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ระดับคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน สาขาบิ๊กซี จังหวัด

ลำปาง เพื่อนำข้อมูลที่ได้มาจากการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุง พัฒนา คุณภาพ

การให้บริการของศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน สาขาบิ๊กซี จังหวัดลำปาง ให้มีประสิทธิภาพ 

สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการโดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ประชาชนผู้ใช้

บริการที่เข้ารับบริการศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน สาขาบิ๊กซี จังหวัดลำปาง จำนวน 
 

480 คน ซึ่งได้มาโดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
 

รวบรวมข้อมูลและวิเคราะหโ์ดยใช้สถิติร้อยละ คา่เฉลี่ย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน


ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการของศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน สาขาบิ๊กซี 

จังหวัดลำปาง มีระดับคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
 

เมื่อพิจารณาแยกการบริการเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพการบริการที่มีคุณภาพสูงสุดได้แก ่

คุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ รองลงมาได้แก ่ คุณภาพการให้บริการด้านความนา่เชื่อถือ 

สำหรับผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการรับรู้ระดับคุณภาพการให้บริการ 

ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน สาขาบิ๊กซี จังหวัดลำปาง พบว่า เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ 

ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการรับรู้ระดับคุณภาพ


การให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์บริการร่วม

กระทรวงแรงงาน : กรณีศึกษาจังหวัดลำปาง
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ABSTRACT 
 

The purposes of this research were to study effects of using task-based learning 

technique to improve English reading comprehension ability of English major freshmen of 

Walailak University, and to study the satisfaction of the students from using the task-based 

learning technique. The samples were 30 English major freshmen in the academic year 2013 

at Walailak University. The research instruments consisted of nine task-based English learning 

plans, English reading test with the difficulty between 0.47-0.70, and the discriminator 

between 0.27-0.67, and the reliability was 0.83, and a satisfaction questionnaire with the 

reliability at 0.86. Data were analyzed by using mean, standard deviation, and t–test. 

The research results were found that 1) after using the task-based learning 

technique, the English reading comprehension ability of freshmen was increased significantly 

at the 0.01 level, 2) the students’ satisfaction of task-based learning was at a high level. 

Keywords : English Reading comprehension, Task-Based Learning Technique 
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รายได้ ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีการรับรู้ระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการร่วม

กระทรวงแรงงาน สาขาบิ๊กซี จังหวัดลำปาง ไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยบุคคลคือ อายุของผู้ใช้

บริการที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน 

สาขาบิ๊กซี จังหวัดลำปาง แตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05


คำสำคญั : ปจัจยัสว่นบคุคล, คณุภาพการให้บริการ, ศนูยบ์ริการรว่มกระทรวงแรงงาน สาขาบ๊ิกซี 

ลำปาง








ABSTRACT

	


The objectives of this study were to study the personal factors influencing the 

perceived quality of service in government counter service of the Ministry of Labour at Big C 

Lampang. The data was used as a guideline in planning, improving and developing the 

quality of service of the Ministry of Labor at Big C Lampang to meet the needs of service 

users. The sample used in this study was 480 people who were served by the Ministry of 

Labor at Big C Lampang. It was obtained by simple random sampling. Questionnaire was 

used to collect and the data was analyzed by using percentage, mean and standard deviation. 


The findings indicated that the service quality of the Ministry of Labour at Big C 

Lampang in overall was at the highest. When considered separately, it was found that the 

highest service quality was the quality of assurance, then quality of reliability, respectively. 

For hypothesis testing on personal factors affecting the perception of quality of service in the 

government counter service of Ministry of Labour showed that different gender, education, 

occupation, income of customers led to different perception of levels of service quality. 

According to the age of the customers, it was found that different age affect different perception 

of the level of service quality in the government counter service of Ministry of Labour at 0.05 

significantly. 


Keywords : Personal Factors, The Quality of Service, Government Counter Service of Ministry 


of Labour Office at Big C Lampang 
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บทนำ




ประเทศไทยกำลังพยายามก้าวไป

สู่ความเป็นประเทศอุตสาหกรรมใหม่ ซ่ึงจะต้อง

ปรับปรุงระบบ และโครงสร้างต่างๆ ภายใน

ประเทศหลายประการ นอกจากการปรับปรุง

ในเรื่องโครงการสาธารณูปโภค ฯลฯ แล้ว
 

สิ่งหนึ่งถือได้ว่าสำคัญไม่ยิ่งหย่อนกว่ากันคือ 

การบริการประชาชนในระบบราชการ เพราะ

ระบบราชการเป็นกลไกของรัฐสำหรับแปร

นโยบายของรัฐสู่ภาคปฏิบัติซึ่งมีเอกชนหรือ

ประชาชนเป็นผู้รอรับผลการปฏิบัตินั้น การที่
 

ผู้รอรับผลจะพึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กับการให้

บร ิการที่รวดเร็ว ถูกต ้อง และเป็นธรรม 
 

การปฏิรูปราชการกำลังเป็นเรื่องที่รัฐบาลของ

ประเทศต่างๆ ให้ความสนใจมาก เนื่องจาก
 

การรับรู ้ข่าวสารของประชาชนทั่วโลกเป็นไป

อยา่งกว้างขวาง มีผลให้ความต้องการบริการของ

ประชาชนได้รับการยกระดับสูงข้ึนประเด็นปัญหา

ที่จำเป็นต้องได้รับการปฏิรูป ได้แก ่การบริการ

ของรัฐที่ยังไม่ตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนอย่างทันเหตุการณ์ งานล่าช้า ซ้ำซ้อน 

