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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการ รวมถึงศึกษาปัญหา อุปสรรค 
และแนวทางในการแก้ไขปัญหาการให้บริการ ตลอดจนแนวทางในการพัฒนาการให้บริการของส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวดัสมุทรปราการ การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยเก็บรวบรวมข้อมูล
จากผู้รับบริการจ านวน 250 กลุ่มตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ และระดับ
การศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน แต่ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ 
และประเภทการรับบริการที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการแตกต่างกัน และพบว่าปัจจัย   
ในการให้บริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการทั้งด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความเชื่อมั่น และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ทุกด้านอย่างมี
ค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีปัญหา อุปสรรค และแนวทางแก้ไขปัญหา ดังนี้ 1. มีค่าใช้จ่าย          
และเสียเวลาในการเดินทาง ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการทางออนไลน์ 2. เจ้าหน้าที่มีจ านวนน้อย ควรเพิ่ม
จ านวนเจ้าหน้าที่ 3. สถานที่คับแคบ อากาศไม่ถ่ายเท ควรจัดพื้นที่ให้เหมาะสม 4. สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ   
ควรเพิ่มสถานที่จอดรถ 5. ติดต่อส านักงานฯ ยาก ควรเพิ่มช่องทางการบริการที่หลากหลาย ส าหรับแนวทาง 
การพัฒนาการให้บริการ เช่น มีงบประมาณค่าใช้จ่ายการเดินทางและเอกสารของผู้รับบริการ เพิ่มศักยภาพ
และจ านวนเจ้าหน้าที่ น าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการบริการ เพิ่มป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการบริการ 
และปรับปรุงสถานที่ให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
 
 
 
 

ค าส าคัญ: การให้บริการ; ประสิทธิภาพ; ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 
Keywords: Service; Efficiency; Labour Protection and Welfare Department, Samutprakan Province. 
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บทน า 
การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายส าคัญของรัฐบาล และเป็นภารกิจส าคัญทางด้านการตอบสนอง

ต่อสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนที่ขอรับบริการ ซึ่งในปัจจุบันรัฐบาลเร่งรัดให้ส่วนราชการ         
มีการปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวก ทั่วถึง และเป็น
การสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างประชาชนกับข้าราชการ ดังนั้น การให้บริการประชาชนที่ดีจึงต้องมี          
การปรับปรุงคุณภาพ ประสิทธิภาพ เพื่อท าใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดของผู้รับบริการ 

กฎกระทรวง ว่าด้วยการแบ่งส่วนราชการกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน กระทรวงแรงงาน 
(2559) ก าหนดให้มีการแบ่งส่วนราชการกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานออกเป็น ราชการบริหารส่วนกลาง 
และราชการบริหารส่วนภูมิภาค ซึ่งมีส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดอยู่ภายใต้การบริหารงาน
ราชการส่วนภูมิภาค และมีการก าหนดแผนปฏิบัติราชการหลายด้าน ซึ่งหนึ่งในแผนปฏิบัติราชการที่ส าคัญ 
คือ การพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐ เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ โดยมีเป้าหมายเพื่อบริการของกรม 
มีประสิทธิภาพและมีคุณธรรมเป็นที่ยอมรับของผู้ใช้บริการ และบุคลากรมีความเป็นมืออาชีพและมีคุณธรรม
จริยธรรมตามหลักธรรมาภิบาล 

ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการซึ่งเป็นส่วนงานราชการส่วนภูมิภาค 
สังกัดกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน และมีอ านาจหน้าที่ ดังนี ้(1) ด าเนินการตามกฎหมาย ที่อยู่ในความ
รับผิดชอบของกรมและกฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง (2) ให้บริการงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของกรม ในเขตพื้นที่
จังหวัด (3) รายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบาย แผนงาน และโครงการต่อกรมและกระทรวง               
(4) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้องหรือที่ได้รับมอบหมาย จะเห็น
ได้ว่าหนึ่งในหน้าที่หลักส าคัญ คือ การให้บริการแก่ผู้ที่มาขอรับบริการทั้งหน่วยงานภาครัฐอื่น หน่วยงาน
ภาคเอกชน ประชาชนที่อยู่ในพื้นที่และนอกพื้นที่ที่มาขอรับบริการเป็นจ านวนมาก ดังนั้น บุคลากรของ
ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ทั้งข้าราชการ พนักงานราชการ ตลอดจน
เจ้าหน้าที่อื่น จ าเป็นต้องมีความรอบรู้ในกฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงาน        
ทั้งทางตรงและทางอ้อม อีกทั้งมีคุณธรรม จริยธรรม และให้บริการประชาชนด้วยความเต็มใจ ไม่เลือกปฏิบัติ 
ซึ่งจากปัญหาที่ผ่านมาพบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการยังไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้มาขอรับบริการได้อย่างเต็มที่ บางครั้งการปฏิบัติงานมีความล่าช้า จนท าให้เกิดข้อร้องเรียนจากประชาชน  
ผู้มาขอรับบริการ 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจในเรื่องประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครอง
แรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยในการให้บริการของส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งผลการวิจัยดังกล่าวจะเป็นแนวทางในการพัฒนา   
การให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 

