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ค าส าคญั: จิตบริการ/ ประสิทธิภาพในการบริการ/ พนกังานเทศบาล 

ศมนภร เช้ือชาติ : จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนกังาน
เทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี. (SERVICE MINDED AFFECTING 
SERVICE EFFICIENCY OF STAFFS AT DON HUA LO SUBDISTRICT MUNICIPALITY IN 
CHONBURI DISTRICT, CHONBURI PROVINCE) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: วรรณภา 
ลือกิตินนัท ์ปี พ.ศ. 2567. 

  
การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัจิตบริการและประสิทธิภาพของพนกังาน

เทศบาล รวมถึงอิทธิพลของจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาล
ต าบลดอนหวัฬ่อ ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยใชแ้บบสอบถามกบัผูใ้ชบ้ริการเทศบาล 
จ านวน 400 คน ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการถดถอยอยา่งง่าย ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 52.00) อาย ุ31 – 40 ปี (ร้อยละ 30.00) ประกอบอาชีพลูกจา้ง/พนกังาน
บริษทั (ร้อยละ 37.00) และมีความถ่ีในการติดต่อกบัเทศบาลปีละคร้ัง (ร้อยละ 52.00) ทั้งน้ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อจิตบริการและประสิทธิภาพในการบริการของพนกังาน
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
บริการของพนกังาน พบวา่ จิตบริการส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาล 
โดยมีค่าความแปรปรวนอยูท่ี่ร้อยละ 57.00 (R2= 0.57) 
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The study aimed to explore the level of service minded and the level of service 

efficiency, including the influence of service minded on the service efficiency of staffs at Don 
Hua Lo sub-district municipality. The researchers collected data from 400 municipal service users 
by using a questionnaire. The statistics used in the data analysis were frequency, percentage, 
mean, standard deviation, and simple linear regression analysis. The results showed that most of 
the respondents were male (52.00%), aged 31-40 years old (30.00%), employed as 
employees/company employees (37.00%), and contact with the municipality once a year 
(52.00%). The respondents had an opinion of the overall service minded and the overall service 
efficiency of the employees at a high level. When considering the results of the analysis of service 
psychology that affects the service efficiency of employees, it was found that service spirit 
affected the service efficiency of municipal employees with a variance of 57.00% (R2= 0.57) 
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กติติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์ฉบับน้ีส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วรรณภา ลือกิ
ตินันท์ อาจารย์ท่ีปรึกษาหลัก  ท่ีกรุณาให้ค  าปรึกษาแนะน าแนวทางท่ีถูกต้อง  ตลอดจนแก้ไข
ขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้น ผูวิ้จยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็น
อยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วรรณวิชนี ถนอมชาติ นายธนกฤต วรรธนะภูติ รอง
ปลัดเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ  นางสาวปริณดา วโรภาสรุ่งเรือง นักจัดการงานทั่วไปช านาญการ 
เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ ท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบ รวมทั้งให้ค  าแนะน าแกไ้ขเคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการวิจยัใหมี้คุณภาพ นอกจากน้ี ยงัไดรั้บความอนุเคราะห์จากนายกเทศมนตรีต าบลดอนหัวฬ่อ 
นายไมตรี ประเสริฐ ตลอดจนประชาชนผูรั้บบริการในเขตพื้นท่ีบริการของเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ 
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ท่ีให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั
ท าใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยดี 

ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อวชัระ คุณแม่จนัทิรา คุณรัตนา เช้ือชาติ เพื่อน ๆ และพี่ ๆ ทุก
คนท่ีใหก้ าลงัใจ และสนบัสนุนผูว้ิจยัเสมอมา 

คุณค่าและประโยชน์ของงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นกตญัญูกตเวทิตาแด่บุพการี 
บูรพาจารย  ์และผูมี้พระคุณทุท่านทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีท าให้ขา้เจา้เป็นผูมี้การศึกษาและประสบ
ความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี 
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บทที ่1  
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 รัฐมีหน้าท่ีในการให้บริการประชาชนอย่างทั่วถึง เป็นธรรม เสมอภาค ซ่ึงใพระราชบัญญัติ

ระเบียบบริหารราชการแผ่น ดิน  (ฉบับ ท่ี  5) พ .ศ. 2545 นั้ นได้มีการปฏิ รูประบบราชการ                

โดยปรับปรุงโครงสร้างหน่วยงานภาครัฐให้มีความเหมาะสมตามภารกิจหน้าท่ี ลดความซ ้ าซ้อน 

และสร้างเอกภาพในการบริหารจดัการให้มีความคล่องตวัมากขึ้น โดยในพระราชบญัญติัฉบบัน้ี    

ไดจ้ดัตั้งกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินขึ้นโดยมีภารกิจหน้าท่ีส าคญัในการส่งเสริมสนับสนุน   

ให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีการบริหารจดัการท่ีดีตามหลกัธรรมาภิบาล ตลอดจนจดัตั้งองคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินขึ้น เพื่อกระจายอ านาจในการบริหารจดัการของภาครัฐ และตอบสนองความ

ตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินอย่างบูรณาการ รวมถึงแกไ้ขปัญหาและพฒันาทอ้งถ่ินไดอ้ย่าง    

มีประสิทธิภาพ (ราชกิจจานุเบกษา, 2564) สดก 

 กรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ไดก้ าหนดค่านิยมการท างาน “มืออาชีพ คิดสร้างสรรค ์
ยึดมัน่ในธรรมาภิบาล” เพื่อขบัเคล่ือนการด าเนินงานของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
และองค์กรส่วนท้องถ่ินทั่วประเทศ (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน ก, 2564) รวมถึงได้ระบุ
จุดยืนและต าแหน่งการพัฒนา (Strategic Position) ในแผนปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ    
พ.ศ. 2564 ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาระบบการท างานและบุคลากร โดยในดา้นท่ี 7 นั้น ไดก้ล่าวถึง
การยกระดับกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินสู่องค์กรศูนยก์ลางความรู้ มีสมรรถนะสูง บริหาร
จดัการตามหลกัปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง มีความทนัสมยัดว้ยระบบดิจิทลั บุคลากรมีความเป็น
มืออาชีพในการส่งเสริมและให้ค  าปรึกษา และสร้างนวตักรรมเพื่อการพฒันาการปกครองทอ้งถ่ิน
ของประเทศในระดับสากล (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน ข, 2564) ซ่ึงเป็นแนวทางให้
ขา้ราชการและพนักงาน ภายใตก้ารก ากับดูแลของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้ง
ปฏิบัติตาม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเด็นทางด้านการพัฒนาความเป็นมืออาชีพในการบริการ
ประชาชนซ่ึงรวมถึงการมีจิตบริการท่ีดีควบคู่ดว้ย  
 เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เดิมมีฐานะเป็นองค์การบริหาร    
ส่วนต าบล มีฐานะเป็นนิติบุคคล ได้รับการยกฐานะจากองค์การบริหารส่วนต าบลดอนหัวฬ่อ       
ในวนัท่ี 24 สิงหาคม พ.ศ. 2550 และไดรั้บการเปล่ียนแปลงขนาดเป็นเทศบาลขนาดใหญ่ในวนัท่ี 5 
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ตุลาคม พ.ศ.2553 ตั้งอยู่ท่ีต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี มีพื้นท่ีดูแลทั้งหมด 
18.50 ตารางกิโลเมตร (11,562.5 ไร่) โดยแต่เดิมพื้นท่ีในเขตเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อมีลักษณะ 
เป็นไร่นา แต่ปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงไปเป็นพื้นท่ีอุตสาหกรรม พาณิชยการและท่ีอยู่อาศยั โดยมี
นิคมอุตสาหกรรมอุตสาหกรรมอมตะนครชลบุรี อยู่ในบริเวณใกลเ้คียง ส่งผลให้ในเขตเทศบาล
ต าบลดอนหัวฬ่อมีการอยู่อาศัยของประชากรแฝงเป็นจ านวนมาก ซ่ึงเป็นประชากรท่ีท างานใน
โรงงานอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร โดยประชากรเหล่าน้ีจะเช่าบา้น ห้องแถว 
หรือหอพกั เพื่ออยูอ่าศยั (เทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ ก, 2564) นว 
 ทั้งน้ีในการด าเนินงานของเทศบาลดอนหัวฬ่อ ได้ยึดตามแผนพัฒนา เศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี นโยบายรัฐบาล กระทรวงมหาดไทย กรมส่งเสริมการปกครอง
ทอ้งถ่ิน ยุทธศาสตร์จงัหวดั แผนพฒันาจงัหวดัเป็นหลกัในการก าหนดนโยบายการบริหารและ    
การพฒันาท่ีสอดคล้องกับลักษณะเขตพื้นท่ี อีกทั้งนายกเทศมนตรียงัมีนโยบายด้านการบริการ
ประชาชนและระบบราชการ โดยมีความต้องการส่งเสริมให้พนักงานเทศบาลและเจ้าหน้าท่ี     
ท างานแบบ Service Mind (บริการด้วยใจและรอยยิ้ม) พร้อมให้บริการประชาชนทุกคนด้วย     
ความเสมอภาค เท่าเทียม และเป็นไปตามระเบียบของทางราชการ (เทศบาลดอนหัวฬ่อ ข , 2564) 
โดยสถิติการให้บ ริการประชาชนผู ้รับบริการย้อนหลัง 3 ปี  ในปีงบประมาณ พ .ศ. 2564                   
มีผูรั้บบริการ จ านวน 7,204 คน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มีผูรั้บบริการ จ านวน 7,462 คน และ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 มีผูรั้บบริการ จ านวน 7,628 คน ซ่ึงมีจ านวนผูรั้บบริการเพิ่มมากขึ้นใน    
แต่ละปีงบประมาณ โดยกองท่ีให้บริการประชาชนผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ส านักปลดัเทศบาล กองคลงั 
กองช่าง กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม กองการศึกษา กองสวสัดิการสังคม กองยุทธศาสตร์และ
งบประมาณ และกองการเจา้หนา้ท่ี (เทศบาลดอนหวัฬ่อ ค, 2566) สนส 
 เทศบาลต าบดอนหัวฬ่อไดมี้การสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อ
ราชการ ในรูปแบบคิวอาร์โคด้ บริเวณจุดบริการประชาชน (เคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์) ยอ้นหลงั     
3 ปี ในปีงบประมาณ 2564 - 2566 พบว่า ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 - 2566 ผูต้อบแบบสอบถาม  
มีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นต่าง ๆ ในภาพรวม โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นยงัมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย เช่น ดา้นขั้นตอนและระยะเวลา
ในการให้บริการมีความเหมาะสม การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร และการจดัส่ิงอ านวย
ความสะดวกในสถานท่ีให้บริการ เช่น ท่ีจอดรถ น ้ าด่ืม ท่ีนั่งส าหรับผูม้าติดต่อ การให้บริการดว้ย
ความสะดวก รวดเร็ว เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหา อุปสรรคท่ีเกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม และมี
เคร่ืองมือ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการขอ้มูลสารสนเทศ ดงันั้นเพื่อเป็นการยกระดบัประสิทธิภาพ
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ในการบริการของเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ จึงควรพัฒนาประเด็นในแต่ละด้านให้ดียิ่งขึ้ น    
(เทศบาลดอนหวัฬ่อ ง, 2566) ใวส 
 จิตบริการ (Service Mind) เป็นหัวใจในงานบริการ ไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐหรือเอกชน         
ท่ีด าเนินงานด้านการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งค านึงถึงและยึดถือในการปฏิบัติงานเพื่อสร้างความ     
พึงพอใจสูงสุดให้กบัผูรั้บบริการ โดยองคก์รมกัคาดหวงัและหล่อหลอมคุณลกัษณะดา้นจิตบริการ
ให้แก่พนักงาน รวมถึงในบางองค์กรยังก าหนดให้คุณลักษณะด้านจิตบริการเป็นเกณฑ์ใน
ประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังานอีกดว้ย ซ่ึงผูท่ี้ท างานบริการจะตอ้งใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ
ดว้ยจิตใจท่ีรักในงานในงานบริการ แสดงถึงพฤติกรรมในการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการอย่างแทจ้ริง 
(ศรัญญา ส่งศรี , 2552; ตรีเพ็ชร อ ่าเมือง , 2553; กลุ่มบริหารทั่วไป ส านักงานปลัดกระทรวง 
สาธารณสุข, 2556) รวมถึง การมีความรู้และความสามารถในงานท่ีให้บริการ การมีทัศนคติท่ีดี    
การมีกิริยาวาจาสุภาพ และการเข้าใจความคาดหวงัและความต้องการ เพื่อท าให้ผูรั้บบริการ          
เกิดความพึงพอใจต่อการบริการจากพนักงานอย่างสูงสุด (มรกต เหลืองอ านวยศิริ , 2553; ชฎาพร 
โชติรดาภาณ, 2561; สุกญัญา จนัใด, 2561) เสวว 
 ทั้ งน้ี เม่ือพนักงานมีจิตบริการแล้วย่อมส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการ กล่าวคือ 
ประสิทธิภาพการให้บริการ ซ่ึงจะช่วยให้ผูรั้บบริการเกิดความสะดวก รู้สึกพึงพอใจ และไวว้างใจ
ในการบริการ ดงัท่ี John David Millet (1954) ไดเ้คยกล่าวไวว้า่ ประสิทธิภาพ คือ ผลการปฏิบติังาน
ท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่มวลมนุษยแ์ละไดรั้บก าไรจากการปฏิบติังานนั้นดว้ย ซ่ึงในการบริการ
ประชาชนของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อต้องค านึงถึงการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน      
การให้บริการอยา่งรวดเร็วและทนัเวลา การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
(John D. Millet, 1954) เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการบริการ    
 ด้วยเหตุน้ีผู ้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองจิตบริการท่ีส่งต่อประสิทธิภาพในการบริการ             
ของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับจิตบริการ ระดับ
ประสิทธิภาพในการบริการ และศึกษาจิตบริการท่ีส่งต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนกังาน
เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี ซ่ึงผลการศึกษาจะเป็นแนวทางใน      
การพฒันาคุณลกัษณะดา้นจิตบริการของพนกังานเทศบาล และช่วยยกระดบังานดา้นการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาระดับจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ  อ าเภอเมืองชลบุ รี      
จงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ        
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 3.  เพื่อศึกษาจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบล    
ดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
 

สมมติฐานของการวิจัย  
 1.  จิตบริการมีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการโดยรวมของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ 
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
  1.1  จิตบริการมีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นเวลาของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ 
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

       1.2  จิตบริการมีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการด้านคุณภาพของพนักงานเทศบาลต าบล           
ดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

  1.3  จิตบริการมีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นทรัพยากรท่ีพียงพอของพนักงานเทศบาล
ต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

ตวัแปรตน้ ตวัแปรตาม 

   

  จิตบริการ 

 

 
 
 

ประสิทธิภาพในการบริการของ

พนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ 

1.ดา้นเวลา 

2.ดา้นคุณภาพ 

3.ดา้นการทรัพยากรท่ีเพียงพอ 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1.  เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี สามารถน าผลการวิจยัไปใช้ใน
การพฒันาคุณลกัษณะดา้นจิตบริการท่ีดี เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ 
 2.  พนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี สามารถน าผลการวิจยั
ไปใชใ้นการพฒันาตนเอง และพฒันาประสิทธิภาพในการบริการประชาชนใหดี้ยิง่ขึ้น 
 3.  หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน ๆ สามารถน าผลการวิจยัท่ีไดรั้บ
ไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณลกัษณะดา้นจิตบริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการของ
พนกังาน และช่วยยกระดบังานดา้นการใหบ้ริการประชาชนใหดี้ยิง่ขึ้น 
 

ขอบเขตในการศึกษา 
 1.  ขอบเขตดา้นตวัแปรและเน้ือหา  
   ผูวิ้จยัไดก้ าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยมีรายละเอียด 
ดงัน้ี 
  1.1  ตวัแปรตน้ คือ จิตบริการ ซ่ึงผูว้ิจยัไดม้าจากการทบทวนเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในบทท่ี 2  
  1.2  ตัวแปรตาม คือ ประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ   
อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี ซ่ึงผูว้ิจัยได้มาจากการทบทวนเอกสารท่ีเก่ียวข้องในบทท่ี 2 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นเวลา 2) ดา้นคุณภาพ และ3) ดา้นการทรัพยากรท่ีเพียงพอ 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูรั้บบริการในเขตพื้นท่ีบริการของเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ 
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู ้รับบริการในเขตพื้น ท่ีบริการของเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอ            
เมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี ซ่ึงไม่ทราบจ านวนแน่นอน สามารถค านวณจ านวนกลุ่มตัวอย่าง         
โดยใช้สูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549) และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 ช่วงเวลาในการเร่ิมท าวิจยัเร่ิมตั้งแต่เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2564 - มิถุนายน พ.ศ. 2567 โดยเร่ิมเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่วนัท่ี 15 ธนัวาคม พ.ศ. 2566 ถึงวนัท่ี 31 มกราคม พ.ศ. 2567  
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1.  จิตบริการ หมายถึง คุณลกัษณะทางจิตใจท่ีมีความพร้อมในการให้บริการของพนักงาน
เทศบาล ไดแ้ก่  
  1.1  มีความรู้และความสามารถเก่ียวกับงานท่ีให้บริการ หมายถึง พนักงานเทศบาลมีความรู้
เก่ียวกบัขั้นตอน วิธีการ และระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
  1.2  กริยาวาจาสุภาพ หมายถึง พนักงานเทศบาลให้บริการด้วยวาจาสุภาพ และปฏิบัติต่อ
ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งมีมารยาทและใหเ้กียรติ 
  1.3  บริการด้วยความเต็มใจ หมายถึง พนักงานเทศบาลบริการประชาชนผูรั้บบริการด้วย   
ความเตม็ใจ และกระตือรือร้นช่วยเหลือ 
  1.4  เข้าใจความต้องการและความคาดหวงัของผู ้รับบริการ หมายถึง พนักงานเทศบาล         
เขา้ใจความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ 
  1.5  มีทัศนคติท่ีดีในงานบริการ หมายถึง พนักงานเทศบาลมีทัศนคติท่ีดีในงานบริการ        
และใหบ้ริการดว้ยเหตุและผลในเชิงบวก   
  1.6  ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ หมายถึง พนักงานเทศบาลสามารถควบคุมอารมณ์
ระหวา่งการใหบ้ริการท่ีตอ้งเผชิญกบัความกดดนั และเหตุการณ์ไม่คาดฝันได ้ 
 2.  ประสิทธิภาพในการบริการ หมายถึง การท่ีพนักงานเทศบาลสามารถให้บริการประชาชน   
ผู ้มารับบริการ รวมถึงความพร้อมของเทศบาลในการให้บ ริการเพื่ อสร้างความพึงพอใจ               
และประทบัใจแก่ประชาชนผูรั้บบริการ โดยประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่  
  2.1  ด้านเวลา หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว ผูรั้บบริการรู้สึกว่า   
การให้บริการนั้นมีความสะดวก รวมถึงมีการให้ขอ้มูลและแจ้งความก้าวหน้าในการให้บริการ   
อยา่งต่อเน่ือง 
  2.2  ดา้นคุณภาพ หมายถึง การให้บริการนั้นมีความถูกตอ้งเป็นไปตามระเบียบ และขั้นตอน
การด าเนินงาน รวมถึงการให้บริการนั้ นตรงกับความต้องการของผู ้รับบริการ ให้บริการ               
กับผูรั้บบริการทุกกลุ่มอย่างเท่าเทียมกัน ตลอดจนรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ เพื่อใช้ใน  
การพฒันาการบริการอยา่งต่อเน่ือง  
  2.3  ด้านทรัพยากรท่ีเพียงพอ หมายถึง การจดัจ านวนพนักงานเทศบาลและสภาพแวดลอ้ม  
ทางกายภาพท่ีเก่ียวเน่ืองกับการบริการอย่างเพียงพอ เช่น การจัดท่ีนั่งพักคอยระหว่างการรอ         
รับบริการอยา่งเพียงพอ การจดัสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ พนกังานเทศบาลในการให้บริการเพียงพอ 
หรือพนกังานเทศบาลในการบริการสามารถใหบ้ริการแทนกนัได ้
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 3.  เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ หมายถึง องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินระดบัต าบล ในเขตพื้นท่ี
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 4.  พนกังานเทศบาล หมายถึง ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า พนกังานจา้งตามภารกิจ และพนกังาน
จา้งทัว่ไป ท่ีปฏิบติังานในเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 5.  ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูท่ี้แจ้งความประสงค์หรือความต้องการ เพื่อให้พนักงานเทศบาล
ตอบสนองตามความตอ้งการของตนเอง  
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บทที ่2  
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ืองจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบล
ดอนหัวฬ่อ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัจิตบริการและประสิทธิภาพในการบริการของพนกังาน
เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี รวมถึงจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
ซ่ึงผูวิ้จยัไดศึ้กษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี  

