 
2. นกัเรียน นิสิต นกัศึกษาระหวา่งปิดภาคเรียนท่ีตอ้งการมีงานท า 
3. คนพิการ 
4. นายจา้ง 
5. ผูถู้กเลิกจา้ง 
6. บณัฑิตจบใหม่ 
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ศนูยจ์ดัหางาน (E-job center) เป็นหน่วยบริการท่ีมีความทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว  
และใหบ้ริการในดา้นการมีงานท าในประเทศแบบครบวงจร โดยมีภารกิจดงัน้ี (รภสัสา 
พานิกลุ, 2552, หนา้ 37) 

1. จดัหางานใหแ้ก่ประชาชน คนหางานท่ีตอ้งการมีงานท า หรือผูท่ี้ตอ้งการ
เปล่ียนงานและถูกเลิกจา้ง 

2. มีการใหบ้ริการจดัหางานในระบบ Online เพื่อความสะดวก และรวดเร็ว           
มีการบริการจดัหางานท่ีสามารถ Matching โดยนายจา้งสามารถคดัเลือกผูส้มคัรงาน 
และผูส้มคัรงานสามารถคดัเลือกต าแหน่งงานในระบบ Online ได ้

3. จดัหางานผา่นทาง Internet โดยผูส้มคัรงานสามารถดูต าแหน่งงานของนายจา้ง
และสถานประกอบการ และสมคัรงานผา่นระบบ Internet ของกรมไดท่ี้ 
http://www.doe.go.th 

4. การใหบ้ริการสอบถามขอ้มูลต าแหน่งงานวา่งจากระบบ Touch Screen 
5. มีการใหบ้ริการแบบ Call Center ในการบริการจดัหางานในประเทศ  

การบริการจดัหางานต่างประเทศ การควบคุมการท างานของคนต่างดา้ว การแนะแนวอาชีพ
และส่งเสริมการประกอบอาชีพอิสระ การรับเร่ืองร้องทุกขท์างโทรศพัท ์

6. จดัหาต าแหน่งงานวา่ง โดยการประสานต าแหน่งงานวา่งจากนายจา้งและ
สถานประกอบการท่ีตอ้งการแจง้ต าแหน่งงาน 

7. จดัหาคนท างานใหแ้ก่นายจา้งและสถานประกอบการ โดยมีการอ านวย-        
ความสะดวกแก่นายจา้งท่ีมีความประสงคจ์ะจา้งงานใหส้ามารถเลือกและสัมภาษณ์
ผูส้มคัรงานดว้ยตนเองได ้ณ ศนูยจ์ดัหางาน 

8. มีการเคล่ือนยา้ยแรงงานอยา่งเป็นระบบ เป็นการประสานการเคล่ือนยา้ย
แรงงานจากจงัหวดัหน่ึงท่ีไม่มีต าแหน่งงานไปใหน้ายจา้งในอีกท่ีหน่ึงท่ีมีต าแหน่งงาน
รองรับ 

9. จดัหางานใหน้กัเรียน นกัศึกษา เขา้ท างานในช่วงปิดภาคเรียนและช่วงท่ี
วา่งงานจากการเรียน (part time) 

10. จดัหางานใหค้นพิการ 
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11. จดัหาแรงงานไทยทดแทนแรงงานต่างดา้ว ลดจ านวนการจา้งแรงงานต่างดา้ว
ใหมี้การจา้งแรงงานไทยทดแทนมากข้ึน 

12. บริการแนะแนวอาชีพ และใหค้  าปรึกษาแก่ผูส้มคัรงานท่ียงัไม่ไดรั้บ              
การบรรจุงาน ตลอดจนการใหบ้ริการทดสอบความพร้อมทางอาชีพ เพื่อเป็นแนวทาง 
ในการประกอบอาชีพใหต้รงกบับุคลิกภาพ ความถนดั ความรู้ ความสามารถ และแนะน า
ใหค้  าปรึกษาดา้นการประกอบอาชีพอิสระแก่ผูส้มคัรงานท่ียงัไม่ไดรั้บการบรรจุงาน 
ท่ีตอ้งการประกอบอาชีพส่วนตวัหรืออาชีพอิสระ 

13. ประสานแหล่งเงินทุนใหแ้ก่ผูท่ี้ตอ้งการจะประกอบอาชีพอิสระท่ีไม่มีเงินทุน 
14. ใหค้  าแนะน า และค าปรึกษาแก่ผูท่ี้ยงัไม่ไดรั้บการบรรจุงานท่ีมีความตอ้งการ

ท่ีจะฝึกอาชีพ โดยประสานกรมพฒันาฝีมือแรงงานในการฝึกอาชีพใหต่้อไป 
15. ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร และแนะน าการใหบ้ริการของรัฐ 
ขัน้ตอนการให้บริการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ (รภสัสา พานิกลุ, 2552, หนา้ 37-

38) แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ (1) ผูส้มคัรงานใหม่ เป็นผูท่ี้ยงัไม่เคยมาลงทะเบียน
สมคัรงานไวแ้ละมาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก และ (2) ผูส้มคัรงานรายเดิม ซ่ึงเป็นผูท่ี้เคยมา
รับบริการกบัศนูยจ์ดัหางาน และมีทะเบียนประวติัในการสมคัรงานไวแ้ลว้ ดงัแสดงใน
ภาพ 2 
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ภาพ 2  ขั้นตอนการใหบ้ริการของผูส้มคัรงานใหม่ 
ท่ีมา. จาก ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตามหลกัสังคห
วตัถ ุ4: กรณีศึกษาศนูย์จัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน (หนา้ 19), โดย      
รภสัสา พานิกลุ, 2552, วทิยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัมหาจุฬา-       
ลงกรณราชวทิยาลยั. 
 
 
 

คนหางาน 

เจา้หนา้ท่ี

ประชาสัมพนัธ์ 

รับสมคัรงาน           
กรอกรายละเอียด 

คนหางานใหม่ยืน่บตัร
ประชาชนและหลกัฐานใน

การสมคัรงาน 

ส่งใบสมคัรงานพร้อม
หลกัฐานการสมคัรงานให้
เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ 

พบเจา้หนา้ท่ีจดัหางาน 
รับบตัรประจ าตวัประชาชน 

รับบตัรคิวจาก
ประชาสัมพนัธ์ 

เลือกต าแหน่งงานวา่ง 

รับบตัรแนะน าตวัผูส้มคัรงาน/

ส่งตวั 

ตอ้งการแนะน า

เพิ่มเติม 

ข้ึนทะเบียนเป็น          
ผูร้อเรียก 

เจา้หนา้ท่ีแนะแนวอาชีพ 
- แนะแนวอาชีพ 
- พฒันาฝีมือแรงงาน 
- ประกอบอาชีพอิสระ 
- ทดสอบความถนดัทาง 
 อาชีพ 
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ภาพ 3  ขั้นตอนการใหบ้ริการของผูส้มคัรงานรายเดิม 
ท่ีมา. จาก ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตามหลกัสังคห
วตัถ ุ4: กรณีศึกษาศนูย์จัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน (หนา้ 23), โดย      
รภสัสา พานิกลุ, 2552, วทิยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัมหาจุฬา-       
ลงกรณราชวทิยาลยั. 

 
ศูนย์บริการจัดหางานเพือ่คนไทย (smart job center) 

ปี พ.ศ. 2558 กรมการจดัหางาน ไดพ้ฒันาการด าเนินการใหบ้ริการจดัหางานและ
ประชาชน โดยปรับรูปแบบการด าเนินงานจากศนูยจ์ดัหางาน (E-job center) เป็น

คนหางาน 

เจา้หนา้ท่ี

ประชาสัมพนัธ์ 

คนหางานเก่า 
มีการเปล่ียนแปลงขอ้มูลประวติั
ส่วนตวั กรอกใบเปล่ียนแปลง 

ไม่มีการเปล่ียนแปลง 
ขอ้มูลประวติัส่วนตวั 

พบเจา้หนา้ท่ีจดัหางาน รับบตัรประจ าตวั
ประชาชน และค าปรึกษาแนะน า 

รับบตัรคิวจาก
ประชาสัมพนัธ์ 

เลือกต าแหน่งงานวา่ง 

รับบตัรแนะน าตวัผูส้มคัรงาน/

ส่งตวั 

ตอ้งการแนะน าเพิ่มเติม 

ข้ึนทะเบียนเป็น           

ผูร้อเรียก 

เจา้หนา้ท่ีแนะแนวอาชีพ 
- แนะแนวอาชีพ 
- พฒันาฝีมือแรงงาน 
- ประกอบอาชีพอิสระ 
- ทดสอบความถนดัทาง 
 อาชีพ 
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ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย หรือ Smart Job Center ซ่ึงจดัตั้งข้ึนตามนโยบายของ
รัฐบาล พลเอกประยทุธ์ จนัทร์โอชา นายกรัฐมนตรี ในการลดความเหล่ือมล ้าทางสังคม 
และการสร้างโอกาสการเขา้ถึงบริการของรัฐ โดยการยกระดบัคุณภาพการบริการ-           
จดัหางานดว้ยการน าเทคโนโลยทีนัสมมยั มาใชใ้นการใหบ้ริการจดัหางานอยา่งครบวงจร 
และเปิดศนูยเ์ป็นแห่งแรกในบริเวณกระทรวงแรงงาน เม่ือวนัท่ี 19 มกราคม พ.ศ. 2558 
ณ อาคาร 3 ชั้น ภายในบริเวณกระทรวงแรงงาน ถนนมิตรไมตรี เขตดินแดง กรุงเทพ-
มหานคร เปิดใหบ้ริการในวนัจนัทร์-วนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 น. - 16.30 น.                             
มีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นศูนยก์ลางในการประสานงานระหวา่งสถานประกอบการกบั 
ผูท่ี้หางานท าใหเ้ช่ือมต่อถึงกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว และตรงความตอ้งการของทั้งสองฝ่าย  
รวมทั้ง แรงงานไทยไดรั้บโอกาสในการเขา้ถึงต าแหน่งงานว่างท่ีมีคุณภาพ ไดมี้งานท าท่ีดี  
มีรายไดท่ี้มัน่คง ไดรั้บความคุม้ครอง มีสวสัดิการและหลกัประกนัชีวติในการท างานท่ีดี
อยา่งเท่าเทียมกนั โดยผา่นบริการส่งเสริมการมีงานท าแบบครบวงจร (บริการจดัหางาน
ในและต่างประเทศ แนะแนวอาชีพ ใหข้อ้มูลข่าวสารตลาดแรงงาน) โดยมุ่งเนน้ให ้
คนไทยมีงานท าในทุกพื้นท่ี และส่งเสริมการจา้งงานในทุกกลุ่ม/ทุกช่วงวยั โดยใหบ้ริการ
ขอ้มูลข่าวสาร ต าแหน่งงาน บริการถ่าย Clip VDO แนะน าตนเอง สัมภาษณ์งานผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ต (skype) การรับข้ึนทะเบียนผูว้า่งงาน การลงทะเบียนไปท างาน
ต่างประเทศ การแจง้การเดินทางกลบัไปท างานต่างประเทศ นอกจากนั้น ยงัมีการส่งเสริม
การมีงานท าประกอบดว้ย การแนะแนวอาชีพ การทดสอบความพร้อมทางอาชีพ 
การสาธิตการประกอบอาชีพอิสระ หอ้งแสดงบทบาทอาชีพเสมือนจริง เป็นตน้ โดยเนน้ 
“บริการดว้ยใจ  เพื่อคนไทยมีงานท า” ต่อมาไดข้ยายการจดัตั้งศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย ในพื้นท่ีจงัหวดัต่าง ๆ เพิ่มข้ึน 12 แห่ง ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 ขยาย              
การจดัตั้งศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยเพิ่มข้ึน จ านวน 32 แห่ง และจะด าเนินการ 
ขยายใหค้รอบคลุมทุกจงัหวดัทัว่ประเทศในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ส าหรับช่องทาง 
การใหบ้ริการ มี 3 ช่องทาง ประกอบดว้ย (1) ณ ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย 
(2) ผา่นอินเทอร์เน็ต www.doe.go.th/smartjob และ (3) ผา่น Mobile Application (smart 
job) (กรมการจดัหางาน, 2560) 

 

http://www.doe.go.th/smartjob%20Mobile%20Application%20(Smartjob)%20ก็
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ภาพ 4  พื้นท่ีตั้งศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
ท่ีมา. จาก จ านวนผู้มาใช้บริการศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทย (smart job center) 
ประจ าเดือนตุลาคม 2559-กรกฎาคม 2560 (หนา้ 35), โดย กรมการจดัหางาน, 2560, 
กรุงเทพมหานคร: ผูแ้ต่ง. 
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หน้าทีข่องศูนย์บริการจัดหางานเพือ่คนไทย มีดงัน้ี (กรมการจดัหางาน, 2560) 
1. เป็นศนูยก์ลางการจา้งงานระหวา่งนายจา้งกบัผูท่ี้หางานท าใหไ้ดม้าพบกนัได้

อยา่งรวดเร็ว มีเทคโนโลย ีท่ีทนัสมยัช่วยลดขั้นตอน เพื่อใหค้วามตอ้งการของทั้ง           
สองฝ่ายไดต้รงกนัและเกิดการจา้งงาน           

2. ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารต าแหน่งงานวา่งทั้งในและต่างประเทศ บริการ
สัมภาษณ์งานผา่นระบบอินเทอร์เน็ต บริการถ่ายคลิปวดีิโอแนะน าตวัผูส้มคัรงาน  

3. ใหบ้ริการแนะแนวอาชีพทั้งกลุ่มผูท่ี้อยูใ่นระบบการศึกษา และกลุ่มท่ีอยู ่
ในระบบแรงงาน                          

4. ใหบ้ริการตรวจสอบช้ีแจงเง่ือนไขสิทธิประโยชน์ดา้นประกนัสังคม 
5. ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีศนูยแ์ห่งน้ีจะไดรั้บการติดตามผลท่ีดีเป็นรายบุคคลและ            

ใหค้วามช่วยเหลือจนกวา่จะไดง้านท า 
6. แนะน าแหล่งเงินทุน ตลาดท่ีจะเป็นแหล่งจ าหน่ายสินคา้ส าหรับคนรุ่นใหม่       

ท่ีประสงคจ์ะเป็นเจา้ของกิจการไม่ประสงคจ์ะเป็นลูกจา้งใคร โดยสนใจท่ีจะประกอบ
อาชีพทาง on-line ประกอบอาชีพอิสระรับงานไปท าท่ีบา้น และส าหรับผูรั้บงานไปท าท่ี
บา้นจะมีกองทุนผูรั้บงานไปท าท่ีบา้นส าหรับใหส้มาชิกไดกู้ย้มื เพื่อน าไป เป็นเงินทุน
หมุนเวยีนในกลุ่ม สามารถเพิ่มรายไดแ้ละท าใหก้ลุ่มเขม้แขง็มากยิง่ข้ึน 

การด าเนินงานของศูนย์บริการจัดหางานเพือ่คนไทย  มีดงัน้ี (กรมการจดัหางาน, 
2560) 