ไม่มีประสิทธิภาพ มีกฎระเบียบ รุงรัง ไม่ยืดหยุ่น 

ระบบทำงานไม่โปร่งใสและไม่สามารถแก้
 

ปัญหาทางเศรษฐก ิจและสังคมได ้ทันต่อ
 

ความเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของโลกาภิวัตน์
 

ที่มีการแข่งขันสูง ประเทศไทยภายใต้บริบท
 

ของการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวนี ้ ทำให้เกิด
 

ความจำเป็นท่ีจะต้องมีการพัฒนาระบบราชการ

อยา่งจริงจังและตอ่เนื่อง อันจะชว่ยทำให้ระบบ

ราชการสามารถปรับตัวได้ทันต่อการเปล่ียนแปลง

และกลไกสำคัญในการพัฒนาประเทศ


การจัดตั ้ งศูนย์บร ิการร่วมเป็น
 

การปรบัเปล่ียนกรอบแนวคิดของการดำเนินงาน

จากแบบราชการดั ้งเด ิมไปสู่แบบราชการ
 

แนวใหม่โดยเน้นการดำเนินนโยบายเชิงรุกที่ยึด

ความต้องการของประชาชนเป็นสำคัญ


ทั ้งนี ้แนวคิดพื้นฐานที่สำคัญของ
 

ศูนย์บริการร่วม เป็นแนวคิดที่สอดคล้องกับ

แนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (คู่มือ

การปฏิบติังานศนูยบ์ริการรว่มกระทรวงแรงงาน : 

2556 : 1-2) กลา่วคือ


1.	 การยึดประชาชนเปน็ศนูยก์ลาง 

(Cit izen-Centered) หลักการนี ้มุ่งเน ้นให้

ประชาชนมีสว่นรว่มในการกำหนดและตัดสินใจ

เกี่ยวกับกระบวนงานให้บริการ 


2.	 การบูรณาการงานบร ิการ 
 

(ServiceIntegration) ศูนย์บริการร่วมอาจมี

กระบวนงานบริการที่มีการบูรณาการในระดับ

หน้าสำนักงานเพื่อดำเน ินการเพื่อดำเน ิน
 

การรับเรื่องหรือคำขอของประชาชนในงาน

บริการหลายประเภทหรือมีการบูรณาการ

เบ็ดเสร็จก็ได้ ทั ้งนี ้ข ึ ้นอยู่กับความซับซ้อน
 

ของงานบริการที่นำมารวมนั้นๆ


3.	 การมุ่งเน้นผลลัพธ์เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Result-Oriented) 

กล่าวคือ มีการพัฒนาระบบการติดตามและ

ประเมินผล ตลอดจนการพัฒนาปรับปรุงระบบ

การบริการให้มีความทันสมัยอย่างต่อเนื่องเพื่อ

เพิ่มผลสัมฤทธิ์ในการดำเนินงาน


4.	 การอิงฐานการตลาด (Market-
 

Based) ศูนยบ์รกิารรว่มจำเป็นต้องมีการดำเนิน

กิจกรรมเชิงตลาดในลักษณะเดียวกับหน่วย

บริการภาคเอกชน เช่นการศึกษาและวิเคราะห์

ทำเลที่ตั ้งท ี่ เหมาะสมของหน่วยให้บร ิการ 
 

การศึกษาและวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 

และลักษณะบริการใหม่ๆ ที่จะส่งมอบและ

สง่เสริมการมาใช้บริการ ทัง้น้ีเพ่ือสง่เสริมให้เกิด

นวัตกรรมการบริการ การพัฒนาตราบริการ 
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(Brand) สำหรบังานบริการของภาครฐั ตลอดจน

เข้าถึงและการรักษาความสัมพันธผ์ู้รับบริการ


แนวคิดท้ังส่ีประการข้างต้น เป็นส่วน

สนับสนุนท่ีสำคัญของการดำเนินงานศูนย์บริการ

รว่มที่จะสนับสนุนการดำเนินชีวิตของประชาชน

และการดำเนินธุรกิจของภาคเอกชนให้ก้าวไป

ข้างหน้าได้อย่างทันเวลาและทันเหตุการณ์และ

สอดคล้องกับสถานการณก์ารเปลี่ยนแปลงของ

เศรษฐกิจโลก


ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน

จังหวัดลำปาง ได้จัดตั ้งเพื่อเป็นศูนย์บริการ

ประชาชนท่ีเกิดจากการบูรณาการร่วมกัน ระหว่าง

หน่วยงานของกระทรวงแรงงาน ในจังหวัดลำปาง 

7 หนว่ยงาน มีภารกิจในการให้บริการ 3 ด้าน

คือ การให้บริการข้อมูลขา่วสาร การให้บริการ

รับเรื่อง-ส่งต่อ และการให้บริการเบ็ดเสร็จ 

ดังนั้นคุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งสำคัญยิ่ง
 

ที่จะทำให้องค์กรประสบผลสำเร็จในการให้

บริการ





วัตถุประสงค์ของการวิจัย




1.	 ได้ทราบถึงระดบัคณุภาพการให้

บริการของศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน

จังหวัดลำปางที่มีตอ่ผู้ใช้บริการ


2.	 ศนูยบ์ริการรว่มกระทรวงแรงงาน

จังหวัดลำปาง สามารถนำปัญหาและอุปสรรค

ที่พบไปใช้ในการวางแผนและปรับปรุงการให้

บริการของศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน

จังหวัดลำปางตอ่ไป





สมมติฐาน




H
0 
: ระดับการรับรู้คุณภาพการให้

บริการของศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน 

สาขาบ๊ิกซี จังหวัดลำปาง ไม่แตกต่างกันจำแนก

ตามลักษณะประชากรศาสตร์


H
1
 : ระดับการรับรู้คุณภาพการให้

บริการของศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน 

สาขาบิ๊กซี จังหวัดลำปาง แตกต่างกัน จำแนก

ตามลักษณะประชากรศาสตร์





วิธีดำเนินการวิจัย




ผู้วิจัยได้ดำเนินการดังนี้


1.	 ขอบเขตด้านเน้ือหา ในการศึกษา

ครั้งนี้ผู ้วิจัยสังเคราะห์ข้อมูลจากแนวคิดของ 

Parasuraman, Zeitham and Berry (1994) 
 

อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และคณะ (2550 : 

340-342) เกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของ

ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง

ทั้ง 5 ด้าน ซึ่งผู้วิจัยได้สรุปเป็นกรอบแนวคิด
 

ในการศึกษาครั้งนี้ โดยศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล

ที่มีผลต่อการรับรู้ระดับคุณภาพการให้บริการ

ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน

ในด้านความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

ความม่ันใจ (Assurance Performance) รูปลักษณ์ 

(Tangibil ity) ความใส่ใจ (Empathy) และ
 

การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)