 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัจิตบริการ 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการ 

 3.  ขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบั เทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

 4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับจิตบริการ 

 1.  ความหมายของจิตบริการ 
 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัจิตบริการจากนกัวิชาการหลายท่านพบวา่  
 จิตบริการ (Service mind) ถือเป็นหัวใจหลักของงานบริการ กล่าวคือ การมีจิตบริการของ          
ผูใ้ห้บริการจะแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมการให้บริการ (มนตจ์รัส วชัรสิงห์และคณะ , 
2558; ชฎาพร โชติรดาภาณ, 2561) ซ่ึงจะแสดงออกไดห้ลายรูปแบบทั้งทางกาย และทางใจ (จรัญญา 
ผาริโน, 2556; สุกัญญา จนัใด, 2561) ไม่ว่าจะเป็นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการด้วยความเต็มใจ    
การให้บริการด้วยความรู้ในเร่ืองท่ีให้บริการเป็นอย่างดี รวมถึงมีการแสดงกิริยาวาจาท่ีสุภาพ 
สามารถควบคุมอารมณ์ไดเ้ป็นอย่างดี และมีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม (มนต์จรัส วชัรสิงห์และคณะ , 
2558; จรัญญา ผาริโน, 2556; ชฎาพร โชติรดาภาณ , 2561; สุกัญญา จันใด, 2561; มรกต เหลือง
อ านวยศิริ, 2553; ชมพู เนินหาด, 2561) เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และประทบัใจต่อตวั   
ผูใ้ห้บริการและองคก์ร ดงันั้นการมีจิตบริการท่ีดีจะเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร จึงนบัว่า
มีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง (มนต์จรัส วชัรสิงห์และคณะ, 2558)  นอกจากน้ีจิตบริการยงัเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีจะสร้างทศันคติดา้นบวกให้กบัผูใ้ห้บริการ ซ่ึงถือเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นบริการ
โดยตรง (ชมพู เนินหาด, 2561) และยงัเป็นปัจจยัท่ีใช้ในการวดัผล และประเมินผลการปฏิบติังาน
อีกดว้ย (ชฎาพร โชติรดาภาณ, 2561) 
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 ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า จิตบริการ (Service mind) ถือเป็นหัวใจหลกัของงานบริการ กล่าวคือ การมี  จิต
บริการของพนักงานเทศบาลจะแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมการให้บริการ ซ่ึงจะ
แสดงออกได้หลายรูปแบบทั้งทางกาย และทางใจ ไม่ว่าจะเป็นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการด้วย
ความเต็มใจ การให้บริการด้วยความรู้ในเร่ืองท่ีให้บริการได้เป็นอย่างดี รวมถึงมีการแสดงกิริยา
วาจาท่ีสุภาพ สามารถควบคุมอารมณ์ไดเ้ป็นอย่างดี และมีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม เพื่อให้ผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจ และประทบัใจต่อพนกังาน และองคก์ร ดงันั้นการมีจิตบริการท่ีดีจะเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร จึงนบัว่ามีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง นอกจากน้ีจิตบริการยงัเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีจะสร้างทศันคติดา้นบวกให้กบัพนักงาน ซ่ึงถือเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นบริการโดยตรง 
และยงัเป็นปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัผล และประเมินผลการปฏิบติังานอีกดว้ย 
 2.  ลกัษณะของผู้มีจิตบริการ 

 ผู ้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ี เก่ียวกับลักษณะของผู ้มี จิตบริการจากนักวิชาการ            
หลายท่านพบวา่  
 ลกัษณะของจิตบริการ คือ คุณลกัษณะหรือการแสดงออกในรูปแบบของพฤติกรรม (อาภรณ์    
ภู่วิทยาพนัธ์, 2549) กล่าวคือ บุคคลซ่ึงแสดงออกต่อผูอ่ื้น สามารถมองเห็นไดจ้ากการแสดงออกใน
ลกัษณะแววตา สีหน้า กริยา ท่าทาง ค าพูดหรือน ้ าเสียง การแสดงออกถึงอารมณ์ความรู้สึกนึกคิด
และจิตใจ และค่านิยมความเช่ือ (สมิต สัชฌุกร, 2543) เพื่อก่อให้เกิดความประทับใจ และได้รับ
ประโยชน์ให้มากท่ีสุด แก่ผูม้ารับบริการ นอกจากน้ีคุณลักษณะของผูมี้จิตบริการยงัหมายถึง       
การใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค เกิดความกา้วหนา้ในการใหบ้ริการดว้ยจิตท่ีมีเมตตา มีความสุภาพ
อ่อนโยน ยินดีให้บริการ ด้วยการให้การช่วยเหลือ  เก้ือกูลต่อผู ้ให้บริการอย่างเต็มใจและ               
เตม็ความสามารถ (มานิตา ชูช่วย, 2561; Millett, 1954) ซ่ึงประกอบดว้ย 6 คุณลกัษณะ ดงัน้ี 
 1.  ใหบ้ริการดว้ยรอยยิม้และค าพูดท่ีเหมาะสมเพื่อสร้างความวางใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
 2.  แสดงออกถึงความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
 3.  สามารถควบคุมกริยา ท่าทาง และน ้าเสียงในขณะใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี  
 4.  การพฒันางานบริการให้มีความเจริญก้าวหน้าและทันสมัยทั้งทางด้านปริมาณงาน และ
คุณภาพ และวิธีการใหบ้ริการมีความเหมาะสม กระชบั ลดขั้นตอนในการท างานท่ีไม่ส าคญั 
 5.  มีน ้ าใจท่ีจะเสนอแนะหรือให้ขอ้มูลในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเห็นว่าเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการใน
เชิงบวก 
 6.  ให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่แบ่งแยก เช้ือชาติศาสนา และฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม และ
การเมือง 
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 ผูว้ิจัยสรุปได้ว่า ลักษณะของผูมี้ จิตบริการ เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อผูอ่ื้น         
โดยผูอ่ื้นสามารถรับรู้ได้จากการแสดงออกในลักษณะแววตา สีหน้า กริยา ท่าทาง ค าพูดหรือ
น ้ าเสียง การแสดงออกถึงอารมณ์ จากบุคคลนั้น ซ่ึงการปฏิบัติด้วยจิตบริการท่ีดีนั้ นต้องอาศัย
องคป์ระกอบดว้ย 6 คุณลกัษณะ ไดแ้ก่ 1) ให้บริการดว้ยรอยยิ้ม 2) การดูแลเอาใจใส่ 3) การควบคุม
อารมณ์ 4) การบริการอยา่งกา้วหนา้ 5) การมีทศันคติเชิงบวก และ6) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 3.  ความส าคัญของจิตบริการ 
 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความส าคญัของจิตบริการจากนกัวิชาการหลายท่าน
พบวา่  
 จิตบริการ เป็นหัวใจส าคญัของงานบริการ ในปัจจุบนัหน่วยงานภาคเอกชน และภาครัฐต่างให้
ความส าคญักับพฤติกรรมจิตบริการ โดยต้องแสดงพฤติกรรมการบริการท่ีเหมาะสม ด้วยความ   
เต็มใจ ใส่ใจ และท าในส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ให้กับผูรั้บบริการด้วยใจ โดยไม่หวงัส่ิงตอบแทน       
โดยเน้นไปท่ีประสิทธิภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ ส่ิงส าคญัของคุณภาพมาตรฐาน
และการมีจิตบริการท่ีดี คือ การเร่ิมตน้ดว้ยการปรับเปล่ียนทศันคติของผูใ้ห้บริการ ให้ตระหนักว่า 
พฤติกรรมจิตบริการของพนักงานท่ีแสดงออกนั้น มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อองค์กร เป็นตัวแทน    
ขององคก์ร ซ่ึงมีความส าคญั ท่ีจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององค์กร (ชมพู เนินหาด และคณะ, 2561; 
ชมพู เนินหาด และคณะ, 2563) ทั้งน้ี จิตบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาติดต่อกบั
องค์กร เกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสามารถสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี ซ่ึงอาจจะส่งผลในการขอใช้
บริการดา้นอ่ืน ๆ ในโอกาสต่อไป (สมชาติ กิจยรรยง, 2543)   
 ทั้งน้ี จิตบริการยงัมีลกัษณะส าคญัท่ีจะท าให้พนักงานเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี ไดแ้ก่ การมีความรู้
จริงในงานท่ีปฏิบติั (Knowledge) มีความช่างสังเกต (Observe) มีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 
มีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creative) สามารถควบคุมอารมณ์ได้ดี 
(Emotional control) มีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้น (Calmness) มีทศันคติต่องานบริการดี (Attitude) 
และมีความรับผิดชอบต่องานท่ีปฏิบติั (Responsibility) ซ่ึงสามารถจ าแนกลกัษณะส าคญัออกเป็น    
3 ลกัษณะ โดยอา้งอิงจากคู่มือเทคนิคการใหบ้ริการดว้ยใจ (ตรีเพช็ร์ อ ่าเมือง, 2553) ดงัน้ี 
 1.  ลักษะทางสติปัญญา ด้านผลสัมฤทธ์ิของงาน ได้แก่ การช่างสังเกต การมีความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค์ การมีความรู้จริงในงานท่ีปฏิบติั การรู้กฎระเบียบ นโยบาย และวิธีปฏิบติัขององค์กร 
เพื่อช่วยใหล้ดขอ้ผิดพลาด  
 2.  ลักษณะพฤติกรรม ด้านสร้างความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ได้แก่ กิริยาท่าทาง ความ
กระตือรือร้น น ้ าเสียง และการควบคุมอารมณ์ ส่งผลให้เกิดเป็นบุคลิกภาพท่ีดี ผูรั้บบริการจึงมี 
ความพึงพอใจเม่ือมาใชบ้ริการ  
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 3.  ลกัษณะค่านิยมและทศันคติ ดา้นสร้างความประทบัใจ ไดแ้ก่ การมีความรับผิดชอบต่องานท่ี
ปฏิบติั เห็นความส าคญัของทุกงานท่ีปฏิบติั เพื่อนร่วมงาน ผูรั้บบริการ และผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ระลึกถึง     
ผูท่ี้ให้ความร่วมมือ ช่วยเหลือในการท างาน กล่าวขอบคุณ และชมเชยเพี่อให้ก าลงัใจซ่ึงกนัและกนั 
การรับผิดชอบต่อทรัพยสิ์นของส่วนรวม วสัดุหรืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ จิตบริการ เป็นหวัใจส าคญัของงานบริการ ทั้งหน่วยงานภาคเอกชน และภาครัฐ
ต่างให้ความส าคัญกับพฤติกรรมจิตบริการ โดยต้องแสดงพฤติกรรมการบริการท่ีเหมาะสม         
ด้วยความเต็มใจ ใส่ใจ และท าในส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ให้กับผูรั้บบริการด้วยใจ โดยไม่หวงัส่ิง       
ตอบแทน โดยเน้นไปท่ีประสิทธิภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ ส่ิงส าคญัของคุณภาพ
มาตรฐานและการมีจิตบริการท่ีดี คือ การเร่ิมต้นด้วยการปรับเปล่ียนทัศนคติของผูใ้ห้บริการ          
ให้ตระหนักว่า พฤติกรรมจิตบริการของพนักงานท่ีแสดงออกนั้น มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อองค์กร
เป็นตวัแทนขององคก์รซ่ึงมีความส าคญั ท่ีจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของ นอกจากน้ีการมีจิตบริการท่ีดี
จะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาติดต่อกบัองคก์ร เกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสามารถสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดี ซ่ึงอาจจะส่งผลในการขอใช้บริการดา้นอ่ืน ๆ ในโอกาสต่อไป ทั้งน้ี จิตบริการยงัมี
ลกัษณะส าคญัท่ีจะท าให้พนักงานเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี ซ่ึงสามารถจ าแนกลกัษณะส าคญัออกเป็น      
3 ลกัษณะ ดังน้ี 1) ลกัษะทางสติปัญญา ดา้นผลสัมฤทธ์ิของงาน 2) ลกัษณะพฤติกรรม ด้านสร้าง
ความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ และ3) ลกัษณะค่านิยมและทศันคติ ดา้นสร้างความประทบัใจ 
 4.  ปัจจัยท่ีมีผลต่อจิตบริการของพนักงาน 
 ผู ้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ี เก่ียวกับ ปัจจัยท่ีมีผลต่อจิตบริการของพนักงานจาก
นกัวิชาการหลายท่านพบวา่  
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อจิตบริการของพนกังาน ขึ้นอยู่กบัหลายปัจจยั ทั้งจากปัจจยัภายใน และภายนอก 
ปัจจยัภายใน คือ ทศันคติของพนักงาน ไดแ้ก่ การมีใจบริการและการเห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวม 
เป็นท่ีตั้ง เม่ือปฏิบติัแลว้เกิดประโยชน์ท าให้รู้สึกพึงพอใจ ปัจจยัภายนอก คือ การยกย่อง ช่ืนชมทั้ง
จากเพื่อนร่วมงาน และผูบ้งัคบับญัชา การรับฟังขอ้จ ากดัและเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วมในการแสดง
ความคิดเห็น การมีส่วนร่วมในการคิดรูปแบบการใหบ้ริการ ท าให้เกิดทศันคติท่ีดีและร่วมกนัท าให้
ส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้(นักรบ นาคสุวรรณ, 2559) การให้ขวญัและก าลงัใจดว้ยการให้รางวลั 
ส าหรับผู ้ให้บริการท่ีสร้างคุณประโยชน์ต่อองค์กรอย่างเด่นชัด การให้ค  าชมท่ี เหมาะสม            
สร้างความรู้สึกท่ีดีเป็นเสมือนแรงเสริมท่ีจะท าให้ผูไ้ด้รับค าชมมีการแสดงออกมากขึ้นในส่ิงท่ี      
ถูกชม การให้ขวญัและก าลังใจจึงถือเป็นเร่ืองส าคัญ เพื่อส่งเสริมให้พนักงานปฏิบัติหน้าท่ีให ้      
เกิดประสิทธิภาพสูงสุดขององคก์ร (ชมพู เนินหาด และคณะ, 2561)  
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   ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อจิตบริการของพนักงาน ขึ้นอยู่กับปัจจยัภายใน และปัจจัย
ภายนอก ปัจจยัภายใน คือ ทศันคติของพนักงาน ไดแ้ก่ การมีใจบริการและการเห็นแก่ประโยชน์
ส่วนรวมเป็นท่ีตั้ง เม่ือปฏิบติัแลว้เกิดประโยชน์ท าให้รู้สึกพึงพอใจ ปัจจยัภายนอก คือ การยกย่อง 
ช่ืนชมทั้งจากเพื่อนร่วมงานและผูบ้ ังคับบัญชา การรับฟังข้อจ ากัดและเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วม     
ในการแสดงความคิดเห็น การมีส่วนร่วมในการคิดรูปแบบการให้บริการ ท าให้เกิดทศันคติท่ีดีและ
ร่วมกันท าให้ส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้ งไว้ การให้ขวญัและก าลังใจด้วยการให้รางวลัส าหรับ              
ผูใ้ห้บริการท่ีสร้างคุณประโยชน์ต่อองคก์รอยา่งเด่นชดั การใหค้  าชมท่ีเหมาะสม สร้างความรู้สึกท่ีดี
เป็นเสมือนแรงเสริมท่ีจะท าให้ผูไ้ดรั้บค าชมมีการแสดงออกมากขึ้นในส่ิงท่ีถูกชม การให้ขวญัและ
ก าลงัใจจึงถือเป็นเร่ืองส าคญั เพื่อส่งเสริมให้พนักงานปฏิบติัหนา้ท่ีให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดของ
องคก์ร  
 5.  วิธีการพฒันาจิตบริการให้กบัพนักงานเทศบาล 
 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัวิธีการพฒันาจิตบริการให้กบัพนกังานเทศบาล   จาก
นกัวิชาการหลายท่านพบวา่  
 การพฒันาจิตบริการ หมายถึง กระบวนการพฒันาจิตบริการ (พทัธวรรณ ชูเลิศ และคณะ, 2560) 
ทางดา้นคุณธรรม ดา้นจริยธรรม และดา้นค่านิยม ทั้งน้ีจิตบริการหรือการค านึงถึงส่วนรวมร่วมกนั 
เป็นส่ิงท่ีต้องใช้เวลาในการสร้าง (ทิศนา แขมณี , 2550; หฤทัย อาจปรุ, 2544) ซ่ึงสามารถน ามา
ประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณลกัษณะจิตบริการได ้ดงัน้ี  
 1.  การปลูกฝังใหต้ระหนกัถึงความส าคญัของจิตบริการ  
 2.  การสร้างจิตส านึกสาธารณะโดยให้มีกิจกรรมท่ีให้การช่วยเหลือ  และเป็นประโยชน์ต่อ
ส่วนรวม  
 3.  การสร้างความเช่ือมัน่ในตนเอง และการกระตุน้ให้ไดเ้กิดความเอาใจใส่และเกิดความตั้งใจ
ในการท างาน 
 4.  การไดเ้รียนรู้จากสภาพจริงและกระบวนการสะทอ้นคิด  
 5.  การจูงใจให้ฝึกปฏิบัติการรับรู้ เห็นคุณค่าการรับรู้ ความสามารถของตนเอง เรียนรู้วิธี       
การก ากบัตนเอง  
 6.  การปรับเปล่ียนโครงสร้างโดยเร่ิมจากตนเอง ใหมี้ระบบคิดท่ียอมรับความคิดเห็นผูอ่ื้น  
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า การพฒันาจิตบริการ คือ กระบวนการพฒันาหรือปรับพฤติกรรมของพนกังาน
ท่ีดีอยู่แลว้ให้ดียิ่งขึ้น และยบัย ั้งพฤติกรรมท่ีไม่พึงประสงคข์องพนักงาน ทั้งน้ี หากตอ้งการพฒันา
จิตบริการให้กบัพนกังาน ควรตระหนักถึงแนวทางในการพฒันาคุณลกัษณะจิตบริการ 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
1) การปลูกฝังให้ตระหนกัถึงความส าคญัของจิตบริการ 2) การสร้างจิตส านึกสาธารณะต่อส่วนรวม 
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3) การสร้างความเช่ือมัน่ในตนเอง และการกระตุน้ให้ไดเ้กิดความเอาใจใส่ และเกิดความตั้งใจใน
การท างาน 4) การได้เรียนรู้จากสภาพจริงและกระบวนการสะท้อนคิด  5) การจูงใจให้ฝึกปฏิบัติ    
การรับรู้ และเรียนรู้วิธีการก ากบัตนเอง และ6) มีระบบคิดท่ียอมรับความคิดเห็นผูอ่ื้น  
 