2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และแนวทางในการแก้ไขปัญหาการให้บริการของส านักงานสวัสดิการ 
และคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 

3. เพื่อศึกษาหาแนวทางในการพัฒนาการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน
จังหวัดสมุทรปราการ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับบริการที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ        
ของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการที่แตกต่างกัน 

2. ปัจจัยในการให้บริการจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครอง
แรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน

จังหวัดสมุทรปราการ จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สามารถก าหนดกรอบแนวคิด
ในการวิจัยด้วยตัวแปรอิสระ (independent variable) และตัวแปรตาม (dependent variable) ดังนี ้

ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 

ตัวแปรอิสระ (independent variable)                               ตัวแปรตาม (dependent variable) 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 1. การวิจัยส ารวจ (Survey research) เป็นการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง โดยผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

2. การวิจัยเอกสาร (Documentary research) เป็นการศึกษาค้นคว้าและเก็บรวบรวมจากหนังสือ 
วิทยานิพนธ์ วิจัย วารสาร ระเบียบ พระราชบัญญัติ ข้อมูลต่าง ๆ ที่มีอยู่ รวมทั้งที่ได้สืบค้นจากส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
ที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการ 

 
 

ปัจจยัสว่นบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. ประเภทการรับบริการ 
 

ปัจจยัในการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความน่าเชื่อถือ 
3. การตอบสนอง 
4. การให้ความเชื่อมั่น 
5. การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

Parasuraman และคณะ 
 

ประสิทธภิาพการให้บริการ 
ของส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน 

จังหวัดสมุทรปราการ 
1. คุณภาพของงาน 
2. ปริมาณของงาน 
3. การใช้เวลาในการด าเนินงาน 
4. การใช้ค่าใช้จ่ายอย่างคุ้มค่า 

ปีเตอร์สัน และโพลแมน 
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร (Population) คือ ผู้รับบริการที่ติดต่อส านักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจงัหวดัสมุทรปราการ 

และผ่านช่องทางการติดต่ออื่น ๆ 
กลุ่มตัวอย่าง (Sample) คือ ผู้รับบริการที่ติดต่อส านักงานสวัสดิการและคุม้ครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 

โดยผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้หลักความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) โดยใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) เน่ืองจากสถานการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
(COVID-19) ท าให้ผู้รับบริการส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ขอรับบริการ
ผ่านช่องทางการติดต่ออื่น ๆ เช่น ระบบ e-service ทางโทรศัพท์ โดยผู้รับบริการที่ติดต่อส านักงานสวัสดิการ
และคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการเฉล่ียวันละ 50 คน ใช้ระยะเวลาการเก็บตัวอย่าง ตั้งแต่วันที่       
27 มิถุนายน 2565 ถึงวันที่ 1 กรกฎาคม 2565 รวมจ านวน 250 คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นมาจากการศึกษาแนวความคิด 

ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 
ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และประเภท  

การรับบริการ 
ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยในการให้บริการตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (ไพฑูรย์ คุ้มคง, 

2557, หน้า 18, อ้างถึงใน ปิยณัฐ จันทร์เกิด, 2560, หน้า 30 – 33) โดยค าถามมี 5 ด้าน ดังนี้ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่น      
ต่อผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ จ านวน 25 ข้อ 

ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยประสิทธิการให้บริการตามแนวคิดของปีเตอร์สันและโพล์แมน (พันธุ์ธัช 
รัตนกาญจนวงษ์, 2564, หน้า 5 – 6) โดยมีค าถาม 4 ด้าน ดังนี้ ด้านคุณภาพของงาน ด้านปริมาณของาน 
ด้านการใช้เวลาในการด าเนินงาน และด้านการใช้ค่าใช้จ่ายอย่างคุ้มค่า จ านวน 20 ข้อ 

ส่วนที่ 4 ติชม/ค าแนะน า เป็นค าถามลักษณะปลายเปิด (Open-ended questionnaire) เพื่อเปิด
โอกาสให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

การทดสอบเคร่ืองมือ 
เพื่อให้แบบสอบถามมีคุณภาพ ผู้วิจัยได้ท าการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 2 ด้าน คือ   

ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) และทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ดังนี้ 
1. ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) 

1.1 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกต้องของเครื่องมือ 
และปรับปรุงโครงสร้างภาษาที่ใช้ให้กะทัดรัด ชัดเจน และเหมาะสม 

1.2 แก้ไขและปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา 
2. ทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) และท าการทดสอบ (Try-out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีโครงสร้าง   

ที่เหมือนกัน จ านวน 30 ชุด โดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical package for the  
social sciences) ในการหาค่าความเชื่อมั่นด้วยการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของ Cronbach’s Alpha        
Coeffcient ถ้าค่าของชุดค าถามมีค่าต่ ากว่า 0.70 ค าถามนั้นจะมีปัญหาด้านความเชื่อมั่น Cronbach, 1951, P. 299 
(อ้างถึงใน เฉลิมพล ศรีหงษ์, 2563, หน้า 119 - 120) จากการทดลองใช้ได้ผลวิเคราะห์ค่า Cronbach’s Alpha 
ทั้งชุดเท่ากับ 0.992 แสดงว่าแบบทดสอบมีความน่าเชื่อถือ สามารถน าไปใช้ได้จริงกับกลุ่มตัวอย่าง  
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3. เมื่อทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามแล้วผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปใช้กับ
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 250 คน 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 
1. การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง 

