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บทคัดย่อ 

 

การศึกษาครัÊ งนีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมี

ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล และเพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการในการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม 

โดยดาํเนินการศึกษาธรรมาภิบาล 6 หลกั ได้แก่ หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส 

หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ หลกัความคุม้ค่า  และศึกษาคุณภาพการบริการ 5 ดา้น 

ได้แก่  ด้านความน่าเชืÉอถือ ด้านการสร้างความมัÉนใจ ด้านกายภาพ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และ 

ดา้นการตอบสนอง  

กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนทีÉมารับบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดั

นครปฐม จาํนวน 388 คน เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ทาํการวิเคราะห์

ขอ้มูลดว้ยสถิติ ค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ 

t-test, One-way ANOVA ทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD (Least significant 

difference test) และวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s 

Correlation Coefficient) 

ผลการศึกษาพบวา่ 1) ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาล โดยภาพรวม

อยูใ่นระดบัมากทีÉสุด และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ หลกัความคุม้ค่า มีค่าเฉลีÉยสูงสุด รองลงมา

คือ หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ และหลกันิติธรรม 

ตามลาํดบั  2) ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากทีÉสุด และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉลีÉยสูงสุด รองลงมาคือ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นกายภาพ ดา้นการสร้างความมัÉนใจ และดา้นความน่าเชืÉอถือ ตามลาํดบั   

3) ผูรั้บบริการทีÉมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ



ง 

แบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐมไม่ต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการทีÉมีอายุ ระดบัการศึกษา รายได้เฉลีÉย 

ต่อเดือน และอาชีพ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม ต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  และ 4) ธรรมาภิบาล

กบัคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม มีความสัมพนัธ์ 

ไปในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
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Abstract 

 

The purposes of this study were as the following: 1) to compare the levels of client 

satisfaction with service quality management at Nakhon Pathom government center classified by 

personal factors, and 2) to study a relationship between good governance and client satisfaction 

with service quality management at Nakhon Pathom government center. In this research, 

good governance consisted of rule of law, merit, transparency, participation, accountability, 

and effectiveness and efficiency. Service quality (The SERVQUAL Model) was used to evaluate 

quality of service, consisted of reliability, assurance, tangibles, empathy, and responsiveness. 

The samples from this study consisted of 388 individuals who were served by 

Nakhon Pathom government center. The research instrument was the questionnaires.  

For the statistics that used to analyze descriptive data were frequency, percentage, mean and 

standard deviation, and inference statistics were t-test and One-way ANOVA, and tested the 

differences among items with LSD (Least significant difference test) and analyzed the relationship 

by Pearson’s Correlation Coefficient. 

Findings reveal that 1) good governance of Nakhon Pathom Government Center in 

overall was at the highest level. When considered separately, it was found that the effectiveness 

and efficiency has the highest mean followed by merit, transparency, participation, accountability, 

and rule of law respectively, 2) service quality of Nakhon Pathom Government Center in overall 

was at the highest level. When considered separately, it was found that the responsiveness has 

the highest mean followed by empathy, tangibles, assurance, and reliability respectively, 

3) There are no different satisfactory levels between clients with different genders receiving 

the service of Nakhon Pathom government center, while there are significantly differences 

จ 



ง 

in satisfactory level between clients with different ages, academic level, average income and 

occupations at 0.05 level, and 4)  the good governance of Nakhon Pathom government center 

have positive correlation with service quality at statistical significant level of 0.01 
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ตลอดจนตรวจทานแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่อยา่งดียิง่

ขอกราบขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. ศิริเดช คาํสุพรหม ประธานกรรมการสอบ

สารนิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ลีลา เต้ียงสูงเนิน กรรมการสอบสารนิพนธ์ ท่ีได้กรุณา
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ลงได้

ขอขอบพระคุณ เจา้หนา้ท่ีศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม และเจา้หนา้ท่ี

สาํนกังานจงัหวดันครปฐม ท่ีไดใ้ห้ความอนุเคราะห์ขอ้มูล และอาํนวยความสะดวกอย่างดียิ่ง และ

ขอขอบพระคุณผูรั้บบริการทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ทาํให้ได้ขอ้มูล

ในการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ และไดผ้ลการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพ

การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม

สุดทา้ยน้ี ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัวท่ีสนบัสนุนและเป็นกาํลงัใจ

สาํคญั จนการคน้ควา้วิจยัสาํเร็จดว้ยดี คุณคา่และประโยชน์อนัพึงมีจากการศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัขอนอ้ม

บูชาพระคุณบิดามารดาและคณาจารยท์ุกท่าน ท่ีไดอ้บรมสั่งสอนวิชาความรู้ และให้ความเมตตา

แก่ผูว้จิยัมาโดยตลอด
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บททีÉ 1 

บทนํา 

 

1.1  ทีÉมาและความสําคัญของปัญหา    

 พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองทีÉดี พ.ศ. 2546 

มาตรา 11 กาํหนดใหส่้วนราชการมีหนา้ทีÉพฒันาความรู้ในส่วนราชการ เพืÉอให้มีลกัษณะเป็นองคก์ร

แห่งการเรียนรู้อยา่งสมํÉาเสมอ โดยตอ้งรับรู้ขอ้มูลข่าวสารและสามารถประมวลผลความรู้ในดา้นต่าง ๆ 

เพืÉอนาํมาประยุกต์ใช้ในการปฏิบติัราชการไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว และเหมาะสมต่อสถานการณ์ 

รวมทัÊงตอ้งส่งเสริมและพฒันาความรู้ความสามารถสร้างวิสัยทศัน์ และปรับเปลีÉยนทศันคติของ

ขา้ราชการในสังกดั ให้เป็นบุคลากรทีÉมีประสิทธิภาพและมีการเรียนรู้ร่วมกนั และมาตรา 30 กาํหนดให้

ส่วนราชการทีÉรับผิดชอบปฏิบติังานเกีÉยวกับการบริการประชาชนร่วมกันจดัตัÊงศูนยบ์ริการร่วม  

เพืÉออาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนในการทีÉจะตอ้งปฏิบติัตามกฎหมาย เพืÉอให้ประชาชนสามารถ

ติดต่อสอบถาม ขอรับทราบขอ้มูล ขออนุญาต หรือขออนุมติัเรืÉองใด ๆ ทีÉเป็นอาํนาจของส่วนราชการ 

โดยติดต่อเจา้หน้าทีÉ ณ ศูนยบ์ริการร่วมเพียงแห่งเดียว (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2546) 

รัฐบาลจึงมีนโยบายในการให้ความสําคญักบัการปฏิรูประบบราชการดา้นการให้บริการประชาชน 

โดยให้มีการจดัตัÊงศูนยบ์ริการร่วมขึÊนในส่วนราชการและห้างสรรพสินคา้ เพืÉอลดขัÊนตอนใน 

การปฏิบติังาน และอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชน ให้สามารถรับบริการทีÉหลากหลายได้ใน 

คราวเดียวกนัตามหลกัเกณฑ์การลดขัÊนตอนการปฏิบติังาน (พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และ

วิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองทีÉดี พ.ศ. 2546 หมวด 5) และพฒันาจนเกิดเป็นแนวคิดในการจดัตัÊง

ศูนยร์าชการสะดวก เพืÉอทาํหน้าทีÉเป็นศูนยใ์ห้คาํแนะนาํและอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชน  

ดว้ยการส่งมอบบริการดว้ยใจเพืÉอให้ประชาชนไดรั้บความสะดวก รวดเร็วและเขา้ถึงง่าย ก่อให้เกิด

การบริการทีÉมีประสิทธิภาพและสร้างความเชืÉอมัÉนให้แก่ประชาชนทีÉเดินทางมาติดต่อกบัหน่วยงาน

ภาครัฐ นายกรัฐมนตรีจึงไดม้อบหมายใหทุ้กกระทรวง กรม และจงัหวดั รวมทัÊงรัฐวิสาหกิจทีÉเกีÉยวขอ้ง 

กาํหนดให้มีศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact Centor : GECC) และกาํหนดให้มี 

การรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนยร์าชการสะดวก เพืÉอยกระดบัการให้บริการและอาํนวย

ความสะดวกให้แก่ประชาชนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ก่อให้เกิดความพึงพอใจใน

การใหบ้ริการ รวมทัÊงช่วยสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดีและความเชืÉอมัÉนต่อหน่วยงานของรัฐ 
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 จากความสําคญัดงักล่าวขา้งตน้ ประกอบกบัแผนแม่บทภายใตยุ้ทธศาสตร์ชาติ  

(พ.ศ. 2561-2580) ประเด็นการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ มุ่งเน้นพฒันาระบบ 

การบริหารจัดการภาครัฐให้มีความทันสมยั มีสมรรถนะสูงตอบสนองปัญหาความต้องการ 

ของประชาชนดว้ยหลกัการ “ภาครัฐของประชาชน เพืÉอประชาชนและประโยชน์ส่วนรวม” โดยให้

ความสําคญักับความพึงพอใจของประชาชนในคุณภาพการให้บริการของภาครัฐ และเพืÉอให้

เป้าหมายขา้งตน้เกิดขึÊนไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม จึงตอ้งมุ่งเนน้พฒันาการให้บริการของรัฐใหม้ีประสิทธิภาพ 

มีคุณภาพเป็นทีÉยอมรับของผูใ้ช้บริการ โดยเน้นการพฒันาดา้นการบริการและดา้นระบบอาํนวย

ความสะดวกในการบริการภาครัฐ เพืÉอให้สามารถอาํนวยความสะดวกให้กบัประชาชนได้อย่าง

รวดเร็ว โปร่งใส เป็นภาครัฐของประชาชน เพืÉอประชาชน (สาํนกังานการวิจยัแห่งชาติ, 2562)  

ทัÊงนีÊ  ปัจจยัสําคญัอีกประการหนึÉ งทีÉภาครัฐตอ้งยึดถือและปฏิบตัิ คือ หลกัธรรมาภิบาล หรือ 

การบริหารกิจการบา้นเมืองทีÉดี ซึÉ งถูกกาํหนดไวใ้นพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการ

บริหารกิจการบา้นเมืองทีÉดี พ.ศ. 2546 เพืÉอเป็นกรอบแนวทางให้แก่หน่วยงานภาครัฐถือปฏิบติั  

ในการจดัระเบียบให้สังคม ทัÊงภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาคประชาชน และเกิดการพฒันา 

อยา่งย ัÉงยืน (สํานกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2546)  เห็นไดว้า่ การพฒันาคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนเป็นนโยบายทีÉสําคญัของทุกหน่วยงาน เนืÉองจากการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน

เป็นพนัธกิจสําคญัอนัดบัแรกทีÉหน่วยงานพึงกระทาํ ส่งผลให้หน่วยงานภาครัฐตอ้งเร่งพฒันาและ

เพิÉมประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ ปฏิรูปโครงสร้างและระบบการบริหารจดัการทีÉยืดหยุน่

เหมาะสมกบับริบทการพฒันาประเทศ โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการเชืÉอมโยงหลายหน่วยงาน

แบบเบ็ดเสร็จ ครบวงจร และหลากหลายรูปแบบตามความต้องการของประชาชนผูรั้บบริการ 

รวมทัÊงยึดหลักธรรมาภิบาลในการปฏิบ ัติงาน และอาํนวยความสะดวกเพืÉอสนองตอบต่อ 

ความตอ้งการของประชาชนใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด   

 จงัหวดันครปฐมได้ส่งเสริมและพฒันากระบวนการให้บริการของภาครัฐในจงัหวดั 

ตามนโยบายของรัฐบาล ให้เป็นจงัหวดัตน้แบบทีÉหน่วยงานของรัฐสามารถดาํเนินการไดอ้ย่าง

โปร่งใส รวดเร็ว และมีธรรมาภิบาล (Good Governance) เพืÉอประโยชน์สุขของประชาชน และ

บรรลุเป้าหมายของการพฒันาประเทศไปสู่ความ “มัÉนคง มัÉงคัÉง ย ัÉงยืน” โดยไดจ้ดัตัÊงศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม (Government Center) ซึÉ งมีพนัธกิจสําคญัในการเพิÉมประสิทธิภาพ

การบริหารงานระดบัจงัหวดั และให้การปฏิบตัิงานของส่วนราชการในจงัหวดัสามารถให้บริการ

ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม เกิดขึÊนจาก 

พลงัประชารัฐ ระหว่างหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนทีÉร่วมกนัพฒันาให้เกิดการให้บริการของ

ภาครัฐ โดยผนึกกาํลงัรูปแบบความคิดการบริการประชาชนทีÉมุ่งตอบสนองความตอ้งการของ
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ประชาชนเป็นสําคญั รวมทัÊงตอบสนองนโยบายรัฐบาลในการยกระดบัสมรรถนะของหน่วยงาน

ของรัฐใหมี้ประสิทธิภาพ สามารถให้บริการเชิงรุก มีศูนยบ์ริการสาธารณะแบบครบวงจรทีÉครอบคลุม

การให้บริการทีÉหลากหลาย เพืÉอให้ประชาชนไดรั้บบริการทีÉมีมาตรฐาน สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

และเขา้ถึงง่าย ตลอดจนเป็นการลดขัÊนตอนและค่าใช้จ่ายของประชาชนในการติดต่อราชการ  

เพิÉมช่องทางในการอาํนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน โดยเฉพาะการให้บริการนอกเวลาราชการ 

รวมทัÊงส่งเสริมและพฒันากระบวนการบริการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพ โดยมีเป้าหมายให้เป็น

จงัหวดัต้นแบบทีÉสามารถ “ให้บริการฉับไว จุดเดียวจบ ครบทุกเรืÉ อง” เพืÉอประโยชน์สุขของ

ประชาชนในจงัหวดันครปฐมและจงัหวดัใกลเ้คียง โดยศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดั

นครปฐม มีหน่วยงานร่วมให้บริการ จาํนวน 10 หน่วยงาน รวม 26 งานบริการ ประกอบด้วย   

1. ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดันครปฐม  2. ตาํรวจภูธรจงัหวดันครปฐม  3. สํานักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงานจงัหวดันครปฐม  4. สํานกังานประกนัสังคมจงัหวดันครปฐม  5. สํานกังานจดัหางาน

จงัหวดันครปฐม  6. สํานกังานขนส่งจงัหวดันครปฐม  7. อาํเภอสามพราน  8. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดันครปฐม  9. การประปาส่วนภูมิภาค สาขานครปฐม และ 10. องคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางเตย 

นบัตัÊงแต่เริÉมเปิดให้บริการเมืÉอวนัทีÉ 17 ธันวาคม พ.ศ. 2561 ถึงวนัทีÉ 20 กรกฎาคม พ.ศ. 2563 ไดมี้ 

ผูม้าใช้บริการทัÊงสิÊน 111,432 ราย (จงัหวดันครปฐม, 2563)  แสดงให้เห็นว่า ศูนยบ์ริการภาครัฐ 

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  มีประชาชนเห็นความสําคญั และเขา้ใชบ้ริการอยา่งต่อเนืÉองตลอดมา  

 จากทีÉกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ การให้บริการของหน่วยงานภาครัฐจาํเป็นตอ้งพฒันา 

การบริการอย่างต่อเนืÉอง และยึดหลกัธรรมาภิบาลในการปฏิบติังาน เพืÉอให้เกิดประสิทธิภาพ และ

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูว้ิจยัไดต้ระหนกั

และเล็งเห็นความสําคญัของการพฒันาคุณภาพการให้บริการภาครัฐดงักล่าว จึงสนใจทาํการศึกษา

ธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม 

โดยศึกษาธรรมาภิบาลตามระเบียบสํานกันายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมือง

และสังคมทีÉดี พ.ศ.2542 จาํนวน 6 หลกั และการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํนวน 5 ดา้น ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990) 

เพืÉอนาํผลการวิจยัทีÉไดไ้ปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการบริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐมใหมี้คุณภาพยิÉงขึÊนในอนาคต 
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1.2  คําถามการวจิัย 

 งานวจิยันีÊ มีคาํถามในการวจิยั ดงัต่อไปนีÊ   

 1.  ผูรั้บบริการทีÉมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐมต่างกนัหรือไม่ 

 2.  ธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐมหรือไม ่

 

1.3  วตัถุประสงค์การวิจัย 

 จากคาํถามในการวิจยัดงักล่าวมาแลว้ขา้งตน้ สามารถนาํมากาํหนดวตัถุประสงค์ของ

การวจิยั ดงันีÊ  

 1.  เพืÉอเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 2.  เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

 

1.4  สมมติฐานของการวจิัย 

 จากวตัถุประสงค์การวิจยัขา้งตน้ ผูว้ิจยัได้กาํหนดสมมติฐานการวิจยัเพืÉอใชเ้ป็นกรอบ

ในการดาํเนินการวจิยั ดงันีÊ  

 1.  ผูรั้บบริการทีÉมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดัต่างกนั 

 2.  ธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

 

1.5  ขอบเขตการวจิัย 

 ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวจิยัเชิงปริมาณสาํหรับการวจิยัในครัÊ งนีÊ  โดยเลือกใชว้ิธีการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามทีÉสร้างขึÊน และไดก้าํหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งันีÊ  

1.5.1  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรทีÉใช้ในการวิจยัครัÊ งนีÊ คือ ประชาชนผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบ

เบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  
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 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม 

ผูว้ิจยักาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 1977)  จาํนวนไม่น้อยกว่า  

385 ตวัอยา่ง  

1.5.2   ขอบเขตดา้นเนืÊอหา 

 ศึกษาธรรมาภิบาล ตามระเบียบสาํนกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการ

บา้นเมืองและสังคมทีÉดี พ.ศ.2542  โดยแบ่งเป็น 6 หลกั ดงันีÊ  

 1.  หลกันิติธรรม (Rule of Law) 

 2.  หลกัคุณธรรม (Merit) 

 3.  หลกัความโปร่งใส (Transparency) 

 4.  หลกัความมีส่วนร่วม (Participation) 

 5.  หลกัความรับผดิชอบ (Accountability) 

 6.  หลกัความคุม้ค่า (Effectiveness and efficiency) 

 ศึกษาการวดัคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry (1990) โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น ดงันีÊ  

 1.  ดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability)   

 2.  ดา้นการสร้างความมัÉนใจ (Assurance)  

 3.  ดา้นกายภาพ (Tangibles)  

 4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  

 5.  ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)  

1.5.3  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

 ทาํการวจิยัรวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563 ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2563 

 

1.6  ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

 ในการวิจยัเรืÉอง ธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม สามารถนาํขอ้มูลทีÉไดจ้ากการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ไดด้งันีÊ  

 1.  ทาํให้ทราบระดบัความพึงพอใจและความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ทีÉมีต่อธรรมาภิบาลและ

คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

 2.  สามารถนาํผลการวิจยัทีÉไดไ้ปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการบริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐมใหมี้คุณภาพยิÉงขึÊนในอนาคตต่อไป 
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1.7  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดั

นครปฐม 

 เจ้าหน้าทีÉ หมายถึง บุคคลทีÉทาํหนา้ทีÉใหบ้ริการในตาํแหน่งและหน่วยงานต่าง ๆ ภายใน

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกภายหลงัจากทีÉได้รับบริการ  

ซึÉ งเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองเท่ากบัหรือมากกวา่ทีÉตนคาดหวงั และหากไดรั้บการตอบสนอง

นอ้ยกวา่ทีÉตนคาดหวงัก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

 ธรรมาภิบาล หมายถึง การบริหารจดัการทีÉมีประสิทธิภาพในทุก ๆ ดา้น และสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของสังคม โดยคาํนึงถึงความยุติธรรม ความโปร่งใส รวมถึงการทีÉภาครัฐ ภาคเอกชน 

และประชาชน มีส่วนร่วมในการสนบัสนุนซึÉ งกนัและกนั เพืÉอพฒันาประเทศให้เป็นไปอยา่งมัÉนคง

และย ัÉงยนื 

 นิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง การกระทาํทีÉอยูภ่ายใตข้อบเขตของกฎระเบียบหรือ

ขอ้กาํหนด และมีการเผยแพร่กฎระเบียบและขอ้กาํหนดดงักล่าวใหผู้รั้บบริการทราบ 

 คุณธรรม (Merit) หมายถึง การกระทาํทีÉแสดงออกถึงความซืÉอสัตย ์จริงใจ ยึดมัÉนใน

ความถูกตอ้งและจรรยาบรรณอนัดีงาม มีความเป็นธรรม มีความเสมอภาค และไม่เลือกปฏิบติั 

 ความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง การกระทาํทีÉผูรั้บบริการสามารถตรวจสอบ 

และรับรู้ไดว้า่การกระทาํนัÊนเป็นไปดว้ยความถูกตอ้งตรงตามหลกัเกณฑ์ทีÉกาํหนด สามารถติดตาม

ผลการดาํเนินงานได ้และมีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา โดยผูรั้บบริการสามารถ

เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งสะดวก  

 ความมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึง กระบวนการให้บริการทีÉเปิดโอกาสให้

ผูรั้บบริการมีส่วนรับรู้กระบวนการปฏิบติังาน รวมถึงมีช่องทางรับฟังความคิดเห็น และนาํไปพฒันา

และปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิÉงขึÊน 

 ความรับผดิชอบ (Accountability) หมายถึง การทีÉเจา้หนา้ทีÉปฏิบติัหนา้ทีÉดว้ยความรับผิดชอบ 

ไม่ละทิÊงงานในหนา้ทีÉ และยดึถือผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั 

 ความคุ้มค่า (Effectiveness and efficiency) หมายถึง การให้บริการทีÉมีการบริหารจดัการ

ทรัพยากรอยา่งคุม้ค่า สร้างสรรค ์และเกิดประโยชน์สูงสุด รวมถึงการไม่ใชท้รัพยากรอยา่งฟุ่ มเฟือย

และเกินความจาํเป็น 
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 การบริการ หมายถึง การกระทาํในการส่งมอบคุณค่าหรือตอบสนองความตอ้งการ

ให้กบัผูรั้บบริการ โดยมีจุดมุ่งหมายเพืÉอให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการทีÉเป็นประโยชน์  

ตรงกบัสิÉงทีÉผูรั้บบริการตอ้งการ 

 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการส่งมอบบริการทีÉ

ตอบสนองตรงต่อความตอ้งการของผูร้ับบริการ หรือในระดบัทีÉสูงกว่าทีÉผูรั้บบริการคาดหวงั  

ซึÉ งจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) หมายถึง การแสดงให้เห็นถึงภาพลกัษณ์ทีÉดี และศกัยภาพ

ในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ เจา้หนา้ทีÉมีบุคลิกภาพทีÉดี มีความน่าเชืÉอถือ และมีจาํนวนทีÉเพียงพอ

ต่อการใหบ้ริการ รวมถึงมีการเก็บรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการอยา่งปลอดภยั 

 การสร้างความมัÉนใจ (Assurance) หมายถึง การกระทาํทีÉแสดงให้ผูรั้บบริการมัÉนใจวา่

เจา้หนา้ทีÉมีความรู้ และความสามารถในการให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

 กายภาพ (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดล้อมของสถานทีÉให้บริการ สิÉ งอาํนวย 

ความสะดวก อุปกรณ์ เครืÉองมือ และเทคโนโลยใีนการให้บริการ มีคุณภาพ ทนัสมยั และเพียงพอ

ต่อการใหบ้ริการ  

 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การทีÉเจา้หน้าทีÉให้ความสนใจ เอาใจใส่ใน 

การบริการ และให้บริการดว้ยความสุภาพ เรียบร้อย 

 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง กระบวนการให้บริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 

ชดัเจน เขา้ใจง่าย และตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง 

 ศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจังหวัดนครปฐม หมายถึง สถานทีÉให้บริการแก่ประชาชน

ผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐนอกสถานทีÉตัÊงตามปกติ ซึÉ งเกิดขึÊนจากพลงัประชารัฐ ระหว่าง

หน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนทีÉร่วมกนัพฒันาใหเ้กิดการใหบ้ริการของภาครัฐ ตัÊงอยูใ่นศูนยก์ารคา้

เซ็นทรัล พลาซา ศาลายา ตาํบลบางเตย อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม มีหน่วยงานร่วมให้บริการ 

จาํนวน 10 หน่วยงาน รวม 26 งานบริการ ประกอบดว้ย 1.ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดันครปฐม 2.ตาํรวจภูธร

จงัหวดันครปฐม 3.สํานกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดันครปฐม 4.สํานกังานประกนัสังคม

จงัหวดันครปฐม 5.สํานกังานจดัหางานจงัหวดันครปฐม 6.สํานกังานขนส่งจงัหวดันครปฐม 7.อาํเภอ

สามพราน 8.การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดันครปฐม 9.การประปาส่วนภูมิภาคสาขานครปฐม และ

10.องคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางเตย 



 

 

บททีÉ2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 

 งานวจิยัเรืÉอง “ธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง โดยมีรายละเอียด

ดงันีÊ  

 2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

 2.2  แนวคิดเกีÉยวกบัธรรมาภิบาล 

 2.3  แนวคิดเกีÉยวกบัการใหบ้ริการ 

 2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2.5  แนวคิดเกีÉยวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 

 2.6  ขอ้มูลทัÉวไปของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

 2.7  งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกับความพงึพอใจของลูกค้า 

 จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความพึงพอใจ มีผูใ้ห้

ความหมายแนวคิดและทฤษฎี ไวด้งันีÊ  

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจเป็นเรืÉองของความรู้สึกภายในจิตใจทีÉมีต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง หรือเหตุการณ์ใด

เหตุการณ์หนึÉ ง ทีÉจะแสดงทศันคติในเชิงประเมินค่าต่อสิÉงนัÊนหรือสถานการณ์นัÊนบนพืÊนฐานของ

การได้รับการตอบสนองความตอ้งการ ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกนั

ขึÊนกบัค่านิยม ความคาดหวงั หรือประสบการณ์ทีÉได้รับ จากการศึกษาความหมายของคาํว่า  

ความพึงพอใจไดม้ีผูใ้หค้วามหมายทีÉคลา้ยคลึงกนัดงัตอ่ไปนีÊ  

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบณัฑิตยสถาน, 2546, น. 775, 793) 

ไดใ้หค้วามหมายวา่ พอใจ หมายถึง สมใจ ชอบใจ เหมาะ และพึงใจ หมายถึง พอใจชอบใจ 

 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” มีความหมาย

ตามพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยาโดย Chaplin (1968 อา้งถึงใน วนัชยั แกว้ศิริโกมล, 2550) ให้คาํจาํกดั
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ความว่า เป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ทีÉไดรั้บจากการเขา้

ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนัÊน ๆ 

 Kotler (2000) ได้ให้คาํจาํกัดความไวว้่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของบุคคล 

เมืÉอไดรั้บความสุขหรือความผิดหวงั ซึÉ งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงัในผลลพัธ์

ของสิÉงทีÉตอ้งการ ถ้าการรับรู้ต่อสิÉ งทีÉตอ้งการพอดีกับความคาดหวงับุคคลจะเกิดความพึงพอใจ  

และถา้การรับรู้สูงเกินจากความคาดหวงั บุคคลก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งยิÉง 

 ความหมายทีÉพบใช้อย่างแพร่หลาย Oliver (1997 อา้งถึงใน ยุรมาศ อุดมศิริ, 2559) 

กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวการณ์ทีÉแสดงออกทีÉเกิดจากการประเมิน

ประสบการณ์การซืÊอและการใช้สินคา้และบริการ ซึÉ งอาจขยายความได้ว่า ความพึงพอใจเป็น

ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกทีÉเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ 

การได้รับบริการทีÉตรงกบัสิÉ งทีÉลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกว่าความคาดหวงัของลูกค้า โดยการวดั

ความพึงพอใจนัÊน Oliver ไดท้าํการศึกษาโดยการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและสิÉงทีÉเกิดขึÊน

จริงของผูบ้ริโภค ทาํให้เกิดแบบจาํลองความไม่สอดคล้องกบัความคาดหวงัขึÊน (The Expectancy 

Disconfirmation Model) ซึÉ งเป็นการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ โดยสามารถแบ่งได ้3 ระดบั 

ดงัต่อไปนีÊ  

 1.  การยนืยนั (Confirmation) คือ สินคา้หรือการบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภคตรงตามทีÉคาดหวงัเอาไว ้ทาํให้เกิดความพึงพอใจ 

 2.  ความไม่สอดคลอ้งเชิงบวก (Positive Disconfirmation) คือ สินคา้หรือการบริการ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากกว่าทีÉคาดหวงัเอาไว ้เกิดเป็นความพึงพอใจใน

ระดบัทีÉสูงขึÊน 

 3.  ความไม่สอดคลอ้งเชิงลบ (Negative Disconfirmation) คือ สินคา้หรือการบริการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคนอ้ยกวา่ทีÉไดค้าดหวงัเอาไว ้ทาํให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

 จากทีÉกล่าวมาทัÊงหมดสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติทางบวก

ภายหลงัจากทีÉไดรั้บบริการ ซึÉ งเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองเท่ากบัหรือมากกว่าทีÉตนคาดหวงั  

ซึÉ งหากไดรั้บการตอบสนองนอ้ยกวา่ทีÉตนคาดหวงัก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

 Maslow (1954 อา้งถึงใน วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ, 2555) ไดต้ัÊงทฤษฎีเกีÉยวกบัแรงจูงใจ 

(Maslow’s General Theory of Human & Motivation) โดยมาสโลวไ์ดอ้ธิบายถึงความตอ้งการของ

มนุษย ์ซึÉ งมีลกัษณะเป็นลาํดบัขัÊนจากตํÉาไปหาสูง (Hierarchy & Needs) และเป็นทฤษฎีทีÉยอมรับกนั

แพร่หลาย สมมติฐานดงักล่าวมีความเกีÉยวกบัพฤติกรรมของมนุษยด์งันีÊ   
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 1.  มนุษยม์ีความตอ้งการ ความตอ้งการมีอยู่เสมอ และไม่มีทีÉสิÊนสุด แต่สิÉงทีÉมนุษย์

ตอ้งการนัÊนขึÊนอยูก่บัวา่เขามีสิÉงนัÊนอยูแ่ลว้หรือไม่ ขนาดทีÉความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้

ความตอ้งการอืÉนจะเขา้มาแทนทีÉ กระบวนการนีÊไม่มีทีÉสิÊนสุด และจะเริÉมตัÊงแต่เกิดจนกระทัÉงตาย 

 2.  ความตอ้งการทีÉไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นสิÉงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 

ความตอ้งการทีÉไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านัÊนทีÉเป็นแรงจูงใจของพฤติกรรม 

 3.  ความตอ้งการของมนุษยมี์ลาํดบัขัÊนความสําคญั เมืÉอความตอ้งการมีระดบัตํÉาได้รับ

การตอบสนองแลว้ ความตอ้งการระดบัสูงก็จะมีการเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 

 ตามทฤษฎีลาํดบัขัÊนความตอ้งการของมาสโลว ์(Masloe’s hierarchy of human needs)  