1. การใหบ้ริการจดัหางานในประเทศ โดยการน าเทคโนโลยมีาช่วยลดขั้นตอนและ
เอกสารในการปฏิบติังาน โดยผา่นเวบ็ไซต ์SMARTJOB และ Mobile Application 
ประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการดว้ยบตัรประชาชนเพียงใบเดียว ไดแ้ก่ บริการจดัหางาน 
สัมภาษณ์งานผา่นออนไลน ์บนัทึกคลิปวดิีโอแนะน าผูส้มคัรงาน แนะแนวอาชีพ และ
ทดสอบความพร้อมทางอาชีพใหแ้ก่ผูท่ี้อยูใ่นวยัแรงงาน และกลุ่มนกัเรียน/นกัศึกษา  
และในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ไดด้ าเนินการขยายบริการในรูปแบบ Mini Smart Job  
โดยติดตั้ง Kios Touch Screen เพื่อบริการส่งเสริมการมีงานท าผา่นระบบออนไลน ์
ณ หา้งสรรพสินคา้ และสถานศึกษา จ านวน 10 แห่งในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร    
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2. พฒันาและปรับปรุงระบบสารสนเทศการใหบ้ริการจดัหางานในประเทศให้
ทดัเทียมกบัภาคเอกชน สามารถใหบ้ริการจดัหางานเพื่อใหค้นไทยไดมี้งานท าครอบคลุม
ทุกพื้นท่ีทัว่ประเทศ โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงบริการจดัหางานไดง่้าย สะดวก 
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

3. สร้างความร่วมมือระหวา่งภาครัฐและภาคเอกชนตามแนวทางประชารัฐ 
เพื่อใหก้รมการจดัหางานเป็นศนูยร์วมขอ้มูลความตอ้งการแรงงาน (demand) และ 
ผูต้อ้งการหางาน (supply) โดยไดล้งนามความร่วมมือดา้นการจดัหางานกบับริษทัเอกชน 
จ านวน 10 แห่ง 

4. ปรับปรุงระบบบริการจดัหางานในประเทศผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์                
(e-service) เพื่อตอบสนองนโยบายรัฐบาลดิจิทลั โดยแลกเปล่ียนเช่ือมโยงขอ้มูลกบั
หน่วยงานภาครัฐ เพื่อลดขั้นตอนลดเอกสารส าหรับนายจา้งในการใชบ้ริการ โดยนายจา้ง
สามารถยืน่เร่ืองผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ได ้ 

ผลการด าเนินการของศูนย์บริการจัดหางานเพือ่คนไทย การใหบ้ริการของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย (smart job center) ตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2559 ถึง
เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2560 (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 8 สิงหาคม พ.ศ. 2560) พบวา่ มีการใหบ้ริการ
จดัหางานในประเทศ โดยรับข้ึนทะเบียนคนหางาน จ านวน 149,647 คน รับแจง้ต าแหน่ง
งานวา่งจากนายจา้ง/สถานประกอบการ จ านวน 32,968 แห่ง (68,916 ต าแหน่ง 424,938
อตัรา) และไดรั้บการบรรจุงาน จ านวน 113,210 คน (ร้อยละ 76.65) (กรมการจดัหางาน, 
2560) 

กล่าวโดยสรุป ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง 
กรุงเทพมหานคร ท าหนา้ท่ีเป็นศนูยก์ลางในการประสานงานระหวา่งนายจา้งหรือ 
สถานประกอบการกบัประชาชนผูท่ี้หางานท า ใหเ้ช่ือมต่อถึงกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ 
ตรงความตอ้งการของทั้งสองฝ่าย รวมทั้งไดมี้การพฒันารูปแบบการใหบ้ริการ โดย
เช่ือมโยงขอ้มูลระบบสารสนเทศกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหเ้ป็นศนูยร์วมต าแหน่ง
งานภาครัฐและภาคเอกชน และเป็นการลดขั้นตอนเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับ
บริการ 
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วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

จากการทบทวนวรรณกรรม ผูศึ้กษาไดศึ้กษาและรวบรวมเอกสารงานวจิยัท่ีมี
ความใกลเ้คียงกบัการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย ซ่ึงสามารถน ามาใช้
ในการศึกษาได ้ดงัน้ี  

สุกญัญา โอภากลุ (2544) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการประชาชน: 
ศึกษาเฉพาะกรณีงานของฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
ผลการวจิยั พบวา่ (1) ความมีประสิทธิผลของการใหบ้ริการประชาชนของฝ่ายทะเบียน 
พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ประเมินประสิทธิผลการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก               
(2) การทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณสมบติัของประชาชนกบั 
การประเมินการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียน ส านกังานเขตบางเขน พบวา่ คุณสมบติัของ
ประชาชนท่ีแตกต่างกนัในดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ช่วงเวลาการมา
ติดต่อขอรับบริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และดา้นความสัมพนัธ์ส่วนตวักบั
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานจะประเมินการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนความสัมพนัธ์
ระหวา่งลกัษณะงานท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ีแตกต่างกนัจะประเมินการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั  

ภคัวดี แกว้คูณ (2544) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ด้านงานทะเบียนราษฎร: ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลนครอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบวา่ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาล-
นครอุบลราชธานี ไดแ้ก่ ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อ                        
การใหบ้ริการในดา้นระบบการใหบ้ริการ อาคารสถานท่ี การประชาสัมพนัธ์ และ              
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ส่วนปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมา
ติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครอุบลราชธานี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และสถานภาพการสมรส 

ชนิดา วนัวงษ ์(2544) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้โดยสารการบินไทยต่อ 
การให้บริการของแผนกสอบถามและรับรองท่ีนั่ง: ศึกษาเฉพาะกรณีท่าอากาศยาน-
กรุงเทพ อาคารผู้โดยสารภายในประเทศ พบวา่ ผูโ้ดยสารการบินไทยมีความพึงพอใจต่อ 
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การใหบ้ริการโดยรวมในระดบัสูง เช่นเดียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้น
มนุษยสัมพนัธ์ ดา้นความเสมอภาค และดา้นความเตม็ใจและจริงใจ ส่วนความพึงพอใจ 
ดา้นคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ความถ่ี 
ในการมาใชบ้ริการ และปัจจยัในการเขา้ถึงการบริการท่ีต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการทั้งในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั ความเขา้ใจในการติดต่อส่ือสาร 
ระยะเวลาในการรอคอย และอายขุองผูโ้ดยสาร สามารถอธิบายความพึงพอใจต่อ         
การใหบ้ริการไดร้้อยละ 26.60 

เกศฉราภรณ์ สัตยาชยั (2546) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ 
การให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (one stop service) ของส านักงานเขต-
กรุงเทพมหานคร พบวา่  

1. ประชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการโดยส่วนรวม 
อยูใ่นระดบัดี  

2. ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน ฝ่ายท่ีมาใชบ้ริการ 
ส านกังานเขตท่ีมาขอใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการ            
ไม่แตกต่างกนั  

3. ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจเก่ียวกบั      
การใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยท่ีประชาชนท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่อนุปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  

4. ประชาชนผูม้าใชบ้ริการมีขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะดา้นการใหบ้ริการ 
ณ ศนูยบ์ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ คือ ควรเพิ่มจ านวนเกา้อ้ีนัง่รอ ควรประชาสัมพนัธ์
ใหป้ระชาชนไดรั้บทราบขอ้มูลในการติดต่อราชการใหม้ากข้ึน ควรเพิ่มความยดืหยุน่ 
ในการติดต่อราชการ ดา้นอาคารและสถานท่ี เห็นวา่ ท่ีจอดรถไม่เพียงพอ สถานท่ีใน 
การใหบ้ริการคบัแคบ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ผูใ้หบ้ริการ เสนอวา่ มีจ  านวนไม่เพียงพอและควรมี
หน่วยงานใหค้  าปรึกษาโดยเฉพาะ  

อุดมพร สุคนธฉายา (2547) ศึกษาเร่ือง การศึกษาประสิทธิผลของการให้บริการ
ประชาชนแบบศนูย์บริการจุดเดียวเบด็เสร็จ: กรณีศึกษาประชาชนผู้มาขอรับบริการ ณ 
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ส านักงานเขตหลกัส่ี กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การบริการแบบศนูยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือมาวิเคราะห์ 
รายดา้นแลว้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแบบศนูยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ส าหรับ     
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
แบบศนูยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงถือวา่การใหบ้ริการประชาชน
แบบศนูยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จนั้น มีประสิทธิผลอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั ส าหรับ       
การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลนั้นปรากฏวา่ เพศ อาชีพ มีผลต่อความพึงพอใจในการ-
บริการประชาชนแบบศนูยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส่วนอาย ุระดบัการศึกษา รายได ้        
ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการบริการประชาชนแบบศนูยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ
โดยรวม 

ธรรมนูญ พนัธ์วบูิลย ์(2547) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของธนาคาร- 
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน): ศึกษากรณีสาขาหัวหมาก ศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ
ประสิทธิผลของการใหบ้ริการ และศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบั
ประสิทธิผลการใหบ้ริการ ผลการศึกษา พบวา่ ภาพรวมของประสิทธิผลของ                 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัสูงและหากจ าแนกแต่ละดา้นในเร่ือง การใหบ้ริการ พบวา่         
มีประสิทธิผล ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการระดบัความพึงพอใจของประชาชนมีมากเป็น
อนัดบัแรก และรองลงมาดา้นระบบการใหบ้ริการในดา้นปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็น
ประสิทธิผลการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาหวัหมาก สภาพ
ภูมิหลงัไม่มีผลต่อความคิดเห็นประสิทธิผลการใหบ้ริการผูท่ี้มีรายไดท่ี้ต่างกนั มีผลต่อ 
ความคิดเห็นประสิทธิผลการใหบ้ริการ ผูศึ้กษาไดใ้หข้อ้เสนอแนะทัว่ไป 3 ดา้น  

1. ดา้นระบบการใหบ้ริการ  
1.1 ควรจดับตัรคิวใหก้บัลูกคา้ ทั้งน้ีเพื่ออ านวยความสะดวก และเกิดความ-

เสมอภาคในการบริการ ในขณะเดียวกนัควรจดัท่ีนัง่เพื่อรอเรียกตามหมายเลขคิดดว้ย  
1.2 เพิ่มจุดเปิดบริการนอกเหนือจากเวลาท าการปกติ เพื่ออ านวยความสะดวก

ใหก้บัลูกคา้ เช่น ในศนูยก์ารคา้ หรือหา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ 
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1.3 ควรจดัสถานท่ีจอดรถใหก้บัลูกคา้อยา่งเพียงพอ ทั้งน้ีอาจเช่าท่ีบริเวณ 
ใกลเ้คียงเพื่อเป็นท่ีจอดรถใหก้บัลูกคา้  

1.4 ควรเพิ่มเคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั เพื่อใหเ้พียงพอต่อการบริการลูกคา้  
1.5 ควรแจง้ขอ้มูลข่าวสารใหลู้กคา้ทราบสม ่าเสมอ  

2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
2.1 ควรลดขั้นตอนการใหบ้ริการโดยเพิ่มช่องทางด่วน (one-stop service)  
2.2 ควรมีเจา้หนา้ท่ีบริการใหค้  าปรึกษาช้ีแนะตลอดเวลา เพื่อท าความเขา้ใจใน

การบริการแก่ลูกคา้  
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  

3.1 ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีในเวลาเร่งด่วน (08.30-09.30 น. และ 11.30-13.30 น.) 
เพื่อการบริการอยา่งรวดเร็วและทัว่ถึง  

3.2 ในกรณีท่ีมีลูกคา้รอมากกวา่ 5 คน ควรเปิดช่องบริการเพิ่มทนัทีเพื่อลด
ความกงัวลของลูกคา้ 

ปราณี อินทวงศ ์(2550) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลต าบล- 
บางกะดี อ าเภอเมือง จังหวดัปทุมธานี พบวา่  

1. ประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดั-
ปทุมธานี โดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัตามค่าคะแนนเฉล่ีย คือ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นอาคารสถานท่ี 

2. ผลการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี 
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ปรากฏ ดงัน้ี 

2.1 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบางกะดี ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏวา่ 
ในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ผูม้าใชบ้ริการเพศหญิง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผล          
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี มากกวา่ เพศชาย 

2.2 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบางกะดี ในภาพรวม ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นอาคารสถานท่ี 
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ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ แตกต่างกนั แต่เม่ือทดสอบเป็น
รายคู่ไม่พบความแตกต่าง 

2.3 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส รายได ้และระยะเวลา
ท่ีอาศยัในพื้นท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล-         
บางกะดี ในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 

ศุภชยั อินสุวรรณ์ (2551) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภมิูภาคในจังหวดัอ่างทอง พบวา่ (1) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดัอ่างทอง ในความเห็นของพนกังาน ไดแ้ก่ ระบบ
การใหบ้ริการ บทบาทในการใหบ้ริการ กฎระเบียบในการใหบ้ริการ ความพอเพียงของ
ทรัพยากร และการใหบ้ริการของพนกังาน ตามล าดบั ในขณะท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ 
บทบาทในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการของพนกังาน กฎระเบียบในการใหบ้ริการ      
ความพอเพียงของทรัพยากร และระบบการใหบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิผลการใหบ้ริการตามล าดบั (2) ในส่วนของประสิทธิผลในการใหบ้ริการนั้น 
ทั้งพนกังานและผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่างเห็นวา่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจงัหวดัอ่างทองทุกแห่ง
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลไม่แตกต่างกนั 

ศิริพร แจง้จัน่ (2551) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของส านักงานขนส่ง 
เขตพืน้ท่ี 1 กรุงเทพมหานคร พบวา่ (1) ประสิทธิผลการใหบ้ริการของส านกังานขนส่ง
เขตพื้นท่ี 1 กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (2) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ                 
การใหบ้ริการของส านกังานขตส่งเขตพื้นท่ี 1 กรุงเทพมหานคร เจา้หนา้ท่ีเห็นวา่ ปัจจยั
ดา้นการวางแผนและการควบคุม ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ ปัจจยัดา้นการพฒันา
องคก์าร และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการสาธารณะ มีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการ 
ในขณะท่ีประชาชนเห็นวา่ ความสามารถในการสนองตอบต่อความตอ้งการของ
ประชาชน ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา การใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ ความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ ความกา้วหนา้หรือการปรับปรุง                 
การใหบ้ริการ มีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการ (3) ส าหรับแนวทางเสริมสร้าง
ประสิทธิผล การใหบ้ริการของส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 1 กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่      
ควรมีการปรับปรุงและพฒันาระบบคอมพิวเตอร์ใหพ้ร้อมท่ีจะรองรับการใหบ้ริการ
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ประชาชนท่ีเพิ่มมากข้ึน ควรมีการจดัระบบงานการใหบ้ริการท่ีง่าย รวดเร็ว และ            
ลดขั้นตอนการด าเนินการใหน้อ้ยลง ควรเพิ่มทกัษะและจ านวนเจา้หนา้ท่ีใหเ้พียงพอ      
ต่อการใหบ้ริการดว้ยการจดัท าแผนพฒันาเป็นรายบุคคลและระบบบริหารผล             
การปฏิบติังาน 