2.	 ขอบเขตด้านประชากร การศึกษา

ครั้งนี้ใช้กลุม่ตัวอยา่งจำนวนทั้งสิ้น 480 คน


3.	 ขอบเขตด้านภารกิจบริการ
 

ซึ่งมีภารกิจหลักในด้านการบริการ 3 ด้านคือ


	 ·	 ด ้านการให้บร ิการข ้อมูล

ขา่วสาร 13 งานบริการ


	 ·	 ด้านการให้บริการรับเรื่อง-

สง่ตอ่ 11 งานบริการ


	 ·	 ด้านการให้บริการเบ็ดเสร็จ 

6 งานบริการ
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The purposes of this research were to study effects of using task-based learning 
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Walailak University, and to study the satisfaction of the students from using the task-based 

learning technique. The samples were 30 English major freshmen in the academic year 2013 

at Walailak University. The research instruments consisted of nine task-based English learning 

plans, English reading test with the difficulty between 0.47-0.70, and the discriminator 

between 0.27-0.67, and the reliability was 0.83, and a satisfaction questionnaire with the 

reliability at 0.86. Data were analyzed by using mean, standard deviation, and t–test. 

The research results were found that 1) after using the task-based learning 
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง




1.	 ประชากร


	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 

คือผู ้มาใช้บริการศูนย์บริการร่วมกระทรวง

แรงงาน จังหวัดลำปางโดยในรอบ 6 เดือนแรก

ของปี พ.ศ.2556 (มกราคม-มิถุนายน 2556) 

พบว่ามีผู้มาใช้บริการงานทั้งสามด้าน จำนวน

ทั้งสิ้น 55,634 ราย (ศูนยบ์ริการรว่มกระทรวง

แรงงานลำปาง : 2556)


2.	 กลุม่ตัวอยา่ง


	 การกำหนดกลุ่มตัวอย่างได้ใช้

ตารางสำเร็จรูปของยามาเน ่ (Taro Yamane 

1370, 1973 : 580-581) ที่ระดับนัยสำคัญ 

0.05 ความคลาดเคลื่อน 5% ได้จำนวนกลุ่ม

ตัวอย่างเท่ากับ 400 คน เผื่อความผิดพลาด 

และไมค่รบถ้วนของแบบสอบถาม 20% = 400 

+ 80 = 480 ราย โดยกระจายอย่างเป็นสัดส่วน

กับจำนวนผู้มาใช้บริการปกติในแตล่ะงาน





ตัวแปรที่ศึกษา




การวิจัยครั ้งนี ้ได้กำหนดตัวแปร
 

ที่ศึกษาไว้ดังนี้


1.	 ตัวแปรอิสระ (Independent 

Variables) คือ ปัจจัยสว่นบุคคลของผู้ใช้บริการ 

ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
 

อาชีพ และรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน


2.	 ตั วแปรตาม (Dependen t 

Variables) คือ คุณภาพการให้บริการในด้าน

ต่างๆ ประกอบด้วย ด ้านความไว ้ใจหรือ
 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านความมั่นใจ 
 

(Assurance Performamce) ด้านรูปลักษณ ์
 

(Tangibility) ด้านความใส่ใจ (Empathy) และ

ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 


เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา




การศึกษาครั ้งนี ้ใช ้เครื่องมือใน
 

การรวบรวมข้อมูล ปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม 

โดยแบง่ออกเป็น 3 สว่น ดังนี้


ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับ

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 

ลักษณะการใช้บริการ เวลา และเหตุผลใน
 

การเล ือกใช ้บร ิการ จากศูนย์บร ิการร่วม

กระทรวงแรงงาน จังหวัดลำปาง มีลักษณะ
 

เป็นแบบตรวจสอบรายงาน (Check List)


ส่วนที่ 2 เป็นคำถามปลายปิด 

จำนวน 21 ข้อ สอบถามเกี่ยวกับการรับรู ้
 

ระดับคุณภาพการให้บริการของผู ้ใช้บริการ
 

ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง 

ท้ัง 5 ด้านคือ ด้านความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ 

ด้านความมั่นใจ ด้านรูปลักษณ ์ด้านความใสใ่จ 

ด้านการตอบสนองลูกค้า โดยกำหนดให้ผู้ตอบ

แบบสอบถามเลือกคำตอบเพียงคำตอบเดียว


ส่วนที่ 3 เป็นคำถามเกี่ยวกับ


ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการศูนย์บริการร่วม

กระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง โดยสอบถาม

ข้อมูลเก่ียวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ

เกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์

บริการร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง 
 

ซึ่งลักษณะของข้อคำถามเป็นคำถามปลายเปิด 

(Open Ended)


ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือเพื่อ

การวิจัย การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบ

เครื่องมือ เพื่อใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ ผู ้วิจัยได้
 

ดำเนินการสร้างและตรวจสอบโดยมีขั ้นตอน 

ดังตอ่ไปนี้


1.	 ศ ึกษารายละเอ ียดเก ี่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการ คุณสมบัติอันพึงประสงค์
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ของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 

การบริหารหน่วยงานศูนย์บริการร่วมกระทรวง

แรงงาน ตลอดจนแนวคิดเกี่ยวกับแนวทาง
 

การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี จากตำรา 

เอกสาร วารสาร และงานวิจัยต่างๆ เพื่อนำ

ข้อมูลมาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม


2.	 สร ้ างแบบสอบถาม เร ื่ อง


ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพ

การให้บริการของศูนย์บริการร่วมกระทรวง

แรงงาน จังหวัดลำปาง ให้ครอบคลุมเนื้อหา

สาระตามวัตถุประสงคท์ี่กำหนดไว้


3. หาคุณภาพของแบบสอบถาม 

ในการหาคุณภาพของแบบสอบถามประกอบ

ไปด้วย


	 ·	 หาความเที่ยงตรง (Validity) 

ของเนื้อหาสาระโดยการนำแบบสอบถามไปให้

ผู ้เชี่ยวชาญด้านการวัดผล และประเมินผล
 

ตรวจสอบความถูกต้องของข้อคำถามท้ังในด้าน

เน้ือหาและความชัดเจน และนำมาปรับปรุงแก้ไข

กอ่นนำไปทดลองใช้


	 ·	 หาความเชื่อมั่น (Reliability) 