ไดแ้บ่งลาํดบัขัÊนของความตอ้งการไว ้5 ขัÊน จากตํÉาไปสูง ดงันีÊ  

 1.  ความตอ้งการของร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพืÊนฐานเพืÉอ

ความอยูร่อดของชีวิต ไดแ้ก่ ความตอ้งการปัจจยัสีÉ  ความตอ้งการการยกยอ่ง และความตอ้งการทาง

เพศ ฯลฯ เป็นตน้ 

 2.  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการทีÉเหนือกว่าความตอ้งการ

อยูร่อด ซึÉ งมนุษยต์อ้งการเพิÉมความตอ้งการในระดบัทีÉสูงขึÊน เช่น ตอ้งการความมัÉนคงในการทาํงาน 

ความตอ้งการไดรั้บการปกป้องคุม้ครอง ความตอ้งการความปลอดภยัจากอนัตรายต่าง ๆ เป็นตน้ 

 3.  ความตอ้งการดา้นสังคม (Social needs) หรือความตอ้งการความรักและการยอมรับ 

(Love and belongingness needs) ความต้องการทัÊงในแง่ของการให้และการได้รับซึÉ งความรัก  

ความตอ้งการเป็นส่วนหนึÉงของหมู่คณะ ความตอ้งการใหไ้ดก้ารยอมรับ เป็นตน้ 

 4.  ความต้องการการยกย่อง (Esteem needs) ซึÉ งเป็นความตอ้งการการยกย่องส่วนตวั 

(Self-esteem) ความนบัถือ (Recognition) และสถานะ (Status) จากสังคม ตลอดจนเป็นความพยายาม

ทีÉจะใหมี้ความสัมพนัธ์ระดบัสูงกบับุคคลอืÉน เช่น ความตอ้งการให้ไดก้ารเคารพนบัถือ ความสําเร็จ 

ความรู้ ศกัดิÍ ศรี ความสามารถ สถานะทีÉดีในสังคมและมีชืÉอเสียงในสังคม 

 5.  ความตอ้งการประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization needs) เป็น 

ความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ซึÉ งถา้บุคคลใดบรรลุความตอ้งการในขัÊนนีÊ ได ้จะไดรั้บการยกยอ่ง

วา่เป็นบุคคลพิเศษ เช่น ความตอ้งการทีÉเกิดจากความสามารถทาํทุกสิÉงทุกอยา่งไดส้ําเร็จ นกัร้อง

หรือนกัแสดงทีÉมีชืÉอเสียง เป็นตน้ 

 กระบวนการเกิดความพึงพอใจ 

 ชยัพร ภทัรวารีกุล, วิกานดา ศรีจรัสรุ่ง, และสันทดั พรประเสริฐมานิต (2549) ไดศึ้กษา

กระบวนการเกิดความพึงพอใจ สรุปไดด้งันีÊ  
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 ตามนิยามของความพึงพอใจโดยส่วนใหญ่จะเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งประสบการณ์

ทีÉไดรั้บและมาตรฐานภายในใจ พบว่า ความคาดหวงั (Expectation) ส่งผลต่อความความพึงพอใจ 

(Johnson, Anderson, & Fornell, 1995) ทฤษฎีส่วนใหญ่กล่าวไวว้า่การทีÉความคาดหวงัและประสบการณ์

ทีÉไดรั้บหรือผลลพัธ์สอดคลอ้งกนัหรือไม่สอดคลอ้งกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกนั 

 ก่อนทีÉจะอธิบายถึงทฤษฎีทีÉกล่าวถึงกระบวนการทีÉก่อให้เกิดความพึงพอใจ จะขออธิบาย

เรืÉองคาํศพัทที์Éใช้ในการอธิบายกระบวนการเกิดความพึงพอใจ ผลลพัธ์ทีÉใช้ในการเปรียบเทียบกบั 

ความคาดหวงัแบ่งไดเ้ป็น 2 แบบ ไดแ้ก่ ผลลพัธ์จริง (Objective performance) คือ ผลของสินคา้ 

หรือบริการตามความเป็นจริงจะเป็นค่าคงทีÉ และผลลพัธ์ตามการรับรู้ (Subjective performance หรือ 

Perceived performance) เป็นผลลพัธ์ทีÉผูบ้ริโภคแต่ละคนประเมินตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเอง  

จากผลลพัธ์ทีÉแตกต่างกนันีÊ ทาํให้เกิดกระบวนการสอดคลอ้งไม่สอดคลอ้งทีÉแตกต่างกนั 2 แบบ 

ไดแ้ก่ ความไม่สอดคลอ้งตามจริง (Objective disconfirmation) คือความแตกต่างของผลลพัธ์จริงกบั

ความคาดหวงั และความไม่สอดคลอ้งตามการรับรู้ (Subjective disconfirmation) 

 ทฤษฎีทีÉอธิบายเรืÉองกระบวนการเกิดความพึงพอใจในผูบ้ริโภค จะเป็นทฤษฎีทีÉอธิบาย

ถึงกระบวนการเกิดความพึงพอใจ จากความคาดหวงั ความไม่สอดคลอ้ง และผลลพัธ์ของสินคา้

หรือบริการตามการรับรู้ หลายทฤษฎีอาจใหผ้ลลพัธ์ทีÉเกิดความพึงพอใจเหมือนกนั แต่กระบวนการ

ทีÉเกิดแตกต่างกนั ทาํให้การปรับเปลีÉยน หรือการสร้างให้เกิดความพึงพอใจแตกต่างกนั เช่น ทฤษฎี

ปรับเปลีÉยนและแตกต่าง (Assimilation-contrast theory) และทฤษฎีไม่สอดคล้อง (Dissonance)  

ซึÉ งทฤษฎีต่าง ๆ มีดงันีÊ  

 1.  ทฤษฎีแตกต่าง (Contrast theory) Cordozo (1965) ไดพ้บวา่เมืÉอความคาดหวงัเกีÉยวกบั

ผลิตภณัฑไ์ม่ตรงกบัผลลพัธ์จริงของผลิตภณัฑจ์ะเกิดความแตกต่าง (Contrast) ขึÊน ระหว่างความคาดหวงั

และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ผลลพัธ์ทีÉไดผู้บ้ริโภคมีแนวโนม้ทีÉจะมองเห็นความแตกต่างดงักล่าว

ชดัขึÊนมากกว่าความเป็นจริง แสดงให้เห็นว่าคนรับรู้ผลลพัธ์ของสินคา้อยู่ห่างจากความคาดหวงั

มากกว่าผลลพัธ์จริง กล่าวคือ ถา้ผลลพัธ์ทีÉไดน้้อยกว่าความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรับรู้ผลลพัธ์นัÊน 

แย่กว่าผลลพัธ์จริง จะนาํไปสู่ความไม่พึงพอใจ ขณะทีÉถ ้าผลลัพธ์ทีÉได้มากกว่าความคาดหวงั 

ผูบ้ริโภคจะรับรู้ผลลพัธ์ดงักล่าวสูงกวา่ความเป็นจริง และจะนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

 2.  ทฤษฎีปรับเปลีÉยนและแตกต่าง (Assimilation-contrast theory) Sherif & Hovland 

(1961) ไดเ้สนอทฤษฎีไวว้่า ถึงแมว้่าผลลพัธ์ทีÉรับรู้จะแตกต่างจากความคาดหวงั แต่ก็ไม่จาํเป็น 

เสมอไปทีÉผูบ้ริโภคจะไม่พึงพอใจ ถา้ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและผลลพัธ์ทีÉรับรู้น้อย 

ผลลพัธ์ทีÉไดอ้าจจะตกอยู่ในบริเวณทีÉเรียกวา่ขอบเขตทีÉยอมรับได ้(Acceptance level) ถา้ผลลพัธ์ 

ตกอยูใ่นขอบเขตทีÉยอมรับไดแ้ลว้ ผูบ้ริโภคจะปรับเปลีÉยนการรับรู้ผลลพัธ์ให้ตรงกบัความคาดหวงั
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ของตนเอง แต่ทวา่ถา้เกิดผลลพัธ์ทีÉรับรู้แตกต่างจากความคาดหวงัมากจนเกิดขอบเขตทีÉยอมรับไดไ้ป 

จะทาํให้เกิดผลแตกต่าง ซึÉ งทาํให้ผูบ้ริโภคมองความแตกต่างระหว่างผลลัพธ์และความคาดหวงั 

มากขึÊน ถา้ผลลพัธ์ทีÉได้สูงกว่าความคาดหวงัจะถูกประเมินว่าพึงพอใจมากกว่าผลลพัธ์ทีÉไดต้ ํÉากว่า

ความคาดหวงัเล็กนอ้ย จากทฤษฎีนีÊสามารถนาํไปประยุกตใ์ช้ไดว้า่อาจจะสร้างความคาดหวงัให้กบั

ลูกคา้สูงกว่าความเป็นจริงเล็กน้อย เพืÉอให้ผูบ้ริโภคปรับเปลีÉยน แต่อย่างไรก็ตามการหาขอบเขต 

ทีÉยอมรับได้ของผูบ้ริโภคเป็นสิÉงทีÉยาก และยิÉงสินคา้หรือบริการมีความเชืÉอมโยงกบัลูกคา้สูง  

(High human-product involvement) ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้จะไม่พึงพอใจมากกว่าสินคา้หรือบริการ 

ทีÉเชืÉอมโยงกบัลูกคา้ตํÉา 

 3.  ทฤษฎีไม่สอดคลอ้ง (Dissonance theory) Festinger (1957) ไดเ้สนอทฤษฎีจิตวิทยา

สังคมเรืÉองความไม่สอดคล้องทางปัญญา ระหว่างความเชืÉอ เจตคติ ถ้าในทีÉนีÊ เป็นการรับรู้ผลลพัธ์

ของสินคา้หรือบริการและความเป็นจริง เมืÉอเกิดความไม่สอดคลอ้งแลว้จะทาํให้เกิดภาวะไม่สบาย

ทางใจ (Psychological discomfort) ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้จะปรับเปลีÉยนการรับรู้ผลลพัธ์ให้สอดคลอ้ง

กบัความคาดหวงั ทาํใหผ้ลออกมาคลา้ย ๆ กบัทฤษฎีปรับเปลีÉยนและแตกต่าง ปัญหาในการทดสอบ

ทฤษฎีนีÊ คือการไม่สอดคลอ้งของผลลพัธ์และความคาดหวงั ส่งผลต่อความไม่สอดคลอ้งทางปัญญาจริง  

Festinger ไดส้รุปไวว้า่ความไม่สอดคลอ้งทางปัญญาจะเกิดขึÊนก็ต่อเมืÉอ 1) ตดัสินใจไดเ้อง 2) ตดัสินใจ

ไปแลว้ยกเลิกไม่ได ้คนอืÉนรู้การตดัสินใจของผูบ้ริโภคแลว้ และ 3) เกิดภาวะไม่สอดคลอ้งแน่นอน 

 4.  ทฤษฎีการมองทางลบอย่างแผข่ยาย (Generalized negativity theory) Carlsmith & 

Aronson (1963) ไดเ้สนอทฤษฎีไวว้่า ความไม่สอดคลอ้งใด ๆ จะถูกรับรู้ว่าน่าพึงพอใจน้อยกว่า 

เมืÉอผลลพัธ์สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั มีแนวโนม้ทีÉสินคา้หรือบริการจะไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั

ทีÉไดต้ ัÊงเอาไว ้แสดงวา่ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความคาดหวงัไวก่้อน ผูบ้ริโภคจะมีแนวโนม้พึงพอใจมากกวา่

มีความคาดหวงัเอาไว ้ Oliver (1977) กล่าวว่าทฤษฎีนีÊ มีแนวโนม้ทีÉจะเกิดขึÊนเมืÉอผูบ้ริโภคผูกพนักบั

สินคา้มาก มีความสนใจมาก และ Weaver & Brickman (1974) กล่าวว่าทฤษฎีนีÊ จะเกิดขึÊนเมืÉอมี

ความคาดหวงัรุนแรง 

 5.  ทฤษฎีทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing theory) Deighton (1984) ไดเ้สนอ

คาํอธิบายทางปัญญาในการอธิบายผลของความคาดหวงัทีÉมีต่อการประเมินผลลพัธ์จากสินคา้หรือ

บริการในการโฆษณามีสองขัÊนด้วยกนั ขัÊนแรกโฆษณาสร้างให้เกิดความคาดหวงัหรือสมมติฐาน 

และต่อมาผูบ้ริโภคมีแนวโน้มทีÉจะยืนยนัความคาดหวงัหรือสมมติฐานของตนเอง คล้าย ๆ กบั

แนวคิดเรืÉองอคติในการยืนยนัความคิดของตนเอง (Confirmation bias) และถา้เกิดมีประสบการณ์

กบัสินคา้มาก จะมีแนวโนม้ทีÉทฤษฎีนีÊอธิบายไดม้ากขึÊน เนืÉองจากบุคคลจะใชก้ระบวนการจากบนสู่
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ล่าง (Top-down processing) คือใชค้วามรู้ความเขา้ใจของตนเองในการตีความผลลพัธ์สินคา้หรือ

บริการ (Hoch & Ha, 1986) 

 Babin, Griffin, & Babin (1994) ไดท้ดสอบทฤษฎีปรับเปลีÉยนและแตกต่างวา่มีผลแตกต่าง

กนัหรือไม่เมืÉอความผกูพนัต่อสินคา้เปลีÉยนแปลงไป (สูงหรือตํÉา) พบวา่ เมืÉอความผูกพนัต่อสินคา้สูง  

จะทาํให้การประเมินความพึงพอใจมีลกัษณะสุดขัÊว กล่าวคือ เมืÉอประเมินวา่พึงพอใจจะประเมินสูง

มาก เมืÉอประเมินวา่ไม่พึงพอใจจะประเมินตํÉามาก แสดงให้เห็นวา่ใชท้ฤษฎีแตกต่างในการอธิบาย 

แต่เมืÉอมีความผกูพนัต่อสินคา้ตํÉา จะมีแนวโนม้ใชท้ฤษฎีปรับเปลีÉยนและแตกต่าง 

 

2.2  แนวคิดเกีÉยวกบัธรรมาภิบาล 

 จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิดทีÉเกีÉยวขอ้งกบัธรรมาภิบาล มีผูใ้ห้ความหมาย

และแนวคิด ไวด้งันีÊ   

 ความหมายของธรรมาภิบาล  

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบณัฑิตยสถาน, 2556, น. 597, 1374) 

ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่  “ธรรมาภิบาล” มาจากคาํวา่ “ธรรม” หมายความวา่ “คุณความดี ความยุติธรรม 

ความถูกตอ้ง” และ “อภิบาล” หมายความวา่ “บาํรุงรักษา ปกครอง” ดงันัÊน “ธรรมาภิบาล” ตามศพัท์

บญัญติัราชบณัฑิตยสถาน หมายถึง วธีิการปกครองทีÉดี (Good Governance) 

 ธีรยทุธ บุญมี (2541 อา้งถึงใน มานะ อิÉมอุดม, 2558, น. 30-31) เป็นผูที้Éทาํใหค้าํวา่ “ธรรมรัฐ” 

เป็นคาํทีÉใช้แทนคาํว่า “Governance” โดยให้คาํจาํกดัความว่า หมายถึง การปกครองประเทศทีÉมี 

การบริหารทีÉเน้นการกระจายอาํนาจ เนน้การมีส่วนร่วมของประชาชนให้มากขึÊน ทัÊงยงัเป็นการเปลีÉยน

เป้าหมาย วิธีการ ทศันคติของการบริหารประเทศ มาเนน้ทีÉประชาชนผูรั้บบริการ เนน้ความเป็นพลเมือง 

เน้นความเป็นชุมชน เน้นผลงาน มากกว่าเน้นผูผ้ลิต การจะเกิดธรรมรัฐไดต้อ้งมีการปฏิรูปสังคม  

คาํวา่ “ธรรมรัฐ” จึงเป็นทีÉรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง โดยการเปิดแถลงข่าวเมืÉอวนัทีÉ 8 มกราคม พ.ศ. 2541  

เรียกร้องให้รัฐบาลนายชวน หลีกภยั นายกรัฐมนตรีขณะนัÊน สร้าง “ธรรมรัฐแห่งชาติ” หรือ “Governance” 

โดยการระดมผูท้รงคุณวฒิุ ผูน้าํสถาบนัหลกัและเครือข่ายทางสังคมมาร่วมกนัแกไ้ขวิกฤติเศรษฐกิจ

ไทย นบัจากนัÊนมามีการใชค้าํวา่ “ธรรมรัฐ” เป็นคาํแปลของคาํวา่ “Good Governance” ในภาษาไทย 

ในช่วงแรกดูจะสร้างความคลุมเครือมากกวา่ความกระจ่างชดั ดว้ยความไม่ครอบคลุมของตวัศพัท์ทีÉ

เป็นการผสมคาํวา่ “ธรรม” กบัคาํวา่ “รัฐ” และต่อมาคาํวา่ “ธรรมาภิบาล” ถูกบญัญติัใชเ้ป็นความหมาย

ของคาํวา่ “Good Governance” โดยสถาบนัวิจยัเพืÉอการพฒันาประเทศไทย (Thailand Development 

Research Institute : TDRI) ภายหลงัจากทีÉสถาบนัฯ ไดรั้บมอบหมายจากรัฐบาลให้หาแนวทางใน

การแกไ้ขปัญหาวิกฤติเศรษฐกิจ โดยทาง TDRI ไดก้าํหนดเรืÉองธรรมาภิบาลในสังคมไทย ให้เป็น
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หนึÉ งในสีÉของหัวขอ้หลกั ๆ และมีขอ้เสนอเพืÉอส่งเสริมธรรมาภิบาลของไทยออกมา โดยนิยาม 

ธรรมาภิบาลว่าหมายถึง “กฎเกณฑ์การปกครอง บาํรุงรักษาสังคมบา้นเมืองทีÉดี” อนัหมายถึง  

การจดัการบริหารสังคมทีÉดีในทุก ๆ ดา้นและทุก ๆ ระดบั รวมถึงการจดัระบบองคก์ารและกลไก

ของคณะรัฐมนตรี ส่วนราชการองคก์ารของรัฐ และรัฐบาลทีÉไม่ใช่ส่วนราชการ การบริหารราชการ

ส่วนภูมิภาคและทอ้งถิÉน องค์การอิสระ (Independent Organizations) องค์การภาคเอกชน ชมรม 

และสมาคมเพืÉอกิจกรรมต่าง ๆ นิติบุคคล ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม (Civil Society)” และ

การกาํหนดความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนต่าง ๆ ข้างตน้ (สถาบนัวิจัยเพืÉอการพฒันาประเทศไทย 

[TDRI], 2541, น. 3)  

 วกิิพีเดีย ไดอ้ธิบายวา่ ธรรมาภิบาล หรือในกฎหมายใชว้า่ การบริหารกิจการบา้นเมืองทีÉดี 

หรือศพัทบ์ญัญติัราชบณัฑิตยสถานวา่ วิธีการปกครองทีÉดี (Good Governance) เป็นคาํซึÉ งความหมาย

นัÊนยงัไม่แน่ไม่นอน ปรากฏใชใ้นวรรณกรรมทางการพฒันาระหว่างประเทศเพืÉอพรรณนาวิธีการ 

ทีÉสํานกัราชการบา้นเมืองจะดาํเนินกิจการบา้นเมืองและบริหารทรัพยากรบา้นเมืองไปในทางทีÉ

รับประกนัว่าสิทธิมนุษยชนจะบงัเกิดผลจริงไดเ้ช่นไร คาํว่า “อภิบาล” ใน “ธรรมาภิบาล” นัÊน 

หมายถึง “กระบวนการทาํคาํวินิจฉยั และกระบวนการเพืÉอบงัคบัใช ้(หรืองดเวน้จากการบงัคบัใช)้ 

ซึÉ งคาํวินิจฉัยนัÊน” และยงัใช้แก่องค์กรใดก็ได้ ไม่ว่า บริษทัห้างร้าน หน่วยงานการปกครองระดบั

ทอ้งถิÉน ระดบัประเทศ หรือระดบัระหวา่งประเทศ ตลอดจนถึงปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งภาคส่วนอืÉน ๆ 

ในสังคม 

 องคก์ารพฒันาแห่งสหประชาชาติ (United Nations Development Program : UNDP  

อา้งถึงใน สถาบนัดาํรงราชานุภาพ สํานกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2557, น.19) ไดใ้หค้าํนิยาม 

Good Governance วา่เป็นการบริหารจดัการทีÉคาํนึงถึงการมีส่วนร่วม ความโปร่งใส และความพร้อม

รับผิด ความมีประสิทธิภาพ ความยุติธรรม การสนบัสนุนหลกันิติธรรม ซึÉ ง Good Governance  

จะยืนยนัถึงระบบการเมือง เศรษฐกิจ สังคมทีÉถูกกาํหนดโดยความเห็นพอ้งตอ้งกนัของคนในสังคม 

คาํนึงถึงเสียงของผูด้อ้ยโอกาสและกระบวนการพฒันาทีÉมีการจดัสรรทรัพยากรทีÉเป็นธรรม 

 ปัญญา ฉายะจินดาวงศ ์และรัชนี ภู่ตระกูล (2546, น. 8) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ธรรมาภิบาล 

(Good Governance) หมายถึง การบริหารจดัการทรัพยากรทางเศรษฐกิจและสังคม เพืÉอการพฒันา

ของประเทศ โดยมีการเชืÉอมโยงองค์ประกอบทัÊง 3 ส่วนของสังคม คือ ภาครัฐ ภาคเอกชน และภาค

ประชาสังคม และให้มีการสนบัสนุนซึÉงกนัและกนัอยา่งสร้างสรรค ์ก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ระหวา่ง

เศรษฐกิจ สังคม การเมืองอย่างสมดุล ส่งผลให้สังคมดาํรงอยู่ร่วมกนัอยา่งสันติ ตลอดจนมีการใช้

อาํนาจในการพฒันาประเทศชาติใหเ้ป็นไปอยา่งมัÉนคง ย ัÉงยนื และมีเสถียรภาพ 
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 ธีรภทัร์ เสรีรังสรรค ์(2549) ไดใ้หค้วามหมายวา่ Good Governance หมายถึง กติกาหรือ

กฎเกณฑใ์นการธาํรงรักษาบา้นเมืองและสังคม เป็นการบริหารจดัการทีÉจะทาํให้งานสําเร็จไดอ้ยา่ง 

มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของสังคม โดยสมาชิกทีÉอยูใ่นองค์กร

ทุกระดบัมีความพึงพอใจ 

 สํานกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา (2546, น.2) ไดต้ราพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์

และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองทีÉดี พ.ศ. 2546 โดยกาํหนดขอบเขตความหมายของคาํว่า  

การบริหารกิจการบา้นเมืองทีÉดี ไดแ้ก่ การบริหารราชการเพืÉอบรรลุเป้าหมาย 7 ประการ ดงัต่อไปนีÊ  

 1.  เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 

 2.  เกิดผลสัมฤทธิÍ ต่อภารกิจของรัฐ 

 3.  มีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจรัฐ 

 4.  ไม่มีขัÊนตอนการปฏิบติังานเกินความจาํเป็น 

 5.  มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการใหท้นัต่อสถานการณ์ 

 6.  ประชาชนไดรั้บการอาํนวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 

 7.  มีการประเมินผลการปฏิบติัราชการอยา่งสมํÉาเสมอ 

 จากทีÉกล่าวมาทัÊงหมดสรุปไดว้า่ ธรรมาภิบาล หมายถึง การบริหารจดัการทีÉสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของสังคมและมีประสิทธิภาพในทุก ๆ ดา้น โดยคาํนึงถึงความยุติธรรม ความโปร่งใส 

รวมถึงการทีÉภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชน มีส่วนร่วมในการสนับสนุนซึÉ งกนัและกนั เพืÉอพฒันา

ประเทศใหเ้ป็นไปอยา่งมัÉนคงและย ัÉงยนื  

 องคป์ระกอบของหลกัธรรมาภิบาล  

 บุษบง ชยัเจริญวฒันะ และบุญมี ลีÊ  (2544, น. 49) กล่าวว่า การนาํหลกัธรรมาภิบาล 

ไปเป็นแนวทางการปฏิรูปการบริหารการปกครองของหน่วยงานต่าง ๆ ของภาครัฐ เป็นการส่ง

สัญญาณว่า ประเทศไทยมีการพฒันาทีÉเปลีÉยนแปลงไปในทิศทางทีÉดี และอธิบายองคป์ระกอบของ

หลกัธรรมาภิบาล ไวด้งันีÊ   

 1.  ความชอบธรรม (Legitimacy) มีความหมายรวมถึง หลกันิติธรรม (rule of law)  

และความเป็นอิสระของกระบวนการยุติธรรม (independence of judiciary) ไดแ้ก่ การทาํให้กฎหมาย

เป็นบรรทดัฐานและทุกคนเคารพกฎหมาย โดยกรอบกฎหมายทีÉใช้ในประเทศตอ้งมีความยุติธรรม

และบงัคบัใชก้บัคนทุกกลุ่มอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั  

 2.  ความโปร่งใส (Transparency) เป็นการพิจารณาทีÉเปิดเผยขอ้มูลเกีÉยวกบันโยบาย

กระบวนการทาํงาน กฎกติกา และความตัÊงใจจริงในการบริหารงานของหน่วยงานต่อสาธารณชน  
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มีความอิสระในการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารทัÊงทางเศรษฐกิจ การคา้ สังคม และสิÉงแวดลอ้ม และ

ขอ้มูลทีÉเผยแพร่ตอ้งมีความทนัสมยั   

 3.  ความรับผิดชอบและการตรวจสอบได ้(Accountability) การตดัสินใจใด ๆ ตอ้งกระทาํ

โดยมีพนัธะความรับผิดชอบในสิÉงทีÉตนเองกระทาํกบัสาธารณชนหรือผูม้ีส่วนไดส่้วนเสียกบั

หน่วยงาน โดยคาํนึงถึงผลประโยชน์ทีÉจะเกิดขึÊนแก่ส่วนรวมเป็นหลกั มีจิตใจเสียสละและเห็นคุณค่า

สังคมทีÉตนเองสังกดัอยู ่ 

 4.  ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Efficiency and Effectiveness) กระบวนการ 

และสถาบนัของรัฐสามารถจดัสรรและใชท้รัพยากรต่าง ๆ ไดอ้ย่างคุม้ค่าและเหมาะสม เพืÉอตอบสนอง

ความต้องการของคนในสังคมโดยรวม รวมถึงการทาํงานทีÉรวดเร็ว มีคุณภาพ และ ก่อให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด  

 5.  การมีส่วนร่วม (Participation) หลกัธรรมาภิบาลขอ้นีÊอยูบ่นพืÊนฐานการมีส่วนร่วม

ของประชาชน ประชาชนหมายรวมถึงคนไทยทุกคนไม่วา่จะประกอบอาชีพใด ตอ้งรู้จกัสิทธิและ

การใช้สิทธิ ตอ้งตืÉนตวักระตือรือร้นทีÉจะรับรู้ ตรวจสอบกระบวนการตดัสินใจของภาครัฐทีÉมี

ผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู ่สนบัสนุนการมีส่วนร่วมของคนอืÉน สร้างภาคประชาชนและสังคม

ทีÉเขม้แขง็ มีทศันคติต่อส่วนรวมทีÉถูกตอ้งและมีคุณธรรม 

 องค์การพฒันาแห่งสหประชาชาติ (UNDP, 1997 อา้งถึงใน ลดัดา ผลวฒันะ, 2557,  

น. 20-21) ได้ให้นิยามว่า ธรรมาภิบาล เป็นเรืÉ องของการใช้อาํนาจทางการเมือง เศรษฐกิจ และ 

การบริหารราชการแผ่นดิน เพืÉอจดัการกิจการของประเทศชาติบา้นเมือง รวมทัÊงยงัไดก้าํหนด

คุณลกัษณะของการบริหารกิจการบา้นเมืองทีÉดีหรือธรรมาภิบาล ไว ้9 ประการดงันีÊ  

 1.  การมีส่วนร่วม (Participation) ชายและหญิงทุกคนควรมีสิทธิÍ มีเสียงในการตดัสินใจ

ทัÊงโดยทางตรงหรือผา่นทางสถาบนัตวัแทนอนัชอบธรรมของตน ทัÊงนีÊ  การมีส่วนร่วมทีÉเปิดกวา้งนัÊน

ตอ้งตัÊงอิงอยู่บนพืÊนฐานของการมีเสรีภาพในการรวมกลุ่มและการแสดงความคิดเห็น รวมถึง 

การสามารถเขา้มีส่วนร่วมอยา่งมีเหตุผลในเชิงสร้างสรรค ์ 

 2.  นิติธรรม (Rule of Law) กรอบตวับทกฎหมายตอ้งมีความเป็นธรรมและไม่มีการเลือก

ปฏิบติั โดยเฉพาะในส่วนทีÉเกีÉยวขอ้งกบัเรืÉองของสิทธิมนุษยชน  

 3.  ความโปร่งใส (Transparency) ตอ้งอยูบ่นพืÊนฐานของการไหลเวียนอยา่งเสรีของขอ้มูล 

ข่าวสาร บุคคลทีÉมีความสนใจเกีÉยวขอ้งจะตอ้งสามารถเขา้ถึงสถาบนั กระบวนการและขอ้มูลข่าวสาร

ไดโ้ดยตรง ทัÊงนีÊ  การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารดงักล่าวนัÊนตอ้งมีความเพียงพอต่อการทาํความเขา้ใจและ

การติดตามประเมินสถานการณ์  
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 4.  การตอบสนอง (Responsiveness) สถาบนัและกระบวนการดาํเนินงานตอ้งพยายาม

ดูแล เอาใจใส่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่าย  

 5.  การมุ่งเนน้ฉนัทามติ (Consensus-Oriented) มีการประสานความแตกต่างในผลประโยชน์

ของฝ่ายต่าง ๆ  เพืÉอหาขอ้ยติุร่วมกนั อนัจะเป็นประโยชน์ต่อทุกฝ่าย ไม่วา่จะเป็นนโยบายและกระบวนการ 

ขัÊนตอนใด ๆ ใหม้ากทีÉสุดเท่าทีÉจะเป็นไปได ้ 

 6.  ความเสมอภาค/ความเทีÉยงธรรม (Equity) ชายและหญิงทุกคนต้องมีโอกาสใน 

การปรับปรุงสถานะหรือรักษาระดบัชีวิตความเป็นอยูข่องตน  

 7.  ประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Effectiveness and Efficiency) สถาบนัและกระบวนการ

ตอ้งสร้างผลสัมฤทธิÍ ทีÉตรงต่อความตอ้งการ และขณะเดียวกนัก็ตอ้งใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์

สูงสุด  

 8.  ภาระรับผดิชอบ (Accountability) ผูม้ีอาํนาจตดัสินใจ ไม่วา่จะอยูใ่นภาครัฐ ภาคเอกชน 