เสฏฐวฒิุ แกว้วเิศษ (2552) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการผู้ติดเช้ือเอชไอวี
และผู้ป่วยเอดส์ของโรงพยาบาลของรัฐในจังหวดัพะเยา ผลการวจิยั พบวา่ (1) ภาพรวม
ประสิทธิผลการใหบ้ริการผูติ้ดเช้ือเอชไอวแีละผูป่้วยเอดส์ของโรงพยาบาลของรัฐ 
ในจงัหวดัพะเยา อยูใ่นระดบัมาก ร้อยละ 80 (2) ประสิทธิผลการใหบ้ริการผูติ้ดเช้ือ        
เอชไอวแีละผูป่้วยเอดส์ของโรงพยาบาลของรัฐในจงัหวดัพะเยามีความแตกต่างกนั 
ในบางโรงพยาบาล ซ่ึงแบ่งออกเป็นสองกลุ่ม ไดแ้ก่ (2.1) กลุ่มท่ีมีประสิทธิผล                       
การใหบ้ริการสูง ไดแ้ก่ โรงพยาบาลแม่ใจ โรงพยาบาลดอกค าใต ้และโรงพยาบาลปง ซ่ึง
มีค่าเฉล่ียแตกต่างกนักบั (2.2) กลุ่มท่ีมีประสิทธิผลการใหบ้ริการต ่ากวา่กลุ่มแรก ไดแ้ก่ 
โรงพยาบาลพะเยา โรงพยาบาลจุน โรงพยาบาลเชียงค า และโรงพยาบาลเชียงม่วน 
แต่ค่าเฉล่ียประสิทธิผลการใหบ้ริการไม่มีความแตกต่างกนัหากเปรียบเทียบระหวา่ง
โรงพยาบาลภายในกลุ่ม (3) ผูติ้ดเช้ือเอชไอวแีละผูป่้วยเอดส์ของโรงพยาบาลของรัฐ 
ในจงัหวดัพะเยาท่ีใชสิ้ทธิประโยชนใ์นการบริการท่ีต่างกนัประเมินประสิทธิผลการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลไม่แตกต่างกนั (4) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผล                 
การใหบ้ริการผูติ้ดเช้ือเอชไอวแีละผูป่้วยเอดส์ของโรงพยาบาลของรัฐในจงัหวดัพะเยา 
ไดแ้ก่ ปัจจยักระบวนการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ปัจจยัมาตรฐานการบริการดา้นเอดส์ 
และปัจจยัสมรรถนะระบบบริการสุขภาพ (5) จุดแขง็การใหบ้ริการพบวา่โรงพยาบาล
ของรัฐสามารถใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั มีการท างานเป็นทีม ในขณะท่ี
จุดอ่อนการใหบ้ริการพบวา่ บุคลากรและเคร่ืองมือการใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ สถานท่ี
ใหบ้ริการคบัแคบ ท าใหก้ารใหบ้ริการล่าชา้ ประกอบกบัผูรั้บบริการดา้นเอดส์ท่ีเพิ่ม
จ านวนมากข้ึน 

เกยรู ฤาวงศ ์(2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อประสิทธิผลการให้บริการ
ประชาชน และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อประสิทธิผลการบริการประชาชนของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาฝาย อ าเภอเมืองชัยภมิู จังหวดัชัยภมิู พบวา่ ลกัษณะ               
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ส่วนบุคคลของผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบล นาฝาย อ าเภอเมืองชยัภูมิ 
จงัหวดัชยัภูมิส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 65.8 มีอายมุากกวา่ 45 ปี ร้อยละ 59.5 
ระดบัการศึกษาสูงสุดชั้นมธัยมศึกษา ร้อยละ 79.3 อาชีพส่วนใหญ่รับจา้งถึงร้อยละ 91.0 
และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 ถึง 15,000 บาท ร้อยละ 80.20  

ความพึงพอใจต่อประสิทธิผลการบริการประชาชนขององคก์ารบริหาร          
ส่วนต าบลนาฝาย อ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความ-
พึงพอใจต่อประสิทธิผลการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือแยกเป็น       
รายดา้น พบวา่ ดา้นการด าเนินการตามบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดา้นขอ้มูล
ข่าวสาร ดา้นบริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมาก 
ส่วนดา้นระบบการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  

การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการประชาชนของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาฝายอ าเภอเมืองชยัภูมิ จงัหวดัชยัภูมิ จ  าแนกตามปัจจยั 
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพและรายได ้พบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

กิติศกัด์ิ พรพรหมวนิิจ (2553) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะ
ตามหลกัการบริหารจัดการท่ีดี: กรณีศึกษา เทศบาลต าบลในพืน้ท่ีบริเวณชายแดน 
ไทย-กมัพูชา พบวา่ (1) ประสิทธิผลการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลพื้นท่ี
บริเวณชายแดนไทย-กมัพชูา มีประสิทธิผลการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
การรับบริการสาธารณะในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นงาน
ส่งเสริมคุณภาพชีวติ รองลงมา คือ ดา้นการจดัระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษา        
ความสงบเรียบร้อย ดา้นศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ดา้นการบริหารจดัการ และอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดลอ้ม และดา้นการวางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรม และการท่องเท่ียว 
ตามล าดบั (2) ระดบัการปฏิบติัในการบริหารจดัการท่ีดีของเทศบาลต าบลพื้นท่ีบริเวณ
ชายแดนไทย-กมัพชูา พบวา่ มีค่าเฉล่ียการปฏิบติัอยูใ่นระดบัปรับปรุงใหดี้ข้ึนอยูเ่สมอ 
เม่ือพิจารณาการปฏิบติัในการบริหารจดัการท่ีดีในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย          
มากท่ีสุด คือ ดา้นหลกัความโปร่งใส รองลงมา คือ ดา้นหลกันิติธรรม ดา้นหลกัความ-
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คุม้ค่า ดา้นหลกัการมีส่วนร่วม ดา้นหลกัคุณธรรม ดา้นองคก์ารแห่งการเรียนรู้           
ดา้นการบริหารจดัการ ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นหลกัความพร้อมรับผิด และ              
ดา้นหลกัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ตามล าดบั (3) ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการท่ีมีผล
ต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการสาธารณะตามเกณฑ ์พบวา่ ปัจจยัส าคญัท่ีสามารถอธิบาย
ประสิทธิผลการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลในพื้นท่ีบริเวณชายแดนไทย-
กมัพชูา ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นหลกัการ มีส่วนร่วม หลกัการเทคโนโลยสีารสนเทศ 
หลกัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์หลกันิติธรรม และหลกัองคก์ารแห่งการเรียนรู้ และ           
(4) รูปแบบประสิทธิผลการใหบ้ริการสาธารณะตามหลกัการบริหารจดัการท่ีดีของ
เทศบาลต าบล พบวา่ ประสิทธิผลการใหบ้ริการสาธารณะตามหลกัการบริหารจดัการท่ีดี 
ของเทศบาลต าบล ไดรั้บอิทธิพลทางตรงจากหลกันิติธรรม หลกัการมีส่วนร่วม 
หลกัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์หลกัองคก์ารแห่งการเรียนรู้ และหลกัการบริหารจดัการ 

พระมหาเตชินท ์สิทฺธาภิภู (ผากา) (2554) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลดงเยน็ อ าเภอเมือง จังหวดัมกุดาหาร พบวา่ ระดบัประสิทธิผล             
การใหบ้ริการแก่ประชาชนของเทศบาลต าบลดงเยน็ อ าเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (3.53) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียตามล าดบั คือ ดา้นอาคารสถานท่ี (3.58) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (3.51) 
ส่วนดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (3.49) อยูใ่นระดบัปานกลาง การเปรียบเทียบระดบั
ประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่ประชาชนของเทศบาลต าบลดงเยน็ อ าเภอเมือง จงัหวดั-
มุกดาหาร พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีทศันะในประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่
ประชาชนของเทศบาลต าบลดงเยน็ อ าเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร แตกต่างกนั  
ในขณะท่ีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีทศันะไม่แตกต่างกนั 

ศุภิณญา โซวเซ็ง (2554) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของส านักงาน-
ท่ีดินจังหวดัปทุมธานี สาขาคลองหลวง ผลการวจิยั พบวา่ (1) ประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัปทุมธานี สาขาคลองหลวง พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เรียงตามล าดบั คือ การบรรลุเป้าหมาย ความถูกตอ้งในการปฏิบติังาน และความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการ (2) ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิผลการบริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัปทุมธานี สาขาคลองหลวง ในภาพรวมและรายดา้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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 เรียงตามค่าเฉล่ีย คือ พฤติกรรมการใหบ้ริการ ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ และ 
ความเพียงพอในการใหบ้ริการ (3) ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบประสิทธิผล               
การใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัปทุมธานี สาขาคลองหลวง พบวา่ ตวัแปร อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ท่ีอยูปั่จจุบนั ประเภทการรับบริการ มีระดบั       
การบริการต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนตวัแปร เพศ และ
สถานภาพมีระดบัการบริการต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ (4) ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ี
เก่ียวกบัผลการบริการกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัปทุมธานี 
สาขาคลองหลวง โดยรวมมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ .01 คือ ถา้ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัประสิทธิผลการบริการมากข้ึน กจ็ะท าใหป้ระสิทธิผล        
การใหบ้ริการโดยรวมของส านกังานท่ีดินจงัหวดัปทุมธานี สาขาคลองหลวง  มากข้ึนดว้ย 

ศุสิทธ์ิ โตศุกลวรรณ์ (2554) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการประชาชน 
ศึกษาเฉพาะกรณีส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร พบวา่ ขอ้มูลเก่ียวกบัการประเมิน 
การใหบ้ริการประชาชนของส านกัการโยธา กรุงเทพมหานคร ในภาพรวม 6 ดา้น 
พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงมาดา้น           
ความมีมนุษยสัมพนัธ์ในการใหบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ส าหรับดา้น            
ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเสมอภาคในการ-
ใหบ้ริการพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการมี                
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ส าหรับดา้นความสามารถและปลอดภยัในการขอรับ
บริการพึงพอใจในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ส าหรับขอ้มูลประสิทธิผล             
การใหบ้ริการประชาชนของส านกัการโยธา กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัช่วงเวลาท่ี
ขอรับบริการมีผลต่อประสิทธิผลในการใหบ้ริการประชาชนของส านกัการโยธา-
กรุงเทพมหานคร ส าหรับปัจจยั เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภท
ของการขอรับบริการวนัท่ีขอรับบริการ และความสัมพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานไม่มี
ผลต่อประสิทธิผลในการใหบ้ริการประชาชนของส านกัการโยธา กรุงเทพมหานคร  

กรมการจดัหางาน, กองวิจยัตลาดแรงงาน (2559) ไดส้ ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบั
การใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย (smart job center) กระทรวงแรงงาน 
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พบวา่ ในปี 2558 มีผูม้ารับบริการรวมทั้งส้ิน 289,271 คน โดยเป็นการใหบ้ริการ
ผูป้ระกนัตนท่ีมาขอรับประโยชนท์ดแทนกรณีวา่งงานมากท่ีสุด จ  านวน 87,428 คน 
รองลงมา คือ การใหบ้ริการจดัหางานในประเทศ จ านวน 25,424 คน และใหบ้ริการ
จดัหางานต่างประเทศ จ านวน 21,996 คน ตามล าดบั ส าหรับความประทบัใจในการ-
ใหบ้ริการจดัหางาน พบวา่ ในภาพรวมส่วนใหญ่มีความประทบัใจการบริการของศนูยฯ์ 
สามารถตอบสนองกบัความตอ้งการหางานไดม้าก เทคโนโลยมีีความทนัสมยัสามารถ
คน้หาต าแหน่งงานวา่งไดง่้าย สถานท่ีและบรรยากาศดี สามารถรองรับผูม้าใชบ้ริการได ้ 
ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ยิม้แยม้ และเตม็ใจ ตลอดจนใหค้  าแนะน าไดดี้ ส าหรับ 
ในมุมมองของนายจา้ง พบวา่ มีความประทบัใจในการบริการของศนูยฯ์ มากเช่นกนั  
โดยเห็นวา่เป็นการเปิดโอกาสใหค้นมีงานท า มีอาชีพ โดยไม่ตอ้งเสียเวลามากทั้งนายจา้ง 
และผูส้มคัรงาน เน่ืองจากบริษทันายจา้งสามารถสืบคน้ และคดัเลือกผูห้างานจากระบบ
ออนไลนข์องศนูยฯ์ ได ้ท าใหป้ระหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย 

สุภารัตน ์บุนยามิน (2558) ศึกษาเร่ือง เก่ียวกบัความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ
ศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทย กระทรวงแรงงาน ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อการใหบ้ริการของศนูยใ์นระดบัมาก 
ทุกขั้นตอน ไดแ้ก่ ขั้นตอนการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก 
คุณภาพการใหบ้ริการ ความเช่ือมัน่เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และการประชาสัมพนัธ์
ของกระทรวงแรงงาน ส าหรับในดา้นของความคาดหวงัท่ีจะไดมี้งานท า จากการมาใช้
บริการของศนูยฯ์ ประชาชนยงัมีความคิดเห็นวา่ศนูย ์ฯ ควรปรับปรุงการใหบ้ริการ 
ดา้นการติดตามผลการบรรจุงานเป็นรายบุคคล 

กล่าวโดยสรุป จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง สรุปไดว้า่
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิผลของการใหบ้ริการของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยนั้น ประกอบดว้ย รูปแบบการใหบ้ริการการน า
เทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี การสร้างบรรยากาศ        
ในการใหบ้ริการ และการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม   
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กรอบแนวคดิของการวจิยั 
 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง              
การประเมินประสิทธิผลองคก์ารของ จอนห์ ดี. มิทเลท (John D. Millet) บี. เอม็. เวอร์มา 
(B. M. Verma) ทิพาวดี เมฆสวรรค ์รัชยา กลุวานิชไชยนนัท ์และเล่ือมใส ใจแจง้  
ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั โดยปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การใหบ้ริการ ปัจจยัท่ี 1 ใชแ้นวคิดของ จอนห์ ดี. มิทเลท (John D. Millet) ปัจจยัท่ี 2, 3 
และ 4 ใชแ้นวคิดของ ทิพาวดี เมฆสวรรค ์และปัจจยัท่ี 5 ใชแ้นวคิดของ รัชยา               
กลุวานิชไชยนนัท ์ส าหรับประสิทธิผลการใหบ้ริการฯ ดา้นความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ใชแ้นวคิดของ จอนห์ ดี. มิทเลท (John D. Millet) ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
ใชแ้นวคิดของ ทิพาวดี เมฆสวรรค ์และดา้นพฤติกรรมการท างานเจา้หนา้ท่ี ใชแ้นวคิด
ของ เล่ือมใส ใจแจง้ ดงัแสดงในภาพ 5 
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ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพ 5  กรอบแนวคิดของการวจิยั 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