ผู ้วิจัยได้นำแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไข

แล้วไปทดลองใช้กับผู ้ใช้บริการที่ไม่ใช่กลุ่ม

ตัวอยา่ง จำนวน 30 คน แล้วนำมาวิเคราะหห์า

ค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) ซ่ึงจะต้องมีค่าต้ังแต่ 

0.7 ขึ้นไป โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของ
 

ครอนบาช ซึ่งผลการทดสอบค่าความเชื่อมั่น

เทา่กับ 0.9661 ผา่นเกณฑม์าตรฐาน





การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล





การวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์

ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS เพื่อ

คำนวณคา่สถิติ ดังตอ่ไปนี้


1. วิเคราะหข์้อมูลปัจจัยสว่นบุคคล

ของผู ้ตอบแบบสอบถาม ใช ้สถ ิต ิร ้อยละ 
 

(percentage) 


2.	 วิเคราะหก์ารรบัรูร้ะดบัคณุภาพ


การให้บริการของผู้ใช้บริการ ท่ีมีต่อศูนย์บริการ

ร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง ใช้สถิติ
 

ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) 


	 การประเมินความคิดเห็นของ
 

ผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน เป็นแบบมาตร

ส่วนประเมินค่า (Rating Scales) ตามแบบ Likert 

Scale ที่กำหนดไว้คือ


	 ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง 
 

มีคุณภาพการให้บริการระดับมากที่สุด


	 ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง 

มีคุณภาพการให้บริการระดับมาก


	 ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง 

มีคุณภาพการให้บริการระดับปานกลาง


	 ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง 

มีคุณภาพการให้บริการระดับน้อย


	 ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง 

มีคุณภาพการให้บริการระดับน้อยที่สุด





ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง




1.	 แนวคิดเก่ียวกบัศนูยบ์ริการรว่ม

กระทรวงแรงงาน สาขาบิ๊กซี จังหวัดลำปาง 

การจัด “ศูนยบ์ริหารรว่ม” เป็นการปรับเปลี่ยน

กรอบแนวคิดของการดำเนินงานจากแบบ
 

ราชการดั้งเดิมไปสู ่ “แบบราชการแนวใหม่” 

โดยเน้นการดำเนินนโยบาย “เชิงรุก” ที่ยึด 

“ความต้องการของประชาชน” เป็นสำคัญ 
 

ซึ่งแนวคิดพื้นฐานที่สำคัญของศูนย์บริการร่วม 
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Keywords : English Reading comprehension, Task-Based Learning Technique 

 

2

ผลการวิจัยพบวาความสามารถในการอานภาษาอังกฤษเพื่อความเขาใจหลังเรียน 

สูงกวาสูงกวากอนเรียนอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และนักศึกษามีความพึงพอใจ 

ตอการสอนแบบยึดภาระงานเปนฐานอยูในระดับมาก 

คำสำคัญ : ความสามารถในการอานภาษาอังกฤษเพื่อความเขาใจ, วิธีการสอนแบบยึดภาระงาน

เปนฐาน 

 

 

ABSTRACT 
 

The purposes of this research were to study effects of using task-based learning 

technique to improve English reading comprehension ability of English major freshmen of 

Walailak University, and to study the satisfaction of the students from using the task-based 

learning technique. The samples were 30 English major freshmen in the academic year 2013 

at Walailak University. The research instruments consisted of nine task-based English learning 

plans, English reading test with the difficulty between 0.47-0.70, and the discriminator 

between 0.27-0.67, and the reliability was 0.83, and a satisfaction questionnaire with the 

reliability at 0.86. Data were analyzed by using mean, standard deviation, and t–test. 

The research results were found that 1) after using the task-based learning 

technique, the English reading comprehension ability of freshmen was increased significantly 

at the 0.01 level, 2) the students’ satisfaction of task-based learning was at a high level. 

Keywords : English Reading comprehension, Task-Based Learning Technique 

 

2

เป็นแนวคิดที่สอดคล้องกับแนวทางบริหาร

กิจการบ้านเมืองที่ดี


2.	 ทฤษฎีการรบัรู ้ผูวิ้จยัได้นำทฤษฎี

ดังกล่าวมาใช้ในการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลักษณ์

ของศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัด

ลำปาง ว่าประชาชนมีการรับรู ้ภาพลักษณะ
 

ของศูนย์บริการในด้านต่างๆ เช่น ด้านสถาบัน

และองคก์ร ด้านความนา่เชื่อถือ ด้านบุคลากร 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านบริการ
 

เป็นอย่างไร สามารถนำไปใช้ประโยชน์ เพ่ือแก้ไข

ปรับปรุงการให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ

สูงสุดแกป่ระชาชน


3.	 แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากร


ศาสตร ์ ผู ้วิจัยได้นำทฤษฎีดังกล่าวมาใช้เป็น

ข้อมูลด้านประชากร ที่จะสามารถเข้าถึงและ
 

มีประสิทธิผลต่อการกำหนดตลาดเป้าหมาย 

ตามแนวคิดท่ีว่าคนท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์

ต่างกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาต่างกัน โดย

วิเคราะหจ์ากปัจจัย ดังนี้ เพศ อายุ การศึกษา 

และสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ


4.	 แนวคิดเก ี่ยวกับการบริการ 
 

ผู้วิจัยได้นำแนวคิดดังกล่าว มาศึกษาเพื่อให้
 

เห็นถึงความสำคัญของการบริการภาครัฐ 
 

(พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ

บริหารกิจการบ้านเม ืองที่ด ี พ.ศ.2546) 
 