และองค์กรภาคประชาสังคมก็ตาม ตอ้งมีภาระรับผิดชอบต่อสาธารณชนทัÉวไปและผูม้ีส่วนได้ 

ส่วนเสียในสถาบนัของตน  

 9.  วสิัยทศัน์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Vision) ผูน้าํและบรรดาสาธารณชนตอ้งมีมุมมอง

ทีÉเปิดกวา้งและเล็งการณ์ไกลเกีÉยวกับการบริหารกิจการบา้นเมืองและการพฒันามนุษย์ (สังคม) 

รวมถึงมีจิตสาํนึกว่าอะไรคือความต้องการจาํเป็นต่อการพฒันาดังกล่าว ตลอดจนมีความเขา้ใจ 

ในความสลบัซับซ้อนของบริบททางประวติัศาสตร์ วฒันธรรม และสังคม ซึÉ งเป็นสิÉงทีÉอยูใ่นแต่ละ

ประเด็นนัÊน 

 สํานกันายกรัฐมนตรี (2542, หนา้ 26-27) ไดก้าํหนดหลกัสําคญัของธรรมาภิบาลไวใ้น

ระเบียบสาํนกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมทีÉดี พ.ศ.2542 

จาํนวน 6 ประการ เพืÉอเป็นกรอบแนวทางใหแ้ก่หน่วยราชการถือปฏิบติั ดงันีÊ   

 1.  หลกันิติธรรม (Rule of Law) ไดแ้ก่ การตรากฎหมายและกฎขอ้บงัคบัให้ทนัสมยั

และเป็นธรรม เป็นทีÉยอมรับของสังคม และสังคมยินยอมพร้อมใจกนัปฏิบติัตามกฎหมาย และกฎ 

ขอ้บงัคบัเหล่านัÊน โดยถือวา่เป็นการปกครองภายใตก้ฎหมายมิใช่อาํเภอใจหรืออาํนาจของตวับุคคล  

 2.  หลกัคุณธรรม (Merit) ไดแ้ก่ การยดึมัÉนในความถูกตอ้งดีงาม โดยรณรงค์ให้เจา้หนา้ทีÉ

ของรัฐยึดถือหลักนีÊ ในการปฏิบติัหน้าทีÉเพืÉอให้เป็นตวัอย่างแก่สังคม และส่งเสริมสนับสนุนให้

ประชาชนพฒันาตนเองไปพร้อมกนั เพืÉอใหค้นไทยมีความซืÉอสัตย ์จริงใจ ขยนั อดทน มีระเบียบวินยั 

ประกอบอาชีพสุจริตจนเป็นนิสัยประจาํชาติ  

 3.  หลกัความโปร่งใส (Transparency) ได้แก่ การสร้างความไวว้างใจซึÉ งกนัและกนั 

ของคนในชาติ โดยปรับปรุงกลไกการทาํงานขององคก์รทุกวงการ ให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผย
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ขอ้มูลข่าวสารทีÉเป็นประโยชน์อย่างตรงไปตรงมาดว้ยภาษาทีÉเขา้ใจง่าย ประชาชนเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร

ไดส้ะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบความถูกตอ้งชดัเจนได ้

 4.  หลกัความมีส่วนร่วม (Participation) ไดแ้ก่ การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม

รับรู้ และเสนอความเห็นในการตดัสินใจปัญหาสําคญัของประเทศ ไม่ว่าด้วยการแจง้ความเห็น  

การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์ การแสดงประชามติ หรืออืÉน ๆ 

 5.  หลกัความรับผิดชอบ (Accountability) ไดแ้ก่ การตระหนกัในสิทธิหนา้ทีÉ ความสํานึก

ในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบา้นเมืองและกระตือรือร้นในการแกปั้ญหา 

ตลอดจนเคารพในความคิดเห็นทีÉแตกต่าง และความกลา้ทีÉจะยอมรับผลจากการกระทาํของตน  

 6.  หลกัความคุม้ค่า (Effectiveness and efficiency) ได้แก่ การบริหารจดัการและใช้

ทรัพยากรทีÉมีจาํกดัเพืÉอให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้คนไทยมีความประหยดั 

ใชข้องอยา่งคุม้ค่า สร้างสรรค ์สินคา้และบริการทีÉมีคุณภาพสามารถแข่งขนัไดใ้นเวทีโลก และรักษา

พฒันาทรัพยากรธรรมชาติให ้สมบูรณ์ย ัÉงยนื 

 

2.3  แนวคิดเกีÉยวกบัการให้บริการ 

 จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิดทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการให้บริการ มีผูใ้ห้ความหมาย

และแนวคิดไว ้ดงันีÊ  

 ความหมายของการใหบ้ริการ 

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบณัฑิตยสถาน, 2546, น. 7) ไดใ้ห้

ความหมายของการบริการไวว้่า การรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ ให้บริการมีความหมายถึง 

กระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ หรือผูใ้ชบ้ริการนัÊน ๆ  

 คาํวา่ “การบริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Service” ในความหมายทีÉวา่เป็นการกระทาํ 

ทีÉเปีÉ ยมไปดว้ยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การดาํเนินการทีÉเป็นประโยชน์ (จิตตินนัท์

เดชะคุปต,์ 2540, น. 6) ซึÉ งความหมายของอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวันีÊ คือ 

S = Smiling & Sympathy  ยิ Êมแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ 

ต่อความลาํบากยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ 

E = Early Response   ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอย่าง 

รวดเร็ว 

 R = Respectful   แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 

 V = Voluntariness Manner  การใหบ้ริการทีÉทาํอยา่งสมคัรใจเตม็ใจทาํ ไม่ใช่ 

    ทาํงานอยา่งเสียไม่ได ้
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 I = Image Enhancing   การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการและภาพลกัษณ์ 

ขององคก์ร 

 C = Courtesy   ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 

 E = Enthusiasm   ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะใหบ้ริการ 

และใหบ้ริการมากกวา่ทีÉผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้

 สุนนัทา ทวีผล (2550, น. 13) กล่าวถึง การใหบ้ริการ สรุปไดด้งันีÊ  

 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการทีÉองค์การจดัให้นัÊนจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทัÊงหมด 

มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึÉงโดยเฉพาะ มิฉะนัÊนแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์

สูงสุดในการเอืÊออาํนวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนัÊน ๆ 

 2.  หลกัความสมํÉาเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งดาํเนินการอยา่งตอ่เนืÉองและสมํÉาเสมอ 

 3.  หลกัความเสมอภาค บริการทีÉจดันัÊนจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอภาค

และเท่าเทียมกนั 

 4.  หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายทีÉตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผล 

ทีÉจะไดรั้บ 

 5.  หลกัความสะดวก บริการทีÉจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั 

ไดง้่าย สะดวกสบาย สิÊนเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทัÊงยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ 

ผูบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 ตรีเพ็ชร์ อ ํÉาเมือง (2558, น. 4-5) กล่าวว่า การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือ 

การดาํเนินการเพืÉอประโยชน์ของผูอื้Éน การบริการจึงเป็นการกระทาํกิจกรรมใด ๆ ดว้ยร่างกายเพืÉอ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอืÉน ซึÉ งเกีÉยวขอ้งกบัการอาํนวยความสะดวก ความสามารถสร้าง

ความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการได ้ซึÉ งการกระทาํดว้ยร่างกาย คือ การแสดงออกด้วยการแต่งกาย 

ปฏิบติัการ กิริยาท่าทาง และวธีิการพูดจา ซึÉ งการบริการสามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ คือ  

 1.  ขัÊนตอนการให้บริการ เป็นการปฏิบติัการตามขัÊนตอนและเทคนิคของวิธีปฏิบติัทีÉ

ถูกตอ้งเหมาะสม เพืÉอให้ผูรั้บบริการไดป้ระโยชน์ตรงตามความตอ้งการมากทีÉสุด  

 2.  พฤติกรรมการบริการเป็นการแสดงออกดา้นการแต่งกาย สีหนา้ แววตา กิริยา ท่าทาง 

และการพูดจา ซึÉ งพฤติกรรมทีÉดีย่อมสร้างความสุขให้เกิดขึÊนกบัผูบ้ริการได้เป็นอย่างดี ได้แก่  

การแต่งกายทีÉสุภาพ สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาทีÉยิÊมแยม้ แจ่มใส อ่อนโยน กิริยาท่าทาง 

ทีÉสุภาพ อ่อนนอ้ม การพูดจาดว้ยนํÊาเสียงทีÉนุ่มนวล สุภาพ ชดัเจน ใหเ้กียรติ มีหางเสียง 
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 จากความหมายทีÉกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นว่าการบริการจะเกีÉยวขอ้งกบับุคคล 2 ฝ่าย คือ  

ผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการ โดยทีÉผูใ้ห้บริการ หมายถึง ผูป้ฏิบติัการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอืÉน 

ทีÉร้องขอความช่วยเหลือ หรือแสดงความตอ้งการอย่างใดอย่างหนึÉง และผูรั้บบริการ หมายถึง ผูท้ีÉ

แจง้ความประสงค ์หรือความตอ้งการเพืÉอให้บุคคลใดบุคคลหนึÉงตอบสนองตามความตอ้งการของ

ตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ 

 จากทีÉกล่าวมาทัÊงหมดสรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง การกระทาํในการส่งมอบคุณค่า 

หรือตอบสนองความตอ้งการให้กับผูรั้บบริการ โดยมีจุดมุ่งหมายเพืÉอให้ความช่วยเหลือ หรือ 

การดาํเนินการทีÉเป็นประโยชน์ ตรงกบัสิÉงทีÉผูรั้บบริการตอ้งการ 

 ลกัษณะของการบริการ 

 Kotler (2011 อ้างถึงใน ณัฐนนท์ โชครัศมีศิริ, 2558, น. 23) ได้กล่าวเปรียบเทียบ

คุณลกัษณะของการบริการกบัผลิตภณัฑ ์ซึÉ งมีคุณลกัษณะทีÉแตกต่างกนั 4 ประการคือ 

 1.  บริการเป็นสิÉงทีÉไม่มีตวัตน (Intangibility) เนืÉองจากการบริการมีความแตกต่างจาก

ผลิตภณัฑ์ตรงทีÉตวับริการเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่จะแสดงผลลพัธ์

ออกมาในรูปของผลงานทีÉเกิดขึÊนภายหลงัรับบริการ (Performance) ซึÉ งก่อนทีÉผูม้ารับบริการ 

จะตดัสินใจเลือกรับบริการนัÊน ผูม้ารับบริการไม่สามารถประเมินคุณภาพบริการไดจ้ากการนบั  

วดั หรือทดสอบโดยตรง ดงันัÊน ผูม้ารับบริการจึงกาํหนดเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการ

จากสถานทีÉ ตวับุคคล เครืÉองมือ วสัดุทีÉใชใ้นการติดต่อสืÉอสาร สัญลกัษณ์ และราคา เพืÉอให้ผูม้ารับ

บริการสามารถประเมินคุณภาพและตดัสินใจเลือกรับบริการไดเ้ร็วขึÊน 

 2.  การบริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกบริการได ้(Inseparability) การบริการเป็นทัÊง 

การผลิตและบริการในขณะเดียวกนั ซึÉ งแตกต่างจากผลิตภณัฑ์ กล่าวคือผลิตภณัฑ์ต้องมีการผลิต 

จดัเก็บ และจาํหน่ายโดยผา่นผูแ้ทน แลว้จึงมีการบริโภคเกิดขึÊน แต่สําหรับการบริการผูม้ารับบริการ

ตอ้งมีส่วนร่วมอยา่งมากในกระบวนการผลิตบริการโดยตอ้งปรากฏตวัต่อผูใ้ห้บริการ ซึÉ งการปรากฏ

ตวัขณะรับบริการทาํให้เกิดปฏิสัมพนัธ์รูปแบบพิเศษทางการตลาดขึÊนระหว่างผูใ้ห้บริการและผูม้า

รับบริการ กล่าวคือ ทัÊงผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการตา่งก็มีผลต่อบริการ 

 3.  การบริการมีความหลากหลายในตวัเอง (Variability) ลกัษณะของการให้บริการ 

มีความหลากหลายในตวัเอง คุณภาพของการบริการอาจเปลีÉยนแปลงไดเ้มืÉอมีการเปลีÉยนผูใ้ห้บริการ 

เปลีÉยนผูม้ารับบริการ หรือแมแ้ต่เปลีÉยนเวลา สถานทีÉ สิÉงแวดล้อม ทาํให้ความสมํÉาเสมอเกิดขึÊนได้

ยาก สิÉงทีÉผูใ้ห้บริการตอ้งการอาจไม่ตรงกบัสิÉงทีÉผูม้ารับบริการตอ้งการไดรั้บ เนืÉองจากการรับรู้หรือ

เขา้ใจไม่ตรงกนั 
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 4.  การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability) การบริการเป็นทัÊงการผลิตและ 

การบริโภคในขณะเดียวกนั จึงไม่สามารถผลิตไวล่้วงหนา้แลว้เก็บรักษาไวเ้พืÉอจาํหน่ายในภายหลงั

ไดเ้หมือนผลิตภณัฑ์ ดงันัÊน เมืÉอมีการจดัสรรทรัพยากรและเตรียมความสามารถในการผลิตบริการ

ไวแ้ลว้ เช่น การจา้งบุคลากร การจดัซืÊออุปกรณ์ต่าง ๆ การจดัเตรียมสถานทีÉ เมืÉอถึงเวลามีผูม้ารับ

บริการมากเกินไปหรือใช้เวลาน้อยเกินไป จะทาํให้เกิดปัญหาคือให้บริการไม่ทนัหรือไม่มีผูม้ารับ

บริการ 

 เพญ็ธิดา พงษธ์านี (2552, น. 6-7) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นกระบวนการ

ของกิจกรรมทางเศรษฐกิจในการส่งมอบการบริการให้ผูรั้บบริการ โดยมีลกัษณะสําคญั 4 ประการ 

ดงันีÊ  

 1.  จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) เป็นสิÉงทีÉไม่มีลกัษณะทางกายภาพ ซึÉ งผูรั้บบริการไม่สามารถ

ทราบล่วงหน้าได้ว่าตนเองจะได้รับบริการรูปแบบใด เนืÉองจากการบริการในลกัษณะนีÊ เป็นผล 

การปฏิบติังาน (Performance) มากกว่าวตัถุ (Objects) ไม่สามารถสัมผสัหรือเห็นไดเ้หมือนสินคา้ 

การบริการลกัษณะนีÊผูรั้บบริการจะอาศยัประสบการณ์ทีÉเคยไดรั้บบริการมาเป็นขอ้มูลประกอบใน

การตดัสินใจ ดงันัÊน ผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นตอ้งสร้างแรงจูงใจให้ผูรั้บบริการกลา้ตดัสินใจซืÊอบริการ

ไดเ้ร็วขึÊน ไดแ้ก่ 

- สถานทีÉ (Place) การจดัเตรียมสถานทีÉให้มีความคล่องตวัในการบริการแก่ผูรั้บบริการ 

เช่น มีความสะอาด กวา้งขวาง ทีÉนัÉงเพียงพอ และบรรยากาศทีÉดี 

- บุคคล (People) พนกังานตอ้งมีบุคลิกภาพทีÉดี สุภาพ อ่อนนอ้มถ่อมตน และเต็มใจ

ทีÉจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 

- เครืÉองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนกังานตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ และ

มีการใหบ้ริการทีÉรวดเร็ว เพืÉอให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ 

- วสัดุสืÉอสาร (Communication) สืÉอโฆษณา และเอกสารการโฆษณาจะต้องมี 

ความสอดคลอ้งกบัลกัษณะการบริการ และลกัษณะของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั 

- สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้หรือเครืÉองหมายการคา้ตอ้งสืÉอถึงการบริการไดดี้

และมีความชดัเจน 

- ราคา (Price) เป็นการกาํหนดราคาการให้บริการทีÉควรมีความเหมาะสมกับ 

การใหบ้ริการทีÉชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการทีÉแตกต่างกนั 

 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได ้(Inseparability) การบริการเป็นการผลิตและ

การบริโภคในเวลาเดียวกนั ซึÉ งผูใ้ห้บริการไม่สามารถให้บริการผูรั้บบริการพร้อมกนัหลายรายใน

เวลาเดียวกนัได ้เนืÉองจากลกัษณะของตวัผูรั้บบริการไม่เหมือนกนั 
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 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนนัÊน ขึÊนอยูก่บัผูใ้ห้บริการ

เป็นใคร จะให้บริการเมืÉอใด ทีÉไหน และอย่างไร ดงันัÊน ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ 

เพืÉอขจดัปัญหาความไม่แน่นอนนีÊ  2 ขัÊนตอน ไดแ้ก่ 

- ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานทีÉใหบ้ริการ 

- สร้างความพึงพอใจให้ผูรั้บบริการโดยรับฟังคาํแนะนํา และข้อเสนอแนะของ

ผูรั้บบริการจากการสํารวจข้อมูลและการเปรียบเทียบ เพืÉอนาํข้อมูลทีÉได้รับไปแก้ไขปรับปรุง

กระบวนการใหบ้ริการดีขึÊน 

 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability) การบริการทีÉไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ จึงมีกาํลงั 

การผลิตทีÉไม่ใชบ้างเวลา และบริการไม่มีสินคา้คงคลงั ถา้ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีสมํÉาเสมอ  

การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะทาํให้เกิดปัญหาการบริการ 

ทีÉไม่ทนัหรือไม่มีผูรั้บบริการ 

  

2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการ 

 จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิดทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการจดัการคุณภาพการให ้

บริการ มีผูใ้หค้วามหมายและแนวคิดไว ้ดงันีÊ  

 ความหมายของการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

วา่เป็นระดบัของการให้บริการซึÉ งไม่มีตวัตนทีÉนาํเสนอให้กบัลูกคา้ตามทีÉลูกคา้คาดหวงั โดยลูกคา้

จะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, น. 66) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติทีÉ  

ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซึÉ งหากอยู่ในระดบัทีÉยอมรับได ้

(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึÉ งจะมีระดบัแตกต่างกนั

ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจเป็นผลมาจากการประเมินผลทีÉไดรั้บ

จากบริการนัÊน ณ ขณะเวลาหนึÉง 

 Kotler (2000) กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นการแข่งขนัทางธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการ

ตอ้งสร้างบริการทีÉเท่าเทียมกนัหรือมากกว่าคุณภาพทีÉผูรั้บบริการคาดหวงั เมืÉอผูรั้บบริการเขา้ใช้

บริการจะเปรียบเทียบบริการทีÉตนไดรั้บจริงกบับริการทีÉคาดหวงัไว ้

 Aaker (2004 อา้งถึงใน ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558, น. 10)  ให้ความหมายว่า คุณภาพ 

การให้บริการ หมายถึง ความสามารถโดยทัÉวไป ในการสืÉอสารหรือส่งมอบการบริการในระดบัทีÉ

ลูกคา้คาดหวงัจะไดรั้บ ความคาดหวงันีÊ ลูกคา้ได้มีการแบ่งตามระดบัต่าง ๆ ระหว่างความตอ้งการ
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ของลูกคา้ โดยคิดหลงัจากการซืÊอหรือรับบริการสินคา้นัÊนไปแลว้ ระดบัความความหวงัต่อบริการ

แยกออกเป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่ 

 1.  ระดบับริการทีÉปรารถนา (Desired Service) คือ ผูบ้ริโภคมีระดบัของความคาดหวงั 

ทีÉตอ้งการในจิตใจวา่ตอ้งการหรืออยากจะไดรั้บบริการต่าง ๆ จากผูใ้หบ้ริการสูงสุดมากนอ้ยอยา่งไร 

 2.  ระดบัทีÉเพียงพอหรือยอมรับได ้(Adequate Service) คือ การทีÉผูบ้ริโภคใชดุ้ลพินิจต่อ

ระดบัของความตอ้งการทีÉคาดหวงับริการต่าง ๆ จากผูใ้ห้บริการในลกัษณะทีÉการให้บริการนัÊนว่า

ตอ้งมีเป็นอยา่งนอ้ยหรือขัÊนตํÉาสุด และความแตกต่างกนัระหวา่งระดบับริการทีÉปรารถนากบัระดบัทีÉ

เพียงพอคือช่วงทีÉยอมรับได ้(Zone of Tolerance) 

 Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990 อา้งถึงใน ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558, น. 10) 

กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ โดยทาํ

การเปรียบเทียบระหว่างการบริการทีÉคาดหวงั (Expectation Service) กบัการบริการทีÉรับรู้จริง 

(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซึÉ งหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการทีÉสอดคลอ้งตรงตาม

ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการทีÉมีระดบัสูงกวา่ทีÉผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผล

ให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซึÉ งจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ

ทีÉไดรั้บเป็นอยา่งมาก และชีÊ ให้เห็นดว้ยว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการทีÉมากกว่าหรือ

ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซึÉ งเป็นเรืÉองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น

เกีÉยวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยั

ของนักวิชาการกลุ่มนีÊ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค

เป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติทีÉมีต่อบริการทีÉคาดหวงัและการบริการตามทีÉรับรู้ 

ว่ามีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปทีÉน่าสนใจประการหนึÉ งคือ การให้บริการทีÉมีคุณภาพนัÊน

หมายถึง การให้บริการทีÉสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสมํÉาเสมอ 

ดงันัÊน ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการทาํให้เป็นไปตามความคาดหวงั

หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบ้ริโภคนัÉนเอง 

 จากทีÉกล่าวมาทัÊงหมดสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถของ 

ผูใ้ห้บริการในการส่งมอบบริการทีÉตอบสนองตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือในระดบัทีÉ

สูงกวา่ทีÉผูรั้บบริการคาดหวงั ซึÉ งจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 ทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 

 สัจพร พึงพิพฒัน ์(2557, น. 11-12) ไดศึ้กษาทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการสรุปไดด้งันีÊ  

 แนวคิดทางวชิาการและแนวคิดพืÊนฐาน (Basic Concept) ในเรืÉองคุณภาพการให้บริการ 

ประกอบดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) คุณภาพ
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การให้บริการ (Service Quality) และคุณค่าของลูกคา้ (Customer Value) Parasuraman et al.(1988) 

ตามแนวคิดพืÊนฐานดงักล่าว ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการเป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาทีÉบุคคล 

มีต่อบริการทีÉไดรั้บหรือเกิดขึÊน Oliver (1993) 

 ส่วนแนวคิดพืÊนฐานเรืÉองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดทีÉไดรั้บการเสนอไวโ้ดย 

Cronin & Taylor (1992) ในทศันะของนักวิชาการทัÊงสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

เป็นเรืÉ องของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการทีÉได้รับบริการกบัความคาดหวงัทีÉ

ผูรั้บบริการนัÊนมีในช่วงเวลาทีÉมารับบริการ ซึÉ งเป็นสิÉงทีÉช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการได ้

แนวคิดพืÊนฐานทีÉมองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการนีÊ

ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหนึÉงคือ Bitner (1992) ซึÉ งอธิบายจากผลงานวิจยัทีÉเคย

ทาํการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้

 โดยประการทีÉไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ก่อใหเ้กิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพ

การให้บริการจากแนวคิดพืÊนฐาน 3 แนวคิดดงักล่าวไดใ้นสองนยั กล่าวคือ นยัแรก คุณภาพการให ้

บริการสามารถพิจารณาได้จากทัÊงสามองค์ประกอบ หรืออย่างน้อยสององค์ประกอบรวมกัน  

และนยัทีÉสอง คุณภาพการให้บริการ พิจารณาได้จากตวัชีÊ วดัซึÉ งพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหนึÉ ง

เป็นหลกั เช่น แนวคิดพืÊนฐานเรืÉองคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ซึÉ งจากการทบทวน

วรรณกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งพบว่า นักวิชาการส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจทาํการศึกษาคุณภาพการให้ 

บริการจากแนวคิดพืÊนฐานสองแนวคิดหลกัคือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพ

การใหบ้ริการอยา่งใดอยา่งหนึÉง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดทีÉสอง 

วดัคุณภาพการใหบ้ริการตามตวัแบบ SERVQUAL ทีÉเสนอโดย Parasuraman et al.(1990) 

 การวดัความพึงพอใจของประชาชนหรือผูรั้บบริการทีÉมีต่อการบริการ หรือวดัจาก

คุณภาพการให้บริการ จะสามารถตอบไดใ้นเบืÊองตน้ ซึÉ งจะวดัโดยอาศยัแนวคิดพืÊนฐานก็ไดขึ้Êนอยู่

กบัสิÉงทีÉสาํคญัคือ เป้าหมายและวตัถุประสงค์ของการวดั โดยเฉพาะในประเด็นความตอ้งการนาํ

ขอ้มูลทีÉไดรั้บจากการประเมินไปใชป้ระโยชน์ เพียงแต่แนวคิดทฤษฎีและขอ้สรุปทัÉวไปจากการวิจยั

เท่าทีÉปรากฏ ดูจะรองรับและยอมรับวิธีการวดัคุณภาพการให้บริการในกรอบการมองเรืÉองคุณภาพ

การใหบ้ริการมากกวา่กรอบการมองดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ  

 Parasuraman et al.(1990 อา้งถึงใน จินตนา บุญเดิม, 2549, น. 7) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพ

และการจดัการคุณภาพการบริการมาตัÊงแต่ปี ค.ศ. 1983 ในขณะทีÉ Parasuraman เริÉมทาํการศึกษา

งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งนัÊน ยงัไม่พบว่ามีการศึกษาเรืÉองคุณภาพการบริการมากนกั พบแต่งานวิจยัทีÉ

เกีÉยวขอ้งกบัคุณภาพของสินคา้ จากนัÊน Parasuraman et al. จึงเริÉมทาํการวิจยั โดยร่วมกนัทาํการวิจยั



25 
 

เชิงสํารวจเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ โดยใช้เวลาทาํการศึกษานานถึง 7 ปี (ค.ศ. 1983-1990)  

โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เริÉมจากการวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทั

ชัÊนนาํหลายแห่ง และนาํผลทีÉไดม้าใช้ในการพฒันารูปแบบคุณภาพการบริการ ต่อมาเป็นวิจยัเชิง

ประจกัษ์โดยมุ่งศึกษาทีÉผูรั้บบริการโดยเฉพาะ โดยไดส้ร้างเครืÉองมือทีÉใช้ในการวดัคุณภาพบริการ 

ทีÉเรียกวา่ SERVQUAL (Service Quality) และปรับปรุงเกณฑ์ทีÉใชใ้นการตดัสินคุณภาพการบริการ

ตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผลลพัธ์ทีÉเกิดจากการทีÉผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพ 

การบริการเรียกว่า “คุณภาพของการบริการทีÉผูใ้ช้บริการรับรู้” (Perceived Service Quality)  

ซึÉ งเกิดขึÊนหลงัจากทีÉผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการแลว้ 

 กาํหนดเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการไว ้5 ดา้น ทีÉเรียกวา่ RATER และเครืÉองมือ

ในการวดัคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL (Service Quality) ประกอบดว้ย 22 รายการ ซึÉ งกระจาย 

มาจากคุณภาพการบริการทัÊง 5 ดา้น ดงันีÊ  

 1.  ความน่าเชืÉอถือ (R : Reliability) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงให้เห็นถึงความน่าเชืÉอถือ

ให้บริการตามทีÉสัญญาไวต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไม่มีความผิดพลาด มีเครืÉองมือ 

ในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

1)  ความสามารถของเจา้หนา้ทีÉในการใหบ้ริการไดต้รงตามทีÉสัญญาไว ้

2)  การเก็บรักษาขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ และการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการ 

3)  การทาํงานไม่ผดิพลาด 

4)  การบาํรุงรักษาอุปกรณ์เครืÉองมือใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 

5)  การมีจาํนวนเจา้หนา้ทีÉเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

 2.  การสร้างความมัÉนใจ (A : Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความมัÉนใจ

ให้กบัผูรั้บบริการ เมืÉอผูรั้บบริการมาติดต่อ สุภาพอ่อนน้อมและมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี 

มีเครืÉองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

1)  ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ทีÉในการใหข้อ้มูลข่าวสารทีÉเกีÉยวกบัการบริการ 

2)  การสร้างความเชืÉอมัÉนและปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

3)  ความมีมารยาทและความสุภาพของเจา้หนา้ทีÉ 

4)  พฤติกรรมของเจา้หนา้ทีÉในการสร้างความเชืÉอมัÉนในการใหบ้ริการ 

 3.  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (T : Tangibles) หมายถึง สิÉงอาํนวยความสะดวกอุปกรณ์ต่าง ๆ

ดูสวยงามทนัสมยั บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเครืÉองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ

ประกอบดว้ย 
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1)  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 

2)  สภาพแวดลอ้มของสถานทีÉใหบ้ริการ 

3)  การแต่งกายของเจา้หนา้ทีÉ 

4)  เอกสารเผยแพร่เกีÉยวกบัการบริการ 

 4.  การดูแลเอาใจใส่ (E : Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและเขา้ใจในความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่และถือผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นสําคญั มีเครืÉองมือในการวดั

คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

1)  การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนของเจา้หนา้ทีÉ 

2)  เวลาในการเปิดใหบ้ริการขององคก์ร 

3)  โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ร 

4)  ความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริงของเจา้หนา้ทีÉ 

5)  ความสามารถในการเขา้ใจในความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการอยา่งชดัเจน 

 5.  การตอบสนอง (R : Responsiveness) หมายถึง ความตัÊงใจทีÉแสดงถึงความพร้อมยินดี

ให้บริการเสมอและรวดเร็วเมืÉอผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อ มีเครืÉองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ

ประกอบดว้ย 

1)  มีระบบการให้บริการทีÉรวดเร็ว 

2)  ความพร้อมของเจา้หนา้ทีÉในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

3)  ความรวดเร็วในการทาํงานของเจา้หนา้ทีÉ 

4)  ความพร้อมของเจา้หนา้ทีÉในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัทีทีÉตอ้งการ 

 

2.5  แนวคิดเกีÉยวกบัการให้บริการสาธารณะ 

 การบริการสาธารณะ เป็นสิÉงทีÉหน่วยราชการทีÉมีอาํนาจหน้าทีÉจดัทาํบริการใน 

การตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน เพืÉอให้เกิดความพึงพอใจ โดยใช้ทรัพยากรทีÉมีอยู่

ของหน่วยราชการ ความหมายของคาํวา่ บริการสาธารณะ ไดมี้ผูใ้ห้คาํนิยามไว ้ดงันีÊ  

 ปฐม มณีโรจน์ (2543, น. 5) กล่าววา่ การให้บริการสาธารณะ เป็นการบริการในฐานะ 

ทีÉเป็นเจา้หนา้ทีÉของหน่วยงานทีÉมีอาํนาจกระทาํ เพืÉอตอบสนองต่อความตอ้งการเพืÉอให้เกิดความพึง

พอใจ การใหบ้ริการประกอบดว้ยผูใ้ห้บริการ (providers) และผูรั้บบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรก

ถือปฏิบติัเป็นหนา้ทีÉทีÉตอ้งใหบ้ริการเพืÉอให้ฝ่ายหลงัเกิดความพึงพอใจ  

 ประยูร กาญจนดุล (2549, น. 81) กล่าวถึงแนวคิดเรืÉองการให้บริการสาธารณะไวว้่า 

การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมทีÉอยูใ่นอาํนวยการหรือในความควบคุมของรัฐ บริการสาธารณะ 
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มีวตัถุประสงค์ในการตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน การจดัระเบียบและวิธี 

ดาํเนินการบริการสาธารณะย่อมจะแกไ้ขเปลีÉยนแปลงไดเ้สมอ เพืÉอให้เหมาะสมตามความจาํเป็น

แห่งกาลสมยั บริการสาธารณะจะตอ้งจดัดาํเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสมํÉาเสมอ ไม่มีการหยุดชะงกั 

ถา้บริการสาธารณะจะตอ้งหยุดชะงกัลงดว้ยประการใด ๆ ประชาชนย่อมไดรั้บความเดือดร้อนหรือ

ไดรั้บความเสียหาย  

 Verma (1986 อา้งถึงใน ยุพดี ลิÊมมธุรสกุล, 2541, น. 21) ไดใ้ห้ความหมายของการให ้

บริการสาธารณะว่าเป็นกระบวนการให้บริการซึÉ งมีลกัษณะทีÉเคลืÉอนไหวเป็นพลวตั โดยระบบ 

การใหบ้ริการทีÉดีจะเกิดขึÊนไดเ้มืÉอหน่วยงานทีÉรับผดิชอบใชท้รัพยากรและผลิตการบริการไดเ้ป็นไป

ตามแผนงานและการเขา้ถึงการรับบริการ จากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณาโดย

ใชแ้นวคิดเชิงระบบ (system approach) ทีÉมีการพิจารณาวา่องคก์รทีÉมีหนา้ทีÉใหบ้ริการใชปั้จจยันาํเขา้ 

(input) เขา้สู่การผลิต (process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ (outputs) โดยทัÊงหมดจะตอ้ง

เป็นไปตามแผนงานทีÉกาํหนดไว ้ดงันัÊน การประเมินผลจะช่วยทาํให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการ

ทีÉเกิดขึÊนวา่ลกัษณะเป็นเช่นไร ซึÉ งจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (feedback) เป็นปัจจยันาํเขา้ต่อไป ดว้ยเหตุนีÊ

ระบบการใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะทีÉเคลืÉอนไหวเป็นพลวตัและเปลีÉยนแปลงอยูเ่สมอ 

 ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, น. 2-9) ได้อธิบายถึง บริการสาธารณะ ว่าเป็นการอาํนวย 

ความสะดวก ทีÉหน่วยงานของรัฐจดัให้แก่ประชาชนเกีÉยวกบัการพฒันาประเทศ ความเป็นระเบียบ

เรียบร้อย และความสะดวกของประชาชน โดยบริการสาธารณะหรือเรียกอีกอย่างว่า การบริการ

ประชาชนนัÊน มีลกัษณะของการควบคุมการนาํเขา้ทรัพยากรทางด้านการเงินและบุคลากรทีÉมี

ประสิทธิภาพ เพืÉอใชใ้นการดาํเนินงานหรือการบริหารงานของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ ให้มีคุณภาพ 

และตรงตามความตอ้งการของประชาชน 

 นครินทร์ เมฆไตรรัตน์, อรทยั ก๊กผล, ดองมณี เลาวกุล, ศุภสวสัดิÍ  ชชัวาล, และวสันต ์

เหลืองประภสัร์ (2548, น. 2-9) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึง สินคา้และ

บริการทีÉเกิดขึÊนเพืÉอผลประโยชน์สาธารณะ (Public Interest) โดยมีองคป์ระกอบคือ  

 1.  ความเป็นสินคา้สาธารณะ (Public Goods) หมายถึง เป็นสินคา้และบริการทีÉก่อให้เกิด

ผลแก่ประชาชนทัÉวไป มิได้ตกแก่บุคคลเป็นการเฉพาะเจาะจง ไม่สามารถแบ่งแยกผูบ้ริโภคได้ 

ดงันัÊน สินคา้และบริการสาธารณะจึงมกัเป็นสินคา้หรือบริการทีÉมิอาจอาศยัตลาดในการผลิต 

 2.  ตน้ทุนในการผลิตมาจากทรัพยากรส่วนรวม  

 3.  ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัหาบริการมาจากองคก์รสาธารณะ  

 4.  การเขา้ถึงบริการมิไดเ้ชืÉอมโยงกบัความสามารถในการจ่าย  
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 ค่านิยมการใหบ้ริการสาธารณะ 

 Millet (1954, อา้งถึงใน สถาบนัวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค,์ 2561) 

ได้อธิบายว่า การบริการสาธารณะทีÉน่าพอใจหรือความสามารถในการทีÉจะพิจารณาว่าการบริการ

นัÊนพึงพอใจหรือไม่ อาจพิจารณาจากค่านิยมหรือหลกัการของการใหบ้ริการสาธารณะ ดงัต่อไปนีÊ  

 1.  การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐทีÉมี 

ฐานคติทีÉวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันัÊน ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัโดยมีความเสมอภาคกนั 

ทัÊงในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจา้หนา้ทีÉเป็นกนัเองกบัทุกคน อาํนวยความสะดวกอยา่ง

เสมอภาค โดยไม่แยกเพศ อาย ุและอืÉน ๆ รวมถึงการใชว้าจาทีÉสุภาพกบัทุกคน 

 2.  การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) คือ การให้บริการตาม

ลกัษณะความจาํเป็นรีบด่วน และการให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา มีขัÊนตอนอยา่งชดัเจน 

อาจมีป้ายแจง้ขัÊนตอนการให้บริการ มีระบบการบริการทีÉชดัเจน การให้บริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว

ทนัเวลา เพืÉอให้ประชาชนสามารถกาํหนดเวลาการรับบริการได ้

 3.  การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) คือ ความตอ้งการเพียงพอในดา้นสถานทีÉ

บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ และการให้บริการสาธารณะทีÉตอ้งมีจาํนวนการให้บริการทีÉเพียงพอ

บริการและสถานทีÉใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมเพียงพอ เช่น ทีÉนัÉงรอ รวมถึงทีÉจอดรถ ในเรืÉองนีÊ  Millet 

เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจาํนวนการให้บริการทีÉ 

ไม่เพียงพอ และสถานทีÉตัÊงทีÉใหบ้ริการสร้างความไม่ยุติธรรมใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ 

 4.  การให้บริการอย่างต่อเนืÉอง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะทีÉ

เป็นไปอยา่งสมํÉาเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน

ทีÉใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเมืÉอใดก็ได ้ตอ้งบริการใหแ้ลว้เสร็จ และมีการติดตามผล 

 5.  การให้บริการทีÉมีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพฒันางานบริการ

ทางดา้นปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญกา้วหนา้ โดยการให้บริการสาธารณะทีÉมีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครืÉ องมือสืÉอสารทีÉก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็น

เจา้หนา้ทีÉไดรั้บการอบรมอยูเ่สมอใหเ้ป็นผูมี้ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 

 เทพศกัดิÍ  บุณยรัตพนัธุ์ (2548, น. 231-233) ได้กล่าวถึงค่านิยมทีÉสําคญัของการให้ 

บริการสาธารณะไวอ้ยา่งนอ้ย 9 ประการ ไดแ้ก่ 

 1.  ค่านิยมเรืÉองความพอเพียง หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของประชาชนไดอ้ยา่งทัÉวถึงทัÊงในเชิงพืÊนทีÉและเชิงปริมาณ 

 2.  ค่านิยมเรืÉองความเสมอภาค หมายถึง การทีÉประชาชนทุกคนมีสิทธิทีÉจะไดรั้บบริการ 
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จากภาครัฐอยา่งเท่าเทียม ไม่ถูกกีดกัÊนในการใหบ้ริการ ตลอดจนไดรั้บบริการจากมาตรฐานการให ้

บริการเดียวกนั 

 3.  ค่านิยมเรืÉองความตรงต่อเวลา หมายถึง การทีÉประชาชนไดรั้บบริการจากหน่วยงาน 

ทีÉมีหน้าทีÉให้บริการอย่างตรงตามเวลาทีÉกาํหนดไว ้ซึÉ งค่านิยมเรืÉองความตรงต่อเวลานีÊ ส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจในการรับบริการของประชาชน ภายใตค่้านิยมดงักล่าวจึงนาํไปสู่การพฒันาการให ้

บริการสาธารณะ โดยนาํเทคนิค วธีิการ ตลอดจนเทคโนโลยีต่าง ๆ มาประยุกตใ์ช ้อาทิ การให้บริการ

แบบเบด็เสร็จในจุดเดียว (one stop service) เป็นตน้ 

 4.  ค่านิยมเรืÉองการมีจิตสํานึกของการให้บริการ หมายถึง การทีÉเจา้หนา้ทีÉระดบัปฏิบติังาน

มีความเตม็ใจและตืÉนตวัต่อการใหบ้ริการ ตลอดจนมีอธัยาศยัทีÉดีในการใหบ้ริการ  

 5. ค่านิยมเรืÉองความกา้วหน้าของการให้บริการ หมายถึง การทีÉหน่วยงานทีÉมีหน้าทีÉ 

ในการให้บริการสาธารณะ มีการปรับปรุงและพฒันาวธีิการให้บริการอย่างสมํÉาเสมอ เพืÉอให้สามารถ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนได้อย่างพอเพียงและรวดเร็วขึÊน รวมทัÊงเพิÉมระดบั 

ความพึงพอใจของประชาชนใหสู้งขึÊน 

 6.  ค่านิยมเรืÉองการยอมรับการร้องเรียน หมายถึง การทีÉหน่วยงานทีÉมีหน้าทีÉในการให ้

บริการสาธารณะ จะตอ้งให้ผูรั้บบริการสามารถร้องเรียนเมืÉอไดรั้บบริการทีÉไม่ไดม้าตรฐาน ซึÉ งค่านิยม

ในเรืÉ องนีÊ ในปัจจุบนัถือว่ามีความสําคญัอย่างยิÉง โดยเฉพาะในระบบคุณภาพมาตรฐานสากล  

ซึÉ งไดก้าํหนดใหก้ารยอมรับขอ้ร้องเรียนหนึÉงในตวัชีÊวดัของการใหบ้ริการของหน่วยงาน 

 7.  ค่านิยมเรืÉ องการมีส่วนร่วมของประชาชน หมายถึง การทีÉหน่วยงานทีÉมีหน้าทีÉ 

ในการให้บริการสาธารณะ เปิดโอกาสให้ประชาชนผูบ้ริโภคสินคา้และบริการสาธารณะไดเ้ขา้มา 

มีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตสินคา้และบริการสาธารณะ ซึÉ งในปัจจุบนัแนวคิดหรือค่านิยมดงักล่าว

ทวีความสาํคญัมากยิÉงขึÊน เนืÉองจากขอ้จาํกดับางประการของรัฐ อาทิ การทีÉภาครัฐมีอตัรากาํลงัทีÉจาํกดั

ในการใหบ้ริการ ส่งผลใหบ้ริการเป็นไปอยา่งไม่ทัÉวถึงและเพียงพอ เป็นตน้ 

 8. ค่านิยมเรืÉองการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน หมายถึง การทีÉหน่วยงาน

ทีÉมีหนา้ทีÉในการให้บริการสาธารณะ สํารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนผูม้าใช้

บริการจากแหล่งต่าง ๆ อาทิ แบบสอบถาม หนังสือร้องเรียน เป็นตน้ และนาํขอ้มูลทีÉได้มาใช้ 

เพืÉอประกอบการตดัสินใจ การแกไ้ขปัญหา ตลอดจนการพฒันาปรับปรุงการให้บริการสาธารณะ 

ใหดี้ยิÉงขึÊน  

 9.  ค่านิยมเรืÉองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ถือเป็นค่านิยมสูงสุดของการให้บริการ

สาธารณะ คือการทีÉหน่วยงานทีÉมีหน้าทีÉในการให้บริการสาธารณะคาํนึงถึงความพึงพอใจของ

ประชาชนผูรั้บบริการเป็นหลกั 
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2.6  ข้อมูลทัÉวไปของศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจังหวัดนครปฐม  

 ประวติัความเป็นมา 

 ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ (Government Center) จดัตัÊงขึÊนจากนโยบายของรัฐบาล 

พลเอกประยุทธ์ จนัทร์โอชา ซึÉ งให้ความสําคญักบัการปฏิรูประบบราชการดา้นการให้บริการประชาชน 

โดยจดัให้มีการตัÊงศูนยบ์ริการร่วมขึÊนในส่วนราชการและห้างสรรพสินคา้ ตามพระราชกฤษฎีกา 

วา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองทีÉดี พ.ศ. 2546 เพืÉอลดขัÊนตอนในกรปฏิบติังาน 

และอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้สามารถรับบริการทีÉหลากหลายได้ในคราวเดียวกนั  

แต่อย่างไรก็ตาม การขบัเคลืÉอนการให้บริการประชาชนในระยะแรกนัÊนยงัพบปัญหาอุปสรรคอยู ่ 

จึงไดน้าํผลการดาํเนินงานทีÉผา่นมาไปปรับปรุงและพฒันาจนเกิดเป็นแนวคิดในการจดัตัÊงศูนยร์าชการ

สะดวก เพืÉอทาํหนา้ทีÉเป็นศูนยใ์ห้คาํแนะนาํและอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชน ดว้ยการส่งมอบ

บริการดว้ยใจเพืÉอให้ประชาชนไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว และเขา้ถึงง่าย ก่อให้เกิดการบริหาร 

ทีÉมีประสิทธิภาพและสร้างความเชืÉอมัÉนให้แก่ประชาชนทีÉเดินทางมาติดต่อกบัหน่วยงานภาครัฐ 

รวมทัÊงเป็นการปฏิบติังานทีÉสอดคลอ้งกบัพระราชบญัญติัการอาํนวยความสะดวกในการพิจารณา

อนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ทัÊงนีÊ  พลเอกประยุทธ์ จนัทร์โอชา จึงไดม้อบหมายให้ทุกกระทรวง 

กรม และจงัหวดั รวมทัÊงรัฐวิสาหกิจทีÉเกีÉยวขอ้ง กาํหนดใหมี้ศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy 

Contact Centor : GECC) ตามมติคณะรัฐมนตรี เมืÉอวนัทีÉ 1 กนัยายน พ.ศ. 2558 และกาํหนดให้ 

มีการรับรองมาตรฐานการใหบ้ริการของศูนยร์าชการสะดวก เพืÉอยกระดบัการให้บริการและอาํนวย

ความสะดวกให้แก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 

ในการใหบ้ริการ รวมทัÊงช่วยสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดีและความเชืÉอมัÉนต่อหน่วยงานของรัฐ 

 จงัหวดันครปฐมจึงไดส่้งเสริมและพฒันากระบวนการให้บริการของภาครัฐในจงัหวดั

ตามนโยบายของรัฐบาล ให้เป็นจงัหวดัตน้แบบทีÉหน่วยงานของรัฐสามารถดาํเนินการได้อย่าง

โปร่งใส รวดเร็ว และมีธรรมาภิบาล (Good Governance) เพืÉอประโยชน์สุขของประชาชน  

และบรรลุเป้าหมายของการพฒันาประเทศไปสู่ ความ “มัÉนคง มัÉงคัÉง ย ัÉงยนื” ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบ

เบ็ดเสร็จ (Government Center) จึงเป็นพนัธกิจทีÉสาํคญัในการเพิÉมประสิทธิภาพการบริหารงาน

ระดบัจงัหวดั และให้การปฏิบติังานของส่วนราชการในจงัหวดัสามารถให้บริการประชาชนอย่าง

สะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงง่าย นอกจากนีÊ  ยงัเป็นการลดขัÊนตอนการปฏิบติังาน และเป็นการเพิÉม

ช่องทางในการอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชน โดยเฉพาะการใหบ้ริการนอกเวลาราชการ 

 ศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม (Government Center) ได้รับการ

ยกระดบัจากศูนยบ์ริการร่วมในศูนยก์ารคา้ (G-Service Point) ทีÉสํานกังานคณะกรรมการพฒันา

ระบบราชการ (ก.พ.ร.) จดัตัÊงขึÊน ณ ศูนย์การคา้เซ็นทรัล พลาซา ศาลายา มาตัÊงแต่ปี พ.ศ. 2558  
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ซึÉ งเกิดขึÊนจากพลงัประชารัฐ ระหว่างหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนทีÉร่วมกนัพฒันาให้เกิด 

การให้บริการของภาครัฐ โดยผนึกกาํลังรูปแบบความคิดการบริการประชาชนทีÉมุ่งตอบสนอง 

ความตอ้งการของประชาชนเป็นสาํคญั รวมทัÊงตอบสนองนโยบายรัฐบาลในการยกระดบัสมรรถนะ

ของหน่วยงานของรัฐให้มีประสิทธิภาพ สามารถให้บริการเชิงรุก มีศูนย์บริการสาธารณะแบบ 

ครบวงจรทีÉครอบคลุมการให้บริการทีÉหลากหลาย เพืÉอให้ประชาชนได้รับบริการทีÉมีมาตรฐาน 

สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และทัÉวถึงมากยิÉงขึÊน ตลอดจนเป็นการลดขัÊนตอนและค่าใช้จ่ายของ

ประชาชนในการติดต่อราชการ รวมทัÊงเป็นการส่งเสริม พฒันากระบวนการบริการภาครัฐให้มี

ประสิทธิภาพ และอาํนวยความสะดวกให้กบัผูม้ารับบริการ โดยมีเป้าหมายให้เป็นจงัหวดัตน้แบบ 

ทีÉสามารถ “ให้บริการฉบัไว จุดเดียวจบ ครบทุกเรืÉอง” เพืÉอประโยชน์สุขของประชาชนในจงัหวดั

นครปฐมและจงัหวดัใกลเ้คียง 

 พิธีเปิดอยา่งเป็นทางการ 

 ศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม ไดมี้พิธีเปิดอย่างเป็นทางการและ 

พิธีลงนามบนัทึกขอ้ตกลงประชารัฐวา่ดว้ยความร่วมมือในการจดัตัÊงศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ 

ระหวา่งจงัหวดันครปฐมและบริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั (มหาชน) เมืÉอวนัทีÉ 8 มกราคม พ.ศ. 2562 

ณ ลานโปรโมชัน ชัÊน 1 ศูนย์การคา้เซนทรัล พลาซา ศาลายา อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม  

โดยนายภิญโญ ประกอบผล รองผูว้่าราชการจงัหวดันครปฐม พร้อมดว้ย นางอารียพ์นัธ์ เจริญสุข 

รองเลขาธิการ ก.พ.ร.  นางสาววลัยา จิราธิวฒัน์ รองประธานเจา้หนา้ทีÉบริหาร บริษทั เซ็นทรัลพฒันา 

จาํกดั (มหาชน)  ประธานหอการคา้จงัหวดันครปฐม หัวหนา้สํานกังานจงัหวดันครปฐม ประธานสภา

อุตสาหกรรม และรองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ ฝ่ายบริหารทรัพยสิ์น บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั 

(มหาชน) และหน่วยงานทีÉให้บริการทัÊง 10 หน่วยงาน ร่วมลงนามบนัทึกขอ้ตกลงประชารัฐว่าดว้ย

ความร่วมมือในการจดัตัÊงศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ ในศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซาศาลายา 

ทัÊงนีÊ  บริษทั เซ็นทรัลพฒันาฯ ไม่คิดค่าใชจ่้ายในการใชพื้ÊนทีÉดงักล่าวในการจดัตัÊงศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม รวมถึงยกเวน้การเก็บค่าสาธารณูปโภคต่าง ๆ เป็นระยะเวลา 3 ปี นบัแต่

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม เปิดให้บริการตัÊงแต่วนัทีÉ 17 ธันวาคม พ.ศ. 2561 

ถึง17 ธนัวาคม พ.ศ. 2564 หากครบกาํหนดระยะเวลาดงักล่าวแลว้ทัÊงสองฝ่ายเห็นว่าเป็นประโยชน์

แก่ประชาชนก็สามารถดาํเนินการต่อไปได ้ 

 สถานทีÉต ัÊง 

 ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม ตัÊงอยู่บริเวณชัÊน 2 ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล 

พลาซา ศาลายา ตาํบลบางเตย อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 
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 หน่วยงานทีÉร่วมใหบ้ริการ 

 มีหน่วยงานร่วมใหบ้ริการ จาํนวน 10หน่วยงาน รวม 26 งานบริการ ประกอบดว้ย 

 1.  ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดันครปฐม : บริการรับเรืÉองราว ร้องเรียน/ร้องทุกข ์แจง้เบาะแส

การกระทาํความผดิ และใหค้าํปรึกษา 

 2.  ตาํรวจภูธรจงัหวดันครปฐม : บริการรับแจง้ความเอกสารหาย 

 3.  สาํนกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดันครปฐม : บริการใหข้อ้มูลข่าวสาร

ดา้นแรงงาน และร้องเรียนร้องทุกขเ์กีÉยวกบัดา้นแรงงาน 

 4.  สํานกังานประกนัสังคมจงัหวดันครปฐม : บริการรับขึÊนทะเบียนผูป้ระกนัตนตาม

มาตราต่าง ๆ ยืÉนคาํขอรับผลประโยชน์ทดแทน และใหค้าํปรึกษาเกีÉยวกบัดา้นประกนัสังคม 

 5.  สาํนกังานจดัหางานจงัหวดันครปฐม : บริการจดัหางานให้แก่ผูว้า่งงาน รับขึÊนทะเบียน

และรับรายงานตวัผูป้ระกนัตนกรณีวา่งงาน 

 6.  สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครปฐม : บริการรับชาํระภาษีรถยนต ์และรถจกัรยานยนต ์ 

 7.  อาํเภอสามพราน : บริการทาํบตัรประจาํตวัประชาชน กรณีบตัรหมดอายุ ชาํรุดและ

เปลีÉยนบตัรใหม่ 

 8.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดันครปฐม : บริการรับชาํระค่าไฟฟ้า (ส่วนภูมิภาค)  

และใหค้าํปรึกษาแกไ้ขเกีÉยวกบัไฟฟ้า 

 9.  การประปาส่วนภูมิภาคสาขานครปฐม : บริการรับชาํระค่านํÊาประปา (ส่วนภูมิภาค)  

 10.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางเตย : บริการรับยืÉนเอกสารชาํระภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ/ภาษี

ป้าย/โรงเรือนและทีÉดิน 

 วนัและเวลาในการเปิดใหบ้ริการ 

 เปิดให้บริการทุกวนั ไม่เวน้วนัหยุดราชการโดยวนัจนัทร์-วนัศุกร์เปิดให้บริการ เวลา 

11.00 - 18.30 น. วนัเสาร์-วนัอาทิตย ์และวนัหยดุนกัขตัฤกษเ์ปิดใหบ้ริการเวลา 10.00 - 18.30 น. 

 

2.7  งานวจิัยทีÉเกีÉยวข้อง 

2.7.1  งานวจิยัเกีÉยวกบัธรรมาภิบาล 

 บรรเลง อินทร์จนัทร์ (2559) ไดศ้ึกษาเรืÉองความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการนาํ

หลกัธรรมาภิบาลมาบริหารงานในเขตเทศบาลนครนครศรีธรรมราช มีวตัถุประสงคเ์พืÉอ 1) ศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการนาํหลักธรรมาภิบาลมาบริหารงานของเทศบาลนคร

นครศรีธรรมราช 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการนาํหลกัธรรมาภิบาล 

มาบริหารงานของเทศบาลนครนครศรีธรรมราชระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง และ 3) ศึกษาขอ้เสนอแนะ
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เกีÉยวกบัความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการนาํหลกัธรรมาภิบาลมาบริหารงานของเทศบาลนคร

นครศรีธรรมราช ใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ประชากรคือ คณะกรรมการ

ชุมชนหรือตวัแทนในเขตเทศบาลนครนครศรีธรรมราช ตามประกาศของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช 

จาํนวน 62 ชุมชน ประชากรจาํนวน 1,001 คน ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 286 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่าง

แบบอยา่งง่าย (Simple random sampling) เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยัคือ แบบสอบถามจาํนวน 3 ตอน 

6 ประเด็นหลกั วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป สถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล หาค่า

ความเทีÉยงตรงของเนืÊอหาโดยการคาํนวณค่า IOC วิเคราะห์ขอ้มูลทัÉวไปของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยค่าร้อยละ 

(Percentage) วเิคราะห์และสรุปผลแบบสอบถาม โดยหาค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation) และวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจฯ โดยการทดสอบค่าที  

(T-test) ผลการศึกษาพบวา่  1) ประชาชนทีÉมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาทีÉอยูใ่น

ชุมชน แตกต่างกนั มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ในระดบัปานกลาง  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจ

ระหว่างเพศชายและเพศหญิง ดา้นหลกัความคุม้ค่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05  และ 3) ประชาชนเสนอแนะให้มีการส่งเสริมสวสัดิการแก่ประชาชน การให้บริการทีÉ

เนน้คุณธรรม มีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้การทาํกิจกรรมใด ๆ ตอ้งใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วม 

ผูบ้ริหารตอ้งรับผดิชอบต่อคาํพูดทีÉให้ไวก้บัประชาชนและบริหารงานโดยยึดประโยชน์ของประชาชน

เป็นทีÉตัÊง มีความคุม้ค่ากบังบประมาณ 

 นํÊาฝน ปิดตะระคะ (2562) ไดศ้ึกษาเรืÉองธรรมาภิบาลในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน: 

ศึกษาเฉพาะกรณีองคก์ารบริหารส่วนตาํบลสระคู อาํเภอสุวรรณภูมิ จงัหวดัร้อยเอ็ด โดยมีวตัถุประสงค์

เพืÉอ 1) เพืÉอศึกษาความคิดเห็นประชาชนทีÉมีต่อการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลในองค์การ

บริหารส่วนตาํบลสระคู  2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนทีÉมีต่อการบริหารงานตามหลกั 

ธรรมาภิบาลในองค์การบริหารส่วนตาํบลสระคู  และ 3) ศึกษาปัญหาและแนวทางในการพฒันา 

การบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลสระคู กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ประชาชน 

จาํนวน 9,506 คนภายในเขตพืÊนทีÉองคก์ารบริหารส่วนตาํบลสระคู ซึÉ งใช้การสุ่มตวัอย่างแบบกลุ่ม 

(Cluster sampling) เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม เกีÉยวกบัการบริหารงาน

ตามหลกัธรรมาภิบาลในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลสระคู ซึÉ งเป็นแบบสอบถามแบบเลือกตอบแบบ 

มาตราส่วนประเมินค่า และแบบสอบถามปลายเปิด วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป 

เพืÉอการวิจยัทางสังคมศาสตร์ สถิติทีÉใชคื้อ ค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย และค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน

ทดสอบสมมติฐานโดยการทดสอบค่าที (t-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

ANOVA)  ผลการวจิยัพบวา่ 1) ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลใน

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลสระคู จงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น 
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พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลางทุกดา้น  2) ประชาชนทีÉมีสถานภาพส่วนบุคคล

แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลในองค์การบริหารส่วนตาํบล

สระคู โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  เมืÉอพิจารณาตามหลกั 

ธรรมาภิบาล พบวา่ ดา้นหลกัคุณธรรมและดา้นหลกัความโปร่งใส มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่าง 

มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  ส่วนดา้นหลกัอืÉน ๆ พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  

และ 3) ปัญหาและแนวทางการพฒันาประชาชน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น

เกีÉยวกบัปัญหาการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลสระคู ซึÉ งไดต้อบ

แบบสอบถามเกีÉยวกบัตวัคณะผูบ้ริหารมากกว่าองคก์ร และมีผลในภาพรวมทัÊง 6 หลกัอยูใ่นระดบั

ปานกลาง หากแต่ยงัคงมีประชาชนบางส่วนทีÉยงัมีความคิดเห็นว่าผูบ้ริหารมีความไม่เป็นกลาง

ทางดา้นการบงัคบับญัชา ดา้นการประเมินผลการปฏิบติังาน การสนับสนุนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้ได้

เลืÉอนชัÊนเลืÉอนตาํแหน่ง รวมทัÊงการไม่ค่อยยอมรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา อุปกรณ์ใน

การทาํงานทีÉไม่เพียงพอ การจดับุคคลากรไดไ้ม่เหมาะสมกบังาน หรือการจดัให้ทาํงานมากจนเกินไป

จนทาํใหง้านทีÉทาํนัÊนเกิดความผดิพลาดไดง่้าย 

 พระอนุเทพ สุทฺธิญาโณ (2563) ไดศ้ึกษาเรืÉองการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาล 

ขององค์การบริหารส่วนตาํบลในเขตอาํเภอเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอ  

1) ศึกษาการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลในเขตอาํเภอเมืองสุรินทร์ 

จงัหวดัสุรินทร์  2) ศึกษาปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบัการบริหารงานตามหลกั 

ธรรมาภิบาลขององค์การบริหารส่วนตาํบลในเขตอาํเภอเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ โดยใช้วิธี

ระเบียบวจิยัแบบผสมผสานระหวา่งการวจิยัเชิงปริมาณ และการวิจยัเชิงคุณภาพ ซึÉ งการวิจยัเชิงปริมาณ

เก็บขอ้มูลจากประชาชนทีÉอาศยัอยูใ่นเขตอาํเภอเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ จาํนวน 396 คน สําหรับ 

การวิจยัเชิงคุณภาพใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นเครืÉองมือสําหรับเก็บรวบรวมขอ้มูล จาํนวน 8 คน 

โดยใชว้ิธีการเลือกแบบเจาะจง และใชเ้ทคนิค การวิเคราะห์เนืÊอหาประกอบบริบท ผลการวิจยั พบวา่

1) การบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลขององค์การบริหารส่วนตาํบลในเขตอาํเภอเมืองสุรินทร์ 

จงัหวดัสุรินทร์ โดยภาพรวม มีค่าเฉลีÉยอยูใ่นระดบัปานกลาง เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นทีÉ

มีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุดคือ หลกัความคุม้ค่าและหลกัความรับผิดชอบ รองลงมา คือ หลกัการมีส่วนร่วม

และหลกัความโปร่งใส และดา้นทีÉมีค่าเฉลีÉยต ํÉาทีÉสุด คือ หลกันิติธรรมและหลกัคุณธรรม มีค่าเฉลีÉย

อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามลาํดบั  2) ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบัการบริหารงานตาม

หลกัธรรมาภิบาลขององค์การบริหารส่วนตาํบลในเขตอาํเภอเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ ไดแ้ก่ 

การจดัหาสิÉงอาํนวยความสะดวกดา้นการศึกษา เช่น อาคาร โต๊ะ เกา้อีÊ  ฯลฯ ให้เพียงพอ การส่งเสริม