 ทั้งน้ี ผูวิ้จยัไดส้ร้างตารางสกดัตวัแปรจิตบริการท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาไวด้งัแสดงในตารางท่ี 1 
 

ตารางท่ี 1 ปัจจยัท่ีวดัผลต่อจิตบริการ 
 

 
 

จิตบริการ 

มน
ตจ์

รัส
 วชั

รสิ
งห

์ แล
ะค

ณะ
 

(25
58
) 

จรั
ญญ

า ผ
าริ
โน

 (2
55
8) 

ชฎ
าพ

ร โ
ชติ

รด
าภ
าณ

 (2
56
1) 

สุก
ญัญ

า จ
นัใ

ด (
25
61
) 

มร
กต

 เห
ลือ

งอ
 าน
วย
ศิริ
 

(25
53
) 

ชม
พู 
เนิ
นห

าด
 (2
56
1) 

รว
ม 

มีความรู้และความสามารถ
เก่ียวกบังานท่ีใหบ้ริการ 

/ / / / / / 6 

กิริยาวาจาสุภาพ / / / / /  5 
บริการดว้ยความเตม็ใจ /  / / / / 5 
เขา้ใจความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 / / / /  4 

มีทศันคติท่ีดี /  /  / / 4 
ความสามารถในการควบคุม
อารมณ์ 

/   / /  3 

มีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้น /   /   2 
การใหค้วามเช่ือมัน่  /     1 
ซ่ือสัตยต์่อหนา้ท่ี    /   1 
รับผิดชอบต่องานท่ีท า    /   1 
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 จากตารางท่ี 1 ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมของนักวิชาการแต่ละท่าน พบว่าปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อจิตบริการมากท่ีสุด มีจ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) มีความรู้และความสามารถเก่ียวกบังานท่ีให้บริการ       

2) มีกริยาวาจาสุภาพ 3) บริการด้วยความเต็มใจ 4) เข้าใจความต้องการและความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ 5) มีทัศนคติท่ีดี และ6) ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ ทั้งน้ีผูวิ้จยัได้น าขอ้มูล   

ส่วนน้ีมาก าหนดเป็นรายละเอียดของตวัแปรตน้ในการศึกษาคร้ังน้ี  

  

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับประสิทธิภาพในการบริการ 

 1.  ความหมายของประสิทธิภาพ 
 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประสิทธิภาพจากนกัวิชาการหลายท่านพบวา่  
 ประสิทธิภาพ หมายถึง กระบวนการอยา่งหน่ึงท่ีใชใ้นการประเมินผล และประเมินศกัยภาพการ

ปฏิบติังานขององค์กร และพนักงาน (สัญญา สัญญาวิวฒัน์ , 2544; อ านวย แสงสว่าง, 2544) ซ่ึงใน

การปฏิบัติงานดังกล่าวต้องอาศัยทั้ งความสามารถ และความช านาญในหน้าท่ี  เพื่อท าให ้              

การปฏิบติังานเกิดผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้(พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน, 2546) และ

ตอ้งท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการได้รับบริการจากพนักงาน และต้องส่งผลดีต่อ

องคก์ร และสังคมดว้ย (ปัทมาพร ท่อชู, 2559; อุทยั หิรัญโต, 2525) 

 ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง กระบวนการอย่างหน่ึงท่ีใช้ในการประเมินผล และ

ประเมินศกัยภาพการปฏิบติังานขององคก์ร และพนกังาน ซ่ึงในการปฏิบติังานดงักล่าวตอ้งอาศยัทั้ง

ความสามารถ และความช านาญในหน้าท่ี เพื่อท าให้การปฏิบติังานเกิดผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ี      

ตั้งไว ้และตอ้งท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการจากพนักงาน และตอ้งส่ง  

ผลดีต่อทั้งองคก์ร และสังคมดว้ย 

 2.  ความหมายของประสิทธิภาพในการบริการ 

 ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับประสิทธิภาพในการบริการจากนักวิชาการหลาย
ท่านพบวา่ 
 ประสิทธิภาพในการบริการ หมายถึง ผลการปฏิบัติงานของพนักงานภายในองค์กรหรือ
หน่วยงาน ท่ีเกิดผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้ งไว ้(มนต์จรัส วชัรสิงห์และคณะ, 2558; นันทพร 
อารมณ์ช่ืน, 2558) ซ่ึงจะวดัผลความส าเร็จของการปฏิบติังานจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
(อญัชิษฐา ชาญณรงค์, 2561) ว่าพนักงานสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดม้าก
นอ้ยแค่ไหน (ไพรวลัย ์รัตนมา, 2559) โดยประสิทธิภาพในการบริการตอ้งค านึงถึง ความรวดเร็วใน
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การบริการ ความถูกตอ้งครบถว้น การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั การให้บริการอย่างเพียงพอ และ
การให้บริการอย่างก้าวหน้า รวมทั้ งต้องมีความเอาใจใส่ในงาน มีความซ่ือสัตย์ต่องาน และ
ผูรั้บบริการ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการอย่างสูงสุด (สมหญิง เป่ียมฤทัย , 2556; ชลดา 
อกัษรศิริวิทยา, 2559; ตระกูล อมรนาถ, 2559; John D. Millet, 1954) 
 ผูว้ิจัยสรุปได้ว่า ประสิทธิภาพในการบริการ หมายถึง ผลการปฏิบัติงานของพนักงานภาย      
ในองค์กรหรือหน่วยงาน ท่ี เกิดผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้ งไว้ ซ่ึงจะวัดผลความส าเร็จของ                 
การปฏิบติังานจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ว่าพนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการได้มากน้อยแค่ไหน โดยประสิทธิภาพในการบริการต้องค านึงถึง ความรวดเร็วใน      
การบริการ ความถูกตอ้งครบถว้น การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั การให้บริการอย่างเพียงพอ และ
การให้บริการอย่างก้าวหน้า รวมทั้ งต้องมีความเอาใจใส่ในงาน มีความซ่ือสัตย์ต่องาน และ
ผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการบริการอยา่งสูงสุด 
 3.  ลกัษณะของประสิทธิภาพในการบริการ 
 ผูว้ิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับลักษณะของประสิทธิภาพในการบริการจาก
นกัวิชาการหลายท่านพบวา่ 
 ลักษณะของประสิทธิภาพในการบริการ คือ กระบวนการด าเนินงานของแต่ละบุคคลท่ีมี
ความสามารถท่ีท างานให้เกิดผลในการปฏิบติังาน และมีความพร้อมพยายามทุ่มเทอย่างเต็มใจใน
การปฏิบติังาน (พจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน, 2525; ณัฐธัญ ถนัดรบ, 2545;อนันท์ งามสะอาด, 
2551) ท่ีจะไดรั้บผลดีมากท่ีสุดโดยส้ินเปลืองค่าใช้จ่ายน้อยท่ีสุด (ติน ปรัชญพฤทธ์ิ, 2542) นั่นคือ
การลดค่าใช้จ่ายทางด้านวัตถุบุคลากรลง ในขณะท่ีพยายามเพิ่มความเร็ว โดยพิจารณาทั้ ง
กระบวนการตั้งแต่ปัจจยัน าเขา้ (Input) หรือวตัถุดิบมีการคดัสรรอย่างดี มีกระบวนการด าเนินงาน 
กระบวนการผลิตท่ีดีและมีผลผลิต (Output) ท่ีดี ดังนั้นลกัษณะของประสิทธิภาพในการบริการ     
จึงตอ้งพิจารณากระบวนการด าเนินงาน 4 ขอ้ (บุศรา สุดพิพฒัน์, 2553; Grosvenor E Plowman and 
E Peterson, 1989) ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูง คือผูบ้ริการและผูรั้บบริการได้ประโยชน์
คุม้ค่า มีความพึงพอใจ ผลการปฏิบติังานมีความถูกตอ้งไดม้าตรฐาน และรวดเร็ว นอกจากน้ีผลงาน
ท่ีมีคุณภาพนั้นควรก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์ร 
 2.  ปริมาณงาน (Quantity) งานท่ีเกิดขึ้นต้องเป็นไปตามมาตรฐานขององค์กรโดยมีผลงานท่ี
ปฏิบัติได้ปริมาณตามท่ีเหมาะสมหรือเป็นไปตามท่ีเป้าหมายขององค์กรวางไว้และต้องมี               
การวางแผนบริหารเวลา เพื่อใหไ้ดป้ริมาณงานตามเป้าหมายท่ีก าหนด  



 16 

 3.  เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใช้ในการปฏิบัติงานจะต้องอยู่ในลักษณะท่ีถูกต้องตามหลักการ 
เหมาะสมกบังานและทนัสมยั มีการพฒันาเทคนิคการปฏิบติังานใหร้วดเร็วสะดวกมากยิง่ขึ้น 
 4.  ค่าใชจ่้าย (Costs) ในการปฏิบติังานทั้งหมดจะตอ้งเหมาะสมกบังาน และวิธีการ คือ จะตอ้ง
ลงทุนนอ้ยและไดก้ าไรมากท่ีสุดหรือการใชท้รัพยากรดา้นการเงิน แรงงาน วสัดุ เทคโนโลยีท่ีมีอยู่
อยา่งคุม้ค่า และเกิดการสูญเสียใหน้อ้ยท่ีสุด  
 ผูว้ิจัยสรุปได้ว่า ลักษณะของประสิทธิภาพในการบริการ คือ กระบวนการด าเนินงานของ      
แต่ละบุคคลท่ีมีความสามารถท่ีท างานให้เกิดผลในการปฏิบติังาน และมีความพร้อมพยายามทุ่มเท
อย่างเต็มใจในการปฏิบัติงาน ท่ีจะได้รับผลดีมากท่ีสุดโดยส้ินเปลืองค่าใช้จ่ายน้อยท่ีสุด นั่นคือ    
การลดค่าใช้จ่ายทางด้านวัตถุบุคลากรลง ในขณะท่ีพยายามเพิ่มความเร็ว โดยพิจารณาทั้ ง
กระบวนการตั้งแต่ปัจจยัน าเขา้ (Input) หรือวตัถุดิบมีการคดัสรรอย่างดี มีกระบวนการด าเนินงาน 
กระบวนการผลิตท่ีดีและมีผลผลิต (Output) ท่ีดี ดังนั้นลกัษณะของประสิทธิภาพในการบริการ      
จึงต้องพิจารณากระบวนการด าเนินงาน 4 ดังน้ี  1) คุณภาพของงาน (Quality) 2) ปริมาณงาน 
(Quantity) 3) เวลา (Time) และ4) ค่าใชจ่้าย (Costs) 
 4.  ประโยชน์ของการมปีระสิทธิภาพในการบริการ 
 ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับประโยชน์ของการมีประสิทธิภาพในการบริการ    
จากนกัวิชาการหลายท่านพบวา่ 
 ประโยชน์ของการมีประสิทธิภาพในการบริการ หมายถึง การท างานให้บรรลุเป้าหมายโดยใช้
ทรัพยากรในการด าเนินงานน้อยท่ีสุด และผลลพัธ์ท่ีออกมา คือ  องค์กรประสบความส าเร็จบรรลุ
เป้าหมายท่ีองคก์รตั้งไว ้ดงันั้น ประสิทธิภาพในการบริการจึงมีความส าคญัมาก เพราะจะเป็นตวัใน
การขบัเคล่ือนให้องคก์รเดินหน้าต่อไปและประสบความส าเร็จ  (จิตราวรรณ ถาวรวงศส์กุล, 2554) 
รวมถึงบุคลากรหรือพนักงาน ถือเป็นหัวใจส าคัญในการน าพาองค์กรไป สู่ความส าเร็จ                     
มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และบรรลุเป้าหมายท่ีองคก์รตั้งไว ้องคก์รจ าเป็นจะตอ้งมีบุคลากรหรือ
พนักงานท่ีมีคุณภาพในปริมาณท่ีเหมาะสมกบังาน ซ่ึงประโยชน์ของการพฒันาประสิทธิภาพใน  
การบริการ (ปัทมาพร ท่อชู, 2559) มีดงัน้ี 
 1.  ช่วยท าให้เกิดการปรับเปล่ียนกระบวนการหรือวิธีการบริการใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 
 2.  ช่วยเพิ่มกลยทุธ์ในการสร้างความส าเร็จในการบริการและช่วยลดความซ ้าซอ้นของงาน 
 3.  ช่วยท าใหก้ารบริการบรรลุเป้าหมายท่ีวางไวด้ว้ยวิธีการท่ีรวดเร็ว 
 4.  ช่วยท าใหอ้งคก์รมีความเจริญกา้วหนา้ หรือพฒันาสู่ความเป็นเลิศ 
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 5.  ท าให้ได้ผลงานท่ีมีคุณภาพ ลดความส้ินเปลืองค่าใช้จ่าย ประหยดัเวลา ทรัพยากร และ
ก าลงัคน 
 6.  องคก์รมีความสามารถในการก าหนดกลยุทธ์ เทคนิค วิธีการ ดว้ยวิธีการท างานท่ีเหมาะสม 
ลดปัญหาอุปสรรคและมีความสุขในการท างาน 
 7.  ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาตนเอง เม่ือพฒันาตนเองแลว้จะสามารถน าความรู้ท่ีไดรั้บจาก
การพฒันานั้นไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่องานและองคก์รต่อไป 
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า ประโยชน์ของการมีประสิทธิภาพในการบริการ หมายถึง การท างานให้บรรลุ
เป้าหมายโดยใช้ทรัพยากรในการด าเนินงานน้อยท่ีสุด และผลลพัธ์ท่ีออกมา คือ  องค์กรประสบ
ความส าเร็จบรรลุเป้าหมายท่ีองค์กรตั้งไว ้ดงันั้น ประสิทธิภาพในการบริการจึงมีความส าคญัมาก 
เพราะจะเป็นตวัในการขบัเคล่ือนให้องคก์รเดินหนา้ต่อไปและประสบความส าเร็จ  รวมถึงบุคลากร
หรือพนกังาน ถือเป็นหวัใจส าคญัในการน าพาองคก์รไปสู่ความส าเร็จ  มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และบรรลุเป้าหมายท่ีองค์กรตั้ งไว้ องค์กรจ าเป็นจะต้องมีบุคลากรหรือพนักงานท่ีมีคุณภาพ           
ในปริมาณท่ีเหมาะสมกับงาน ซ่ึงประโยชน์ของการพัฒนาประสิทธิภาพในการบริการ มีดังน้ี        
1) ช่วยท าให้เกิดการปรับเปล่ียนกระบวนการบริการใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพ 2) ช่วยเพิ่มกลยุทธ์ใน
การสร้างความส าเร็จในการบริการ 3) ช่วยท าให้การบริการบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว  ้4) ช่วยท าให้
องคก์รมีความเจริญกา้วหนา้ 5) ท าใหไ้ดผ้ลงานท่ีมีคุณภาพ 6) องคก์รมีความสามารถในการก าหนด
กลยุทธ์ ดว้ยวิธีการท างานท่ีเหมาะสม 7) ใช้เป็นแนวทางในการพฒันาตนเองให้เกิดประโยชน์ต่อ
งานและองคก์รต่อไป 
 5.  วิธีการพฒันาประสิทธิภาพในการบริการ 
 ผูว้ิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับวิธีการสร้างประสิทธิภาพในการบริการจาก
นกัวิชาการหลายท่านพบวา่ 
 การพฒันาประสิทธิภาพในการบริการ หมายถึง การพฒันาปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอนในการ
ประเมินคุณภาพบริการ ท่ีช้ีวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Parasuraman, Berry and Zeithaml, 
1988)  รวมทั้ งการพัฒนาหลักการบริหารจัดการงานท่ี มีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการบริการ 7 ขอ้ (สมยศ นาวีการ, 2544; ทิรัศมช์ญา พิพฒัน์เพญ็, 2557) ดงัน้ี 
 1.  กลยุทธ์ (Strategy) ในการก าหนดภารกิจขององค์กร การพิจารณาจุดแข็ง จุดอ่อน  ภายใน
องค์กร โอกาสและอุปสรรค ภายนอกองค์กร และการมีจุดมุ่งหมายขององค์การท่ีชัดเจนและ       
เป็นเอกภาพเดียวกนั 
 2.  โครงสร้าง (Structures) องคก์รท่ีเหมาะสมในการปฏิบติังาน การมีจุดมุ่งหมายขององค์กรท่ี
ชดัเจนและเป็นเอกภาพเดียวกนั 
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 3.  รูปแบบ (Styles) ของการบริหารภายในองคก์รในการบรรลุเป้าหมาย  การแบ่งฝ่ายงานและ
บุคลากรผูรั้บผิดชอบใหเ้ฉพาะเจาะจง 
 4.  ระบบ (Systems) ขององคก์รท่ีจะบรรลุเป้าหมาย มีการก าหนดมาตรฐานการท างานท่ีชดัเจน 
 5.  ค่านิยม (Shared values) ของพนักงานในองค์กร  มีการยอมรับนโยบายส่วนบุคคลท่ีมี
ความสามารถ 
 6.  บุคลากร (Staff) พนักงานในองค์กร มีการมอบหมายการควบคุมดูและท่ีเหมาะสม และ        
มีการกระจายอ านาจและความรับผิดชอบใหแ้ก่ผูร่้วมงาน 
 7.  ความสามารถ (Skill) ของพนักงานในองค์กร มีการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งในส่วน
บุคคลและองคก์ร 
 ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า การพฒันาประสิทธิภาพในการบริการ หมายถึง การพฒันาปรับปรุงรูปแบบ
และขั้นตอน ในการประเมินคุณภาพบริการ ท่ีช้ีวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ รวมทั้งการพฒันา
หลกัการบริหารจดัการงานท่ีมีประสิทธิภาพ โดยมีหลกัการพฒันาประสิทธิภาพในการบริการ 7 ขอ้ 
ดังน้ี 1) กลยุทธ์ (Strategy) ในการก าหนดภารกิจขององค์กร 2) โครงสร้าง (Structures) องค์กรท่ี
เหมาะสมในการปฏิบติังาน 3) รูปแบบ (Styles) ของการบริหารภายในองคก์รในการบรรลุเป้าหมาย 
4) ระบบ (Systems) ขององค์กรท่ีจะบรรลุเป้าหมาย 5) ค่านิยม (Shared values) ของพนักงานใน
องคก์ร 6) บุคลากร (Staff) พนกังานในองคก์ร และ7) ความสามารถ (Skill) ของพนกังานในองคก์ร 
 
 ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดส้ร้างตารางสกดัตวัประสิทธิภาพในการบริการท่ีผูวิ้จยัไดศึ้กษาไวด้งัแสดงใน
ตารางท่ี 2  
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ตารางท่ี 2 ปัจจยัท่ีวดัผลต่อประสิทธิภาพในการบริการ 
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ดา้นคุณภาพ / / / / / / / / 8 
ดา้นเวลา / / / /   / / 6 
ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ  / / /   / / 5 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ 

 / / /    / 4 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

/    /  /  3 

ดา้นค่าใชจ่้าย      /   1 
 

 จากตารางท่ี 2 ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมของนักวิชาการแต่ละท่าน พบว่าปัจจยัท่ีส่งผล  

ต่อประสิทธิภาพในการบริการมากท่ีสุด มีจ านวน 3 ขอ้ ได้แก่ 1) ด้านคุณภาพ 2) ด้านเวลา และ           

3) ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดน้ าขอ้มูลส่วนน้ีมาก าหนดเป็นรายละเอียดของตวัแปรตาม

ในการศึกษาคร้ังน้ี และยงัน าไปใชเ้ป็นนิยามศพัทเ์ฉพาะในบทท่ี 1 ดงัน้ี 

 1.  ด้านเวลา หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว ผูรั้บบริการรู้สึกว่า        
การให้บริการนั้นมีความสะดวก รวมถึงมีการใหข้อ้มูลและแจง้ความกา้วหนา้ในการให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 
 2.  ด้านคุณภาพ หมายถึง การให้บริการนั้นมีความถูกต้องเป็นไปตามระเบียบ และขั้นตอน        
การด าเนินงาน รวมถึงการให้บริการนั้ นตรงกับความต้องการของผู ้รับบริการ ให้บริการกับ
ผูรั้บบริการทุกกลุ่มอย่างเท่าเทียมกัน ตลอดจนรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ เพื่อใช้ใน       
การพฒันาการบริการอยา่งต่อเน่ือง  
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 3.  ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ หมายถึง การจดัจ านวนพนักงานเทศบาลและสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการบริการอย่างเพียงพอ เช่น การจดัท่ีนั่งพกัคอยระหว่างการรอรับบริการ
อย่างเพียงพอ การจัดสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ พนักงานเทศบาลในการให้บริการเพียงพอ           
หรือพนกังานเทศบาลในการบริการสามารถใหบ้ริการแทนกนัได ้
 

ข้อมูลพ้ืนฐานเกีย่วกบั เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ 

 เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ ได้รับการยกฐานะจากองค์การบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง            

เป็น เทศบาลต าบลขนาดกลาง ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เม่ือวนัท่ี 24 สิงหาคม พ.ศ. 2550 

และไดเ้ปล่ียนแปลงขนาดเทศบาล จากเทศบาลขนาดกลางเป็นเทศบาลขนาดใหญ่ ตามประกาศ

กระทรวงมหาดไทย เม่ือวนัท่ี 5 ตุลาคม พ.ศ. 2553 มีเน้ือท่ีโดยประมาณ 18.50 ตารางกิโลเมตรหรือ

11,562.5 ไร่ ปัจจุบันเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่ อ เป็นเทศบาลประเภทสามัญ ระดับสูง ตาม             

การเปล่ียนแปลง การก าหนดโครงสร้างส่วนราชการและระดับต าแหน่งของพนักงานเทศบาล       

การเปล่ียนแปลงระบบจ าแนก ต าแหน่งจากระบบซีเป็นระบบแท่ง ซ่ึงการจดัท าแผนอตัราก าลงั 3 ปี 

จ าเป็นตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัภารกิจ อ านาจหนา้ท่ี และความรับผิดชอบให้เป็นไปตามโครงสร้าง

ของแผนอัตราก าลัง 3 ปี เพื่ อให้สอดคล้องกับภารกิจ  อ านาจหน้าท่ี  และความรับผิดชอบ 

ประกอบดว้ย 8 ส่วนราชการ มีขา้ราชการและพนักงานเทศบาล ทั้งหมด 232 คน (เทศบาลต าบล

ดอนหวัฬ่อ, 2566) ดงัน้ี 

 1.  ส านักปลัด เทศบาล มีหน้าท่ีความรับ ผิดชอบเก่ียวกับราชการทั่วไปของเทศบาล               

งานเลขานุการของนายกเทศมนตรี รองนายกเทศมนตรี ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี และเลขานุการ

นายกเทศมนตรี งานกิจการสภาเทศบาล งานการพาณิชย์ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      

งานเทศกิจ งานจราจร งานนิติการ งานทะเบียนราษฎร งานเลือกตั้ง และราชการท่ีมิไดก้ าหนดให้

เป็นหน้าท่ีของกอง ส านัก หรือส่วนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะ รวมทั้งก ากบัและเร่งรัดการ

ปฏิบติัราชการของส่วนราชการในเทศบาล ให้เป็นไปตามนโยบายแนวทาง และแผนการปฏิบัติ

ราชการของเทศบาล งานบริการขอ้มูล สถิติ ช่วยเหลือให้ค  าแนะน าทางวิชาการ งานเร่ืองร้องเรียน/

ร้องทุกข ์งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 2.  กองคลัง มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับงานการจ่ายเงิน การรับเงิน การจัดเก็บภาษี

ค่าธรรมเนียม และการพัฒนารายได้ งานน าส่งเงิน การเก็บรักษาเงิน และเอกสารทางการเงิน       

งานการตรวจสอบใบส าคัญ ฎีกาทุกประเภท งานการจัดท าบัญชี งานเก่ียวกับเงินเดือน ค่าจ้าง 
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ค่าตอบแทน เงินบ าเหน็จบ านาญ งานจดัท าหรือช่วยจดัท างบประมาณและเงินนอกงบประมาณ   

งานเก่ียวกบัสถานะการเงินการคลงั งานการจดัสรรเงินต่าง ๆ งานทะเบียนคุมเงินรายไดแ้ละรายจ่าย

ต่าง ๆ งานเก่ียวกบัการจดัซ้ือ จดัจา้ง จดัหา งานทะเบียนคุม งานการจ าหน่าย พสัดุ ครุภณัฑ์ และ

ทรัพยสิ์นต่าง ๆ งานเก่ียวกับเงินประกนัสัญญาทุกประเภท งานบริการ ขอ้มูล สถิติ ช่วยเหลือให้

ค  าแนะน าทางวิชาการดา้นการเงิน การคลงั การบญัชี การพสัดุและทรัพยสิ์น งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง

และท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 3.  กองช่าง มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบั งานส ารวจ ออกแบบและเขียนแบบ งานประมาณ

ราคา งานจดัท าราคากลาง การจดัท าขอ้มูลดา้นวิศวกรรมต่าง ๆ การจดัเก็บและทดสอบคุณภาพวสัดุ 

งานจดัท าทะเบียนประวติัโครงสร้างพื้นฐาน อาคาร สะพาน คลอง แหล่งน ้ า งานติดตั้งซ่อมบ ารุง 

ระบบไฟส่องสว่างและไฟสัญญาณจราจร งานปรับปรุงภูมิทศัน์ งานผงัเมืองตามพระราชบญัญติั

การผังเมือง งานควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย ควบคุมการปฏิบัติงานเคร่ืองจักรกล             

งานแผนการบ ารุงรักษาเคร่ืองจักรกลและยานพาหนะ งานจัดท าทะเบียนควบคุมการจัดซ้ือ          

เก็บรักษา การเบิกจ่ายวสัดุ อุปกรณ์ อะไหล่ น ้ ามนัเช้ือเพลิง งานบริการขอ้มูล สถิติ ช่วยเหลือให้

ค  าแนะน าทางวิชาการดา้นวิศวกรรมต่าง ๆ งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย  

 4.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับงานส่งเสริมสุขภาพ      

งานป้องกนั และเฝ้าระวงัควบคุมโรคติดต่อและโรคไม่ติดต่อ งานสุขาภิบาลในสถานประกอบการ 

งานสุขาภิบาลชุมชน งานอนามยัส่ิงแวดลอ้ม งานคุม้ครองผูบ้ริโภค งานเภสัชกรรม งานการแพทย ์

งานรักษาพยาบาล งานศูนยบ์ริการสาธารสุข งานโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล งานบริการ

รักษาความสะอาด งานบริการและพัฒนาระบบจัดการมูลฝอย งานบริหารจัดการส่ิงปฏิกูล          

งานส่งเส ริมสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพเด็ก  สตรี ผู ้สู งอายุ  ผู ้พิ การ และผู ้ด้อยโอกาส                 

งานอาสาสมัครสาธารณสุข งานป้องกันและบ าบัด การติดสารเสพติด งานสัตวแพทย์  งานด้าน

ส่ิงแวดลอ้ม ช่วยเหลือใหค้  าแนะน าทางวิชาการ งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย  

 5.  กองการศึกษา มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบั งานบริหารการศึกษา งานพฒันาการศึกษา 

ทั้งการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษาตามอธัยาศยั งานโรงเรียน งานการศึกษา

ปฐมวยั งานฝึกและส่งเสริมอาชีพ งานส่งเสริมคุณภาพและมาตรฐานหลักสูตร งานพัฒนาส่ือ

เทคโนโลยีและนวตักรรมทางการศึกษา งานการศาสนา งานบ ารุง ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญา

ทอ้งถ่ิน งานกิจกรรมเด็กและเยาวชน งานศูนยพ์ฒันาเด็กเลก็ งานส่งเสริมสวสัดิการ สวสัดิภาพ และ
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กองทุนเพื่อนการศึกษา งานบริการขอ้มูล สถิติ ช่วยเหลือให้ค  าแนะน าทางวิชาการ งานอ่ืน ๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย  

 6.  กองสวัส ดิการสังคม มี มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับงานจัดท าแผนงานด้าน                

การพฒันาสังคม ด้านการสวสัดิการสังคม และด้านสังคมสงเคราะห์ งานพฒันาระบบ รูปแบบ

มาตรการ และวิธีการพฒันาสังคม การจดัสวสัดิการสังคม และการสังคมสงเคราะห์ท่ีสอดคลอ้ง   

กับสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชน งานพัฒนาชุมชน งานส ารวจและจัดตั้ ง

คณะกรรมการชุมชน งานจดัระเบียบชุมชน งานส่งเสริม สนับสนุนการจดัสวสัดิการสังคมแก่เด็ก 

สตรี ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และผูด้อ้ยโอกาส งานฝึกอบรมและเผยแพร่ ความรู้เก่ียวกบัการพฒันาชุมชน 

งานสังคมสงเคราะห์เด็ก สตรี ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ ทุพพลภาพ ผูด้อ้ยโอกาส ผูไ้ร้ท่ีพึ่ง ผูป้ระสบภยัพิบติั

ต่าง ๆ งานสงเคราะห์เด็กและเยาวชน ผูพ้ิการทางร่างกายและสมอง งานสงเคราะห์ เด็กและเยาวชน

ผูถู้กทอดทิ้ง เร่ร่อน ไร้ท่ีพึ่ง ถูกท าร้ายร่างกาย งานส่งเสริมสวสัดิภาพเด็กและเยาวชน ท่ีประพฤติตน

ไม่เหมาะสมแก่วยั งานสงเคราะห์ครอบครัวท่ีประสบปัญหาความเดือดร้อนและเผยแพร่ความรู้ 

เก่ียวกับการด าเนินชีวิตในครอบครัว งานด้านจิตวิทยา งานจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ       

การส่งเสริม และพัฒนาอาชีพ ฯลฯ งานบริการข้อมูล สถิติ ช่วยเหลือให้ค  าแนะน าทางวิชาการ       

งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และท่ีไดรั้บมอบหมาย  

 7.  กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบั งานวิเคราะห์นโยบาย 

และแผน งานยทุธศาสตร์ของเทศบาล งานจดัท าแผนพฒันาเทศบาล งานส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ

ประชาชน ในการพัฒนาท้องถ่ิน งานประสานการจดัท าแผนพฒันาจงัหวดั งานคณะกรรมการ

พฒันาเทศบาล งานคณะกรรมการจดัท าแผนพฒันาเทศบาล งานงบประมาณ งานเสนอแนะขอรับ

การจัดสรรเงินอุดหนุน ของเทศบาล งานจัดท าเทศบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีและ        

ฉบบัเพิ่มเติม (ถา้มี) งานตรวจติดตาม และประเมินผลแผนงานและโครงการ งานประชาสัมพนัธ์         

งานบริการและเผยแพร่วิชาการ งานสถิติขอ้มูล งานสารสนเทศ งานจดัท าและพฒันาระบบขอ้มูล

สารสนเทศของเทศบาล งานบริการข้อมูล สถิติ ช่วยเหลือ ให้ค  าแนะน าทางวิชาการ งานอ่ืน ๆ         

ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 8.  กองการเจ้าหน้าท่ี หน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับ การบริหารงานบุคคลของพนักงาน 

เทศบาล ข้าราชการครู และบุคลากรทางการศึกษา ลูกจ้างประจ า และหนักงานจ้างของเทศบาล    

งานวิเคราะห์  การวางแผนอัตราก าลัง งานจัดตั้ งส่วนราชการและการปรับปรุงโครงสร้าง            

ส่วนราชการ งานการก าหนดต าแหน่ง และการปรับปรุงการก าหนดต าแหน่ง งานการสรรหา
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เก่ียวกับการสอบแข่งขัน สอบคัดเลือก การยา้ย การโอน การรับโอน การคัดเลือกเพื่อรับโอน       

งานบรรจุและแต่งตั้ง งานจดัท า ควบคุม ตรวจสอบ แกไ้ข บนัทึกขอ้มูลทะเบียนประวติั งานระบบ

สารสนเทศขอ้มูลบุคลากรทอ้งถ่ินแห่งชาติ งานการประเมินผล การปฏิบัติราชการ งานเก่ียวกับ

เงินเดือน ค่าจา้ง และค่าตอบแทนงานการคดัเลือกเพื่อเล่ือนและแต่งตั้ง พนักงานเทศบาลให้ด ารง

ต าแหน่งในระดบัท่ีสูงขึ้น งานการประเมินเพื่อเล่ือนวิทยฐานะขา้ราชการครู งานการลาทุกประเภท 

งานสิทธิสวสัดิการทุกประเภท งานส่งเสริมสนับสนุนการเพิ่มสมรรถภาพในการปฏิบัติงาน        

งานแผนพัฒนาบุคลากร งานฝึกอบรม การด าเนินการทางวินัย การอุทธรณ์ และการร้องทุกข ์         

งานสนับสนุนเสริมสร้างคุณธรรมจริยธรรมและจรรยาบรรณ งานการให้พ้นจากราชการ             

งานเลขานุการของคณะกรรมการหรือคณะอนุกรรมการเก่ียวกบัการบริหารงานบุคคล งานบริการ 

ขอ้มูลสถิติ ช่วยเหลือใหค้  าแนะน าทางวิชาการ งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 โดยสถิติการให้บริการประชาชนผู ้รับบริการย้อนหลัง 3 ปี ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564             

มีผูรั้บบริการ จ านวน 7,204 คน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มีผูรั้บบริการ จ านวน 7,462 คน และ

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 มีผูรั้บบริการ จ านวน 7,628 คน ซ่ึงมีจ านวนผูรั้บบริการเพิ่มมากขึ้ น        

ในแต่ละปีงบประมาณ โดยกองท่ีให้บริการประชาชนผูรั้บบริการ ได้แก่ ส านักปลัดเทศบาล        

กองคลัง กองช่าง กองสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม กองการศึกษา กองสวัส ดิการสังคม               

กองยทุธศาสตร์และงบประมาณ และกองการเจา้หนา้ท่ี (เทศบาลดอนหวัฬ่อ, 2566) 

 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 ผูวิ้จยัไดน้ างานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี  

 1.  งานวิจัยเกีย่วกบัจิตบริการ 

 พทัธวรรณ ชูเลิศ และคณะ (2560) ท่ีศึกษาเร่ือง การพฒันาจิตบริการดว้ยหัวใจความเป็นมนุษย์

กบันกัศึกษาพยาบาล Generation Z พบว่า เน่ืองจากสังคมคาดหวงัให้วิชาชีพพยาบาลเป็นวิชาชีพท่ี

ต้องให้การดูแลแบบองค์รวมอย่างเท่าเทียม นักศึกษาพยาบาลในยุคปัจจุบันเป็นผู ้ท่ี เกิดใน          

พ.ศ. 2538 - 2543 ท่ี ซ่ึงเรียกว่า  Generation Z นั้ น เติบโตมาพร้อมกับเทคโนโลยี เทคโนโลย ี           

จึงกลายเป็นส่วนหน่ึงของวฒันธรรม  การด ารงอยู่ของคนกลุ่มน้ีและใช้เวลาอยู่กับเทคโนโลย ี        

ซ่ึงอาจท าให้สูญเสียความสามารถในดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์กับผูอ่ื้นรวมถึงการท างานเป็นทีม 

ดงันั้น เร่ืองการพฒันาจิตบริการดว้ยหัวใจความเป็นมนุษยก์บันกัศึกษาพยาบาล Generation Z ให้มี