ประสิทธิผลการให้บริการด้านจัดหางาน
ของศูนย์บริการจัดหางานเพื่อคนไทย 

กระทรวงแรงงาน 
 

1. ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
2. ดา้นระบบการใหบ้ริการ  
3. ดา้นพฤติกรรมการท างานเจา้หนา้ท่ี 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. ภูมิล าเนา 
5. สถานภาพสมรส 
6. ลกัษณะการรับบริการ 
7. จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ  

ปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการ 
1. รูปแบบการใหบ้ริการ     
2. การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน 
3. ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี 
4. การสร้างบรรยากาศในการใหบ้ริการ 
5. การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี 
    และส่ิงแวดลอ้ม 



 

 

บทที่ 3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
การวจิยัเร่ือง “ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางาน

เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน” เป็นการวจิยั 2 แบบ คือ วจิยัเชิงคุณภาพ โดยการศึกษา
ขอ้มูลเอกสาร (documentary research) และวจิยัเชิงปริมาณ (quantitative research) โดย
ใชว้ธีิการศึกษาเชิงส ารวจ (servey research) ผูว้จิยัไดด้  าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

1. รูปแบบของการวจิยั 
2. พื้นท่ีในการวจิยั 
3. ขอบเขตเวลาในการวจิยั 
4. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
5. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
6. การทดสอบเคร่ืองมือ 
7. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
8. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

รูปแบบของการวจิยั 
 

การศึกษาเร่ือง “ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางาน
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน” ด าเนินการวจิยั 2 แบบ คือ การศึกษาขอ้มูลเอกสาร 
(documentary research) โดยการศึกษาคน้ควา้ และรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารต่าง ๆ และ
การศึกษาในเชิงส ารวจ (servey research) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ 
โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (convenience sampling) เพื่อท่ีจะศึกษาระดบั
ประสิทธิผลต่อการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
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กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดขั้นตอนการด าเนินการ
วจิยั ดงัน้ี 

1. ศึกษาหลกัการ แนวคิดทฤษฎี ระเบียบ และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. ก าหนดกรอบแนวคิด หวัขอ้ปัญหา และวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
3. ก  าหนดกลุ่มประชากร และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. สร้างเคร่ืองมือส าหรับเกบ็ขอ้มูลการศึกษาร่วมกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา 
5. ทดสอบเคร่ืองมือกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา (try out) 
6. ด าเนินการแจกแบบสอบถาม และเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
7. วเิคราะห์ขอ้มูลและแปลผลขอ้มูล 
8. สรุปและรายงานผลการวจิยั 

 

พืน้ที่ในการวจิยั 
 

การวจิยัคร้ังน้ีจะศึกษาเฉพาะการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการ           
จดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตเวลาในการวจิยั 
 

ด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลของผูม้ารับบริการศูนยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ในช่วงเดือนเมษายน พ.ศ. 2560 
ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2560 รวมระยะเวลา 3 เดือน 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

1. ประชากร คือ ประชาชนท่ีตอ้งการหางาน และมารับบริการท่ีศนูยบ์ริการจดัหา
งานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ช่วงเดือนมกราคม-มีนาคม 
พ.ศ. 2560 
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2. กลุ่มเป้าหมาย ประชาชนท่ีตอ้งการหางานและมารับบริการจดัหางานท่ี
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กระทรวงแรงงาน ช่วงเดือน
มกราคม-มีนาคม พ.ศ. 2560 จ านวน 11,152 คน (กรมการจดัหางาน, 2560)   

3. การก าหนดขนาดตวัอยา่งของประชาชนท่ีมารับบริการ โดยเทียบเคียงจากสถิติ
ประชาชนทัว่ไปท่ีตอ้งการหางานและมาใชบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย 
กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ในช่วงเดือนมกราคม-มีนาคม พ.ศ. 2560 
จ านวน 11,152 คน โดยใชห้ลกัการค านวณของ Taro Yamane ดงัต่อไปน้ี (ธานินทร์ 
ศิลป์จารุ, 2550, หนา้ 48) 

 

 
 

 

โดย  n    =   จ  านวนของขนาดตวัอยา่ง 
 N  =   จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
 e    =   ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(โดยในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดให้

เท่ากบั 0.05) 
แทนค่า 
n    =              11,152  
       1 + [11,152 (0.05)2] 
 

=       11,152 
                            1 + 27.88 

         =     11,152  

         28.88 

 =     386.15  
 =     387    

 

ดงันั้น ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประมาณ 387 ราย 
 

n   =       N  
 1 + Ne2 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถามประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้น 
จดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพ-  
มหานคร สร้างข้ึนโดยการศึกษาจากเอกสารทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา-
สูงสุด ภูมิล  าเนา สถานภาพสมรส ลกัษณะการรับบริการ และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความรู้
ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีการน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน รูปแบบการใหบ้ริการ
ของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย การสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ
คนไทยและการอ านวย ความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม และส าหรับการวจิยั 
ในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชม้าตรฐานวดัแบบลิเคิร์ท สเกล (Likert scale) ก าหนดระดบัความ-
คิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

5   คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4   คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
3   คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
2   คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 ประสิทธิผลการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย จ านวน          
3 ดา้น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ พฤติกรรมการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี และ
ระบบการใหบ้ริการ ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชม้าตรฐานวดัแบบลิเคิร์ท สเกล (Likert scale) ก าหนด
ระดบัประสิทธิผลออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

5   คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4   คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
3   คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
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2   คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 ขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาอุปสรรค และขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง 
และพฒันาการบริการจดัหางานของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
ดินแดง กรุงเทพมหานคร โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด (open ended question) 

 

การทดสอบเคร่ืองมือ 
 

 ผูว้จิยัไดน้ าแบบทดสอบไปท าการทดสอบหาความตรงและความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 
1. การหาความตรง (validity) โดยไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปเสนอต่อ

ประธานกรรมการท่ีปรึกษา เพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้งดว้ยการหาค่าความตรง
เชิงเน้ือหา (content validity) ของค าถามในแต่ละขอ้วา่ตรงตามจุดมุ่งหมายของการวจิยั
คร้ังน้ีหรือไม่ หลงัจากนั้นจะน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึนเพื่อด าเนินการ
วจิยัในขั้นต่อไป 

2. การหาความเช่ือมัน่ (reliability) โดยไดน้ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ 
ไปท าการทดสอบ (try-out) กบัศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย ซ่ึงตั้งอยูใ่นส านกังาน-
จดัหางานเขตพื้นท่ี 3 จ  านวน 15 คน จากนั้นน าแบบสอบถามมาวเิคราะห์เพื่อหา           
ความเช่ือมัน่รายขอ้ (item analysis) โดยวธีิการหาความสอดคลอ้งภายใน (internal 
consistency method) โดยใชสู้ตรของ Pearson Product Moment Correlation Coefficient 
และหาค่าความเช่ือมัน่ตามวธีิการสูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s  
Coeffcient Alpha) ไดค่้าสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า เท่ากบั .927 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม เม่ือรวบรวมขอ้มูล และหาค่าเฉล่ีย 

แลว้น ามาแปลความหมาย ดงัน้ี 
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1. การแปลความหมายระดบัความคิดเห็น จะใชค้ะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 
แบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 3 ระดบั โดยการหาช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
ดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2548, หนา้ 181) 

 

ความกวา้งของอตัราภาคชั้น    
 
 
                    3 

 
 จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายระดบัความคิดเห็นต่อ                  
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
ดินแดง กรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 1.00-2.33 เท่ากบั มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้น
จดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร 
ในระดบันอ้ย ควรปรับปรุง 

คะแนนเฉล่ีย 2.34-3.67 เท่ากบั มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้น
จดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร 
ในระดบัปานกลาง  
 คะแนนเฉล่ีย 3.68-5.00 เท่ากบั มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ                
ดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง 
กรุงเทพมหานคร ในระดบัมาก 

2. การแปลความหมายระดบัความสัมพนัธ์ จะใชต้วัเลขของสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficlent) หากค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์มีค่าใกลเ้คียง –1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง แต่หาก
มีค่าใกล ้0 แสดงถึงการมีความสัมพนัธ์กนัในระดบันอ้ย หรือไม่มีเลย ส าหรับการ
พิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์โดยทัว่ไปอาจใชเ้กณฑ ์ดงัน้ี (Hinkle, 1998, p. 118) 

 
 
 

 =      (คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด)  
      จ  านวนชั้น 

          =      5 – 1  
 

   =    1.33  
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ค่า  r ระดบัความสัมพนัธ์  
.90-1.00 มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก 
.70-.90 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
.50-.70 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
.30-.50 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
.00-.30 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
เคร่ืองหมาย + , – หนา้ตวัเลขสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์จะบอกถึงทิศทาง

ความสัมพนัธ์ โดยท่ีหาก 
 r  มีเคร่ืองหมาย  +  หมายถึง การมีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางเดียวกนั 

(ตวัแปรหน่ึงมีค่าสูง อีกตวัหน่ึงจะมีค่าสูงไปดว้ย) 
r  มีเคร่ืองหมาย  –  หมายถึง การมีความสัมพนัธ์กนัไปในทิศทางตรงกนัขา้ม (ตวั

แปรหน่ึงมีค่าสูง อีกตวัหน่ึงจะมีค่าต ่า)  
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางดา้นสถิติส าหรับการค านวณ 

และใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
1. สถิติพรรณา 

1.1 ค่าร้อยละ ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
1.2 ค่าเฉล่ีย (mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

ใชอ้ธิบายระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย 
กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร   

2. สถิติอนุมาน 
2.1 ใชค่้า t test ในการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระท่ีมี             

การแบ่งเกณฑอ์อกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ 
2.2 ใชค่้า one-way ANOVA ในการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปร

อิสระท่ีมีการแบ่งเกณฑเ์ป็น 3 กลุ่มข้ึนไป ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา ภูมิล  าเนา



79 

สถานภาพสมรส ลกัษณะการขอรับบริการ และจ านวนคร้ังท่ีท่านเขา้มารับบริการ 
โดยวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเม่ือพบความแตกต่างจึงท าการวเิคราะห์ 
หาความแตกต่างของค่าเฉล่ียดว้ยวธีิ LSD 

2.3 ใชค่้า r test ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั               
การใหบ้ริการกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 

ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์คร้ังน้ี ก  าหนดไวท่ี้ระดบั .05   
 



 

 

บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศูนยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามส ารวจความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 387 คน ผลการวจิยัและ             
การวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย 
 ส่วนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อมูลพืน้ฐานส่วนบุคคล 
 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
ของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร 
ในการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ภูมิล าเนา สถานภาพสมรส 
ลกัษณะการขอรับบริการ และจ านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการ ผลการวเิคราะห์สรุปได ้
ดงัน้ี 
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ตาราง 1 
จ านวน และร้อยละของผู้มารับบริการจากศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทย กระทรวง-
แรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร                                                              (n = 387) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 177 45.74 
หญิง 210 54.26 
รวม 387 100.00 

2. อาย ุ   
ต  ่ากวา่ 25 ปี 80 20.67 
ตั้งแต่ 25-35 ปี 209 54.01 
ตั้งแต่ 36-45 ปี 77 19.90 
ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 21   5.43 
รวม 387 100.00 

3. ระดบัการศึกษา   
ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 180 46.51 
ปริญญาตรี 183 47.29 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 24 6.20 
รวม 387 100.00 

4. ภูมิล  าเนา   
ภาคกลาง 199 51.42 
ภาคเหนือ 66 17.05 
ภาคใต ้ 22 5.68 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 93 24.03 
ภาคตะวนัออก  7 1.18 
รวม 387 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ)   
ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

5. สถานภาพสมรส   
โสด 294 75.97 
สมรส 78 20.16 
หยา่  9 2.33 
หมา้ย  6 1.55 
อ่ืน ๆ  0 0.00 
รวม 387 100.00 

6. ลกัษณะการขอรับบริการ   
การจดัหางานในประเทศ 312 80.62 
การจดัหางานต่างประเทศ 47 12.14 
การจดัหางานในประเทศและต่างประเทศ 28 7.24 
รวม 387 100.00 

7. จ  านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการ   
1 คร้ัง 330 85.27 
2 คร้ัง 47 12.14 
3 คร้ัง 73 1.81 
4 คร้ัง  3 0.78 
รวม 387 100.00 

 
จากตาราง 1 สามารถอธิบายขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น        

การวจิยัได ้ดงัน้ี 
1. เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 

54.26 และเพศชาย จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 45.74   
2. อาย ุพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายอุยูร่ะหว่าง 25-30  ปี จ  านวน 209 คน 

คิดเป็นร้อยละ 54.01 รองลงมา คือ มีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
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20.67 และมีอายรุะหวา่ง 30-45 ปี จ  านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.90 และอาย ุ46 ปี          
ข้ึนไป จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.43  

3. ระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการจากศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 47.29 รองลงมา คือ การศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี จ  านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 46.51 และมีระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
นอ้ยท่ีสุด จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20  

4. ภูมิล  าเนา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการจากศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อ       
คนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาในภาคกลาง 
มากท่ีสุด จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 51.42 รองลงมา คือ ภาคตะวนัออก-               
เฉียงเหนือ จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 24.03 ภาคเหนือ 66 คน คิดเป็นร้อยละ 17.05 
ภาคใต ้จ  านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.68 และภาคตะวนัออก จ านวน 7 คน คิดเป็น         
ร้อยละ 1.81 ตามล าดบั   

5. สถานภาพสมรส พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการจากศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด              
มากท่ีสุด จ านวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 75.97 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จ านวน          
78 คน คิดเป็นร้อยละ 20.16 สถานภาพหยา่ จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.33 และ 
แยกกนัอยู ่จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.55  ตามล าดบั    

6. ลกัษณะการรับบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการจากศนูยบ์ริการจดัหา
งานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มาขอรับบริการ
จดัหางานในประเทศมากท่ีสุด จ  านวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 80.64 รองลงมา คือ              
มาขอรับบริการจดัหางานต่างประเทศ จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.14 และขอรับ
บริการทั้งจดัหางานในประเทศและจดัหางานต่างประเทศ จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.28 ตามล าดบั   

7. จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการจากศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีจ านวน
การขอรับเป็นคร้ังแรก จ านวน 330 คน คิดเป็นร้อยละ 85.27 รองลงมา คือ เขา้รับบริการ 
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2 คร้ัง จ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.14 เขา้รับบริการ 3 คร้ัง จ  านวน 7 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 1.81 และเขา้รับบริการ 4 คร้ัง จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.78 ตามล าดบั  

 

 

ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการศูนย์บริการจดัหางานเพือ่คนไทย 
 

 ส่วนน้ีเป็นการแสดงขอ้มูลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ ศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ รูปแบบการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย การน าเทคโนโลยเีขา้
มาสนบัสนุน ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี การสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทย และการอ านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 
 