ความรู้และพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานให้กบับุคลากรให้องคก์าร การส่งเสริมความเขม้แข็ง
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และการมีส่วนร่วมของชุมชนทุก ๆ ชุมชน การบริการดว้ยถอ้ยคาํกริยาอาการทีÉสุภาพ บริการดว้ย

ความยิÊมแยม้แจ่มใส และจดัใหมี้หน่วยงานรักษาความปลอดภยัในชุมชน 

2.7.2  งานวจิยัเกีÉยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 วิฑูรย ์ขาวดี, กนกวรรณ แสนเมือง, และโสรัตน์ มงคลมะไฟ (2563) ไดศ้ึกษาเรืÉอง

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลยีÉสาร 

อาํเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม โดยมีวตัถุประสงคเ์พืÉอ 1) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลยีÉสาร อาํเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม 

และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลยีÉสาร อาํเภอ

อมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม โดยจาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่งคือ 

ผูม้ารับบริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลยีÉสาร อาํเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม จาํนวน 385 คน 

โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามทีÉ

ตรวจสอบความถูกตอ้งจากผูเ้ชีÉยวชาญ 3 ท่าน ได้ค่าดชันีสอดคล้องทัÊงฉบบัคือ 0.89 และค่า 

ความเชืÉอมัÉนคือ 0.87 สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย

ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน ค่าที การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี 

ของเชฟเฟ่และวิธีการเปรียบเทียบความแตกต่างแบบพหุคูณของฟิชเชอร์ ผลการวิจัยพบว่า  

1) คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลยีÉสาร อาํเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม

โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก เรียงจากค่าเฉลีÉยมากไปน้อย ดังนีÊ   

ด้านสิÉงทีÉสัมผสัได้ ด้านความน่าเชืÉอถือไวว้างใจ ด้านการให้ความเชืÉอมัÉน ด้านการตอบสนอง 

ความตอ้งการ และดา้นการเอาใจใส่ตามลาํดบั และ 2) ผูรั้บบริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลยีÉสาร 

อาํเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม ทีÉมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลีÉยต่อเดือน

แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเกีÉยวกบัคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลยีÉสารอาํเภอ

อมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธิÍ  (2562) ได้ศึกษาเรืÉ องความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อ 

การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลไมเ้รียง อาํเภอฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

โดยมีวตัถุประสงคเ์พืÉอ 1) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร

ของเทศบาลตาํบลไมเ้รียง อาํเภอฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจทีÉมีต่อ

การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลไมเ้รียง อาํเภอฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ของประชาชนทีÉมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ต่างกนั และ 3) ศึกษาขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบั

ปัญหาและแนวทางแก้ไขการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลไมเ้รียง อาํเภอฉวาง 

จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ตาราง Krejcie และ Morgan  
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ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 331 คน เครืÉองมือทีÉใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด

และแบบปลายเปิด วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป วิเคราะห์หาค่าความถีÉ  

ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ค่า Z-test ค่า F-test และเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD 

ผลการวจิยัพบวา่  1) ความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาล

ตาํบลไมเ้รียง อาํเภอฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมืÉอจาํแนกตาม

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ พบว่า อยู่ในระดบัปานกลาง  และ 2) ผลการเปรียบเทียบ 

ความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลไมเ้รียง

อาํเภอฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช จาํแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 อมรารัตน์ บุญภา (2557) ไดศึ้กษาเรืÉองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให ้

บริการของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอ 1) ศึกษา

ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว 

จงัหวดัจนัทบุรี และ 2) เพืÉอเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ

ของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

และอาชีพ กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 385 ตวัอยา่ง ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ค่าความถีÉ ค่าร้อยละ

ค่าเฉลีÉย ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ t-test, One-way ANOVA และ 

ทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD (Least significant difference test)  ผลการศึกษา

พบวา่  1) ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว 

จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมในระดบัมากทีÉสุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดบั 

ความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก พึงพอใจอยู่ในระดบัมากทีÉสุด  รองลงมาเป็นดา้นการตอบสนอง 

ต่อผูรั้บบริการ ด้านความน่าเชืÉอถือ ไวใ้จในการบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ผูรั้บบริการ 

พึงพอใจอยู่ในระดบัมากทีÉสุด และอนัดบัสุดทา้ยดา้นการให้ความมัÉนใจแก่ผูรั้บบริการ พึงพอใจ 

ในระดบัมาก  2) ประชาชนทีÉมีเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การให้บริการของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จ ังหวดัจันทบุรี ไม่แตกต่างกัน  

ส่วนประชาชนทีÉมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลพวา 

อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 นรากร รุจินนัทพรกุล (2557) ไดศ้ึกษาเรืÉองปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมีผลต่อการรับรู้ระดบั

คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงแรงงาน : กรณีศึกษาจงัหวดัลาํปาง  

โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมีผลต่อการรับรู้ระดบัคุณภาพการให้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการร่วมกระทรวงแรงงาน สาขาบิËกซี จงัหวดั ลาํปาง เพืÉอนาํขอ้มูลทีÉไดไ้ปใชเ้ป็น
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แนวทางในการวางแผนปรับปรุง พฒันาคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการร่วมกระทรวงแรงงาน 

สาขาบิËกซี จงัหวดัลาํปาง ให้มีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยกลุ่ม

ตวัอย่างทีÉใชใ้นการวิจยัคือ ประชาชนผูใ้ช้บริการทีÉเขา้รับบริการศูนยบ์ริการร่วมกระทรวงแรงงาน 

สาขาบิËกซี จงัหวดัลาํปาง จาํนวน 480 คน ซึÉ งไดม้าโดยการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย ใชแ้บบสอบถาม

เป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติร้อยละ ค่าเฉลีÉย และ 

ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการของศูนยบ์ริการร่วมกระทรวงแรงงาน 

สาขาบิËกซี จงัหวดัลาํปาง มีระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากทีÉสุด

เมืÉอพิจารณาแยกการบริการเป็นรายดา้น พบวา่ คุณภาพการบริการทีÉมีคุณภาพสูงสุด ไดแ้ก่ คุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นความมัÉนใจ รองลงมาไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเชืÉอถือ เมืÉอทดสอบ

สมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมีผลต่อการรับรู้ระดบัคุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการร่วมกระทรวง

แรงงาน สาขาบิËกซี จงัหวดัลาํปาง พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดข้องผูใ้ช้บริการทีÉ

แตกต่างกนั มีการรับรู้ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการร่วมกระทรวงแรงงาน สาขาบิËกซี 

จงัหวดัลาํปาง ไม่แตกต่างกนั ส่วนปัจจยับุคคลคือ อายุของผูใ้ชบ้ริการทีÉแตกต่างกนั มีการรับรู้ระดบั

คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการร่วมกระทรวงแรงงานสาขาบิËกซี จงัหวดัลาํปาง แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 สุกลัยา ประทุมนนัท์ (2554) ไดศ้ึกษาเรืÉองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ

บริการของสํานกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัลาํพูน โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอศึกษาความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของสํานกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัลาํพูน กลุ่มตวัอยา่งทีÉใช้

ในการศึกษาครัÊ งนีÊ คือ ผูที้Éมาใช้บริการสาํนกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัลาํพูน ทีÉมาใช้บริการ 

ดา้นจดทะเบียนธุรกิจและดา้นบริการขอ้มูลธุรกิจ จาํนวน 368 ราย เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลคือแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถีÉร้อยละ และค่าเฉลีÉย 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-29 ปี ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี มีความสัมพนัธ์กบักิจการ (ห้างหุ้นส่วนหรือบริษทั) ทีÉมาติดต่อใช้บริการมากทีÉสุดคือ 

เป็นสํานักงานรับทาํบญัชี ส่วนใหญ่เรืÉ องทีÉมาติดต่อสํานักงานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัลาํพูน  

ดา้นบริการขอ้มูลธุรกิจคือ ขอหนงัสือรับรอง และเรืÉองทีÉมาติดต่อดา้นจดทะเบียนธุรกิจคือ จดทะเบียน

ห้างหุ้นส่วนสามญันิติบุคคล/ห้างหุ้นส่วนจาํกดั ช่วงเวลาทีÉมาติดต่อขอรับบริการมากทีÉสุดคือ

ระหวา่งเวลา 08.30 น. ถึง 10.00 น. โดยมีความถีÉในการมาใชบ้ริการ ณ สํานกังานพฒันาธุรกิจการคา้

จงัหวดัลาํพูนมากทีÉสุดคือ 2-3 ครัÊ ง/เดือน ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพ

บริการของสํานกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัลาํพูน พบว่า องค์ประกอบคุณภาพบริการ ผูต้อบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั เรียงลาํดบัดบั คือ ดา้นการสนองตอบลูกคา้ 

ดา้นความมัÉนใจและดา้นความใส่ใจ ดา้นความไวใ้จ และดา้นรูปลกัษณ์ ตามลาํดบัดบั 

 กรรณิการ์ สุขสวสัดิÍ  (2552) ได้ศึกษาเรืÉ องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ 

การบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนทีÉ 

เขา้รับบริการงานทะเบียน สํานกังานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 ราย เครืÉองมือทีÉใช้

เป็นแบบสอบถาม และทาํการวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ผลการศึกษา

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ่คุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานกังานเขตบางแค 

กรุงเทพมหานคร โดยรวมในระดบัมาก และมีค่าเฉลีÉยความพึงพอใจในระดบัมากในทุกด้าน 

ซึÉ งประชาชนพึงพอใจในด้านความมัÉนใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ด้านการสนองตอบลูกคา้  

ดา้นความน่าไวว้างใจ ดา้นความใส่ใจและการเขา้ใจลูกคา้ และดา้นสิÉงทีÉสามารถจบัตอ้งได ้ตามลาํดบั 

โดยในแต่ละดา้นมีปัจจยัยอ่ยทีÉมีค่าเฉลีÉยความพึงพอใจในระดบัมากเป็นลาํดบัแรก ดงันีÊ  ดา้นความ

น่าไวว้างใจ (Reliability) ไดแ้ก่ เจา้หนา้ทีÉให้ขอ้มูลข่าวสารทีÉถูกตอ้งตรงตามขอ้เท็จจริง ดา้นความมัÉนใจ 

(Assurance) ไดแ้ก่ สาํนกังานเขตมีความปลอดภยัในการให้บริการ ดา้นสิÉงทีÉสามารถจบัตอ้งได้

(Tangibles) ไดแ้ก่ กิริยา มารยาทและการแต่งกายของเจา้หนา้ทีÉ ดา้นความใส่ใจและการเขา้ใจลูกคา้ 

(Empathy)ได้แก่ เจา้หน้าทีÉเข ้าใจในความตอ้งการเป็นอย่างดี และด้านการสนองตอบลูกค ้า 

(Responsiveness) ได้แก่ เจา้หน้าทีÉให้ความช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจ โดยเมืÉอจาํแนกตามเพศ อาย ุ

เรืÉองทีÉขอใชบ้ริการช่วงเวลาทีÉติดต่อขอรับบริการ จาํนวนครัÊ งทีÉติดต่อในช่วง 3 เดือน และทีÉอยูอ่าศยั

ตามทะเบียนบา้น พบวา่มีระดบัความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยทีÉแตกต่างกนั 

2.7.3  งานวจิยัเกีÉยวกบัธรรมาภิบาลและคุณภาพการใหบ้ริการ 

 สุกานดา เกิดชยั (2561) ไดศ้ึกษาเรืÉองธรรมาภิบาลกบัคุณภาพการให้บริการตามทศันคติ

ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึÉง สาขาในเขตอาํเภอธญับุรี จงัหวดัปทุมธานี โดยมีวตัถุประสงคเ์พืÉอ 

1) ศึกษาทศันคติของลูกคา้ต่อระดบัธรรมาภิบาลของธนาคารพาณิชย ์ 2) ศึกษาทศันคติของลูกคา้ 

ต่อระดบัคุณภาพบริการของธนาคารพาณิชย ์และ 3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบั

คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์ ขอบเขตของธรรมาภิบาล คือ หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม 

หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัความรับผดิชอบ และหลกัความคุม้ค่า ประเมินคุณภาพ

การให้บริการ 5 ดา้น (SERVQUAL Model) ขอบเขตดา้นประชากร คือ ลูกคา้รายยอ่ยของธนาคาร

พาณิชยแ์ห่งหนึÉง ในเขตอาํเภอธญับุรี จงัหวดัปทุมธานี สาขาสะพานแดง สาขาเทสโก ้โลตสั รังสิต 

สาขาคลอง 6 (ธญับุรี) เก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 390 ชุด แบ่งเป็นสาขาละ 130 ชุด 

สถิติทีÉใช้ วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์โดยค่าสัมประสิทธ์

สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการวิจยัพบว่า 1) ทศันคติของลูกคา้ต่อระดบัธรรมาภิบาล โดยรวม 
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อยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณารายขอ้ หลกัคุณธรรมมีค่าเฉลีÉยสูงสุด รองลงมาคือ หลกัความคุม้ค่า 

หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนรวม หลกัความรับผิดชอบ และหลกันิติธรรม ตามลาํดบั  

2) ทศันคติของลูกคา้ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณารายขอ้ 

ด้านความเป็นรูปธรรมมีค่าเฉลีÉยสูงสุด รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการให้ 

ความเชืÉอมัÉนแก่ลูกคา้ ด้านความน่าเชืÉอถือไวว้างใจ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  

3) ธรรมาภิบาลกบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 เฉลิมพล ทองเหลา (2563) ไดศึ้กษาเรืÉองระดบัธรรมาภิบาลและคุณภาพการให้บริการ

งานทะเบียนราษฎรของทีÉว่าการอาํเภอชานุมาน จงัหวดัอาํนาจเจริญ โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอ  

1) ศึกษาระดบัธรรมาภิบาลและคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของทีÉวา่การอาํเภอชานุมาน 

จงัหวดัอาํนาจเจริญ  2) ศึกษาอิทธิพลของธรรมาภิบาลทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎร

ของทีÉว่าการอาํเภอชานุมาน จงัหวดั อาํนาจเจริญ และ 3) สร้างแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้ 

บริการงานทะเบียนราษฎรของทีÉว่าการอาํเภอชานุมาน จงัหวดัอาํนาจเจริญ กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ 

ประชาชนทีÉมารับบริการทีÉวา่การอาํเภอชานุมาน จงัหวดัอาํนาจเจริญ ในเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2563 

ไดก้ลุ่มตวัอย่าง 362 คน เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามและสถิติทีÉใช้ 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถีÉ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ 

การถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ผลการวิจยั พบวา่ 1) ระดบัธรรมาภิบาลของทีÉวา่การ

อาํเภอชานุมาน จงัหวดัอาํนาจเจริญ โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก และคุณภาพการให้บริการ 

งานทะเบียนราษฎรของทีÉว่าการอาํเภอชานุ มาน จงัหวดัอาํนาจเจริญ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก   

2) ธรรมาภิบาลมีผลต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของทีÉว่าการอาํเภอชานุมาน 

จงัหวดัอาํนาจเจริญ อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติทีÉ ระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธิÍ พยากรณ์ = 0.301  

อธิบายไดว้า่ ธรรมาภิบาลทาํนายคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของทีÉวา่การอาํเภอชานุมาน 

จงัหวดัอาํนาจเจริญ ไดร้้อยละ 30.10 (Adjusted R2 = 0.301)  และ 3) แนวทางการพฒันาคุณภาพ

การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของทีÉวา่การอาํเภอชานุมาน จงัหวดัอาํนาจเจริญ ไดแ้ก่ ควรส่งเสริม

บุคลากรได้เขา้รับการอบรม ฝึกประสบการณ์ เพืÉอให้มีความชาํนาญ เชีÉยวชาญในการบริการงาน

ทะเบียนราษฎร มีทาํการวดัและประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรเป็นระยะอย่างต่อเนืÉอง 

รวมทัÊงการกาํกบั ติดตามความกา้วหนา้ การยอมรับขอ้ร้องเรียนและความพึงพอใจของประชาชน 

เพืÉอนาํผลเหล่านัÊนกลบัมาดาํเนินการแกไ้ขปรับปรุงขัÊนตอนการบริการอยา่งเป็นระบบและต่อเนืÉอง 
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 โกเสก กุดตุม้ (2563) ได้ศึกษาอิทธิพลของการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลต่อ

ประสิทธิผลการจดับริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉน ในเขตอาํเภอนิคมนํÊ าอูน 

จงัหวดัสกลนคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พืÉอ 1) ศึกษาระดบัการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลและ

ระดบัประสิทธิผลการจดับริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน ในเขตอาํเภอนิคมนํÊ าอูน 

จงัหวดัสกลนคร  2) ศึกษาอิทธิพลของการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลทีÉส่งผลต่อประสิทธิผล

การจดับริการสาธารณะ และ 3) ศึกษาแนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการจดับริการสาธารณะ

ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน ในเขตอาํเภอนิคมนํÊาอูน  กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ประชาชนทีÉมีภูมิลาํเนา

อยูใ่นเขตอาํเภอนิคมนํÊาอูน จงัหวดัสกลนคร จาํนวน 390 คน กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้

วิธีการคาํนวณจากสูตรของยามาเน่ (Yamane)  ใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล และสถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า 1) การบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาล  

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และประสิทธิผลการจดับริการสาธารณะ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  

2) การบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน ในเขตอาํเภอนิคมนํÊ าอูน 

จงัหวดัสกลนคร ประกอบด้วย ด้านหลักการมีส่วนร่วม หลกัความคุม้ค่า หลกันิติธรรม และ 

หลกัความโปร่งใส มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการจดับริการสาธารณะ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ทีÉระดับ 0.05  โดยสามารถร่วมกนัทาํนายประสิทธิผลการจดับริการสาธารณะได้ร้อยละ 66.40  

ส่วนดา้นหลกัความรับผิดชอบ และหลกัคุณธรรม ไม่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการจดับริการสาธารณะ 

และ 3) แนวทางในการพฒันาประสิทธิผลการจดับริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉน 

ในเขตอาํเภอนิคมนํÊ าอูน จงัหวดัสกลนคร ไดแ้ก่ องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉน ควรส่งเสริมการประกอบ

อาชีพเสริมและเพิÉมรายได้แก่ประชาชน โดยเชิญผูท้ีÉมีความรู้มาให้ความรู้เกีÉยวกบัระบบการคา้  

การลงทุน การตลาดให้กบัประชาชน ควรเปิดโอกาสและส่งเสริมให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วม 

ในการพฒันาทอ้งถิÉนให้มากยิÉงขึÊน เพราะประชาชนในแต่ละหมู่บา้นมีแนวคิดและทราบปัญหา 

ในแต่ละหมู่บา้นดีกว่าบุคคลภายนอก ควรจดัเจา้หน้าทีÉอาสาสมคัรทีÉคอยดูแลดา้นความปลอดภยั 

ให้มากขึÊน ควรจดัโครงการและกิจกรรมต่าง ๆ ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการส่งเสริมคุณภาพชีวิต และการ

ส่งเสริมศิลปวฒันธรรม ศาสนา จารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถิÉนอยา่งต่อเนืÉอง 

 

 

 

 

 



 

 

บททีÉ 3 

ระเบียบวธีิวจิัย 

 

 ในการศึกษาเรืÉอง ธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม ผูว้จิยัไดด้าํเนินการวิจยัตามขัÊนตอนดงันีÊ  

 3.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 

 3.2  ประชากรและตวัอยา่ง 

 3.3  เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยั 

 3.4  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.5  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1  กรอบแนวคิดการวจิัย 

  จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง สามารถนาํมาเป็นกรอบใน 

การกาํหนดแนวคิดการวจิยัไดด้งัภาพทีÉ  3.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



42 
 

  ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)                                ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 3.1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

3.2  ประชากร และตัวอย่าง 

 การศึกษาครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัไดก้าํหนดประชากรและตวัอยา่งไวด้งันีÊ  

3.2.1  ประชากร 

   ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  เป็นประชาชนผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบ

เบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม โดยผูว้ิจยัศึกษาผูที้Éเคยรับบริการจากศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ

จงัหวดันครปฐม ซึÉ งเป็นประชากรทีÉไม่ทราบจาํนวนทีÉแน่นอน 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้

 

ความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพ 

การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ 

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

ตามแนวคิดของ Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1990  

(อา้งถึงใน จินตนา บุญเดิม, 2549) 

1.  ดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability)   

2.  ดา้นการสร้างความมัÉนใจ  (Assurance)  

3.  ดา้นกายภาพ  (Tangibles)  

4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  

5.  ดา้นการตอบสนอง  (Responsiveness)  

 

หลกัธรรมาภิบาล 

ตามระเบียบสาํนกันายกรัฐมนตรี 

วา่ดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการ

บา้นเมืองและสังคมทีÉดี พ.ศ.2542 

1. หลกันิติธรรม (Rule of Law) 

2. หลกัคุณธรรม (Merit) 

3. หลกัความโปร่งใส (Transparency) 

4. หลกัความมีส่วนร่วม (Participation) 

5. หลกัความรับผดิชอบ (Accountability) 

6. หลกัความคุม้ค่า (Effectiveness     

   and efficiency) 
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3.2.2  การกาํหนดขนาดตวัอยา่ง 

 ตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศึกษาเป็นประชาชนผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ

จงัหวดันครปฐม ไม่ทราบจาํนวนทีÉแน่นอน ดงันัÊน ทางผูว้ิจยัจึงเลือกใชสู้ตรของ Cochran (1977) 

โดยกาํหนดค่าความเชืÉอมัÉนทีÉ 95% 

 การคาํนวณขนาดตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรดงันีÊ  

 จากสูตร  n  =     
୞మ

ସୣమ
   

 โดย  n =     ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  e =     ระดบัความคาดเคลืÉอนของกลุ่มตวัอยา่ง 

  Z =     ค่า Z ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉนหรือระดบันยัสาํคญั  

ระดบัความเชืÉอมัÉน 95%  หรือระดบันยัสาํคญั 0.05  มีค่า Z = 1.96 

 สามารถแทนค่าสูตรไดด้งันีÊ  n  =        
(ଵ.ଽ଺)మ

ସ(଴.଴ହ)మ
 

    =        384.16  ≈  385 คน 

 จากการแทนค่าสูตรทาํให้ได้ขนาดตวัอย่างไม่น้อยกว่า 385 ตวัอย่าง  

 

3.3  เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย และการตรวจสอบคุณภาพเครืÉองมือ 

3.3.1  เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั 

 เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยพฒันา

แบบสอบถามจากการทบทวนวรรณกรรม ศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบั

ธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม 

โดยแบ่งเนืÊอหาเป็น 4 ตอน มีรายละเอียดดงันีÊ  

 ตอนทีÉ 1  เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ลกัษณะคาํถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 

 ตอนทีÉ 2  เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาล

ของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํนวน 6 หลกั ตามระเบียบสํานกันายกรัฐมนตรี

วา่ดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมทีÉดี พ.ศ.2542 ดงันีÊ  

 1. หลกันิติธรรม (Rule of Law) 

 2. หลกัคุณธรรม (Merit) 

 3. หลกัความโปร่งใส (Transparency) 

 4. หลกัความมีส่วนร่วม (Participation) 
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 5. หลกัความรับผดิชอบ (Accountability) 

 6. หลกัความคุม้ค่า (Effectiveness and efficiency) 

 ตอนทีÉ 3  เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อการจดัการ

คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํนวน 5 ดา้น ตามแนวคิด

ของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990) ดงันีÊ  

 1.  ดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability)   

 2.  ดา้นการสร้างความมัÉนใจ (Assurance)  

 3.  ดา้นกายภาพ (Tangibles)  

 4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  

 5.  ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)  

 ลกัษณะแบบสอบถามตอนทีÉ 2 และตอนทีÉ 3  เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าแบบ Likert 

Rating Scale (Likert, 1967)  จาํนวน 5 ระดบั มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันีÊ  

 5  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดบัมากทีÉสุด 

 4  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดบัมาก 

 3  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

 2  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 

 1  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดบันอ้ยทีÉสุด 

 ตอนทีÉ 4  ขอ้เสนอแนะเพิÉมเติมต่อธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม เป็นแบบสอบถามปลายเปิด 

3.3.2  การตรวจสอบคุณภาพเครืÉองมือ 

 ผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรม ศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

เพืÉอใชเ้ป็นขอ้มูลในการสร้างแบบสอบถาม โดยมีขัÊนตอนดงัต่อไปนีÊ  

 1.  ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอนาํไปเป็นแนวทางในการสร้าง

กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 2.  สร้างแบบสอบถามให้สอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดในการวิจยั และนาํแบบสอบถาม

ทีÉผูว้ิจยัสร้างขึÊนเสนอต่ออาจารยท์ีÉปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 ท่าน เพืÉอตรวจสอบความตรง

ตามเนืÊอหา (Content Validity) และนาํคาํแนะนาํมาปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามให้ถูกตอ้งเหมาะสม 

 3.  นาํแบบสอบถามทีÉดาํเนินการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดสอบค่าความเชืÉอมัÉน (Reliability 

Test) โดยการแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 ชุด และนาํไปทาํการวิเคราะห์หา 

ค่าความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีหาค่าสัมประสิทธิÍ แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s 
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Alpha Coefficient) (Cronbach, 1970) ซึÉ งจากการทดสอบแบบสอบถามไดค้่าความเชืÉอมัÉนธรรมาภิบาล

อยูท่ีÉ 0.78  ค่าความเชืÉอมัÉนคุณภาพการให้บริการอยูท่ีÉ 0.85  โดยมีค่าความเชืÉอมัÉนในภาพรวมอยู่ทีÉ 

0.88  ซึÉ งเกินกวา่ 0.70  ถือวา่แบบทดสอบชุดนีÊ มีความน่าเชืÉอถือ 

 4.  นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จาํนวนไม่น้อยกว่า 

385 ตวัอย่าง  

 

3.4  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เก็บขอ้มูลเกีÉยวกบัธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  โดยมีขัÊนตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงันีÊ  

   1.  ทาํการแจกแบบสอบถามแก่ประชาชนผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบ

เบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามทาํไดอ้ยา่งอิสระ 

   2.  เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากผูต้อบแบบสอบถาม 

   3.  ผูว้จิยันาํแบบสอบถามทีÉไดรั้บกลบัคืนมาทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้น

ของแบบสอบถามทุกฉบบั เพืÉอนาํไปทาํการวเิคราะห์หาผลทางสถิติต่อไป 

  

3.5  วธีิการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการศึกษาครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป  

ตามวธีิการทางสถิติ ดงันีÊ  

3.5.1  วิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

และรายได ้วิเคราะห์โดยทาํการแจกแจงค่าความถีÉ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพืÉอ

อธิบายลกัษณะขอ้มูลทัÊงหมด 

 2.  ขอ้มูลเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาลของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม วิเคราะห์โดยหาค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)  

 3.  ขอ้มูลเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม วิเคราะห์โดยหาค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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 กาํหนดเกณฑว์ดัระดบัคะแนนเฉลีÉยในขอ้ 2 และขอ้ 3 เพืÉอแปลความหมายระดบัคะแนน

ในแบบสอบถาม โดยคาํนวณอนัตรภาคชัÊนแต่ละช่วงชัÊน ดงันีÊ   

 ความกวา้งอนัตรภาคชัÊน  =  ขอ้มูลทีÉมีค่าสูงสุด  − ขอ้มูลทีÉมีค่าตํÉาสุด 

               จาํนวนชัÊน 

     =  
ହ ି ଵ

ହ
 

     = 0.8 

 ระดับเกณฑ์คะแนนความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อการจดัการคุณภาพการให้ 

บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

 4.21 - 5.00  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด 

 3.41 - 4.20  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 

 2.61 - 3.40  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

 1.81 - 2.60  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

 1.00 - 1.80  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจน้อยทีÉสุด 

3.5.2  วิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 1.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ 

ของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใช้สถิติ  

t-test สําหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ F-test (Anova) 

สาํหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระทีÉมี 3 กลุ่มขึÊนไป ทีÉระดบันยัสําคญั 0.05 

กรณีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญั 0.05 จะทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบ

ของ LSD (Least significant difference test) 

 2.  วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมี 

ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม โดยใช ้

ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ทีÉระดบันยัสาํคญั 0.01 

 กาํหนดเกณฑ์วดัระดบัความสัมพนัธ์ในขอ้ 2  เพืÉอแปลความหมายของระดบัความสัมพนัธ์ 

โดยคาํนวณอนัตรภาคชัÊนแต่ละช่วงชัÊน ดงันีÊ   

 ความกวา้งอนัตรภาคชัÊน  =  ขอ้มูลทีÉมีค่าสูงสุด  − ขอ้มูลทีÉมีค่าตํÉาสุด 

               จาํนวนชัÊน 

     =  
 ଵ ି ଴

ହ
 

     = 0.2 
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 ระดบัเกณฑว์ดัระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ทีÉมีต่อการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม 

 0.81 - 1.00  หมายถึง  ระดบัความสัมพนัธ์มากทีÉสุด 

 0.61 - 0.80  หมายถึง  ระดบัความสัมพนัธ์มาก 

 0.41 - 0.60  หมายถึง  ระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง 

 0.21 - 0.40  หมายถึง  ระดบัความสัมพนัธ์นอ้ย 

 0.00 - 0.20  หมายถึง  ไม่มีความสัมพนัธ์/ระดบัความสัมพนัธ์นอ้ยทีÉสุด 

 เครืÉองหมาย  +  และ  -  หน้าตวัเลขสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) จะบอกถึงทิศทาง

ความสัมพนัธ์ โดย  

 r  มีเครืÉองหมาย +  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 

 r  มีเครืÉองหมาย -  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 

 ทัÊงนีÊ  เนืÉองจากขอ้มูลทีÉไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม มีการกระจายในขอ้คาํถามบางขอ้ 

ผูว้จิยัจึงไดท้าํการจดักลุ่มขอ้มูลใหม่ 



 

 

บททีÉ 4 

 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาเรืÉอง ธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม มีวตัถุประสงคเ์พืÉอเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมี

ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล และเพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน

การจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม  ผูว้ิจยัไดท้าํการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 388 คน นาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น

ตารางประกอบคาํบรรยาย โดยจาํแนกออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปนีÊ   

4.1  การวิเคราะห์ข้อมูลทัÉวไปของผูรั้บบริการจากศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ

จงัหวดันครปฐม  

4.2  การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาลของศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

4.3  การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

4.4  การทดสอบสมมติฐาน 

  สมมติฐานทีÉ 1  ผูรั้บบริการทีÉมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐมต่างกนั 