จิตบริการด้วยหัวใจความเป็นมนุษย์ จึงเป็นส่ิงท่ีทา้ทายส าหรับสถาบันศึกษาด้านพยาบาล และมี
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วตัถุประสงค์เพื่อส่งเสริมความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัคุณสมบติัของนักศึกษาท่ีอยู่ใน Generation Z 

และกระบวนการพัฒนาจิตบริการด้วยหัวใจ ความเป็นมนุษย์ ส าหรับนักศึกษาพยาบาล

ประกอบด้วย 6 ขั้นตอนส าคัญได้แก่ 1) การปลูกฝังนักศึกษาให้ตระหนักถึงความส าคัญของ         

จิตบริการ 2) การสร้างจิตส านึกสาธารณะ โดยให้มีกิจกรรมท่ีให้การช่วยเหลือและเป็นประโยชน์

ต่อส่วนรวม 3) การเตรียมความพร้อมทางด้านร่างกาย จิตใจ ความรู้  และการติดต่อส่ือสาร              

4) การสร้างความเช่ือมัน่ในตนเอง 5) การเขา้ร่วมกิจกรรมอย่างต่อเน่ือง และ6) การให้นักศึกษาได้

เรียนรู้จากสภาพจริงและกระบวนการสะทอ้นคิด 

 สุ กัญญา จัน ใด  (2561) ท่ี ศึกษาเร่ือง โม เดลการวัด จิตบ ริการของนัก ศึกษาวิทยาลัย                   

การสาธารณสุขสิรินธร การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีจุดมุ่งหมายเพื่อสังเคราะห์ และ

นิยามองคป์ระกอบของจิตบริการในกลุ่มนกัศึกษาวิทยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร กลุ่มตวัอย่างใน

การวิจยั ระยะท่ี 1 คือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จ านวน 75 คน เก็บขอ้มูลเดือนสิงหาคม 2560 ระยะท่ี 2 

คือ นักศึกษาวิทยาลัย การสาธารสุขสิรินธร สังกัดสถาบันพระบรมราชชนกท่ีลงทะเบียนเรียน     

ภาคการเรียนท่ี  1 ปีการศึกษา  2560 จ านวน 600 คน เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บข้อมูล ระยะท่ี  1 คือ 

แบบสอบถามเพื่อการวิเคราะห์ และสังเคราะห์องคป์ระกอบจิตบริการ เคร่ืองมือเก็บขอ้มูล ระยะท่ี 2 

คือ แบบประเมินจิตบริการของนักศึกษาวิทยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการ   

หาค่าสถิติพื้นฐาน วิเคราะห์คุณภาพเคร่ืองมือ วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และวิเคราะห์       

ความแปรปรวนพหุคูณ จากผลการวิจยัพบว่า จิตบริการของนักศึกษาวิทยาลัยการสาธารณสุข         

สิรินธร ประกอบดว้ย 9 องคป์ระกอบ คือ การมีใจรักในงานบริการ การพฒันาคุณภาพบริการ การมี

ความรับผิดชอบ การควบคุมอารมณ์และการแก้ปัญหา การมีความซ่ือสัตย์  การมีทศันคติท่ีดีต่อ    

งานบริการ การมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ

การมีความรู้ในงานท่ีบริการ ส าหรับโมเดลการวดัจิตบริการของนักศึกษาวิทยาลยัการสาธารณสุข  

สิรินธร มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์อยู่ในเกณฑ์ดี โดยพิจารณาจากค่าไค-สแควร์ มีค่า 

19.397 ค่าความน่าจะเป็น 0.942 ท่ีองศาอิสระเท่ากบั 15 แตกต่างจากศูนยอ์ย่างไม่มีนัยส าคญัทาง

สถิติ และนักศึกษาชั้นปีท่ี 3 มีจิตบริการลดลงเกือบทุกดา้น และเพิ่มขึ้นเพียงเล็กน้อยในชั้นปีท่ี 4 

และในดา้นการมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีความสอดคลอ้งกบัคุณลกัษณะจิตบริการ ดา้นการมี

ทศันคติเชิงบวกพบว่า นักศึกษาชั้นปีท่ี1 มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการสูงกว่านักศึกษาชั้นปีท่ี 3 ดว้ย

ค่าเฉล่ีย 1.285 และสูงกวา่ชั้นปีท่ี 4 ดว้ยค่าเฉล่ีย 1.147 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี p นอ้ยกวา่ 0.05 
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 ชมพู เนินหาด และคณะ (2561) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท านายพฤติกรรมจิตบริการของบุคลากรสาย

สนับสนุนวิทยาลัยพยาบาลพระปกเกล้า จันทบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของ

ทศันคติต่องานบริการ การยอมรับความแตกต่างระหว่างบุคคล แรงจูงใจในการท างาน และความรู้

เก่ียวกบัการท างานดว้ยจิตบริการกับพฤติกรรมจิตบริการของบุคลากรสายสนับสนุน และไดเ้ก็บ

ขอ้มูลจากบุคลากรสายสนบัสนุนวิทยาลยัพยาบาลพระปกเกลา้ จนัทบุรี ท่ีปฏิบติังานในปีการศึกษา 

2560 จ านวน 68 คน ผลการวิจยัพบว่า การยอมรับความแตกต่างระหว่างบุคคล และแรงจูงใจใน  

การท างานการมีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับสูงกับพฤติกรรมจิตบริการ ( r = 0.577 และ              

r = 0.351, p < 0.01 ตามล าดับ) ส่วนทัศนคติต่องานบริการ และความรู้เก่ียวกับการท างานด้วย       

จิตบริการ ไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมจิตบริการ การยอมรับความแตกต่างระหวา่งบุคคลและแรงจูงใจใน

การท างานส่งผลต่อพฤติกรรมจิตบริการของบุคลากรสายสนบัสนุน ไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.01 และร่วมกนัท านายได ้ร้อยละ 37.9 (R2= 0.379, p < 0.001) 

 ตติยาภรณ์ สอนธรรม (2565) ท่ีศึกษาเร่ีอง การศึกษาสมรรถนะการให้บริการด้วยจิตบริการ

แบบไทยในตนของพนักงานในโรงแรมในประเทศไทย กรณีศึกษาจงัหวดัระยอง มีวตัถุประสงค์

เพื่อ 1) ศึกษาลกัษณะการปฏิบติังานดว้ยจิตบริการแบบไทยในตนของพนักงานโรงแรมในจงัหวดั

ระยอง ท่ีมุ่งสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ 2) ศึกษาองค์ประกอบศกัยภาพของการให้บริการดว้ย

จิตบริการแบบไทยในตนของพนักงานโรงแรมในจังหวัดระยอง และ 3) เพื่อเสนอแนวทาง           

การให้บริการดว้ยจิตบริการแบบไทยในตนของพนกังานโรงแรม  จงัหวดัระยอง โดยใชว้ิธีการวิจยั

เชิงคุณภาพ ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์พนักงานในระดบัปฏิบติังานของโรงแรมทุกระดับในจงัหวดั

ระยอง จ านวน 21 คน ในแผนกตอ้นรับส่วนหน้า (Front Office), แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and 

Beverage) และแผนกแม่บา้น (Housekeeping) ของโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ีนิยมของนักท่องเท่ียว

ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ และเป็นโรงแรมท่ีไดรั้บคะแนนสูงสุดบน Tripadvisor จ านวน 10 

โรงแรมในจังหวัดระยอง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง           

(Semi Structure Interview) ผลการศึกษาสามารถน าไปเป็นแนวคิดและวิธีการในการเพิ่มสมรรถนะ

ดว้ยจิตบริการแบบไทยของพนกังานในภาคเอกชน ภาครัฐ ภาคธุรกิจน าเท่ียวและนกัท่องเท่ียว และ

ภาคประชาชน/ชุมชน/ผูส้นใจในการประกอบอาชีพหรือท างานอยา่งมืออาชีพ 
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 2.  งานวิจัยเกีย่วกบัประสิทธิภาพ 

 ธนภร สิทธิรักษ (2561) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการ

ประชาชนของบุคลากรศาลยุติธรรมในจังหวดัสุราษฎร์ธานี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ 

บุคลากรศาลยติุธรรมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีทั้งหมดจ านวน 251 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 

แบบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือถือ เท่ากับ 0.933 มีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาจาก

ผูท้รงคุณวุฒิ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การใช้สถิติ Independent 

Samplest-test และ One-way ANOVA ท่ีใช้ในการทดสอบสมมุติฐานท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 

0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบว่า ดา้นกระบวนการ (Process) 

โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัเท่ากับ 4.29 ด้านผูใ้ห้บริการ (People) 

โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัเท่ากับ 4.42 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

(Physcial Evidence) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.40 

 บัญชา อุดง  และคณะ (2564) ท่ี ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการบริการใน            
เชิงพาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาไม้แก้ว อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  การวิจยัน้ี          
มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ และ2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการ การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ช้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาไม้แก้วในด้านกิจการเก่ียวกับการพาณิชย์ จ านวน 379 คน ใช้วิธีการสุ่ม
ตวัอย่างแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ วิจยัคือแบบสอบถาม ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม
เท่ากับ 0.966 ผลการวิจัยพบว่า 1) ประสิทธิภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅ = 4.33)       
2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ ได้แก่ ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ       
ด้านมีความรวดเร็วในการบริการ ด้านมีความสามารถในการให้บริการ ด้านการให้บริการอย่าง
เสมอภาค ดา้นการให้บริการอย่างพอเพียง ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา  ดา้นการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง  ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  และสามารถร่วมกันอธิบายความแปรผันของ
ประสิทธิภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาไม้แก้ว  ในด้านกิจการเก่ียวกับ        
การพาณิชย ์ไดร้้อยละ 60.90 
 ณฐาพชัร์ วรพงศพ์ชัร์ และคณะ (2565) ท่ีศึกษาเร่ือง การพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ

พนักงานบริษทั ประธานการไฟฟ้า จ ากัด การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีจุดประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาการ

เลือกใชบ้ริการของบริษทั ประธานการไฟฟ้า จ ากดั 2) เพื่อศึกษาพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการ

ของพนักงานท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของบริษทั ประธานการไฟฟ้า จ ากัด และ3) เพื่อศึกษา



 27 

ภาพลกัษณ์ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของบริษทั ประธานการไฟฟ้า จ ากดั โดยประชากรในการ

ศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ กลุ่มผูบ้ริโภคของบริษทั ประธานการไฟฟ้า จ ากัด ซ่ึงไม่สามารถรู้จ านวน

ประชากรท่ีแน่นอนได้ ผู ้วิจัยจึงได้ใช้วิธีการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane            

เพื่อก าหนดกลุ่มตวัอย่างส าหรับการศึกษา ซ่ึงการเปิดตารางหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง จะเปิดตาราง

ท่ีค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ท่ี 0.05 หรือคิดเป็นค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 5% ท่ีระดับความ

เช่ือมั่น 95% โดย ผลจากการเปิดตารางขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 400 คน และสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น ดว้ยวิธีการสุ่มแบบสะดวก   ผลจาก

การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นความเท่าเทียมกนั ดา้นความเช่ือถือได ้

ด้านความเต็มใจ และภาพลักษณ์ด้านบริการ มีผลต่อ   การเลือกใช้บริการ ประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความถูกตอ้ง ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 

 อมรวรรณ ใบเงิน (2565) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการท างานของบริษทั

แห่งหน่ึง มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานบริษทั แห่งหน่ึง 

2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ี ดีขององค์กรของพนักงานบริษัทแห่งหน่ึง และ                   

3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีกบัประสิทธิภาพในการท างานของ

บริษทัแห่งหน่ึง ใชแ้บบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือมัน่ (Alpha Cronbach’s Coefficient) เท่ากบั 0.866 

เป็น เค ร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานบริษัทแห่งห น่ึง คือ                   

ฝ่ายสนับสนุนและฝ่ายปฏิบติัการ จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า การศึกษาอิทธิพลของปัจจยั

ส่วนบุคคลท่ีมีต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทแห่งหน่ึง พบว่า เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบั การศึกษา และรายไดต้่อเดือน มีอิทธิพลต่อระดบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานไม่

แตกต่างกัน ส่วนอายุงาน พบว่า อายุงานต่าง ๆ มีอิทธิพลต่อระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั และพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกใน

ระดับสูงกับประสิทธิภาพในการท างานอย่างมีนัยส าคัญยิ่ง (p 0.01) เม่ือพนักงานมีระดับ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีสูงขึ้นจะท าใหป้ระสิทธิภาพในการท างานเพิ่มขึ้นร้อยละ 87.5 

 ธนภรณ์ พรรณราย (2565) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ

บุคลากร องค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานของบุคลากรองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา 2) เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล                  

3) เพื่อศึกษาปัจจยัภายในท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรองคก์ารบริหารส่วน
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จังหวัดสงขลา และ4) เพื่อศึกษาปัจจัยแรงจูงใจในการท างานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพใน              

การปฏิบัติงานของบุคลากรองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 

จ านวน 259 คน ด้วยแบบสอบถามแล้วน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา 

ประกอบด้วย การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัประสิทธิภาพการปฎิบติังานของบุคลากรองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา 

อยู่ในระดับมาก โดยด้านปริมาณงาน มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ด้านคุณภาพของงาน และ     

ด้านเวลา ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรองค์การบริหารส่วน     

จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า บุคลากรองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสงขลา          

ท่ีมี เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ประเภทบุคลากร ระยะเวลาการท างาน และรายได้ต่อเดือน  

แตกต่างกัน มีระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ  ปัจจยั

ภายในองค์กร ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ           

ท่ีระดับ 0.001 ได้แก่ ดา้นโครงสร้าง ดา้นรูปแบบการบริหาร และดา้นความสามารถ และสุดทา้ย 

พบว่า ปัจจยัแรงจูงใจในการท างานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฎิบติังานของบุคลากร อย่างมี

นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 ได้แก่ ด้านการไดรั้บการยอมรับนับถือ ดา้นความรับผิดชอบใน

การท างาน และดา้นความกา้วหนา้ในอาชีพ 

 3.  งานวิจัยเกีย่วกบัจิตบริการและประสิทธิภาพ 

 Lytle and Timmerman. (2006) ศึกษาเก่ียวกบัจิตบริการและผลการปฏิบติังานต่อความคาดหวงั
ขององค์การ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ พนักงานธนาคาร 47 แห่ง จ านวน 766 คน ผลการวิจัยพบว่า 
จิตส านึกในการให้บริการขององค์การในธนาคารมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับ ความยึดมัน่ผูกพนั
ของพนักงาน ช่วงชีวิต ความสามคัคี ผลการปฏิบติัต่อผูบ้ริโภค ภาพลกัษณ์การบริการท่ีมีคุณภาพ 
ผลก าไรของธนาคาร 
 มรกรต เหลืองอ านวยศิริ (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง การศึกษาลกัษณะจิตบริการในการปฏิบติังานของ
พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน การ วิจัยคร้ังน้ี มีว ัตถุประสงค์เพี่ อ 1) ศึกษาลักษณะ                 
จิตบริการในการปฏิบติังานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน พบว่า ลกัษณะจิตบริการใน
การปฏิบติังานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน มีดงัน้ี 1) การคิดเชิงบวกต่อการให้บริการ         
2) การใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ 3) การเขา้ใจธรรมชาติของผูรั้บบริการ 4) การเขา้ใจความคาดหวงั
และความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 5) การมีบุคลิกภาพท่ีสร้างความประทบัใจ 6) ความสามารถ  
ในการบริหารจัดการ 7) ความรับผิดชอบต่อวิชาชีพ  8) ความรับผิดชอบต่อองค์การ และ                  
9) ความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
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 มนต์จรัส วชัรสิงห์ (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง จิตบริการและแรงจูงใจในการท างานท่ีพยากรณ์

ประสิทธิภาพการให้บริการของพยาบาล การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัจิตบริการ

แรงจูงใจในการท างาน และประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพยาบาล 2) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง

จิตบริการและประสิทธิภาพการให้บริการของพยาบาล 3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างแรงจูงใจใน

การท างาน และประสิทธิภาพการให้บริการของพยาบาล 4) พยากรณ์ประสิทธิภาพการให้บริการ

ของพยาบาลด้วยจิตบริการ และแรงจูงใจในการท างาน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

ประกอบด้วย ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ ค่าเฉ ล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า                   

1) จิตบริการ แรงจูงใจในการท างาน และประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพยาบาลโดยรวมมีค่าเฉล่ีย

อยู่ในระดับสูง 1) จิตบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิภาพการให้บริการของพยาบาล

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 3) แรงจูงใจในการท างานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

ประสิทธิภาพการให้บริการของพยาบาลอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 และ4)จิตบริการ    

ดา้นมีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้น แรงจูงใจในการท างานดา้นการไดรั้บการยอมรับ แรงจูงใจใน

การท างานด้านความส าเร็จในงาน จิตบริการด้านการมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ แรงจูงใจใน      

การท างานดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล และจิตบริการดา้นการมีทศันคติท่ีดีสามารถพยากรณ์

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพยาบาลไดโ้ดยมีอ านาจในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 54.20  
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บทที ่3  
ระเบียบวธีิการวจิัย 

 
 ในการศึกษาเร่ือง จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบล
ดอนหัวฬ่อ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัจิตบริการและประสิทธิภาพในการบริการของพนกังาน
เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี รวมถึงจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยการวิจยัน้ี
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงผูวิ้จยัมีการด าเนินการตามระเบียบวิธีวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การพฒันาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลและการจดักระท าขอ้มูล 
 5.  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูรั้บบริการในเขตพื้นท่ีบริการของเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ 
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
 กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูรั้บบริการในเขตพื้นท่ีบริการของเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงไม่ทราบจ านวนแน่นอน สามารถค านวณจ านวนกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรไม่ทราบ
ขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับความ
คลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (W.G.  Cochran, 1953) ซ่ึงสูตรในการค านวณคร้ังน้ี คือ  
         สูตร n = P(1 -P)Z2 

               E2 

 เม่ือ   n  แทน ขนาดตวัอยา่ง 
       P  แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าลงัสุ่ม (0.5) 
       Z  แทน ระดับความเช่ือมั่นท่ีผูวิ้จัยก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากับ 1.96      

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05) 
       E  แทน ค่าความผิดพลาดสูงสุดท่ีเกิดขึ้น (0.05) 
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    แทนค่า   n  =  0.5(1 - 0.5)(1.96)2  
                          (0.05)2 
       n  =      0.25(3.8416) 
                    0.0025 
       n  =        0.9604   
                        0.0025 
       n  =  384.16   ≈  384 คน 
 