ตาราง 2 
ปัจจัยท่ีเก่ียวกบัการให้บริการของผู้รับบริการศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ                 
โดยภาพรวม                                                                                                     (n = 387) 

ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. รูปแบบการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการฯ 4.26 .59 มาก 5 

2. การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน 4.27 .58 มาก 3 

3. ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี 4.40 .54 มาก 2 

4. การสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการฯ 4.45 .50 มาก 1 

5. การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี 
    และส่ิงแวดลอ้ม 4.26 .59 มาก 4 

ค่าเฉล่ียรวม 4.33 .55 มาก  
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 จากตาราง 2 ในภาพรวม พบวา่ ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก            
(X = 4.33) และเม่ือพิจารณารายดา้นทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ รูปแบบการใหบ้ริการของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน ความรู้
ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี การสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
และการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม พบวา่ ทุกดา้นกลุ่มตวัอยา่ง 
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นการสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการจดัหางาน
เพื่อคนไทยฯ มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นสูงท่ีสุด (X = 4.45) รองลงมาดา้นความรู้
ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี (X = 4.40) และดา้นรูปแบบการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทยฯ (X = 4.26)    
 
ตาราง 3 
ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการของผู้รับบริการศูนย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ 
ด้านรูปแบบการให้บริการ                                                                                 (n = 387) 

รูปแบบการใหบ้ริการ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย เช่น 
Smart job mobile App  เป็นตน้ 4.25 .73 มาก 3 

2. มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีมีความชดัเจน 
ไม่ยุง่ยากไม่ซบัซอ้น 4.37 .71 มาก 2 

3. มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวก  
และรวดเร็ว 4.42 .65 มาก 1 

4. มีเอกสาร/แผน่พบั/ป้ายประกาศ/ 
บอร์ดแจง้ขอ้มูลต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 4.16 .76 มาก 5 

5. มีการติดป้ายแสดงขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
เพื่อสร้างความเขา้ใจแก่ผูรั้บบริการใหเ้กิด 
ความชดัเจนอยา่งเพียงพอ 4.24 .76 มาก 4 
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ตาราง 3 (ต่อ)     

รูปแบบการใหบ้ริการ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

6. มีตูรั้บความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
เพียงพอ 4.12 .81 มาก 6 

ค่าเฉล่ียรวม 4.24 .59 มาก  

 
 จากตาราง 3 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ          
คนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ พบวา่ 
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.24) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทั้ง 6 ขอ้  
มีความคิดเห็นต่อรูปแบบการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยเร่ืองขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ท่ีสะดวกและรวดเร็ว มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด (X = 4.42) รองลงมา คือ ขั้นตอน
การใหบ้ริการท่ีมีความชดัเจน ไม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้น (X = 4.37) และมีตูรั้บความคิดเห็น/
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์เพียงพอ มีระดบัความเห็นนอ้ยท่ีสุด (X = 4.12)   
 
ตาราง 4 
ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการของผู้รับบริการศูนย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ    
ด้านการน าเทคโนโลยีเข้ามาสนับสนุนการให้บริการของศนูย์บริการจัดหางาน 
เพ่ือคนไทยฯ                                                                                                     (n = 387) 

การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุนฯ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. ไดน้ าระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้นการ-   
บริการรับข้ึนทะเบียนจดัหางาน 4.59 .56 มาก 1 

2. มีบริการจดัหางานดว้ยระบบแอปพลิเคชัน่ 
Smart job mobile App   4.44 .64 มาก 3 

3. มีบริการรับข้ึนทะเบียนคนหางาน 
ผา่นเวบ็ไซต ์ 4.49 .61 มาก 2 
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ตาราง 4 (ต่อ)     

การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุนฯ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

4. มีบริการถ่าย Clip VDO แนะน าตนเอง 3.93 .98 มาก 6 
5. มีบริการสัมภาษณ์งานผา่นระบบ 
อินเทอร์เน็ต (skype) 4.01 .90 มาก 5 

6. มีการประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการผา่นส่ือ 
หลายรูปแบบอยา่งต่อเน่ือง เช่น เวบ็ไซต ์
วทิย ุโทรทศัน ์แผน่พบั ใบปลิว เป็นตน้ 4.17 .75 มาก 4 

ค่าเฉล่ียรวม 4.27 .58 มาก  

 
 จากตาราง 4 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคน
ไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ดา้นการน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน 
พบวา่ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทั้ง 6 ขอ้        
มีความคิดเห็นต่อรูปแบบการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยเร่ืองการน าระบบคอมพิวเตอร์
มาใชใ้นการบริการรับข้ึนทะเบียนจดัหางาน มีระดบัความคิดเห็น มากท่ีสุด (X = 4.59) 
รองลงมา คือ มีบริการรับข้ึนทะเบียนคนหางานผา่นเวบ็ไซต ์(X = 4.49)  และมีบริการ
ถ่าย Clip VDO แนะน าตนเอง มีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด (X = 3.93)   
 
ตาราง 5 
ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกบัประสิทธิผลการให้บริการของผู้ รับบริการศนูย์บริการจัดหางาน    
เพ่ือคนไทยฯ ด้านความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีของศนูย์บริการจัดหางาน 
เพ่ือคนไทยฯ                                                                                                       (n = 387) 

ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีฯ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. มีความรู้ และมีความน่าเช่ือถือในการ- 
ใหบ้ริการ 4.31 .60 มาก 6 
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ตาราง 5 (ต่อ)     

ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีฯ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

2. มีความสามารถในการใหค้  าแนะน าช้ีแจง 
และตอบขอ้ซกัถาม 4.33 .66 มาก 5 

3. มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.40 .62 มาก 3 
4. มีความรับผดิชอบ มุ่งมัน่ และพร้อมในการ- 
ปฏิบติังาน 4.38 .62 มาก 4 

5. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการและถูกตอ้ง 4.49 .62 มาก 2 
6. ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนั 
ตามล าดบัก่อน-หลงั 4.50 .60 มาก 1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.40 .54 มาก  

 
 จากตาราง 5 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ดา้นความรู้ความสามารถ 
ของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.40) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ทั้ง 6 ขอ้ มีความคิดเห็นต่อความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี อยูใ่นระดบัมาก 
โดยเร่ืองการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค เท่าเทียมกนั ตามล าดบัก่อนหลงั มีระดบั 
ความคิดเห็นมากท่ีสุด (X = 4.50) รองลงมา คือ มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการและ
ถูกตอ้ง (X = 4.49)  และมีความรู้ และมีความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการมีระดบัความเห็น
นอ้ยท่ีสุด (X = 4.31)   
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ตาราง 6 
ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกบัประสิทธิผลการให้บริการของผู้ รับบริการศนูย์บริการจัดหางาน 
เพ่ือคนไทยฯ ด้านการสร้างบรรยากาศในการให้บริการของศนูย์บริการจัดหางาน 
เพ่ือคนไทยฯ                                                                                                     (n = 387) 

การสร้างบรรยากาศในการใหบ้ริการฯ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. มีการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ 
ต่อการใหบ้ริการ เช่น การจดัเกา้อ้ีนัง่ น ้าด่ืม 
หอ้งน ้า เป็นตน้ 4.33 .64 มาก 6 

2. สถานท่ีใหบ้ริการมีแสงสวา่งท่ีเหมาะสม 
เพียงพอ 4.40 .56 มาก 5 

3. สถานท่ีใหบ้ริการมีอากาศถ่ายเท 4.44 .58 มาก 4 
4. การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสะอาดและ 
เป็นระเบียบ 4.51 .56 มาก 2 

5. สถานท่ีใหบ้ริการมีความทนัสมยั 4.49 .59 มาก 3 
6. สถานท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 4.52 .54 มาก 1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.45 .50 มาก  
 
 จากตาราง 6 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ       
คนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ดา้นการสร้างบรรยากาศของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ พบวา่ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.45) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทั้ง 6 ขอ้ มีความคิดเห็นต่อการสร้างบรรยากาศของศูนยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทยฯ อยูใ่นระดบัมาก โดยเร่ืองการจดัสถานท่ีเหมาะสมกบั               
การใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด (X = 4.52) รองลงมา คือ การจดัสถานท่ี
ใหบ้ริการสะอาดและเป็นระเบียบ (X = 4.51)  และมีการจดัอ านวยความสะดวกเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ เช่น การจดัเกา้อ้ีนัง่ น ้าด่ืม หอ้งน ้า เป็นตน้ มีระดบัความเห็นนอ้ยท่ีสุด  
(X = 4.31)   
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ตาราง 7 
ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกบัประสิทธิผลการให้บริการของผู้ รับบริการศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือ
คนไทยฯ ด้านการอ านวยความสะดวกด้านสถานท่ีและส่ิงแวดล้อมของศนูย์บริการจัดหา
งานเพ่ือคนไทยฯ                                                                                               (n = 387) 

การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี 
และส่ิงแวดลอ้มฯ 

X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. สถานท่ีตั้งของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ 
คนไทย สะดวกแก่การมารับบริการ 4.34 .709 มาก 2 

2. มีป้ายบอกท่ีตั้งของศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย อยา่งชดัเจน 4.27 .73 มาก 4 

3. ความเพียงพอและความสะดวกของ 
สถานท่ีจอดรถ 4.02 .90 มาก 6 

4. อาคารสถานท่ีมีการแบ่งสัดส่วนอยา่งเป็น 
ระบบ 4.26 .68 มาก 5 

5. พื้นท่ีภายในศนูยบ์ริการฯ กวา้งขวาง 4.37 .63 มาก 1 
6. ภูมิทศันข์องศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ 
คนไทยมีความสวยงาม  เช่น มีการจดัสวน 4.29 .66 มาก 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.26 .59 มาก  

 
 จากตาราง 7 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ดา้นการอ านวยความสะดวก
ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ พบวา่ ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.26) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทั้ง 6 ขอ้ มีความคิดเห็นต่อ        
การสร้างบรรยากาศของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ อยูใ่นระดบัมาก โดยเร่ือง
พื้นท่ีภายในศนูยบ์ริการฯ กวา้งขวาง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด (X = 4.37) รองลงมา 
คือ สถานท่ีตั้งของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยสะดวกแก่การมารับบริการ                         
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(X = 4.34) และความเพียงพอและความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ มีระดบัความเห็น
นอ้ยท่ีสุด (X = 4.02)   
 
ตาราง 8 
ประสิทธิผลการให้บริการด้านจัดหางานของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ              
ในภาพรวม                                                                                                                             (n = 387) 

ประสิทธิผลการใหบ้ริการ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. พฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี 4.51 .54 มาก 1 
2. ระบบการใหบ้ริการ 4.27 .55 มาก 3 
3. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 4.35 .53 มาก 2 

ค่าเฉล่ียรวม 4.38 .48  มาก  
 
 จากตาราง 8 พบวา่ ประสิทธิผลการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อ          
คนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ในภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 
(X = 4.38) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทั้ง 3 ขอ้ มีความคิดเห็นต่อการสร้างบรรยากาศ
ของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ อยูใ่นระดบัมากโดยดา้นพฤติกรรมการของ
ท างานเจา้หนา้ท่ี มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด (X = 4.51) รองลงมา คือ ดา้นความ-          
พึงพอใจของผูรั้บบริการ (X = 4.35) และดา้นระบบการใหบ้ริการ มีระดบัความเห็น           
นอ้ยท่ีสุด (X = 4.27)   
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ตาราง 9 
ประสิทธิผลการให้บริการด้านจัดหางานของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ              
ด้านพฤติกรรมการท างานของเจ้าหน้าท่ี                                                             (n = 387) 

พฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ 
ในการใหบ้ริการ 4.50 .62 มาก 4 

2. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และ 
มีบุคลิกภาพท่ีดี 4.55 .58 มาก 1 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.49 .62 มาก 5 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
ดว้ยความเสมอภาค และเท่าเทียม 4.49 .64 มาก 6 

5. เจา้หนา้ท่ีมีความตรงต่อเวลาในการ- 
ใหบ้ริการ 4.54 .56 มาก 2 

6. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรือ 
ใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 4.51 .62 มาก 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.51 .54 มาก  
 
 จากตาราง 9 พบวา่ ประสิทธิผลการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อ           
คนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ดา้นพฤติกรรมการท างานของ
เจา้หนา้ท่ี พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทั้ง 6 ขอ้  
มีความคิดเห็นต่อพฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี อยูใ่นระดบัมาก โดยเร่ืองเจา้หนา้ท่ี
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ีดี มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด (X = 4.55) 
รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีความตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ (X = 4.54) และเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเสมอภาค และเท่าเทียม มีระดบัความเห็นนอ้ยท่ีสุด 
(X = 4.49)   
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ตาราง 10 
ประสิทธิผลการให้บริการด้านจัดหางานของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ           
ด้านระบบการให้บริการ                                                                                 (n = 387) 

ระบบการใหบ้ริการ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. มีการใหบ้ริการดา้นการจดัหางานทั้งใน 
ประเทศ และต่างประเทศอยา่ง 
หลากหลาย 4.14 .69 มาก 6 

2. ขอ้มูลดา้นการจดัหางานมีความ- 
น่าสนใจ และเช่ือถือได ้ 4.22 .66 มาก 5 

3. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน 
เขา้ใจง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 4.30 .66 มาก 2 

4. มีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใช ้
ในการใหบ้ริการจดัหางาน  เช่น  
คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 4.39 .67 มาก 1 

5. มีการติดตามผลและประเมิน 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.28 .69 มาก 4 

6. มีการปรับปรุงและพฒันาระบบ 
การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของผูห้างาน 4.29 .65 มาก 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.27 .67 มาก  
 
 จากตาราง 10 พบวา่ ประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ       
คนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ดา้นระบบการใหบ้ริการ พบวา่  
อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทั้ง 6 ขอ้ มีความคิดเห็นต่อ 
ระบบการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยเร่ืองมีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใช ้
ในการใหบ้ริการจดัหางาน  เช่น คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
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(X = 4.39) รองลงมา คือ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
(X = 4.30) และมีการใหบ้ริการดา้นการจดัหางานทั้งในประเทศ และต่างประเทศ 
อยา่งหลากหลาย มีระดบัความเห็นนอ้ยท่ีสุด (X = 4.14)   
 
ตาราง 11 
ประสิทธิผลการให้บริการด้านจัดหางานของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ              
ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ                                                                  (n = 387) 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ X SD 
ระดบั

ความเห็น 
อนัดบั 

1. ไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสารดา้น 
การจดัหางานท่ีเป็นประโยชน ์ 4.38 .658 มาก 4 

2. ไดรั้บบริการดา้นการจดัหางานเป็นไป 
ตามท่ีคาดหวงั 4.18 .671 มาก 6 

3. มีความประทบัใจในการใหบ้ริการของ 
เจา้หนา้ท่ี 4.38 .629 มาก 3 

4. มีความประทบัใจในความสะดวกสบาย   
ของสถานท่ีใหบ้ริการ 4.42 .599 มาก 1 

5. มีความเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บการติดต่อกลบั 
หรือไดรั้บการบรรจุงาน จากการรับบริการ 
จดัหางานจากศนูยฯ์ 4.33 .642 มาก 5 