  สมมติฐานทีÉ 2  ธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

ผูว้จิยัไดก้าํหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปนีÊ   

X    แทน   ค่าเฉลีÉย (Mean) 

S.D.   แทน   ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard  deviation) 

n  แทน  จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 

t  แทน  ค่าสถิติทีÉใชพิ้จารณาใน t-distribution 

F   แทน   ค่าสถิติทีÉใชพิ้จารณาใน F-distribution 
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r   แทน   ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์   

Sig.   แทน   ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ   

*    แทน  ความมีนยัสําคญัทางสถิติ (Significance) (0.05) 
 

4.1  การวเิคราะห์ข้อมูลทัÉวไปของผู้รับบริการจากศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจังหวัดนครปฐม  

การวิเคราะห์ขอ้มูลทัÉวไปของผูร้ับบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดั

นครปฐม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน และหน่วยงานทีÉเคยติดต่อ

ขอรับบริการ โดยการแจกแจงค่าความถีÉ และค่าร้อยละ ผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบ

เบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม จาํนวน 388 คน แสดงผลดงัตารางทีÉ 4.1 
 

ตารางทีÉ 4.1  จาํนวนและร้อยละขอ้มูลทัÉวไปของผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ

จงัหวดันครปฐม  

( n = 388 ) 

ขอ้มูลทัÉวไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ  

ชาย 170 43.8 

หญิง 218 56.2 

2.  อาย ุ   

ตํÉากวา่ 30 ปี 128 33.0 

30-39 ปี 143 36.9 

40 ปี ขึÊนไป 117 30.1 

3.  ระดบัการศึกษา   

ตํÉากวา่ปริญญาตรี         163 42.0 

ปริญญาตรี 189 48.7 

สูงกวา่ปริญญาตรี 36 9.3 

4.  อาชีพ   

นกัเรียน/นกัศึกษา  45 11.6 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 69 17.8 

พนกังานบริษทัเอกชน 166 42.8 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 72 18.5 

อืÉน ๆ (วา่งงาน เกษตรกร และรับจา้งทัÉวไป) 36 9.3 
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ตารางทีÉ 4.1 (ต่อ) 

5.  รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน   

ไม่เกิน 15,000 บาท 183 47.2 

15,001-25,000 บาท          137 35.3 

มากกวา่ 25,000 บาทขึÊนไป 68 17.5 

6.  หน่วยงานทีÉเคยติดต่อขอรับบริการ (ผูรั้บบริการ 1 คน สามารถติดต่อไดห้ลายหน่วยงาน) 

ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดันครปฐม 11 2.8 

ตาํรวจภูธรจงัหวดันครปฐม 20 5.2 

สาํนกังานจดัหางานจงัหวดันครปฐม 59 15.2 

สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครปฐม 142 36.6 

สาํนกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานจงัหวดันครปฐม 10 2.6 

สาํนกังานประกนัสังคมจงัหวดัจงัหวดันครปฐม 56 14.4 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางเตย 9 2.3 

อาํเภอสามพราน 80 20.6 

การประปาส่วนภูมิภาค สาขานครปฐม 76 19.6 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดันครปฐม 107 27.6 

 

จากตารางทีÉ 4.1  พบวา่ขอ้มูลทัÉวไปของผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ

จงัหวดันครปฐม จาํนวน 388 คน จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

และหน่วยงานทีÉเคยติดต่อขอรับบริการ ไดด้งันีÊ  

เพศ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ

56.2 และเพศชาย จาํนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 56.2  

อาย ุพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 30-39 ปี จาํนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 

36.9  รองลงมาอายุตํÉากวา่ 30 ปี จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0  และอายุ 40 ปีขึÊนไป จาํนวน

117 คน คิดเป็นร้อยละ 30.1 ตามลาํดบั 

ระดับการศึกษา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี

จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 48.7  รองลงมาจบการศึกษาระดบัตํÉากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 163 คน 

คิดเป็นร้อยละ 42.0  และสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ตามลาํดบั 

ขอ้มูลทัÉวไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน (คน) ร้อยละ 
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อาชีพ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 

จาํนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8  รองลงมา  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 

18.5  ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8  นักเรียน/นักศึกษา 

จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6  และอืÉน ๆ (วา่งงาน เกษตรกร และรับจา้งทัÉวไป) จาํนวน 36 คน 

คิดเป็นร้อยละ 9.3  ตามลาํดบั 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนไม่เกิน 

15,000 บาท จาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2  รองลงมามีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท 

จาํนวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3  และมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนมากกว่า 25,000 บาทขึÊนไป จาํนวน 

68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5   

หน่วยงานทีÉเคยติดต่อขอรับบริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับบริการ 

จากสาํนักงานขนส่งจงัหวดันครปฐม จาํนวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 36.6  รองลงมาการไฟฟ้า 

ส่วนภูมิภาคจงัหวดันครปฐม จาํนวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 27.6  อาํเภอสามพราน จาํนวน 80 คน 

คิดเป็นร้อยละ 20.6  การประปาส่วนภูมิภาค สาขานครปฐม จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.6  

สาํนกังานจดัหางานจงัหวดันครปฐม จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2  สํานกังานประกนัสังคม

จงัหวดัจงัหวดันครปฐม จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.4  ตาํรวจภูธรจงัหวดันครปฐม จาํนวน  

20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2  ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดันครปฐม จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8  

สํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจงัหวดันครปฐม จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6   

และองคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางเตย จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3  ตามลาํดบั 

 

4.2  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาลของศูนย์บริการภาครัฐ

แบบเบ็ดเสร็จจังหวัดนครปฐม  

การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาลของศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม  ได้แก่ หลกันิติธรรม หลักคุณธรรม หลกัความโปร่งใส  

หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผดิชอบ และหลกัความคุม้ค่า แสดงผลดงัตารางทีÉ 4.2-4.8 
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ตารางทีÉ 4.2 ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อธรรมาภิบาล 

( n = 388 ) 

ธรรมาภิบาล 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

X  S.D. แปลผล 

หลกันิติธรรม  4.39 0.51 มากทีÉสุด 

หลกัคุณธรรม  4.58 0.42 มากทีÉสุด 

หลกัความโปร่งใส  4.48 0.41 มากทีÉสุด 

หลกัความมีส่วนร่วม 4.48 0.45 มากทีÉสุด 

หลกัความรับผดิชอบ 4.47 0.46 มากทีÉสุด 

หลกัความคุม้ค่า 4.67 0.40 มากทีÉสุด 

ภาพรวม 4.51 0.32 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.2  พบว่าผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล โดยภาพรวม 

อยูใ่นระดบัมากทีÉสุด (X =4.51) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจ

มากทีÉสุดในทุกข้อ เรียงลาํดับค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยได้แก่ หลักความคุ ้มค่า ( X =4.67)   

หลักคุณธรรม (X =4.58)  หลักความโปร่งใส และหลกัความมีส่วนร่วม (X =4.48)  หลกัความ

รับผดิชอบ (X =4.47)  และหลกันิติธรรม (X =4.39) ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.3  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล

หลกันิติธรรม  

 ( n = 388 ) 

หลกันิติธรรม 

(Rule of Law) 

ระดบัความพึงพอใจ  

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

เจา้หนา้ทีÉแจง้ 

กฎระเบียบและ 

ขอ้กาํหนดให้ทราบ 

0 

(0.0) 

1 

(0.3) 

42 

(10.8) 

196 

(50.5) 

149 

(38.4) 

4.27 0.66 มาก

ทีÉสุด 

3 

เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการ

เป็นไปตามกฎระเบียบ 

และขอ้กาํหนด 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

15 

(3.9) 

185 

(47.7) 

188 

(48.4) 

4.45 0.57 มาก

ทีÉสุด 

2 

มีการจดัเตรียม

แบบฟอร์ม/เอกสาร 

ทีÉเกีÉยวขอ้ง สาํหรับ 

การใหบ้ริการ 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

16 

(4.1) 

179 

(46.1) 

193 

(49.8) 

4.46 0.58 มาก

ทีÉสุด 

1 

รวม 4.39 0.51 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.3  พบวา่ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล หลกันิติธรรม 

โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (X =4.39) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการมีระดบั

ความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ มีการจดัเตรียมแบบฟอร์ม/

เอกสารทีÉเกีÉยวขอ้งสาํหรับการใหบ้ริการ (X =4.46)  เจา้หนา้ทีÉให้บริการเป็นไปตามกฎระเบียบและ

ขอ้กาํหนด (X =4.45)  และเจา้หนา้ทีÉแจง้กฎระเบียบและขอ้กาํหนดให้ทราบ (X =4.27)  ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.4  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล

หลกัคุณธรรม 

 ( n = 388 ) 

หลกัคุณธรรม 

(Merit) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการ

แก่ผูรั้บบริการอยา่ง

เท่าเทียมกนั และ 

ไม่เลือกปฏิบติั 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

5 

(1.3) 

158 

(40.7) 

 

225 

(58.0) 

 

4.57 0.52 มาก

ทีÉสุด 

 

3 

 

เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการ

ตามลาํดบัก่อน-หลงั 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

5 

(1.3) 

149 

(38.4) 

234 

(60.3) 

4.59 0.52 มาก

ทีÉสุด 

1 

 

เจา้หนา้ทีÉปฏิบติังาน

ดว้ยความซืÉอสัตย ์

สุจริต เช่น ไม่ขอรับ

สิÉงตอบแทน 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

 

4 

(1.0) 

154 

(39.7) 

230 

(59.3) 

4.58 0.51 มาก

ทีÉสุด 

 

 

2 

 

 

 

รวม 4.58 0.42 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.4  พบวา่ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล หลกัคุณธรรม 

โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (X =4.58) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการมีระดบั

ความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยไดแ้ก่ เจา้หน้าทีÉให้บริการ

ตามลาํดบัก่อน-หลงั (X =4.59)  เจา้หนา้ทีÉปฏิบติังานดว้ยความซืÉอสัตย ์สุจริต เช่น ไม่ขอรับสิÉงตอบแทน 

(X =4.58)  และเจา้หนา้ทีÉให้บริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนัและไม่เลือกปฏิบติั (X =4.57)  

ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.5  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล

หลกัความโปร่งใส 

 ( n = 388 ) 

หลกัความโปร่งใส 

(Transparency) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

มีการเผยแพร่ขอ้มูล

ข่าวสารอยา่งเปิดเผย 

และสามารถเขา้ถึง

ขอ้มูลข่าวสารได ้

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

10 

(2.6) 

165 

(42.5) 

213 

(54.9) 

4.52 0.55 มาก

ทีÉสุด 

 

2 

 

มีช่องทางในการ

ติดตามผลการ

ดาํเนินการตามคาํร้อง

ของผูรั้บบริการ  

เช่น แจง้ผลผา่น

โทรศพัทม์ือถือ  

แอปพลิเคชนัไลน์ 

0 

(0.0) 

3 

(0.8) 

31 

(8.0) 

169 

(43.5) 

185 

(47.7) 

4.38 0.67 มาก

ทีÉสุด 

3 

 

มีการติดป้าย

ประชาสัมพนัธ์แสดง

จุดบริการ 

อยา่งชดัเจน 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

 

4 

(1.0) 

175 

(45.1) 

209 

(53.9) 

4.53 0.52 มาก

ทีÉสุด 

 

 

1 

 

 

 

รวม 4.48 0.41 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.5  พบวา่ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล หลกัความโปร่งใส 

โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (X =4.48) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการมีระดบั

ความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ มีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์

แสดงจุดบริการอยา่งชดัเจน (X =4.53)  มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารอย่างเปิดเผย และสามารถเขา้ถึง

ขอ้มูลข่าวสารได้ (X =4.52)  และมีช่องทางในการติดตามผลการดาํเนินการตามคาํร้องของ

ผูรั้บบริการ เช่น แจง้ผลผา่นโทรศพัทมื์อถือ แอปพลิเคชนัไลน์ (X =4.38)  ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.6  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล

หลกัความมีส่วนร่วม 

 ( n = 388 ) 

หลกัความมีส่วนร่วม 

(Participation) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

มีช่องทางการรับฟัง

ความคิดเห็น และ

ขอ้เสนอแนะ 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

8 

(2.1) 

187 

(48.2) 

193 

(49.7) 

4.48 0.54 มาก

ทีÉสุด 

 

2 

 

มีการนาํขอ้เสนอแนะ 

ไปพฒันาประสิทธิภาพ 

การใหบ้ริการให้ดี

ยิÉงขึÊน 

0 

(0.0) 

2 

(0.5) 

 

14 

(3.6) 

185 

(47.7) 

187 

(48.2) 

4.44 0.59 มาก

ทีÉสุด 

3 

 

เจา้หนา้ทีÉรับฟังความ

ตอ้งการ/คาํอธิบาย 

ของผูรั้บบริการ 

อยา่งตัÊงใจ 

0 

(0.0) 

 

1 

(0.3) 

 

6 

(1.5) 

168 

(43.3) 

213 

(54.9) 

4.53 0.54 มาก

ทีÉสุด 

 

 

1 

 

 

 

รวม 4.48 0.45 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.6  พบวา่ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล หลกัความมี

ส่วนร่วม โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (X =4.48) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการ 

มีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยไดแ้ก่ เจา้หน้าทีÉรับ

ฟังความตอ้งการ/คาํอธิบาย ของผูรั้บบริการอยา่งตัÊงใจ (X =4.53)  มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็น 

และขอ้เสนอแนะ (X =4.48)  และมีการนาํขอ้เสนอแนะไปพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการ 

ใหดี้ยิÉงขึÊน (X =4.44)  ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.7  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล 

หลกัความรับผดิชอบ 

 ( n = 388 ) 

หลกัความรับผดิชอบ 

(Accountability) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

เจา้หนา้ทีÉปฏิบติังาน

ตรงตามเวลาการ

ใหบ้ริการ 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

14 

(3.6) 

166 

(42.8) 

208 

(53.6) 

4.50 0.57 มาก

ทีÉสุด 

 

1 

 

มีเจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการ

อยูต่ลอดระยะเวลา

การปฏิบติังาน 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

17 

(4.4) 

174 

(44.8) 

197 

(50.8) 

4.46 0.58 มาก

ทีÉสุด 

2 

 

เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการ

อยา่งตัÊงใจ ไม่ใชเ้วลา

ในการใหบ้ริการเพืÉอ 

ทาํธุระส่วนตวั เช่น 

เล่นโทรศพัทม์ือถือ 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

15 

(3.9) 

190 

(49.0) 

183 

(47.1) 

4.43 0.57 มาก

ทีÉสุด 

 

 

3 

 

 

 

รวม 4.47 0.46 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.7  พบว่าผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล หลกัความ

รับผดิชอบ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด (X =4.47) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูรั้บบริการ

มีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยได้แก่ เจา้หน้าทีÉ

ปฏิบัติงานตรงตามเวลาการให้บริการ (X =4.50)  มีเจ้าหน้าทีÉให้บริการอยู่ตลอดระยะเวลา 

การปฏิบติังาน (X =4.46)  และเจา้หนา้ทีÉให้บริการอยา่งตัÊงใจ ไม่ใชเ้วลาในการให้บริการเพืÉอทาํธุระ

ส่วนตวั เช่น เล่นโทรศพัทม์ือถือ (X =4.43)  ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.8  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล

หลกัความคุม้ค่า 

 ( n = 388 ) 

หลกัความคุม้ค่า

(Effectiveness and 

efficiency) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

เจา้หนา้ทีÉใชว้สัดุ/

อุปกรณ์ในการ

ปฏิบติังานอยา่งคุม้ค่า 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

2 

(0.5) 

139 

(35.8) 

247 

(63.7) 

4.63 0.49 มาก

ทีÉสุด 

 

3 

 

วนัและระยะเวลา

การใหบ้ริการ 

มีความเหมาะสม 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

2 

(0.5) 

125 

(32.2) 

261 

(67.3) 

4.67 0.48 มาก

ทีÉสุด 

2 

 

มีการปรับปรุง

ขัÊนตอนการให้บริการ 

โดยลดระยะเวลาการ

ดาํเนินงานใหส้ัÊนลง 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

2 

(0.5) 

113 

(29.1) 

273 

(70.4) 

4.70 0.47 มาก

ทีÉสุด 

 

 

1 

 

 

 

รวม 4.67 0.40 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.8  พบวา่ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาล หลกัความคุม้ค่า

โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (X =4.67) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการมีระดบั

ความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ มีการปรับปรุงขัÊนตอน

การใหบ้ริการ โดยลดระยะเวลาการดาํเนินงานใหส้ัÊนลง (X =4.70)  วนัและระยะเวลาการให้บริการ

มีความเหมาะสม (X =4.67)  และเจา้หนา้ทีÉใชว้สัดุ/อุปกรณ์ในการปฏิบติังานอย่างคุม้ค่า (X =4.63)  

ตามลาํดบั 
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4.3  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของของผู้รับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ 

ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจังหวดันครปฐม  

การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชืÉอถือดา้นการสร้างความมัÉนใจ 

ดา้นกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง  แสดงผลดงัตารางทีÉ 4.9-4.14 

 

ตารางทีÉ 4.9  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการ 

 ( n = 388 ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

X  S.D. แปลผล 

ดา้นความน่าเชืÉอถือ 4.39 0.50 มากทีÉสุด 

ดา้นการสร้างความมัÉนใจ 4.54 0.44 มากทีÉสุด 

ดา้นกายภาพ 4.59 0.45 มากทีÉสุด 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.60 0.41 มากทีÉสุด 

ดา้นการตอบสนอง 4.66 0.38 มากทีÉสุด 

ภาพรวม 4.56 0.33 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.9  พบว่าผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด (X =4.56) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบั

ความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง  

(X =4.66)  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (X =4.60)  ดา้นกายภาพ (X =4.59)  ดา้นการสร้างความมัÉนใจ  

(X =4.54)  และดา้นความน่าเชืÉอถือ (X =4.39) ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.10  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชืÉอถือ 

 ( n = 388 ) 

ดา้นความน่าเชืÉอถือ  

( Reliability ) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

มีเจา้หนา้ทีÉเพียงพอ

ต่อการใหบ้ริการ 

0 

(0.0) 

8 

(2.1) 

59 

(15.2) 

182 

(46.9) 

139 

(35.8) 

4.16 0.75 มาก 

 

3 

 

เจา้หนา้ทีÉมีบุคลิกภาพ 

ทีÉดี และมีความ

น่าเชืÉอถือ 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

14 

(3.6) 

171 

(44.1) 

203 

(52.3) 

4.49 0.57 มาก

ทีÉสุด 

2 

 

มีการเก็บรักษาขอ้มูล

ของผูรั้บบริการอยา่ง

ปลอดภยั 

0 

(0.0) 

 

1 

(0.3) 

7 

(1.8) 

165 

(42.5) 

215 

(55.4) 

4.53 0.55 มาก

ทีÉสุด 

 

1 

 

 

รวม 4.39 0.50 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.10  พบว่าผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นความน่าเชืÉอถือ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (X =4.39) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยไดแ้ก่  

มีการเก็บรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการอย่างปลอดภยั (X =4.53)  เจา้หน้าทีÉมีบุคลิกภาพทีÉดี และ 

มีความน่าเชืÉอถือ (X =4.49)  และมีเจา้หนา้ทีÉเพียงพอต่อการใหบ้ริการ (X =4.16)  ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.11  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัÉนใจ   

( n = 388 ) 

ดา้นการสร้าง 

ความมัÉนใจ   

( Assurance ) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

เจา้หนา้ทีÉสามารถ

ใหบ้ริการไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

8 

(2.1) 

144 

(37.1) 

236 

(60.8) 

4.59 0.53 มาก 

 

1 

 

เจา้หนา้ทีÉมีความรู้

ความสามารถใน 

การใหค้าํแนะนาํ

และตอบขอ้สงสัย 

ไดอ้ยา่งชดัเจน 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4 

(1.0) 

168 

(43.3) 

216 

(55.7) 

4.55 0.52 มาก

ทีÉสุด 

2 

 

เจา้หนา้ทีÉสามารถ

แกปั้ญหาเมืÉอเกิด

ขอ้ผดิพลาดไดอ้ยา่ง

ทนัท่วงที 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

16 

(4.1) 

172 

(44.3) 

200 

(51.5) 

4.47 0.58 มาก

ทีÉสุด 

 

3 

 

 

รวม 4.54 0.44 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.11  พบว่าผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นการสร้างความมัÉนใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (X =4.54) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้

พบว่า ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อย

ได้แก่ เจา้หน้าทีÉสามารถให้บริการได้อย่างถูกตอ้ง (X =4.59)  เจา้หน้าทีÉมีความรู้ความสามารถ 

ในการให้คาํแนะนาํและตอบขอ้สงสัยไดอ้ย่างชดัเจน (X =4.55)  และเจา้หนา้ทีÉสามารถแกปั้ญหา

เมืÉอเกิดขอ้ผดิพลาดไดอ้ยา่งทนัท่วงที (X =4.47)  ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.12  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้นกายภาพ   

 ( n = 388 ) 

ดา้นกายภาพ   

( Tangibles ) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

สถานทีÉใหบ้ริการ 

มีความสะอาด และ

เป็นระเบียบเรียบร้อย 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

11 

(2.8) 

136 

(35.1) 

241 

(62.1) 

4.59 0.55 มาก 

 

2 

 

อุปกรณ์  เครืÉองมือ 

และเทคโนโลย ี

ในการใหบ้ริการ  

มีคุณภาพและทนัสมยั 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

7 

(1.8) 

148 

(38.1) 

233 

(60.1) 

4.58 0.53 มาก

ทีÉสุด 

3 

 

สิÉงอาํนวยความสะดวก 

เช่น เกา้อีÊนัÉงรอ นํÊาดืÉม 

มีจาํนวนเพียงพอ 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

9 

(2.3) 

135 

(34.8) 

244 

(62.9) 

4.61 0.54 มาก

ทีÉสุด 

 

1 

 

 

รวม 4.59 0.47 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.12  พบว่าผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด (X =4.59) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูรั้บบริการ

มีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยได้แก่ สิÉ งอาํนวย

ความสะดวก เช่น เกา้อีÊนัÉงรอ นํÊ าดืÉม มีจาํนวนเพียงพอ (X =4.61)  สถานทีÉให้บริการมีความสะอาด 

และเป็นระเบียบเรียบร้อย (X =4.59)  และอุปกรณ์ เครืÉองมือ และเทคโนโลยีในการให้บริการ  

มีคุณภาพและทนัสมยั (X =4.58)  ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.13  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่   

 ( n = 388 ) 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

( Empathy ) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการ

อยา่งสุภาพ และ 

มีอธัยาศยัไมตรีทีÉดี 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

5 

(1.3) 

142 

(36.6) 

241 

(62.1) 

4.61 0.52 มาก 

ทีÉสุด 

1 

 

เจา้หนา้ทีÉให ้

ความช่วยเหลือ 

และใหบ้ริการอยา่ง

เต็มความสามารถ 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

3 

(0.8) 

144 

(37.1) 

241 

(62.1) 

4.61 0.50 

 

 

มาก

ทีÉสุด 

1 

 

เจา้หนา้ทีÉเขา้ใจใน

ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

4 

(1.0) 

160 

(41.3) 

224 

(57.7) 

4.57 0.52 มาก

ทีÉสุด 

 

2 

 

 

รวม 4.60 0.41 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.13  พบว่าผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด (X =4.60) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยไดแ้ก่ 

เจา้หน้าทีÉให้บริการอย่างสุภาพและมีอธัยาศยัไมตรีทีÉดี  และเจ้าหน้าทีÉให้ความช่วยเหลือและ

ใหบ้ริการอยา่งเตม็ความสามารถ มีระดบัค่าเฉลีÉยเท่ากนั (X =4.61)  และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ทีÉ

เขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี (X =4.57)   
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ตารางทีÉ 4.14  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนอง   

 ( n = 388 ) 

ดา้นการตอบสนอง   

( Responsiveness ) 

ระดบัความพึงพอใจ 

จาํนวน (ร้อยละ) 
X  S.D. 

แปล 

ผล 

ลาํ 

ดบั นอ้ย

ทีÉสุด 

นอ้ย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ทีÉสุด 

เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการ

ไดต้รงตามความ

ตอ้งการ 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

2 

(0.5) 

143 

(36.9) 

243 

(62.6) 

4.62 0.50 มาก 

ทีÉสุด 

2 

 

ขัÊนตอนการให้บริการ 

เป็นไปดว้ยความ

สะดวก รวดเร็ว 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

1 

(0.3) 

146 

(37.6) 

241 

(62.1) 

4.62 0.49 มาก

ทีÉสุด 

2 

 

ขัÊนตอนการให้บริการ 

มีความชดัเจนและ

เขา้ใจง่าย 

0 

(0.0) 

 

0 

(0.0) 

2 

(0.5) 

97 

(25.0) 

289 

(74.5) 

4.74 0.45 มาก

ทีÉสุด 

 

1 

 

 

รวม 4.66 0.38 มากทีÉสุด 

 

จากตารางทีÉ 4.14  พบว่าผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (X =4.66) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุดในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยไดแ้ก่ 

ขัÊนตอนการให้บริการมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย (X =4.74) รองลงมาคือ เจา้หน้าทีÉให้บริการได้

ตรงตามความตอ้งการ และขัÊนตอนการให้บริการเป็นไปด้วยความสะดวก รวดเร็ว มีระดบัค่าเฉลีÉย

เท่ากนั (X =4.62)   
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4.4 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานทีÉ 1  ผูรั้บบริการทีÉมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐมต่างกนั โดยมีตวัแปร

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ดงันีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.15  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามเพศ 

( n = 388 ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ เพศ X  S.D. t Sig. 

ความน่าเชืÉอถือ ชาย 4.42 0.49 0.88 0.38 

หญิง 4.37 0.50   

การสร้างความมัÉนใจ ชาย 4.54 0.43 -0.03 0.98 

 หญิง 4.54 0.44   

กายภาพ ชาย 4.56 0.46 -1.36 0.18 

 หญิง 4.62 0.43   

การดูแลเอาใจใส่ ชาย 4.58 0.42 -0.51 0.61 

 หญิง 4.61 0.41   

การตอบสนอง ชาย 4.66 0.39 0.05 0.96 

 หญิง 4.66 0.38   

รวม ชาย 4.55 0.33 -0.22 0.82 

 หญิง 4.56 0.33   

 

จากตารางทีÉ 4.15  พบว่าผูรั้บบริการทีÉมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 

การให้บริการโดยรวมไม่ต่างกนั (Sig.=0.82) ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 และเมืÉอพิจารณาเป็น

รายดา้นพบว่า ผูรั้บบริการทีÉมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่ต่างกนั 

ดงันัÊน ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางทีÉ 4.16  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามอาย ุ

( n = 388 ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ        อาย ุ X  S.D. F Sig. 

ความน่าเชืÉอถือ ตํÉากวา่ 30 ปี 4.38 0.50 0.07 0.93 

 30-39 ปี 4.39 0.52   

 40 ปีขึÊนไป 4.41 0.48   

 รวม 4.39 0.50   

การสร้างความมัÉนใจ ตํÉากวา่ 30 ปี 4.55 0.43 0.83 0.44 

 30-39 ปี 4.50 0.46   

 40 ปีขึÊนไป 4.56 0.41   

 รวม 4.54 0.44   

กายภาพ ตํÉากวา่ 30 ปี 4.53 0.44 3.99 0.02* 

 30-39 ปี 4.57 0.48   

 40 ปีขึÊนไป 4.69 0.40   

 รวม 4.59 0.45   

การดูแลเอาใจใส่ ตํÉากวา่ 30 ปี 4.58 0.41 0.32 0.72 

 30-39 ปี 4.59 0.42   

 40 ปีขึÊนไป 4.62 0.39   

 รวม 4.60 0.41   

การตอบสนอง ตํÉากวา่ 30 ปี 4.67 0.39 0.11 0.90 

 30-39 ปี 4.66 0.38   

 40 ปีขึÊนไป 4.65 0.37   

 รวม 4.66 0.38   

รวม ตํÉากวา่ 30 ปี 4.54 0.32 0.63 0.54 

 30-39 ปี 4.54 0.36   

 40 ปีขึÊนไป 4.58 0.31   

 รวม 4.56 0.33   

 

หมายเหตุ.  * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  
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จากตารางทีÉ 4.16  พบว่าผูรั้บบริการทีÉมีอายุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 

การให้บริการโดยรวมไม่ต่างกนั (Sig.=0.54) ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 แต่เมืÉอพิจารณาเป็น

รายดา้นพบวา่ ผูรั้บบริการทีÉมีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นกายภาพ

ต่างกนั (Sig.=0.02)  ดงันัÊน ยอมรับสมมติฐาน และทาํการทดสอบเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 

Comparison) โดยใชว้ธีิทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้ง

แตกต่างกนั ดงัตารางทีÉ 4.17  

 

ตารางทีÉ 4.17  เปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให ้

บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามอาย ุโดยเปรียบเทียบรายคู่

ดว้ยวธีิ Least Significant Difference (LSD) 

( n = 388 ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ อาย ุ X  

อาย ุ

ตํÉากวา่ 30 ปี 30-39 ปี 40 ปีขึÊนไป 

กายภาพ ตํÉากวา่ 30 ปี 4.53 - 0.44 0.01* 

 30-39 ปี 4.57 - - 0.04* 

 40 ปีขึÊนไป 4.69 - - - 

 

หมายเหตุ.  * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

 

จากตารางทีÉ 4.17  พบว่าผูรั้บบริการทีÉมีอายุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นกายภาพ ต่างกนัทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการทีÉมี

อายตุ ํÉากว่า 30 ปี และผูรั้บบริการทีÉมีอายุ 30-39 ปี มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการดา้นกายภาพ 

นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการทีÉมีอาย ุ40 ปีขึÊนไป 
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ตารางทีÉ 4.18  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

( n = 388 ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ    ระดบัการศึกษา X  S.D. F Sig. 