 จากสูตรการค านวณได้กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยเท่ากับ 384 คน และเพื่อป้องกันความ
ผิดพลาดในการกรอกแบบสอบถาม ผูวิ้จยัจึงเก็บตวัอย่างเพิ่มอีก 16 ฉบบั รวมกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 
400 คน และไดใ้ชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัพฒันาขึ้นจากการทบทวนเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และความถ่ีใน  
การมาติดต่อเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี เป็นขอ้ค าถามแบบเลือกตอบ 
 2.  ข้อค าถามเก่ียวกับจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี เป็นข้อค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ จ านวน 6 ข้อ โดยมีการก าหนด     
การใหค้่าคะแนน ดงัน้ี 
 3.  ขอ้ค าถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอ
เมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ดังน้ี 1) ด้านเวลา จ านวน 3 ข้อ 2) ด้านคุณภาพ
จ านวน 4 ขอ้ และ3) ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ จ านวน 4 ขอ้ รวมทั้งส้ินจ านวน 11 ขอ้  
  โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และ 3 มีการก าหนดการใหค้่าคะแนน ดงัน้ี 
     5  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด  
     4  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
     3  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
     2  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
     1   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 ส าหรับเกณฑ์การแปลผล ผูว้ิจยัได้ก าหนดเกณฑ์การแปลผลค่าเฉล่ีย จากการค านวณหาค่า     
อตัรภาคชั้น (สมโภชน์ อเนกสุข, 2552) ดงัน้ี 

สูตรการหาอนัตรภาคชั้น              =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
                    จ านวนระดบัชั้น 
                      =        5 -1  
                      5 
          =       0.80 
 สรุปเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 ดงัน้ี 
  คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด  
  คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
  คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 4.  ขอ้ค าถามเก่ียวกับการพฒันาการบริการของเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี จ านวน 1 ข้อ ซ่ึงเป็นข้อค าถามปลายเปิด เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความ
คิดเห็นแบบอิสระเพิ่มเติม 
 

การพฒันาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 ในการพฒันาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ผูวิ้จยัได้น าแบบสอบถามท่ีพฒันาขึ้นไปหาค่าความ
เท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน าไปใช้เก็บรวบรวม
ขอ้มูล โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  การหาค่าความเท่ียงตรง  
 ผู ้วิจัยน าแบบสอบถามท่ีพัฒนาขึ้ นไปหาค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity)         
โดยให้อาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาเน้ือหาในแบบสอบถามวา่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการศึกษา
หรือไม่ จากนั้ นปรับแก้ และน าแบบสอบถามให้ผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบ และ
พิจารณาความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัจุดมุ่งหมายของงานวิจยั ซ่ึงก าหนดระดบัการแสดง
ความคิดเห็น 3 ระดบั โดยแต่ระดบัมีความหมายดงัน้ี 
    ระดบัคะแนน   ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
      +1 หมายถึง  ค าถามสอดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายของงานวิจยั 
       0 หมายถึง  ไม่แน่ใจวา่ค าถามสอดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายของงานวิจยั 
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      -1 หมายถึง  ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายของงานวิจยั 
 เม่ือไดรั้บความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ จึงน ามาแจกแจงระดบัความคิดเห็น 3 ระดบั และค านวณ
ค่าดชันีความสอดคลอ้งจากสูตรการค านวณโดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถาม และ
นิยามศพัท์เฉพาะ (Index of item-Objective Congruence : IOC) ซ่ึงขอ้ค าถามทุกขอ้มีค่าดชันีความ
สอดคลอ้งอยูร่ะหวา่ง 0.60 – 1.00 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.50 จึงถือวา่ขอ้ค าถามใชไ้ดเ้ป็นไปตามเกณฑ ์ 
        IOC = ∑𝑅 
            n 
   เม่ือ  IOC  คือ ความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามกบัวตัถุประสงค ์
             ∑𝑅       คือ ผลรวมของคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน 
                n  คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ  
 
 2.  การหาค่าความเช่ือมั่น 
 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาและปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองเก็บข้อมูล (Try-out)     
กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ใน
เขตพื้นท่ีต าบลดอนหัวฬ่อ จ านวน 30 คน เม่ือได้แบบสอบถามมาแลว้ จึงน าขอ้มูลเม่ือวิเคราะห์    
ค่าความเช่ือมัน่ โดยใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคอนบราค โดยค่าอลัฟ่า (∝)     
ท่ีได้จะแสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม และหากค่าท่ีได้มากกว่า 0.70 แสดงว่า 
แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ในระดบัท่ียอมรับได ้จึงน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล
จริงได ้(Cronbach, 1970) ทั้งน้ีค่าความเช่ือมัน่ ปรากฎดงัตารางท่ี 3 
 
ตารางท่ี 3 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

แบบสอบถาม จ านวน (ขอ้) ∝ 
จิตบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ       6      0.72 
ประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาล    
- ดา้นเวลา       3      0.73 
- ดา้นคุณภาพ       4      0.71 
- ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ        4      0.76 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูลและการจัดกระท าข้อมูล 
 1.  ขอหนงัสือขอความอนุเคราะห์จากคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยับูรพา เพื่อขออนุญาตเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูรั้บบริการภายในเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ  
 2.  ผูวิ้จยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยลงพื้นท่ีด้วยตนเองเพื่อแจกแบบสอบถามไปยงั   
กลุ่มตวัอย่าง จ านวนทั้งส้ิน 400 ฉบบั โดยเร่ิมด าเนินการตั้งแต่วนัท่ี 15 ธนัวาคม พ.ศ. 2566 ถึงวนัท่ี 
31 มกราคม พ.ศ. 2567 
 3.  เม่ือไดแ้บบสอบถามกลบัคืนมา ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 4.  จากนั้ นน าแบบสอบถามมาลงรหัส (Coding) และประมวลผลข้อมูลทางสถิติ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์  
 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมการวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติทางสังคมศาสตร์ในการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยสถิติท่ี
ใช ้ไดแ้ก่ 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา  
  1.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และความถ่ีในการมาติดต่อ
กบัทางเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติ   
เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
  1.2  ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ  และ
ประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติ      
เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน 
  2.1  การทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น
แบบง่าย (Simple Linear Regression)  
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บทที ่4  
ผลการวจิัย 

 
 การศึกษาเร่ือง จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบล   
ดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) เก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีผูรั้บบริการในเขตพื้นท่ีบริการของ
เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จ านวน 400 คน โดยผูว้ิจยัน าเสนอผล  
การวิเคราะห์ตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สัญลกัษณ์และอกัษรท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 2.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

3.  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัจิตบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ 
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 4.  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาล
ต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 5.  ผลการวิเคราะห์จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบล
ดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 

สัญลกัษณ์และอักษรท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัได้ก าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการ    
แปลผล ดงัน้ี  
n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
X̅ แทน ค่าเฉล่ีย (mean) 
SD แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
SK แทน ค่าความเบ ้(skewness) 
KU แทน ค่าความโด่ง (kurtosis) 
p-value แทน ค่าความน่าจะเป็นของการทดสอบนยัส าคญัทางสถิติจากขอ้มูลเชิงประจกัษ์ 
SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS แทน ค่าคะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df แทน ระดบัชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
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r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) 
B แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Unstandardized) 
R2

Adj แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐานท่ีปรับฐานแลว้ 
β แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (Standardized) 
t แทน การทดสอบค่าที 
F แทน การทดสอบความแปรปรวน 
X แทน จิตบริการ 
Y แทน ประสิทธิภาพในการบริการของพนกังาน 
Y1 แทน ประสิทธิภาพในการบริการของพนกังาน ดา้นเวลา 
Y2 แทน ประสิทธิภาพในการบริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพ 
Y3 แทน ประสิทธิภาพในการบริการของพนกังาน ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  โดยความถ่ี (frequency ) ค่าร้อยละ 
(Percentages) ในการวิเคราะห์ผล ผลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 4 
 
ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 208 52.00 
หญิง 192 48.00 
อายุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี 28 7.00 
20 – 30 ปี 76 19.00 
31 – 40 ปี 120 30.00 
41 – 50 ปี 92 23.00 
51 – 60 ปี 52 13.00 
มากกวา่ 60 ปี ขึ้นไป 32 8.00 
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ตารางท่ี 4 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 32 8.00 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 148 37.00 
ผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย 72 18.00 
เกษตรกร 60 15.00 
รับจา้งทัว่ไป 48 12.00 
อ่ืน ๆ 40 10.00 
ความถี่ในการติดต่อกบัเทศบาล   
ปีละคร้ัง 208 52.00 
2 - 3 คร้ังต่อปี 156 39.00 
4 -5 คร้ังต่อปี 24 6.00 
มากกวา่ 5 คร้ังต่อปี 12 3.00 
รวม 400 100.00 
   
 จากตารางท่ี 4 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 208 คน (ร้อยละ 52.00) และเพศหญิง 
จ านวน 192 คน (ร้อยละ 48.00) 
 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 120 คน (ร้อยละ 30.00) รองลงมาคือ อายุระหว่าง    
41 – 50 ปี จ านวน 92 คน (ร้อยละ 23.00) อายุระหว่าง 20 – 30 ปี จ านวน 76 คน (ร้อยละ 19.00)  
อายุระหว่าง 51 – 60 ปี จ านวน 52 คน (ร้อยละ 13.00) อายุมากกว่า 60 ปี ขึ้ นไป จ านวน 32 คน  
(ร้อยละ 8.00) และอายตุ ่ากวา่ 20 ปี จ านวน 28 คน (ร้อยละ 7.00) ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทั จ านวน 148 คน (ร้อยละ 
37.00) รองลงมาคือ อาชีพผูป้ระกอบการ/เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย จ านวน 72 คน (ร้อยละ 18.00)   
อาชีพเกษตรกร จ านวน 60 คน (ร้อยละ 15.00) อาชีพรับจา้งทัว่ไป จ านวน 48 คน (ร้อยละ 12.00) 
อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 40 คน (ร้อยละ 10.00) และอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 32 คน       
(ร้อยละ 8.00) ตามล าดบั 
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 ส าหรับความถ่ีในการติดต่อกบัเทศบาล ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการติดต่อกบัเทศบาล ปีละคร้ัง 
จ านวน 208 คน (ร้อยละ 52.00) รองลงมาคือ  2 - 3 คร้ังต่อปี  จ านวน 156 คน (ร้อยละ 39.00)             
4 -5 คร้ังต่อปี จ านวน 24 คน (ร้อยละ 6.00) และมากกว่า 5 คร้ังต่อปี จ านวน 12 คน (ร้อยละ 3.00) 
ตามล าดบั 
 

ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกีย่วกบัจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอน
หัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ        
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ใชค้่าเฉล่ีย (X̅) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ในการวิเคราะห์ 
ผลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 5 
 
ตารางท่ี 5 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอ    
เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
 

จิตบริการ X̅ SD SK KU 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานเทศบาลมีความรู้เก่ียวกับ
ขั้นตอน วิธีการ และระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3.86 0.85 -.205 -.762 มาก 

2. พนักงานเทศบาลให้บริการด้วยวาจา
สุ ภ าพ  แ ล ะป ฏิ บั ติ ต่ อ ป ระ ช าช น
ผูรั้บบริการอยา่งมีมารยาทใหเ้กียรติ 

3.92 0.69 -.205 -.151 มาก 

3. พนักงานเทศบาลบริการประชาชน
ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร ด้ ว ย ค ว า ม เต็ ม ใ จ 
กระตือรือร้นช่วยเหลือ 

3.97 0.81 -.486 -.204 มาก 

4. พนักงานเทศบาลเขา้ใจความตอ้งการ
และความคาดหวังของป ระชาชน
ผูรั้บบริการ 

3.64 0.90 -.308 -.661 มาก 
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ตารางท่ี 5 (ต่อ) 
 

จิตบริการ X̅ SD SK KU 
ระดับความ
คิดเห็น 

5. พนกังานเทศบาลมีทศันคติท่ีดีในงาน
บริการและให้บริการดว้ยเหตุและผลใน
เชิงบวก 

3.94 0.75 -.431 -.315 มาก 

6. พนักงานเทศบาลสามารถควบคุม
อารมณ์ระหว่างการให้บ ริการท่ีต้อง
เผชิญกับความกดดัน และเหตุการณ์ไม่
คาดฝันได ้

4.09 0.63 -.548 1.268 มาก 

รวม 3.93 0.52 -0.406 0.002 มาก 
 
 จากตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับจิตบริการของพนักงานเทศบาล    
ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
ต่อจิตบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (X̅ = 3.93, SD = 0.52) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มากทุกข้อ โดยพนักงานเทศบาลมีทัศนคติท่ีดีในงานบริการ และให้บริการด้วยเหตุและผลใน      
เชิงบวก มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (X̅ = 4.12, SD = 0.76) รองลงมาคือ พนักงานเทศบาล
สามารถควบคุมอารมณ์ระหว่างการให้บริการท่ีตอ้งเผชิญกบัความกดดนั และเหตุการณ์ไม่คาดฝัน
ได้ (X̅ = 4.09, SD = 0.63) พนักงานเทศบาลบริการประชาชนผู ้รับบริการด้วยความเต็มใจ 
กระตือรือร้นช่วยเหลือ (X̅ = 3.97, SD = 0.81) พนักงานเทศบาลให้บริการด้วยวาจาสุภาพ และ
ปฏิบติัต่อประชาชนผูรั้บบริการอยา่งมีมารยาทให้เกียรติ (X̅ = 3.92, SD = 0.69) พนกังานเทศบาลมี
ความรู้เก่ียวกบัขั้นตอน วิธีการ และระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี (X̅ = 3.86, SD 
= 0.85) และพนกังานเทศบาลเขา้ใจความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ (X̅ = 
3.64, SD = 0.90) ตามล าดับ และการพิจารณาการแจกแจงความโคง้ปกติ (Normality distribution) 
ดว้ยค่าความเบ ้(Skewness) และ ความโด่ง (Kurtosis) ของตวัแปรทั้งหมดโดยรวมและรายขอ้อยู่
ระหว่าง -2 และ +2 แสดงว่าตวัแปรทั้งหมดมีการแจกแจงเป็นปกติ (Trochim & Donnelly, 2006; 
Gravetter & Wallnau, 2014) 
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ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกีย่วกบัประสิทธิภาพในการบริการของพนักงาน
เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล
ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุ รี จังหวัดชลบุ รี  จ าแนกเป็น 3 ด้าน ได้แก่  1) ด้านเวลา  
2) ดา้นคุณภาพ และ 3) ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ ใชค้่าเฉล่ีย (X̅) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
ในการวิเคราะห์ ผลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 6 
 
ตารางท่ี 6 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอน
หวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
 

ประสิทธิภาพในการบริการ X̅ SD SK KU 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. ดา้นเวลา 4.05 0.59 -.439 -.325 มาก 
2. ดา้นคุณภาพ 3.85 0.57 -.294 -.145 มาก 
3. ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ 3.75 0.63 -.305 -.424 มาก 

รวม 3.88 0.52 -.316 -.068 มาก 
 
 จากตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการบริการของ
พนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.88, SD = 0.52) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นเวลา มีระดบั
ความคิดเห็นมากท่ีสุด (X̅ = 4.05, SD = 0.59) รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพ (X̅ = 3.85, SD = 0.57) และ
ด้านทรัพยากรท่ีเพียงพอ (X̅ = 3.75, SD = 0.63) และการพิจารณาการแจกแจงความโค้งปกติ 
(Normality distribution) ด้วยค่าความเบ้ (Skewness) และ ความโด่ง (Kurtosis) ของตัวแปรทั้ ง
โดยรวมและรายขอ้อยู่ระหว่าง -2 และ +2 แสดงวา่ตวัแปรทั้งหมดมีการแจกแจงเป็นปกติ (Trochim 
& Donnelly, 2006; Gravetter & Wallnau, 2014) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ 
อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี  ได้แก่ ด้านเวลา ด้านคุณภาพ  และด้านทรัพยากรท่ีเพียงพอ            
ผลการวิเคราะห์ปรากฎดงัตารางท่ี 7 - 9 
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ตารางท่ี 7 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการดา้นเวลา  
 

ด้านเวลา X̅ SD SK KU 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. ระ ยะ เวล าใน ก ารบ ริก ารขอ ง
พนกังานเทศบาลเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

3.91 0.80 -.459 -.138 มาก 

2. ประชาชนผูรั้บบริการรู้สึกว่าการ
ใหบ้ริการนั้นมีความสะดวก 

4.01 0.75 -.329 -.376 มาก 

3. พนักงานเทศบาลท่ีให้บริการให้
ข้อมูลและแจ้งความก้าวหน้าในการ
ให้บริการต่อประชาชนผูรั้บบริการ
อยา่งต่อเน่ือง 

4.23 0.70 -.664 .337 มากท่ีสุด 

รวม 4.05 0.59 -.439 -.325 มาก 
       
 จากตารางท่ี 7 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการบริการของ
พนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี  ด้านเวลา พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการบริการ ดา้นเวลา โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (X̅ = 4.05, SD = 0.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด 1 ขอ้ คือพนักงานเทศบาลท่ีให้บริการให้ขอ้มูลและแจ้งความก้าวหน้าในการให้บริการต่อ
ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง (X̅ = 4.23, SD = 0.70) และมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
2 ขอ้ คือ ประชาชนผูรั้บบริการรู้สึกว่าการให้บริการนั้นมีความสะดวก (X̅ = 4.01, SD = 0.75) และ
ระยะเวลาในการบริการของพนกังานเทศบาลเป็นไปอยา่งรวดเร็ว (X̅ = 3.91, SD = 0.80) ตามล าดบั 
และการพิจารณาการแจกแจงความโคง้ปกติ (Normality distribution) ด้วยค่าความเบ้ (Skewness) 
และ ความโด่ง (Kurtosis) ของตวัแปรทั้งโดยรวมและรายขอ้อยูร่ะหวา่ง -2 และ +2 แสดงว่าตวัแปร
ทั้งหมดมีการแจกแจงเป็นปกติ (Trochim & Donnelly, 2006; Gravetter & Wallnau, 2014) 
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ตารางท่ี 8 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการดา้นคุณภาพ  
 

ด้านคุณภาพ X̅ SD SK KU 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานเทศบาลให้บริการประชาชน
ผู ้รับบริการด้วยความถูกต้องเป็นไปตาม
ระเบียบ และขั้นตอนการด าเนินงานตาม
ระเบียบพนกังานเทศบาล 

4.12 0.71 -.681 .753 มาก 

2. ประชาชนผูรั้บบริการรู้สึกว่าการให้บริการ
ของพนักงาน เทศบาลนั้ นตรงกับความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3.83 0.70 -.217 -.078 มาก 

3. พนกังานเทศบาลให้บริการกบัผูรั้บบริการ   
ทุกกลุ่มอย่างเท่าเทียมกัน ตามล าดับก่อน-
หลงั 