ภาคราชการและเอกชน มีความมุ่งหมาย
 

ท่ีแตกต่างกันใน ด้านวัตถุประสงค์และเป้าหมาย

ผลประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ ภาคราชการ
 

มุ่งความเป็นธรรม ความเสมอภาค และประโยชน์

ส่วนรวม ไม่มุ่งผลกำไร แม้บางกรณีอาจจะได้

รับรายได้ผลตอบแทนในรูปของค่าธรรมเนียม 

ภาษีอากร ขณะที่ภาคเอกชน ส่วนใหญ่มุ่ง
 

ผลกำไรสูงสุดของตนเองอย่างไรก็ตามการให้

บริการทั้งภาคราชการและเอกชนในปัจจุบัน 

จะต้องเน้นหลักธรรมาภิบาล หรือบรรษัทภิบาล 

เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และเกิด

ประโยชนต์อ่สังคมประเทศชาติ ด้วยเชน่กัน


5.	 แนวค ิดและทฤษฎีเก ี่ยวกับ

คุณภาพของการบริการ เป็นแนวคิดที่ผู ้วิจัย

สามารถนำมาใช้พัฒนาการให้บริการ โดยมี

เป้าหมายท่ีจะให้ประชาชนได้รับการบริการท่ีควร

จะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ ์ มีความสะดวก

รวดเรว็ในการให้บริการ มุง่ท่ีจะให้บริการในเชิง

สง่เสริม และสร้างทศันคติและความสมัพนัธท่ี์ดี 

ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจน

เป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม

สามารถตรวจสอบได้และสร้างความเสมอภาค

ทั้งในการให้บริการและในการที่จะได้รับบริการ

จากรัฐ


6.	 การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 	


	 กัมปนาท ศิริพันธุ ์ (2550) ได้

ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและเพื่อ

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
 

ต่อการให้บริการของสำนักงานเทศบาลเมือง

พะเยา


	 สราวดี หงสไกร (2550) ได้

ศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการที่มีต่อ
 

การบริการของสำนักงานประกันสังคมเขต
 

พื้นที่ 5


	 วิทยา รัตนอาภรณ ์ (2550) ได้

ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ
 

การบริการของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สาขา

เขาชัยสน จังหวัดพัทลุง


	 อนุวัฒน ์ วงศ์นคร (2551) ได้

ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ

ศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสำนักงาน

เขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร
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	 กรรณิการ ์ สุขสวัสดิ์ (2552) 

ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อ

คุณภาพการบริการงานทะเบียน สำนักงานเขต

บางแค กรุงเทพมหานคร


	 วัลภา กลิ่นคล้ายกัน (2552) 

ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการในโรงพยาบาลแก่งคอยจังหวัดสระบุรี 


	 สุกัลยา ประทุมนันท ์ (2554) 

ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการตอ่คุณภาพ

บริการของสำนักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัด

ลำพูน


	 ชฎาพร วรรณแก้ว (2554) ได้

ศึกษาความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อมที่เข้าร่วมโครงการ

พัฒนาอุตสาหกรรมการผลิตเพื่อยกระดับ
 

ความสามารถในการแขง่ขัน


	 ธันยธรณ ์จอมศักดิ์ (2554) ได้

ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อ

คุณภาพบริการภายในและความผูกพันต่อ

องค์การของพนักงานสายงานจำหน่ายและ

บริการ การไฟฟ้าสว่นภูมิภาคเขต 1 ภาคเหนือ 


	 ธีรวิทย ์นนัตา (2554) ได้ศึกษา

เรื่องความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพ

การบริการศูนย์ศรีพัฒน ์ คณะแพทยศาสตร ์

มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่





สรุปผลการวิจัย




ผู้วิจัยได้นำข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล

ของผู้ตอบแบบสอบถาม และข้อมูลความคิดเห็น

ของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง 

มาสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้


1.	 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้

บริการพบวา่สว่นมากเปน็เพศหญิง คิดเปน็ร้อยละ 

53.5 มีอายุระหว่าง 30–39 ปี คิดเป็นร้อยละ 

37.4 ส่วนใหญ่ม ีระดับการศึกษาในระดับ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง/อนุปริญญา คิดเป็น

ร้อยละ 40.4 โดยมีอาชีพรับจ้าง/พนักงานบริษัท 

คิดเป็นร้อยละ 39.0 รายได้ต่อเดือนระหว่าง 

5,000–10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 49.7 


2.	 ผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ

การให้บริการศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน 

จังหวัดลำปาง ซึ่งจำแนกผลการวิจัยออกเป็น 

5 ประเด็นคือ คุณภาพการให้บริการด้าน
 

ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

คุณภาพการให้บริการด้านความม่ันใจ (Assurance

Performance) คุณภาพการให้บริการด้าน
 

รูปลักษณ ์ (Tangibility) คุณภาพการให้บริการ

ด้านความใสใ่จ (Empathy) และคุณภาพการให้

บริการด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)

โดยจำแนกตามตัวแปรที่ศึกษา ผลการวิจัย
 

พบวา่


2.1	 คณุภาพการให้บริการด้าน

ความน่าเชื่อถือ ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวม 

ผู้ใช้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการให้บริการ

ด้านความน่าเชื่อถือมีคุณภาพในการให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.28) และเมื่อ

พิจารณาในแต่ละงานแล้วพบว่า ทุกงานมี

คุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 

เรียงตามลำดับของค่าคะแนนเฉลี่ยจากมาก
 

ไปหาน้อยได้ดังนี้ ความสามารถของพนักงาน

ในการให ้บร ิการได ้ตรงตามท ี่สัญญาไว ้ 
 

ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

ความพร้อมในการให้บริการของศูนย์บริการ

ร่วมกระทรวงแรงงาน และความสามารถแก้ไข

ปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้อยา่งรวดเร็ว


2.2	 คุณภาพการให ้บร ิการ

ด้านความมั่นใจ ผลการวิจัยพบวา่ ในภาพรวม 

ผู้ใช้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการให้บริการ
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ด้านความมั่นใจมีคุณภาพในการให้บริการ 
 