โดยใช้แบบสอบถาม โดยมุ่งเน้นที่การให้บริการประชาชนของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน 
จังหวัดสมุทรปราการ 

2. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ผู้วิจัยศึกษาค้นคว้าเก็บข้อมลูทั่วไป โดยการรวบรวม
เอกสารซ่ึงเป็นข้อมูลที่มีการบันทึกไว้แล้วโดยผู้อื่น  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมแบบสอบถามที่ได้รับจากการประเมินทั้งหมด และด าเนินการดังนี้ 
1. ผู้วิจัยท าการตรวจสอบความถูกต้อง สมบูรณ์ ของการตอบแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา จากนั้น

น ามาสอบถามมาลงรหัส (Coding) ในแต่ละข้อของแบบสอบถาม 
2. การประมวลผลจากข้อมูลสถิติ โดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัยทาง

สังคมศาสตร์ SPSS (Statistical package for the social sciences) เพื่อที่จะน าผลการวิ เคราะห์จาก
โปรแกรมมาวิเคราะห์ อธิบายนัยส าคัญของตัวแปรเพื่อพิสูจน์สมมติฐาน 

3. สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตรวจสอบสมมติฐาน 
สถิติที่ใชใ้นการวจิัย 

 ในการวิเคราะห์เชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้สถิติในการวิเคราะห์ เพื่อบรรยายสรุปสาระส าคัญกับประเด็น   
ที่ศึกษาตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ซึ่งเป็นเรื่องเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อประสิทธิ ภาพ   
การให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ดังนี้ 

1. วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ประเภท   
การรับบริการ สถิติที่ใช้ คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 

2. วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อปัจจัยการให้บริการของส านักงานสวัสดิการ
และคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ สถิติที่ใช้ คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3. วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ สถิติที่ใช้ คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

4. การทดสอบสมมุติฐาน สถิติที่ใช้คือ Independent-samples t test ใช้ทดสอบตัวแปร 2 กลุ่ม    
และใช้สถิติ One-way ANOVA ใช้ทดสอบค่าเฉล่ียของกลุ่มต่าง ๆ ตั้งแต่ 2 กลุ่มขึ้นไป (อ้างถึงใน เฉลิมพล ศรีหงษ์, 
2564, หน้า 79, 85)  

ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
ผลการวิจัย 

 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 
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 1. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ รับบริการ จ านวน 250 คน ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ    
ระดับการศึกษา อาชีพ และประเภทการรับบริการ ดังนี ้
ตาราง ค่าความถี่ และร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ (n = 250) 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 99 39.6 
หญิง 151 60.4 

 ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.4 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 39.6 
ตาราง ค่าความถี่ และร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ (n = 250) 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
18 – 30 ปี 62 24.8 
31 – 40 ปี 89 35.6 
41 – 50 ปี 67 26.8 
51 – 60 ปี 25 10.0 
61 ปีขึ้นไป 7 2.8 

 ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.6 
ตาราง ค่าความถี่ และร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับการศึกษา (n = 250) 

การศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 22 8.8 
มัธยมศึกษา 35 14.0 
ปวช./ปวส. 45 18.0 
ปริญญาตร ี 135 54.0 

สูงกว่าปริญญาตร ี 13 5.2 
  ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.0 
ตาราง ค่าความถี่ และร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพ (n = 250) 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษทั 160 64.0 

นายจ้าง/เจ้าของสถานประกอบกิจการ/เจ้าของบริษัท 29 11.6 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจ้างของรัฐ 25 10.0 

อาชีพอิสระ 36 14.4 
 ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นลูกจ้าง/พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 64.0 
ตาราง ค่าความถี่ และร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามประเภทการรับบริการ (n = 250) 

ประเภทการรับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ยื่นค าร้องทุกข์/ร้องเรียน 76 30.4 

ขอค าปรึกษา 109 43.6 
ด้านความปลอดภัย (Safety) 38 15.2 

ด้านแรงงานสัมพันธ ์ 27 10.8 
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 ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ขอรับบริการด้านขอค าปรึกษา คิดเป็นร้อยละ 43.6 
 2. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยในการให้บริการของผู้รับบริการที่ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน
จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาด้านต่าง ๆ สรุปได้ ดังนี ้
 2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด 
เรียงล าดับได้ดังนี้ (1) ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการตามล าดับคิวการมาขอรับบริการ (2) สถานที่ให้บริการ       
ของส านักงานฯ มีความสะอาด และเป็นระเบียบ (3) เจ้าหน้าที่ให้บริการมีจ านวนเพียงพอต่อผู้ขอใช้บริการ      
(4) ส านักงานฯ มีป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการบริการ หรือป้ายบอกจุดบริการต่าง ๆ ชัดเจน และ (5) ส านักงานฯ 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่ง โต๊ะกรอกแบบฟอร์ม น้ าด่ืม ห้องน้ า สถานที่จอดรถ  

