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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี  มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา  (1) ปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร  (2) แนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 
 กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนผูใ้ช้บริการศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง  
กรุงเทพมหานคร  จ านวน 343 คน โดยใชว้ธีิก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ ทาโร่ ยามาเน่  และใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง
แบบบงัเอิญ  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่  ค่าความถ่ี       
ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การทดสอบค่าที  การทดสอบค่าเอฟ  การวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว       
 ผลการศึกษาพบว่า  (1) ปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขต
จอมทอง  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นบุคลากร มีปัญหาท่ีส าคญัคือ 

ไม่มีเจา้หนา้ท่ีให้บริการในช่วงก่อนเวลาท าการและช่วงพกัเท่ียง  ปัญหาดา้นอาคารสถานท่ี คือ สถานท่ีส าหรับ
กรอกแบบฟอร์มและเอกสารต่างๆ มีไม่เพียงพอ  ปัญหาด้านวสัดุอุปกรณ์ คือ แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ            
มีไม่เพียงพอ  และปัญหาด้านการบริการ คือ ผูใ้ช้บริการไม่ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ            
(2) แนวทางแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง ท่ีส าคญัคือ แนว
ทางแกไ้ขดา้นบุคลากร  ควรจดัเจา้หนา้ท่ีอยูป่ฏิบติังานในช่วงก่อนเวลาท าการและช่วงพกัเท่ียง รวมถึงเจา้หนา้ท่ี
ควรมีจิตส านึกท่ีดีในการปฏิบติังาน  แนวทางแกไ้ขดา้นอาคารสถานท่ี  ควรจะขยายศูนยบ์ริการให้กวา้งขวาง
รองรับกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ   แนวทางแกไ้ขดา้นวสัดุอุปกรณ์ ควรจดัแบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ ไวใ้ห้เพียงพอ
และควรจดัหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยัมาใช ้เพ่ือช่วยให้การปฏิบติังานรวดเร็วข้ึน  แนวทางแกไ้ขดา้นการ
บริการ  เจา้หนา้ท่ีควรอ านวยความสะดวกและใหค้  าแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
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Abstract 
 

The objectives of this research were to study 1) problems of one stop service of Chomthong 
district office, Bangkok metropolitan administration. 2) solutions of one stop service of Chomthong district 
office, Bangkok metropolitan  administration.  

The samples were 343  from people who were served by one stop service of  Chomthong district 
office. The instrument used for data collection was a questionnaire. The statistics used for analyzing the data 
were frequency , percentage, mean , standard deviation , t-test , f-test , one way ANOVA. 

The research  found that 1) problems of one stop service of Chomthong district office, Bangkok 
metropolitan administration. Overall, the average level, when considering  each aspect, it was found that , as for 
personal aspect  have major problem, during the first time and lunchtime were not officers to work. As for place 
aspect , forms and documents were insufficient. As for equipment aspect,  forms and claim were insufficient. 
As for service aspect, the customers were not recieve facility of service. 2) solutions of one stop service of  
Chomthong  district office, Bangkok metropolitan administration. As for personal aspect,  officers should work  
during the first time and lunch time, and officers should have good attitude  to work. As for place aspect, there 
should be extended the place of service for  support  the large number of recipients. As for equipment aspect, 
there should be prepare forms that are sufficient and should be provide using  modern computers to work. As 
for service aspect,   officers should be facilitate and provide advices to recipients. 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords : One Stop Service Center,  Chomthong  District Office, Bangkok Metropolitan  
                   Administration 
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บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 กรุงเทพมหานคร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิ เศษ จัดตั้ งตาม
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2528 กรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวง
และเป็นศูนยก์ลางของประเทศ ท่ีมีความส าคญัต่อการพฒันาด้านเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง 
รวมทั้งมีอตัราการเจริญเติบโตท่ีรวดเร็ว ขณะเดียวกนัก็ได้ก่อให้เกิดปัญหาในหลายๆ ด้าน เช่น 
ปัญหาส่ิงแวดลอ้ม  ปัญหาการจราจร  ปัญหาเร่ืองท่ีอยู่อาศยั  และปัญหาอตัราการเจริญเติบโตของ
จ านวนประชากรท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว แมว้า่รัฐบาลและคณะผูบ้ริหารของกรุงเทพมหานครทุกสมยั  
จะไดพ้ยายามด าเนินการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว แต่ยงัไม่บรรลุเป้าหมายเท่าท่ีควร    

กรุง เทพมหานครมีหน้า ท่ีในการให้บริการพื้ นฐานด้านสาธารณูปโภคและ
สาธารณูปการต่างๆ โดยเฉพาะในเร่ืองการให้บริการประชาชน กรุงเทพมหานครมีพื้นท่ี 1,564 
ตารางกิโลเมตร  มีประชากรตามทะเบียนราษฎร 5,701,394 คน มีบา้นเรือนจ านวน 2,400,580 หลงั 
(ศูนยข์อ้มูลกรุงเทพมหานคร : ขอ้มูล ณ เดือนธันวาคม 2553) และประชากรท่ีอยู่อาศยัโดยไม่มี
ทะเบียนคาดวา่มีประมาณ 3 ลา้นคน  ดงันั้นการให้บริการต่อประชากรของกรุงเทพมหานครจึงเป็น
ภาระหนา้ท่ีท่ีค่อนขา้งหนกั อยา่งไรก็ดีกรุงเทพมหานครไดพ้ยายามปรับปรุงการให้บริการในดา้น
ต่างๆ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนท่ีมีจ านวนเพิ่มข้ึนทุกปี โดยมีการปรับปรุง
รูปแบบการให้บริการแบบใหม่ๆ และน าเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัมาให้บริการต่อประชาชน ณ 
ส านักงานเขตต่างๆ ซ่ึงเป็นนโยบายของกรุงเทพมหานคร ท่ีตอ้งการปรับปรุงการด าเนินงานให้
สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มของสังคม  เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัประชาชนท่ีมาติดต่อให้มาก
ท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ รวมทั้งการเสริมสร้างศกัยภาพของข้าราชการกรุงเทพมหานครในด้านการ
ให้บริการต่อประชาชนให้มีคุณภาพยิ่งข้ึน และท าการพฒันาคุณภาพระบบการให้บริการ ในการ
ให้บริการประชาชนหน่วยงานหลักของกรุงเทพมหานครท่ีให้บริการประชาชนโดยตรง คือ 
ส านกังานเขต ซ่ึงเป็นหน่วยงานปฏิบติัการในการน าบริการต่างๆ ไปมอบใหแ้ก่ประชาชน  
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กรุงเทพมหานครแบ่งเขตการปกครองออกเป็น 50 เขต  มีลกัษณะการปกครองระดบัอ าเภอ  โดยมี
หวัหนา้ปกครองเขต  เรียกวา่  “ผูอ้  านวยการเขต”  

ส านักงานเขตมีอ านาจหน้าท่ี เก่ียวกับงานด้านการปกครองท้องถ่ิน การโยธา การ
พฒันาชุมชน การจดัเก็บรายได ้การรักษาความสะอาด งานดา้นการศึกษา ให้เป็นไปตามขอ้บญัญติั
กรุงเทพมหานครหรือกฎหมายอ่ืน ท่ีก าหนดให้เป็นหน้าท่ีรวมถึงการน าไปปฏิบติัให้บรรลุตาม
วตัถุประสงค์ โดยจะมีส่วนราชการท่ีสังกัดภายในส านักงานเขต แบ่งเป็น 10 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่าย
ปกครอง  ฝ่ายทะเบียน  ฝ่ายโยธา  ฝ่ายส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล  ฝ่ายรายได้  ฝ่ายรักษาความ
สะอาดและสวนสาธารณะ  ฝ่ายการศึกษา  ฝ่ายการคลงั  ฝ่ายเทศกิจ 
และฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม  

ปัจจุบนักรุงเทพมหานครใช้แผนบริหารเชิงยุทธศาสตร์  ฉบบัท่ี 2 (พ.ศ. 2552 -2555)  
ซ่ึงเน้นในเร่ืองการจดัสรรทรัพยากรและการบริหารจดัการให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  มีความ
ยืดหยุ่น สอดคล้องกับสถานการณ์และสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว  โดย
กรุงเทพมหานครไดมี้การปรับปรุงโครงสร้างการบริหารส่วนราชการ  ลดการท างานท่ีซ ้ าซ้อนและ
ส่งเสริมการมีส่วนรวมของประชาชน  ผูบ้ริหารกรุงเทพมหานครทุกสมยัได้ให้ความส าคญัต่อ
กระบวนการให้บริการแก่ประชาชนมาโดยตลอด  ในสมยันายสมคัร  สุนทรเวชเป็นผูว้่าราชการ
กรุงเทพมหานคร  ได้ก าหนดนโยบายการปรับปรุงการบริหารงานภายในส านักงานเขตให้
สอดคล้องกบัการบริการในยุคโลกาภิวตัน์  และมอบหมายให้  นายมุดตาฟา  หมนังะ  รองผูว้่า
ราชการกรุงเทพมหานครเป็นผูรั้บผิดชอบ  โครงการให้บริการประชาชนแบบศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ ( One Stop Service ) โดยเร่ิมท่ีส านกังานเขตราชเทวเีป็นแห่งแรก เปิดเป็นทางการ 
ในวนัท่ี 24 กรกฎาคม 2544 โดยน างานบริการของส่วนราชการทั้ง 9 ฝ่าย ยกเวน้ฝ่ายการศึกษา  มาสู่
ระบบการให้บริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จและมีการน าระบบเทคโนโลยีส ารสนเทศ  
การน าเคร่ืองคอมพิวเตอร์และระบบคิวมาช่วยในการปฏิบติังานเพื่อใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็ว  
โดยมีเป้าหมายในการขยายปริมาณงานและเพิ่มคุณภาพในการให้บริการ  ลดขั้นตอนการติดต่อและ
อ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการ  เพิ่มความมัน่ใจในการติดต่อขอรับบริการ    
 ท่ีผา่นมาหน่วยงานในสังกดักรุงเทพมหานครมกัถูกวพิากษว์จิารณ์วา่ขาดประสิทธิภาพ  
ให้บริการล่าช้า  ข้าราชการไม่ใส่ใจประชาชนผูรั้บบริการ  มีขั้นตอนและกฎระเบียบท่ียุ่งยาก
ซบัซอ้นไม่มีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีแน่นอน  ขา้ราชการซ่ึงเป็นกลไกส าคญัในการให้บริการ  มกั
ยึดกฎระเบียบ  ขาดประสิทธิภาพ  ไม่พฒันาตนเอง  ขาดวิสัยทศัน์และไม่ค านึงถึงความรู้สึกของ
ประชาชนผูม้ารับบริการ 
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 ส านักงานเขตซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีใกล้ชิดกบัประชาชน  จึงปรับเปล่ียนรูปแบบการ
ให้บริการให้ทนัสมยั สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส และสร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชนผูม้าใช้
บริการ  ด้วยการปรับปรุงระบบการบริหารจดัการภายในส านักงานเขต  ให้สอดคล้องกบัสภาพ
สังคมท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว  ในการด าเนินการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service)  แต่ละเขตจะไดรั้บการจดัสรรงบประมาณ 4,000,000 .- บาท (-ส่ีลา้นบาทถว้น-)  มาใชใ้น
การปรับปรุงสถานท่ี  จดัหาอุปกรณ์และเคร่ืองมือ  อบรมเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน  ซ่ึงในการเปล่ียน 
แปลงรูปแบบ กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จกรุงเทพมหานคร
จะตอ้งใชง้บประมาณค่อนขา้งสูง 
 จากปัญหาดงักล่าว  จึงท าใหผู้ศึ้กษาสนใจ  ศึกษาปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็น
แนวทางในการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ และเพื่อน าขอ้มูลไป
พฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการประชาชนต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
 

2.1 เพื่อศึกษาปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขต 
จอมทอง  กรุงเทพมหานคร 

2.2 เพื่อศึกษาแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร 
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3. กรอบแนวคดิการวจิัย  
 
 ในการศึกษาปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ  ซ่ึงเป็นการศึกษาจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขต
จอมทอง  กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา  ดงัน้ี  
     

ปัจจัยส่วนบุคคล    
       

1. เพศ    

2. อาย ุ    

3. ระดบัการศึกษา    

4. อาชีพ    

5. ระดบัรายได ้  ปัญหาและ แนวทางแก้ไขปัญหา 

  

การให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

  - ดา้นบุคลากร 

 
 - ดา้นอาคารสถานท่ี 

  - ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 

การให้บริการ  - ดา้นการบริการ 

ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ     

-ดา้นบุคลากร    
-ดา้นอาคารสถานท่ี         

-ดา้นวสัดุอุปกรณ์    

-ดา้นการบริการ         

             

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
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4. ขอบเขตของการวจิัย 
 

การศึกษาคร้ังน้ี  เป็นการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อปัญหาและแนว
ทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 

 
4.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา  เป็นการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อปัญหา 
และแนวทางแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงาน

เขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  โดยศึกษา 4 ดา้นไดแ้ก่  ดา้นบุคลากร  ดา้นอาคารสถานท่ี  ดา้น
วสัดุอุปกรณ์ และดา้นการบริการ 

 
4.2 ขอบเขตด้านพื้นท่ี  เป็นการศึกษาเฉพาะพื้นท่ี  ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร 
 
4.3 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

4.3.1 ประชากรท่ีน ามาศึกษาในคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงมีวนัละ 110 คน หรือเฉล่ีย 
เดือนละ  2,420  คน ( ส านกังานเขตจอมทอง :  มิถุนายน 2555 ) 

4.3.2 กลุ่มตวัอยา่ง  คือ  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ   
ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร จากการด าเนินการเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ในช่วงเดือนกรกฎาคม 2555 โดยการเจาะจงเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 343 คน  ซ่ึงได ้
จากการค านวณโดยใชสู้ตรของ  ทาโร่  ยามาเน่  (Taro Yamane) และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 

 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

5.1 ส านกังานเขต  หมายถึง  หน่วยงานหน่ึงของกรุงเทพมหานครมีอ านาจหนา้ท่ี 
เก่ียวกบังานปกครอง  งานทะเบียน  งานโยธา  งานคลงั  การดูแลรักษาใหเ้ป็นไปตามขอ้บญัญติั 
ของกรุงเทพมหานคร  

5.2 เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน  หมายถึง ขา้ราชการหรือลูกจา้งประจ าของส านกังานเขต 
จอมทอง  ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการประชาชน ณ  ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 
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5.3 ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ หมายถึง สถานท่ีซ่ึงส านกังานเขตจอมทอง  จดัไว ้
ใหบ้ริการแก่ประชาชน  เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการใชบ้ริการ 

5.4 ประชาชน  หมายถึง  ผูม้ารับบริการ ณ ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังาน 
เขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 

5.5 การบริการ  หมายถึง  การให้บริการแก่ประชาชนหรือผูรั้บบริการ เพื่อให้ไดรั้บ
ความสะดวกในการมาติดต่อขอรับบริการ 

5.6 ปัญหา  หมายถึง  สภาพการณ์ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการดา้นบุคลากร  
ดา้นอาคารสถานท่ี  ดา้นวสัดุอุปกรณ์  และดา้นการบริการ 

5.7 การแกไ้ขปัญหา  หมายถึง  การหาแนวทางแกไ้ขปัญหาในดา้นบุคลากร  
ดา้นอาคารสถานท่ี  ดา้นวสัดุอุปกรณ์  และดา้นการบริการ 
 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

6.1 น าขอ้มูลของการศึกษาท่ีได ้ไปเป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร 

6.2 เป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 
ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

6.3 ผลการศึกษาในคร้ังน้ี  สามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาคน้ควา้และวจิยั 
ในประเด็นปัญหาอ่ืนๆ  ต่อไป 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
ดงัน้ี 
  1. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
  2. แนวคิดการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ  
   3. แนวคิดการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง 
  4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 
 การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery ) มีวิวฒันาการมาตั้งแต่มนุษยม์า
รวมกนัอยูเ่ป็นประเทศ  แต่ละประเทศก็มีลกัษณะของการบริการสาธารณะท่ีแตกต่างกนัตามความ
เหมาะสม  ซ่ึงบริการสาธารณะท่ีจดัท าข้ึนส่วนใหญ่มาจากฝ่ายปกครอง  และเป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญัยิ่ง
ในการบริหารของภาครัฐโดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง  
โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อการบริการให้แก่ผูรั้บบริการ  มี
นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงจะขอน ามากล่าวในท่ีน้ี คือ  
 วิลเลียม เอช ลูซี เดนนิส กิลเบิร์ต และกุธธี เอส เบิร์กเฮด (Willian H.Lucy,Dennis 
Gilbert and Gutherie S.Birkhead)  อา้งถึงใน  ( เทพศกัด์ิ  บุญยรัตนพนัธ์ , 2553 : หนา้ 225 )  
มองวา่ การใหบ้ริการสาธารณะ มี 4 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ   
 (1) ปัจจยัน าเขา้ (input) หรือทรัพยากร อนัไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใชจ่้าย อุปกรณ์และ
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
 (2) กิจกรรม (activeties) หรือกระบวนการ (process) ซ่ึงเป็นกระบวนการของการ
บริหารทรัพยากร 
 (3) ผล (results) หรือผลผลิต (outputs) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากมีการใช้
ทรัพยากร 
 (4) ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซ่ึงหมายถึงความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ 
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 จากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบท่ีมีการ
มองวา่  หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการน าปัจจยัน าเขา้เขา้สู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิต
หรือบริการ  ประเด็นส าคญัคือ  การมองในแง่ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนหลงัการให้บริการ  ซ่ึงสามารถวดั
ไดจ้ากความคิดเห็นหรือทศันคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
 บี เอม็ เวอร์มา (B.M.Verma)  อา้งถึงใน ( เทพศกัด์ิ  บุญยรัตนพนัธ์ , 2553 : หนา้ 225 )  
มองว่า การให้บริการสาธารณะ หมายถึงกระบวนการให้บริการท่ีมีลกัษณะเป็นพลวตั  โดยระบบ
การใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือหน่วยงานท่ีรับผดิชอบใชท้รัพยากรและผลิตการบริการไดเ้ป็นไป
ตามแผนงานและเขา้ถึงการรับบริการ ซ่ึงจะเห็นไดว้่า  เป็นการใช้แนวทางการศึกษา  ในวิธีคิดเชิง
ระบบ คือ ส่วนงานท่ีมีหน้าท่ีดา้นการให้บริการใช้ปัจจยัน าเขา้ เขา้สู่กระบวนการผลิตและไดผ้ล
ผลิตหรือบริการ  ทั้งน้ีกระบวนการทั้งหมดจะตอ้งอยู่ภายในแผนงานท่ีไดก้ าหนดเอาไว ้ ซ่ึงการ
ประเมินผลงานจะช่วยท าให้รู้ถึงผลผลิต หรือบริการท่ีได้ว่าเป็นอย่างไร  อนัเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั  
เพื่อเป็นปัจจยัน าเขา้ต่อไป  ดงันั้น  การให้บริการสาธารณะจึงมีการเคล่ือนไหวและเปล่ียนแปลงอยู่
ตลอดเวลา  
 เจมส์  เอส  แมคคลัลฟั ( James S. McCoullough ) อา้งใน ( เทพศกัด์ิ  บุญยรัตนพนัธ์ , 
2553 : หนา้ 225 )  เห็นวา่  การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบท่ีส าคญั  คือ  
หน่วยงานท่ีให้บริการ  บริการ  และผูรั้บบริการ  ดงันั้น  การให้บริการสาธารณะจึงเป็นเร่ืองท่ี
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการท าหนา้ท่ีส่งมอบการบริการให้แก่ผูรั้บบริการ  จากความหมายจะเห็นวา่  เป็น
การมองว่าการให้บริการสาธารณะจะมีทั้งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ  โดยมีการบริการเป็นตวั
เคล่ือนยา้ยไปหาผูรั้บบริการ  รวมถึงการให้ความส าคญัต่อการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 
 อิน จุน วงั (In-Jung Wang)  อา้งถึงใน ( เทพศกัด์ิ  บุญยรัตนพนัธ์ , 2553 : หนา้ 226 )  
มองระบบการใหบ้ริการสาธารณะ  เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีให้บริการจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง
เพื่อใหเ้ป็นไปตามท่ีตอ้งการ  โดยมองวา่การให้บริการสาธารณะมีปัจจยัท่ีส าคญั 4 ประการ คือ (1) 
ตวับริการ (services)  (2) แหล่งหรือหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ (sources ) (3) ช่องทางการใหบ้ริการ  
( Channels )  (4) ผูรั้บบริการ ( client groups )  จากปัจจยัดงักล่าว  เขาจึงให้ความหมายการ
ใหบ้ริการสาธารณะ  วา่เป็นระบบการใหบ้ริการท่ีมีการเคล่ือนยา้ยบริการอยา่งคล่องตวัผา่นช่องทาง
ท่ีเหมาะสม  มาจากแหล่งใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไปยงัผูรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้
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 เจรัลด ์อี เคเดน (Gerald E. Caiden)  อา้งถึงใน ( เทพศกัด์ิ  บุญยรัตนพนัธ์ , 2553 : หนา้ 
226 )  พบว่า เม่ือรัฐบาลมีความรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะเพิ่มข้ึน  จะน าไปสู่การเพิ่ม
ช่องทางการให้บริการใหม่ๆ  โดยอาจใช้วิธีการท าสัญญากบัสถาบนัอ่ืนหรือท าด้วยตนเอง  หรือ
ร่วมมือกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ในรูปบริการร่วม 
 ปฐม  มณีโรจน์  (อา้งถึงใน Suchitra 1986 : p. 21) ไดพ้ิจารณาถึงการใหบ้ริการ  
ในฐานะท่ีเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อให้เกิด
ความพอใจ  ดงัจะเห็นได้ว่า การพิจารณาระบบการให้บริการ  ประกอบดว้ย 2 ฝ่าย คือ ผูบ้ริการ 
(Providers) และผูรั้บบริการ (Recipients)โดยฝ่ายแรกมีหน้าท่ีตอ้งให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลงัเกิด
ความพึงพอใจ 
 จากแนวคิดน้ีมองการให้บริการสาธารณะจ ากัดขอบเขตอยู่เพียงหน้าท่ีของฝ่าย
ปกครองซ่ึงเป็นหน่วยงานของรัฐเท่านั้น  แต่เม่ือพิจารณาในแง่วตัถุประสงค์ค่อนข้างจะคลุม  
กล่าวคือ  เป็นการมองว่าการให้บริการสาธารณะมีวตัถุประสงค์เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการ
ส่วนรวมของประชาชนมิใช่เพียงบุคคลใดหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเท่านั้น  นอกจากน้ีคุณค่าท่ีส าคญัอีก
ประการหน่ึงคือ  การเน้นหลกัการให้บริการสาธารณะอนัไดแ้ก่  ความต่อเน่ืองและความยุติธรรม
ในการใหบ้ริการสาธารณะ  
 เทพศักด์ิ  บุญรัตนพันธ์ (2536 : หน้า 13)  ได้ให้ความหมายของการให้บริการ
สาธารณะวา่  หมายถึง  การท่ีบุคคล  กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการสาธารณะ  ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน  มีหน้าท่ีในการส่งต่อบริการสาธารณะแก่
ประชาชน  โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยรวม  การใหบ้ริการ 
สาธารณะมีลกัษณะท่ีเป็น “ระบบ” มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ 
               1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
               2. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
               3. กระบวนการและกิจกรรม 
               4. ผลผลิตหรือตวับริการ 
               5. ช่องทางการใหบ้ริการ 
               6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

นันทวฒัน์  บรมานันท์ (2544 : หน้า  65-68) ได้ให้ความหมายว่า  การให้บริการ
สาธารณะว่า  เป็นกิจกรรมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะ  ภาครัฐมีการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนทั้งท่ีเป็นรายบุคคลและชุมชน  โดยรัฐบาลกลางใหบ้ริการแก่ประชาชนในวง
กวา้ง  ขณะท่ีทอ้งถ่ินใหบ้ริการเฉพาะประชาชนในทอ้งถ่ินของตน  คุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญั  
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และเน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีมีความจ าเป็นส าหรับประชาชน  ดงันั้น  หากบริการ
สาธารณะหยุดชะงกัไม่ว่าดว้ยเหตุใด  ประชาชนผูใ้ช้บริการย่อมไดรั้บความเดือดร้อน  ดว้ยเหตุน้ี  
บริการสาธารณะจะตอ้งมีการด าเนินงานอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
 จากแนวคิดของนักวิชาการดังกล่าวข้างต้น  สรุปได้ว่า  การให้บริการสาธารณะ  
หมายถึง  การท่ีหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งอาจเป็นของรัฐหรือเอกชนจดั  ด าเนินการส่ง
ต่อบริการให้แก่ประชาชน  โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดย
ส่วนรวม  โดยท่ีการให้บริการมีลกัษณะท่ีเป็นระบบ  มีองค์ประกอบท่ีส าคญั 6 ประการ  คือ 
หน่วยงานและบุคคลท่ีท าหน้าท่ีให้บริการ  ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร  กระบวนการและกิจกรรม  
ช่องทางการให้บริการ   ผลผลิตหรือตวับริการ  และผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผูรั้บบริการ  การ
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งพิจารณาอยา่งเป็นระบบท่ีประกอบดว้ยปฏิสัมพนัธ์จากภายในระบบและ
สภาพแวดลอ้มภายนอก  เพื่อให้ภาครัฐส่งมอบบริการท่ีดีให้ตรงกบัความตอ้งการของประชาชน
อยา่งแทจ้ริง 
 