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.42) และเมื่อ

พิจารณาในแต่ละงานแล้วพบว่า ทุกงาน
 

มีคุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 

เรียงตามลำดับของค่าคะแนนเฉลี่ยจากมาก
 

ไปหาน้อยได้ดังน ี ้ ความรู ้ ความสามารถ
 

ในการให้คำแนะนำและตอบข้อสงสัยอย่าง
 

ชัดเจนและถูกต้องของเจ้าหน้าที่ ความมั่นใจ
 

ในการรับบริการจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ

ความถูกต้องของข้อมูลที่ได้รับ


2.3	 คณุภาพการให้บริการด้าน

รูปลักษณ ์ ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวม ผู้ใช้

บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการให้บริการ

ด้านความน่าเชื่อถือมีคุณภาพในการให้บริการ 

อยูใ่นระดับมาก (  = 4.03) และเมื่อพิจารณา

ในแต่ละงานแล้วพบว่า ทุกงานมีคุณภาพ
 

ในการให้บริการอยู่ในระดับมาก เรียงตามลำดับ

ของค่าคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

ความสะอาด เรียบร้อย และสวยงาม ของ
 

เครื่องแต่งกายเจ้าหน้าที่ ความหลากหลาย
 

ของช่องทางการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารการ
 

ให้บริการของศูนยบ์ริการรว่มกระทรวงแรงงาน

จังหวัดลำปาง เช่น ส่ือวิทยุ แผ่นพับหนังสือพิมพ์

ท้องถ่ิน อินเทอร์เน็ต ความน่าสนใจ ความชัดเจน

และเข้าใจง่ายของข้อมูล เอกสารเผยแพร่แนะนำ

ข้อมูลการให้บริการของหน่วยงานกระทรวง

แรงงาน การมีป้ายบอกตำแหน่ง คำแนะนำ
 

การให้บริการต่างๆ ที่ชัดเจน และสุดท้าย
 

ความสะอาด สวยงาม ความเป็นระเบียบเรียบร้อย

ในสำนักงาน 


2.4	 คณุภาพการให้บริการด้าน

ความใสใ่จ ผลการวิจัยพบวา่ ในภาพรวม ผู้ใช้

บริการมีความเห็นว่า คุณภาพการให้บริการ

ด้านความน่าเชื่อถือมีคุณภาพในการให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.26) และเมื่อ

พิจารณาในแต่ละงานแล้วพบว่า ทุกงาน
 

มีคุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
 

เรียงตามลำดับของค่าคะแนนเฉลี่ยจากมาก
 

ไปหาน้อยได้ดังนี้ ความสะดวกและเหมาะสม

ของเวลา ในการให้บริการวันจันทร-์วันอาทิตย ์

เวลา 09.30–17.30 น. เจ้าหน้าที่เข้าใจใน
 

ความต้องการของท่านอย่างถูกต้อง ชัดเจน 

และความสนใจ และเอาใจใส่ในการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่


2.5	 คณุภาพการให้บริการด้าน


การตอบสนองลูกค้า ผลการวิจัยพบว่าใน
 

ภาพรวม ผู้ใช้บริการมีความเห็นว่า คุณภาพ

การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือมีคุณภาพ
 

ในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (  = 4.18) 

และเม ื่อพ ิจารณาในแต่ละงานแล ้วพบว่า 
 

ทุกงานมีคุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับมาก

เรียงตามลำดับของค่าคะแนนเฉลี่ยจากมาก
 

ไปหาน้อยได้ดังนี้ มนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ 

เชน่ ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจม่ใส พูดจา

ไพเราะ ความเต็มใจในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี

ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีท่ีสามารถให้บริการได้ 

ความชัดเจนและเข้าใจง่ายของขั้นตอนการรับ

บริการ และความเพียงพอของเจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการ


3.	 ผู ้ ใช ้บร ิการท ี่ม ี เพศ ระดับ


การศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน 
 

มีการรับรู ้ระดับคุณภาพการให้บริการของ
 

ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง

ไมแ่ตกตา่งกนั และผูใ้ช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั

มีการรับรู้ระดับคุณภาพการให้บริการ ศูนย์บริการ

รว่มกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง


4.	 ปัญหาและข ้อเสนอแนะใน
 

การให้บริการของศูนย์บริการร่วมกระทรวง

แรงงานจังหวัดลำปาง
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4.1	 การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี

บางครั ้งล่าช้า ควรมีความสนใจ และใส่ใจ
 

ในการให้บริการ


4.2	 การจดับอรด์ประชาสมัพนัธ์

ข้อมูลข่าวสารหน้าศูนย์บริการร่วมกระทรวง

แรงงาน ควรเป็นปัจจุบัน เพราะจะทำให้ประชาชน

ผู้ใช้บริการได้ประโยชน์จากการประชาสัมพันธ์

อยา่งแท้จริง 


4.3	 เอกสารเผยแพร่แนะนำ 

ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ที่จัดไว้ในศูนย์บริการร่วม

กระทรวงแรงงาน ควรมีความน่าสนใจและ

หลากหลายมากกวา่นี้


4.4	 การเผยแพรข้่อมลูขา่วสาร 

ในด้านต่างๆ เช่น ว ิทยุ ส ื่อสิ่งพิมพ ์ ยังไม่

แพรห่ลาย 


4.5	 การให้บริการด้านเบด็เสรจ็ 

ควรมีบริการที่มากกวา่นี้จะดีมาก


4.6	 ไม่ควรมีพักเที่ยง ควรมี

การเปลี่ยนเวรกัน 





อภิปรายผล




จากผลการค้นคว้าวิจัย เร่ือง ปัจจัย

ส่วนบุคคลที่มีผลต่อการรับรู ้ระดับคุณภาพ
 

การให้บริการของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการร่วม

กระทรวงแรงงาน กรณีศึกษาจังหวัดลำปาง 
 

ผู้วิจัยพบประเด็นสำคัญที่นำมาอภิปราย ดังนี้


1.	 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล

ที่มีผลต่อการรับรู้ระดับคุณภาพการให้บริการ

ของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน 

กรณีศึกษาจังหวัดลำปาง ในภาพรวมอยู่ในระดับ

พึงพอใจมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัย

ของไพฑูรย ์ โต๊ะบุร ินทร ์ (2544) ท ี่ศ ึกษา
 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพด้าน

บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร จังหวัดชัยภูมิ ที่พบว่า ผู้ใช้บริการ