ความน่าเชืÉอถือ ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.39 0.50 0.49 0.62 

 ปริญญาตรี 4.38 0.48   

 สูงกวา่ปริญญาตรี 4.47 0.59   

 รวม 4.39 0.50   

การสร้างความมัÉนใจ ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.52 0.44 0.11 0.90 

 ปริญญาตรี 4.55 0.42   

 สูงกวา่ปริญญาตรี 4.53 0.49   

 รวม 4.54 0.44   

กายภาพ ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.54 0.47 2.68 0.07 

 ปริญญาตรี 4.61 0.43   

 สูงกวา่ปริญญาตรี 4.72 0.45   

 รวม 4.59 0.45   

การดูแลเอาใจใส่ ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.54 0.42 3.62 0.03* 

 ปริญญาตรี 4.63 0.39   

 สูงกวา่ปริญญาตรี 4.70 0.44   

 รวม 4.60 0.41   

การตอบสนอง ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.59 0.40 4.98 0.01* 

 ปริญญาตรี 4.71 0.36   

 สูงกวา่ปริญญาตรี 4.71 0.38   

 รวม 4.66 0.38   

รวม ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.52 0.35 2.38 0.09 

 ปริญญาตรี 4.58 0.30   

 สูงกวา่ปริญญาตรี 4.63 0.37   

 รวม 4.56 0.33   

 

หมายเหตุ.  * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  
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จากตารางทีÉ 4.18  พบว่าผูรั้บบริการทีÉมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมไม่ต่างกนั (Sig.= 0.09) ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 แต่เมืÉอ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูรั้บบริการทีÉมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การให้บริการต่างกนัในดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Sig.= 0.03) และด้านการตอบสนอง (Sig.= 0.01)  

ดงันัÊน ยอมรับสมมติฐาน และทาํการทดสอบเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้

วธีิทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ดงัตาราง

ทีÉ 4.19  

 

ตารางทีÉ 4.19  เปรียบเทียบความแตกต่างระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพ 

การให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Least Significant Difference (LSD) 

( n = 388 ) 

คุณภาพการให้บริการ ระดบัการศึกษา X  

ระดบัการศึกษา 

ตํÉากวา่

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา่

ปริญญาตรี 

การดูแลเอาใจใส่ ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.54 - 0.04* 0.03* 

 ปริญญาตรี 4.63 - - 0.31 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 4.70 - - - 

การตอบสนอง ตํÉากวา่ปริญญาตรี 4.59 - 0.01* 0.07 

 ปริญญาตรี 4.71 - - 0.97 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 4.71 - - - 

 

หมายเหตุ.  * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  
 

จากตารางทีÉ 4.19  พบว่าผูรั้บบริการทีÉมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ 

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการต่างกนัทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ดงันีÊ  

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกนัจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาตํÉากวา่

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจน้อยกวา่ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาปริญญาตรี และจบการศึกษาสูงกวา่

ปริญญาตรี 

ด้านการตอบสนอง แตกต่างกนัจาํนวน 1 คู่ ได้แก่ ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาตํÉากว่า

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาปริญญาตรี 
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ตารางทีÉ 4.20  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามอาชีพ 

( n = 388 ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ อาชีพ X  S.D. F Sig. 

ความน่าเชืÉอถือ นกัเรียน/นกัศึกษา 4.44 0.44 0.22 0.93 

 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.36 0.55   

 พนกังานบริษทัเอกชน 4.39 0.48   

 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.42 0.52   

 อืÉน ๆ (เกษตรกร วา่งงาน) 4.38 0.51   

 รวม 4.39 0.50   

การสร้างความมัÉนใจ นกัเรียน/นกัศึกษา 4.69 0.39 3.09 0.02* 

 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.45 0.45   

 พนกังานบริษทัเอกชน 4.49 0.44   

 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.62 0.40   

 อืÉน ๆ (เกษตรกร วา่งงาน) 4.55 0.48   

 รวม 4.54 0.44   

กายภาพ นกัเรียน/นกัศึกษา 4.62 0.41 1.33 0.26 

 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.62 0.48   

 พนกังานบริษทัเอกชน 4.54 0.45   

 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.68 0.40   

 อืÉน ๆ (เกษตรกร วา่งงาน) 4.56 0.50   

 รวม 4.59 .045   

การดูแลเอาใจใส่ นกัเรียน/นกัศึกษา 4.64 0.43 1.603 0.17 

 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.61 0.41   

 พนกังานบริษทัเอกชน 4.56 0.43   

 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.68 0.34   

 อืÉน ๆ (เกษตรกร วา่งงาน) 4.51 0.40   

 รวม 4.60 0.41   
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ตารางทีÉ 4.20  (ต่อ) 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ อาชีพ X  S.D. F Sig. 

การตอบสนอง นกัเรียน/นกัศึกษา 4.70 0.41 1.30 0.27 

 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.71 0.36   

 พนกังานบริษทัเอกชน 4.64 0.38   

 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.69 0.34   

 อืÉน ๆ (เกษตรกร วา่งงาน) 4.55 0.44   

 รวม 4.66 0.38   

รวม นกัเรียน/นกัศึกษา 4.62 0.30 1.52 0.20 

 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.55 0.36   

 พนกังานบริษทัเอกชน 4.53 0.33   

 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.62 0.28   

 อืÉน ๆ (เกษตรกร วา่งงาน) 4.51 0.40   

 รวม 4.56 0.33   

 

หมายเหตุ.  * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

 

จากตารางทีÉ 4.20  พบว่าผูรั้บบริการทีÉประกอบอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการโดยรวมไม่ต่างกนั (Sig.= 0.20) ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05  แต่เมืÉอพิจารณา

เป็นรายดา้นพบวา่ ผูรั้บบริการทีÉประกอบอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ต่างกนัในดา้นการสร้างความมัÉนใจ (Sig.= 0.02)  ดงันัÊน ยอมรับสมมติฐาน และทาํการทดสอบ

เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference 

(LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ดงัตารางทีÉ 4.21  
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ตารางทีÉ 4.21  เปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให ้

บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคู่

ดว้ยวธีิ Least Significant Difference (LSD) 

( n = 388 ) 

คุณภาพการให้บริการ อาชีพ X  

อาชีพ 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

พนง. 

บริษทั 

เอกชน 

คา้ขาย/

ธุรกิจ

ส่วนตวั 

อืÉนๆ  

การสร้างความมัÉนใจ นกัเรียน/

นกัศึกษา 

4.69 - 0.01* 

 

0.01* 

 

0.37 

 

0.14 

 

 ขา้ราชการ/

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

4.45 - - 0.54 

 

0.03* 

 

0.30 

 

 พนกังาน

บริษทัเอกชน 

4.49 - - - 0.04* 

 

0.49 

 

 คา้ขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั 

4.62 - - - - 0.43 

 อืÉน ๆ 4.55 - - - - - 

 

หมายเหตุ.  * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

 

จากตารางทีÉ 4.21  พบว่าผูรั้บบริการทีÉประกอบอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการดา้นการสร้างความมัÉนใจ ต่างกนัทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 จาํนวน 4 คู่ 

ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการทีÉประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  และพนกังานบริษทัเอกชน  

มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
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ตารางทีÉ 4.22  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

( n = 388 ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ       รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน X  S.D. F Sig. 

ความน่าเชืÉอถือ ไม่เกิน 15,000 บาท 4.41 0.49 1.49 0.23 

 15,001-25,000 บาท 4.34 0.53   

 มากกวา่ 25,000 บาท ขึÊนไป 4.46 0.46   

 รวม 4.39 0.50   

การสร้างความมัÉนใจ ไม่เกิน 15,000 บาท 4.56 0.42 1.73 0.18 

 15,001-25,000 บาท 4.48 0.44   

 มากกวา่ 25,000 บาท ขึÊนไป 4.58 0.45   

 รวม 4.54 0.44   

กายภาพ ไม่เกิน 15,000 บาท 4.57 0.42 1.29 0.28 

 15,001-25,000 บาท 4.58 0.47   

 มากกวา่ 25,000 บาท ขึÊนไป 4.67 0.46   

 รวม 4.59 0.45   

การดูแลเอาใจใส่ ไม่เกิน 15,000 บาท 4.56 0.40 4.00 0.02* 

 15,001-25,000 บาท 4.58 0.43   

 มากกวา่ 25,000 บาท ขึÊนไป 4.72 0.37   

 รวม 4.60 0.41   

การตอบสนอง ไม่เกิน 15,000 บาท 4.62 0.38 2.40 0.09 

 15,001-25,000 บาท 4.69 0.37   

 มากกวา่ 25,000 บาท ขึÊนไป 4.71 0.39   

 รวม 4.66 0.38   

รวม ไม่เกิน 15,000 บาท 4.54 0.32 2.06 0.13 

 15,001-25,000 บาท 4.54 0.34   

 มากกวา่ 25,000 บาท ขึÊนไป 4.63 0.34   

 รวม 4.56 0.33   

 

หมายเหตุ.  * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  
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จากตารางทีÉ 4.22  พบวา่ผูรั้บบริการทีÉมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนเแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมไม่ต่างกนั (Sig.= 0.13) ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05  แต่เมืÉอ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผูรั้บบริการทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการให้บริการต่างกนัในด้านการดูแลเอาใจใส่ (Sig.= 0.02)  ดงันัÊน ยอมรับสมมติฐาน  

และทาํการทดสอบเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ดงัตารางทีÉ 4.23  

 

ตารางทีÉ 4.23  เปรียบเทียบความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให ้

บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามรายได้เฉลีÉยต่อเดือน  

โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Least Significant Difference (LSD) 

( n = 388 ) 

คุณภาพ 

การใหบ้ริการ 
รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน X  

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

ไม่เกิน 

15,000 

บาท 

15,001 -

25,000 บาท 

มากกวา่ 

25,000 บาท 

ขึÊนไป 

การดูแลเอาใจใส่ ไม่เกิน 15,000 บาท 4.56 - 0.59 0.01* 

 15,001-25,000 บาท 4.58 - - 0.02* 

 มากกวา่ 25,000 บาท ขึÊนไป 4.72 - - - 

 

หมายเหตุ.  * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

 

จากตารางทีÉ 4.23  พบวา่ผูรั้บบริการทีÉมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ต่างกนัทีÉระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 จาํนวน  

2 คู่ ได้แก่ ผูรั้บบริการทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท และรายได้เฉลีÉยต่อเดือน  

15,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนมากกวา่ 25,000 บาท ขึÊนไป  
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สมมติฐานทีÉ 2  ธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม โดยมีตวัแปรธรรมาภิบาล 

ไดแ้ก่ หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ 

และหลกัความคุม้ค่า  และมีตวัแปรคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชืÉอถือ ดา้นการสร้าง

ความมัÉนใจ ดา้นกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง  

ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อ 

คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม โดยใชค้่าสัมประสิทธิÍ

สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ทีÉระดับนัยสําคญั 0.01  ดงัตารางทีÉ 

4.24-4.29 

 

ตารางทีÉ 4.24  ความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชืÉอถือ  

 

ธรรมาภิบาล 
ดา้นความน่าเชืÉอถือ 

r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ ลาํดบั 

หลกันิติธรรม  0.37** 0.00 นอ้ย 1 

หลกัคุณธรรม  0.37** 0.00 นอ้ย 1 

หลกัความโปร่งใส  0.31** 0.0 นอ้ย 3 

หลกัความมีส่วนร่วม  0.31** 0.00 นอ้ย 3 

หลกัความรับผดิชอบ  0.35** 0.00 นอ้ย 2 

หลกัความคุม้ค่า  0.25** 0.00 นอ้ย 4 

ภาพรวม 0.46** 0.00 ปานกลาง 

 

หมายเหตุ.  ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

จากตารางทีÉ 4.24  พบวา่ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชืÉอถือ ในระดบัปานกลาง  

ทีÉระดับนัยสาํคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.46  โดยหลักนิติธรรม  

และหลกัคุณธรรม มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด (r = 0.37)  รองลงมา คือ หลกัความรับผิดชอบ (r = 0.35)  

หลกัความโปร่งใส และหลกัความมีส่วนร่วม (r = 0.31) และหลกัความคุม้ค่า (r = 0.25)  ตามลาํดบั  
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ตารางทีÉ 4.25  ความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัÉนใจ 

 

ธรรมาภิบาล 
ดา้นการสร้างความมัÉนใจ 

r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ ลาํดบั 

หลกันิติธรรม  0.40** 0.00 นอ้ย 4 

หลกัคุณธรรม  0.44** 0.00 ปานกลาง 2 

หลกัความโปร่งใส  0.41** 0.0 ปานกลาง 3 

หลกัความมีส่วนร่วม  0.45** 0.00 ปานกลาง 1 

หลกัความรับผดิชอบ  0.44** 0.00 ปานกลาง 2 

หลกัความคุม้ค่า  0.39** 0.00 นอ้ย 5 

ภาพรวม 0.59** 0.00 ปานกลาง 

 

หมายเหตุ.  ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

จากตารางทีÉ 4.25  พบวา่ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการสร้างความมัÉนใจในระดบัปานกลาง 

ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.59  โดยหลกัความมีส่วนร่วม 

มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด (r = 0.45)  รองลงมา คือ หลกัคุณธรรม และหลกัความรับผิดชอบ (r = 0.44)  

หลกัความโปร่งใส (r = 0.41)  หลกันิติธรรม (r = 0.40)  และหลกัความคุม้ค่า (r = 0.39)  ตามลาํดบั  

 

ตารางทีÉ 4.26  ความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นกายภาพ 

 

ธรรมาภิบาล 
ดา้นกายภาพ 

r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ ลาํดบั 

หลกันิติธรรม  0.27** 0.00 นอ้ย 4 

หลกัคุณธรรม  0.36** 0.00 นอ้ย 3 

หลกัความโปร่งใส  0.36** 0.0 นอ้ย 3 

หลกัความมีส่วนร่วม  0.37** 0.00 นอ้ย 2 
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ตารางทีÉ 4.27  (ต่อ) 

 

ธรรมาภิบาล 
ดา้นกายภาพ 

r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ ลาํดบั 

หลกัความรับผดิชอบ  0.48** 0.00 ปานกลาง 1 

หลกัความคุม้ค่า  0.36** 0.00 นอ้ย 3 

ภาพรวม 0.51** 0.00 ปานกลาง 

 

หมายเหตุ.  ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

จากตารางทีÉ 4.26  พบวา่ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นกายภาพ ในระดบัปานกลาง ทีÉระดบั

นัยสาํคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.51  โดยหลกัความรับผิดชอบ  

มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด (r = 0.48)  รองลงมา คือ หลกัความมีส่วนร่วม (r = 0.37)  หลกัคุณธรรม 

หลกัความโปร่งใส และหลกัความคุม้ค่า (r = 0.36)  และหลกันิติธรรม (r = 0.27)  ตามลาํดบั  

 

ตารางทีÉ 4.27  ความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

ธรรมาภิบาล 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ ลาํดบั 

หลกันิติธรรม  0.37** 0.00 นอ้ย 4 

หลกัคุณธรรม  0.40** 0.00 นอ้ย 3 

หลกัความโปร่งใส  0.36** 0.0 นอ้ย 5 

หลกัความมีส่วนร่วม  0.44** 0.00 ปานกลาง 1 

หลกัความรับผดิชอบ  0.44** 0.00 ปานกลาง 1 

หลกัความคุม้ค่า  0.41** 0.00 ปานกลาง 2 

ภาพรวม 0.56** 0.00 ปานกลาง 

 

หมายเหตุ.  ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
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จากตารางทีÉ 4.27  พบวา่ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในระดบัปานกลาง  

ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.56  โดยหลกัความมีส่วนร่วม 

และหลกัความรับผิดชอบ มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด (r = 0.44)  รองลงมาคือ หลกัความคุม้ค่า (r = 0.41)  

หลกัคุณธรรม (r = 0.40)  หลกันิติธรรม (r = 0.37)  และหลกัความโปร่งใส (r = 0.36)  ตามลาํดบั  

 

ตารางทีÉ 4.28  ความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนอง 

 

ธรรมาภิบาล 
ดา้นการตอบสนอง 

r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ ลาํดบั 

หลกันิติธรรม  0.29** 0.00 นอ้ย 5 

หลกัคุณธรรม  0.34** 0.00 นอ้ย 3 

หลกัความโปร่งใส  0.33** 0.0 นอ้ย 4 

หลกัความมีส่วนร่วม  0.40** 0.00 นอ้ย 2 

หลกัความรับผดิชอบ  0.40** 0.00 นอ้ย 2 

หลกัความคุม้ค่า  0.41** 0.00 ปานกลาง 1 

ภาพรวม 0.50** 0.00 ปานกลาง 

 

หมายเหตุ.  ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 

จากตารางทีÉ 4.28  พบวา่ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง ในระดับปานกลาง  

ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.50  โดยหลกัความคุม้ค่า  

(r = 0.41) มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด รองลงมาคือ หลกัความมีส่วนร่วม และหลกัความรับผิดชอบ  

(r = 0.40)  หลกัคุณธรรม (r = 0.34)  หลกัความโปร่งใส (r = 0.33)  และหลกันิติธรรม (r = 0.37)  

ตามลาํดบั  
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ตารางทีÉ 4.29  ความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการโดยรวม 

 

ธรรมาภิบาล 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ ลาํดบั 

หลกันิติธรรม  0.45** 0.00 ปานกลาง 6 

หลกัคุณธรรม  0.50** 0.00 ปานกลาง 3 

หลกัความโปร่งใส  0.46** 0.0 ปานกลาง 5 

หลกัความมีส่วนร่วม  0.51** 0.00 ปานกลาง 2 

หลกัความรับผดิชอบ  0.55** 0.00 ปานกลาง 1 

หลกัความคุม้ค่า  0.47** 0.00 ปานกลาง 4 

ภาพรวม 0.68** 0.00 มาก 

 

หมายเหตุ.  ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 

จากตารางทีÉ 4.29  พบวา่ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมในระดบัมาก ทีÉระดบันยัสําคญัทาง

สถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.68  โดยหลกัความรับผิดชอบ มีความสัมพนัธ์ 

สูงทีÉสุด (r = 0.55)  รองลงมา คือ หลักความมีส่วนร่วม (r = 0.51)  หลักคุณธรรม (r = 0.50)   

หลกัความคุม้ค่า (r = 0.47)  หลกัความโปร่งใส (r = 0.46)  และหลกันิติธรรม (r = 0.45)  ตามลาํดบั  
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สรุปผลสมมุติฐาน 

ตารางทีÉ 4.30  สรุปสมมติฐานทีÉ 1  ผูรั้บบริการทีÉมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐมต่างกนั  

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ความ

น่าเชืÉอถือ  

การสร้าง

ความมัÉนใจ  
กายภาพ 

การดูแล 

เอาใจใส่  

การ

ตอบสนอง  

เพศ - - - - - 

อาย ุ - - แตกต่าง - - 

ระดบัการศึกษา - - - แตกต่าง แตกต่าง 

อาชีพ - แตกต่าง - - - 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน - - - แตกต่าง - 

 

หมายเหตุ.  - หมายถึง ไม่แตกต่าง 

 

ตารางทีÉ 4.31  สรุปสมมติฐานทีÉ 2  ธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

 

ธรรมาภิบาล 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ความ

น่าเชืÉอถือ 

การสร้าง

ความมัÉนใจ 
กายภาพ 

การดูแล

เอาใจใส่ 

การ

ตอบสนอง 

หลกันิติธรรม  นอ้ย นอ้ย นอ้ย นอ้ย นอ้ย 

หลกัคุณธรรม  นอ้ย ปานกลาง นอ้ย นอ้ย นอ้ย 

หลกัความโปร่งใส  นอ้ย ปานกลาง นอ้ย นอ้ย นอ้ย 

หลกัความมีส่วนร่วม  นอ้ย ปานกลาง นอ้ย ปานกลาง นอ้ย 

หลกัความรับผดิชอบ  นอ้ย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง นอ้ย 

หลกัความคุม้ค่า นอ้ย นอ้ย นอ้ย ปานกลาง ปานกลาง 

 



 

 

บททีÉ 5 

สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาเรืÉอง ธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม มีวตัถุประสงคเ์พืÉอเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ทีÉมีต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล และเพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ในการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

ผูว้ิจยัได้ดาํเนินการศึกษาธรรมาภิบาล 6 หลกั ได้แก่  หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม  

หลกัความโปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ หลกัความคุม้ค่า  และศึกษาคุณภาพ

การบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความน่าเชืÉอถือ ดา้นการสร้างความมัÉนใจ ดา้นกายภาพ ดา้นการดูแล

เอาใจใส่ ดา้นการตอบสนอง ซึÉ งผูว้จิยัขอนาํเสนอผลการศึกษาตามลาํดบั ดงันีÊ  

 

5.1  สรุปผลการวจิัย 

ผลทีÉไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามจากผูรั้บบริการทีÉศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ

จงัหวดันครปฐม จาํนวน 388 คน ผูว้ิจยัทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลไดผ้ลสรุป ดงันีÊ  

5.1.1  การวิเคราะห์ขอ้มูลทัÉวไปของผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดั

นครปฐม  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 56.2   

อายุ 30-39 ปี จาํนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 36.9  จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีจาํนวน 189 คน  

คิดเป็นร้อยละ 48.7  ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จาํนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8   

มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท จาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2  และรับบริการจาก

สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครปฐม จาํนวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 36.6   

5.1.2  การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาลของศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาลทัÊง 6 หลกั โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากทีÉสุด และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุดใน 
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ทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ หลกัความคุม้ค่า หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส 

หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผดิชอบ และหลกันิติธรรม ตามลาํดบั 

1.  หลกันิติธรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการ 

มีความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงันีÊ   มีการจดัเตรียมแบบฟอร์ม/เอกสารทีÉเกีÉยวขอ้ง

สาํหรับการใหบ้ริการ  เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการเป็นไปตามกฎระเบียบและขอ้กาํหนด  และเจา้หนา้ทีÉแจง้

กฎระเบียบและขอ้กาํหนดให้ทราบ 

2.  หลกัคุณธรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการมี 

ความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงันีÊ   เจา้หนา้ทีÉให้บริการตามลาํดบัก่อน-หลงั  เจา้หนา้ทีÉ

ปฏิบติังานดว้ยความซืÉอสัตยสุ์จริต เช่น ไม่ขอรับสิÉงตอบแทน  และเจา้หนา้ทีÉให้บริการแก่ผูรั้บบริการ

อยา่งเท่าเทียมกนัและไม่เลือกปฏิบติั  

3.  หลกัความโปร่งใส  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการ 

มีความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงันีÊ   มีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์แสดงจุดบริการอยา่ง

ชดัเจน  มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารอยา่งเปิดเผยและสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารได ้ และมีช่องทาง

ในการติดตามผลการดาํเนินการตามคาํร้องของผูรั้บบริการ เช่น แจ้งผลผ่านโทรศัพท์มือถือ  

แอปพลิเคชนัไลน์  

4.  หลกัความมีส่วนร่วม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการ 

มีความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดังนีÊ   เจา้หน้าทีÉรับฟังความต้องการ/คาํอธิบายของ

ผูรั้บบริการอยา่งตัÊงใจ  มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  และมีการนาํขอ้เสนอแนะ

ไปพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิÉงขึÊน  

5.  หลกัความรับผดิชอบ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการ 

มีความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงันีÊ   เจา้หน้าทีÉปฏิบติังานตรงตามเวลาการให้บริการ    

มีเจา้หนา้ทีÉให้บริการอยูต่ลอดระยะเวลาการปฏิบติังาน  และเจา้หนา้ทีÉให้บริการอย่างตัÊงใจ ไม่ใชเ้วลา

ในการใหบ้ริการเพืÉอทาํธุระส่วนตวั เช่น เล่นโทรศพัทมื์อถือ  

6.  หลกัความคุม้ค่า  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการมี 

ความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงันีÊ  มีการปรับปรุงขัÊนตอนการให้บริการโดยลดระยะเวลา

การดาํเนินงานให้สัÊนลง  วนัและระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม  และเจา้หนา้ทีÉใชว้สัดุ/

อุปกรณ์ในการปฏิบติังานอยา่งคุม้ค่า  
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5.1.3  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการทัÊง 5 ดา้น โดยภาพรวม

อยูใ่นระดบัมากทีÉสุด และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด

ในทุกขอ้ เรียงลาํดบัค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อยได้แก่ ด้านการตอบสนอง ด้านการดูแลเอาใจใส่  

ดา้นกายภาพ ดา้นการสร้างความมัÉนใจ และดา้นความน่าเชืÉอถือ ตามลาํดบั 
1.  ดา้นความน่าเชืÉอถือ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการ 

มีความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงันีÊ   มีการเก็บรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการอย่างปลอดภยั  

เจา้หนา้ทีÉมีบุคลิกภาพทีÉดีและมีความน่าเชืÉอถือ  และมีเจา้หนา้ทีÉเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  
2.  ดา้นการสร้างความมัÉนใจ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บ 

บริการมีความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงันีÊ   เจา้หนา้ทีÉสามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง  

เจา้หนา้ทีÉมีความรู้ความสามารถในการให้คาํแนะนาํและตอบขอ้สงสัยไดอ้ย่างชดัเจน  และเจา้หนา้ทีÉ

สามารถแกปั้ญหาเมืÉอเกิดขอ้ผดิพลาดไดอ้ยา่งทนัท่วงที  
3.  ดา้นกายภาพ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการมีความพึง

พอใจเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงันีÊ   สิÉงอาํนวยความสะดวก เช่น เกา้อีÊนัÉงรอ นํÊ าดืÉมมีจาํนวนเพียงพอ  

สถานทีÉให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  และอุปกรณ์ เครืÉองมือ และเทคโนโลยี

ในการใหบ้ริการมีคุณภาพและทนัสมยั  
4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการ 

มีความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงันีÊ   เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการอยา่งสุภาพและมีอธัยาศยัไมตรี

ทีÉดี และเจา้หนา้ทีÉใหค้วามช่วยเหลือและให้บริการอยา่งเต็มความสามารถ มีความพึงพอใจในระดบั

เดียวกนั และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ทีÉเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี  
5.  ดา้นการตอบสนอง  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด โดยผูรั้บบริการ 

มีความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงันีÊ   ข ัÊนตอนการให้บริการมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ เจา้หนา้ทีÉให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการ และขัÊนตอน

การใหบ้ริการเป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดบัเดียวกนั 
5.1.4  การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน มีผลการศึกษาดงันีÊ  

1.  เพศทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม 

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่ต่างกนั  
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2. อายุทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม 

มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นกายภาพ ต่างกนัทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 

โดยมีรายละเอียดดงันีÊ    
ด้านกายภาพ  ผูรั้บบริการทีÉมีอายุตํÉากว่า 30 ปี และผูรั้บบริการทีÉมีอายุ 30-39 ปี  

มีความพึงพอใจ นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการทีÉมีอาย ุ40 ปีขึÊนไป 
3. ระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ

จงัหวดันครปฐม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และดา้น 

การตอบสนอง ต่างกนัทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีรายละเอียดดงันีÊ    
ดา้นการดูแลเอาใจใส่  ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาตํÉากวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจ

นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาปริญญาตรี และจบการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
ด้านการตอบสนอง  ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาตํÉากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจ

นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาปริญญาตรี 
4. อาชีพทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม 

มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ดา้นการสร้างความมัÉนใจ ต่างกนัทีÉระดบันยัสําคญั

ทางสถิติ 0.05 โดยมีรายละเอียดดงันีÊ    
ดา้นการสร้างความมัÉนใจ  ผูรั้บบริการทีÉประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  

และพนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
5. รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ

จงัหวดันครปฐม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ต่างกนัทีÉระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีรายละเอียดดงันีÊ    
ดา้นการดูแลเอาใจใส่  ผูรั้บบริการทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท 

และรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจน้อยกว่ารายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน

มากกว่า 25,000 บาท ขึÊนไป  

5.1.5  ความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการทีÉมีต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม โดยมีรายละเอียดความสัมพนัธ์

จาํแนกตามแต่ละดา้น ดงันีÊ  

1.  ด้านความน่าเชืÉอถือ  พบว่า ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง

เดียวกนักบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเชืÉอถือ ในระดบั

ปานกลาง ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.46  โดยหลกั 

นิติธรรม และหลกัคุณธรรม มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด (r = 0.37)  รองลงมา คือ หลกัความรับผิดชอบ 
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(r = 0.35)  หลกัความโปร่งใส และหลกัความมีส่วนร่วม (r = 0.31) และหลกัความคุม้ค่า (r = 0.25)  

ตามลาํดบั 

2.  ดา้นการสร้างความมัÉนใจ  พบวา่ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง

เดียวกนักบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านการสร้างความมัÉนใจ  

ในระดับปานกลาง ทีÉระดับนัยสาํคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.59  

โดยหลกัความมีส่วนร่วม มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด (r = 0.45)  รองลงมา คือ หลกัคุณธรรม และ 

หลกัความรับผิดชอบ (r = 0.44)  หลกัความโปร่งใส (r = 0.41)  หลกันิติธรรม (r = 0.40)  และ 

หลกัความคุม้ค่า (r = 0.39)  ตามลาํดบั  

3.  ดา้นกายภาพ  พบวา่ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นกายภาพ ในระดบัปานกลาง ทีÉระดบั

นัยสาํคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.51  โดยหลกัความรับผิดชอบ  

มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด (r = 0.48)  รองลงมา คือ หลกัความมีส่วนร่วม (r = 0.37)  หลกัคุณธรรม 

หลกัความโปร่งใส และหลกัความคุม้ค่า (r = 0.36)  และหลกันิติธรรม (r = 0.27)  ตามลาํดบั  

4.  ด้านการดูแลเอาใจใส่  พบว่าธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง

เดียวกนักบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในระดบั

ปานกลาง ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.56  โดยหลกั

ความมีส่วนร่วม และหลักความรับผิดชอบ มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด (r = 0.44) รองลงมาคือ  

หลกัความคุม้ค่า (r = 0.41)  หลกัคุณธรรม (r = 0.40)  หลกันิติธรรม (r = 0.37)  และหลกัความโปร่งใส 

(r = 0.36)  ตามลาํดบั  

5.  ดา้นการตอบสนอง  พบวา่ธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั

กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนอง ในระดบัปานกลาง  

ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.50  โดยหลกัความคุม้ค่า  

(r = 0.41) มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด รองลงมาคือ หลกัความมีส่วนร่วม และหลกัความรับผิดชอบ  

(r = 0.40)  หลกัคุณธรรม (r = 0.34)  หลกัความโปร่งใส (r = 0.33)  และหลกันิติธรรม (r = 0.37)  

ตามลาํดบั  

6.  คุณภาพการให้บริการโดยรวม  พบว่าธรรมาภิบาลในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ใน

ทิศทางเดียวกันกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมในระดบัมาก  

ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01  ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.68  โดยหลกัความรับผิดชอบ  

มีความสัมพนัธ์สูงทีÉสุด (r = 0.55)  รองลงมา คือ หลกัความมีส่วนร่วม (r = 0.51)  หลกัคุณธรรม  
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(r = 0.50)  หลกัความคุม้ค่า (r = 0.47)  หลกัความโปร่งใส (r = 0.46)  และหลกันิติธรรม (r = 0.45)  

ตามลาํดบั 

 

5.2  อภิปรายผลการวจัิย 

การศึกษาเรืÉอง ธรรมาภิบาลและการจดัการคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  ผูว้จิยัพบประเด็นทีÉควรอภิปราย ดงันีÊ  

5.2.1  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาลของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

 ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อธรรมาภิบาลของศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด ซึÉ งไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

นํÊาฝน ปิดตะระคะ (2562)  เรืÉองธรรมาภิบาลในองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉน: ศึกษาเฉพาะกรณี

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลสระคู อาํเภอสุวรรณภูมิ จงัหวดัร้อยเอ็ด พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็น