หลกัการทีส่ าคัญของให้บริการสาธารณะ มีดงัน้ี 

1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity)  คือ  การติดต่อส่ือสารระหวา่งเจา้หนา้ท่ีท่ี 
มีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการ  โดยจ ากดัอยูเ่ฉพาะในเร่ืองของงานเท่านั้น 

2. การปฏิบติัท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง 
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอย่างเป็นทางการ  ไม่ยึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัยึดถือการให้บริการแก่
ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) คือ การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
โดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมาเก่ียวขอ้ง  
 ปรัชญา  เวลารัชช์  (2526 : หนา้ 251)  ไดก้ล่าววา่  การใหบ้ริการของรัฐนั้น  จะตอ้ง 
ค านึงถึงส่ิงต่อไปน้ี  ไดแ้ก่ 
 1. การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกในสังคม  ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดั
ไดย้าก  หรือใหค้  าจ  ากดัความยาก  แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้งๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีท าให้เกิดความพึง
พอใจได ้ ดงัน้ี 
 1.1 การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกในสังคม 
 1.2 ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม 
 1.3 ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ย  
 1.4 ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
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 2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน  เป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับ
การบริหารราชการในสังคมประชาธิปไตย  ท่ีท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทนของ
ประชาชนและตอ้งสามารถให้บริการท่ีตอบสนองต่อส่วนรวม  มีความยืดหยุ่นท่ีจะปรับเปล่ียน
ลกัษณะงาน  การให้บริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่  ซ่ึงใน
ปัจจุบนัประเทศไทยไดใ้หค้วามส าคญักบัการปรับปรุงระบบการใหบ้ริการประชาชนของหน่วยงาน
ภาครัฐ  เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการท่ีดี  สะดวกรวดเร็ว  โปร่งใสและมีคุณภาพ  
 นอกจากน้ี  ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540 : หนา้ 6) ไดก้ล่าวถึง หลกัการและกระบวนการ
ใหบ้ริการสาธารณะ  ซ่ึงมีดงัน้ี 
 1. เง่ือนไขการขอรับบริการ  คือคุณสมบติั  หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งด าเนินการ
เพื่อใหไ้ดรั้บบริการหากเง่ือนไขการรับบริการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก  ก็จะท าให้ผูรั้บบริการทอ้ใจ  ดงันั้น  
เง่ือนไขควรมีเท่าท่ีจ  าเป็นตามลกัษณะของผูรั้บบริการส่วนใหญ่ หรือตรงกบัความตอ้งการของการ
จดับริการนั้นๆ  ไม่ควรมีเง่ือนไขอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 
 2. แบบฟอร์ม  โดยทั่วไปหน่วยงานมักก าหนดให้ผู ้ขอรับบริการให้ข้อมูล
ประกอบการขอรับบริการ  แบบฟอร์มท่ีให้ผูรั้บบริการกรอกควรมีลักษณะท่ีเรียบง่าย  ให้ลง
ขอ้ความเฉพาะท่ีจ าเป็นเท่านั้น 
 3. ขั้นตอนการบริการ คือ กระบวนการในการรับบริการวา่ จะตอ้งผา่นก่ีโตะ๊  
หรือติดต่อเจ้าหน้าท่ีก่ีจุด  ดังนั้ น  ขั้นตอนการให้บริการท่ีเหมาะสม  คือให้ผูรั้บบริการติดต่อ
เจา้หนา้ท่ีเพียงคนเดียว (บริการจุดเดียว) หรือติดต่อเจา้หนา้ท่ีใหน้อ้ยท่ีสุด 
 4. ระยะเวลา  ผูใ้ห้บริการท่ีดีจะตอ้งค านึงถึงหวัใจของประชาชน   ผูม้าติดต่อมิใช่
คนว่างงาน หรือไม่มีอะไรจะท า  คนส่วนใหญ่ต่างมีภารกิจท่ีตอ้งท า  ดงันั้น  จึงตอ้งพยายามให้
ผูรั้บบริการเสียเวลานอ้ยท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้ และสามารถรับบริการเบ็ดเสร็จจบส้ินในการมาติดต่อ
คราวเดียว 
 5. การด าเนินการร้องเรียน  หากผูรั้บบริการไม่ไดรั้บบริการตามท่ีตอ้งการ  หรือ
หน่วยงานไม่สามารถให้บริการตามท่ีร้องขอได ้ ก็ควรมีทางเลือกให้กบัผูรั้บบริการ เช่น จดัให้มี
เจา้หนา้ท่ีช่วยแนะน า หรือ ส่งเร่ืองไปใหห้น่วยอ่ืนช่วยดูแล  
 กุลธร  ธนาพงศธร (2528 : หนา้ 50 ) กล่าวถึง หลกัการใหบ้ริการ มีดงัน้ี  

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคนส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ 
บริการท่ีองคก์รจดัใหจ้ะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของคนส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการ
จดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  
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               2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การให้บริการตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ
มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
               3. หลกัความเสมอภาค  บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนัไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างกบับุคคล
กลุ่มอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั  
               4. หลักความปลอดภัย บริการท่ีจัดให้ผูม้าใช้บริการต้องเป็นบริการท่ีมีความ
ปลอดภยัต่อผูม้าใชบ้ริการ 
               5. หลกัความสะดวก  บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการ  จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ี
ปฏิบติัไดง่้าย สะดวกส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 

ประสิทธ์ิ  พรรณพิสุทธ์ิ (2540 : หน้า 75-78 ) กล่าวว่า  การให้บริการท่ีดี  คือการ
ช่วยเหลือเก้ือกูล และอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ  เพื่อให้เกิดความพอใจและศรัทธาต่อการ
ให้บริการ ทั้งน้ี ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งให้ความร่วมมือพฒันาการบริการให้เกิดความก้าวหน้าและ
มัน่คง  โดยหาวธีิการใหบ้ริการแก่ผูม้าติดต่อใหเ้กิดความรวดเร็ว  ถูกตอ้ง  ครบถว้นทุกขั้นตอนและ
เป็นไปดว้ยความเสมอภาค  และยดึหลกัการการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จครบถว้น รวดเร็ว และเสมอ
ภาค  ทั้งน้ีจะตอ้งลดขั้นตอน  ลดระยะเวลา  ซ่ึงอาจใชห้ลกัการใหบ้ริการใน 2 ลกัษณะ คือ 

1. การใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ (One Stop  Service)  คือ  การใหบ้ริการท่ี 
หน่วยงานมาอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั และตอ้งให้บริการแลว้เสร็จในคร้ังเดียว  โดยผูม้าติดต่อใชเ้วลา
นอ้ยท่ีสุด  
               2. การให้บริการแบบอตัโนมติั (Automatic Service)  คือ  การให้บริการท่ีมีการน า
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้  และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใช้ในการปฏิบติังานอย่างเพียงพอ  เพื่อให้เกิดความ
สะดวกรวดเร็วประหยดัเวลา  โดยตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์แจง้ให้ผูม้าติดต่อทราบขั้นตอนและ
ระยะเวลาการด าเนินการ 
ต่างๆ  อยา่งชดัเจน 

สมิต  สัชฌุกร (2543 : หน้า 173 -175)  ไดก้ล่าวว่า  การให้บริการ  เป็นการให้ความ
ช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น  จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบติัมิใช่จะกระท า
ตามใจของผูใ้หบ้ริการ  ซ่ึงมีขอ้ควรค านึง  ดงัน้ี 
  1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  การให้บริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั  โดยน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ  แมว้า่
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จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใดแต่ถา้ผูรั้บบริการไม่
สนใจหรือไม่ใหค้วามส าคญั  การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
               2. ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ  คุณภาพคือความพอใจของผูรั้บบริการเป็น
หลกัพื้นฐาน  เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลกัส าคญั
ในการประเมินผลการใหบ้ริการ   
               3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น  การให้บริการท่ีสนองตอบความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความสมบูรณ์ครบถว้นเพราะหากมีขอ้ผดิพลาดก็ยากท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการพอใจ  
               4. เหมาะสมแก่สถานการณ์  การให้บริการท่ีรวดเร็วหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั 
               5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ  การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้อง
พิจารณาอยา่งรอบคอบค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งในทุกฝ่าย  จะตอ้งระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดผลกระทบท่ีท า
ความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืนๆ  
 แม๊กซ์  เวเบอร์ (Max Weber) อา้งถึงใน  (พิทยา  บวรวฒันา : 2548 , หน้า 22-23 )  
กล่าวไวว้า่การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากท่ีสุดคือการให้บริการโดยไม่เห็น
แก่ประโยชน์มากท่ีสุด  คือการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตวัและประเพณีวฒันธรรม
ของสังคม กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบท่ีวางไวอ้ย่างเคร่งครัด เพื่อให้
การกระท าของตนเป็นไปอย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึง Weber ได้อธิบายว่า
พฤติกรรมขา้ราชการในระบบราชการ “ตอ้งปราศจากอารมณ์และความเกลียดชงั” (sine irate  
studio – without hatred or passion ) 
 บี.เอ็ม. เวอร์มา (B.M. Verma)  ไดก้ล่าววา่  การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการ
เขา้ถึงบริการซ่ึง  แพนเชนสก้ี โทมาส (Penchansky Thomas)  ไดเ้สนอแนวคิดการเขา้ถึงการบริการ
ไวด้งัน้ี (อา้งถึงในSuchitra ,1986 : p.1 ) 
               1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างการ
บริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ 
               2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง  การเดินทาง 
               3. ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
ไดแ้ก่  แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
               4. ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
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               5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีรวมถึงการยอมรับ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย  
 จากแนวคิดนกัวชิาการท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ สรุปหลกัการใหบ้ริการโดยสังเขปได ้ ดงัน้ี 
               1. หลกัความรับผดิชอบ  คือ การใหบ้ริการไดค้รบตามขอบข่ายอ านาจหนา้ท่ี  
               2. หลกัการตอบสนอง  คือ  การท่ีประชาชนสามารถเขา้ถึงการให้บริการของรัฐได้
อยา่งไม่จ  ากดัสามารถเลือกรับบริการให้สอดคลอ้งกบัความพอใจ  หน่วยงานไม่สามารถหลีกเล่ียง
หรือปฏิเสธการให้บริการประชาชน  อีกทั้งควรหาช่องทางหรือเพิ่มโอกาสในการให้บริการ
ประชาชนใหม้ากท่ีสุด   
               3. หลกัความรวดเร็ว  คือ  การลดขั้นตอนการบริการให้น้อยท่ีสุด  งานใดท่ีท าได้
ทนัทีควรจะท า  ถา้ไม่สามารถท าไดท้นัทีควรก าหนดระยะเวลาและควรท าใหเ้สร็จเร็วท่ีสุด 
               4. หลกัความสอดคล้อง  คือ  การจดับริการให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของ
ประชาชนส่วนรวมและสอดคลอ้งกบัสภาพสังคมท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 
               5. หลกัมนุษยสัมพนัธ์ คือ การให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้  เป็นมิตรเอ้ืออาทรต่อ
ผูรั้บบริการ มีความเขา้ใจในปัญหาของผูรั้บบริการ 
               6. หลักการให้การยอมรับ คือ การให้ความส าคญัไม่เลือกปฏิบติั  ต้อนรับด้วย
ความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยยีดหยามประชาชน  ไม่ใช่อ านาจข่มขู่ 
              
เป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ 

เป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ  คือ  การสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่
ผูรั้บบริการ  ดงันั้นการท่ีจะวดัวา่การใหบ้ริการสาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่  วธีิหน่ึงก็คือ 
การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ  เพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการ  เพราะ  การวดัความพึงพอใจเป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานท่ีมี
หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่  
 จอห์น  ดี มิลเลท ( John D. Millett)  กล่าววา่  เป้าหมายส าคญัของการบริการ  คือ  
การสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัการหรือแนวทาง ดงัน้ี    

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมใน 
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติว่า  คนทุกคนเท่าเทียมกนั  ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ
ปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั  ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ  ประชาชนจะต้องได้รับการ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการให้บริการเดียวกนั       
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                2. การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (timely service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมี
ความตรงต่อเวลา  ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการ
ตรงเวลา  ซ่ึงสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
               3. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) หมายถึง การให้บริการตอ้งมี
จ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีเหมาะสมพอเพียง (the right quantity at the right 
geographical location) มิลเลท เห็นวา่ ความเสมอภาคและความตรงต่อเวลาไม่มีความหมายเลย  ถา้
มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่
ผูรั้บบริการ 
               4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (continuous service) หมายถึง การให้บริการท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอโดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั  ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
               5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการท่ีมี
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน  ดว้ยการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถในการท า
หนา้ท่ีใหม้ากข้ึนโดยทรัพยากรเท่าเดิม 

ค่านิยมของการให้บริการสาธารณะท่ีส าคญั อา้งถึงใน  (เทพศกัด์ิ  บุญยรัตนพนัธ์ , 
2553 : หนา้ 231 ) 
               1. ค่านิยมเร่ืองความพอเพียง  เป็นความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของประชาชนได้อย่างทัว่ถึง  และมีปริมาณการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองได้เพียงพอกับ
จ านวนประชาชนท่ีตอ้งการ  สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  เจรัลด ์อี เคเดน ท่ีเห็นวา่  เม่ือรัฐบาลมี 
ความรับผดิชอบในการใหบ้ริการสาธารณะเพิ่มข้ึน  จะน าไปสู่การเพิ่มช่องทางการให้บริการใหม่ๆ  
เพื่อใหก้ารบริการสาธารณะมีความพอเพียงในการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน 
               2. ค่านิยมเร่ืองความเสมอภาค  คือ  การท่ีประชาชนทุกคนมีสิทธิท่ีจะไดรั้บความ
เท่าเทียมในการไดรั้บบริการจากภาครัฐ  ไม่ถูกกีดกนัในการให้บริการ  และมีความเสมอภาคท่ีจะ
ไดรั้บบริการดว้ยมาตรฐานเดียวกนั  สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ จอห์น ดี มิลเลท ท่ีให้ความส าคญัต่อ
การใหบ้ริการประชาชนดว้ยความเสมอภาค 
               3. ค่านิยมเร่ืองความตรงต่อเวลา  ถือเป็นหวัใจส าคญัของการให้บริการสาธารณะ
ไม่วา่จะเป็นในภาครัฐหรือภาคเอกชน  สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ จอห์น ดี มิลเลท ท่ีให้ความส าคญั
ต่อการใหบ้ริการประชาชนดว้ยความตรงต่อเวลา   
               4. ค่านิยมเร่ืองการมีจิตส านึกของการใหบ้ริการ  เป็นความเต็มใจและต่ืนตวัต่อการ
ใหบ้ริการตลอดจนการมีอธัยาศยัท่ีดีในการใหบ้ริการ  
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               5. ค่านิยมเร่ืองความกา้วหนา้ของการให้บริการ  สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ จอห์น 
ดี มิลเลท  ท่ีให้ความส าคญัต่อการปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชน  ความก้าวหน้าของการ
ให้บริการ  คือ การท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการได้มีการปรับปรุงและพฒันาวิธีการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพ  เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อการใหบ้ริการไดอ้ยา่งพอเพียงและรวดเร็ว   
               6. ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียน  หน่วยงานผู ้ให้บริการจะต้องให้
ผูรั้บบริการสามารถร้องเรียนเม่ือไดรั้บการบริการท่ีไม่ไดม้าตรฐาน  
               7. ค่านิยมเร่ืองการมีส่วนร่วมของประชาชน  คือ  การให้ประชาชนเขา้มามีส่วน
ร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะ  
               8. ค่านิยมการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน  หน่วยงานท่ีให้บริการได้
ศึกษาส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ  ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลท่ีน ามาใช้
ประกอบการตดัสินใจ  ตลอดจนการหาทางเลือกหรือวิธีการใหม่ๆ มาปรับปรุงการให้บริการ
สาธารณะ 
               9. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  เป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ คือ การท่ี
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการส่งมอบบริการใหแ้ก่ประชาชนใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ 
  

แนวคิดเกีย่วกบัการบริการประชาชน  มีผูใ้หค้วามหมายไว ้ ดงัน้ี  
 
 บรรจบ  กาญจนดุล (2533 : หน้า 327)  ไดใ้ห้ความหมาย  การบริการประชาชน 
หมายถึง  กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐบาลจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนซ่ึง
แบ่งเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่กิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการท่ีไดรั้บความปลอดภยัอยา่งหน่ึงและ
กิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการในดา้นความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต  จากทศันะดงักล่าว
อาจกล่าวไดว้่า  การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีของหน่วยงานภาครัฐกบั
ประชาชน  ซ่ึงเป็นการใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชน
มากท่ีสุด    

ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540 : หน้า 6)  กล่าววา่  การให้บริการประชาชนโดยหน่วยงาน
ของรัฐว่า  หมายถึง  การอ านวยความสะดวกท่ีหน่วยงานจองรัฐจัดให้แก่ประชาชนทั่วไป  
หน่วยงานอาจก าหนดให้ประชาชนไปรับบริการท่ีหน่วยงานของรัฐ หรืออาจส่งเจา้หน้าท่ีออกไป
ใหบ้ริการในจุดท่ีสะดวกส าหรับประชาชนก็ได ้

จตุรงค์  มหิทธิโชติ (อา้งถึงใน บรรจบ  มาสขาว , 2552 : หน้า 14 )  กล่าวว่า  การ
บริการ  คือ  กระบวนการด าเนินงานอยา่งใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กรเพื่อตอบสนองความ
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ตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  ซ่ึงการบริการท่ีจะ
เป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงให้ไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคล
นั้นคาดหวงัไว ้ พร้อมทั้งท าให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บในเวลา
เดียวกนั  ในความหมายน้ีครอบคลุมการบริการทุกด้าน  ไม่ว่าจะเป็นการบริการทัว่ไปหรือการ
บริการเชิงพาณิชย ์ 

พจนานุกรมไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2546) ให้ความหมายของค าว่า  บริการ  
หมายถึง  การปฏิบติัรับใช ้ การให้ความสะดวกต่าง  ส่วนความหมายโดยทัว่ไป  คือ  การกระท าท่ี
เป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ  หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น  

กรมการปกครอง (2536) ได้ให้ความหมายว่า  “ การให้บริการท่ีดี หมายถึง การท่ี
ขา้ราชการซ่ึงท างานติดต่อกบัประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการดว้ยความรวดเร็ว  เสมอภาคเป็น
ธรรมและมีอธัยาศยัต่อประชาชนดว้ยดี  ภายใตก้ฎหมายขอ้บงัคบัและระเบียบต่างๆ ท่ีก าหนดไว”้  
โดยมีหลกัการใหบ้ริการประชาชน 

1. การปฏิบติัตน 
1.1 การแต่งการท่ีดี  เหมาะสม  เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและเป็นท่ี 
ประทบัใจแก่ผูพ้บเห็นและติดต่อดว้ย 
1.2 การรักษาเวลา  ขา้ราชการตอ้งอุทิศเวลาในการปฏิบติังาน ดงัน้ี 

- เวลามาและกลบั  ตามเวลาราชการ ไม่มาท างานสายและกลบัก่อน 
- การพกักลางวนั  เป็นไปตามระเบียบของทางราชการ 
- ไม่ผดินดั 

1.3 หลีกเล่ียงการใชอ้ารมณ์  การโตแ้ยง้  กบัประชาชนท่ีมาติดต่อราชการดว้ย 
1.4 มีมารยาทในการใหบ้ริการประชาชนท่ีมาติดต่องาน  

 2. การปฏิบติังาน  
 2.1 การจดัส านกังาน ควรด าเนินการดงัน้ี 
 - งานบริการประชาชนควรตั้งอยู่ในส่วนล่างของอาคารและใกลท้างเขา้ ออก 
เพื่อความสะดวกแก่ประชาชนท่ีไปติดต่อราชการ 
 - มีแสงสวา่งเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวก  
 - ส านกังานตอ้งสะอาด  เรียบร้อย สวยงาม  
 - ส านกังานควรมีพื้นท่ีกวา้งขวางพอสมควร  และควรจดัท่ีส าหรับประชาชนผู้
มาติดต่อเพื่อนัง่รอรับบริการ   
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 2.2 อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
 - อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชค้วรวางอยูใ่กลก้บัผูป้ฏิบติังาน 
 - อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต้อ้งมีอยา่งเพียงพอส าหรับการปฏิบติังาน 
 - ควรเขียนตัวอย่าง  ค  าร้องและแบบฟอร์มต่างๆ ติดไว้เป็นตัวอย่างแก่
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ   
 2.3 วิธีการปฏิบติังาน  มีการศึกษาคน้ควา้หาความรู้และเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน  ซ่ึงความรู้  ความสามารถ  เป็นคุณสมบติัพื้นฐานส าคญัในการปฏิบติัราชการ  งาน
บริการประชาชนจะเกิดความบกพร่องถา้ขา้ราชการขาดความรู้  ความสามารถในการปฏิบติังานใน
หนา้ท่ี   
 3. ค  าพูดท่ีควรหลีกเล่ียงในการปฏิบติังาน  การปฏิบัติงานท่ีต้องติดต่อให้บริการ
ประชาชนในแต่ละวนัอาจก่อให้เกิดปัญหาทางอารมณ์  ความหงุดหงิด  ความเครียด  ซ่ึงเจา้หนา้ท่ี
จะตอ้งพยายามควบคุมความรู้สึก  ทั้งท่าทางกิริยาและค าพดู 
 ชูวงศ ์ ฉายะบุตร (2536: หนา้ 11-14)  ไดเ้สนอหลกัการให้บริการแบบครบวงจรหรือ
การพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกวา่  จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการท่ีเรียกวา่  Package Service  ดงัน้ี 
 1. ยึดการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นเป้าหมายส าคญั  การบริการของ
รัฐในเชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการ
ใหบ้ริการ  ดงัน้ี  
 1.1 ขา้ราชการมีทศันคติว่า  การให้บริการจะเร่ิมข้ึนเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ  
มากกว่าท่ีจะค านึงว่าตนมีหน้าท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการให้แก่ผูม้าใช้บริการ  ตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขา
ควรจะไดรั้บ 
 1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบติั และการใช้ดุลยพินิจของขา้ราชการมกัจะเป็นไป
เพื่อสงวนอ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงาน  หรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง  มีลกัษณะท่ีเน้น
การควบคุมมากกวา่การส่งเสริม  การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่างๆ เป็นจ านวนมาก
และตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน  ซ่ึงบางคร้ังมากเกินความจ าเป็น 
 1.3 จากการท่ีขา้ราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบ
เป็นเคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตน  ท าให้ขา้ราชการจ านวนมากมีทศันคติในลกัษณะ
เจา้ขนุมูลนาย  ในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะใหผ้ลไดผ้ลเสียแก่ประชาชนและน าไปสู่ปัญหาต่างๆ เช่น 
ความไม่เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือประชาชนแสดงความเห็นโตแ้ยง้ 
 ดังนั้น  เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจร คือ  การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูม้ารับบริการ  รวมทั้งผูม้าติดต่อราชการ  ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 
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- ขา้ราชการตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ี  ท่ีตอ้งด าเนินการอยา่ง 

ต่อเน่ือง พยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูรั้บบริการทุกคน      
- การก าหนดระเบียบ  วธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิ 

ประโยชน์ของผูรั้บบริการอยา่งสะดวกรวดเร็ว 
- ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกนั  และ 

มีสิทธิรับรู้ แสดงความเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผล 
 2. ความรวดเร็วในการให้บริการ  สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่าง
รวดเร็วและมีการแข่งขนัอยูต่ลอดเวลา  ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการคือ  ความล่าชา้ท่ี
เกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ ซ่ึงเป็นเร่ือง
ท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการกระจายอ านาจ หรือเกิดจากการก าหนดขั้นตอนท่ี
ไม่จ  าเป็น  หรือการน าเทคโนโลยีท่ีไม่เหมาะสมมาใช ้ ปัญหาท่ีตามมาคือ ระบบราชการถูกมองว่า
เป็นอุปสรรคส าคญัในการพฒันาความเจริญกา้วหน้า  ดงันั้นระบบราชการจ าเป็นตอ้งตั้งเป้าหมาย
ในอนัท่ีจะพฒันาการใหบ้ริการ  ใหมี้ความรวดเร็วข้ึน  ซ่ึงกระท าไดใ้น ลกัษณะดงัน้ี 
 2.1 การพฒันาขา้ราชการให้มีทศันคติ  มีความรู้ความสามารถเพื่อให้เกิดความ
ช านาญ และมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
 2.2 การกระจายอ านาจ  หรือมอบอ านาจให้มากข้ึนและปรับปรุงระเบียบ วิธีการ
ปฏิบติังานใหมี้ขั้นตอน  และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
 2.3 การพฒันาเทคโนโลยตี่างๆ ท่ีจะน ามาช่วยในการใหบ้ริการไดร้วดเร็วข้ึน 
 3. การให้บริการตอ้งเสร็จสมบูรณ์  ซ่ึงเป็นเป้าหมายในการให้บริการเชิงรุกแบบครบ
วงจร  ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ  ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ  โดย
ผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ัง  ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์คือ  
การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียว  และยงัหมายถึง  ความพยายามท่ีจะให้บริการใน
เร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผูรั้บบริการสมควรจะไดรั้บ 
               4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ  เป็นเป้าหมายส าคญัอีกประการหน่ึงในการ
พฒันาการให้บริการเชิงรุก เน่ืองจากประชาชนยงัมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจากทาง
ราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก  และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเต็มใจในการให้บริการ  ดงันั้น  หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้
บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้ว  จะท าให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี  
นอกจากน้ี  ความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การบริการเป็นไปอย่าง
รวดเร็วและมีความสมบูรณ์  
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               5. การให้บริการดว้ยความถูกตอ้งชอบธรรมสามารถตรวจสอบได ้ ทั้งด้านนโยบาย
และระเบียบแบบแผนของทางราชการ  และถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย 
               6. ความสุภาพอ่อนนอ้ม คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ  
ท าใหผู้ม้าติดต่อมีทศันคติท่ีดีต่อทางราชการ 
               7. ความเสมอภาค ขา้ราชการมีหน้าท่ีให้บริการประชาชนอยา่งเสมอภาค เป็นไปตาม
แบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผลท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั  ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็
ตาม 