ของ ธ.ก.ส. ได้รับบริการในภาพรวมอยู่ในระดับดี 

และผลงานวิจัยของอดุลย ์ หริรักษ์เสาวนีย ์
 

(2542) ที่ศึกษาความพึงพอใจและสภาพปัญหา

ของลูกค้าตอ่การให้บริการของ บมจ. ธนาคาร

กสิกรไทย เขตอำเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี 

ท ี่ ได ้รับความพึงพอใจในภาพรวม สำหรับ
 

ในส่วนของศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน

จังหวัดลำปาง แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่าง
 

มีการรับรู้ระดับคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้

บริการศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน จังหวัด

ลำปาง ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ซึ่งเป็น
 

หน่วยงานราชการที่ม ีหน ้าท ี่ ให ้บร ิการแก่

ประชาชนทุกด้านในกระทรวงแรงงาน อันเป็น

โครงการท่ีรัฐบาลจัดข้ึนเพ่ือบริการแก่ประชาชน

โดยแท้จริง


2.	 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย

ส่วนบุคคล กับการความคิดเห็นต่อระดับ
 

คุณภาพการให้บริการงานด้านต่างๆ ของ
 

ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน จังหวัดลำปาง


	 เพศ ไม่มีผลต่อการรับรู้ระดับ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการร่วม

กระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง แสดงว่า
 

ทั ้งเพศชายและเพศหญิง มีการรับรู ้ระดับ
 

คุณภาพการให้บริการด้านตา่งๆ ไมแ่ตกตา่งกนั 

ซ ึ่ งสอดคล ้องกั บผลงานว ิ จั ย ขอ งวั ลภา 


กลิ่นคล้ายกัน (2552) ที่ศึกษาเรื่องพฤติกรรม

และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในโรงพยาบาล

แก่งคอย จังหวัดสระบุรี ท่ีพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล

ในเรื่องเพศของผู้มาใช้บริการต่อระดับความ
 

พึงพอใจในภาพรวมไมแ่ตกตา่งกัน


	 อายุ ม ีผลต่อการรับรู ้ระดับ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการร่วม
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กระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง แสดงว่าอายุ
 

ที่แตกต่างกันมีการรับรู้ระดับคุณภาพการให้

บริการด้านต่างๆ แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้อง
 

กับผลงานวิจัยของ กัมปนาท ศิริพันธุ ์ (2550) 

ที่ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและเพื่อ

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
 

ต่อการให้บริการของสำนักงานเทศบาลเมือง

พะเยา ที่พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลในเรื่องอายุ
 

ท่ีแตกต่างกันของผู้มาใช้บริการต่อความพึงพอใจ

ให้บริการ ในภาพรวมแตกตา่งกัน


	 ระดับการศึกษา ไม่ม ีผลต่อ

การรับรู้ระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์

บริการร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง 

แสดงว่าผู ้ ใช ้บร ิการที่ม ีระดับการศึกษาที่
 

แตกต่างกัน มีการรับรู ้ระดับคุณภาพการให้

บริการด้านต่างๆ ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้อง

กับผลงานวิจัยของ วิทยา รัตนอาภรณ ์(2550) 

ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อบริการ

ของสำนักงานสรรพากรพื้นที่สาขาเขาชัยสน 

จังหวัดพัทลุง ที่พบวา่ ปัจจัยสว่นบุคคลในเรื่อง

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ของผู ้มาใช ้
 

บริการ มีความพึงพอใจต่อการบริการของ

สำนักงานสรรพากรพื้นที่เขาชัยสน ในภาพรวม
 

ไมแ่ตกตา่งกัน


	 อาชีพ ไมมี่ผลตอ่การรบัรูร้ะดบั

คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการร่วม

กระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง แสดงว่าผู้ใช้

บริการท่ีประกอบอาชีพท่ีแตกตา่งกนั มีการรบัรู้

ระดับคุณภาพการให้บริการด้านต่างๆ ไม่

แตกต่างกัน ซ ึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัย
 

ของ ว ิทยา รัตนอาภรณ ์ (2550) ที่ศ ึกษา
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อบริการของ

สำนักงานสรรพากรพ้ืนท่ีสาขาเขาชัยสน จังหวัด

พัทลุง ที่พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลในเรื่องอาชีพ

ท่ีแตกต่างกันของผู้มาใช้บริการ มีความพึงพอใจ

ต่อการบริการของสำนักงานสรรพากรพื้นที่
 

เขาชัยสน ในภาพรวมไมแ่ตกตา่งกัน


	 รายได้ ไม่ม ีผลต่อการรับรู ้

ระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ

ร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง แสดงว่า
 

ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้

ร ะดับคุณภาพการให ้บร ิการด ้ านต่ างๆ 
 

ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัย
 

ของ อนุวัฒน ์ วงศ์นคร (2551) ท ี่ศ ึกษา
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อศูนย์บริการ

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสำนักงานเขตราชเทวี 

กรุงเทพมหานคร ที่พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล
 

ในเรื่องรายได้ที่แตกต่างกัน ของผู้มาใช้บริการ 

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนย์บริการ

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสำนักงานเขตราชเทวี 

ในภาพรวมไมแ่ตกตา่งกัน





ข้อเสนอแนะ




การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่ม ี
 

ผลต่อการรับรู้ระดับคุณภาพการให้บริการของ

ผู้ใช้บริการศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงาน 

กรณีศึกษาจังหวัดลำปาง ได้ดำเนินการตาม
 

ขั ้นตอน จนสำเร็จเรียบร้อย ดังปรากฏผล
 

การศึกษาที่นำเสนอและสรุปไว้แล้ว ผู้วิจัยเห็น

ว่ามีประเด็นบางอย่างที่สำคัญ จึงนำเสนอแนะ

ไว้ดังตอ่ไปนี้


คณุภาพการให้บริการด้านความนา่

เช ื่อถ ือ ควรส่งเสร ิมการพัฒนาบุคลากร
 

ปฏิบัติงาน ให้มีความรอบรู้ในงานด้านต่างๆ 
 

ท่ีเก่ียวข้อง ส่งเสริมให้มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์

ในสิ่งที่ด ี และพัฒนาเทคโนโลยีให้ทันสมัย 
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เพื่อเสริมสร้างศักยภาพขององคก์ร และรองรับ