2.2 ด้านความน่าเชื่อถือ โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด เรียงล าดับได้ดังนี้ 
(1) เจ้าหน้าที่ให้บริการประชาชนโดยยึดถือ กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และกฎหมายเป็นส าคัญ (2) เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความโปร่งใส ไม่เลือกปฏิบัติ และเป็นธรรม (3) ส านักงานฯ มีกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ 
ที่เป็นระบบ ระเบียบ น่าเชื่อถือ (4) เจ้าหน้าที่สามารถชี้แจง หรือตอบค าถามได้ชัดเจนตรงตามความต้องการ 
หรือให้ค าแนะน าแก้ปัญหาได้ และ (5) ส านักงานฯ มีรูปแบบการให้บริการที่ทันสมัยเชื่อถือได้  
 2.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ ในระดับมาก พบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด 
เรียงล าดับได้ดังนี้ (1) ผู้มารับบริการได้รับบริการตามวัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการ (2) ส านักงานฯ เอาใจใส่
และตอบสนองความต้องการเป็นอย่างดี (3) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไว ไม่ต้องรอนาน     
(4) ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน สะดวก รวดเร็ว และ (5) ส านักงานฯ มีช่องทางเลือก         
ให้ผู้ขอรับบริการหลากหลายรูปแบบ เช่น โทรศัพท์, ระบบ e-service, Line, Facebook  
 2.4 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด 
เรียงล าดับได้ดังนี้ (1) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร อัธยาศัยดี เต็มใจให้บริการ (2) เจ้าหน้าที่
มีความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน (3) ส านักงานฯ มีเบอร์โทรศัพท์ หรือช่องทาง
อื่นๆ ส าหรับร้องเรียน แจ้งปัญหาต่างๆ หรือขอความช่วยเหลือได้ตลอดเวลา (4) ส านักงานฯ มีการแจ้งข้อมูล
ที่จ าเป็นให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง เช่น ขั้นตอนการยื่นค าร้อง ขั้นตอนการทะเบียน จป.ว. เป็นต้น      
และ (5) ส านักงานฯ มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ หลายช่องทาง เช่น Facebook, YouTube, Line  
 2.5 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด 
เรียงล าดับได้ดังนี้ (1) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยถ้อยค ากิริยาท่าทางสุภาพ ใจเย็น เป็นกันเอง (2) เจ้าหน้าที่มี
มนุษย์สัมพันธ์ และช่วยอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนที่มาขอรับบริการ (3) ส านักงานฯ ให้ความส าคัญ
กับร้องขอของผู้รับบริการ (4) เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น ในการให้บริการ และ (5) เจ้าหน้าที่ยอมรับค าติชม 
และพร้อมที่จะน าค าติชมไปปรับปรุงแก้ไขด้วยความเต็มใจ  

3. ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด
สมุทรปราการ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาด้านต่าง ๆ สรุปได้ ดังนี ้
 3.1 ด้านคุณภาพของงาน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด พบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด เรียงล าดับ
ได้ดังนี้ (1) ส านักงานฯ ให้บริการโดยยึดหลักความถูกต้องตามระเบียบ กฎหมาย และจรรยาบรรณ         
ของข้าราชการ (2) เจ้าหน้าที่มีความแม่นย าในกฎหมายด้านสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน และกฎหมายอื่น
ที่เกี่ยวข้อง (3) เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา หรือให้บริการแก่ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการได้ครบถ้วน
และตรงตามวัตถุประสงค์ (4) เจ้าหน้าที่ให้บริการตามหลักเกณฑ์ ขั้นตอน วิธีการปฏิบัติได้ถูกต้อง และเชื่อถือได้ 
และ (5) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีความประณีต เรียบร้อย และมีความบกพร่องน้อย หรือแทบจะไม่มีเลย  
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 3.2 ด้านปริมาณของงาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด เรียงล าดับได้ดังนี้ 
(1) เจ้าหน้าที่สามารถแบ่งเวลาและสามารถให้บริการกับประชาชนที่มาติดต่อได้เป็นอย่างดี ( 2) เจ้าหน้าที่
สามารถให้บริการตามปริมาณการขอรับบริการ เสร็จทันตามก าหนดเวลา บางครั้งอาจเร็วกว่าที่ก าหนด     
(3) จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการกับปริมาณค าขอรับบริการมีความเหมาะสม (4) ส านักงานฯ มีการมอบหมาย
งานให้เจ้าหน้าที่อย่างทั่วถึง เหมาะสมกับปริมาณงานที่ส านักงานฯ ได้รับมอบหมาย และ (5) เจ้าหน้าที่
ให้บริการและสามารถแก้ไขปัญหาแก่ประชาชนผู้มาติดต่อโดยไม่มีงานคั่งค้าง  