3.69 0.83 -.246 -.452 มาก 

4. พนักงานเทศบาลรับฟังความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการ เพื่อใช้ในการพฒันาการบริการ
อย่างต่อเน่ือง เช่น การตั้ งกล่องรับฟังความ
คิดเห็น 

3.79 0.77 -.223 -.332 มาก 

รวม 3.85 0.57 -.294 -.145 มาก 
 
 จากตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการบริการของ
พนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ด้านคุณภาพ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการบริการ ดา้นคุณภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (X̅ = 3.85, SD = 0.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุก
ประเด็น โดยพนกังานเทศบาลให้บริการประชาชนผูรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้งเป็นไปตามระเบียบ 
และขั้นตอนการด าเนินงานตามระเบียบพนกังานเทศบาล มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X̅ = 
4.12, SD = 0.71) รองลงมาคือ ประชาชนผูรั้บบริการรู้สึกว่าการให้บริการของพนกังานเทศบาลนั้น
ตรงกับความตอ้งการของผูรั้บบริการ (X̅ = 3.83, SD = 0.70) พนักงานเทศบาลรับฟังความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการ เพื่อใช้ในการพฒันาการบริการอย่างต่อเน่ือง เช่น การตั้งกล่องรับฟังความคิดเห็น 
(X̅ = 3.79, SD = 0.83) และพนักงานเทศบาลให้บริการกับผูรั้บบริการทุกกลุ่มอย่างเท่าเทียมกัน 
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ตามล าดบัก่อน-หลงั  (X̅ = 3.69, SD = 0.83) ตามล าดบั และการพิจารณาการแจกแจงความโคง้ปกติ 
(Normality distribution) ด้วยค่าความเบ้ (Skewness) และ ความโด่ง (Kurtosis) ของตัวแปรทั้ ง
โดยรวมและรายขอ้อยู่ระหว่าง -2 และ +2 แสดงวา่ตวัแปรทั้งหมดมีการแจกแจงเป็นปกติ (Trochim 
& Donnelly, 2006; Gravetter & Wallnau, 2014) 
 
ตารางท่ี 9 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ  
 

ด้านทรัพยากรท่ีเพยีงพอ X̅ SD SK KU 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานเทศบาลมีการจดัท่ีนั่งพกั
คอยระหว่างการรอรับบ ริการแก่
ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

3.90 0.71 -.257 -.136 มาก 

2. พนักงานเทศบาลมีการจดัสถานท่ี
จอดรถแก่ประชาชนผูรั้บบริการอย่าง
เพียงพอ 

3.73 0.72 -.100 -.270 มาก 

3. จ านวนพนักงานเทศบาลในการ
ให้บริการเพียงพอส าหรับประชาชน
ผูรั้บบริการ 

3.70 0.82 -.499 -.202 มาก 

4. พนักงานเทศบาลในการบริการ 
สามารถให้บริการแทนกันได้โดยไม่
เกิดปัญหา 

3.68 0.91 -.354 -.642 มาก 

รวม 3.75 0.63 -.305 -.424 มาก 
 
 จากตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการบริการของ
พนกังานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการบริการ ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.75, SD = 0.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบัความคิดเห็น
อยู่ในระดบัมากทุกประเด็น โดยพนกังานเทศบาลมีการจดัท่ีนัง่พกัคอยระหวา่งการรอรับบริการแก่
ประชาชนผูรั้บบริการอย่างเพียงพอ  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 3.90, SD = 0.71) 
รองลงมาคือ พนักงานเทศบาลมีการจัดสถานท่ีจอดรถแก่ประชาชนผูรั้บบริการอย่างเพียงพอ         
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(X̅ = 3.73, SD = 0.72) จ านวนพนักงานเทศบาลในการให้บริการเพียงพอส าหรับประชาชน
ผูรั้บบริการ (X̅ = 3.70, SD = 0.82) และพนกังานเทศบาลในการบริการ สามารถให้บริการแทนกนั
ไดโ้ดยไม่เกิดปัญหา (X̅ = 3.68, SD = 0.91) ตามล าดบั และการพิจารณาการแจกแจงความโคง้ปกติ 
(Normality distribution) ด้วยค่าความเบ้ (Skewness) และ ความโด่ง (Kurtosis) ของตัวแปรทั้ ง
โดยรวมและรายขอ้อยู่ระหว่าง -2 และ +2 แสดงวา่ตวัแปรทั้งหมดมีการแจกแจงเป็นปกติ (Trochim 
& Donnelly, 2006; Gravetter & Wallnau, 2014) 
 

ผลการวิเคราะห์จิตบริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล 
ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 ผลการวิเคราะห์จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบล
ดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี  ใช้วิธีการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นแบบง่าย 
(Simple Linear Regression) ในการวิเคราะห์ขอ้มูล แสดงผลการวิเคราะห์ตามสมมติฐานการวิจยั 
ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการ (Y) ของพนักงานเทศบาล    
ต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะห์จิตบริการมีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล
ต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 

จิตบริการ B SE β t p-value Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี (Constant) 0.95 0.13  7.48 0.00**   
จิตบริการ (X) 0.74 0.03 0.75 23.03 0.00** 1.00 1.00 
R = 0.77  R2= 0.57  Std. Error = 0.34 
** มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.001 
 
 จากตารางท่ี  10 ผลการวิ เคราะห์ จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการ (Y)                  
ของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบว่า จิตบริการ (X) มีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการบริการ (Y) ของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ  อ าเภอเมืองชลบุ รี           
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จงัหวดัชลบุรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (β) เท่ากบั 0.75 
โดยจิตบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของประสิทธิภาพในการบริการไดร้้อยละ 57.00 (R2= 0.57)  
 
 สมมติฐานท่ี 2 จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการด้านเวลา (Y1) ของพนักงาน
เทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์จิตบริการมีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นเวลาของพนักงาน
เทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 

จิตบริการ B SE β t p-value Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี (Constant) 1.25 0.17  7.22 0.00**   
จิตบริการ (X) 0.71 0.04 0.75 16.20 0.00** 1.00 1.00 
R = 0.63  R2= 0.40  Std. Error = 0.46 
** มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.001 
 
 จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการด้านเวลา (Y1) 
ของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบว่า จิตบริการ (X) มีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการบริการดา้นเวลา (Y1) ของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (β) เท่ากบั 0.75 
โดยจิตบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของประสิทธิภาพในการบริการได้ร้อยละ 40.00   
(R2= 0.40)  

 
 สมมติฐานท่ี 3 จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นคุณภาพ (Y2) ของพนักงาน
เทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
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ตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์จิตบริการมีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นคุณภาพของพนกังาน
เทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 

จิตบริการ B SE β t p-value Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี (Constant) 0.85 0.15  5.49 0.00**   
จิตบริการ (X) 0.76 0.03 0.69 19.43 0.00** 1.00 1.00 
R = 0.69  R2= 0.49  Std. Error = 0.41 
** มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.001 
 
 จากตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นคุณภาพ (Y2) 
ของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบว่า จิตบริการ (X) มีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการบริการดา้นคุณภาพ (Y2) ของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (β) เท่ากบั 0.69 
ตามล าดบั โดยจิตบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของประสิทธิภาพในการบริการได้ร้อยละ 
49.00 (R2= 0.49)  

 
 สมมติฐานท่ี 4 จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ (Y3) ของ
พนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

 
ตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์จิตบริการมีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ 
ของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 

จิตบริการ B SE β t p-value Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี (Constant) 0.76 0.18  4.18 0.00**   
จิตบริการ (X) 0.75 0.04 0.64 16.43 0.00** 1.00 1.00 
R = 0.64  R2= 0.40 Std. Error = 0.48 
** มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.001 
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 จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นทรัพยากร  
ท่ีเพียงพอ (Y3) ของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี พบว่า           
จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการด้านทรัพยากรท่ีเพียงพอ (Y3) ของพนักงานเทศบาล
ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุ รี  จังหวัดชลบุ รี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติ ท่ี  0.001 ซ่ึ งมี                   
ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (β ) เท่ากับ 0.64 โดยจิตบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ประสิทธิภาพในการบริการไดร้้อยละ 40.00 (R2= 0.40)  
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บทที ่5  
สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง เร่ือง จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล  
ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุ รี  จังหวัดชลบุ รี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative)                 
มีวตัถุประสงค์คือ 1) เพื่อศึกษาระดับจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ  อ าเภอ     
เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล  
ต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 3) เพื่อศึกษาจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพใน
การบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บข้อมูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิ้จยัได้สร้างขึ้นเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลของผู ้ตอบแบบสอบถามทั้ งหมด จ านวน 400 ชุด จากนั้ นน ามาวิเคราะห์ค่าทางสถิติ            
เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบ
สมมติฐาน โดยใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอยอยา่งง่าย  
 

สรุปผลการศึกษา  

 1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย (ร้อยละ 52.00) อายุ 31 – 40 ปี (ร้อยละ 30.00) ประกอบอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทั 
(ร้อยละ 37.00) และมีความถ่ีในการติดต่อกับ เทศบาล ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุ รี       
จงัหวดัชลบุรี ปีละคร้ัง (ร้อยละ 52.00) ตามล าดบั  
 2.  ผลการวิ เคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบล            
ดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ 
อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อจิตบริการของ
พนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 
3.93) เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกประเด็น           
โดยพนักงานเทศบาลมีทศันคติท่ีดีในงานบริการ และให้บริการดว้ยเหตุและผลในเชิงบวก มีระดบั
ความคิดเห็นมากท่ีสุด (X̅ = 4.12) รองลงมาคือ พนักงานเทศบาลสามารถควบคุมอารมณ์ระหว่าง
การให้บริการท่ีตอ้งเผชิญกบัความกดดนั และเหตุการณ์ไม่คาดฝันได้ (X̅ = 4.09) พนกังานเทศบาล
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บริการประชาชนผูรั้บบริการดว้ยความเต็มใจ กระตือรือร้นช่วยเหลือ  (X̅ = 3.97) พนกังานเทศบาล
ให้บริการดว้ยวาจาสุภาพ และปฏิบติัต่อประชาชนผูรั้บบริการอย่างมีมารยาทให้เกียรติ  (X̅ = 3.92) 
พนักงานเทศบาลมีความรู้เก่ียวกบัขั้นตอน วิธีการ และระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีให้บริการเป็น
อย่างดี (X̅ = 3.86) และพนักงานเทศบาลเข้าใจความต้องการและความคาดหวงัของประชาชน
ผูรั้บบริการ (X̅ = 3.64) ตามล าดบั 
 3.  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการบริการของพนักงาน
เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล
ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
ต่อประสิทธิภาพในการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านเวลา มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด  
(X̅ = 4.05) รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพ (X̅ = 3.85) และดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ (X̅ = 3.75) 
 4.  ผลการวิเคราะห์จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล 
ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
 จากผลการวิเคราะห์จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล
ต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี สามารถสรุปผลไดด้งัตารางท่ี 14 
 
ตารางท่ี 14 สรุปผลการวิเคราะห์จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงาน
เทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 

สมมติฐาน ผลการวิเคราะห์ 
จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการ (Y) ของ
พนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดั
ชลบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 

จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นเวลา (Y1) 
ของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 

จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นคุณภาพ (Y2) 
ของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 14 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการวิเคราะห์ 
จิตบริการ (X) มีผลต่อประสิทธิภาพในการบริการดา้นทรัพยากรท่ี
เพียงพอ (Y3) ของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมือง
ชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 จากตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการ
ของพนักงานเทศบาล ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี  สามารถอธิบายได้ว่า         
จิตบริการ ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอ    
เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
 

อภิปรายผลการศึกษา 

 1.  ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับจิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอ         
เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่าผูบ้งัคบับญัชาไดก้ าหนด
ทิศทางการบริการประชาชนไว้อย่างชัดเจน และได้เน้นย  ้ าให้พนักงานเทศบางทุกคนเข้าใจ           
การบริการประชาชนดว้ยรอยยิม้ เอ้ืออาทร เห็นอกเห็นใจ ในทุกประชุมบุคลากรทุกคร้ัง และส่ือสาร
หลักการการบริการประชาชนอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ ชมพู เนินหาด  (2561)     
กล่าวว่า จิตบริการ คือการท่ีผู ้ให้บริการบริการด้วยความเต็มใจ และมีความรู้เก่ียวกับงานท่ี 
ให้บริการอย่างครบถว้น และถูกตอ้ง รวมถึงพร้อมท่ีจะช่วยเหลือให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
อย่างมากท่ีสุด นอกจากน้ีจิตบริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะสร้างทศันคติดา้นบวกใหก้บัผูใ้ห้บริการ 
ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นบริการโดยตรง อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สุกญัญา จนัใด 
(2561) กล่าวว่า จิตบริการ เป็นการให้บริการด้วยใจรัก โดยจะแสดงออกทั้ งทางกายและใจ คือ     
ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีความเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการพร้อมทั้งรับฟัง
ปัญหา และขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ดว้ยความเตม็ใจ มีความรู้ในงานท่ีให้บริการเป็นอย่างดี สามารถตอบ
ขอ้ซักถาม และให้ขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวมถึงสามารถควบคุมอารมณ์ แกไ้ขสถานการณ์เฉพาะ
หน้าได ้มีความ ซ่ือสัตย ์และมีความรับผิดชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย จนท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจและประทบัใจ นอกจากน้ีจากผลการศึกษาดังกล่าวยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
มนตจ์รัส วชัรสิงห์ (2558) ศึกษาเร่ือง จิตบริการและแรงจูงใจในการท างานท่ีพยากรณ์ประสิทธิภาพ
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การให้บริการของพยาบาล ผลการวิจยัพบว่า จิตบริการ แรงจูงใจในการท างาน และประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการของพยาบาลโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
 2.  ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบล          
ดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวดัชลบุรี  โดยรวมอยู่ในระดับมาก  ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะว่า          
การด าเนินงานของเทศบางมุ่งเน้นความผาสุขของประชาชน การบริการประชาชนต้องมีความ
รวดเร็ว ถูกตอ้ง เพื่อยกระดบัการท างานของเทศบาล และมุ่งเนน้ประสิทธิภาพในการท างานสูงสุด 
ซ่ึงในการใหบ้ริการต่างๆ จะมีการเขียนแผนผงักระบวนการให้บริการและระยะเวลาการด าเนินงาน
ให้ผู ้รับบริการรับทราบ พร้อมกับให้พนักงานสอบถามความต้องการ ปัญหา และแนวทาง            
การพฒันากระบวนการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อญัชิษฐา ชาญณรงค์ 
(2561) กล่าวว่า ประสิทธิภาพในการบริการ คือความสามารถในการปฏิบติังานหรือด าเนินการอย่างใด 
อย่างหน่ึงให้บรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้และสามารถให้ผลตอบแทนท่ีดีท่ีสุดและคุม้ค่าได ้
โดยส่ิงท่ีมุ่งเน้น คือความพึงพอใจของผูรั้บบริการ อีกทั้ งยงัสอดคล้องกับแนวคิดของ John D. 
Millet (1954) กล่าวว่า ประสิทธิภาพในการบริการ คือผลการปฏิบติังานท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ
แก่ส่วนรวม และไดรั้บก าไรจากการปฏิบติังานนั้น ๆ ดว้ย ซ่ึงในการบริการประชาชนของพนกังาน
ตอ้งค านึงถึงการให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา การให้บริการอย่าง
เพียงพอ และการ ให้บริการอย่างกา้วหน้า เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการ นอกจากน้ี จาก  
ผลการศึกษาดังกล่าว ย ังสอดคล้องกับการศึกษาของ ชญานิษฐ์ บุญนาค (2548) ศึกษาเร่ือง 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพนกังานหลงัการปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์รของธนาคารออมสิน
ในเขตจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่ามีประสิทธิภาพใน           
การให้บริการในระดับสูง โดยให้ ความส าคัญกับประสิทธิภาพการให้บริการในด้านความ
ประทบัใจการให้บริการของธนาคารมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพการให้บริการและความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการของธนาคาร ตามล าดบั 
 3.  จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล ต าบลดอน              
หวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาล
ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  พบว่า จิตบริการ ส่งผลต่อประสิทธิภาพใน       
การบริการของพนกังานเทศบาล ต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  ทั้งน้ีการบริการ
ด้วยความใส่ใจทั้งด้านความตอ้งการของผูรั้บบริการ การปฏิบัติงานตามขั้นตอนกระบวนการท่ี
ถูกตอ้ง ชดัเจน เน้นความประหยดัเวลา รวมถึงการปฏิบติังานโดยมุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิของงานและ
ความประทับใจของผู ้รับบริการเป็นท่ีตั้ ง ย่อมส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจ             
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ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของสุกัญญา จันใด (2561) กล่าวว่า การให้บริการด้วยใจรัก โดยจะ
แสดงออกทั้งทางกายและใจ คือ ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นมนุษยสัมพนัธ์ มีความเขา้ใจความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการพร้อมทั้งรับฟังปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่างๆ ด้วยความเต็มใจ มีความรู้ในงานท่ี
ให้บริการเป็นอย่างดี สามารถตอบขอ้ซักถามและให้ขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวมถึงสามารถควบคุม
อารมณ์  แก้ไขสถานการณ์ เฉพาะหน้าได้ มีความซ่ือสัตย์ และมีความรับผิดชอบต่องานท่ี            
ได้รับมอบหมาย จนท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ อีกทั้งยงัสอดคล้องกับ
การศึกษาของ มรกรต เหลืองอ านวยศิริ (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง การศึกษาลักษณะจิตบริการใน         
การปฏิบติังานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พี่อ 1) ศึกษา
ลกัษณะจิตบริการในการปฏิบติังานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน พบว่า ลกัษณะจิต
บริการในการปฏิบติังานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน มีดงัน้ี 1) การคิดเชิงบวกต่อการ
ให้บริการ 2) การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 3) การเขา้ใจธรรมชาติของผูรั้บบริการ 4) การเขา้ใจความ
คาดหวังและความต้องการของผู ้มารับบริการ  5) การมีบุคลิกภาพท่ีสร้างความประทับใจ                 
6) ความสามารถในการบริหารจดัการ 7) ความรับผิดชอบต่อวิชาชีพ 8) ความรับผิดชอบต่อองคก์าร 
และ9) ความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม นอกจากน้ี จากผลการศึกษาดงักล่าวยงัสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ มนต์จรัส วชัรสิงห์ (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง จิตบริการและแรงจูงใจในการท างานท่ี
พยากรณ์ ประสิทธิภาพการให้บริการของพยาบาล ผลการศึกษาพบว่า จิตบริการด้านมีสติใน       
การแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้น แรงจูงใจในการท างานด้านการได้รับการยอมรับ แรงจูงใจในการท างาน  
ด้านความส าเร็จในงาน จิตบริการด้านการมี ความรู้ในงานท่ีให้บริการ แรงจูงใจในการท างาน     
ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและจิตบริการดา้นการมีทศันคติท่ีดีสามารถพยากรณ์ประสิทธิภาพ
การให้บริการของพยาบาลได้ โดยมีอ านาจในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 54.20 นอกจากน้ี ยงัพบว่า 
ด้านความรู้และความสามารถเก่ียวกับงานท่ีให้บริการ ไม่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการ     
ของพนักงานเทศบาล ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุ รี จังหวัดชลบุ รี  ทั้ ง น้ี  เน่ืองจาก                 
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานภายในองค์กรหรือหน่วยงาน จะวัดผลความส าเร็จของ                 
การปฏิบัติงานจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ในด้านกริยาวาจาสุภาพ การบริการด้วยความ    
เต็มใจ เข้าใจความต้องการและความคาดหวังของผู ้รับบริการ ทัศนคติท่ี ดีในงานบริการ 
ความสามารถในการควบคุม ว่าพนักงานสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดม้าก
น้อยแค่ ไหน  มากกว่าการแสวงหาความ รู้และความสามารถ เก่ี ยวกับงาน ท่ี ให้บ ริการ                       
โดยประสิทธิภาพในการบริการตอ้งค านึงถึง ความรวดเร็วในการบริการ ความถูกตอ้งครบถว้น    
การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ รวมทั้ง
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ตอ้งมีความเอาใจใส่ในงาน มีความซ่ือสัตยต์่องาน และผูรั้บบริการ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการ
บริการอยา่งสูงสุด 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะที่ได้จากผลการศึกษา 
 1.  จากผลการศึกษาดา้นจิตบริการ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับจิตบริการของพนักงาน
เทศบาลทุกข้ออยู่ในระดับมาก แต่เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ีย พบว่า ในประเด็นพนักงานเทศบาล           
เขา้ใจความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในล าดบัสุดทา้ย ทั้งน้ี
พนักงานควรท าความเข้าใจเก่ียวกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ดังค าภาษิตท่ีว่า ใจเขาใจเรา    
โดยเปล่ียนมุมมองว่าหากพนักงานเทศบาลเป็นผูรั้บบริการจะต้องการการรับบริการแบบใด 
นอกจากน้ีเทศบาลยงัควรมีการส ารวจความคิดเห็นความพึงพอใจในการรับบริการของผูรั้บบริการ
อย่างต่อเน่ือง และน าขอ้มูลมาเปรียบเทียบ ตั้งเป้าหมายการพฒันา และวางแผนการด าเนินงานในปี
ถดัไป 
 2.  จากผลการศึกษาด้านประสิทธิภาพในการบริการ พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาล ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ มีค่าเฉล่ียอยู่ในล าดับ
สุดทา้ย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเด็นการบริการสามารถให้บริการแทนกนัไดโ้ดยไม่เกิดปัญหา     
ซ่ึงทางเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ทั้ งน้ีทางเทศบาลอาจจดัให้มี    
การหมุนเวียนพนักงานในต าแหน่งท่ีตอ้งรับเร่ือง หรือตอบขอ้ซักถามประชาชน เพื่อให้พนักงาน
เกิดการเรียนรู้ขั้นตอนการท างานของเพื่อนร่วมงาน และเข้าใจกระบวนการด าเนินงานท่ีต้อง
ให้บริการโดยภาพรวม ซ่ึงหากมีพนักงานลาหยุด หรือไปปฏิบติังานภารกิจอ่ืน จะท าให้พนักงาน
สามารถท างานแทนกนัได ้หรือตอบขอ้ซักถามของผูรั้บบริการในเบ้ืองตน้ได ้รวมถึงทางเทศบาล
อาจจะมีการริเร่ิมในส่วนของระบบการส่งต่องานในกรณีท่ีพนักงานลา หรือไปปฏิบติัหน้าท่ีอ่ืน 
โดยจดัท า คล้ายกับการส่งมอบเวรของพยาบาลท่ีส่งต่อขอ้มูลการรักษาพยาบาลของผูป่้วยอย่าง       
ไร้รอยต่อ หากมีระบบเช่นน้ี พนักงานท่ีประจ าอยู่จะสามารถให้บริการต่อไดท้นัที หรือแจง้ขอ้มูล
ใหผู้รั้บบริการทราบได ้ 
 3.  จากการวิเคราะห์ผลจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการ พบว่า จิตบริการมีผล
ต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
โดยมีขอ้เสนอแนะในการพฒันา ดงัน้ี 
  3.1  ด้านเข้าใจความต้องการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  พนักงานเทศบาลควรท า   
ความเขา้ใจความคาดหวงัและความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ 
อนัจะน ามาซ่ึงภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร  
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  3.2  ดา้นทศันคติท่ีดีในงานบริการ พนกังานเทศบาลควรให้บริการดว้ยเหตุและผลในเชิงบวก 
รวมถึงการมีทศันคติท่ีดี แสดงกิริยา น ้ าเสียง ท่าทาง การควบคุมอารมณ์ และพฤติกรรมท่ีเหมาะสม 
เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  
  3.3  ดา้นความสามารถในการควบคุม พนกังานเทศบาลควรควบคุมอารมณ์ระหวา่งการให้บริการ
ท่ีตอ้งเผชิญกบัความกดดนั และเหตุการณ์ไม่คาดฝันได ้ 
 