การให้บริการที่หลากหลายอยา่งมีคุณภาพ


คุณภาพการให้บริการด้านรูปลักษณ์

ควรสนับสนุนงบประมาณปรับปรุงสำนักงาน

ให้มีความกว้างขวาง ความทันสมัยเป็นสากล 

เพื่อรองรับกับจำนวนผู้ใช้บริการที่มากขึ้น


คุณภาพการให้บริการด้านการตอบ

สนองลูกค้า หรือผู้มาใช้บริการ ควรจัดให้มี

เจ้าหน้าที่ให้บริการเพิ่มมากขึ้น เพื่อให้เพียงพอ

ต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการ อีกทั้งไม่ควร
 

มีการพักเที่ยง เพราะจากผลวิจัยจะพบว่า 
 

ผู้มาใช้บริการส่วนมากจะมาใช้บริการในช่วง

เวลา 11.00–13.00 น. ดังนั้นเพื่อการบริการ
 

ที่ดีแล้วไมค่วรพักเที่ยง ควรมีการเปลี่ยนเวรกัน

พักทานข้าว 


ข้ อ เสนอแนะ เพ ื่ อการว ิ จั ย



ครั้งต่อไป


1.	 ควรมีการศึกษาความคิดเห็น

ของผู้ใช้บริการ ต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง 

โดยเฉพาะงานด้านใดด้านหนึ่ง เพื่อให้ได้ข้อมูล

เชิงลึกมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ


2.	 ควรมีการเกบ็ข้อมลูความคิดเหน็

ของผู้ใช้บริการ โดยการสัมภาษณ์และสังเกต

พฤติกรรมของผู ้ใช้บริการ เพื่อให้ได้ข้อมูล
 

ที่สะท้อนภาพความคิดเห็นของผู ้ใช ้บริการ
 

ในด้านลึก เพ่ือเป็นข้อมูลในการกำหนดนโยบาย 

แผนงาน และโครงการต่างๆ ให้สอดคล้องกับ

ความต้องการของผู้ใช้บริการ
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at Walailak University. The research instruments consisted of nine task-based English learning 

plans, English reading test with the difficulty between 0.47-0.70, and the discriminator 

between 0.27-0.67, and the reliability was 0.83, and a satisfaction questionnaire with the 

reliability at 0.86. Data were analyzed by using mean, standard deviation, and t–test. 

The research results were found that 1) after using the task-based learning 

technique, the English reading comprehension ability of freshmen was increased significantly 

at the 0.01 level, 2) the students’ satisfaction of task-based learning was at a high level. 

Keywords : English Reading comprehension, Task-Based Learning Technique 

 

2

ผลการวิจัยพบวาความสามารถในการอานภาษาอังกฤษเพื่อความเขาใจหลังเรียน 

สูงกวาสูงกวากอนเรียนอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และนักศึกษามีความพึงพอใจ 

ตอการสอนแบบยึดภาระงานเปนฐานอยูในระดับมาก 

คำสำคัญ : ความสามารถในการอานภาษาอังกฤษเพื่อความเขาใจ, วิธีการสอนแบบยึดภาระงาน

เปนฐาน 

 

 

ABSTRACT 
 

The purposes of this research were to study effects of using task-based learning 

technique to improve English reading comprehension ability of English major freshmen of 

Walailak University, and to study the satisfaction of the students from using the task-based 

learning technique. The samples were 30 English major freshmen in the academic year 2013 

at Walailak University. The research instruments consisted of nine task-based English learning 

plans, English reading test with the difficulty between 0.47-0.70, and the discriminator 

between 0.27-0.67, and the reliability was 0.83, and a satisfaction questionnaire with the 

reliability at 0.86. Data were analyzed by using mean, standard deviation, and t–test. 

The research results were found that 1) after using the task-based learning 

technique, the English reading comprehension ability of freshmen was increased significantly 

at the 0.01 level, 2) the students’ satisfaction of task-based learning was at a high level. 

Keywords : English Reading comprehension, Task-Based Learning Technique 

 

2

ธีรว ิทย ์ นันตา. ความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพการบริการศูนย์ศรีพัฒน์ 


คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. การค้นคว้าแบบอิสระบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต. เชียงใหม ่: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม,่ 2554.


ไพฑูรย ์ โต๊ะบุรินทร์. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตรจังหวัดชัยภูมิ. ภาคนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

(นโยบายสาธารณะ). บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยบูรพา, 2545.


วัลภา กลิ่นคล้ายกัน. พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในโรงพยาบาลแก่งคอย 

จังหวัดสระบุรี. ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การจัดการทั่วไป). พระนคร


ศรีอยุธยา : มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา, 2552.


วิทยา รัตนอาภรณ์. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของสำนักงานสรรพากร

พ้ืนท่ีสาขาเขาชยัสน จงัหวดัพทัลงุ. ภาคนิพนธบ์ริหารธรุกิจมหาบณัฑิต (การจดัการ

ทั่วไป). กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต, 2550.


ศูนย์บริการร่วมกระทรวงแรงงานจังหวัดลำปาง. คู่มือปฏิบัติงานศูนย์บริการร่วมกระทรวง

แรงงานจังหวัดลำปาง. (ออนไลนแ์หลง่ศึกษา http://www.lampangdit.com), 2556.


สราวดี หงสไกร. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของสำนักงานประกัน

สังคมเขตพ้ืนท่ี 5. วิทยานิพนธ์เศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต. กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยรามคำแหง, 2550.


สุกัลยา ประทุมนันท์. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการของสำนักงานพัฒนา

ธุรกิจการค้าจังหวัดลำพูน. การค้นคว้าแบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. เชียงใหม่ : 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม,่ 2554.


อดุลย ์ หริรักษ์เสาวนีย์. ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ บมจ. ธนาคาร


กสิกรไทย ศึกษากรณีเขตอำเภอบางละมุง จังหวัดชลบุร ี . ภาคนิพนธ์


รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (นโยบายสาธารณะ). บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย

บูรพา, 2542.


อนุวัฒน ์ วงศ์นคร. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของสำนักงานเขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร. ภาคนิพนธ ์ ศศ.ม. (สังคมศาสตร์


เพื่อการพัฒนา) กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม, 
 

2551.


131