3.3 ด้านการใช้เวลาในการด าเนินงาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด 
เรียงล าดับได้ดังนี้ (1) เจ้าหน้าที่ให้บริการเสร็จทันตามกรอบระยะเวลาในการรับค าขอบริการ (2) เจ้าหน้าที่
เข้าใจระบบและขั้นตอนการให้บริการเป็นอย่างดี สามารถให้บริการได้ทันตามก าหนดเวลา (3) ส านักงานฯ   
มีการบริหารจัดการเป็นอย่างดี ท าให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว (4) เมื่อถึงก าหนดเวลาที่เจ้าหน้าที่
ต้องให้บริการเสร็จส้ิน เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง ไม่ผิดพลาด และ (5) ส านักงานฯ น าเทคโนโลยี 
มาช่วยในการท างาน ท าให้การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความรวดเร็วมากขึ้น  
 3.4 ด้านการใช้ค่าใช้จ่ายอย่างคุ้มค่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า ข้อที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด 
เรียงล าดับได้ดังนี้  (1) ส านักงานฯ ให้บริการเป็นไปตามแผนงานและขั้นตอนอย่างมีประสิทธิภาพ             
(2) เจ้าหน้าที่ใช้เครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ์ ของส านักงานฯ ได้คุ้มค่า ประหยัด และเกิดประโยชน์สูงสุด          
(3) ส านักงานฯ มีการปรับปรุงกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ เพื่อลดความซ้ าซ้อน ยุ่งยากในการให้บริการ 
(4) มีการจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่ในส านักงานฯ เช่น เจ้าหน้าที่ วัสดุต่าง ๆ ได้อย่างเหมาะสม อยู่ในระดับมาก  
และ (5) ส านักงานฯ มีการประชาสัมพันธ์ รณรงค์ ให้มีการประหยัดทรัพยากรต่างๆ เช่น กระดาษ น้ า ไฟฟ้า 
 4. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการที่แตกต่างกัน จะส่งผลต่อประสิทธิภาพ         
การให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการที่แตกต่างกัน 
ตาราง การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด
สมุทรปราการ จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน  ̅ S.D. t Sig. 
(2-tailed) 

ชาย 99 4.13 .585 1.507 .133 
หญิง 151 4.02 .567   

 ผลการวิจัย พบว่า เพศที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน อย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ .05 จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนด 

ตาราง การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด
สมุทรปราการ จ าแนกตามอายุ (n = 250) 

อาย ุ จ านวน  ̅ S.D. F Sig. 
18 – 30 ปี 62 3.99 .574 .671 .612 
31 – 40 ปี 89 4.08 .580   
41 – 50 ปี 67 4.09 .556   
51 – 60 ปี 25 4.17 .602   
61 ปีขึ้นไป 7 3.87 .685   
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ผลการวิจัย พบว่า อายุที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน อย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนด 

ตาราง การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด
สมุทรปราการ จ าแนกตามระดับการศึกษา (n = 250) 

การศึกษา จ านวน  ̅ S.D. F Sig. 
ประถมศึกษา 22 3.91 .527 .879 .477 
มัธยมศึกษา 35 4.10 .459   
ปวช./ปวส. 45 4.06 .599   
ปริญญาตร ี 135 4.05 .598   

สูงกว่าปริญญาตร ี 13 4.28 .622   
ผลการวิจัย พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน 

อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนด 
ตาราง การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด

สมุทรปราการ จ าแนกตามอาชีพ (n = 250) 
อาชีพ จ านวน  ̅ S.D. F Sig. 

ลูกจ้าง/พนักงานบริษทั 160 4.13 .545 2.744 .044* 
นายจ้าง/เจ้าของสถานประกอบกิจการ/เจ้าของบริษัท 29 3.90 .646   

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจ้างของรัฐ 25 4.08 .579   
อาชีพอิสระ 36 3.88 .606   

ผลการวิจัย พบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนด 

ตาราง การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด
สมุทรปราการ จ าแนกตามประเภทการรับบริการ (n = 250) 

ประเภทการรับบริการ จ านวน  ̅ S.D. F Sig. 
ยื่นค าร้องทุกข์/ร้องเรียน 76 4.07 .592 4.276 .006* 

ขอค าปรึกษา 109 3.94 .534   
ด้านความปลอดภัย (Safety) 38 4.21 .561   

ด้านแรงงานสัมพันธ ์ 27 4.31 .610   
ผลการวิจัย พบว่า ประเภทการรับบริการที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการแตกต่างกัน 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนด 
สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยในการให้บริการจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงาน

สวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 
ปัจจยัในการให้บริการ  ̅ S.D. F Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.03 .617 13.911 .000* 
2. ด้านความน่าเชื่อถือ 4.29 .548 11.314 .000* 
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3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร 4.08 .598 25.333 .000* 
4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผูร้ับบริการ 4.07 .617 24.797 .000* 
5. ด้านการรูจ้ักและเข้าใจผู้รบับรกิาร 4.17 .580 20.706 .000* 

ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยในการให้บริการ ทั้งด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและ
เข้าใจผู้รับบริการ ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ โดยทุกด้านมีค่านัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ .000 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนด 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และแนวทางในการแก้ไขปัญหาการให้บริการ   
ของส านักงานสวัสดิการ และคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 
 จากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากผู้ตอบสอบถาม ผู้วิจัยได้สรุปปัญหา อุปสรรค และแนวทาง 
ในการแก้ไขปัญหาในการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ดังนี้ 
 1. ปัญหาด้านค่าใช้จ่ายในการเดินทางและใช้เวลาค่อนข้างมากในการมาติดต่อขอรับบริการ ควรมี
การให้บริการทางออนไลน์ เพื่อประหยัดค่าใช้จ่ายและเวลาในการเดินทางมาติดต่อที่ส านักงานฯ 

2. ปัญหาด้านเจ้าหน้าที่มีปริมาณน้อย ท าให้ต้องรอนาน ควรเพิ่มอัตราก าลังเจ้าหน้าที่ 
3. ปัญหาด้านสถานที่ให้บริการ เช่น คับแคบ อากาศไม่ถ่ายเท แสงสว่างน้อย ห้องให้ค าปรึกษา    

ไม่เป็นสัดส่วน ควรจัดสรรพื้นที่การให้บริการให้มีความเหมาะสมมากกว่านี้ 
4. ปัญหาส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ ห้องน้ าไม่มีกระดาษช าระ 

ควรจัดหาสถานที่จอดรถเพิ่ม และจัดหาส่ิงอ านวยความสะดวกให้กับผู้มาขอรับบริการ 
5. ปัญหาด้านการขอรับบริการ เช่น ระบบบัตรคิว ควรมีระบบรันคิวอัตโนมัติ และระบบ การจองคิว

ล่วงหน้า การติดต่อส านักงานฯ ทางช่องทางโทรศัพท์ ติดต่อยาก ควรมีช่องทางการติดต่อส านักงานฯ ที่ง่าย
และเข้าถึงได ้พักเที่ยงไม่เจ้าหน้าที่ให้บริการ ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ให้บริการในเวลาพักเที่ยงและทุกช่วงเวลา
การให้บริการ 

6. ป้ายประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร หรือขั้นตอนการให้บริการ ค่อนข้างมีจ านวนน้อย            
และไม่ชัดเจน นอกจากนี้ข้อมูลไม่มีการปรังปรุงให้เป็นปัจจุบัน ควรเพิ่มป้ายประชาสัมพันธ์หรือขั้นตอนต่าง ๆ   
ให้มากขึ้น ชัดเจนขึ้น และควรปรับปรุงเว็บไซต์ของส านักงานฯ ให้มีความทันสมัย และสามารถค้นหาข้อมูล 
ข่าวประชาสัมพันธ์ หรือสามารถดาวน์โหลดเอกสารที่ต้องการได้ 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อศึกษาหาแนวทางในการพัฒนาการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและ
คุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 

1. ควรมีงบประมาณสนับสนุนค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และค่าใช้จ่ายด้านเอกสารของผู้ที่มาติดต่อ  
ที่ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 

2. เพิ่มจ านวนเจ้าหน้าที่ และพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ เพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
3. ควรน าเทคโนโลยีมาช่วยในการด าเนินงาน เช่น การจองคิวล่วงหน้า การรันคิวอัตโนมัติ และเพิ่ม

ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น และพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงมีการอัพเดท         
ข้อกฎหมายต่าง ๆ ให้เป็นปัจจุบัน  

4. ด้านสถานที่ให้บริการ จัดส่ิงอ านวยความสะดวกให้กับผู้ที่มาติดต่อ รวมถึงมีการติดป้าย
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับขั้นตอนการรับบริการที่มีความชัดเจน ละเอียด และเข้าใจง่าย และควรเพิ่ม         
ความปลอดภัยให้สถานที่ให้บริการด้วย 
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5. ส านักงานฯ ควรจัดท าแผนการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้การบริ การประชาชน          
มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้มาติดต่อขอรับบริการที่ส านักงานฯ 

อภิปรายผล 
การวิจัยเรื่องประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัด

สมุทรปราการ ผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดของ Parasuraman และคณะ (ไพฑูรย์ คุ้มคง, 2557, หน้า 18, อ้างถึงใน 
ปิยณัฐ จันทร์เกิด, 2560, หน้า 30 – 33) และปีเตอร์สันและโพลแมน (พันธุ์ธัช รัตนกาญจนวงษ์, 2564,   
หน้า 5 – 6) รวมทั้งผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงขออภิปรายผล
ตามกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังต่อไปนี ้

สมมติฐานที่  1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับบริการที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพ           
การให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ที่แตกต่างกัน 

1. เพศ พบว่า เพศที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน โดยมี          
ค่านัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ 0.133 ซึ่งมากกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานที่ก าหนดไว้ สอดคล้องกับงานวิจัยของสมหญิง เปี่ยมฤทัย (2556) ได้ศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพการ
ให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ตราด สาขาเมืองตราด ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ตราด สาขาเมืองตราด        
ไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ รุ่งรัตนา เจริญจิตต์, โชคดี รักทอง, วิสูตร สุจิระกุล (2558)    
ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริการการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาระดับปริญญาโทของมหาวิทยาลัยรามค าแหงทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ของฝ่ายบริการการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรามค าแหง        
ไม่แตกต่างกัน และงานวิจัยของสุจิตรา โกษาจันทร์ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง การให้บริการประชาชนด้านงาน
จราจร : กรณีศึกษาข้าราชการต ารวจ สถานีต ารวจภูธรภูเรือ จังหวัดเลย ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ ระดับการศึกษา อาชีพแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นในการรับบริการไม่แตกต่างกัน  