ต่อการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ พระอนุเทพ สุทฺธิญาโณ (2563) เรืÉองการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลในเขตอาํเภอเมืองสุรินทร์ จงัหวดัสุรินทร์ พบว่า การบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาล

โดยภาพรวม มีค่าเฉลีÉยอยูใ่นระดบัปานกลาง  อาจกล่าวไดว้า่  สิÉงทีÉสร้างความพึงพอใจในธรรมาภิบาล

ของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม คือ การใหบ้ริการทีÉดาํเนินการบนพืÊนฐานของ

ความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ตลอดจนความรับผดิชอบในหนา้ทีÉ และการปฏิบติังานโดยยึดประโยชน์

ของประชาชนเป็นทีÉต ัÊง ผูรั้บบริการจึงเกิดความพึงพอใจในระดบัมากทีÉสุด ซึÉ งสามารถอภิปราย 

เป็นรายดา้นได ้ดงันีÊ  

1.  หลกันิติธรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เนืÉองจากบริเวณเคาน์เตอร์

ของแต่ละหน่วยงานภายในศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จะมีการจดัเตรียมเอกสาร

ทีÉเกีÉยวขอ้งสาํหรับการให้บริการไวร้องรับ เช่น เอกสารคาํร้องต่าง ๆ และในกรณีทีÉจาํเป็นตอ้งใช้

เอกสารประกอบเพิÉมเติม เจา้หน้าทีÉจะแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบเพืÉอนาํมาประกอบการรับบริการ 

ให้ครบถว้นถูกตอ้งตามขอ้กาํหนด รวมถึงมีการแนะนาํขัÊนตอนการดาํเนินการ และเอกสารประกอบ

ใหผู้รั้บบริการทราบ ผูรั้บบริการจึงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

2.  หลกัคุณธรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เนืÉองจากศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม มีเครืÉองจดัลาํดบัคิว ซึÉ งผูเ้ขา้รับบริการตอ้งกดรับลาํดบัคิว

ก่อนเขา้รับบริการ โดยจะมีการแสดงลาํดบัคิวบนหน้าจอให้ผูรั้บบริการเห็นไดอ้ย่างชดัเจน ทาํให้
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เจา้หนา้ทีÉสามารถให้บริการเป็นไปตามลาํดบัก่อน-หลงั และไม่มีการเลือกปฏิบตัิ  ผูรั้บบริการจึงมี

ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

3.  หลกัความโปร่งใส  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เนืÉองจากศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม มีการติดตัÊงป้ายแสดงรายละเอียดบริการต่าง ๆ และรายชืÉอ

หน่วยงานทีÉให้บริการไวบ้ริเวณดา้นหน้าทางเขา้ ทาํให้ผูรั้บบริการทราบไดว้่ามีการให้บริการใน

เรืÉองใดบา้ง รวมถึงมีการติดป้ายชืÉอหน่วยงานแสดงจุดบริการอยา่งชดัเจน และจดัทาํเอกสารทีÉจาํเป็น 

เช่น ขอ้คาํถามทีÉพบบ่อย และขัÊนตอนการใหบ้ริการ เพืÉอเผยแพร่ใหผู้รั้บบริการรับรู้  ผูรั้บบริการจึงมี

ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

4.  หลกัความมีส่วนร่วม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เนืÉองจากเจา้หนา้ทีÉ

รับฟังความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างตัÊงใจ เมืÉอเสร็จสิÊนกระบวนการให้บริการ ผูรั้บบริการ

สามารถประเมินความพึงพอใจผา่นระบบบริเวณดา้นหนา้เคาน์เตอร์ของแต่ละหน่วยงานได ้รวมถึง

มีกล่องรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เพืÉอนาํไปพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการให้ดียิÉงขึÊน  

ผูรั้บบริการจึงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

5.  หลกัความรับผดิชอบ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เนืÉองจากเจา้หนา้ทีÉ

ให้บริการอยา่งตัÊงใจ ซึÉ งแต่ละหน่วยงานจะมีการจดัตารางการปฏิบติังานโดยสับเปลีÉยนหมุนเวียน

กนัภายในหน่วยงาน มีการลงชืÉอและเวลาการปฏิบติังาน และมีการปฏิบติังานตรงตามเวลาการให ้

บริการ ทัÊงนีÊ  บางหน่วยงานจะมีการหยุดพกัให้บริการในบางช่วงเวลาเพืÉอทาํการประมวลผลขอ้มูล 

ซึÉ งมีการแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบบนป้ายแสดงรายละเอียดบริการบริเวณดา้นหน้าของศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม ผูรั้บบริการจึงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

6.  หลักความคุ ้มค่า  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู ่ในระดับมากทีÉสุด เนืÉองจากวนั 

และระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม  มีการให้บริการทุกวนั โดยไม่มีวนัหยุดราชการ  

โดยวนัจนัทร์-วนัศุกร์ มีการให้บริการ เวลา 11.00-18.30 น. วนัเสาร์-วนัอาทิตย ์และวนัหยุดนกัขตัฤกษ์

มีการให้บริการเวลา 10.00-18.30 น. ซึÉ งในช่วงวนัหยุดจะมีผูม้ารับบริการจาํนวนมาก และสามารถ

รับบริการได้หลายหน่วยงาน ณ จุดเดียว  เกิดความคุม้ค่าจากการใช้ทรัพยากรร่วมกนัของแต่ละ

หน่วยงาน เช่น หลอดไฟ เครืÉองจดัลาํดบัคิว เกา้อีÊนัÉงรอรับบริการ เป็นตน้ ผูรั้บบริการจึงมีความพึง

พอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

5.2.2  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
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อมรารัตน์ บุญภา (2557) เรืÉองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให ้

บริการภาพรวมในระดบัมากทีÉสุด และงานวิจยัของ นรากร รุจินันทพรกุล (2557) เรืÉ องปัจจยั 

ส่วนบุคคลทีÉมีผลต่อการรับรู้ระดบัคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการร่วม กระทรวง

แรงงาน : กรณีศึกษาจงัหวดัลาํปาง พบวา่ มีระดบัคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบั

พึงพอใจมากทีÉสุด  อาจกล่าวไดว้า่ สิÉงทีÉสร้างความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม คือ ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการทีÉมีความพร้อมในการให้บริการ 

มีการให้บริการในวนัหยุดราชการ รวมถึงมีหน่วยงานให้บริการหลายหน่วยงานตัÊงอยู่รวมกนั 

ผูรั้บบริการจึงสามารถติดตอ่ขอรับบริการทีÉหลากหลายไดใ้นคราวเดียวกนั ทาํให้คุม้ค่าต่อระยะเวลา

และค่าใช้จ่ายในการเดินทางมารับบริการ ผูร้ับบริการจึงเกิดความพึงพอใจในระดบัมากทีÉสุด  

ซึÉ งสามารถอภิปรายเป็นรายดา้นได ้ดงันีÊ  

1.  ดา้นความน่าเชืÉอถือ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เนืÉองจากศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม เป็นศูนย์บริการของหน่วยงานภาครัฐ ประกอบเจา้หน้าทีÉ 

ผูใ้ห้บริการมีความน่าเชืÉอถือและมีจาํนวนทีÉเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการจึงมีความพึงพอใจ

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

2.  ดา้นการสร้างความมัÉนใจ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เนืÉองจาก

เจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการของแต่ละหน่วยงานเป็นเจา้หน้าทีÉภายในหน่วยงานนัÊน ๆ ทีÉมาสับเปลีÉยน

หมุนเวียนกนัปฏิบติังาน ณ ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จึงเป็นผูที้Éมีความรู้

ความสามารถในงานทีÉใหบ้ริการเป็นอยา่งดี สามารถให้คาํแนะนาํและตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบริการ

ไดอ้ยา่งชดัเจน ผูรั้บบริการจึงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

3. ด้านกายภาพ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เนืÉองจากศูนยบ์ริการ

ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม มีทาํเลทีÉต ัÊงทีÉอยู่ในห้างสรรพสินคา้ทาํให้สะดวกต่อการเดินทาง

มาติดต่อ สถานทีÉให้บริการมีความสะอาด  มีการตัÊงฉากกัÊนพลาสติกใสเพืÉอป้องกนัการฟุ้งกระจาย

ของเชืÊอโรค  สิÉงอาํนวยความสะดวก เช่น เกา้อีÊนัÉงรอ มีจาํนวนเพียงพอ รวมถึงอุปกรณ์และเครืÉองมือ

ในการใหบ้ริการมีคุณภาพและทนัสมยั ผูรั้บบริการจึงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

4.  ด้านการดูแลเอาใจใส่  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เนืÉองจาก

เจา้หน้าทีÉของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม ให้บริการอย่างเต็มความสามารถ 

แสดงออกด้วยความสุภาพ และเอาใจใส่ในการให้บริการ โดยเมืÉอมีผูม้าติดต่อสอบถามข้อมูล 

เจา้หนา้ทีÉประจาํศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดันครปฐมซึÉงเป็นหน่วยงานหลกัในการกาํกบัดูแลศูนยบ์ริการ
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ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จะเป็นผูใ้ห้ความช่วยเหลือและให้คาํแนะนาํในเบืÊองต้น  

ผูรั้บบริการจึงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

5.  ด้านการตอบสนอง  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู ่ในระดับมากทีÉสุด เนืÉองจาก 

ขัÊนตอนการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม มีความชดัเจน สะดวก 

และรวดเร็ว เนืÉองด้วยเป็นการให้บริการเฉพาะงานทีÉไม่ซับซ้อน โดยเมืÉอตอ้งการเขา้ใช้บริการ 

ผูรั้บบริการจะตอ้งกดรับบตัรคิวทีÉเครืÉองจดัลาํดบัคิว ซึÉ งส่วนใหญ่จะใช้เวลารอคอยไม่เกิน 10 นาที 

และเมืÉอคิวก่อนหน้ารับบริการเสร็จเรียบร้อย เจา้หน้าทีÉก็จะกดเรียกคิวต่อไปเขา้รับบริการทนัที  

ผูรั้บบริการจึงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

5.2.3  การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ผลการศึกษาพบวา่ 

1.  เพศทีÉแตกต่างก ันของผูร้ับบริการ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ไม่ต่างกนั อาจกล่าวไดว้่า เป็นเพราะเพศชายและเพศหญิงทีÉมารับบริการ อาจมีความคาดหวงัจาก

การมารับบริการไม่ต่างกนั ทาํใหมี้ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่ต่างกนั  สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ นรากร รุจินนัทพรกุล (2557)  เรืÉองปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมีผลต่อการรับรู้ระดบัคุณภาพ

การให้บริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงแรงงาน : กรณีศึกษาจงัหวดัลาํปาง พบว่า 

เพศทีÉแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ไม่แตกต่างกนั  แต่ไม่สอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ กรรณิการ์ สุขสวสัดิÍ  (2552) เรืÉองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ

งานทะเบียน สํานกังานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนทีÉมีเพศแตกต่างกนั มีระดบั

ความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยของคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

2.  อายุทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ

ต่างกนั โดยผูรั้บบริการทีÉมีอายุตํÉากวา่ 30 ปี และผูรั้บบริการทีÉมีอายุ 30-39 ปี มีความพึงพอใจดา้น

กายภาพ น้อยกว่าผูรั้บบริการทีÉมีอายุ 40 ปีขึÊนไป อาจกล่าวได้ว่า ผูรั้บบริการทีÉมีอายุค่อนขา้งมาก

อาจจะไม่ใหค้วามสาํคญักบัความสวยงาม หรือสิÉงอาํนวยความสะดวกมากนกั เพราะมุ่งให้ความสําคญั

กบัความถูกตอ้งครบถว้นจากการรับบริการมากกว่า ต่างจากผูรั้บบริการทีÉยงัอายุไม่มาก ทีÉอาจมุ่ง 

ให้ความสนใจกบัความสวยงาม ความทนัสมยัของอุปกรณ์และสิÉงอาํนวยความสะดวก  สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ วิฑูรย ์ขาวดี, กนกวรรณ แสนเมือง, และโสรัตน์ มงคลมะไฟ (2563) เรืÉองความพึง

พอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลยีÉสาร อาํเภออมัพวา 

จงัหวดัสมุทรสงคราม พบวา่ ผูรั้บบริการทีÉมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นเกีÉยวกบัคุณภาพการให ้

บริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั และงานวิจยัของ เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธิÍ  (2562) เรืÉองความพึง
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พอใจของประชาชนทีÉมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลไมเ้รียง อาํเภอฉวาง 

จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ประชาชนทีÉมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการต่างกนั 

3.  ระดับการศึกษาทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ 

การใหบ้ริการต่างกนั โดยผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาตํÉากวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจดา้นการดูแล

เอาใจใส่  นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาปริญญาตรีและจบการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  ผูรั้บบริการ

ทีÉจบการศึกษาตํÉากวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจดา้นการตอบสนองน้อยกว่าผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษา

ปริญญาตรี  อาจกล่าวไดว้า่ ผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาตํÉากวา่ปริญญาตรี อาจจะตอ้งการให้เจา้หนา้ทีÉ

ใหค้วามช่วยเหลือ แนะนาํขัÊนตอนการรับบริการ และตอ้งการรับบริการจากหน่วยงานทีÉมีกระบวนการ

ทีÉชัดเจนและเขา้ใจง่ายมากกว่าผูรั้บบริการทีÉจบการศึกษาในระดบัทีÉสูงกว่า และผูรั้บบริการทีÉ 

จบการศึกษาในระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกนัอาจมีความเขา้ใจต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ทีÉต่างกนั  

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธิÍ  (2562) เรืÉองความพึงพอใจของประชาชนทีÉมี

ต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตาํบลไมเ้รียง อาํเภอฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

พบวา่ ประชาชนทีÉมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการต่างกนั  แต่ไม่สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ อมรารัตน์ บุญภา (2557) เรืÉองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ

ของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ประชาชนทีÉมีระดบัการศึกษา

ต่างกนั มีความพึงพอใจตอ่คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  

4.  อาชีพทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ

ต่างกนั โดยผูรั้บบริการทีÉประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  และพนกังานบริษทัเอกชน  

มีความพึงพอใจดา้นการสร้างความมัÉนใจ น้อยกว่าอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

อาจกล่าวไดว้า่ ผูรั้บบริการทีÉประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  และพนกังานบริษทัเอกชน 

อาจมีความคุน้เคยกบัการทาํงานทีÉมีระเบียบแบบแผนและกระบวนการทีÉเป็นระบบของหน่วยงาน

ราชการ จึงมีความคาดหวงัต่อการให้บริการทีÉถูกตอ้งและการแกไ้ขปัญหาของเจา้หนา้ทีÉ ในระดบั 

ทีÉสูงกว่าผูรั้บบริการทีÉประกอบอาชีพอืÉนทีÉแตกต่างกนั  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิฑูรย ์ขาวดี, 

กนกวรรณ แสนเมือง, และโสรัตน์ มงคลมะไฟ (2563) เรืÉองความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลยีÉสาร อาํเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม 

พบว่า อาชีพทีÉแตกต่างกนัมีความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั   

แต่ไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ อมรารัตน์ บุญภา (2557) เรืÉองความพึงพอใจของประชาชนต่อ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชน 

ทีÉมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจตอ่คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
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5.  รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนทีÉแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ

การให้บริการต่างกนั โดยผูรั้บบริการทีÉมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท และ15,001-25,000 บาท 

มีความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่ น้อยกว่ารายได้เฉลีÉยต่อเดือนมากกว่า 25,000 บาท ขึÊนไป  

อาจกล่าวไดว้า่ ผูรั้บบริการทีÉมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนสูง อาจจะมีความคาดหวงัต่อการรับบริการจาก 

ผูใ้ห้บริการทีÉแสดงออกถึงความสุภาพ และให้ความสนใจในการบริการอย่างเต็มความสามารถ  

สอดคล้องกบังานวิจยัของ วิฑูรย ์ขาวดี, กนกวรรณ แสนเมือง, และโสรัตน์ มงคลมะไฟ (2563) 

เรืÉองความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลยีÉสาร 

อาํเภออมัพวา จงัหวดัสมุทรสงคราม พบวา่ ผูรั้บบริการทีÉมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความ

คิดเห็นเกีÉยวกบัคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั  แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

นรากร รุจินนัทพรกุล (2557) เรืÉองปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมีผลต่อการรับรู้ระดบัคุณภาพการให้บริการ

ของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงแรงงาน : กรณีศึกษาจงัหวดัลาํปาง พบว่า รายได้ของ

ผูใ้ชบ้ริการทีÉแตกต่างกนั มีการรับรู้ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
5.2.4  ความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม  

ผลการศึกษาพบว่า ธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม และเมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า มีความ 

สัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัทุกดา้น  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุกานดา เกิดชยั (2561) เรืÉองธรรมาภิบาล

กบัคุณภาพการให้บริการตามทศันคติของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึÉง สาขาในเขตอาํเภอธญับุรี 

จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ธรรมาภิบาลกบัคุณภาพการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 

และงานวิจยัของ เฉลิมพล ทองเหลา (2563) เรืÉองระดบัธรรมาภิบาลและคุณภาพการให้บริการงาน

ทะเบียนราษฎรของทีÉวา่การอาํเภอชานุมาน จงัหวดัอาํนาจเจริญ พบวา่ ธรรมาภิบาลมีผลต่อคุณภาพ

การให้บริการ อาจกล่าวไดว้า่ การให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม 

ไดมี้การให้บริการโดยยึดธรรมาภิบาลเป็นกรอบในการดาํเนินการ มุ่งพฒันาการบริการเพืÉอตอบสนอง

ต่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ โดยเน้นทีÉความสะดวก รวดเร็ว คุม้ค่า และโปร่งใส 

เห็นไดจ้ากกระบวนการตัÊงแต่เริÉมเขา้ใช้บริการ มีการจดัตัÊงเครืÉองจดัลาํดบัคิว การจดัทาํป้ายแสดง

รายละเอียดการบริการทีÉชดัเจน ตลอดจนการทีÉผูรั้บบริการสามารถประเมินความพึงพอใจภายหลงั

จากรับบริการ ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความเชืÉอมัÉนในการบริการ  ในขณะเดียวกนั ศูนยบ์ริการภาครัฐ

แบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม ก็ให้ความสําคญักบัปัจจยัภายนอกทีÉมีผลกระทบกบัความเชืÉอมัÉน 

และภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ เห็นไดจ้ากในสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด - 19 ไดมี้

การติดตัÊงฉากกัÊนพลาสติก เพืÉอสนองตอบต่อมาตรการป้องกนัการแพร่ระบาดของรัฐบาล และ 
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เพืÉอสร้างความมัÉนใจให้กบัผูรั้บบริการ ดงันัÊน การให้บริการทีÉต ัÊงอยูบ่นหลกัของการบริหารจดัการทีÉดี

ยอ่มส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม 

ในทิศทางทีÉเพิÉมขึÊนเช่นกนั 

 

5.3  ข้อเสนอแนะ 

ขอ้เสนอแนะจากการวิจยันีÊ  สามารถแบ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ประการ คือ ขอ้เสนอแนะ

ทีÉไดจ้ากการวจิยั และขอ้เสนอแนะสําหรับการศึกษาครัÊ งต่อไป 

5.3.1  ขอ้เสนอแนะทีÉไดจ้ากการวจิยั 

1.  ธรรมาภิบาล  ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบด็เสร็จจงัหวดันครปฐม ควรมีการประชาสัมพนัธ์

กฎระเบียบทีÉออกใหม่เพืÉอสร้างการรับรู้และความเขา้ใจให้แก่ผูรั้บบริการ รวมถึงอาจพิจารณาให้ 

มีการติดป้ายชืÉอเจา้หนา้ทีÉผูใ้ห้บริการ และจดัฝึกอบรมเพืÉอเสริมสร้างให้เจา้หนา้ทีÉตระหนกัถึงหนา้ทีÉ 

ความรับผิดชอบ และปฏิบติังานโดยคาํนึงถึงประโยชน์ของราชการและประชาชน 

2.  คุณภาพการให้บริการ  ศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม ควรพิจารณา

จดัทาํแอปพลิเคชันแสดงรายละเอียดและขัÊนตอนการให้บริการ เผยแพร่ความรู้ต่าง ๆ ทีÉสําคญั  

หน่วยงานและระยะเวลาการให้บริการ สถิติการให้บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ รวมถึง

การตอบขอ้สงสัยผา่นแอปพลิเคชนั เพืÉอให้ผูรั้บบริการสามารถเขา้ไปศึกษาหาความรู้ และเกิดความ

เชืÉอมัÉนต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจงัหวดันครปฐม รวมถึงอาจพิจารณา

ขยายเคาน์เตอร์การใหบ้ริการในหน่วยงานทีÉมีผูม้ารับบริการจาํนวนมากในบางช่วงเวลา เช่น อาํเภอ

สามพราน ซึÉ งให้บริการทาํบตัรประจาํตวัประชาชน เป็นตน้ เพืÉอสนองตอบต่อภารกิจของภาครัฐทีÉ

มุ่งพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการและอาํนวยความสะดวกใหก้บัประชาชน 

3.  ควรจดัมีการสาํรวจความพึงพอใจและความคาดหวงัของผูรั้บบริการอยา่งสมํÉาเสมอ  

เพืÉอรักษามาตรฐานของการให้บริการ และนาํไปพฒันาการให้บริการให้มีคุณภาพ มาตรฐาน และ

ไดรั้บการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการมากยิÉงขึÊน 

5.3.2  ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัÊ งต่อไป 

1.  ควรมีการศึกษาเกีÉยวกบัความรู้ ความเขา้ใจ ในธรรมาภิบาลของเจา้หนา้ทีÉผูใ้ห้บริการ 

และผูบ้ริหารของหน่วยงาน เพืÉอให้การใหบ้ริการมีการบริหารจดัการทีÉดีในทุกภาคส่วน 

2.  ควรมีการวิจยัเชิงคุณภาพเพิÉมเติมจากผูรั้บบริการ เพืÉอให้ทราบความตอ้งการ และ

ขอ้เสนอแนะในการใหบ้ริการ เนืÉองจากการวจิยัเชิงปริมาณมีขอ้จาํกดัในการสืÉอสารบางประการ  

3.  ควรมีการวิจยัเชิงคุณภาพจากเจา้หนา้ทีÉผูใ้ห้บริการ เพืÉอศึกษาปัญหา และขอ้จาํกดัใน 

การให้บริการ และนาํไปเป็นขอ้มูลในการแกไ้ขและพฒันาการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพยิÉงขึÊนต่อไป 
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เลขทีÉ............. 

 แบบสอบถาม 

เรืÉอง ธรรมาภิบาลและการจัดการคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการภาครัฐ 

แบบเบ็ดเสร็จจังหวัดนครปฐม  

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

คําชีÊแจงในการตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามฉบบันีÊจดัทาํขึÊนเพืÉอรวบรวมขอ้มูลในการทาํวจิยัของนกัศึกษาระดบัปริญญาโท 

สาขาการจดัการ ตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์โดยนาํขอ้มูลทีÉ

ไดรั้บไปใชป้ระโยชน์ในเชิงวิชาการเท่านัÊน ผูว้จิยัจึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม

ตามความเป็นจริง โดยข้อมูลทีÉท่านตอบจะถูกเก็บไวเ้ป็นความลับ และผูว้ิจยัขอขอบคุณท่าน 

ทีÉใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ทีÉนีÊ  

 

ส่วนทีÉ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชีÊแจง โปรดทาํเครืÉองหมาย  ลงใน (   ) หนา้ขอ้ความทีÉตรงกบัคาํตอบของท่าน 

1. เพศ 

 1. (   ) ชาย   2.  (   ) หญิง  
 

2. อาย ุ

 1. (   ) ตํÉากวา่ 20 ปี  2. (   ) 20 - 29 ปี 

 3. (   ) 30 - 39 ปี  4. (   ) 40 - 49 ปี 

 5. (   ) 50 - 59 ปี  6. (   ) 60 ปีขึÊนไป 
 

3. ระดบัการศึกษา 

 1. (   ) ตํÉากวา่ปริญญาตรี  2. (   ) ปริญญาตรี 

 3. (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี 
 

4. อาชีพ 

 1. (   ) นกัเรียน/นกัศึกษา 2. (   ) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

 3. (   ) พนกังานบริษทัเอกชน 4. (   ) คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

 5. (   ) เกษตรกร  6. (   ) อืÉนๆ ระบุ.................................. 
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5. รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

 1. (   ) ไม่เกิน 15,000 บาท 2. (   ) 15,001 - 25,000 บาท 

 3. (   ) 25,001 - 35,000 บาท 4. (   ) มากกวา่ 35,000 บาท ขึÊนไป 
 

6. หน่วยงานทีÉท่านเคยติดต่อขอรับบริการ (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

 1. (   ) ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดันครปฐม 2. (   ) ตาํรวจภูธรจงัหวดันครปฐม  

 3. (   )  สาํนกังานจดัหางานจงัหวดันครปฐม 4. (   ) สาํนกังานขนส่งจงัหวดันครปฐม 

 5. (   ) สํานกังานสวสัดิการและคุม้ครอง 6. (   ) สาํนกังานประกนัสังคมจงัหวดั                       

           แรงงานจงัหวดันครปฐม                      นครปฐม  

 7. (   ) องคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางเตย 8. (   ) อาํเภอสามพราน  

 9. (   ) การประปาส่วนภูมิภาค สาขานครปฐม  10. (   )  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั

                  นครปฐม    
 

ส่วนทีÉ 2  ความพงึพอใจของผู้รับบริการทีÉมีต่อธรรมาภิบาลของศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ 

               จังหวัดนครปฐม  

คําชีÊแจง  โปรดทาํเครืÉองหมาย   ลงในช่องทีÉตรงกบัความพึงพอใจของท่านมากทีÉสุด 

หมายเหตุ  ระดบัความพึงพอใจ   5 = พึงพอใจมากทีÉสุด    4 = พึงพอใจมาก    3 = พึงพอใจปานกลาง   

                2 = พึงพอใจนอ้ย           1 = พึงพอใจนอ้ยทีÉสุด   
 

ข้อ องค์ประกอบของธรรมาภิบาล 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

หลกันิติธรรม (Rule of Law) 

1. เจา้หนา้ทีÉแจง้กฎระเบียบและขอ้กาํหนดใหท้ราบ      

2. เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการเป็นไปตามกฎระเบียบและขอ้กาํหนด      

3. มีการจดัเตรียมแบบฟอร์ม / เอกสารทีÉเกีÉยวขอ้ง สาํหรับการให ้บริการ      

หลกัคุณธรรม (Merit) 

4. เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั และไม่เลือก

ปฏิบติั 

     

5. เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการตามลาํดบัก่อน - หลงั      

6. เจา้หนา้ทีÉปฏิบติังานดว้ยความซืÉอสัตย ์สุจริต เช่น ไม่ขอรับสิÉง

ตอบแทน 
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ข้อ องค์ประกอบของธรรมาภิบาล 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

หลกัความโปร่งใส (Transparency) 

7. มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารอยา่งเปิดเผย และสามารถเขา้ถึงขอ้มูล

ข่าวสารได ้

     

8. มีช่องทางในการติดตามผลการดาํเนินการตามคาํร้องของ

ผูรั้บบริการ เช่น แจง้ผลผา่นโทรศพัทมื์อถือ แอปพลิเคชนัไลน์ 

     

9. มีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์แสดงจุดบริการอยา่งชดัเจน      

หลกัความมีส่วนร่วม (Participation) 

10. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะ      

11. มีการนาํขอ้เสนอแนะไปพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

ใหดี้ยิÉงขึÊน 

     

12. เจา้หนา้ทีÉรับฟังความตอ้งการ / คาํอธิบาย ของผูรั้บบริการ 

อยา่งตัÊงใจ 

     

หลกัความรับผดิชอบ (Accountability) 

13. เจา้หนา้ทีÉปฏิบติังานตรงตามเวลาการใหบ้ริการ      

14. มีเจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการอยูต่ลอดระยะเวลาการปฏิบติังาน      

15. เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการอยา่งตัÊงใจ ไม่ใชเ้วลาในการให้บริการเพืÉอ 

ทาํธุระส่วนตวั เช่น เล่นโทรศพัทมื์อถือ 

     

หลกัความคุ้มค่า (Effectiveness and efficiency) 

16. เจา้หน้าทีÉใช้วสัดุ/อุปกรณ์ในการปฏิบติังานอย่างคุม้ค่า      

17. วนัและระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม      

18. มีการปรับปรุงขัÊนตอนการใหบ้ริการโดยลดระยะเวลาการดาํเนินงาน

ใหส้ัÊนลง 
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ส่วนทีÉ 3  ความพงึพอใจของผู้รับบริการทีÉมีต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ

ภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จจังหวดันครปฐม  

คําชีÊแจง  โปรดทาํเครืÉองหมาย   ลงในช่องทีÉตรงกบัความพึงพอใจของท่านมากทีÉสุด 

 

ข้อ องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านความน่าเชืÉอถือ  ( Reliability )   

1. มีเจา้หนา้ทีÉเพียงพอต่อการให้บริการ      

2. เจา้หนา้ทีÉมีบุคลิกภาพทีÉดี และมีความน่าเชืÉอถือ      

3. มีการเก็บรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการอยา่งปลอดภยั      

ด้านการสร้างความมัÉนใจ  ( Assurance ) 

4. เจา้หนา้ทีÉสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      

5. เจา้หนา้ทีÉมีความรู้ความสามารถในการให้คาํแนะนาํและ 

ตอบขอ้สงสัยไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

6. เจา้หนา้ทีÉสามารถแกปั้ญหาเมืÉอเกิดขอ้ผิดพลาดไดอ้ยา่งทนัท่วงที      

ด้านกายภาพ  ( Tangibles ) 

7. สถานทีÉใหบ้ริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย      

8. อุปกรณ์  เครืÉองมือ และเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ มีคุณภาพ

และทนัสมยั  

     

9. สิÉงอาํนวยความสะดวก เช่น เกา้อีÊนัÉงรอ นํÊาดืÉม มีจาํนวนเพียงพอ      

ด้านการดูแลเอาใจใส่  ( Empathy ) 

10. เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการอยา่งสุภาพ และมีอธัยาศยัไมตรีทีÉดี      

11. เจา้หนา้ทีÉใหค้วามช่วยเหลือและใหบ้ริการอยา่งเตม็ความสามารถ      

12. เจา้หนา้ทีÉเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี      

ด้านการตอบสนอง  ( Responsiveness ) 

13. เจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ      

14. ขัÊนตอนการให้บริการเป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเร็ว      

15. ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย      
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ส่วนทีÉ 4  ข้อเสนอแนะเพิÉมเติมเพืÉอพฒันาคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ         

               จังหวดันครปฐม  

.............................................................................................................................................................  

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................  

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................  

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................  

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

 

ขอขอบคุณทีÉใหค้วามร่วมมือ 
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