6. มีความพึงพอใจกบัระบบการใหบ้ริการ 
ดา้นจดัหางานของศนูยฯ์ ในภาพรวม 4.41 .614 มาก 2 

ค่าเฉล่ียรวม 4.35 .534 มาก  

 
 จากตาราง 11 พบวา่ ประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ              
คนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ดา้นระบบการใหบ้ริการ พบวา่  
อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทั้ง 6 ขอ้ มีความคิดเห็นต่อ 
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ระบบการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีความประทบัใจในความสะดวกสบายของ
สถานท่ีใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด (X = 4.42) รองลงมา คือ  มีความพึงพอใจ
กบัระบบการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ                     
ในภาพรวม (X = 4.41) และการไดรั้บบริการดา้นการจดัหางานเป็นไปตามท่ีคาดหวงั 
มีระดบัความเห็นนอ้ยท่ีสุด (X = 4.18)   

 

การทดสอบสมมตฐิาน 
 
 การวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางาน
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัก  าหนดสมมติฐาน              
การวจิยั ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ผูรั้บบริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยท่ีมีปัจจยั-       
ส่วนบุคคลต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย แตกต่างกนั   
 
ตาราง 12 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางาน
ของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามเพศ                                 (n = 387) 

เพศ จ านวน X SD t Sig. 
ชาย 163 3.97 .42 -1.413 .158 
หญิง 231 4.04 .45   

มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 12 ระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ       
คนไทยฯ จ าแนกตามเพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ                
การใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ไม่แตกต่างกนั (Sig. = .158)  
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ตาราง 13 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางาน
ของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามอาย ุ                                  (n = 387) 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม 3 1.333 .444 1.909 .002 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 383 89.162 .233   

รวม 386 90.496    
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง  ระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ          
คนไทยฯ จ าแนกตามอาย ุพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี อายตุั้งแต่ 25-35 ปี 
และอาย ุ46 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ            
คนไทยฯ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (Sig. = .002) จึงท าการ-
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (ดูตาราง 15) 
 
ตาราง 14 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางาน
ของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามอายเุป็นรายคู่                   (n = 387) 

อาย ุ X SD 
อาย ุ

(1) (2) (3) 
(1) ต  ่ากวา่ 25 ปี 4.41 .37 - - * 
(2) อายตุั้งแต่ 25-35 ปี 4.40 .47 - - * 
(3) ตั้งแต่ 36-45 ปี 4.33 .58 - - - 
(4) อาย ุ46 ปีข้ึนไป 4.16 .58 * * - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อ                
การใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง 
กรุงเทพมหานคร ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี (X = 4.41) และกลุ่มท่ีมีอายตุั้งแต่ 
25-35 ปี (X = 4.40) ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีเพิ่งจบการศึกษาหรืออยูใ่นวยัเร่ิมท างาน ยงัมีอายงุาน 
และประสบการณ์การท างานไม่สูงนกั หากตอ้งการเปล่ียนงานหรือหางานใหม่และ         
ง่ายต่อการเร่ิมตน้ กลุ่มดงักล่าวจึงมีความคาดหวงั และมีความเช่ือมัน่สูงวา่จะไดรั้บ         
การติดต่อกลบัจากการมารับบริการท่ีศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ มากกวา่กลุ่มท่ีมี
อายตุั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป (X = 4.16) ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีท างานมาพอสมควรและเร่ิมเขา้สู่วยั
เกษียณ โอกาสในการหางานและถูกจา้งงาน นอ้ยกว่าสองกลุ่มแรก จึงมีความเช่ือมัน่และ
ความคาดหวงัในการมารับบริการท่ีศนูยฯ์ ต ่ากวา่กลุ่มอ่ืน ๆ  
 
ตาราง 15 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางาน
ของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามระดับการศึกษา                 (n = 387) 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม 2 0.28 .14 .60 .435 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 384 90.22 .24   

รวม 386 90.50    
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 15 ผลการศึกษาความแตกต่างของระดบัการศึกษาต่อความคิดเห็นต่อ
การใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง
กรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบั 
ปริญญาตรี และระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ 
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ไม่แตกต่างกนั (Sig. = .435)  
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ตาราง 16 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางานของ
ศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามภมิูล าเนา                                (n = 387) 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม 4 4.96 1.24 5.54 .262 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 382 85.54 0.22   

รวม 386 90.50    
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 16 ผลการศึกษาความแตกต่างของภูมิล าเนาต่อความคิดเห็นต่อ             
การใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง 
กรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคใต ้ 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคตะวนัออก มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ไม่แตกต่างกนั (Sig. = .262)  
 
ตาราง 17 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางาน
ของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามสถานภาพสมรส               (n = 387) 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม 3 0.53 .18 .76 .219 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 383 89.96 .24   

รวม 386 90.47    
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง  17 ผลการศึกษาความแตกต่างของสถานภาพสมรสต่อความคิดเห็น 
ต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง 
กรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพโสด สมรส หยา่ หมา้ย หรืออ่ืน ๆ  
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มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ไม่แตกต่างกนั 
(Sig. = .219)  
 
ตาราง 18 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางาน
ของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามลกัษณะการรับบริการ         (n = 387) 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม 2 2.16 1.08 4.69 .011 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 384 88.34 0.23   

รวม 386 90.50    
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 18 ผลการศึกษาความแตกต่างของลกัษณะการรับบริการต่อความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง 
กรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลกัษณะการรับบริการจดัหางานในประเทศ                
รับบริการจดัหางานต่างประเทศ และรับการบริการจดัหางานทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 (Sig. = .011) จึงท าการทดสอบ 
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD (ดูตาราง 19) 
 
ตาราง 19 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางาน
ของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามลกัษณะการรับบริการเป็นรายคู่ 

(n = 387) 

การรับบริการ X SD 
การรับบริการ 

(1) (2) (3) 
(1) การจดัหางานในประเทศ 4.41 .48 - * - 
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ตาราง 19 (ต่อ)      

การรับบริการ X SD 
การรับบริการ 

(1) (2) (3) 
(2) การจดัหางานต่างประเทศ 4.20 .41 * - - 
(3) การจดัหางานในประเทศ 
      และต่างประเทศ 4.27 .57 - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ                   
การใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง 
กรุงเทพมหานคร ท่ีมารับบริการแตกต่างกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการจดัหางาน
ในประเทศของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ (X = 4.41) มีระดบัความคิดเห็น
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการจดัหางานต่างประเทศ (X = 4.20) เน่ืองจากการหา
งานในประเทศ มีต าแหน่งงาน และความหลากหลายของงานมากกวา่ต าแหน่งงานใน
ต่างประเทศ และมีขอ้จ ากดันอ้ยกวา่ โอกาสท่ีจะไดง้านสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ีจึงมี
ความคาดหวงัและ มีความมัน่ใจวา่การมารับบริการท่ีศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ 
จะไดรั้บการจา้งงานในเร็ววนั ส่วนกลุ่มท่ีมารับบริการหางานในต่างประเทศ ซ่ึงมี
ต าแหน่งงานนอ้ย และขอ้จ ากดัดา้นคุณสมบติัของการเดินทางไปต่างประเทศมีมากจน
อาจเป็นอุปสรรค และมีโอกาสนอ้ย กลุ่มดงักล่าวจึงมีความคาดหวงั และเช่ือมัน่ในการ-
มารับบริการท่ีศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ นอ้ยกวา่กลุ่มแรก 
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ตาราง 20 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางาน
ของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  (n = 387) 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม 3 1.32 .44 1.89 .029 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 383 89.17 .23   

รวม 386 90.50    
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 20 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิผลดา้นจดัหางานของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ จ าแนกตามจ านวนคร้ัง
ท่ีมารับบริการ พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
(Sig. = .029) จึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (ดูตาราง 21) 
 
ตาราง 21 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบคุคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลด้านจัดหางาน
ของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการเป็นรายคู่ 

(n = 387) 

จ  านวนคร้ัง X SD 
จ านวนคร้ัง 

(1) (2) (3)  (4) 
(1)  1 คร้ัง 4.40 .48 - - - * 
(2)  2 คร้ัง 4.34 .47 - - -  
(3)  3 คร้ัง 4.27 .53 - - - * 
(4)  4 คร้ัง 5.00 .00 * * *  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 21 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง
กรุงเทพมหานคร ตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการแตกต่างกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับ
บริการ นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการ 3-4 
คร้ังข้ึนไป ทั้งน้ี เป็นเพราะคนท่ีมารับบริการบ่อยคร้ัง (ตั้งแต่ 3 คร้ังข้ึนไป) ยอ่มแสดงให้
เห็นถึงความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ และเกิด
ความประทบัใจจากการใชบ้ริการท่ีผา่นมา จึงกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก ส าหรับคนท่ีมารับ
บริการเพียง 1 หรือ 2 คร้ัง อาจยงัไม่มีความเช่ือมัน่ในบริการ ไม่มีประสบการณ์ในการ
รับบริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ จึงมีระดบัความคิดเห็นท่ีแตกต่างจาก 
กลุ่มท่ีมารับบริการบ่อยคร้ัง 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล 
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
 
ตาราง 22 
ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการมีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลการให้บริการของ
ศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ                                                                    (n = 387) 

ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
ประสิทธิผลการใหบ้ริการ 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (r) 

Sig. (2-tailed) 

1. รูปแบบการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการฯ .679 .000 
2. การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน .547 .000 

3. ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี .694 .000 

4. การสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการฯ .683 .000 

5. การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี 
    และส่ิงแวดลอ้ม .682 .000 

โดยรวม .657 .000 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 22 แสดงผลวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
ประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน        
ดินแดง กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารทดสอบค่าทางสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของ
เพียร์สัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัทั้ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์นอ้ยต่อ
ประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ และมีความสัมพนัธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญั ทางสถิติ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ-
สหสัมพนัธ์เพียร์สัน โดยรวมเท่ากบั .657 กล่าวคือ รูปแบบการใหบ้ริการของศนูย-์
บริการฯ การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุนความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี การสร้าง
บรรยากาศของศนูยบ์ริการฯ และการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม        
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกเลก็นอ้ยกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางาน
เพื่อคนไทยฯ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 
.679 .547 .694 .683 และ .682 ตามล าดบั 
 
ตาราง 23 
การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการกบัประสิทธิผล        
การให้บริการของศนูย์บริการจัดหางานเพ่ือคนไทยฯ                                       (n = 387) 

ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
ประสิทธิผลการใหบ้ริการ 

(1) (2) (3) 
r Sig. r Sig. r Sig. 

1. รูปแบบการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการฯ .643 .000 .608 .000 .607 .000 
2. การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน .500 .000 .469 .00 .497 .000 
3. ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี .645 .000 .597 .000 .576 .000 
4. การสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการฯ .564 .000 .620 .000 .647 .000 
5. การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี 
    และส่ิงแวดลอ้ม .616 .000 .548 .000 .664 .000 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 



104 

 หมายเหตุ (1) ดา้นความพงึพอใจของผูรั้บบริการ (2) ดา้นระบบการใหบ้ริการ  
(3) ดา้นพฤติกรรมการท างานเจา้หนา้ท่ี 
 จากตาราง 23 การเปรียบเทียบความความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั          
การใหบ้ริการกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ       
เป็นรายคู่ พบวา่ มีความสัมพนัธ์กนัทุกคู่ กล่าวคือ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ  
ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ รูปแบบการใหบ้ริการ การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน ความรู้
ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี การสร้างบรรยากาศของศนูยฯ์ และการอ านวยความสะดวก
ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม มีความสัมพนัธ์กบัดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ดา้นระบบการใหบ้ริการ และดา้นพฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี  
 จากผลการวิเคราะห์ดงักล่าว แสดงใหเ้ห็นว่า การวางระบบการใหบ้ริการของศนูยฯ์ 
ในทุกขั้นตอนมีความเช่ือมโยงสอดคลอ้งและสนบัสนุนกนั เน่ืองจากแมว้า่จะมีการน า
เทคโนโลยชีั้นสูงมาใหบ้ริการ หากไม่มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าใหเ้ขา้ใจ กจ็ะไม่เกิด
ประโยชนต่์อผูรั้บบริการ หรือหากสถานท่ีส่ิงแวดลอ้มไม่เอ้ืออ านวยต่อการมารับบริการ 
แมศ้นูยฯ์ จะก าหนดรูปแบบการใหบ้ริการท่ีดี และจดัเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ความสามารถ
รองรับกไ็ม่เกิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการเช่นกนั เน่ืองจากผูรั้บบริการไม่สามารถเดินทาง
มาได ้ดงันั้น ทุกปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ จึงมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล 
การใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ในทุกดา้น 
 
 
 



 

 

บทที่ 5 
สรุปผลการวจิัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางาน

เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคห์ลกั 3 ประการ 
คือ ประการแรก เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคล 
ท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
กระทรวงแรงงาน ประการท่ี 2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
กระทรวงแรงงาน และประการท่ี 3 เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรคในการใหบ้ริการดา้นจดัหางาน
ของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน   

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยั 2 แบบ คือ การศึกษาขอ้มูลเอกสาร (documentary 
research) โดยการศึกษาคน้ควา้ และรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารต่าง ๆ และการศึกษา 
ในเชิงส ารวจ (servey research) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ 
และใชแ้บบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากกรอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูล และท าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนท่ีมารับ
บริการ โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (accidental sampling) จ  านวน 387 คน 

ผลการศึกษาวิจยั พบวา่ บรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ดงัน้ี 
วตัถุประสงคท่ี์ 1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการในส่วนของปัจจยั 

ส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางาน
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน   

ผลการศึกษาวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้น
จดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน พบวา่ ตวัแปรเพศ 
ระดบัการศึกษา ภูมิล าเนา และสถานภาพ มีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิผล             
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยฯ์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนตวัแปรอาย ุลกัษณะ-



106 

การเขา้รับบริการ และจ านวนคร้ังในการรับบริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิผล
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยฯ์ โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

วตัถุประสงคท่ี์ 2 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิผล การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย  
กระทรวงแรงงาน 

ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ ดา้นการน าเทคโนโลยเีขา้มา
สนบัสนุน ดา้นความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ดา้นการสร้างบรรยากาศ ของศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทย และดา้นการอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มโดยรวม
มีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 คือ ถา้ปัจจยั          
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการมากข้ึน กจ็ะท าใหป้ระสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยฯ์ 
โดยรวมมากข้ึนดว้ย  

วตัถุประสงคท่ี์ 3 เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรคในการใหบ้ริการดา้นจดัหางาน 
ของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 

จากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ประชาชนท่ีมารับบริการจากศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคน
ไทยฯ ไดใ้หค้วามเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานท่ีศูนยฯ์ มีความกระตือรือร้นใน              
การใหบ้ริการ ตรงต่อเวลา และสามารถใหค้  าแนะน าและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดเ้ป็น 
อยา่งดี ประกอบกบัศนูยฯ์ มีระบบการใหบ้ริการท่ีมีความทนัสมยั สะดวก และรวดเร็ว 
ท าใหก้ารมารับบริการดา้นจดัหางานท่ีศนูยฯ์ เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ไม่พบปัญหา
อุปสรรคใด ๆ จากการมารับบริการดงักล่าว 
 

สรุปผลการวจิยั 
 

ผลการศึกษาข้อมูลเอกสาร 
จากการศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลเอกสารต่าง ๆ โดยเฉพาะแนวคิดของ 

วรเดช จนัทรศร เก่ียวกบัการวดัประสิทธิผลในการใหบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยตวัช้ีวดั            
4 ประการ ไดแ้ก่ สมรรถนะของหน่วยงาน ความทัว่ถึงและเพียงพอ ความถ่ีในการ-
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ใหบ้ริการ และประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ และผลการศึกษาของ สุภารัตน์ บุนยามีน 
(2558)  เก่ียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวง-
แรงงาน พบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของศนูยฯ์ มีความรู้สึกท่ีดีต่อการใหบ้ริการของ
ศนูยฯ์ ในระดบัมาก ทุกขั้นตอน ไดแ้ก่ ขั้นตอนการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ          
ส่ิงอ านวยความสะดวก คุณภาพการใหบ้ริการ ความเช่ือมัน่เก่ียวกบัคุณภาพ                      
การใหบ้ริการ และการประชาสัมพนัธข์องกระทรวงแรงงาน นอกจากนั้น จากผล              
การส ารวจความคิดเห็นของกรมการจดัหางาน เก่ียวกบัการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทย (smart job center) กระทรวงแรงงาน พบวา่ ในภาพรวม                
มีความประทบัใจการบริการของศนูยฯ์ สามารถตอบสนองกบัความตอ้งการหางาน
ไดม้าก เทคโนโลยมีีความทนัสมยัสามารถคน้หาต าแหน่งงานวา่งไดง่้ายส าหรับ                  
ในมุมมองของนายจา้ง พบวา่ มีความประทบัใจในการบริการของศนูยฯ์ มากเช่นกนั โดย
เห็นวา่เป็นการเปิดโอกาสใหค้นมีงานท า มีอาชีพ โดยไม่ตอ้งเสียเวลามากทั้งนายจา้งและ
ผูส้มคัรงาน เน่ืองจากบริษทันายจา้งสามารถสืบคน้ และคดัเลือกผูห้างานจากระบบ
ออนไลนข์องศนูยฯ์ ได ้ท าใหป้ระหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย นอกจากน้ี ผลการศึกษาของ
สุภารัตน ์บุนยามีน (2558) เก่ียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศนูยฯ์ ในดา้นของ         
ความคาดหวงัท่ีจะไดมี้งานท าจากการมาใชบ้ริการของศนูยฯ์ ยงัไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั  
เน่ืองจากประชาชนยงัมีความคิดเห็นวา่ ศนูยฯ์ ควรปรับปรุงการใหบ้ริการดา้น                   
การติดตามผลการบรรจุงาน ซ่ึงในปี พ.ศ. 2560 ถือไดว้า่ ศนูยฯ์ มีความคืบหนา้ของ                   
การด าเนินการท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูห้างานได ้โดยจะเห็นไดจ้าก     
ผลการใหบ้ริการจดัหางานของศนูยฯ์ ตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. 2559 - กรกฎาคม พ.ศ. 
2560 ผูท่ี้มาข้ึนทะเบียนคนหางานท่ีศนูยฯ์ จ  านวน 149,647 คน ไดรั้บการบรรจุงาน 
113,210 คน คิดเป็นร้อยละ 75.65 

 
ผลการวิจัยเชิงส ารวจ   

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 54.26 มีอายรุะหวา่ง 25-35 ปี จ  านวน           
209 คน คิดเป็นร้อยละ 54.01 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 183 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 47.29  มีภูมิล าเนาอยูภ่าคกลาง จ  านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 51.42             
มีสถานภาพโสด จ านวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 75.97 โดยส่วนใหญ่มารับบริการ      
จดัหางานในประเทศ จ านวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 80.62 และมารับบริการเป็นคร้ัง
แรก จ านวน 330 คน คิดเป็นร้อยละ 85.27 

ปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการด้านจัดหางานเพือ่คนไทย กระทรวงแรงงาน 
โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น คือ (1) ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ (2) ดา้นการน าเทคโนโลยเีขา้มา
สนบัสนุน (3) ดา้นความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี (4) ดา้นการสร้างบรรยากาศของ
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย (5) ดา้นการอ านวยความสะดวก ดา้นสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอ้ม สรุปผลการวิจยั พบวา่ ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั
ท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวง-
แรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.33)   

ผลการทดสอบสมมติฐาน จากการทดสอบสมมติฐานในการวจิยัคร้ังน้ี สามารถ
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได ้ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ผูรั้บบริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย      
ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้น
จดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย แตกต่างกนั 

ผลการวจิยั พบวา่ 
1.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ

ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกนั (Sig. = .158) ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ  ่ากว่า 25 ปี อายตุั้งแต่ 25-35 ปี และอาย ุ46 ปีข้ึนไป  
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (Sig. = .002) และผลเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ท่ีมีอายแุตกต่างกนั 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ท่ีมีอาย ุ
ต  ่ากวา่ 25 ปี (X = 4.41) และกลุ่มท่ีมีอายตุั้งแต่ 25-35 ปี (X = 4.40) เป็นกลุ่ม 
ท่ีเพิ่งจบการศึกษาหรืออยูใ่นวยัเร่ิมท างาน ยงัมีอายงุานและประสบการณ์การท างาน 
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ไม่สูงนกั หากตอ้งการเปล่ียนงานหรือหางานใหม่และง่ายต่อการเร่ิมตน้ท างาน 
กลุ่มดงักล่าวจึงมีความคาดหวงั และมีความเช่ือมัน่สูงวา่จะไดรั้บการติดต่อกลบัจาก         
การมารับบริการท่ีศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ มากกวา่กลุ่มท่ีมีอายตุั้งแต่ 46 ปีข้ึน
ไป (X = 4.16) ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีท างานมาพอสมควรและเร่ิมเขา้สู่วยัเกษียณ โอกาสในการ-
หางานและถูกจา้งงาน นอ้ยกวา่สองกลุ่มแรก จึงมีความเช่ือมัน่และความคาดหวงัในการ-
มารับบริการท่ีศนูยฯ์ ต ่ากวา่กลุ่มอ่ืน ๆ เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3. กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และระดบั
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ         
คนไทยฯ ไม่แตกต่างกนั (Sig. = .435) ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

4. กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคใต ้ภาคตะวนัออก-
เฉียงเหนือ และภาคตะวนัออก มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางาน
เพื่อคนไทยฯ ไม่แตกต่างกนั (Sig. = .262) ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

5. กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพโสด สมรส หยา่ หมา้ย หรืออ่ืน ๆ มีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ไม่แตกต่างกนั (Sig. = .219)  
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

6. กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะการเขา้รับบริการจดัหางานในประเทศ เขา้รับบริการ
จดัหางานต่างประเทศ และเขา้รับการบริการจดัหางานทั้งในประเทศและต่างประเทศ มี
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 (Sig. = .011) และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ ท่ีมารับบริการ 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการจดัหางานในประเทศ (X = 4.41) มีระดบัความคิดเห็น
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการจดัหางานต่างประเทศ (X = 4.20) เน่ืองจาก           
การหางานในประเทศ มีต าแหน่งงาน และความหลากหลายของงานมากกวา่ต าแหน่ง
งานในต่างประเทศ และมีขอ้จ ากดันอ้ยกวา่ โอกาสท่ีจะไดง้านสูงกวา่จึงมีความคาดหวงั
และมีความมัน่ใจวา่ การมารับบริการท่ีศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ จะไดรั้บ         
การจา้งงานในเร็ววนั ส่วนกลุ่มท่ีมารับบริการหางานในต่างประเทศ ซ่ึงมีต าแหน่งงาน
นอ้ย และขอ้จ ากดัดา้นคุณสมบติัของการเดินทางไปต่างประเทศมีมากจนอาจเป็น
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อุปสรรค และมีโอกาสไดง้านนอ้ย กลุ่มดงักล่าวจึงมีความคาดหวงั และเช่ือมัน่ในการมา
รับบริการท่ีศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ นอ้ยกวา่กลุ่มแรก ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

7. กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีจ  านวนคร้ังในการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อ     
คนไทยฯ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (Sig. = .029) และผลการ-
เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางาน
เพื่อคนไทยฯ ตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการแตกต่างกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับ
บริการนอ้ยกวา่ 3 คร้ัง มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการ  
3-4 คร้ัง ทั้งน้ี เป็นเพราะคนท่ีมารับบริการบ่อยคร้ัง (ตั้งแต่  3 คร้ังข้ึนไป) ยอ่มแสดง 
ใหเ้ห็นถึงความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ และ 
เกิดความประทบัใจจากการใชบ้ริการท่ีผา่นมา จึงกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก ส าหรับคนท่ี 
มารับบริการเพียง 1 หรือ 2 คร้ัง อาจยงัไม่มีความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของศนูยฯ์ ไม่มี
ประสบการณ์ในการรับบริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ จึงมีระดบั 
ความคิดเห็นท่ีแตกต่างจากกลุ่มท่ีมารับบริการบ่อยคร้ัง เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
ตาราง 24 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

สมมติฐาน 
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 

ค่านยัส าคญัทาง
สถิติ 

เป็นไปตาม
สมมติฐาน 

ไม่เป็นไปตาม
สมมติฐาน 

1. เพศ .158 -  
2. อาย ุ .002*  - 
3. ระดบัการศึกษา .435 -  
4. ภูมิล าเนา .262 -  
5. สถานภาพสมรส .219 -  

6. ลกัษณะการรับบริการ .011*  - 
7. จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ .029*  - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 สมมติฐานท่ี  2 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 

ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ รูปแบบ
การใหบ้ริการของศนูยบ์ริการฯ การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุนความรู้ความสามารถ
ของเจา้หนา้ท่ี การสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการฯ และการอ านวยความสะดวกดา้น
สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม มีความสัมพนัธ์นอ้ยต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยฯ์ 
และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน โดยรวมเท่ากบั .66 กล่าวคือ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
เลก็นอ้ยกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยฯ์ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05  
 
ตาราง 25 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2                                                                   (n = 387)  

ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
ประสิทธิผลการใหบ้ริการ 

ความสัมพนัธ ์
r Sig. (2-tailed) 

1. รูปแบบการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการฯ .679 .000 ต ่ามาก 
2. การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน .547 .000 ต ่ามาก 

3. ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี .694 .000 ต ่ามาก 

4. การสร้างบรรยากาศของศนูยบ์ริการฯ .683 .000 ต ่ามาก 

5. การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี 
    และส่ิงแวดลอ้ม 

.682 .000 ต ่ามาก 

โดยรวม .657   
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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การอภปิรายผล 
 
จากผลการวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการดา้นการจดัหางานของศนูยบ์ริการ

จดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน พบวา่ บรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้          
ท าใหผู้ว้จิยัไดท้ราบขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนท่ีมารับบริการของศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทยฯ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิผลของการใหบ้ริการทั้ง 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ รูปแบบการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทย การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุนความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี
การสร้างบรรยากาศของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย และการอ านวยความสะดวกดา้น
สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม พบวา่ ทุกปัจจยักลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก
เช่นกนั โดยการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัมุ่งเนน้ถึงประสิทธิผลการใหบ้ริการใน 3 ดา้น 
คือ 
 1. พฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี จากผลการวจิยั แสดงใหเ้ห็นวา่ ประชาชน
ผูม้ารับบริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ 
โดยเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีของศนูยฯ์ มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ มีการแต่งกายท่ี
สุภาพเรียบร้อย มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและใหบ้ริการดว้ยความ-
เตม็ใจ เสมอภาค และเท่าเทียม มีความตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ รวมทั้งสามารถ
แกไ้ขปัญหาหรือใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี  

2. ระบบการใหบ้ริการ ศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ มีระบบการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัหางานทั้งในประเทศและต่างประเทศอยา่งหลากหลายขอ้มูลมีความน่าสนใจ
และเช่ือถือได ้ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจนเขา้ใจง่ายไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มีการน า
เทคโนโลยมีาใชใ้นการใหบ้ริการจดัหางานรวมทั้งปรับปรุงและพฒันาระบบ                 
การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูห้างาน มีการติดตามผลและประเมิน
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายของกระทรวงแรงงานในการ-
จดัตั้งศนูยก์ารบริการจดัหางานเพื่อคนไทย ข้ึน เพื่อเป็นศนูยก์ลางในการประสานงาน
ระหวา่งสถานประกอบการกบัผูท่ี้หางานท าใหเ้ช่ือมต่อถึงกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ         
ตรงความตอ้งการของทั้งสองฝ่าย โดยเนน้ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ต าแหน่งงาน  บริการ
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ถ่าย Clip VDO แนะน าตนเอง สัมภาษณ์งานผา่นระบบอินเทอร์เน็ต (skype) การรับข้ึน
ทะเบียนผูว้า่งงาน การลงทะเบียนไปท างานต่างประเทศ การแจง้การเดินทางกลบัไป
ท างานต่างประเทศ  

3. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จากผลการวจิยัโดยรวม พบว่า ประชาชน
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เพราะไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสารดา้นการจดัหางานท่ีเป็น
ประโยชน ์ไดรั้บบริการดา้นการจดัหางานเป็นไปตามท่ีคาดหวงั เกิดความประทบัใจ       
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีและความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้ง
เช่ือมัน่ในระบบการใหบ้ริการของศนูยฯ์ วา่จะไดรั้บการติดต่อกลบัหรือไดรั้บการบรรจุ
งานจากการมารับบริการดงักล่าว 

 