2. อายุ พบว่า อายุที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน โดยมีค่า
นัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ 0.612 ซึ่งมากกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานที่ก าหนดไว้ สอดคล้องกับงานวิจัยของสมหญิง เปี่ยมฤทัย (2556) ได้ศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพการ
ให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ตราด สาขาเมืองตราด ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ตราด สาขาเมืองตราด        
ไม่แตกต่างกัน  

3. ระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ       
ไม่แตกต่างกัน โดยมีค่านัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ 0.477 ซึ่งมากกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ สอดคล้องกับงานวิจัยของสมหญิง เปี่ยมฤทัย (2556) ได้ศึกษาเรื่อง 
ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ตราด สาขาเมืองตราด  ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่าง มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นที่ตราด สาขาเมืองตราด ไม่แตกต่างกัน และใกล้เคียงกับงานวิจัยของพันธุ์ธัช รัตนกาญนวงษ์ 
(2564) ได้ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการ ส านักงานงบประมาณ ผลการวิจัยพบว่า 
ข้าราชการส านักงานงบประมาณที่มีระดับการศึกษาต่างกัน ท าให้ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานโดยรวมไม่ต่างกัน  
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4. อาชีพ พบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการแตกต่างกัน โดยมีค่า
นัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ 0.044 ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐาน
ที่ก าหนดไว้ สอดคล้องกับงานวิจัย ของวรรษมน เบนนอ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการในการ
จดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดิน : กรณีศึกษาส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขามีนบุรี ผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพที่ต่างกัน ส่งผลต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการในการจด
ทะเบียนสิทธิและนิติกรรมฝ่ายทะเบียนของส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขามีนบุรี แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในด้านช่องทางการติดต่อส่ือสารและระบบสารสนเทศ และด้านสถานที่และ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

5. ประเภทการรับบริการ พบว่า ประเภทการรับบริการที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพ       
การให้บริการแตกต่างกัน โดยมีค่านัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ 0.006 ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติ      
ที่ระดับ 0.05 จึงเป็นไปตามสมติฐาน ที่ก าหนดไว้ ซึ่งใกล้เคียงกับงานวิจัยของสุจิตรา โกษาจันทร์ (2560)     
ได้ศึกษาเรื่อง การให้บริการประชาชนด้านงานจราจร : กรณีศึกษาข้าราชการต ารวจ สถานีต ารวจภูธรภูเรือ 
จังหวัดเลย พบว่า ปัจจัยการให้บริการงานด้านจราจร ส่งผลต่อความคิดเห็นของประชาชนในการรับบริการ
จากสถานีต ารวจภูธรภูเรือ จังหวัดเลย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สรุปสมมติฐานที่ 1 ผู้วิจัยจึงขอสรุปผลจากกรอบแนวคิดการวิจัยตามสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการ  
และคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ไม่แตกต่างกัน อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไม่เป็นไป
ตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้  ส่วนอาชีพ และประเภทการรับบริการ ที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็น               
ต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยในการให้บริการจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ปัจจัยในการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม          
ของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก และส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ โดยมีนัยส าคัญทางสถิติ Sig. 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ ใกล้เคียง
กับงานวิจัยของสิตานน สุวรรณชนะ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง การให้บริการประชาชนฝ่ายทะเบียน ส านักงาน
เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยการให้บริการผู้รับบริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่านัยส าคัญเท่ากับ 0.000 หมายความว่า      
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ 

2. ความน่าเชื่อถือ ผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ปัจจัยในการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด และส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ โดยมีนัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า
ค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ ใกล้เคียงกับงานวิจัยของสิตานน 
สุวรรณชนะ (2563) ได้ศึกษาเรื่องการให้บริการประชาชนฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางกะปิ 
กรุง เทพมหานคร พบว่า  ปัจจัยการให้บริการผู้ รับบริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ปัจจัยการให้บริการต่าง ๆ         
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มีค่าเท่ากับ 0.000 หมายความว่า ความน่าเชื่อถือที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจที่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ผลการวิจัยครั้ งนี้  พบว่า  ปัจจัยในการให้บริการ               
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก และส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ          
โดยมีนัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ก าหนดไว้ มีความใกล้เคียงกับงานวิจัยของสิตานน สุวรรณชนะ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง          
การให้บริการประชาชนฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร อภิปรายได้ว่าปัจจัยการ
ให้บริการต่าง ๆ มีค่าเท่ากับ 0.00 หมายความว่าการตอบสนองที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ และมีความใกล้เคียงกับงานวิจัย
ของพัณณิดา เรืองฤทธิ์ (2563) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
เทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการเทศบาลเมือง
ปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช ให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการโดยรวมในระดับมาก ซึ่งด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัด
นครศรีธรรมราช อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ปัจจัยในการให้บริการ ด้านการ
ให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก และส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ โดยมี
นัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่
ก าหนดไว้ ใกล้เคียงกับงานวิจัยของปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาล
นครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร
นครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ที่ระดับ 0.001 และสอดคล้องกับงานวิจัยของสิตานน สุวรรณชนะ 
(2563) ได้ศึกษาเรื่อง การให้บริการประชาชนฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปัจจัยการให้บริการผู้รับบริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเท่ากับ 0.00 หมายความว่าปัจจัยการให้บริการที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อความพึงพอใจ ที่แตกต่างกัน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ 