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังถัดไป  
 1.  ในการศึกษาวิจยัเก่ียวกับจิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงาน
เทศบาลเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการ อาจมีการสัมภาษณ์เชิงลึกผูรั้บบริการเพิ่มเติม เพื่อให้ได้
ขอ้มูลส าหรับการพฒันาประสิทธิภาพในการบริการ 
 2.  ในการพฒันาประสิทธิภาพในการบริการ นอกจากจะพิจารณาคุณลกัษณะจิตบริการของ
พนกังานเทศบาลแลว้ ยงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีอาจส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการ ไดแ้ก่ การมีแรงจูงใจ
ในตนเอง การมีทศันคติเชิงบวก การตอบสนองในการการกระท าของตนเอง การดูแลเอาใจใส่และ
เสียสละเพื่อผูอ่ื้น และการแกไ้ขปัญหา เป็นตน้ 
 3.  ในการให้บริการประชาชนของแต่ละส านกั/กองจะมีขั้นตอนในการให้บริการ ระยะเวลาใน
การท างาน/ให้บริการท่ีแตกต่างกัน หากมีการศึกษาเฉพาะส านัก/กอง ท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กับผูไ้ดรั้บ
บริการอย่างสม ่ าเสมอ อาจได้ผลการศึกษาท่ีเฉพาะชัดเจน ท่ี สามารถน าไปพัฒนาคุณภาพ             
การใหบ้ริการไดเ้ร็วขึ้น 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เร่ือง จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ  

อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 

ข้อชี้แจง   

 แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกบัจิตบริการ
และประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดั
ชลบุรี เพื่อน าผลการส ารวจท่ีได้รับให้แก่เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อใช้เป็นแนวทางในการพฒันา
คุณลกัษณะดา้นจิตบริการของพนกังานเทศบาล และช่วยยกระดบังานดา้นการให้บริการประชาชน
ให้ดียิ่งขึ้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถาม  ซ่ึงการตอบแบบสอบถามของ
ท่านในคร้ังน้ีจะไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อคุณภาพการบริการท่ีท่านจะได้รับ และ     การด าเนิน
ชีวิตประจ าวนัของท่าน โดยขอ้มูลของท่านจะถูกเก็บรักษาเป็นความลับและจะประมวลผลเพื่อ
น าเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเท่านั้น          

  ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้ขอความอนุเคราะห์เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อในการแจกแบบสอบถามแก่
ประชาชนผูรั้บบริการ ในโอกาสน้ีผูว้ิจยัตอ้งขอขอบพระคุณท่านท่ีสละเวลาและใหค้วามอนุเคราะห์
ในการตอบแบบสอบถาม  

 

 ขอ้ค าถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 จิตบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี 

 ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบ
เดียว 

1.  เพศ   1) ชาย      2) หญิง 

 

2.  อาย ุ   1) ต ่ากวา่ 20 ปี      2) 20 - 30 ปี       

    3) 31 - 40 ปี     4) 41 - 50 ปี  

    5) 51 - 60 ปี         6) 60 ปีขึ้นไป 

 

3. อาชีพ  

   1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    2) ลูกจา้ง/ พนกังาน
บริษทั 

   3) ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย   4) เกษตรกร 

   5) รับจา้งทัว่ไป      6) อ่ืนๆ............... 

 

4. โดยเฉล่ียท่านมาติดต่อกบัทางเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อบ่อยแค่ไหน 

   1) ปีละคร้ัง            2) 2 - 3 คร้ังต่อปี  

   3) 4 - 5 คร้ังต่อปี     4) มากกวา่ 5 คร้ังต่อปี 
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ส่วนท่ี 2 จิตบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว
โดยมีเกณฑใ์นการเลือก ดงัน้ี 

   5  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด    

  4  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมาก 

3  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง    

2  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 

   1  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

จิตบริการ ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

   1.  พนกังานเทศบาลมีความรู้เก่ียวกบัขั้นตอน วิธีการ 
และระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

     

   2.  พนกังานเทศบาลใหบ้ริการดว้ยวาจาสุภาพ และ
ปฏิบติัต่อประชาชนผูรั้บบริการอยา่งมีมารยาทให้
เกียรติ 

     

   3.  พนกังานเทศบาลบริการประชาชนผูรั้บบริการ
ดว้ยความเตม็ใจ กระตือรือร้นช่วยเหลือ 

     

    4.  พนกังานเทศบาลเขา้ใจความตอ้งการและความ
คาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ 

     

    5.  พนกังานเทศบาลมีทศันคติท่ีดีในงานบริการ และ
ใหบ้ริการดว้ยเหตุและผลในเชิงบวก   

     

   6.  พนกังานเทศบาลสามารถควบคุมอารมณ์ระหวา่ง
การใหบ้ริการท่ีตอ้งเผชิญกบัความกดดนั และ
เหตุการณ์ไม่คาดฝันได ้ 
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ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี  

ประสิทธิภาพในการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดา้นเวลา      

  1.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังาน
เทศบาลเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

     

 2.  ประชาชนผูรั้บบริการรู้สึกวา่การใหบ้ริการนั้นมี
ความสะดวก 

     

    3.  พนกังานเทศบาลท่ีให้บริการมีการให้ขอ้มูล
และแจง้ความกา้วหนา้ในการใหบ้ริการต่อ
ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง 

     

ดา้นคุณภาพ      

    4.  พนกังานเทศบาลใหบ้ริการประชาชน
ผูรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้งเป็นไปตามระเบียบ 
และขั้นตอนการด าเนินงานตามระเบียบพนกังาน
เทศบาล  

     

   5.  ประชาชนผูรั้บบริการรู้สึกวา่การใหบ้ริการ
ของพนกังานเทศบาลนั้นตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

     

    6.  พนกังานเทศบาลใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการทุก
กลุ่มอยา่งเท่าเทียมกนั ตามล าดบั ก่อน - หลงั 

     

    7.  พนกังานเทศบาลรับฟังความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการ เพื่อใชใ้นการพฒันาการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง เช่น การตั้งกล่องรับฟังความคิดเห็น 
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ดา้นทรัพยากรท่ีเพียงพอ      

    8.  พนกังานเทศบาลมีการจดัท่ีนัง่พกัคอย
ระหวา่งการรอรับบริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการ
อยา่งเพียงพอ 

     

    9.  พนกังานเทศบาลมีการจดัสถานท่ีจอดรถแก่
ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

     

   10. จ านวนพนกังานเทศบาลในการใหบ้ริการ
เพียงพอส าหรับประชาชนผูรั้บบริการ 

     

    11. พนกังานเทศบาลในการบริการสามารถ
ใหบ้ริการแทนกนัไดโ้ดยไม่เกิดปัญหา 

     

 

ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

ท่านคิดวา่ทางเทศบาลควรพฒันาการใหบ้ริการใดเพิ่มเติม เพื่อเป็นการยกระดบัการบริการ 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
ค่าคะแนนในการตรวจ IOC 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เร่ือง จิตบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ  

อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 

ข้อชี้แจง   

 แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกบัจิตบริการ
และประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดั
ชลบุรี เพื่อน าผลการส ารวจท่ีได้รับให้แก่เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อใช้เป็นแนวทางในการพฒันา
คุณลกัษณะดา้นจิตบริการของพนกังานเทศบาล และช่วยยกระดบังานดา้นการให้บริการประชาชน
ให้ดียิ่งขึ้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถาม  ซ่ึงการตอบแบบสอบถามของ
ท่านในคร้ังน้ีจะไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อคุณภาพการบริการท่ีท่านจะได้รับ และ     การด าเนิน
ชีวิตประจ าวนัของท่าน โดยขอ้มูลของท่านจะถูกเก็บรักษาเป็นความลับและจะประมวลผลเพื่อ
น าเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเท่านั้น          

  ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้ขอความอนุเคราะห์เทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อในการแจกแบบสอบถามแก่
ประชาชนผูรั้บบริการ ในโอกาสน้ีผูว้ิจยัตอ้งขอขอบพระคุณท่านท่ีสละเวลาและใหค้วามอนุเคราะห์
ในการตอบแบบสอบถาม  

 

 ขอ้ค าถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 จิตบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพในการบริการของพนกังานเทศบาลต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี 

 ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ค่า 
IOC 

สรุป ท่าน
ท่ี1 

ท่าน
ท่ี2 

ท่าน
ท่ี3 

1 เพศ   

🗆 ชาย    

🗆 หญิง 

1 1 1 1 ผา่น 

2 อายุ  

🗆 1) ต ่ากว่า 20 ปี 

🗆 2) 20 – 30 ปี 

🗆 3) 31 – 40 ปี 

🗆 4) 41 –50 ปี 

🗆 5) 51 –60 ปี 

🗆 6) 60 ปี ขึน้ไป 

1 1 1 1 ผา่น 

3 อาชีพ 

🗆 1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

🗆 2) ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 

🗆 3) ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย 

🗆 4) เกษตรกร 

🗆 5) รับจา้งทัว่ไป 

🗆 6) อ่ืนๆ 

1 1 1 1 ผา่น 

4 โดยเฉล่ียท่านมาติดต่อกบัทางเทศบาลต าบลดอน
หวัฬ่อบ่อยแค่ไหน 

🗆 1) ปีละคร้ัง        

🗆 2) 2 - 3 คร้ังต่อปี 

🗆 3) 4 - 5 คร้ังต่อปี 

🗆 4) มากกวา่ 5 คร้ังต่อปี  

1 1 1 1 ผา่น 
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ส่วนท่ี 2 จิตบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

ข้อ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ค่า 
IOC 

สรุป ท่าน
ท่ี1 

ท่าน
ท่ี2 

ท่าน
ท่ี3 

1 พนกังานเทศบาลมีความรู้เก่ียวกบัขั้นตอน วิธีการ 
และระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีใหบ้ริการเป็น
อยา่งดี 

1 1 1 1 ผา่น 

2 พนกังานเทศบาลใหบ้ริการดว้ยวาจาสุภาพ และ
ปฏิบติัต่อประชาชนผูรั้บบริการอยา่งมีมารยาทให้
เกียรติ 

1 1 1 1 ผา่น 

3 พนกังานเทศบาลบริการประชาชนผูรั้บบริการ
ดว้ยความเตม็ใจ กระตือรือร้นช่วยเหลือ 

1 1 1 1 ผา่น 

4 พนกังานเทศบาลเขา้ใจความตอ้งการและความ
คาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ 

1 1 1 1 ผา่น 

5 พนกังานเทศบาลมีทศันคติท่ีดีในงานบริการ และ
ใหบ้รกิารดว้ยเหตแุละผลในเชิงบวก   

1 1 1 1 ผา่น 

6 พนกังานเทศบาลสามารถควบคุมอารมณ์ระหวา่ง
การใหบ้ริการท่ีตอ้งเผชิญกบัความกดดนั และ
เหตุการณ์ไม่คาดฝันได ้

1 1 1 1 ผา่น 
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ส่วนท่ี 3 ประสิทธิภาพในการบริการของพนักงานเทศบาลต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี 

จังหวัดชลบุรี 

ข้อ ข้อค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ค่า 
IOC 

สรุป ท่าน
ท่ี1 

ท่าน
ท่ี2 

ท่าน
ท่ี3 

1 ระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานเทศบาล
เป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

1 1 1 1 ผา่น 

2 ประชาชนผูรั้บบริการรู้สึกวา่การใหบ้ริการนั้นมี
ความสะดวก 

1 1 1 1 ผา่น 

3 พนกังานเทศบาลท่ีใหบ้ริการมีการใหข้อ้มูลและ
แจง้ความกา้วหนา้ในการให้บริการต่อประชาชน
ผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง 

1 1 1 1 ผา่น 

4 พนกังานเทศบาลใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการ
ดว้ยความถูกตอ้งเป็นไปตามระเบียบ และขั้นตอน
การด าเนินงานตามระเบียบพนกังานเทศบาล 

1 1 1 1 ผา่น 

5 ประชาชนผูรั้บบริการรู้สึกวา่การใหบ้ริการของ
พนกังานเทศบาลนั้นตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

1 1 1 1 ผา่น 

6 พนกังานเทศบาลใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการทุก
กลุ่มอยา่งเท่าเทียมกนั ตามล าดบั ก่อน - หลงั
ความสามารถ ความหลากหลายของคนในทีม 

1 1 1 1 ผา่น 

7 พนกังานเทศบาลรับฟังความคิดเห็น    ของ
ผูรั้บบริการ เพื่อใชใ้นการพฒันาการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง เช่น การตั้งกล่องรับฟังความคิดเห็น 

1 1 1 1 ผา่น 

8 พนกังานเทศบาลมีการจดัท่ีนัง่พกัคอยระหวา่ง
การรอรับบริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการอยา่ง
เพียงพอ 

1 1 1 1 ผา่น 

9 พนกังานเทศบาลมีการจดัสถานท่ีจอดรถแก่
ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

1 1 1 1 ผา่น 
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10 จ านวนพนกังานเทศบาลในการใหบ้ริการเพียงพอ
ส าหรับประชาชนผูรั้บบริการ 

0 1 1 0.7 ผา่น 

11 พนกังานเทศบาลในการบริการสามารถใหบ้ริการ
แทนกนัไดโ้ดยไม่เกิดปัญหา 

1 1 1 1 ผา่น 
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ภาคผนวก ค 
หนงัสือขอควมอนุเคราะห์ในการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ 
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ภาคผนวก ง 
หนงัสือขออนุญาตเก็บขอ้มูลเพื่อด าเนินการวิจยั 
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ภาคผนวก จ 
เอกสารรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมวิจยั 
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