อรพินท ์ สพโชคชยั (อา้งถึงใน ทิพาวดี  เมฆสวรรค ์, 2541 : หนา้ 112) กล่าวถึง   
การใหบ้ริการประชาชน  ไวด้งัน้ี  
 - ก าหนดหรือวางบทบาทหนา้ท่ีหลกัของภาครัฐและเอกชนให้มีความชดัเจน  เพื่อ
ไม่ใหส้ับสนในบทบาทหนา้ท่ีของตนเอง 
 - ปฏิรูปการให้บริการของรัฐให้มีความรวดเร็ว  คล่องตวั  ประหยดั เช่น การ
จดับริการประชาชนแบบ One Stop Service  
 - ปรับเปล่ียนวิธีการคิดและการด าเนินงานของระบบราชการ  ให้เป็นในรูปของ
หน่วยงานเหมือนเอกชนในดา้นประสิทธิภาพมากข้ึน 
 - ปรับปรุงการใชภ้าษาของราชการใหเ้ขา้ใจง่าย  จะท าใหป้ระชาชนและผูเ้ก่ียวขอ้ง
สามารถเขา้ใจขั้นตอนและวธีิการด าเนินงานอยา่งชดัเจนและรวดเร็ว  
 - ส่งขา้ราชการท่ีมีความประพฤติดี  ลงไปปฏิบติังานเพื่อให้บริการประชาชนอยา่ง
ใกลชิ้ด  ซ่ึงเป็นหนทางหน่ึงในการแกไ้ขปัญหาวกิฤตศรัทธาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั 
 สงครามชยั  ลีทองดี (อา้งถึงใน  มีชยั  แพงมาพรม 2550 : หนา้ 13 )  ไดใ้ห้ความหมาย  
การบริการ  คือการรับใช้ให้ความสะดวกต่างๆ  ซ่ึงมีความหมายรวมถึง  กระบวนการหรือ
กระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้บริการนั้น  
สามารถอธิบายไดโ้ดยใชอ้กัษรยอ่ค าวา่  “service” มาอธิบายถึงลกัษณะเด่นของการบริการ ดงัน้ี    
 S = Smiling & Sympthy ยิม้แยม้  เอาใจเขามาใส่ใจเรา 
 E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคข์องผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
 R = Respecful แสดงออกถึงการใหเ้กียรติแก่ผูรั้บบริการ 
 V = Volunturiness Manner ลกัษณะการใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ 
 I = Image Enhancing การรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและเสริมภาพพจน์ของ 
  องคก์ร  
 C = Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ  มีความอ่อนนอ้ม  สุภาพ 
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 E = Enthusiasm ความกระตือรือร้นในการบริการ 
 
 กาญจนา  เคนทวาย ( 2545 : หนา้ 24 )  ไดส้รุปลกัษณะท่ีส าคญัของการใหบ้ริการ   
ไวด้งัน้ี 
 1. การใหบ้ริการท่ีดีมีลกัษณะท่ีส าคญั  ไดแ้ก่ 
 1.1 มีคุณภาพในการให้บริการประชาชน  เช่น  ความรวดเร็วในการให้บริการ   
เอกสารท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง  สมบูรณ์ 
 1.2 สามารถส่งเสริม  สร้างขวญัก าลังใจแก่ข้าราชการในการปฏิบัติงานเพื่อ
สามารถตอบสนองความตอ้งการผูป้ฏิบติังานไดอ้ยา่งเพียงพอ 
 1.3 มีระบบงานท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ   
 1.4 มีการประชาสัมพนัธ์บทบาท  หนา้ท่ี  ภารกิจของหน่วยงานใหป้ระชาชนไดรั้บ
ทราบและเขา้ใจ 
 1.5 สามารถหารูปแบบ  วิธีการท างานเพื่อให้ประชาชนได้รับบริการอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกนั 
 2. ผูใ้หบ้ริการท่ีดีมีลกัษณะท่ีส าคญั  ไดแ้ก่ 
 2.1 มีความรู้และทกัษะในการปฏิบติังาน 
 2.2 มีขวญัและก าลงัใจในการปฏิบติังาน  
 2.3 มีจิตส านึกในการใหบ้ริการ  
 สมิต  สัชฌุกร (อา้งถึงใน  อินทราพร  จนัทร์ทิพย ์ 2551 : หนา้ 7-8 )  กล่าววา่   
การใหบ้ริการท่ีดีอนัเป็นยอมรับกนัทัว่ไป  มีดงัน้ี 
 1. ท าดว้ยความเตม็ใจ  การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ  ถา้มีความรักในงานบริการก็
จะท าทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเต็มใจ  ผลการกระท าก็มกัจะเกิดผล
ท่ีดี 
 2. ท าด้วยความรวดเร็ว  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อน  จึงตอ้งการ
ความช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ  การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ผูรั้บบริการมีความสุขและความพอใจ  
 3. ท าถูกตอ้ง  การให้บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์  เป็นการตอบสนองความตอ้งการ
และท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอย่างชัดแจง้  การบริการท่ีดีจึงเน้นการท าให้ถูกตอ้งเป็นส่ิง
ส าคญั 
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 4. ท าอย่างเท่าเทียมกนั  คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ  และเรียกร้องท่ีจะรับ
บริการท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น  หากเราแสดงออกให้คนต่างๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่
บางคน  ก็เท่ากบัเราไม่ให้บริการอยา่งเป็นธรรม  เป็นการสร้างความพอใจให้คนเพียงคนเดียว  แต่
ท าความไม่พอใจใหก้บัคนอีกจ านวนมาก 
  5. ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ   การบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข  ซ่ึงทุก
คนต่างตระหนกัว่าเม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิด
ความปิติ  ดงันั้น  ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการพอใจ    
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่  การให้บริการประชาชนนั้นตอ้งค านึงถึงการ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  ไม่ว่าจะเป็นด้านความรวดเร็ว  ความเสมอภาค  ความ
พร้อมของอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ ท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกประทบัใจในการมาติดต่อขอรับ
บริการกบัหน่วยงานของรัฐ     
                

2. แนวคดิการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
 

การบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ ความตอ้งการท่ีจะอ านวย
ความสะดวกให้แก่ผูม้าติดต่อราชการ  ให้สามารถรับบริการจากหน่วยงานราชการต่างๆ ได ้ณ ท่ี
แห่งเดียว  โดยไม่จ  าเป็นตอ้งไปติดต่อส่วนราชการหลายแห่ง  ซ่ึงจะท าให้ประชาชนผูใ้ช้บริการ
ไดรั้บความสะดวกในการติดต่อราชการกบัหน่วยงานของรัฐ  เป็นการประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย
ของประชาชน และเป็นการลดภาระค่าใชจ่้ายของภาครัฐ  โดยสามารถท่ีจะใชบ้ริการร่วมกนัทั้งใน
ดา้นสถานท่ี บุคลากร ตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่างๆ  นอกจากนั้นยงัเป็นการจดัท าส านกังาน
บริการเสมือนจริง (Virtual Service Office) ข้ึนเพื่อใหบ้ริการประชาชนผา่นทางระบบ 
 INTERNET  โดยท่ีประชาชนสามารติดต่อขอรับบริการไดต้ลอดเวลา  โดยไม่ตอ้งเดินทางมายงั
หน่วยงานของรัฐ (กรมการปกครอง : http://www.dopa.go.th) 

ไมเคิล แฮมเมอร์และเจมส์ แชมป้ี (Hammer amd Champy อา้งใน รุ่ง  แกว้แดง, 
2538:154-158)ไดเ้สนอรูปแบบการปฏิรูประบบงานจากเดิม  โดยใช้เทคโนโลยีดา้นขอ้มูลข่าวสาร
เขา้มาช่วย  จุดเด่นคืองานอยู่ท่ีจุดเดียว  การใชข้อ้มูลข่าวสารจากฝ่ายต่างๆ ท าไดโ้ดยการเช่ือมโยง
ระบบคอมพิวเตอร์  ซ่ึงหลกัการน้ีเรียกกนัวา่ One Stop Service  เป็นการออกแบบให้ผูม้าติดต่อ
สามารถท่ีจะขอรับบริการได ้ณ จุดเดียว  การปฏิรูปการปฏิบติังานในระบบน้ีในปัจจุบนัถือว่าเป็น
ระบบงานท่ีมีความกา้วหนา้และมีความส าคญัอยูห่ลายประการคือ 

http://www.dopa.go.th/
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 1.การท างานในระบบน้ีเน้นเร่ืองความรวดเร็ว เพราะสามารถท่ีจะด าเนินการทุก
อยา่งไดเ้สร็จครบถว้นในเวลาท่ีรวดเร็ว 
 2.เป็นรูปแบบท่ีน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชป้ระโยชน์ เพื่อการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 3.เป็นการใหอ้ านาจแก่บุคลากรในการตดัสินใจวนิิจฉยั 
 4.เป็นการพฒันาความรู้ความสามารถของบุคลากรผูป้ฏิบติังาน     

ชูวงศ์  ฉายะบุตร (2536) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จว่า 
หมายถึง การอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนท่ีมาติดต่องานในลกัษณะท่ีสมบูรณ์และครบถว้น  
เพื่อใหป้ระชาชนเสียเวลานอ้ยท่ีสุด  แต่สามารถไดรั้บบริการทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งครบถว้น การ
ใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จมีความส าคญั 4 ประการ คือ 
  1. ตอ้งก าหนดใหมี้การบริการประชาชนในสถานท่ีแห่งเดียว เพื่อเป็นศูนยร์วมดา้น
การใหบ้ริการทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2. ผูไ้ปติดต่อไดรั้บบริการเสร็จส้ินในคราวเดียวกนัไม่ตอ้งกลบัมาติดต่อซ ้ าซ้อน
หลายคร้ัง 
  3. การใหบ้ริการตอ้งมีความสัมพนัธ์และผสมผสานอยา่งเหมาะสม  

4. ระยะเวลาท่ีประชาชนใชใ้นการติดต่อขอรับบริการนอ้ยท่ีสุด 
 เคทซ์  อิลิฮู  และเบรนดา้  แดเนท (Katz elihu  and Brenda Danet)  ไดศึ้กษาหลกัการ
พื้นฐานของการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ โดยยึดหลกัท่ีส าคญั 3 ประการ ได้แก่ ( อา้งใน   
กลัยา  สันธทรัพย ์,2543 : หนา้ 47 ) 
               1. การปฏิบติัโดยการติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นการติดต่อเฉพาะงาน  เป็น
หลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ทบาทของประชาชน และเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นวงจ ากดั  เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไป
ตามระเบียบกฎเกณฑแ์ละท าใหง่้าย     

2. ความเสมอภาคเท่าเทียมกนัท่ีประชาชนจะไดรั้บจากหน่วยงานของรัฐ 
(Universality) เป็นการปฏิบติัโดยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั  เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแก่ประชาชน
ปฏิบติัตามระเบียบโดยไม่เลือกปฏิบติั  ให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั  ใครมาติดต่อก่อนก็ได้รับ
บริการก่อน 
               3. การวางตนเป็นกลาง  (Affective neutrality)  เป็นการให้บริการโดยไม่ถือ
อารมณ์ความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้ง   
 สุดารัตน์  ชนะวฒัน์ปัญญา (2544 : หน้า 25-26) กล่าวถึง  แนวคิดเก่ียวกับการ
ใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จเป็นแนวคิดในการจดัการให้บริการสาธารณะของรัฐ  ให้เกิดความสมบูรณ์
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แบบและครบวงจร  โดยประชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาไปติดต่องานตามท่ีต่างๆ  หลายแห่ง  โดยมี
แนวคิดให้หน่วยงานเดียวท าหน้าท่ีให้บริการอย่างเบ็ดเสร็จ มีประสิทธิภาพ  ซ่ึงมีหลักเกณฑ์ท่ี
ส าคญั  ดงัน้ี 
  1. ก าหนดการให้บริการประชาชนอยู่ในหน่วยงานเดียวกนัหรือในสถานท่ีแห่ง
เดียวกนั  การจดัตั้งส านกังานของรัฐเพื่อให้บริการประชาชน  จะตอ้งค านึงถึงท่ีตั้งส านกังานในการ
เป็นศูนยร์วมการใหบ้ริการโดยมีวตัถุประสงค ์2 ประการ คือ 

1.1 ความเป็นเอกภาพในการบริหารภาครัฐ  การจดับริการอยูใ่นหน่วยงานหรือ
สถานท่ีแห่งเดียวกนั  ซ่ึงจะตอ้งอยูภ่ายใตก้ารควบคุมและสั่งการของหน่วยงานเพียงแห่งเดียว 

1.2 ประชาชนสามารถติดต่อขอรับบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว  ประหยดัเวลาและ
ค่าใชจ่้าย 
               2. การเพิ่มอ านาจหน้าท่ีและการกระจายกิจกรรมเพื่อบริการประชาชน ได้แก่  
ศูนยบ์ริการของรัฐแบบครบวงจรในหน่วยงานเดียวกนันั้น  ตอ้งค านึงถึงบทบาทและอ านาจหนา้ท่ี
ของหน่วยงานนั้น   
               3. การก าหนดใหห้น่วยงานจดับริการประชาชนใหเ้สร็จส้ินในคราวเดียว   
               4. การใหบ้ริการในเร่ืองต่างๆ มีความสัมพนัธ์และผสมผสานอยา่งเหมาะสม 
               5. ระยะเวลาท่ีผูรั้บบริการใช้ในการติดต่อขอรับบริการจนไดรั้บบริการตอ้งน้อย
ท่ีสุด  โดยก าหนดเป็นระยะเวลาพอสมควรเป็นมาตรฐานในการท่ีจะให้บริการแก่ผูม้ารับบริการ 
ควรมีการปรับระเบียบหลกัเกณฑต่์างๆ ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน  และควรลดขั้นตอนการติดต่อ 
               6. ประชาชนตอ้งได้รับความพึงพอใจสูงสุดจากการบริการของรัฐ  ซ่ึงเป็นการ
สะท้อนถึงผลการให้บริการของรัฐ  และนับเป็นหัวใจส าคัญของการปฏิบัติงาน  ส าหรับ
ประสิทธิภาพเป็นเพียงเคร่ืองช้ีผลความส าเร็จของการปฏิบติังานตามเป้าหมาย มิใช่ส่ิงท่ีประชาชน
ตอ้งการโดยตรง 
               7. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน  ซ่ึงเป็นค่านิยมพื้นฐาน
ส าหรับการบริหารราชการในสังคมประชาธิปไตย และต้องสามารถให้บริการท่ีมีลักษณะ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน  ตอ้งมีความยืดหยุน่ในการปรับเปล่ียนลีกษณะงานหรือ
การใหบ้ริการท่ีสามาระตอบสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 

วรเดช  จนัทศร (2542 : หนา้ 40 ) ไดอ้ธิบายถึง  เป้าหมายการให้บริการประชาชนของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ไวด้งัน้ี  
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1.เป้าหมายความสะดวก  การใหบ้ริการของรัฐนั้นจะตอ้งมีความสะดวก  ถา้จดั 
ระบบของการให้บริการของรัฐท่ีไม่สะดวก  ประชาชนตอ้งเดินทางมา  เสียเวลา  ค่าใชจ่้ายในการ
เดินทางก็ทวข้ึีนเป็นเงาตามตวั  ท าอยา่งไรจึงจะสะดวก  หลกัในความสะดวกก็คือ  ประชาชนพร้อม
ท่ีจะปฏิบติัตามอยูแ่ลว้  แต่ประชาชนไม่สะดวก เช่น ประชาชนตอ้งการท าบตัรประชาชน  ตอ้งการ
แจง้เกิด  แจง้ยา้ย  แต่ไม่สามารถแจง้ไดเ้พราะตอ้งเดินทางไปท่ีหน่วยงาน ซ่ึงเดินทางไปแลว้ก็ไม่แน่
ว่าจะพบเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการหรือไม่ การปรับปรุงระบบการให้บริการประชาชนตอ้งเน้นความ
สะดวกเป็นหลกั  เพราะเราคิดวา่ประชาชนสะดวกประชาชนก็ยนิดีท่ีจะท าตาม 
               2. เป้าหมายความรวดเร็ว  การให้บริการทุกประเภทถ้าไม่สะดวก  ไม่รวดเร็ว  
ปัญหาของการจ่ายเงินใตโ้ตะ๊ก็ตามมา 
               3. เป้าหมายความถูกตอ้ง  เม่ือรวดเร็วแลว้ตอ้งถูกตอ้งดว้ย  ของบางอยา่งตอ้งผกูไว้
ด้วยกัน  งานบางอย่างอาจจะรวดเร็ว  แต่ก็ต้องมีระบบของความถูกต้องตามมา  ตรงน้ีถือเป็น
เป้าหมายท่ีส าคญั  
               4. เป้าหมายความเสมอภาค  ตอ้งให้บริการดว้ยความเสมอภาค  ไม่มีการเลือกท่ีรัก
มกัท่ีชงั  ทุกคนมีสิทธิไดรั้บบริการดว้ยความเสมอภาคกนั 
               5. เป้าหมายความเป็นธรรม  เม่ือมีระบบของความเสมอภาคกนัแลว้ การให้บริการ
นั้นตอ้งใหค้วามเป็นธรรม  มารับบริการพร้อมกนัตอ้งไดพ้ร้อมกนัหรือใกลเ้คียงกนั  คนมาก่อนตอ้ง
ไดรั้บบริการก่อน  คนมาท่ีหลงัก็ไดรั้บบริการตามล าดบั  ถา้เป็นเร่ืองเดียวกนั  ลกัษณะเดียวกนัตรง
น้ีเป็นแนวคิดของความเป็นธรรม          
               6. เป้าหมายความทัว่ถึงเขา้ถึงประชาชนส่วนใหญ่  ซ่ึงความทัว่ถึงท่ีไม่สามารถท า
ได้อย่างทัว่ถึงก็เป็นเพราะว่า  ก าลังคนเราน้อยพื้นท่ีเรามาก ชาวบ้านไปมาหาสู่กับทางราชการ
ล าบาก  ราชการก็ไปพบประชาชนล าบาก  ท าอย่างไรให้เกิดความทัว่ถึงด้วย  เกิดความสะดวก  
ความเสมอภาคเป็นธรรม 
               7. เป้าหมายการประหยดัค่าใชจ่้าย  ลดตน้ทุนและประหยดัค่าใช้จ่ายไปพร้อมกนั
เป็น Package  
               8. เป้าหมายการประหยดัเวลา  ประหยดัเวลาโดย 6-7 หน่วยงานไปพร้อมกนัและ
ใหบ้ริการท่ีเดียวประชาชนอยูก่บัท่ี  มารับบริการเสร็จส้ินภายในก าหนดเวลาท่ีก าหนดไว ้
               9. เป้าหมายความพอใจ  ประทบัใจและมัน่ใจ  ประชาชนประทบัใจ  ประชาชน
มัน่ใจในการใหบ้ริการของรัฐ  ภาคราชการขณะน้ีไม่สะดวก  งานบริการชา้กวา่จะส ารวจวา่ถูกตอ้ง
หรือไม่  ก็ท  าให้ชา้มากข้ึนการให้บริการไม่เสมอภาค เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั  การให้บริการเลือกปฏิบติั  
มีผูไ้ดรั้บประโยชน์เพียงส่วนเดียวการให้บริการของภาครัฐเสียเวลา  เสียค่าใชจ่้ายมากและชาวบา้น
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ก็มองภาพขา้ราชการท่ีอาจจะไม่ดีนักส าหรับบางประเภท  ดงันั้น  ความพอใจ  ความประทบัใจ  
ความมัน่ใจก็มีความส าคญั 
               10. เป้าหมายเพื่อประโยชน์ต่อการพฒันาประเทศส่วนรวม  เป้าหมายโดยรวม  คือ 
ผลรวมต่อการพฒันาประเทศ      
 จากแนวคิดดงักล่าวมา  สามารถสรุปไดว้่า  การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  คือ 
การใหบ้ริการท่ีมีการปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มทางสังคม  โดยเนน้ท่ีการตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน  สร้างความเป็นธรรม  ขจดัการเลือกปฏิบติั  พฒันาการให้บริการให้
เกิดความสะดวกรวดเร็ว  ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย 
 
 รูปแบบการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (เทพศกัด์ิ  บุญยรัตนพนัธ์ , 2553 :  
หนา้ 236 )  มีรูปแบบท่ีส าคญั   
               1. รูปแบบท่ี 1 การน าหลายหน่วยงานมารวมให้บริการในสถานท่ีเดียวกนั  ดว้ย
การน างานหลายขั้นตอนท่ีตอ้งผ่านหลายหน่วยงานมารวมกนัไวใ้ห้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกนั  
ซ่ึงประโยชน์ท่ีเกิดข้ึน คือช่วยลดระยะเวลาการใหบ้ริการใหน้อ้ยลง    
               2. รูปแบบท่ี 2 กระจายอ านาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงท าหน้าท่ี
ใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จดว้ยการกระจายอ านาจไปให้เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเป็น
ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีใหบ้ริการแทนทั้งหมดโดยมีเจา้หนา้ท่ีเพียงคนเดียวท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเบด็เสร็จทั้งหมด  
               3. รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการให้บริการ  รูปแบบน้ีอาจใช้
วธีิการปรับลดหรือยบุรวมขั้นตอน  หรือการสร้างใหม่ ดว้ยการน าแนวคิดต่อไปน้ีมาใช ้ ไดแ้ก่ 
 3.1 แนวคิดของการปรับปรุงงานให้ง่าย (Work Simplification) ท่ีให้
ความส าคญัต่อหลกัการพื้นฐานท่ีส าคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ การขจดั (eliminate)  การรวม(combine)  
การจดัการใหม่( rear-range) และการท าใหง่้ายข้ึน (simplify) 
 3.2 แนวคิดการร้ือปรับระบบ (Reengineering)  น าเสนอโดย  ไมเคิล แฮม
เมอร์และเจมส์ แชมป้ี(Michael Hammer and James Champy)  ท่ีให้ความส าคญักบัการน าคิดใหม่
ขั้นพื้นฐาน  (fundamental)มีการออกแบบธุรกิจใหม่อยา่งใหญ่ (dramatic)  แบบถอนรากถอนโคน
หรือการปฏิวติั(radical)  โดยมองครอบคลุมธุรกิจทั้งระบบ (entire business system) ให้ความส าคญั
ต่อตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานท่ีส าคญั คือ ต้นทุนคุณภาพ  การบริการ  และความรวดเร็วในการ
ด าเนินงาน  
               4. รูปแบบท่ี 4 การสามารถให้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตได้เสร็จทนัที  การ
ให้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตได้เสร็จทนัทีถือว่าเป็นอีกรูปแบบหน่ึงของการน าแนวคิดการ
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ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จมาใช ้ เพียงแต่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการประชาชนแบบเผชิญหน้า
โดยตรง  แต่ประชาชนผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัเวบ็ไซตท่ี์หน่วยงานท่ีให้บริการไดจ้ดัท าข้ึนมา
ตามกระบวนการและวธีิการท่ีก าหนดไวจ้นกระทัง่บริการแลว้เสร็จ 
 

3. แนวคดิการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง 

 
 การใหบ้ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  (One Stop Service)  เป็นการให้บริการอีกรูปแบบหน่ึง
ท่ีกรุงเทพมหานครไดจ้ดัไวบ้ริการ  ณ  ส านกังานเขต  โดยปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม
ของสังคม  และเอ้ืออ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนท่ีมาติดต่อใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้ โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อให้มีการบริการประชาชนได ้ ณ  จุดๆ เดียวเพื่อปรับปรุงระบบการบริหารภายใน
ส านกังานเขตให้สอดคลอ้งกบัการให้บริการในยุคโลกาภิวตัน์  โดยมีเป้าหมายในการขยายปริมาณ
งานและเพิ่มคุณภาพในการให้บริการ ลดขั้นตอนการติดต่อและอ านวยความสะดวกในการขอใช้
บริการ  เสริมสร้างความเป็นธรรมให้แก่ประชาชนท่ีมาใช้บริการโดยไม่เลือกปฏิบติั  เพิ่มความ
มัน่ใจกบัประชาชนในการติดต่อขอใชบ้ริการ 
 การให้บริการต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ และอ านวยความ
สะดวกให้กบัประชาชน  โดยหน่วยงานของรัฐจดัให้บริการประชาชน  โดยก าหนดการไปรับ
บริการท่ีหน่วยงาน หรือส่งเจา้หน้าท่ีออกไปบริการในจุดท่ีสะดวกส าหรับประชาชนด้วยความ
รวดเร็ว  สะดวก  มีอธัยาศยั  เสมอภาคและเป็นธรรม  ให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบติั  ทุกคนไดรั้บ
การบริการเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑภ์ายใตก้ฎหมาย  ขอ้บงัคบัและระเบียบต่างๆ ท่ีก าหนดไว ้ 
 การบริการเป็นงานท่ีตอ้งใช้ความสงบ  เป็นการสร้างจิตส านึกในการให้บริการ  การ
ให้บริการต้องกระท าด้วยความยินดี  ซ่ึง เป้าหมายเม่ือเสร็จส้ินการบริการ คือ ความพอใจของ
ผูรั้บบริการ โครงการใหบ้ริการประชาชนในรูปแบบใหม่ของกรุงเทพมหานครท่ีเห็นเป็นรูปธรรม 
ท่ีชดัเจนมากท่ีสุดในปัจจุบนั  คือโครงการให้บริการประชาชนแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
ซ่ึงเป็นหน่ึงในโครงการท่ีส าคญัตามนโยบายของผูบ้ริหารกรุงเทพมหานคร  โดยด าเนินการใน
ส านักงานเขตต่างๆ  ในพื้นท่ีของกรุงเทพมหานครท่ีมีความพร้อมทางด้านสถานท่ี  บุคลากร  
งบประมาณ และวัส ดุอุปกรณ์   รวมทั้ งการบริหารจัดการ  จากนโยบายของผู ้บ ริหาร
กรุงเทพมหานครท่ีต้องการปฏิรูประบบการให้บริการ  เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนในสภาวะสังคมปัจจุบนั  การน ารูปแบบการใหบ้ริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียว 
เบด็เสร็จ (One Stop Service) มาใชท่ี้ส านกังานเขต  โดยน าอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ
ควบคู่ไปกบัการพฒันาบุคลากร  และความสวยงานของสถานท่ีให้บริการ  เพื่อให้ประชาชนซ่ึง
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เปรียบเสมือนลูกค้าคนส าคัญได้รับความสะดวก  รวดเร็ว  ถูกต้อง  เสมอภาค  โปร่งใส่และ
ประหยดัเวลา  การให้บริการต่างๆ จะรวมอยู่ท่ีศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จอย่างครบวงจร  โดย
แบ่งกลุ่มการให้บริการ  ไดแ้ก่ กลุ่มช าระเงิน  กลุ่มทะเบียนราษฎร  กลุ่มบตัรประจ าตวัประชาชน  
กลุ่มยืน่และรับเร่ืองราวอ่ืนๆ  
 หลกัการของการใหบ้ริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ไดแ้ก่ 
               1. รวมการบริการไวใ้นจุดเดียวกนับริเวณชั้น 1 ทางเขา้ส านกังาน 
               2. น าระบบคิวเขา้มาช่วยเพื่อให้การใช้บริการในแต่ละเคาน์เตอร์บริการเกิดความ
เป็นระเบียบเรียบร้อยและลดความยุง่ยาก 
               3. ปรับปรุงขั้นตอน  แบบฟอร์มต่างๆ ให้กระชับ  รวดเร็วและมีมาตรฐานเพื่อ
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
               4. ปรับปรุงพื้นท่ี  น าเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีเพื่อให้การบริการ
ในบริเวณศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 
               5. จดัประชาสัมพนัธ์โดยท าส่ือวีดีทศัน์ คู่มือ หนังสือ และป้ายประชาสัมพนัธ์  
เพื่อให้ประชาชนท่ีมาขอรับบริการทราบขั้นตอน  และสรุปเอกสารส าคญัท่ีตอ้งจดัเตรียมเม่ือมา
ติดต่อส านกังานเขต 
 ปัจจยัท่ีควรพิจารณาในการใหบ้ริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  
               1. การปรับปรุงในดา้นอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี  และอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ี  
               2. เจา้หนา้ท่ีไม่ชอบปฏิบติังานทะเบียนราษฎรโดยรู้สึกวา่ตอ้งรับผิดชอบสูง  และ

มีขั้นตอนและระเบียบปฏิบติัมาก  
               3. การปรับปรุงสถานท่ีมีความสะดวก เช่น  เพิ่มเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ 
               4. เพิ่มความยืดหยุ่นในการติดต่อราชการ  และควรมีหน่วยงานให้ค  าปรึกษา

โดยเฉพาะ 
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ข้อมูลส านักงานเขตจอมทอง 
 
  บริเวณเขตจอมทองเดิมเป็นพื้นท่ีทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือของอ าเภอบางขุนเทียน  
จงัหวดัธนบุรีต่อมาบริเวณน้ีมีชุมชนหนาแน่นและมีความเจริญมากข้ึน  เน่ืองจากเป็นท่ีตั้งของท่ีว่า
การอ าเภอ  มีทั้งคลองถนนและเส้นทางรถไฟตดัผา่น  ในเดือนมิถุนายน  พ.ศ.2513  ต าบลจอมทอง
ไดรั้บการจดัตั้งข้ึนโดยโอนพื้นท่ี 11 หมู่บา้นทางตอนเหนือของต าบลบางมดออกมา  ต่อมาต าบล
จอมทองจึงรับการเปล่ียนแปลงฐานะเป็นแขวงจอมทอง  และอยู่ในเขตการปกครองของส านกังาน
เขตบางขุนเทียน  โดยมีฐานะเป็นส านักงานเขตสาขาช่ือว่า  ส านักงานเขตบางขุนเทียน สาขา 1 
(จอมทอง) เปิดท าการเม่ือวนัท่ี 28 เมษายน 2532  โดยแบ่งหนา้ท่ีความรับผิดชอบจากส านกังานเขต
บางขุนเทียนมาด าเนินการ ในส่วนพื้นท่ีแขวงบางคอ้  แขวงจอมทองแขวงบางขุนเทียนและแขวง
บางมด ทั้งน้ีเพื่อเป็นการแบ่งเบาภาระหนา้ท่ีของส านกังานเขตบางขุนเทียนและเพื่อเป็นการอ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชน   
 ในวนัท่ี 9 พฤศจิกายน พ.ศ. 2532 จึงไดมี้ประกาศกระทรวงมหาดไทย  จดัตั้งส านกังาน
เขตจอมทองข้ึน  มีพื้นท่ีเขตการปกครองประกอบด้วย  แขวงบางคอ้  แขวงบางขุนเทียน  แขวง
จอมทอง  แขวงบางมด  และในวนัท่ี 18 พฤศจิกายน พ.ศ. 2540 ส านกังานเขตจอมทองไดรั้บพื้นท่ี
บางส่วนของแขวงบางปะกอกเขตราษฎร์บูรณะ  และแขวงบุคคโล  เขตธนบุรี  มาเป็นพื้นท่ี
ปกครองของส านกังานเขตจอมทอง 
 เขตติดต่อ  ทิศเหนือ  ติดต่อกบัเขตภาษีเจริญและเขตธนบุรี  ทิศตะวนัออก ติดต่อกบั
เขตธนบุรีและเขตราษฎร์บูรณะ  ทิศใต ้ ติดต่อเขตราษฎร์บูรณะ  เขตทุ่งครุ  เขตบางขนุเทียน   
ทิศตะวนัตก ติดต่อเขตบางบอนและเขตบางขนุเทียน   
 ท่ีตั้ง  ส านกังานเขตจอมทองตั้งอยูเ่ลขท่ี  33  ถนนพระราม 2 แขวงบางมด   
เขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร   
 เน้ือท่ี  ส านกังานเขตจอมทองมีพื้นท่ีการปกครองทั้งส้ิน  26.265  ตารางกิโลเมตร  
 ประชากร  จ  านวนประชากรในพื้นท่ีเขตจอมทองมีทั้งส้ิน  160,451  คน (ขอ้มูลเดือน
ธนัวาคม 2553 : ส านกับริหารทะเบียน  กรมการปกครอง  กระทรวงมหาดไทย)   
 ผูอ้  านวยการเขตคนปัจจุบนั  คื  นายนิวฒัน์  ไชยม่ิง    
 วิสัยทศัน์ของส านกังานเขตจอมทอง  “เขตจอมทองเป็นแหล่งเรียนรู้  ดา้นวฒันธรรม
และพนัธุกรรมพืช  ประชาชนมีคุณภาพชีวติท่ีดี  และมีส่วนร่วมในการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื” 
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 ส านกังานเขตมีภารกิจและหนา้ท่ีความรับผดิชอบในการใหบ้ริการประชาชน  โดยแบ่ง
ส่วนราชการเป็นฝ่ายต่างๆ 10 ฝ่าย ดงัน้ี  ฝ่ายปกครอง  ฝ่ายทะเบียน  ฝ่ายโยธา  ฝ่ายรายได้  ฝ่าย
การศึกษา  ฝ่ายการคลงั  ฝ่ายเทศกิจ  ฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม  ฝ่ายรักษาความสะอาด  
ฝ่ายส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล ดงัภาพท่ี 2.1 
 

แผนผงัการบริหารของส านักงานเขตจอมทอง 
 

 
ท่ีมา : แผนผงัการบริหารงานส านกังานเขตจอมทอง ( http://www.bangkok.go.th/chomthong )  
 สืบคน้วนัท่ี  9  มิถุนายน 2555  
 

ภาพท่ี 2.1 แผนผงัการบริหารส านกังานเขตจอมทอง 
 

ผู้อ ำนวยกำรเขต 

ผู้ช่วยผู้อ ำนวยกำรเขต  ฝ่ำย 1  ผู้ช่วยผู้อ ำนวยกำรเขต  ฝ่ำย 2 

ฝ่ายปกครอง 

สัสดีเขตจอมทอง 

ฝ่ายส่ิงแวดลอ้ม 
และสุขาภิบาล 

ฝ่ายรายได ้

ฝ่ายรักษาความ
สะอาด 
และสวนสาธารณะ 

ฝ่ายพฒันาชุมชน 
และสวสัดิการ
สังคม 

ฝ่ายทะเบียน 

ฝ่ายโยธา 

ฝ่ายการศึกษา 

โรงเรียนในสังกดัส านกังานเขต
จอมทอง 

ฝ่ายการคลงั 

ฝ่ายเทศกิจ 

http://www.bangkok.go.th/chomthong
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 การใหบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  เป็นการใหบ้ริการต่อประชาชน   
ณ ส านกังานเขตซ่ึงเป็นบริการหน่ึงท่ีกรุงเทพมหานครไดป้รับปรุงให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม
ของสังคม  และเป็นการอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนผูม้าใชบ้ริการใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ี 
จะท าได ้  
 วตัถุประสงคข์องการใหบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  มีดงัน้ี 
               1. เพื่อใหก้ารบริการต่อประชาชนได ้ณ จุดเดียว  
               2. เพื่อให้การติดต่อระหว่างประชาชนกับกรุงเทพมหานคร ณ ส านักงานเขต
เป็นไปอยา่งเรียบร้อยสะดวกและรวดเร็ว 
               3. เพื่อใหบ้รรยากาศในการติดต่อประสานงานเป็นไปอยา่งราบร่ืน 
               4. เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพของขา้ราชการกรุงเทพมหานครในการใหบ้ริการ 
               5. เพื่อปรับระบบการบริหารจดัการภายในส านักงานเขต ให้สอดคล้องกับการ
ใหบ้ริการในยคุโลกาภิวตัน์ 
               6. เพื่อใหส้ านกังานเขตเป็นฐานหลกัท่ีสามารถใหบ้ริการประชาชนไดทุ้กรูปแบบ 
 การให้บริการ  ในระยะแรกจะน างานบริการประชาชนจากหลายฝ่ายมารวมไวใ้นจุด
เดียวกนับริเวณชั้น 1 ทางเขา้ส านกังานเขต  เน่ืองจากงานบริการของกรุงเทพมหานครมีลกัษณะท่ี
แตกต่างกันของงานในแต่ละด้าน  จึงได้น าระบบบตัรคิวเข้ามาใช้เพื่อให้การบริการในแต่ละ
เคาน์เตอร์เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและลดความยุ่งยากลง  หลงัจากด าเนินการให้บริการแบบ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จมาระยะหน่ึง  ก็ไดมี้การปรับปรุงขั้นตอนตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ ให้
มีความกระชบั  มีมาตรฐาน  และสามารถให้บริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน 
 งานท่ีใหบ้ริการประชาชนแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ประกอบดว้ย  
               1. ฝ่ายทะเบียนราษฎร และบตัรประชาชน ประกอบดว้ย   
 - การแจง้ยา้ยเขา้ยา้ยออก 
 - การแกไ้ขรายการทางทะเบียนราษฎร 
 - การแจง้เกิดและแจง้ตาย 
 - การคดัส าเนาทะเบียนบา้น  สูติบตัร  และอ่ืนๆ 
 - การท าบตัรประชาชน 
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               2. ฝ่ายรายได ้ประกอบดว้ย  
 - การยืน่เร่ืองประเมินภาษี 
 - การช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน  ภาษีป้าย  และภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
               3. ฝ่ายการคลงั ประกอบดว้ย 
 - รับช าระค่าซ้ือแบบ 
 - รับช าระค่าธรรมเนียม ต่างๆ 
               4. ฝ่ายเทศกิจ  ประกอบดว้ย  การช าระค่าปรับกรณีมีใบน าส่งแลว้ 
               5. ฝ่ายปกครอง  ประกอบดว้ย  การสอบสวน  การรับรอง  การรับแจง้เร่ืองราวร้อง
ทุกขแ์ละอุบติัภยั 
               6. ฝ่ายโยธา  ประกอบด้วย  การขออนุญาตก่อสร้าง  การขอดัดแปลง  ร้ือถอน
อาคาร 
               7. ฝ่ายรักษาความสะอาด ประกอบดว้ย  การช าระค่าธรรมเนียมเก็บขยะมูลฝอย 
และค่าบริการต่างๆ   
 ขั้นตอนการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
               1. เขา้พบประชาสัมพนัธ์  โดยแจง้ความประสงค์วา่ตอ้งการมาใชบ้ริการในดา้นใด 
ผูม้าใชบ้ริการจะไดรั้บค าแนะน าวา่จ าเป็นตอ้งกรอกแบบฟอร์มประเภทใดบา้ง  และจะใช้เอกสาร
หลักฐานใดบ้างโดยจะมีเจ้าหน้าท่ีช่วยเหลือให้ค  าแนะน าในการกรอกแบบฟอร์ม  ตรวจสอบ
เอกสารเพื่อความถูกตอ้ง 
               2. เม่ือกรอกแบบฟอร์มเรียบร้อยแลว้  เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์จะกดบตัรคิวให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการเม่ือไดบ้ตัรคิวมาแลว้  ผูใ้ชบ้ริการนัง่รอเรียกตามบตัรคิวของท่าน  ซ่ึงบตัรคิวน้ีท่านตอ้ง
ถือไวก้บัตวัตลอดเวลาในการเขา้รับบริการจากช่องบริการต่างๆ  เพื่อใชอ้า้งอิงในการรับบริการจน
เสร็จส้ิน 
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4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 สมจิตร  นุวัตสุข (2545) ไดศึ้กษาปัญหาในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีในสายงาน
ดา้นการเงินและการบญัชี  กรมการศาสนา  กระทรวงศึกษาธิการ  ผลการศึกษาในภาพรวมพบวา่มี
ปัญหาอยู่ในระดบัค่อนขา้งมากในทุกด้าน  ทั้งด้านบุคลากร  ด้านระบบการท างาน  ด้านระบบ
งบประมาณ ส าหรับขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาในการปฏิบติังาน  ควรจดัให้มีการ
ฝึกอบรมความรู้ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน  ในดา้นระบบการท างานควรก าหนดระยะเวลาท่ีแน่นอนใน
การส่งมอบงาน  และด้านงบประมาณควรมีแผนการปฏิบัติงานและแผนการใช้จ่ายเสนอ
ผูบ้งัคบับญัชา 
 กนกแสง  ศิลป์จารุ (2545) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง  การด าเนินการตามโครงการให้บริการ
ต่อประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  พบว่า  มีการติดป้ายประชาสัมพนัธ์ไม่ชัดเจน  อุปกรณ์-
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการปฏิบติังานขดัขอ้งอยูบ่่อยๆ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเสียเวลารอนาน 
 นิติกรณ์  เส้นตรัง (2545)  ได้ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานของหน่วย
บริการสุขภาพระดับปฐมภู มิ  (PCU) ภายใต้โครงการประกันสุขภาพถ้วนหน้า   จังหวัด
นครศรีธรรมราชในทศันะของบุคลากรผลการศึกษาพบวา่  ประสบปัญหาและอุปสรรคโดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน คือดา้นการบริหาร  ด้านการบริการ  ดา้นบุคลากร  
ดา้นงบประมาณ และดา้นการประสานงาน  พบวา่ทุกดา้นประสบปัญหาและอุปสรรคในระดบัปาน
กลาง  โดยดา้นการบริหารประสบปัญหาและอุปสรรคมาท่ีสุด รองลงมาคือ  ดา้นงบประมาณ   
 ประไพพรรณ  ชฎากรณ์ (2548) ไดท้  าการศึกษาสภาพและปัญหาการปฏิบติังานหลงั
การให้บริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของพนกังานบริการลูกคา้ในเขตภาคนครหลวง 1 
ธนาคารออมสิน  ผลการวจิยัพบวา่ สภาพการปฏิบติังานหลงัการให้บริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จของพนกังานบริการลูกคา้ในเขตภาคนครหลวง 1 ธนาคารออมสิน  โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก  และปัญหาการปฏิบติังานหลงัการให้บริการแบบศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
พนักงานบริการลูกคา้ในเขตภาคนครหลวง 1 ธนาคารออมสิน มีปัญหาการปฏิบติังานหลงัการ
ให้บริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จอยู่ในระดบัน้อย จะมีปัญหาดา้นเงินเดือนและการจ่าย
ค่าตอบแทนท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง  ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ข  ควรมีการปรับฐานเงินเดือน   
และมีการจ่ายค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัการปฏิบติังาน  
 ปนิษฐา  รักธรรม (2548) ศึกษาเร่ืองปัญหาและอุปสรรคในการจดัเก็บภาษีขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลขนาดใหญ่  ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่  จงัหวดัเชียงใหม่  ผลการศึกษาพบวา่  
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               1) ปัญหาด้านบุคลากร  โดยเห็นว่าบุคลากรต้องมีความรู้ความช านาญเก่ียวกับ
กฎระเบียบ  มีความรู้ความเช่ียวชาญในการอธิบายขอ้กฎหมาย  วิธีปฏิบติัเก่ียวกบัภาษีและตอ้นรับผู ้
เสียภาษีด้วยอธัยาศยัไมตรีอนัดียิ้มแยม้แจ่มใส  ท าให้ผูม้าติดต่อเสียภาษีเกิดความประทบัใจและ
ก่อใหเ้กิดความร่วมมือในการเสียภาษี 
               2) ปัญหาดา้นอุปกรณ์ในการปฏิบติั  โดยเห็นวา่  การน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใช้
เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว  ความสะดวกในการเสียภาษี  โดยให้สามารถช าระดว้ยตนเอง  เป็นการ
ประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาช าระ 
               3) ปัญหาดา้นระบบงาน/ขั้นตอนกระบวนการ  องคก์ารบริหารส่วนต าบลขาดการ
ประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการเสียภาษี  และไม่มีการประชาสัมพนัธ์
ให้ทราบวา่  เงินภาษีท่ีเก็บไดน้ าไปพฒันาทอ้งถ่ินและใชจ่้ายในดา้นใดบา้ง  และไดรั้บหนงัสือแจง้
ใหช้ าระภาษีล่าชา้และท่ีส าคญัระบบฐานขอ้มูลขาดความทนัสมยัไม่เป็นปัจจุบนั  ท าให้จดัเก็บภาษี
ไดไ้ม่เตม็เมด็เตม็หน่วย 
               4) ปัญหาด้านอาคารสถานท่ี  การกรอกแบบแสดงรายการเขา้ใจยาก  ตอ้งอ่าน
ค าอธิบายหรือสอบถามเจา้หนา้ท่ี   
               ทั้งน้ี  ไดเ้สนอแนะการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการจดัเก็บภาษีขององค์การ
บริหารส่วนต าบลขนาดใหญ่  แยกเป็นดา้น สรุปไดด้งัน้ี 
               1) ปัญหาดา้นบุคลากร  ควรส่งเสริมให้บุคลากรเขา้รับการอบรม  เพิ่มพูนทกัษะ
ความรู้เก่ียวกบัระเบียบ  กฎหมาย  แนวทางปฏิบติัในระดบัท่ีสูงข้ึน  หรือศึกษาดูงาน  เพื่อให้เกิด
ความรู้  ความช านาญใหม้ากข้ึน 
                2) ปัญหาดา้นอุปกรณ์ในการปฏิบติังาน  ควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์  ส่ิงอ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชนผูม้าเสียภาษีให้เกิดความประทบัใจในการให้บริการประชาชนผูม้าเสียภาษี 
เช่น  บริการน ้าด่ืม  หนงัสือพิมพท่ี์นัง่พกั  และในส่วนการปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
ควรมีวสัดุอุปกรณ์  เช่น  เคร่ืองคอมพิวเตอร์กลอ้งถ่ายรูป  รวมถึงยานพาหนะ  เพื่อความสะดวกใน
การออกส ารวจภาคสนาม 
               3) ปัญหาดา้นระบบงาน/ขั้นตอนกระบวนการ  ควรน าระบบแผนท่ีภาษีมาใช้ให้
เกิดประโยชน์อย่างเต็มศกัยภาพ  มีการปรับปรุงระบบข้อมูลให้ทนัสมยัตลอดเวลา  ควรมีการ
ประชาสัมพนัธ์ถึงเงินภาษีท่ีจดัเก็บไดแ้ละน าไปพฒันาดา้นใดบา้งและประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชน
ท่ีเสียภาษีไดเ้ห็นความส าคญัของการเสียภาษีเพื่อให้เกิดความรู้  ความเขา้ใจ  และเห็นถึงผลดีของ
การเสียภาษี  ร่วมมือเสียภาษีใหม้ากข้ึน 
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               4) ปัญหาด้านอาคารสถานท่ี  ควรจัดให้บริการผู ้เสียภาษีนอกสถานท่ี  หรือ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเคล่ือนท่ี  เพื่ออ านวยความสะดวกแกผู้ท่ี้ไม่สะดวกในการเดินทางมาช าระ
ภาษีท่ีองค์การบริหารส่วนต าบล เช่น  บา้นเรือนหรือร้านคา้  สถานประกอบการท่ีตั้งอยู่บนท่ีสูง  
และควรจัดหาส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผูเ้สียภาษีให้เกิดความประทับใจในการ
ใหบ้ริการ  เช่น 
ท่ีจอดรถ 
 วันเพ็ญ  สุวรรณโชติ (2550) ไดท้  าการศึกษาปัญหาของประชาชนผูม้ารับบริการงาน
ทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียน  อ าเภอห้วยผึ้ง  จงัหวดักาฬสินธ์ุ  การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดับปัญหาของประชาชนผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานทะเบียน  
อ าเภอห้วยผึ้ง  จงัหวดักาฬสินธ์ุและเพื่อศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของส านักงานทะเบียน  อ า เภอห้วยผึ้ง  จงัหวดักาฬสินธ์ุ  ผลการวิจยัพบว่า      
(1) ระดบัปัญหาของประชาชนผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎรของส านกังานทะเบียน  อ าเภอ
หว้ยผึ้ง  จงัหวดักาฬสินธ์ุ  โดยรวมมีปัญหาอยูใ่นระดบันอ้ยเม่ือพิจารณาเป็นดา้น  พบวา่มีปัญหาอยู่
ในระดบันอ้ยทุกดา้น  เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยคือ  ดา้นอาคารสถานท่ี  ดา้นผูรั้บบริการ  ดา้น
การประชาสัมพนัธ์  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและดา้นการบริการ  (2) การเปรียบเทียบระดบัปัญหา
ของประชาชนผูรั้บบริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานทะเบียน  อ าเภอห้วยผึ้ ง  จงัหวดั
กาฬสินธ์ุ  ผลการวจิยัพบวา่  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั  มีระดบัปัญหาการบริการงานทะเบียนราษฎร
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนเพศชายมีปัญหาการรับบริการนอ้ย
กวา่เพศหญิง ,  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัปัญหาการบริการงานทะเบียนราษฎรแตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ พนักงานส่วนทอ้งถ่ิน
และพนักงานรัฐวิสาหกิจมีปัญหาเก่ียวกบัการบริการงานทะเบียนราษฎรน้อยกว่าประชาชนท่ีมี
อาชีพคา้ขาย  ผูรั้บบริการท่ีประกอบธุรกิจส่วนตวั  มีปัญหาเก่ียวกบัการบริการงานทะเบียนราษฎร
น้อยกว่าผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรรมและรับจา้ง ,  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  มี
ระดับปัญหาการบริการงานทะเบียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ  0.05 โดย
ผูรั้บบริการท่ีมีระดับการศึกษาประถมศึกษา  มีปัญหาเก่ียวกับการบริการงานทะเบียนราษฎร
มากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ , ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนัมีระดับ
ปัญหาการบริการงานทะเบียนราษฎรแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดย
ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 40 ปี  มีปัญหานอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป  ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ
40-50 ปี มีปัญหาเก่ียวกบัการบริการงานทะเบียนราษฎรนอ้ยกว่าผูรั้บบริการท่ีมียุ 51 ปีข้ึนไป  (3) 
ความคิดเห็นและ 
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ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักงานทะเบียน  อ าเภอห้วยผึ้ ง  
จงัหวดักาฬสินธ์ุ  พบวา่  ประชาชนมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  ดงัน้ี คือ  ดา้นอาคารสถานท่ี  
ควรดูแลความสะอาดของห้องน ้ าไม่ให้ส่งกล่ินเหม็นและเพิ่มท่ีนั่งให้เพียงพอส าหรับผูม้าติดต่อ  
ดา้นผูรั้บบริการ  ควรยดืหยุน่ต่อกฎเกณฑเ์พื่อใหง้านส าเร็จไปดว้ยดี  ดา้นการประชาสัมพนัธ์  ควรมี
เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์เพื่อช้ีแจงและแนะน าให้ค  าปรึกษาแก่ประชาชนเม่ือไปติดต่อราชการ ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  ควรเพิ่มความละเอียดรอบคอบในการท างานใหม้ากข้ึน  ดา้นการบริการ  ควร
เพิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน 
 นิภาวรรณ์  หายทุกข์ (2550)  ไดศึ้กษาปัญหาและการพฒันาการบริหารการจดัเก็บภาษี
ของเทศบาลต าบลงิม  อ าเภอปง จงัหวดัพะเยา  ผลการศึกษาพบวา่  ปัญหาในการบริหารการจดัเก็บ
ภาษีท่ีส าคญั คือ ปัญหาด้านบุคลากร  เป็นปัญหาท่ีเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีของเทศบาลขาดความรู้
ความเข้าใจในเร่ืองกฎหมายและความช านาญในการจดัเก็บปัญหา  ปัญหาด้านอุปกรณ์ในการ
ปฏิบัติงาน  เป็นปัญหาเก่ียวกับการน าคอมพิวเตอร์มาใช้ในการปฏิบัติงานน้อย  ปัญหาด้าน
ระบบงาน/ขั้นตอนกระบวนการ  เป็นปัญหาเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนและวีการเสียภาษี
ต่างๆ ไม่ชดัเจน  และปัญหาดา้นอาคารสถานท่ี  เป็นปัญหาอาคารสถานท่ีคบัแคบและมีพื้นท่ีในการ
รับช าระภาษีนอ้ย  ขอ้เสนอแนะในการพฒันาการบริหารการจดัเก็บภาษีท่ีส าคญั คือการพฒันาดา้น
บุคลากร  ควรส่งเสริมใหเ้จา้หนา้ท่ีจดัเก็บภาษีของเทศบาลร่วมฝึกอบรมเพิ่มพูนทกัษะ ความรู้ 
ความช านาญในการจดัเก็บภาษี  ดา้นอุปกรณ์ในการปฏิบติังาน  ควรน าคอมพิวเตอร์มาใช้ในการ
จดัเก็บภาษีอากรอยา่งจริงจงัและควรจดัแบบฟอร์มใหเ้พียงพอ  ดา้นระบบงาน/ขั้นตอนกระบวนการ  
ควรมีการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนและวิธีการเสียภาษีต่างๆ ให้ชดัเจน  และดา้นอาคารสถานท่ีควรมี
การขยายสถานท่ีในการรับช าระภาษีใหมี้ความกวา้งขวางเพียงพอต่อการใหบ้ริการผูม้าช าระภาษี 
 สายจิตร  ศิลปสังข์เลิศ (2552) ไดท้  าการศึกษาปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการ
ด าเนินงานของสถานพินิจและคุม้ครองเด็กและเยาวชนจงัหวดัปัตตานี  ผลการศึกษาพบวา่  ปัญหา
การด าเนินงานของสถานพินิจและคุม้ครองเด็กและเยาวชนจงัหวดัปัตตานี  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง  ดา้นงบประมาณมีปัญหามากท่ีสุด  รองลงมาเป็นดา้นบุคลากร  ดา้นการบริหาร  ดา้นการ
ประสานงาน  ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาการด าเนินงานของสถานพินิจและคุม้ครองเด็กและ
เยาวชนจงัหวดัปัตตานี  ดา้นงบประมาณควรจะสร้างความสัมพนัธ์กบัหน่วยงานอ่ืนๆ  ดา้นบุคลากร  
ควรสร้างขวญัและก าลงัใจใหก้บัเจา้หนา้ท่ีดา้นการบริหาร  ผูบ้ริหารควรปรับเปล่ียนการบริหารงาน
ให้มีความยุติธรรม  ดา้นการประสานงาน  ผูบ้ริหารควรจดัระเบียบวิธีการปฏิบติังานให้เจา้หน้าท่ี
ฝ่ายต่างๆ ร่วมมือกนั   



บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ี  เป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ  โดยศึกษาปัญหาและแนวทางแกไ้ข
ปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  
โดยมีวธีิการด าเนินการศึกษาดงัน้ี   
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
  3.1.1 ประชากร ประชากรท่ีน ามาศึกษา  คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  จ  านวน 2,420 คน 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษา  เลือกจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  จ  านวน 2,420 คน  
ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง  โดยใชสู้ตร ทาโร่ ยามาเน่  (Taro Yamane)  ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 ซ่ึงค านวณไดจ้ากสูตร 
                                           n         =              N   
                                                                 1+ N(e)2  
                                          n         =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
                                          N        =  จ านวนประชากรทั้งหมด  
                                          e         =  ค่าความคลาดเคล่ือน  
 
ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 เม่ือแทนค่าประชากรผูใ้ชบ้ริการของ 
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จจ านวนทั้งหมดในสูตร  สามารถค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ 
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จไดจ้  านวน  343  คน 
  
                   แทนค่า           n         =           2,420   
                                                            1+ 2,420(0.05)2   
             จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง        =            343    คน  
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3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี  ไดส้ร้างตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีได ้
ก าหนดข้ึน  โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการ  ดงัน้ี 
               3.2.1 ลกัษณะของเคร่ืองมือ  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัและเก็บรวบรวมขอ้มูล
ในคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  จาก
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  ซ่ึงเป็นค าถาม 
ปลายปิดและปลายเปิด  โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
                ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ระดบั
การศึกษา  อาชีพ  รายได ้ ลกัษณะงานท่ีมาใชบ้ริการ  จ  านวน 7 ขอ้ 
                ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  จ านวน 38 ขอ้  และค าถาม 
ปลายเปิด 1 ขอ้ 
                ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาการ
ให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง  จ านวน 36 ขอ้  และค าถาม
ปลายเปิด 1 ขอ้ 
                ในส่วนรูปแบบค าถามท่ีเป็นค าถามปลายปิด  ใช้ประเภทมาตราส่วน
ประมาณค่าแบบลิเคิร์ท  (Likert Rating Scale)  เพื่อสอบถามความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งแบ่งเป็น 
5 ระดบั โดยเรียงล าดบัคะแนนความคิดเห็นคือ  มากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง  นอ้ย  นอ้ยท่ีสุด 
 
               3.2.2 การสร้างเคร่ืองมือ มีขั้นตอน ดงัน้ี  
                          1) ศึกษาขอ้มูลจากหนังสือ  เอกสารและต าราทางวิชาการ  รายงานการ
วจิยั   แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้สอดกบั
วตัถุประสงคข์องการวจิยั  และเหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่ง   
                          2) จดัสร้างแบบสอบถาม  โดยพิจารณาถึงรายละเอียดให้ครอบคลุมถึง
วตัถุประสงค ์ และลกัษณะของการศึกษา 
                          3) สร้างแบบสอบถามฉบบัร่างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษา
คน้ควา้อิสระเพื่อตรวจสอบและใหค้  าแนะน า  แลว้ปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน   
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4) น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปวิ เคราะ ห์ความเ ท่ียงของ
แบบสอบถาม (Reliability) โดยทดลองใช ้(Try Out ) แบบสอบถามกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ซ่ึงมิใช่กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน แล้วน ามาค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามโดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบาค  (Cronbach Alpha Coefficient 
Method)  ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.8201 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล  มีวธีิการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูล  2  ลกัษณะ ดงัน้ี 
               (1) ขอ้มูลปฐมภูมิ  ไดจ้ากการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม  จากกลุ่มตวัอยา่ง 
ผูม้าใชบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร   
จ านวน 343 ตวัอยา่ง โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
               (2) ขอ้มูลทุติยภูมิ  ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารวิชาการ  และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง  
 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ผูศึ้กษาน าแบบสอบถาม  มาท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละชุด 
แลว้ท าการบนัทึกขอ้มูลในแบบสอบถาม  เพื่อน ามาวเิคราะห์ทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  
ทั้งน้ีสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนน้ีไดแ้ก่  ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 
               (1) การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได ้ ใชค้่าความถ่ี และ ค่าร้อยละ   
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล  
               (2) การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัปัญหาการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  โดยน าแบบสอบถามมาด าเนินการใหค้ะแนนตามเกณฑ ์ ดงัน้ี 
                              5       หมายความวา่    ระดบัปัญหามากท่ีสุด 
                              4       หมายความวา่    ระดบัปัญหามาก 
                             3       หมายความวา่    ระดบัปานกลาง 
                              2       หมายความวา่    ระดบัปัญหานอ้ย 
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                              1       หมายความวา่    ระดบัปัญหานอ้ยท่ีสุด 
               (3) การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 3 เก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  โดยน าแบบสอบถามมาด าเนินการให้คะแนนตามเกณฑ ์ 
ดงัน้ี 
                              5       หมายความวา่    เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
                              4       หมายความวา่    เห็นดว้ยมาก 
                               3       หมายความวา่    เห็นดว้ยปานกลาง 
                              2       หมายความวา่    เห็นดว้ยนอ้ย 
                              1       หมายความวา่    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
                (4) การวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็น  ต่อปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ  โดยหาค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย
วเิคราะห์ระดบัแต่ละขอ้  ใชก้ารค านวญช่วงการวดั  ดงัน้ี 
 
                             พิสัยของช่วงคะแนน     =    (คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด)    
                                                                                      ระดบัการวดั 
                                                                    =    ( 5-1 )  
                                                                              5 

                                                                    =    0.80              
                     เกณฑก์ารใหค้ะแนนของค่าเฉล่ียแบ่งเป็น  5  ระดบั  ดงัน้ี   
                     ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง  มีปัญหานอ้ยท่ีสุด 
                     ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง  มีปัญหานอ้ย 
                    ระดบัคะแนนเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  มีปัญหาปานกลาง 
                     ระดบัคะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  มีปัญหามาก 
                     ระดบัคะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง  มีปัญหามากท่ีสุด 

(5) การวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็น ต่อการแนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการ 
ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  โดยหาค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ใช้เกณฑ์แปล
ความหมาย  ดงัน้ี  
                     ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
                     ระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
                     ระดบัคะแนนเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
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                    ระดบัคะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
                     ระดบัคะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
               (6) ขอ้เสนอแนะเพื่อพฒันาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ใชก้าร
วเิคราะห์เน้ือหาและสังเคราะห์ขอ้ความเป็นขอ้ๆ 
 
 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
  การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง “ปัญหาและแนวทางแกไ้ขการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร”  ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลุ่ม 
ตวัอยา่ง  ซ่ึงเป็นประชาชนผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  จ  านวน 343 คน  ครบตาม 
จ านวนท่ีก าหนดไว ้ ทั้งน้ีไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  โดยใชว้ธีิการบรรยายประกอบตาราง 
จดัล าดบัขั้นตอนในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล   
 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  
 4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัญหาการใหบ้ริการของศูนย ์
บริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร 
 4.3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อแนวทางแกไ้ขปัญหาการให ้
บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร 
 4.4 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให ้
บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล  

 4.5 ขอ้สรุปท่ีไดจ้ากการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะเพิ่มจากกลุ่มตวัอยา่ง  
 ผูศึ้กษาไดเ้สนอความหมายของสัญลกัษณ์  ท่ีใชใ้นการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
เพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนัในการเสนอขอ้มูลต่างๆ  ดงัน้ี 
 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D. แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
  

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 

  การศึกษาปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง  ซ่ึงเป็น
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีตอบแบบสอบถาม  อนัประกอบดว้ย เพศ อายุ  
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ ผูศึ้กษาน าเสนอขอ้มูลโดยใช ้ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ  
แสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 
หญิง 

153 
190 

44.6 
55.4 

รวม 343 100 
อาย ุ   

15-30 ปี 
31-45 ปี 
46-60 ปี  
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป  

122 
153 
46 
22 

35.6 
44.6 
13.4 
6.4 

รวม 343 100 
ระดบัการศึกษา   

ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

24 
122 
142 
55 

7.0 
35.6 
41.4 
16.0 

รวม 343 100 
อาชีพ   

ขา้ราชการ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
คา้ขาย 
แม่บา้น/พอ่บา้น 
อ่ืนๆ นกัเรียน/นกัศึกษา 

58 
46 
88 
48 
46 
57 

16.9 
13.4 
25.7 
14.0 
13.4 
16.6 

รวม 343 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
รายได ้   

ต ่ากวา่ 5,000 บาทต่อเดือน 
5,000-10,000 บาทต่อเดือน 
10,001-15,000 บาทต่อเดือน 
15,001-20,000 บาทต่อเดือน 
มากกวา่ 20,000 บาทต่อเดือน 

81 
78 
81 
68 
35 

23.62 
22.74 
23.62 
19.82 
10.20 

รวม 343 100 
การเขา้รับบริการ   

เคย 
ไม่เคย 

228 
115 

66.5 
33.5 

รวม 343 100 
ลกัษณะงานท่ีมาใชบ้ริการ   

บริการท าบตัรประชาชน 
บริการงานทะเบียนราษฎร์ 
บริการรับช าระค่าธรรมเนียม 
บริการยืน่แบบภาษีและประเมินภาษี 

153 
92 
44 
54 

44.61 
26.82 
12.83 
15.74 

รวม 343 100 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิงจ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 55.4 
และเป็นเพศชาย จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 44.6 

อายุ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีอายุ 31-45 ปี จ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 44.6 
รองลงมาคือ อาย ุ15-30 ปี จ  านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6 และอาย ุ46- 60 ปี จ  านวน 46 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.4 

ระดบัการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน  
142 คน คิดเป็นร้อยละ 41.4 รองลงมาคือระดบัมธัยมศึกษา จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6   
และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 16  
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อาชีพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด จ านวน 88 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.7 รองลงมา ข้าราชการ จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 16.9 ส่วนเป็นพนักงาน
รัฐวสิาหกิจ และแม่บา้น/พอ่บา้น นอ้ยท่ีสุด จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 13.4 

รายได ้พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง มีรายไดต้  ่ากวา่ 5,000 บาทต่อเดือน และ10,001-15,000 บาท
ต่อเดือนมากท่ีสุด จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 23.62 รองลงมา 5,000-10,000 บาทต่อเดือน 
จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 22.74 ส่วนรายไดม้ากกวา่ 20,000 บาทต่อเดือนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 35 
คน คิดเป็นร้อยละ 10.20 

การเขา้รับบริการ พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง เคยเขา้รับบริการจากศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 66.5 และไม่เคยเขา้รับ
บริการจากศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร จ านวน 115 คน 
คิดเป็นร้อยละ 33.5 

ลกัษณะงานท่ีมาใชบ้ริการ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาใชบ้ริการท าบตัรประชาชน   
จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 44.61 รองลงมาคือ บริการงานทะเบียนราษฎร์ จ านวน 92 คน คิด
เป็นร้อยละ 26.82 และบริการรับช าระค่าธรรมเนียม จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 12.83 
 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียว 
 เบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 
   
 การวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่างต่อปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขต
จอมทอง ใน 4 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย  ดา้นบุคลากร  ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นวสัดุอุปกรณ์  และดา้น
การบริการ  โดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน  ซ่ึงผลการวเิคราะห์ปัญหาในแต่ละดา้นดงักล่าวไดแ้สดงไวใ้น 
ตารางท่ี  4.2  ถึง ตารางท่ี 4.5 
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ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียว 
 เบด็เสร็จ  ต่อปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขต 
 จอมทอง  ดา้นบุคลากร 
 

ขอ้ 

ปัญหาการใหบ้ริการ
ของศูนยบ์ริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ 
ดา้นบุคลากร 

ระดบัปัญหา  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั
ปัญหา 

1 จ านวนเจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติังานมีไม่
เพียงพอ 

- (54) 
15.7 

(210) 
61.2 

(79) 
23.0 

- (343) 
100 

2.927 0.619 ปาน
กลาง 

2 เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ 
และทกัษะในการ
ปฏิบติังาน 

(4) 
1.2 

(23) 
6.7 

(268) 
78.1 

(48) 
14.0 

- (343) 
100 

2.950 0.501 ปาน
กลาง 

3 เจา้หนา้ท่ีไม่ให้
ค  าแนะน าขั้นตอนการ
ใชบ้ริการ 

(11) 
3.2 

(20) 
5.8 

(312) 
91.0 

- - (343) 
100 

3.122 0.414 ปาน
กลาง 

4 เจา้หนา้ท่ีขาดความ
กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

(12) 
3.5 

(21) 
6.1 

(310) 
90.4 

- - (343) 
100 

3.131 0.429 ปาน
กลาง 

5 ไม่มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ในช่วงก่อนเวลาท าการ
และช่วงพกัเท่ียง 

(10) 
2.9 

(154) 
44.9 

(179) 
52.2 

- - (343) 
100 

3.507 0.556 มาก 

6 เจา้หนา้ท่ีขาดมนุษย
สมัพนัธ์ท่ีดี 

(9) 
2.6 

(87) 
25.4 

(247) 
72.0 

- - (343) 
100 

3.306 0.515 ปาน
กลาง 

7 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัต่อ
ผูรั้บบริการอยา่งไม่เท่า
เทียมกนั 

(16) 
4.7 

(27) 
7.9 

(255) 
74.3 

(45) 
13.1 

- (343) 
100 

3.040 0.629 ปาน
กลาง 

8 เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถ
ปฏิบติังานแทนกนัได ้

(7) 
2.0 

(11) 
3.2 

(325) 
94.8 

- - (343) 
100 

3.072 0.329 ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 
 

ขอ้ 

ปัญหาการใหบ้ริการ
ของศูนยบ์ริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ 
ดา้นบุคลากร 

ระดบัปัญหา  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั
ปัญหา 

9 เจา้หนา้ท่ีไม่มีความ
พร้อมในการปฏิบติังาน
ท าใหเ้กิดขอ้ผิดพลาด
ในการใหบ้ริการ 

(7) 
2.0 

(12) 
3.5 

(324) 
94.5 

- - (343) 
100 

3.075 0.333 ปาน
กลาง 

10 เจา้หนา้ท่ีไม่ให้
ค  าแนะน าในการกรอก
แบบฟอร์มและเอกสาร
ต่างๆ 

(6) 
1.7 

(13) 
3.8 

(250) 
72.9 

(74) 
21.6 

- (343) 
100 

2.857 0.551 ปาน
กลาง 

1
11 

เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังาน
ไม่ตรงเวลาท าให้
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งรอนาน 

(4) 
1.2 

(10) 
2.9 

(278) 
81.0 

(51) 
14.9 

- (343) 
100 

2.903 0.464 ปาน
กลาง 

1
12 

เจา้หนา้ท่ีขาดการ
ประสานกนั ท าใหก้าร
ใหบ้ริการเกิดความ
ล่าชา้ 

(8) 
2.3 

(8) 
2.3 

(202) 
58.9 

(125) 
36.4 

- (343) 
100 

2.705 0.628 ปาน
กลาง 

13 เจา้หนา้ท่ีขาดจิตส านึก
ท่ีดีในการปฏิบติังาน 

(4) 
1.2 

(105) 
30.6 

(186) 
54.2 

(48) 
14.0 

- (343) 
100 

3.189 0.676 ปาน
กลาง 

  เฉล่ียรวม 2.969 0.138 ปาน
กลาง 

 
ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.2 แสดงใหเ้ห็นวา่  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 

จุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง  เห็นว่า  การให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
ส านกังานเขตจอมทอง ดา้นบุคลากร  มีปัญหาอยูใ่นระดบัปานกลาง  ( =2.969)  ส่วนใหญ่เกิดจาก
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ไม่มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงก่อนเวลาท าการและช่วงพกัเท่ียง ( =
3.507) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีขาดมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ( =3.306) เจา้หนา้ท่ีขาดจิตส านึกท่ีดีในการ
ปฏิบติังาน ( =3.189) และเจา้หนา้ท่ีขาดความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ( =3.131) 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียว 
 เบด็เสร็จ ต่อปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขต 
 จอมทอง  ดา้นอาคารสถานท่ี 
 

ขอ้ 

ปัญหาการใหบ้ริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ 
ดา้นอาคารสถานท่ี 

ระดบัปัญหา  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั
ปัญหา 

1 ท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการมี
ไม่เพียงพอ 

(6) 
1.7 

(39) 
11.4 

(298) 
86.9 

- - (343) 
100 

3.148 0.402 ปาน
กลาง 

2 สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
คบัแคบ 

(19) 
5.5 

(32) 
9.3 

(215) 
62.7 

(77) 
22.4 

 (343) 
100 

2.979 0.735 ปาน
กลาง 

3 สถานท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ   (21) 
6.1 

(33) 
9.6 

(289) 
84.3 

- - (343) 
100 

3.218 0.542 ปาน
กลาง 

4 สถานท่ีใหบ้ริการไม่มีความ
เป็นระเบียบ 

(17) 
5.0 

(37) 
10.8 

(136) 
39.7 

(153) 
44.6 

- (343) 
100 

2.760 0.834 ปาน
กลาง 

5 ภายในสถานท่ีใหบ้ริการมี
แสงสวา่งไม่เพียงพอ 

(13) 
3.8 

(30) 
8.7 

(300) 
87.5 

- - (343) 
100 

3.163 0.461 ปาน
กลาง 

6 ป้ายแสดงจุดใหบ้ริการมอง
ไม่ชดัเจน 

(24) 
7.0 

(22) 
6.4 

(144) 
42.0 

(153) 
44.6 

- (343) 
100 

2.758 0.856 ปาน
กลาง 

7 สถานท่ีส าหรับกรอก
เอกสารและแบบฟอร์ม
ต่างๆ มีไม่เพียงพอ 

(10) 
2.9 

(68) 
19.8 

(265) 
77.3 

- - (343) 
100 

3.256 0.499 ปาน
กลาง 

8 มุมอ่านหนงัสือขณะรอรับ
บริการมีไม่เพียงพอ 

(35) 
10.2 

(66) 
19.2 

(121) 
35.3 

(121) 
35.3 

- (343) 
100 

3.043 0.976 ปาน
กลาง 

9 หอ้งน ้ าส าหรับบริการ
ประชาชนมีไม่ เพียงพอ 

(31) 
9.0 

(63) 
18.4 

(187) 
54.5 

(62) 
18.1 

- (343) 
100 

3.183 0.833 ปาน
กลาง 

10 จุดบริการน ้ าด่ืมมีไม่
เพียงพอ 

- - (252) 
73.5 

(91) 
26.5 

- (343) 
100 

2.734 0.442 ปาน
กลาง 

  เฉล่ียรวม 2.760 0.227 ปาน
กลาง 
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ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุด
เดียวเบด็เสร็จท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง  เห็นวา่  การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังาน
เขตจอมทอง  ดา้นอาคารสถานท่ี  มีปัญหาอยูใ่นระดบัปานกลาง ( =2.760) ส่วนใหญ่กลุ่ม 
ตวัอย่างเห็นว่า  สถานท่ีส าหรับกรอกเอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ มีไม่เพียงพอ ( =3.256) 
รองลงมา สถานท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ ( =3.218) หอ้งน ้าส าหรับบริการประชาชนผูใ้ช ้
บริการมีไม่เพียงพอ ( =3.183) ท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการมีไม่เพียงพอ ( =3.148) และ 
สถานท่ีของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จมีความคบัแคบ ( =2.979) 
 
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นของผ  ้้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการจุด
เดียว 
 เบด็เสร็จ ต่อปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขต 
 จอมทอง  ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 
 

ขอ้ 

ปัญหาการใหบ้ริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ 
ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 

ระดบัปัญหา  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั
ปัญหา 

1 คอมพิวเตอร์ท่ีใชใ้นการ
ปฏิบติังานลา้สมยัไม่มี
ประสิทธิภาพ      

(2) 
0.6 

(18) 
5.2 

(300) 
87.5 

(23) 
6.7 

- (343) 
100 

2.997 0.378 ปาน
กลาง 

2 อุปกรณ์เคร่ืองเขียน เช่น 
ปากกามีไม่เพียงพอ 

(7) 
2.0 

(15) 
4.4 

(321) 
93.6 

- - (343) 
100 

3.084 0.344 ปาน
กลาง 

3 แบบฟอร์มและค าร้อง
ต่างๆมีไม่เพียงพอ 

(8) 
2.3 

(16) 
4.7 

(319) 
93.0 

- - (343) 
100 

3.093 0.362 ปาน
กลาง 

4 ส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น พดัลมมีไม่เพียงพอ 

(8) 
2.3 

(16) 
4.7 

(148) 
43.1 

(171) 
49.9 

- (343) 
100 

2.594 0.689 นอ้ย 

5 อุปกรณ์ส านกังานท่ีใช้
ในการใหบ้ริการมีไม่
เพียงพอ เช่น เคร่ืองถ่าย
เอกสาร 

(7) 
2.0 

(12) 
3.5 

(324) 
94.5 

- - (343) 
100 

3.075 0.333 ปาน
กลาง 

  เฉล่ียรวม 2.878 0.097 ปาน
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กลาง 

ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ ท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง  เห็นว่า  การให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
ส านกังานเขตจอมทอง  ดา้นวสัดุอุปกรณ์  มีปัญหาอยูใ่นระดบัปานกลาง ( =2.878) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปัญหาสูงสุดคือ ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังาน 
เขตจอมทอง  จดัเตรียมแบบฟอร์มและค าร้องต่างๆไวไ้ม่เพียงพอ ( =3.093) รองลงมาคือ อุปกรณ์
เคร่ืองเขียน เช่น ปากกามีไม่เพียงพอ ( =3.084)  และคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใชใ้นการปฏิบติังาน 
ลา้สมยัขาดประสิทธิภาพ  ( =2.997) 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียว 
 เบด็เสร็จ ต่อปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขต 
 จอมทอง  ดา้นการบริการ 
 

ขอ้ 

ปัญหาการใหบ้ริการ
ของศูนยบ์ริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ 
ดา้นการบริการ 

ระดบัปัญหา  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั
ปัญหา 

1 การใหบ้ริการมีความ
ยุง่ยากและซบัซอ้น 

(2) 
0.6 

(7) 
2.0 

(334) 
97.4 

- - (343) 
100 

3.03
2 

0.206 ปาน
กลาง 

2 ระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการมีความล่าชา้ 

(4) 
1.2 

(7) 
2.0 

(332) 
96.8 

- - (343) 
100 

3.04
3 

0.255 ปาน
กลาง 

3 ผูรั้บบริการไม่ไดรั้บ
ความสะดวกในการใช้
บริการ 

(5) 
1.5 

(60) 
17.
5 

(278) 
81.0 

- - (343) 
100 

3.20
4 

0.438 ปาน
กลาง 

4 ไม่มีป้ายแสดงขั้นตอน
และระยะเวลาการ
ใหบ้ริการ 

(4) 
1.2 

(61) 
17.
8 

(190) 
55.4 

(88) 
25.7 

- (343) 
100 

2.94
4 

0.692 ปาน
กลาง 

5 ไม่มีป้ายแสดงอตัรา
ค่าธรรมเนียม 

(3) 
0.9 

(6) 
1.7 

(334) 
97.4 

- - (343) 
100 

3.03
5 

0.226 ปาน
กลาง 

6 ไม่มีป้ายแสดงรายการ
เอกสารประกอบการใช้

(5) 
1.5 

(58) 
16.