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ปัจจัยในการให้บริการด้านการรู้จัก
และเข้าใจผู้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก และส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ โดยมีนัยส าคัญทางสถิติ 
Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของสิตานน สุวรรณชนะ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง การให้บริการประชาชนฝ่ายทะเบียน 
ส านักงานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยการให้บริการผู้รับบริการฝ่ายทะเบียน ส านักงานเขต
บางกะปิ กรุงเทพมหานคร ด้านการเอาใจใส่ อยู่ในระดับมากที่สุด ค่านัยส าคัญเท่ากับ 0.00 มีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ และมีความใกล้เคียงกับงานวิจัยของพัณณิดา เรืองฤทธิ์ 
(2563) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการโดยรวมในระดับมาก ซึ่งคุณภาพการให้บริการด้าน
การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัด
นครศรีธรรมราช อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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สรุปสมมติฐานที่ 2 ปัจจัยในการให้บริการส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงาน
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ปัจจัยในการให้บริการส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ทั้งด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่น
ต่อผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ทุกด้านมีค่านัยส าคัญทางสถิติ Sig. เท่ากับ 0.000      
ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ก าหนดไว้ 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัย เรื่อง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน
จังหวัดสมุทรปราการ มีข้อเสนอแนะจากการวิจัยดังนี้ 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 
 1. ด้านรูปธรรมของการบริการ ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานควรหาแนวทางแก้ไขและ
พัฒนาในด้านของสถานที่ให้บริการ เช่น จัดสรรพื้นที่ให้บริการที่เป็นสัดส่วนเพื่อรองรองการให้บริการกับผู้มา
ติดต่อ เรื่องสถานที่จอดรถ อาจเป็นเพียงการแนะน าให้ผู้มาติดต่อขอใช้สถานที่ราชการในบริเวณใกล้เคียง 
หรือสถานที่ท าการรับฝากรถ เพิ่มการประชาสัมพันธ์ป้ายบอกขั้นตอน หรือป้ายประชาสัมพันธ์การให้ความรู้
ด้านต่าง ๆ ของส านักงานให้มีจ านวนมากขึ้น ชัดเจนขึ้น และเข้าใจง่ายขึ้น เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้มา
ขอรับบริการ และควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ให้บริการทุกช่วงเวลา เพื่อรองรับการให้บริการผู้มาติดต่อได้
ตลอดเวลา 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือ ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ควรมีการ
น าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการด าเนินงานด้านการให้บริการกับผู้มารับบริการ เช่น ควรจัดให้มีการท า
บัตรคิวออนไลน์ การจองคิวการขอรับบริการล่วงหน้า เป็นต้น 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ส านักงานควรมีการจัดรูปแบบการให้บริการที่ทันสมัย   
เพื่อสามารถให้บริการผู้มารับบริการอย่างรวดเร็ว และตอบสนองวัตถุประสงค์ผู้มาติดต่อได้อย่างทันเหตุการณ์ 
อีกทั้งควรเพิ่มช่องทางการให้บริการที่มีความหลากหลายมากขึ้น 
 4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ควรจัดให้มีการพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าที่ การฝึกอบรม
เกี่ยวกับเทคนิควิธีการใหม่ ๆ รวมถึงการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการกับผู้มาขอรับบริการ  
 5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการควรบริการผู้มาขอรับบริการด้วยความ
สุภาพ และควรมีจิตบริการ (Service mind) อีกทั้งควรมีจิตส านึกจรรยาบรรณของข้าราชการ ที่ท างานเพื่อรับ
ใช้ประชาชน และสามารถให้บริการตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้มาติดต่อขอรับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

ข้อเสนอแนะในท าการวิจยัครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาวิจัยสนาม (Field Research) โดยการเก็บรวมรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์    

กลุ่มตัวอย่างร่วมกับการท าแบบสอบถาม เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและมีความชัดเจนเพิ่มมากขึ้น 
2. ส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ ควรหมั่นตรวจสอบเจ้าหน้าที่       

ผู้ให้บริการ คุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการให้บริการ อย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ และควรมีการท าวิจัยหน่วยงานเดียวกันในพื้นที่อื่น ๆ เพื่อน าข้อมูลที่ได้       
มาเปรียบเทียบ และน ามาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนางานด้านการบริการของส านักงานสวัสดิการและ
คุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการต่อไป 
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3. ควรมีการศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่ส่งผลต่อความคิดเห็นของผู้มารับบริการเกี่ยวกับประสิทธิภาพ  
การให้บริการของส านักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานจังหวัดสมุทรปราการ เช่น การแพร่ระบาดของ   
โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID – 19) เป็นต้น 
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