ข้อเสนอแนะ 
 

 วตัถุประสงคห์ลกัของการใหบ้ริการต่าง ๆ ของกระทรวงแรงงาน ลว้นแต่มุ่ง
ตอบสนองต่อประชาชนท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย คือ กลุ่มผูใ้ชแ้รงงาน ดงันั้น ความคาดหวงั
ของประชาชนผูใ้ชแ้รงงาน จึงไม่ไดอ้ยูท่ี่การไดรั้บบริการจดัหางานในเบ้ืองตน้เท่านั้น 
ส่ิงท่ีประชาชนผูม้ารับบริการคาดหวงัสูงสุด คือ การไดมี้งานท าหรือไดฝึ้กทกัษะดา้น
อาชีพท่ีสามารถน าไปสร้างรายได ้เกิดเป็นอาชีพท่ีย ัง่ยนื ดงันั้น ผูว้จิยัเห็นวา่ ศูนยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ควรมีการปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อใหมี้
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน ดงัน้ี 
 1. ควรเพิ่มช่องทางในการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารดา้นแรงงาน เพื่อใหเ้ขา้ถึงกลุ่ม
ผูใ้ชแ้รงงานท่ีหลากหลาย ครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย เช่น การประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ
ออนไลน ์Social Network หรือ Counter Service ทัว่ประเทศ เร่งประชาสัมพนัธ์ให้
ผูรั้บบริการไดท้ราบถึงประโยชนข์องการใหบ้ริการในประเภทรับเร่ือง-ส่งต่อ และ         
การใหแ้บบเบด็เสร็จวา่ สามารถช่วยใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการสามารถลดขั้นตอนและ
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทางได ้โดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปติดต่อยงัหน่วยงาน
เจา้ของเร่ือง ซ่ึงศนูยบ์ริการฯ ตอ้งท าหนา้ท่ีเป็นผูติ้ดตามผลใหผู้รั้บบริการและแจง้ผลให้
ทราบทั้งทางไปรษณียแ์ละโทรศพัทท์ั้งน้ี เพื่อใหจ้  านวนประชาชนใชบ้ริการของ
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ศนูยบ์ริการมากข้ึน สนองตอบต่อหลกัการและเจตนารมณ์ของศนูยบ์ริการในการพฒันา
และอ านวยความสะดวกดา้นการบริการจดัหางานใหแ้ก่ประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

2. ควรสร้างระบบติดตามผลการบรรจุงานเป็นรายบุคคล อยา่งจริงจงัและ
ต่อเน่ือง โดยน าเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นแรงงานเป็นเคร่ืองมือในการติดตามขอ้มูล 
ปัจจุบนักระทรวงแรงงานไดจ้ดัท าโครงการศนูยข์อ้มูลแรงงานแห่งชาติ ซ่ึงรวบรวมและ
จดัท าสถิติดา้นแรงงานเป็นรายเดือนและรายไตรมาส โดยทุกหน่วยงานในสังกดั
กระทรวงแรงงานส่งขอ้มูลมายงัศนูยข์อ้มูลแรงงานแห่งชาติ ดงันั้น ควรเพิ่มระบบ
ติดตามผลการบรรจุงานเป็นรายบุคคล เม่ือมีผูม้าสมคัรงานยงัศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ
คนไทย ควรมีการส่งต่อขอ้มูลไปยงัส านกังานประกนัสังคม เม่ือมีการบรรจุงาน นายจา้ง
จะตอ้งแจง้รายช่ือผูป้ระกนัตนและน าส่งเงินสมทบ หากมีการ link ขอ้มูลระหวา่ง
หน่วยงานกจ็ะท าใหท้ราบวา่ผูท่ี้มารับบริการ ณ ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยไดรั้บ
การบรรจุงานแลว้ ซ่ึงการบูรณาการขอ้มูลดงักล่าวจะช่วยใหส้ามารถติดตามผล 
การบรรจุงานเป็นรายบุคคลและในภาพรวมได ้นอกจากน้ี ควรมีการประสานขอ้มูล 
การบรรจุงานกบันายจา้งหรือฝ่ายบุคคลของบริษทัท่ีแจง้ต าแหน่งงานวา่งผา่น
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยอีกทางหน่ึงดว้ย 

3. ควรมีการประเมินผลการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีทุกสัปดาห์ เน่ืองจาก
ศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยฯ เป็นการใหบ้ริการตามภารกิจของกระทรวงแรงงาน 
โดยแต่ละหน่วยงานในสังกดัจดัส่งเจา้หนา้ท่ีหมุนเวียนสับเปล่ียนเป็นรายสัปดาห์เพื่อมา
ใหบ้ริการโดยไม่ขาดจากงานประจ า ดงันั้น การรอผลการประเมินผลรอบ 3-6 เดือนคร้ัง
อาจล่าชา้เกินไปส าหรับการพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี นอกจากน้ี
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบตอ้งมีการติดตามและประเมินผลการด าเนินงานของศูนยบ์ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหท้ราบถึงผลการด าเนินการและขอ้จ ากดัในการด าเนินงานจริง 
รวมถึงปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนขอ้เสนอแนะการแกไ้ขปัญหาอนัเป็นขอ้คิดเห็น 
ทั้งจากประชาชนผูใ้หบ้ริการและส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้ง และไดน้ ามาปรับปรุงและ
พฒันาการด าเนินการของศนูยแ์ละกระบวนการใหบ้ริการแก่ประชาชนไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพมากข้ึนและเป็นท่ีพึงพอใจแก่ประชาชนมากท่ีสุด โดยอาจแต่งตั้ง 
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“คณะกรรมการก ากบั ดูแล และติดตามด าเนินการศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย 
กระทรวงแรงงาน” เพื่อท าหนา้ท่ีติดตามประเมินผลการด าเนินการดงักล่าวอยา่งต่อเน่ือง 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ในการวจิยัคร้ังต่อไปควรมีการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร และเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน
โดยตรง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึก เก่ียวกบัปัญหา ขอ้จ ากดั และแนวทางการพฒันาการ
ใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน ดินแดง 
กรุงเทพมหานคร 

2. ควรมีการขยายผลการศึกษาไปยงัศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทยในแต่ละ
จงัหวดัท่ีกระทรวงแรงงานเปิดใหบ้ริการแลว้ต่อไป  

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
แบบสอบถามการวจิัย 
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แบบสอบถาม  
เร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการด้านจัดหางานของศูนย์บริการจัดหางานเพือ่คนไทย  

กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร 
 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรรัฐศาสตรมหาบณัฑิต สาขา
รัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการใหบ้ริการดา้นจดัหา
งาน ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการ ปัญหาอุปสรรค และแนวทางพฒันา
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย 
กระทรวงแรงงาน ดินแดง กรุงเทพมหานคร 
 ขอ้มูลท่ีไดจ้ะแปลผลการวจิยัในภาพรวม ผูศึ้กษาจะเกบ็ขอ้มูลรายฉบบัน้ีเป็น
ความลบัและใชป้ระโยชนเ์ฉพาะการศึกษาน้ีเท่านั้น ไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่านหรือ
หน่วยงานของท่านแต่ประการใด 
 แบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อของศูนยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางาน 
เพื่อคนไทย 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เพือ่การปรับปรุงพฒันา 
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 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  √  ลงใน         หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความ
เป็นจริงของท่าน 
 1. เพศ 
  ชาย                                   หญิง              
   2. อาย ุ
   ต  ่ากวา่ 25 ปี   ตั้งแต่ 25-35 ปี 
   ตั้งแต่ 36-45  ปี   ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 

   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
   ปริญญาตรี 
   ปริญญาโทหรือสูงกว่า 

 4. ภูมิล  าเนา 

   ภาคกลาง   ภาคเหนือ 
   ภาคใต ้   ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   ภาคตะวนัออก 
 5. สถานภาพสมรส 
   โสด   สมรส 
   หยา่  หมา้ย 
   อ่ืน ๆ 
 6. ท่านมารับบริการดา้นใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1) 
   การจดัหางานในประเทศ 
   การจดัหางานต่างประเทศ 
 7. จ  านวนคร้ังท่ีท่านเขา้มารับบริการ (โปรดระบุ) .......................... คร้ัง   
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 ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิผล
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย กระทรวงแรงงาน 
 ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   √   ลงใน         หนา้ขอ้ความใหค้รบทุกขอ้ตาม              
ความเป็นจริง 

ท่ี รายการ 
ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี  
1 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีความรู้ และมีความ-

น่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
     

2 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีความสามารถในการให้
ค  าแนะน าช้ีแจงและตอบขอ้ซกัถาม  

     

3 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ 

     

4 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีความรับผดิชอบ มุ่งมัน่ 
และพร้อมในการปฏิบติังาน 

     

5 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีความรวดเร็วในการ-
ใหบ้ริการและถูกตอ้ง 

     

6 ท่านมีความคิดเห็นวา่ใหบ้ริการดว้ยความเสมอ
ภาค เท่าเทียมกนั ตามล าดบัก่อน-หลงั 

     

การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุน   
7 ท่านมีความคิดเห็นวา่ไดน้ าระบบคอมพิวเตอร์     

มาใชใ้นการบริการรับข้ึนทะเบียนจดัหางาน 
     

8 มีบริการจดัหางานดว้ยระบบแอปพลิเคชัน่ Smart 
Job Mobile App   

     

9 มีบริการรับข้ึนทะเบียนคนหางานผา่นเวบ็ไซต ์      
10 มีบริการถ่าย Clip VDO แนะน าตนเอง      
11 มีบริการสัมภาษณ์งานผา่นระบบอินเทอร์เน็ต       
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ท่ี รายการ 
ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

12 มีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการผา่นส่ือ 
หลายรูปแบบอยา่งต่อเน่ือง เช่น เวบ็ไซต ์วทิย ุ
โทรทศัน์ แผน่พบั ใบปลิว เป็นตน้ 

     

รูปแบบการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการฯ   
13 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีช่องทางการใหบ้ริการ

หลากหลาย เช่น Smart Job Mobile App  เป็นตน้ 
     

14 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีมี
ความชดัเจนไม่ยุง่ยากไม่ซบัซอ้น 

     

15 มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวก และรวดเร็ว      
16 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีเอกสาร/แผน่พบั/ป้าย

ประกาศ/บอร์ดแจง้ขอ้มูลต่าง ๆ อยา่งชดัเจน  
     

17 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีการติดป้ายแสดงขั้นตอน
ในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความเขา้ใจแก่
ผูรั้บบริการใหเ้กิดความชดัเจนอยา่งเพียงพอ 

     

18 มีตูรั้บความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข ์      
การสร้างบรรยากาศของศูนยบ์ริการฯ   
19 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีการจดัอ านวยความสะดวก

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น การจดัเกา้อ้ีนัง่          
น ้าด่ืม หอ้งน ้า เป็นตน้ 

     

20 ท่านมีความคิดเห็นวา่สถานท่ีใหบ้ริการมีแสง
สวา่งท่ีเหมาะสมเพียงพอ 

     

21 ท่านมีความคิดเห็นวา่สถานท่ีใหบ้ริการมีอากาศ
ถ่ายเท 

     

22 ท่านมีความคิดเห็นวา่การจดัสถานท่ีใหบ้ริการ
สะอาดและเป็นระเบียบ 

     

23 ท่านมีความคิดเห็นวา่สถานท่ีใหบ้ริการ               
มีความทนัสมยั 
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ท่ี รายการ 
ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

24 ท่านมีความคิดเห็นวา่สถานท่ีเหมาะสมกบั                
การใหบ้ริการ 

     

การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 
25 ท่านมีความคิดเห็นวา่สถานท่ีตั้งของศูนยบ์ริการ

จดัหางานเพื่อคนไทย สะดวกแก่การมารับบริการ 
     

26 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีป้ายบอกท่ีตั้งของ
ศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย อยา่งชดัเจน 

     

27 ท่านมีความคิดเห็นวา่ความเพียงพอและ               
ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ 

     

28 ท่านมีความคิดเห็นวา่อาคารสถานท่ีมีการแบ่ง
สัดส่วนอยา่งเป็นระบบ  

     

29 ท่านมีความคิดเห็นวา่พื้นท่ีภายในศูนยบ์ริการฯ 
กวา้งขวาง 

     

30 ท่านมีความคิดเห็นวา่ภูมิทศัน์ของศูนยบ์ริการ
จดัหางานเพื่อคนไทยมีความสวยงาม เช่น                  
มีการจดัสวน 

     

 
 ส่วนที ่3 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการจดัหางาน
เพื่อคนไทย 
 ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงใน         หนา้ขอ้ความทุกขอ้ตามความเป็นจริง 

ท่ี รายการ 
ระดบัประสิทธิผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระบบการใหบ้ริการ   
1 ท่านมีความคิดเห็นวา่ มีการใหบ้ริการดา้น         

การจดัหางานทั้งในประเทศ และต่างประเทศ 
อยา่งหลากหลาย  
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ท่ี รายการ 
ระดบัประสิทธิผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

2 ท่านมีความคิดเห็นวา่ขอ้มูลดา้นการจดัหางานมี
ความน่าสนใจและเช่ือถือได ้

     

3 ท่านมีความคิดเห็นวา่ขั้นตอนการใหบ้ริการมี
ความชดัเจนเขา้ใจง่ายไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

     

4 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีการน าเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการจดัหางาน เช่น 
คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

     

5 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีการติดตามผลและประเมิน
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

     

6 ท่านมีความคิดเห็นวา่ มีการปรับปรุงและพฒันา
ระบบการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูห้างาน 

     

พฤติกรรมการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี   
7 ท่านมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้

ความสามารถในการใหบ้ริการ 
     

8 ท่านมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ
เรียบเรียบ และมีบุคลิกภาพท่ีดี 

     

9 ท่านมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

     

10 ท่านมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการดว้ยความเสมอภาคและเท่าเทียม 

     

11 ท่านมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีมีความตรงต่อเวลา
ในการใหบ้ริการ 

     

12 ท่านมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ข
ปัญหาหรือใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 
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ท่ี รายการ 
ระดบัประสิทธิผล 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
13 ท่านมีความคิดเห็นวา่ ไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสาร

ดา้นการจดัหางานท่ีเป็นประโยชน์ 
     

14 ท่านมีความคิดเห็นวา่ไดรั้บบริการดา้นการจดัหา
งานเป็นไปตามท่ีคาดหวงั 

     

15 ท่านมีความคิดเห็นวา่ มีความประทบัใจในการ-
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

     

16 ท่านมีความคิดเห็นวา่ มีความประทบัใจใน      
ความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบ้ริการ 

     

17 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีความเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บ
การติดต่อกลบัหรือไดรั้บการบรรจุงาน จาก           
การรับบริการจดัหางานจากศูนยฯ์ 

     

18 ท่านมีความคิดเห็นวา่มีความพึงพอใจกบัระบบ
การใหบ้ริการดา้นจดัหางานของศูนยฯ์                             
ในภาพรวม 

     

 
ส่วนที ่4 ปัญหา อุปสรรค  ความคาดหวงั และขอ้เสนอแนะในการการปรับปรุง และ
พฒันาการบริการจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อคนไทย ดงัน้ี 
 1. ปัญหาและอุปสรรคจากการเขา้รับบริการจดัหางานของศูนยบ์ริการจดัหางานเพื่อ
คนไทย กระทรวงแรงงาน 
 1.1 ดา้นระบบการใหบ้ริการ  
 .....................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
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 1.2 ดา้นพฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี  
 .....................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
 1.3 ดา้นอ่ืน ๆ    
 .....................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
........................................................................................................................................... 

2. ท่านมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหางานเพื่อ
คนไทย กระทรวงแรงงาน อยา่งไร 
 2.1 ดา้นระบบการใหบ้ริการ  
 ..................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
 2.2 ดา้นพฤติกรรมการท างานของเจา้หนา้ท่ี  
 .....................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
 2.3 ดา้นอ่ืน ๆ   
 .....................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
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3. ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ในการพฒันาการใหบ้ริการจดัหางานของศนูยบ์ริการจดัหา
งานเพื่อคนไทยกระทรวงแรงงาน  
 ...........................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน 
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