(192) 
56.0 

(88) 
25.7 

- (343) 
100 

2.94
1 

0.694 ปาน
กลาง 
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บริการ 9 

ตารางท่ี 4.5 ( ต่อ ) 
 

ขอ้ 
ปัญหาการใชบ้ริการแบบ

ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 
ดา้นการบริการ 

ระดบัปัญหา  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั
ปัญหา 

7 ตวัอยา่งการกรอกเอกสาร 
แบบฟอร์มต่างๆ ไม่ชดัเจน 

(2) 
0.6 

(7) 
2.0 

(258) 
75.2 

(76) 
22.2 

- (343) 
100 

2.810 0.479 ปาน
กลาง 

8 การติดต่อสอบถามการ
ใหบ้ริการทางโทรศพัท ์
โทรสาร มีความยุง่ยาก 

(4) 
1.2 

(7) 
2.0 

(332) 
96.8 

- - (343) 
100 

3.043 0.255 ปาน
กลาง 

9 ไม่มีการประชาสมัพนัธ์
ขั้นตอนการใหบ้ริการผา่น
ส่ือต่างๆ เช่น แผน่พบัและ
อินเทอร์เน็ต 

(5) 
1.5 

(7) 
2.0 

(255) 
74.3 

(76) 
22.2 

- (343) 
100 

2.828 0.521 ปาน
กลาง 

10 ขาดการใหค้วามรู้กบั
ประชาชนเก่ียวกบัการใช้
บริการแบบศูนยบ์ริการจุด
เดียวเบด็เสร็จ 

- - (252) 
73.5 

(91) 
26.5 

- (343) 
100 

2.734 0.442 ปาน
กลาง 

  เฉล่ียรวม 2.921 0.203 ปาน
กลาง 

 
ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.5 แสดงใหเ้ห็นวา่  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 

จุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่ง  เห็นวา่  การใหบ้ริการของศูนย ์
บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  ดา้นการบริการ  มีปัญหาอยู่ในระดบัปานกลาง 
( =2.921) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปัญหาสูงสุดคือ ผูรั้บบริการไม่ไดรั้บ
ความสะดวกในการใช้บริการ (  =3.204) รองลงมาคือ การติดต่อสอบถามการให้บริการทา
โทรศพัท ์โทรสาร มีความยุง่ยาก ( =3.043)  ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความล่าชา้ ( =3.043)   
และการใหบ้ริการมีความยุง่ยากและซบัซอ้น ( =3.032) 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียว 
 เบด็เสร็จ ต่อปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขต 
 จอมทอง  กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
 จุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง ทั้ง 4 ดา้น  
 

ปัญหา 
ระดบัปัญหา 

  S.D แปลค่า 
1. ดา้นบุคลากร 2.969 0.138 ปานกลาง 
2. ดา้นอาคารสถานท่ี 2.760 0.227 ปานกลาง 
3. ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 2.878 0.978 ปานกลาง 
4. ดา้นการบริการ 2.921 0.203 ปานกลาง 

เฉล่ียรวม 2.882 0.095 ปานกลาง 
 
ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นว่า  ในการศึกษาความคิดเห็นของ

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งต่อปัญหาการใหบ้ริการของ 
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร ทั้ง 4 ดา้นโดยภาพรวมพบวา่ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ( =2.882) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ ปัญหาการให ้
บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ด้านบุคลากรมีค่าเฉล่ียระดบัปัญหาสูงสุด ( =2.969) 
รองลงมาคือ ปัญหาดา้นการบริการ ( =2.921)  ปัญหาดา้นวสัดุอุปกรณ์ ( =2.878) และปัญหา
ดา้นอาคารสถานท่ี ( =2.760) ตามล าดบั  ปรากฏตามผลการวเิคราะห์รายละเอียดปัญหา 
ในแต่ละดา้นดงักล่าว ซ่ึงไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.2 ถึงตารางท่ี 4.5 
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4.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความคดิเห็นต่อแนวทางแก้ไขปัญหาการให้ 
 บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง    
 กรุงเทพมหานคร 
     
 การวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ต่อแนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  
ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นวสัดุอุปกรณ์ และดา้นการบริการ 
โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
โดยแสดงไวใ้นตารางท่ี 4.7 ถึง ตารางท่ี 4.11 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียว 
 เบด็เสร็จ ต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  
 ส านกังานเขตจอมทอง  ดา้นบุคลากร 
 

ขอ้ 

การแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

ดา้นบุคลากร 

ระดบัความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลา
ง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั

ความเห็น
ดว้ย 

1 ควรเพ่ิมจ านวน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการให้
เพียงพอต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(34) 
9.9 

(245) 
71.4 

(64) 
18.7 

- - (343) 
100 

3.91
2 

0.528 มาก 

2 ควรส่งเสริมใหมี้การ
ฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีเพื่อ
เพ่ิมพนูความรู้และ
ทกัษะในกาปฏิบติังาน 

(112) 
32.7 

(209) 
60.9 

(22) 
6.4 

- - (343) 
100 

4.26
2 

0.568 มากท่ีสุด 

3 เจา้หนา้ท่ีควรให้
ค  าแนะน าขั้นตอนการ
ใชบ้ริการ 

(129) 
37.6 

(214) 
62.4 

- - - (343) 
100 

4.37
6 

0.485 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 
 

ขอ้ 

การแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

ดา้นบุคลากร 

ระดบัความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั

ความเห็น
ดว้ย 

4 เจา้หนา้ท่ีควรมี
ความกระตือรือร้น
เอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการ 

(96) 
28.0 

(247) 
72.0 

- - - (343) 
100 

4.279 0.449 มากท่ีสุด 

5 ควรจดัเจา้หนา้ท่ีอยู่
ปฏิบติังานในช่วง
พกัเท่ียงหรือช่วง
ก่อนเวลาท าการ 

(75) 
21.9 

(199) 
58.0 

(69) 
20.1 

- - (343) 
100 

4.017 0.648 มาก 

6 เจา้หนา้ท่ีควรจะมี
มนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
พดูจาสุภาพ  เป็น
กนัเอง 

(169) 
49.3 

(126) 
36.7 

(48) 
14.0 

- - (343) 
100 

4.352 0.713 มากท่ีสุด 

7 เจา้หนา้ท่ีควรปฏิบติั
ต่อผูรั้บบริการทุก
คนอยา่งเท่าเทียมกนั 

(129) 
37.6 

(214) 
62.4 

- - - (343) 
100 

4.376 0.485 มากท่ีสุด 

8 ควรฝึกอบรม
บุคลากรใหส้ามารถ
ปฏิบติังานได้
หลากหลายและ
สามารถปฏิบติังาน
แทนกนัได ้

(96) 
28.0 

(247) 
72.0 

- - - (343) 
100 

4.279 0.449 มากท่ีสุด 

9 เจา้หนา้ท่ีควร
ปฏิบติังานดว้ยความ
ละเอียดรอบคอบ  
เพ่ือไม่ใหเ้กิด
ขอ้ผิดพลาดการ

(75) 
21.9 

(199) 
58.0 

(69) 
20.1 

- - (343) 
100 

4.017 0.648 มาก 
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ใหบ้ริการ 

ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 
 

ขอ้ 

การแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

ดา้นบุคลากร 

ระดบัความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั

ความเห็น
ดว้ย 

10 เจา้หนา้ท่ีควรใหแ้นะน า
เก่ียวกบัการกรอก
แบบฟอร์มและเอกสาร
ต่างๆ 

(139) 
40.5 

(194) 
56.6 

(10) 
2.9 

- - (343) 
100 

4.376 0.542 มากท่ีสุด 

11 เ จ้ า ห น้ า ท่ี ค ว ร ม า
ปฏิบติังานใหต้รงต่อเวลา 

(56) 
16.3 

(252) 
73.5 

(35) 
10.2 

- - (343) 
100 

4.061 0.512 มาก 

12 เ จ้ า ห น้ า ท่ี ค ว ร
ประสานงานกัน  เ พ่ือ
ช่ ว ย ใ ห้ ก า ร บ ริ ก า ร
รวดเร็วข้ึน 

(99) 
28.9 

(200) 
58.3 

(44) 
12.8 

- - (343) 
100 

4.160 0.626 มาก 

13 เจา้หน้าท่ีควรมีจิตส านึก
ท่ีดีในการปฏิบติังาน 

(134) 
39.1 

(204) 
59.5 

(5) 
1.5 

- - (343) 
100 

4.376 0.514 มากท่ีสุด 

  เฉล่ียรวม 4.219 0.246 มากท่ีสุด 

 
ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.7 แสดงใหเ้ห็นวา่  แนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการ 

ของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง ดา้นบุคลากร  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  เห็นดว้ยกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.219)    
กลุ่มตวัอยา่ง เห็นวา่  เจา้หนา้ท่ีศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จควรใหค้  าแนะน าขั้นตอนการใชบ้ริการ
และควรใหแ้นะน าเก่ียวกบัการกรอกแบบฟอร์มและเอกสารต่างๆ รวมถึงควรมีจิตส านึกท่ีดีในการ
ปฏิบติังาน ( =4.376) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีควรมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีพดูจาสุภาพ เป็นกนัเอง 
 ( =4.352)  และควรส่งเสริมใหมี้การฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีเพื่อเพิ่มพนูความรู้และทกัษะในการ
ปฏิบติังาน ( = 4.262) 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นของ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียว 
 เบด็เสร็จ ต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
 ส านกังานเขตจอมทอง  ดา้นอาคารสถานท่ี 
 

ขอ้ 

การแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

ดา้นอาคารสถานท่ี 

ระดบัความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั

ความเห็น
ดว้ย 

1 ควรจดัเตรียมท่ีนัง่
ขณะรอรับบริการไว้
อยา่งเพียงพอ 

(116) 
33.8 

(181) 
52.8 

(46) 
13.4 

- - (343) 
100 

4.204 0.657 มาก 

2 สถานท่ีใหบ้ริการควร
จะกวา้งขวางรองรับ
กบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

(127) 
37.0 

(211) 
61.5 

(5) 
1.5 

- - (343) 
100 

4.355 0.509 มากท่ีสุด 

3 ควรจดัสถานท่ีจอดรถ
ใหเ้พียงพอกบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

(104) 
30.3 

(226) 
65.9 

(13) 
3.8 

- - (343) 
100 

4.265 0.521 มากท่ีสุด 

4 ควรเพ่ิมแสงสวา่ง
ภายในสถานท่ี
ใหบ้ริการ 

(114) 
33.2 

(198) 
57.7 

(31) 
9.0 

- - (343) 
100 

4.242 0.604 มากท่ีสุด 

5 มีป้ายแสดงจุด
ใหบ้ริการท่ีเห็นได้
ชดัเจน 

(123) 
35.9 

(215) 
62.7 

(5) 
1.5 

- - (343) 
100 

4.344 0.505 มากท่ีสุด 

6 เตรียมสถานท่ีส าหรับ
กรอกเอกสารและ
แบบฟอร์มต่างๆ ไว้
อยา่งเพียงพอ 

(96) 
28.0 

(213) 
62.1 

(34) 
9.9 

- - (343) 
100 

4.180 0.589 มาก 

7 ควรจดัช่องทางพิเศษ
ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ี
เป็นผูสู้งอาย ุและสตรี
มีครรภ ์

(113) 
32.9 

(184) 
53.6 

(46) 
13.4 

- - (343) 
100 

4.195 0.653 มาก 
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8 ควรเพ่ิมจุดบริการน ้ า
ด่ืมใหเ้พียงพอ 

(121) 
35.3 

(203) 
59.2 

(19) 
5.5 

- - (343) 
100 

4.297 0.566 มากท่ีสุด 

ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 
 

ขอ้ 

การแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

ดา้นอาคารสถานท่ี 

ระดบัความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั

ความเห็น
ดว้ย 

9 สถานท่ีใหบ้ริการควร
จดัใหเ้ป็นระเบียบ 

(115) 
33.5 

(226) 
65.9 

(2) 
0.6 

- - (343) 
100 

4.329 0.482 มากท่ีสุด 

10 ควรจดัใหมี้หอ้งน ้ าท่ีอยู่
ในสภาพดี และมี
จ านวนเพียงพอ 

(109) 
31.8 

(205) 
59.8 

(29) 
8.5 

- - (343) 
100 

4.233 0.590 มากท่ีสุด 

  เฉล่ียรวม 4.264 0.320 มากท่ีสุด 

 
ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.8 แสดงใหเ้ห็นวา่  แนวทางการแกไ้ขปัญหาการให ้

บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  ดา้นอาคารสถานท่ี กลุ่มตวัอยา่ง 
ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  เห็นดว้ยกบัแนวทางแก้ไขปัญหาด้านอาคารสถานท่ีใน
ระดบัมากท่ีสุด ( =4.264) กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ ควรจะปรับปรุงขยายสถานท่ีใหบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จให้กวา้งขวางรองรับกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ( =4.355) รองลงมา คือ 
ควรมีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการท่ีเห็นไดช้ดัเจน ( =4.344) ควรจดัสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอกบั 
ผูใ้ชบ้ริการ ( =4.265) และควรจดัช่องทางพิเศษไวบ้ริการส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูสู้งอายุ 
สตรีมีครรภ ์ ผูพ้ิการ ( =4.195)   
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
 จุดเดียวเบ็ดเสร็จ ต่อแนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียว

เบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 
 

ขอ้ 

การแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 

ระดบัความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั

ความเห็น
ดว้ย 

1 ควรจดัหาอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั
มาใชเ้พ่ือช่วยใหก้าร
ปฏิบติังานรวดเร็วข้ึน 

(93) 
27.1 

(214) 
62.4 

(36) 
10.5 

- - (343) 
100 

4.166 0.591 มาก 

2 ควรเตรียมอุปกรณ์
เคร่ืองเขียนไวใ้ห้
เพียงพอกบัผูรั้บบริการ 

(129) 
37.6 

(210) 
61.2 

(4) 
1.2 

- - (343) 
100 

4.364 0.505 มากท่ีสุด 

3 แบบฟอร์มและค าร้อง
ต่างๆ ควรเตรียมไว้
อยา่งเพียงพอ 

(101) 
29.4 

(211) 
61.5 

(31) 
9.0 

- - (343) 
100 

4.204 0.586 มาก 

4 ควรเพ่ิมอุปกรณ์
ส านกังานใหเ้พียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ เช่น 
เคร่ืองถ่ายเอกสาร 

(126) 
36.7 

(217) 
63.3 

- - - (343) 
100 

4.367 0.482 มากท่ีสุด 

  เฉล่ียรวม 4.275 0.315 มากท่ีสุด 

 

ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นว่า แนวทางแกไ้ขปัญหาการให้บริการ
ของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง  ด้านวสัดุอุปกรณ์  ผูม้าใช้บริการศูนย ์
บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยกับแนวทางแก้ไปปัญหาด้านวสัดุอุปกรณ์      
ในระดบัมากท่ีสุด ( =4.275) กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่า  ควรเพิ่มอุปกรณ์ส านกังานให้เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ ( =4.367) รองลงมา คือ ควรเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองเขียน - แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆไว้
ใหเ้พียงพอกบัผูรั้บบริการ ( =4.364) และ ควรจดัหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยัมาใช ้  
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เพื่อช่วยใหก้ารปฏิบติังานรวดเร็วข้ึน ( =4.166) 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
 จุดเดียวเบด็เสร็จ  ต่อแนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียว 
 เบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  ดา้นการบริการ 
 

ขอ้ 

การแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

ดา้นการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั

ความเห็นดว้ย 

1 ควรลดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีไม่
จ าเป็น 

(64) 
18.7 

(153) 
44.6 

(95) 
27.7 

(31) 
9.0 

- (343) 
100 

3.728 0.868 มาก 

2 ควรลดระยะเวลาใน
การใหบ้ริการในแต่
ละรายการใหมี้
ความเหมาะสม 

(90) 
26.2 

(133) 
38.8 

(120) 
35.0 

- - (343) 
100 

3.912 0.778 มาก 

3 เจา้หนา้ท่ีควร
อ านวยความสะดวก
แก่ผูใ้ชบ้ริการใน
การติดต่อกบั
ศูนยบ์ริการแบบจุด
เดียวเบด็เสร็จ 

(82) 
23.9 

(130) 
37.9 

(93) 
27.1 

(38) 
11.1 

- (343) 
100 

3.746 0.944 มาก 

4 ควรจดัท าป้ายแสดง
ขั้นตอนและ
ระยะเวลาการ
ใหบ้ริการไวอ้ยา่ง
ชดัเจน 
 

(81) 
23.6 

(120) 
35.0 

(119) 
34.7 

(23) 
6.7 

- (343) 
100 

3.755 0.890 มาก 

5 ควรจดัท าตวัอยา่ง
การกรอก
แบบฟอร์มและค า
ร้องต่างๆ แสดงไว้
อยา่งชดัเจน 

(81) 
23.6 

(120) 
35.0 

(142) 
41.4 

- - (343) 
100 

3.822 0.787 มาก 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

ขอ้ 

การแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

ดา้นการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

มาก 
 

(n) 
(%) 

ปาน
กลาง 
(n) 
(%) 

นอ้ย 
 

(n) 
(%) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(n) 
(%) 

รวม 
 

(n) 
(%) 

  S.D 
ระดบั

ความเห็น
ดว้ย 

6 ควรจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อย
ใหข้อ้มูลและค าแนะน า
การใชบ้ริการทาง
โทรศพัท ์      

(59) 
17.2 

(127) 
37.0 

(134) 
39.1 

(23) 
6.7 

- (343) 
100 

3.647 0.841 มาก 

7 ควรจดัท าป้ายแสดง
อตัราค่าธรรมเนียม
แสดงไวอ้ยา่งชดัเจน 

(82) 
23.9 

(130) 
37.9 

(93) 
27.1 

(38) 
11.1 

- (343) 
100 

3.746 0.944 มาก 

8 ควรส่งเสริมการให้
ความรู้เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการแบบ
ศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จแก่ประชาชน
ในพ้ืนท่ีอยา่งต่อเน่ือง 

(75) 
21.9 

(123) 
35.9 

(145) 
42.3 

- - (343) 
100 

3.795 0.775 มาก 

9 ควรมีการ
ประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบั
การใหบ้ริการผา่นส่ือ
ต่างๆ เช่น อินเทอร์เน็ต 

(80) 
23.3 

(132) 
38.5 

(93) 
27.1 

(38) 
11.1 

- (343) 
100 

3.740 0.939 มาก 

  เฉล่ียรวม 3.766 0.748 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.10 แสดงใหเ้ห็นวา่ แนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการ 
ของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  ดา้นการบริการ  ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบด็เสร็จ  ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง  เห็นดว้ยกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการในระดบัมาก 
( =3.766)  กลุ่มตวัอย่าง  เห็นว่า ควรลดระยะเวลาในการให้บริการในแต่ละรายการให้มีความ
เหมาะสม ( =3.912) รองลงมา ควรจดัท าตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ แสดงไว้
อยา่งชดัเจน ( =3.822) และ ควรจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการศูนย ์
บริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ( =3.746) 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
 จุดเดียวเบด็เสร็จ ต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
 จุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขต จอมทอง กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามแนวทาง 
 การแกไ้ขปัญหาในการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ทั้ง 4 ดา้น 

 

แนวทางการแกไ้ข 
ระดบัความคิดเห็น 

  S.D แปลค่า 
1. ดา้นบุคลากร 4.219 0.246 มากท่ีสุด 
2. ดา้นอาคารสถานท่ี 4.264 0.320 มากท่ีสุด 
3. ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 4.275 0.315 มากท่ีสุด 
4. ดา้นการบริการ 3.766 0.748 มาก 

เฉล่ียรวม 4.131 0.239 มาก 
 
ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.11 แสดงใหเ้ห็นวา่  ในการศึกษาความคิดเห็นของ 

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร  จ  าแนก 
ตามแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ทั้ง 4 ดา้น  โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ( =4.131) และ กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่  แนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ควรแกไ้ขดา้นวสัดุอุปกรณ์มากท่ีสุด ( =4.275) รองลงมา คือ 
ดา้นอาคารสถานท่ี ( =4.264) ดา้นบุคลากร ( =4.219) และดา้นการบริการ( =3.766)  ตาม 
ล าดบั  ซ่ึงผลการวเิคราะห์รายละเอียดแนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียว 
เบด็เสร็จ  ในแต่ละดา้นดงักล่าวไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 4.7 ถึงตารางท่ี 4.10  
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4.4 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบความคดิเห็นเกีย่วกบัแนวทางการแก้ไขปัญหาการ  
 ให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง 
 กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

เก่ียวกับแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของศููนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขต
จอมทอง 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได ้ดงัตารางท่ี 4.12 – 4.22  
 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 N =  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   =  คะแนนเฉล่ีย  
 S.D =  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 T =  ค่าสถิติท่ีใชใ้น t-distribution 
 F =  ค่าสถิติท่ีใชใ้น F-distribution 
 MS =  ค่าความแปรปรวน  
 SS =  ผลรวมคะแนนเบ่ียงเบนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
 Sig =  แสดงถึงความมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร  
จ าแนกตามเพศ 
 

 ชาย หญิง   
แนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการ (n=153) (n=190) T Sig 

  S.D   S.D 
1. ดา้นบุคลากร 4.229 0.240 4.210 0.251 .684 .494 
2. ดา้นอาคารสถานท่ี 4.258 0.318 4.269 0.323 -.306 .760 
3. ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 4.308 0.296 4.248 0.328 1.759 .079 
4. ดา้นการบริการ 3.812 0.738 3.728 0.757 1.032 .303 
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เฉล่ียรวม 4.152 0.233 4.114 0.243 1.462 .145 
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.12 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง จ าแนกตามเพศ  โดยภาพ 
รวม พบวา่เพศชายมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนย ์
บริการจุดเดียวเบด็เสร็จ สูงกวา่เพศหญิง  โดยเพศชายมีค่าเฉล่ีย 4.152 ในขณะท่ีเพศหญิง มีค่า 
เฉล่ีย 4.114 จากการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  พบวา่ค่า t เท่ากบั 1.462  
และค่า Sig เท่ากบั .145 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ประชาชน
ผูใ้ช้บริการ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร  
จ าแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ จ านวน (คน) 
ระดบัความคิดเห็น 

  SD 
15-30 ปี 122 4.131 0.263 
31-45 ปี 153 4.126 0.223 
46-60 ปี 46 4.147 0.243 

มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 22 4.125 0.205 
เฉล่ียรวม 343 4.131 0.239 

 
จากตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีอายรุะหวา่ง 46-60 ปี ( =4.147) มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาการให ้
บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จมากท่ีสุด  รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุระหวา่ง 15-30 ปี 
( =4.131) ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปีข้ึนไป( =4.125) มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบั
แนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จนอ้ยท่ีสุด   
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ตารางท่ี 4.14  การเปรียบเทียบความแปรปรวนค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการแก้ไข

ปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ 

 
แนวทางการแกไ้ขปัญหาการ

ใหบ้ริการ 
 SS df MS F Sig 

1. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.233 
20.525 
20.758 

3 
339 
342 

.078 

.061 
1.28
1 

.281 
 
 

2. ดา้นอาคารสถานท่ี ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.342 
34.781 
35.123 

3 
339 
342 

.114 

.103 
1.11
3 

.344 
 
 

3. ดา้นวสัดุอุปกรณ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.500 
33.589 
34.089 

3 
339 
342 

.167 

.099 
1.68
3 

.170 
 
 

4. ดา้นการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.297 
191.533 
191.830 

3 
339 
342 

.099 

.565 
.175 .913 

 
 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.017 
19.586 
19.603 

3 
339 
342 

.006 

.058 
.096 .962 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบความแปรปรวนค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนว
ทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ F มีค่าเท่ากบั .096 และ Sig มีค่า
เท่ากบั .962 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั้นจึงอาจกล่าวสรุปไดว้า่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่าง
กนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) 
ระดบัความคิดเห็น 

  SD 
ประถมศึกษา 24 4.093 0.257 
มธัยมศึกษา 122 4.142 0.235 
ปริญญาตรี 142 4.121 0.242 

สูงกวา่ปริญญาตรี 55 4.149 0.235 
เฉล่ียรวม 343 4.131 0.239 

 
จากตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ( = 4.149) มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางแกไ้ข 
ปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จมากท่ีสุด  รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี 
การศึกษาระดบัมธัยมศึกษา ( =4.142) ส่วนประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา 
( =4.093) มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการ
จุดเดียวเบด็เสร็จนอ้ยท่ีสุด   
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ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบความแปรปรวนค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ข  
 ปัญหาการใหบ้ริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  
 กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แนวทางการแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการ 

 SS df MS F Sig 

1. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.086 
20.672 
20.758 

3 
339 
342 

.029 

.061 
.471 .702 

 
 

2. ดา้นอาคารสถานท่ี ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.347 
34.776 
35.123 

3 
339 
342 

.116 

.103 
1.127 .338 

3. ดา้นวสัดุอุปกรณ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.784 
33.305 
34.089 

3 
339 
342 

.261 

.098 
2.660 .048* 

4. ดา้นการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.355 
190.475 
191.830 

3 
339 
342 

.452 

.562 
.804 .492 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.081 
19.522 
19.603 

3 
339 
342 

.027 

.058 
.467 .705 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบความแปรปรวนค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนว
ทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษา ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ F มีค่าเท่ากบั .467 และ 
Sig มีค่าเท่ากบั .705 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 ดงันั้นจึงอาจกล่าวสรุปไดว้า่ ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมี
ระดับการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
ดา้นวสัดุอุปกรณ์ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการทดสอบเป็นรายคู่ดว้ย
วธีิ LSD ดงัตารางท่ี 4.17 
 
ตารางท่ี 4.17 การทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษาดา้นวสัดุอุปกรณ์ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD  

 

ระดบัการศึกษา 
  

(1) (2) (3) (4) 
4.156 4.329 4.260 4.245 

ประถมศึกษา 4.156  .1737* .1043 .0892 
มธัยมศึกษา 4.329   .0694 .0845 
ปริญญาตรี 4.260    .0151 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.245     
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการ

ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
ดา้นวสัดุอุปกรณ์ พบว่าประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีคิดเห็นเก่ียวกบั
แนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ แตกต่างกบัประชาชน 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
อาชีพ 

 

อาชีพ จ านวน (คน) 
ระดบัความคิดเห็น 

  SD 
ขา้ราชการ 58 4.171 0.225 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 46 4.107 0.251 
พนกังานบริษทัเอกชน 88 4.107 0.239 
คา้ขาย 48 4.136 0.217 
แม่บา้น/พอ่บา้น 46 4.127 0.238 
อ่ืนๆ นกัเรียน/นกัศึกษา 57 4.145 0.263 

เฉล่ียรวม 343 4.131 0.239 
 

จากตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  พบวา่ ประชาชนผูใ้ช ้
บริการท่ีมีอาชีพเป็นขา้ราชการ ( =4.171) มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหา
มากท่ีสุด  รองลงมา คือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา ( =4.145)  ส่วนผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีอาชีพเป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ และพนกังานบริษทัเอกชน( =4.107) มีค่าเฉล่ียความคิดเห็น
เก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จนอ้ยท่ีสุด   
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ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบความแปรปรวนค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหา
การให้บ ริการของศูนย์บ ริการ จุด เ ดียว เบ็ด เส ร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 

 
แนวทางการแกไ้ขปัญหาการ

ใหบ้ริการ 
 SS df MS F Sig 

1. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.108 
20.651 
20.758 

5 
337 
342 

.022 

.061 
.351 .882 

 
 

2. ดา้นอาคารสถานท่ี ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.649 
34.474 
35.123 

5 
337 
342 

.130 

.102 
1.269 .277 

3. ดา้นวสัดุอุปกรณ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.340 
32.749 
34.089 

5 
337 
342 

.268 

.097 
2.758 .019* 

4. ดา้นการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.571 
190.258 
191.830 

5 
337 
342 

.314 

.565 
.557 .733 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.187 
19.416 
19.603 

5 
337 
342 

.037 

.058 
.650 .661 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบความแปรปรวนค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนว
ทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ F มีค่าเท่ากบั .650 และ Sig มีค่า
เท่ากับ .661 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 ดงันั้นจึงอาจกล่าวสรุปได้ว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ดา้นวสัดุ
อุปกรณ์ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD 
ดงัตารางท่ี 4.20 
 
ตารางท่ี 4.20 การทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
อาชีพ ดา้นวสัดุอุปกรณ์ เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD  

 

อาชีพ 
  

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 
4.267 4.206 4.206 4.276 4.239 4.407 

ขา้ราชการ 4.267  .0607 .0172 -.0088 .0281 .1407* 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.206   -.0435 -.0695 -.0326 .2014* 
พนกังานบริษทัเอกชน 4.250    -.0260 .0109 .1579* 
คา้ขาย 4.276     .0369 .1319* 
แม่บา้น/พอ่บา้น 4.239      .1688* 
อ่ืนๆ นกัเรียน/นกัศึกษา 4.407       
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการ

ให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง  จ าแนกตามอาชีพ ด้านวสัดุ
อุปกรณ์ พบวา่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการ
แกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ แตกต่างกบัประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมี
อาชีพเป็นขา้ราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน คา้ขาย และแม่บา้น/พอ่บา้น  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของ 
 ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร จ าแนก 
 ตามรายได ้
 

รายได ้ จ านวน (คน) 
ระดบัความคิดเห็น 

  SD 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท/เดือน 81 4.130 0.261 
5,000-10,000 บาท/เดือน 78 4.151 0.237 
10,001-15,000 บาท/เดือน 81 4.096 0.228 
15,001-20,000 บาท/เดือน 68 4.136 0.239 
มากกวา่ 20,000 บาท/เดือน 35 4.158 0.217 

เฉล่ียรวม 343 4.131 0.239 
 

จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไปต่อเดือน ( =4.158) มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทาง 
แก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทองมากท่ีสุด
รองลงมา คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้5,000-10,000 บาทต่อเดือน ( =4.151) ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมี
รายได ้10,001-15,000 บาทต่อเดือน ( =4.096) มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จนอ้ยท่ีสุด   
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ตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบความแปรปรวนค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ข 
 ปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  
 กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้
 

แนวทางการแกไ้ขปัญหาการ
ใหบ้ริการ 

 SS df MS F Sig 

1. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.189 
20.569 
20.758 

4 
338 
342 

.047 

.061 
.776 .541 

 
 

2. ดา้นอาคารสถานท่ี ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.295 
34.828 
35.123 

4 
338 
342 

.074 

.103 
.715 .582 

3. ดา้นวสัดุอุปกรณ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.897 
33.193 
34.089 

4 
338 
342 

.224 

.098 
2.283 .060 

4. ดา้นการบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.840 
189.990 
191.830 

4 
338 
342 

.460 

.562 
.818 .514 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.156 
19.447 
19.603 

4 
338 
342 

.039 

.058 
.680 .607 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบความแปรปรวนค่าเฉล่ียความคิดเห็นเก่ียวกบัแนว
ทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ F มีค่าเท่ากบั .680 และ Sig มีค่า
เท่ากบั .607 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 ดงันั้นจึงอาจกล่าวสรุปได้ว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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4.5 ข้อสรุปทีไ่ด้จากการแสดงความคดิเห็นหรือข้อเสนอแนะเพิม่จากกลุ่มตัวอย่าง 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาไดแ้จกแบบสอบถามใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบด็เสร็จ  จ  านวน 343 คน  ซ่ึงแบบสอบถามในส่วนท่ีเก่ียวกบัปัญหาการใหบ้ริการของ 
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  มีค าถามปลายเปิด จ านวน 1 ขอ้  และในส่วนขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั 
แนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  มีค  าถามปลายเปิด 
จ านวน 1 ขอ้  มีผูต้อบค าถามปลายเปิดจ านวน 64 คน  ผลการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะต่อปัญหา 
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง มีดงัน้ี  

4.5.1 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
ส านักงานเขตจอมทอง  ผลการวเิคราะห์จากแบบสอบถามของประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบด็เสร็จ  พบวา่  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จขาดความชดัเจนใน 
การตอบค าถามหรือขอ้สงสัยของผูใ้ชบ้ริการ  และขาดการเอาใจใส่ต่อปัญหาของประชาชนผูม้า 
ติดต่อขอรับบริการ  การแสดงป้ายประชาสัมพนัธ์ภายในศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จไม่ชดัเจนท า
ใหเ้กิดความสับสน  และความสะอาดภายในศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จยงัไม่เรียบร้อยเท่าท่ีควร 

4.5.2 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการ 
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง   ผลการวิเคราะห์จากแบบสอบถามของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  พบวา่  

1) ดา้นบุคลากร  ควรจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยใหค้  าแนะน าการใหบ้ริการแก่ผูม้าใช ้
บริการ  และควรมีการรวบรวมประเด็นปัญหาท่ีพบบ่อยๆ  จดัท าลงในส่ือ  เช่น  ป้ายโปสเตอร์ คู่มือ
การใชบ้ริการ หรือแผน่พบั เป็นตน้   

2) ดา้นอาคารสถานท่ี  สถานท่ีใหบ้ริการควรแบ่งเป็นสัดส่วนใหช้ดัเจน และ 
ควรจดัสถานท่ีใหดู้สะอาดและสะดวก ส าหรับการใหบ้ริการแก่ประชาชน  เพื่อใหส้ามารถติดต่อ 
ขอรับบริการไดร้วดเร็วข้ึน 

3) ดา้นวสัดุอุปกรณ์  ควรมีอุปกรณ์ เคร่ืองใชส้ านกังานท่ีทนัสมยั และเพียงพอ 
ต่อการใชง้านภายในศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 

4) ดา้นการบริการ  ควรมีการพฒันาศกัยภาพการใหบ้ริการประชาชนทุกๆ ดา้น 
ภายในศูนยบ์ริการใหม้ากข้ึน  เช่น การส่งเสริมการเรียนรู้  การฝึกอบรม  เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังาน 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว  เพื่อท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการใหบ้ริการ 
ทุกคร้ังท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 



บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง  “ปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร”  ผูศึ้กษาจะด าเนินการสรุปผลอภิปรายผล  และ
ขอ้เสนอแนะ  ดงัต่อไปน้ี   
 

5.1 สรุปการวจิัย  
 
 5.1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี  มีวตัถุประสงค ์ เพื่อ  
 1) ศึกษาปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงาน      
เขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร 
 2) ศึกษาแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร 
 5.1.2 วธีิด าเนินการศึกษา  
 1) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ  ประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการ     
จุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน  2,420  คน  
 2) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงจากการใช้สูตรของการก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรของ ทาโร่  ยามาเน่ (Taro  Yamane) ขนาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั      
343  คน และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
 3) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา   
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ  แบบสอบถาม ท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนจาก
การศึกษาต าราและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง  แล้วจัดท าแบบสอบถามให้สอดคล้องกับ
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วตัถุประสงค์ของการศึกษาและเหมาะสมกบักลุ่มตวัอย่าง  ซ่ึงแบบสอบถามมีทั้งค  าถามปลายปิด
และค าถามปลายเปิด 
  การทดสอบความเช่ือถือได้ ( Reliability) ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุง
แกไ้ข  ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ซ่ึงมิใช่กลุ่มตวัอยา่ง  
จ  านวน 30 คน  แล้วน ามาวิเคราะห์หาความเช่ือถือได้  โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ  แอลฟ่า
ของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient Method) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 
0.82  ซ่ึงถือไดว้่าแบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้ ดงันั้นจึงสามารถน าไปใช้ ในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลต่อไปได ้ 
  4) การเก็บรวบรวมขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล   
  ผูศึ้กษาไดแ้จกแบบสอบถามออกไปจ านวน  343  ชุด  ซ่ึงเท่ากบัจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่าง  การเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามด าเนินการในช่วงเดือนกรกฎาคม  2555  และสามารถ
รวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาได ้ จ  านวน 343 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามท่ีแจก
ออกไป  
  การวิเคราะห์ขอ้มูลและแปรผล  ผูศึ้กษาได้ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล  โดยสถิติท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
หลงัจากนั้นจึงท าการแปรผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากการค านวณค่าทางสถิติ  สุดทา้ยเป็นการน าขอ้มูลมา
เขียนบรรยายหรือพรรณนาพร้อมตารางประกอบตามความเหมาะสม 
 5.1.3 สรุปผลการวจัิย 
  ผลการส ารวจความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อปัญหาและแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร     
ผูศึ้กษาขอน าเสนอผลการวิจยั  โดยจดัล าดบัขั้นตอนในการน าเสนอผลการวิเคราะห์  แบ่งเป็น          
5 ส่วน  คือ  
 (1) สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู ้ตอบแบบสอบถาม  ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม  จ านวน 343  คน  เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 55.4 และเป็นเพศชายคิด
เป็นร้อยละ 44.6 โดยมีกลุ่มอายุระหวา่ง 31 – 40 ปีมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 44.6 มีการศึกษาอยูใ่น
ระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41.4 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด  คิดเป็น
ร้อยละ 25.7 มีระดับรายได้ต ่ากว่า 5,000 บาท/เดือน และ 10,001-15,000 บาท/เดือนมากท่ีสุด        
คิดเป็นร้อยละ 23.6 และลกัษณะงานท่ีมาใชบ้ริการ คือ บริการท าบตัรประชาชนมากท่ีสุด  คิดเป็น   
ร้อยละ 44.6  
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   (2) สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง  ซ่ึงเป็นประชาชน
ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ต่อปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
ส านกังานเขตจอมทอง  ดงัน้ี  
    (ก) ปัญหาด้านบุคลากร พบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการศูนย์บริการจุดเดียว
เบด็เสร็จท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  เห็นวา่ปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
มีปัญหาในดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัปานกลาง ( =2.969) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ระดบัปัญหา 
สูงสุดสามอนัดบัแรกคือ  ส่วนใหญ่เกิดจากไม่มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงก่อนเวลาท าการและช่วง 
พกัเท่ียง ( =3.507) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีขาดมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ( =3.306) และเจา้หนา้ท่ีขาด
จิตส านึกท่ีดีในการปฏิบติังาน  ( =3.189)  
    (ข) ปัญหาดา้นอาคารสถานท่ี พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  เห็นวา่ปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
มีปัญหาในดา้นอาคารสถานท่ี  อยูใ่นระดบัปานกลาง ( =2.760) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ระดบั 
ปัญหาสูงสุดสามอนัดบัแรก คือ  สถานท่ีส าหรับกรอกเอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ มีไม่เพียงพอ 
( =3.256) รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ ( =3.218) และท่ีนัง่พกัส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
มีไม่เพียงพอ( =3.148)  
    (ค) ปัญหาดา้นวสัดุอุปกรณ์ พบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  เห็นวา่ปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
มีปัญหาในด้านวสัดุอุปกรณ์  อยู่ในระดบัปานกลาง ( =2.878)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ระดบั
ปัญหาสูงสุดสามอนัดบัแรก คือ  แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ มีไม่เพียงพอ ( =3.093) รองลงมาคือ 
อุปกรณ์เคร่ืองเขียน มีไม่เพียงพอ ( =3.084) และ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใช ้
งานลา้สมยั  ( =2.997)  
    (ง) ปัญหาด้านการบริการ พบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  เห็นวา่ปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
มีปัญหาในดา้นการบริการ  อยูใ่นระดบัปานกลาง ( =2.921) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ระดบัปัญหา 
สูงสุดสามอนัดบัแรก คือ ส่วนใหญ่เกิดจากผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จไม่ไดรั้บความ
สะดวกในการใชบ้ริการ ( =3.204) รองลงมาคือ การติดต่อสอบถามการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์
มีความยุง่ยาก ( =3.043) และการใหบ้ริการมีความยุง่ยากซบัซอ้น ( =3.032) 
   กล่าวโดยสรุป  ผลการศึกษาและวเิคราะห์ปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
จุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง จ าแนกตามปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียว 
เบด็เสร็จ ทั้ง 4 ดา้นโดยภาพรวมพบวา่  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จท่ีเป็น 
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กลุ่มตวัอยา่ง  มีความเห็นวา่  ระดบัปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังาน
เขตจอมทอง  อยูใ่นระดบัปานกลาง ( =2.882) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นระดบัค่าเฉล่ียปัญหา
สูงสุดคือปัญหาดา้นบุคลากร ( =2.969) รองลงมาคือ ปัญหาดา้นการบริการ ( =2.921)  ปัญหา
ดา้นวสัดุอุปกรณ์ ( =2.878)  และปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ปัญหา 
ดา้นอาคารสถานท่ี ( =2.760)  
    (3) สรุปผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง  ซ่ึงเป็นประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการ
จุดเดียวเบด็เสร็จส านกังานเขตจอมทอง  ดงัน้ี 
    (ก) แนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ดา้นบุคลากร  พบวา่  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ย
ในระดบัมากท่ีสุด ( =4.219) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ หวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั  ความคิดเห็น
สูงสุดสามล าดบัแรก คือ เจา้หน้าท่ีควรให้ค  าแนะน าขั้นตอนการใช้บริการรวมถึงเจา้หน้าท่ีควรมี
จิตส านึกท่ีดีในการปฏิบติังาน ( =4.376) รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีควรมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  พูดจา
สุภาพเป็นกนัเอง ( =4.352) และควรจดัเจา้หนา้ท่ีอยูป่ฏิบติังานในช่วงพกัเท่ียงและช่วงก่อนเวลา
ท าการ( =4.017) 
    (ข) แนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ดา้นอาคารสถานท่ี  พบว่า  ประชาชนผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง
เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด ( =4.264) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ หวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ
คิดเห็นสูงสุดสามล าดบัแรก คือ ควรจะมีการขยายศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จให้กวา้งขวางรองรับ
กบัจ านวนผูใ้ช้บริการ ( =4.355)  รองลงมาคือ ควรจดัป้ายแสดงจุดให้บริการท่ีเห็นได้ชัดเจน 
( =4.344) และควรเตรียมสถานท่ีส าหรับกรอกเอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ ไวใ้ห้เพียงพอ    
( =4.180) 
    (ค) แนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ดา้นวสัดุอุปกรณ์  พบว่า  ประชาชนผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง  
เห็นด้วยในระดบัมากท่ีสุด ( =4.275) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า หัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั 
ความคิดเห็นสูงสุดสามล าดบัแรก  คือ ควรเพิ่มอุปกรณ์ส านักงานให้เพียงพอต่อการให้บริการ  
( =4.367)  รองลงมาคือ  ควรเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองเขียนไวใ้หเ้พียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ ( =4.344)  
และควรจดัหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยัมาใช้เพื่อช่วยให้การปฏิบติังานท าได้รวดเร็วข้ึน   
( =4.166) 
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    (ง) แนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ดา้นการบริการ  พบว่า  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างเห็น
ดว้ยในระดบัมาก ( =3.766) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ หวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็น
สูงสุดสามล าดับแรก  คือ ควรลดระยะเวลาในการให้บริการแต่ละรายการให้มีความเหมาะสม  
( =3.912)  รองลงมาคือ ควรจดัท าตวัอย่างการกรอกแบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ แสดงไวอ้ย่าง
ชดัเจน ( =3.822)  และควรจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยใหข้อ้มูลและค าแนะน าการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์
( =3.647) 
   (4) สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จ เก่ียวกบัแนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
    การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาการให้บริการของ
ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง  จ  าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  พบว่า          
กลุ่มตวัอย่างท่ีมี  เพศ  อายุ  รายได้แตกต่างกนั  มีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางแก้ไขปัญหาการ
ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง ไม่แตกต่างกนั  อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .05  แต่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษา  อาชีพ  แตกต่างกัน  มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  
แตกต่างกนั  ในดา้นวสัดุอุปกรณ์  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
   (5) สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ
เพิ่มจากกลุ่มตวัอยา่ง  
    (ก) ข้อเสนอแนะเก่ียวกับปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง ผลการวิเคราะห์จากแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการขาดความชดัเจนในการตอบค าถามหรือขอ้สงสัยของผูใ้ชบ้ริการและการเอาใจ
ใส่ต่อประชาชนผูใ้ช้บริการยงัไม่ทัว่ถึงเท่าท่ีควร  นอกจากน้ี  ตวัอย่างการกรอกแบบฟอร์มและ     
ค  าร้องต่างๆ มีไม่เพียงพอกบัจ านวนผูใ้ช้บริการ  การแสดงป้ายประชาสัมพนัธ์ภายในศูนยบ์ริการ   
มีจ  านวนจ ากดั  ท าให้บางคร้ังผูใ้ช้บริการเกิดความสับสน  รวมถึงการดูแลความสะอาดภายใน
ศูนยบ์ริการยงัไม่เรียบร้อยเท่าท่ีควร 
    (ข) ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง  ผลการวิเคราะห์จากแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง  
พบวา่  ศูนยบ์ริการควรจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยให้ค  าแนะน าการใชบ้ริการรวมทั้งเจา้หนา้ท่ีควรให้ความ
สนใจต่อประเด็นปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ  นอกจากน้ี  สถานท่ีใหบ้ริการควรจดัแบ่งเป็นสัดส่วน 
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เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอใชบ้ริการ  รวมถึงควรมีการพฒันาศกัยภาพของเจา้หนา้ท่ี
ในการใหบ้ริการแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ  และควรมีการประชาสัมพนัธ์เพื่อให้ขอ้มูลแก่ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการใหม้ากข้ึน  
 

5.2 การอภิปรายผล 
 
  การศึกษาปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงผลการวิเคราะห์  ผูศึ้กษาขอสรุปประเด็น   
ท่ีควรน ามาอภิปราย  ดงัน้ี 
  5.2.1 ปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง 
   จากผลการวิจัยพบว่า  ปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ส านกังานเขตจอมทอง  ในภาพรวมมีปัญหาอยู่ในระดบัปานกลาง  ส่วนปัญหารายดา้นเรียงตาม
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ  ปัญหาด้านบุคลากร  ปัญหาด้านการบริการ  ปัญหาด้านวสัดุ
อุปกรณ์  และปัญหาด้านอาคารสถานท่ี   โดยทุกด้านมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง  ซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ี  คือ 
   1) ปัญหาดา้นบุคลากร 
    ประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างมี
ความเห็นต่อปัญหาการใหบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ผลการศึกษากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  เห็นว่า เม่ือไปติดต่อใช้บริการก่อนเวลาท าการ  และช่วงพกั
เท่ียง  ไม่มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการในช่วงก่อนเวลาดังกล่าว  เจ้าหน้าท่ีขาดจิตส านึกท่ีดี  ในการ
ปฏิบติังาน  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิติกรณ์  เส้นตรัง(2545) ศึกษาปัญหาและอุปสรรค  ในการ
ด าเนินงานของหน่วยบริการสุขภาพปฐมภูมิ (PCU) ภายใตโ้ครงการประกนัสุขภาพถ้วนหน้า 
จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทศันะของบุคลากร  พบวา่ ประสบปัญหาและอุปสรรคดา้นบุคลากรอยู่
ในระดบัปานกลาง  
  2) ปัญหาดา้นอาคารสถานท่ี 
    ประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง             
มีความเห็นต่อปัญหาการให้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ดา้นอาคารสถานท่ี อยู่ในระดบั
ปานกลาง ผลการศึกษากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  เห็นวา่ สถานท่ีส าหรับกรอกแบบฟอร์มและเอกสาร
ค าร้องต่างๆ มีไม่เพียงพอ  ท่ีนั่งส าหรับรอรับบริการมีไม่เพียงพอ  สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
นิภาวรรณ์  หายทุกข ์(2550) ศึกษาปัญหาและการพฒันาการบริหารการจดัเก็บภาษี 
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ของเทศบาลต าบลงิม  อ าเภอปง  จงัหวดัพะเยา  พบว่า ปัญหาในการบริหารการจดัเก็บภาษีดา้น
อาคารสถานท่ี  คือ  สถานท่ีใหบ้ริการคบัแคบและมีพื้นท่ีในการรับช าระภาษีนอ้ย   
   3) ปัญหาดา้นวสัดุอุปกรณ์  
    ประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างมี
ความเห็นต่อปัญหาการให้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ด้านวสัดุอุปกรณ์  อยู่ในระดับ    
ปานกลาง ผลการศึกษากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่  เห็นว่า แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ  จดัเตรียมไว ้ 
ไม่เพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ  คอมพิวเตอร์ท่ีใชใ้นการปฏิบติังานลา้สมยัขาดประสิทธิภาพ 
สอดคล้องกับ  กนกแสง  ศิลป์จารุ(2545)  ศึกษาการด าเนินการตามโครงการให้บริการต่อ
ประชาชนแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ พบวา่  อุปกรณ์ – เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการปฏิบติังานขดัขอ้งอยูบ่่อยๆ 
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเสียเวลารอนาน 
   4) ปัญหาดา้นการบริการ 
    ประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างมี
ความเห็นต่อปัญหาการให้บริการศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ด้านการบริการ  อยู่ในระดับ      
ปานกลาง ผลการศึกษากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  พบวา่  ผูรั้บบริการไม่ไดรั้บความสะดวกในการใช้
บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  การประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใช้บริการต่างๆ ไม่ชัดเจน
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิภาวรรณ์  หายทุกข ์(2550) ศึกษาปัญหาและการพฒันาการบริหารการ
จดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลงิม  อ าเภอปง จงัหวดัพะเยา พบวา่  ปัญหาดา้นการบริการ เป็นปัญหา
เก่ียวการการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนและวธีิการเสียภาษีต่างๆ ไม่ชดัเจน 
 5.2.2 แนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 
ส านกังานเขตจอมทอง 
  จากผลการวิจยัพบว่า  แนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จ  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  สามารถอภิปรายแนวทางแกไ้ขปัญหาแต่ละดา้นพอ
สังเขป ดงัน้ี 

1) แนวทางแก้ไขปัญหาด้านบุคลากร  ผลการวิเคราะห์ประชาชนผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง  เห็นว่า ควรแกไ้ขโดยการฝึกอบรมเจา้หน้าท่ีให้
สามารถปฏิบัติงานได้หลากหลายและสามารถปฏิบัติงานแทนกันได้  เจ้าหน้าท่ีควรมีการ
ประสานงานกนั  รวมถึงการมีจิตส านึกท่ีดีในการปฏิบติังาน  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ   
ปนิษฐา  รักธรรม (2548) ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการจดัเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วน
ต าบลขนาดใหญ่  ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่  จงัหวดัเชียงใหม่  ไดเ้สนอแนวทางแกไ้ขปัญหาดา้น
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บุคลากร ควรส่งเสริมให้บุคลากรเขา้รับการอบรม เพิ่มพูนทกัษะความรู้ เพื่อให้เกิดความช านาญ
มากข้ึน 
  2) แนวทางแกไ้ขปัญหาดา้นอาคารสถานท่ี  ผลการวิเคราะห์ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง  เห็นว่า  ปัญหาด้านอาคารสถานท่ี  ควรจะมีการ
ขยายสถานท่ีให้บริการให้มีความกวา้งขวางข้ึนเพื่อรองรับกบัจ านวนผูใ้ช้บริการ และควรเตรียม
สถานท่ีส าหรับกรอกแบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ ไวอ้ยา่งเพียงพอ รวมถึงจดัให้มีท่ีจอดรถท่ีสะดวก
และเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิภาวรรณ์  หายทุกข ์(2550) ศึกษาปัญหา
และการพฒันาการบริหารการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลงิม  อ าเภอปงจงัหวดัพะเยา  ไดเ้สนอ
แนวทางการพฒันาดา้นอาคารสถานท่ี  ควรมีการขยายสถานท่ีในการรับช าระภาษี ให้กวา้งขวาง
เพียงพอต่อการใหบ้ริการผูม้าช าระภาษี 
  3) แนวทางการแก้ไขปัญหาด้านวสัดุอุปกรณ์ ผลการวิเคราะห์ประชาชน
ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง  เห็นว่า ปัญหาดา้นวสัดุอุปกรณ์ท่ีควร
แกไ้ข คือ ควรจดัหาคอมพิวเตอร์ท่ีมีความทนัสมยัมาใช้ในการปฏิบติังานเพื่อให้เกิดความสะดวก
และรวดเร็วในการให้บริการ  และควรจดัเตรียมแบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ ไวใ้ห้พอกบัจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปนิษฐา  รักธรรม(2548) ศึกษาปัญหาและอุปสรรค  ในการ
จดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดใหญ่ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่  
ไดเ้สนอแนวทางแกไ้ขปัญหาดา้นวสัดุอุปกรณ์  ควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์คอมพิวเตอร์มาใช้ในการ
ปฏิบติังาน  เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการใหบ้ริการ    
  4) แนวทางการแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการ  ผลการวิเคราะห์ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง  เห็นว่า  ปัญหาด้านการบริการท่ีควรแก้ไข  คือ   
ควรลดระยะเวลาในการให้บริการในแต่ละรายการให้มีความเหมาะสม  ควรมีการประชาสัมพนัธ์
การใหบ้ริการผา่นส่ือๆ ต่างอยา่งต่อเน่ือง  เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบขอ้มูล  ในการขอรับบริการ  
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  สมจิตร  นุวตัสุข (2545) ศึกษาปัญหาในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีใน
สายงานการเงินและการบญัชี  กรมการศาสนา  กระทรวงศึกษาธิการ ไดเ้สนอแนวทางแกไ้ขปัญหา
การปฏิบติังาน  ควรมีการก าหนดระยะเวลาท่ีแน่นอนในการส่งมอบงาน    
 5.2.3 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จเก่ียวกบั
แนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง
กรุงเทพมหานคร  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี เพศ  อายุ รายได ้แตกต่างกนั
มีความคิดเห็นเก่ียวกับแนวทางการแก้ไขปัญหาการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ส านกังานเขตจอมทอง  ไม่แตกต่างกนั  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
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ระดบัการศึกษา  อาชีพ แตกต่างกนั  มีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการ
ของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตจอมทอง  แตกต่างกนั  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  วนัเพญ็  สุวรรณโชติ (2550) ศึกษาปัญหาของประชาชนผูม้า
รับบริการงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนอ าเภอห้วยผึ้ง  จงัหวดักาฬสินธ์ุ  พบวา่  ประชาชน
ท่ีมีอาชีพต่างกนั  มีระดบัปัญหาการบริการงานทะเบียนราษฎรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  มีระดบัปัญหาการบริการงานทะเบียนราษฎร
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา  
มีปัญหาเก่ียวกบัการบริการงานทะเบียนราษฎรมากกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา
ตอนตน้  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ  พนกังานส่วนทอ้งถ่ินและพนกังานรัฐวิสาหกิจมีปัญหา
เก่ียวกบัการบริการงานทะเบียนราษฎรนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย  ผูรั้บบริการท่ีประกอบ
ธุรกิจส่วนตัวมีปัญหาเก่ียวกับการบริการงานทะเบียนราษฎรน้อยกว่าผู ้รับบริการท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรมและรับจา้ง 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้  
 1) ด้านบุคลากร  ควรจัดให้มี เจ้าหน้า ท่ีคอยแนะน าการให้บริการภายใน

ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เพื่อให้ประชาชนผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีทัว่ถึง  สะดวกรวดเร็ว
และควรมีการฝึกอบรมพฒันาศกัยภาพในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ        
ในการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 
  2) ดา้นอาคารสถานท่ี  ควรมีการปรับปรุงสถานท่ีของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ให้มีความทันสมัย  สะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ  รวมถึงการจัดสถานท่ีให้เป็นระเบียบ      
พร้อมจดัหาส่ิงอ านวยความสะดวกไวใ้หบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ เช่น  หนงัสือพิมพ ์ 
  3) ดา้นวสัดุอุปกรณ์  ควรมีการบ ารุงรักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์เคร่ืองใช้
ส านักงานให้พร้อมใช้งานอยู่ตลอดเวลา  เพื่อรองรับกบัการปฏิบติังานท่ีเพิ่มข้ึน  และควรจดัหา
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั  มาใช้ในการปฏิบติังาน  เพื่อให้เกิดความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
  4) ดา้นการบริการ  ควรลดกฎระเบียบและหลกัเกณฑ์ท่ีไม่จ  าเป็นลง  เพื่อเป็นการ
ลดระยะเวลาในการใหบ้ริการ  ป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการต่างๆ  ควรมีขนาดท่ี
สามารถอ่านไดช้ดัเจน  เขา้ใจไดง่้าย และควรมีการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการให้บริการลงเผยแพร่
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ในเวบ็ไซต์ (Web Site) ของส านกังานเขตจอมทอง  เพื่อให้ประชาชนทราบขอ้มูลและสามารถ
จดัเตรียมเอกสารล่วงหนา้  ซ่ึงจะช่วยใหก้ารใชบ้ริการท าไดร้วดเร็วข้ึน 
 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  1) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการ ระหวา่งศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ส านกังานเขตจอมทอง  กบัศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขตใกลเ้คียง  วา่ประสบปัญหา
ในลกัษณะเดียวกนัหรือแตกต่างกนั 
  2) ควรศึกษาปัจจยัอ่ืนท่ีส่งผลต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
ในส านกังานเขตต่างๆ  
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม



 85 

บรรณานุกรม  
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แบบสอบถามเพือ่การค้นคว้าอสิระ 
เร่ือง  การศึกษาปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการ 

             ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร 

ค าช้ีแจง 
 

1) แบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการ
ของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร  เพื่อเป็น
ขอ้มูลในการพฒันาการปฏิบติังานต่อไป 

2) แบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด  3  ตอน  คือ 
2.1  ตอนท่ี  1   สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป 

       2.2  ตอนท่ี  2   สอบถามเก่ียวกบัปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
              ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร   

           2.3  ตอนท่ี  3   สอบถามเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
                 จุดเดียวเบด็เสร็จ    ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร   

3) ค าตอบจากการตอบแบบสอบถามของท่านในคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาคน้ควา้จะเก็บเป็นความลบั   
       และจะใชเ้พื่อประโยชน์ในการศึกษาคน้ควา้เท่านั้น  โดยจะเสนอผลการวจิยัในภาพรวม   
       ซ่ึงจะไม่ส่งผลกระทบหรือก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อท่าน 
4) เม่ือท่านตอบแบบสอบถามจนครบทุกขอ้แลว้  ขอความกรุณาส่งแบบสอบถามคืน 
       ผูศึ้กษาคน้ควา้คร้ังน้ีดว้ย   ขอขอบพระคุณ 

 
 
 
                           
                                                                                (   นางสาวฉฐัทิตา   ปทุมบวัโต   ) 
                                                                       นกัศึกษาปริญญาโท    สาขาวชิาบริหารรัฐกิจ 
                                                               คณะวทิยาการจดัการ  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1     ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง      โปรดใส่เคร่ืองหมาย √ ลงใน   หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริง    
  
ขอ้ 1.   เพศ 
                      ชาย                                                 หญิง 
ขอ้ 2.   อายุ 
                      15 – 30 ปี                                        31 - 45 ปี 
                      46 – 60 ปี                                        มากกวา่  60  ปีข้ึนไป 
ขอ้ 3.   ระดบัการศึกษา                    
                     ประถมศึกษา                                    มธัยมศึกษา  
                     ปริญญาตรี                                        สูงกวา่ปริญญาตรี 
ขอ้ 4.   อาชีพ  
                     ขา้ราชการ                                        พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
                     พนกังานบริษทัเอกชน                     คา้ขาย 
                     แม่บา้น /พอ่บา้น                              อ่ืนๆ.......................................... 
ขอ้ 5.   ระดบัรายได ้
                     ต  ่ากวา่ 5,000 บาท/เดือน                     5,000 – 10,000 บาท/เดือน  
                     10,001 – 15,000 บาท/เดือน             15,001 – 20,000 บาท/เดือน 
                      มากกวา่ 20,000 บาท/เดือน 
ขอ้ 6.   ช่วงเวลาก่อนหนา้น้ีท่านเคยเขา้รับบริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ  ส านกังาน 
            เขตจอมทอง   กรุงเทพมหานคร  หรือไม่ 
                      เคย                                                   ไม่เคย 
ขอ้ 7.   ลกัษณะงานท่ีท่านมาใชบ้ริการ 

 บริการท าบตัรประชาชน 
 บริการงานทะเบียนราษฎร์ 
 บริการรับช าระค่าธรรมเนียม 
 บริการยืน่แบบภาษีและประเมินภาษี  
 บริการอ่ืนๆ (ระบุ)..................................... 

 



 92 

ส่วนที ่2     ความคิดเห็นต่อปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังาน 
                  เขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง    กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง □  ระดบัปัญหาท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน    
  

ปัญหาการให้บริการ ระดบัปัญหา 

ของศูนย์บริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ 
มาก
ทีสุ่ด มาก 

ปาน
กลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

  ( 5 )  ( 4 )  ( 3 )  ( 2 )  ( 1 )  

ด้านบุคลากร           

1. จ านวนเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานมีไม่เพียงพอ           

2. เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ และทกัษะในการปฏิบติังาน           

3. เจา้หนา้ท่ีไม่ใหค้  าแนะน าขั้นตอนการใชบ้ริการ           

4. เจา้หนา้ท่ีขาดความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
5. ไม่มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงก่อนเวลาท าการ 
    และช่วงพกัเท่ียง      

6. เจา้หนา้ท่ีขาดมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี      
7. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งไม่เท่าเทียม 
    กนั      

8. เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถปฏิบติังานแทนกนัได ้      
9. เจา้หนา้ท่ีไม่มีความพร้อมในการปฏิบติังานท าให ้
    เกิดขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการ      
10. เจา้หนา้ท่ีไม่ใหค้  าแนะน าในการกรอก  
      แบบฟอร์มและเอกสารต่างๆ       
11. เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานไม่ตรงเวลาท าให ้
      ผูใ้ชบ้ริการตอ้งรอนาน      
12. เจา้หนา้ท่ีขาดการประสานกนั ท าให ้
      การใหบ้ริการเกิดความล่าชา้      

13. เจา้หนา้ท่ีขาดจิตส านึกท่ีดีในการปฏิบติังาน      

14. ปัญหาอ่ืนๆ ดา้นบุคลากร 
      (โปรดระบุ)      
.... 
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ปัญหาการให้บริการ   ระดบัปัญหา                                             

ของศูนย์บริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ 
มาก
ทีสุ่ด มาก 

ปาน
กลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

  ( 5 )  ( 4 )  ( 3 )  ( 2 )  ( 1 )  

ด้านอาคารสถานที ่      

1. ท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการมีไม่เพียงพอ      

2. สถานท่ีใหบ้ริการมีความคบัแคบ      

3. สถานท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ              

4. สถานท่ีใหบ้ริการไม่มีความเป็นระเบียบ           

5. ภายในสถานท่ีใหบ้ริการมีแสงสวา่งไม่เพียงพอ           

6. ป้ายแสดงจุดใหบ้ริการมองไม่ชดัเจน      
7. สถานท่ีส าหรับกรอกเอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ 
    มีไม่เพียงพอ      

8. มุมอ่านหนงัสือขณะรอรับบริการมีไม่เพียงพอ      

9. หอ้งน ้ าส าหรับบริการประชาชนมีไม่ เพียงพอ      

10. จุดบริการน ้ าด่ืมมีไม่เพียงพอ       
11. ปัญหาอ่ืนๆ ดา้นอาคารสถานท่ี 
      (โปรดระบุ)..................................................      

ด้านวสัดุอุปกรณ์      
1. คอมพิวเตอร์ท่ีใชใ้นการปฏิบติังานลา้สมยั 
    ไม่มีประสิทธิภาพ           
2. อุปกรณ์เคร่ืองเขียน เช่น ปากกา  
    มีไม่เพียงพอ       

3. แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆมีไม่เพียงพอ      
4. ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น พดัลม 
    มีไม่เพียงพอ      
5. อุปกรณ์ส านกังานท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
    มีไม่เพียงพอ เช่น เคร่ืองถ่ายเอกสาร      
6. ปัญหาอ่ืนๆดา้นวสัดุอุปกรณ์ (โปรดระบุ) 
......................................................................      
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ปัญหาการให้บริการ   ระดบัปัญหา                                             

ของศูนย์บริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ 
มาก
ทีสุ่ด มาก 

ปาน
กลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

  ( 5 )  ( 4 )  ( 3 )  ( 2 )  ( 1 )  

ด้านการบริการ      

1. การใหบ้ริการมีความยุง่ยากและซบัซอ้น      

2. ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความล่าชา้      

3. ผูรั้บบริการไม่ไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการ      

4.ไม่มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ      

5.ไม่มีป้ายแสดงอตัราค่าธรรมเนียม           
6.ไม่มีป้ายแสดงรายการเอกสารประกอบ 
    การใชบ้ริการ      
7. ตวัอยา่งการกรอกเอกสาร แบบฟอร์มต่างๆ 
    ไม่ชดัเจน      
8. การติดต่อสอบถามการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์
   โทรสาร มีความยุง่ยาก      
9. ไม่มีการประชาสมัพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
     ผา่นส่ือต่างๆ เช่น แผน่พบัและอินเทอร์เน็ต      
10. ขาดการใหค้วามรู้กบัประชาชนเก่ียวกบั 
      การใชบ้ริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ      
11.ปัญหาอ่ืนๆดา้นการใหบ้ริการ (โปรดระบุ) 
..........................................................................      

 
ขอ้เสนอแนะหรือความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาอ่ืนๆ (โปรระบุ)........................................................... 
.............................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………  
………………………………………………………………………………………………………  
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ส่วนที ่3    ความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการจุดเดียว  
                 เบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง  กรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง    กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง □  แนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีตรงกบัความคิดเห็นของ 
                 ท่าน     
 

แนวทางแก้ไขการให้บริการ   ระดบัความคดิเห็น                                            

ของศูนย์บริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ  เห็นด้วย เห็นด้วย เห็นด้วย  เห็นด้วย   เห็นด้วย 

  มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย  น้อยทีสุ่ด  

แนวทางแก้ไขด้านบุคลากร           
1. ควรเพ่ิมจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการให ้
    เพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ           
2. ควรส่งเสริมใหมี้การฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ี 
    เพ่ือเพ่ิมพนูความรู้และทกัษะในการ  
   ปฏิบติังาน      
3. เจา้หนา้ท่ีควรใหค้  าแนะน าขั้นตอนการใช ้
    บริการ      
4. เจา้หนา้ท่ีควรมีความกระตือรือร้น 
    เอาใจใส่ในการใหบ้ริการ       
5. ควรจดัเจา้หนา้ท่ีอยูป่ฏิบติังานในช่วง 
    พกัเท่ียงหรือช่วงก่อนเวลาท าการ      
6. เจา้หนา้ท่ีควรจะมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี  
    พดูจาสุภาพ  เป็นกนัเอง      
7. เจา้หนา้ท่ีควรปฏิบติัต่อผูรั้บบริการทุกคน  
    อยา่งเท่าเทียมกนั      
8. ควรฝึกอบรมบุคลากรให้สามารถ 
    ปฏิบติังานไดห้ลากหลายและสามารถ 
    ปฏิบติังานแทนกนัได ้
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แนวทางแก้ไขการให้บริการ ระดบัความคดิเห็น 

ของศูนย์บริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ  เห็นด้วย เห็นด้วย เห็นด้วย  เห็นด้วย   เห็นด้วย 

  มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย  น้อยทีสุ่ด  
9. เจา้หนา้ท่ีควรปฏิบติังานดว้ยความละเอียด 
    รอบคอบ  เพ่ือไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาด 
    การใหบ้ริการ      
10. เจา้หนา้ท่ีควรใหแ้นะน าเก่ียวกบัการ 
      กรอกแบบฟอร์มและเอกสารต่างๆ      
11. เจา้หนา้ท่ีควรมาปฏิบติังานใหต้รงต่อ 
      เวลา      
12. เจา้หนา้ท่ีควรประสานงานกนั  เพ่ือช่วย 
      ใหก้ารบริการรวดเร็วข้ึน      
13. เจา้หนา้ท่ีควรมีจิตส านึกท่ีดีในการ 
      ปฏิบติังาน      

แนวทางแก้ไขด้านอาคารสถานที ่      
1. ควรจดัเตรียมท่ีนัง่ขณะรอรับบริการไว ้
    อยา่งเพียงพอ      
2. สถานท่ีใหบ้ริการควรจะกวา้งขวางรองรับ 
    กบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ       
3. ควรจดัสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอกบั 
    ผูใ้ชบ้ริการ      

4. ควรเพ่ิมแสงสวา่งภายในสถานท่ีใหบ้ริการ      

5. มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการท่ีเห็นไดช้ดัเจน      
6. เตรียมสถานท่ีส าหรับกรอกเอกสารและ 
    แบบฟอร์มต่างๆ ไวอ้ยา่งเพียงพอ      
7. ควรจดัช่องทางพิเศษส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
    ท่ีเป็นผูสู้งอาย ุและสตรีมีครรภ ์      

8. ควรเพ่ิมจุดบริการน ้ าด่ืมใหเ้พียงพอ      

9. สถานท่ีใหบ้ริการควรจดัใหเ้ป็นระเบียบ      
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แนวทางแก้ไขการให้บริการ   ระดบัความคดิเห็น                                            

ของศูนย์บริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ  เห็นด้วย เห็นด้วย เห็นด้วย  เห็นด้วย  
 เห็น
ด้วย 

  มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย  
น้อย
ทีสุ่ด  

10. ควรจดัใหมี้หอ้งน ้ าท่ีอยูใ่นสภาพดี และมี 
      จ านวนเพียงพอ      

แนวทางแก้ไขด้านวสัดุอุปกรณ์      
1. ควรจดัหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั 
    มาใชเ้พ่ือช่วยใหก้ารปฏิบติังานรวดเร็วข้ึน      
2. ควรเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองเขียนไวใ้ห ้ 
    เพียงพอกบัผูรั้บบริการ      
3. แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ ควรเตรียมไว ้
    อยา่งเพียงพอ      
4. ควรเพ่ิมอุปกรณ์ส านกังานใหเ้พียงพอต่อ 
    การใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองถ่ายเอกสาร      

แนวทางแก้ไขด้านการบริการ      

1. ควรลดขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่จ าเป็น      
2. ควรลดระยะเวลาในการใหบ้ริการใน 
    แต่ละรายการใหมี้ความเหมาะสม      
3. เจา้หนา้ท่ีควรอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช ้
    บริการในการติดต่อกบัศูนยบ์ริการแบบ 
    จุดเดียวเบด็เสร็จ      
4. ควรจดัท าป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา 
    การใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน      
5. ควรจดัท าตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์ม 
    และค าร้องต่างๆ แสดงไวอ้ยา่งชดัเจน      
6. ควรจดัเจา้หนา้ท่ีไวค้อยใหข้อ้มูลและ 
    ค  าแนะน าการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์           
7. ควรจดัท าป้ายแสดงอตัราค่าธรรมเนียม 
    แสดงไวอ้ยา่งชดัเจน      
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แนวทางแก้ไขการให้บริการ   ระดบัความคดิเห็น                                            

ของศูนย์บริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ  เห็นด้วย เห็นด้วย เห็นด้วย  เห็นด้วย   เห็นด้วย 

  มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย  น้อยทีสุ่ด  
8. ควรส่งเสริมการใหค้วามรู้เก่ียวกบัการให ้
    บริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
    แก่ประชาชนในพ้ืนท่ีอยา่งต่อเน่ือง      
9. ควรมีการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัการให ้
   บริการผา่นส่ือต่างๆ เช่น อินเทอร์เน็ต      

 
              ขอ้เสนอแนะหรือความคิดเห็นอ่ืนๆ  เพื่อพฒันาการใหบ้ริการแบบศูนยบ์ริการจุดเดียว 
เบด็เสร็จ  ส านกังานเขตจอมทอง   กรุงเทพมหานคร (โปรดระบุ)   
.............................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………. 
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ภาคผนวก ข 
ตารางค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-              Alpha 
              if Item        if Item       Total                  if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
A1           276.3333       136.7126        .1276           .8200 
A2           275.2667       138.1333        .0503           .8210 
A3           275.0000       135.2414        .2542           .8174 
A4           274.9333       135.7195        .2757           .8173 
A5           274.9667       138.1023        .0648           .8206 
A6           275.2333       134.7368        .2265           .8180 
A7           275.0000       132.2759        .3648           .8146 
A8           276.2667       139.0299        .0000           .8203 
A9           276.2667       139.0299        .0000           .8203 
A10          276.5000       135.9138        .2922           .8172 
A11          276.4333       138.5989        .0322           .8207 
A12          276.6667       135.4023        .2914           .8169 
A13          276.1667       141.3161       -.1731          .8265 
B1           275.2667       138.1333        .0503           .8210 
B2           275.0000       135.2414        .2542           .8174 
B3           274.9333       135.7195        .2757           .8173 
B4           274.9667       138.1023        .0648           .8206 
B5           275.2333       134.7368        .2265           .8180 
B6           275.0000       132.2759        .3648           .8146 
B7           275.2667       138.1333        .0503           .8210 
B8           275.0000       135.2414        .2542           .8174 
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R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
B9           275.3000       136.8379        .1447           .8194 
B10          276.5333       135.6368        .3046          .8169 
C1           275.5667       138.3920        .0140           .8225 
C2           275.3000       138.5621       -.0029           .8234 
C3           275.2000       140.6483       -.1278           .8259 
C4           275.3000       139.6655       -.0679           .8269 
C5           275.4000       134.3172        .2285           .8180 
D1           275.9000       132.7828        .4141           .8140 
D2           275.7667       130.3920        .4853           .8116 
D3           275.5667       133.8402        .2668           .8170 
D4           275.7667       132.4609        .2636           .8174 
D5           275.8667       135.8437        .1737           .8191 
D6           275.8000       135.3379        .1212           .8221 
D7           276.0333       129.8954        .4839           .8113 
D8           275.7667       130.3920        .4853           .8116 
D9           275.8333       130.0057        .3821           .8136 
D10          276.5333       136.8092        .1918          .8186 
E1           275.3000       137.3207        .1074           .8201 
E2           274.9667       139.0678       -.0280           .8229 
E3           274.9000       134.0931        .4137           .8149 
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R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
E4           274.9333       137.4437        .1206           .8197 
E5           275.3000       132.5621        .3598           .8148 
E6           274.9667       128.7230        .6159           .8086 
E7           274.9000       134.0931        .4137           .8149 
E8           274.9333       137.4437        .1206           .8197 
E9           275.3000       132.5621        .3598           .8148 
E10          274.9000       132.3690        .4964          .8129 
E11          274.9333       137.4437        .1206          .8197 
E12          275.3000       132.5621        .3598          .8148 
E13          274.9000       132.3690        .4964          .8129 
F1           274.9667       128.7230        .6159           .8086 
F2           274.9000       134.0931        .4137           .8149 
F3           274.9333       137.4437        .1206           .8197 
F4           275.3000       132.5621        .3598           .8148 
F5           274.9000       132.3690        .4964           .8129 
F6           274.9333       137.4437        .1206           .8197 
F7           274.9667       128.7230        .6159           .8086 
F8           274.9000       134.0931        .4137           .8149 
F9           274.9333       137.4437        .1206           .8197 
F10          275.3000       132.5621        .3598          .8148 
G1           274.9333       137.9264        .0776          .8204 
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R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
G2           274.9667       139.6195       -.0733           .8227 
G3           275.3333       142.3678       -.2313           .8282 
G4           274.9333       137.9264        .0776           .8204 
H1           276.4667       135.2920        .2371           .8177 
H2           276.2667       139.0299        .0000           .8203 
H3           276.4667       135.2920        .2371           .8177 
H4           276.4667       138.7402        .0130           .8211 
H5           276.2667       139.0299        .0000           .8203 
H6           276.4667       138.7402        .0130           .8211 
H7           276.4667       135.2920        .2371           .8177 
H8           276.2667       139.0299        .0000           .8203 
H9           276.4667       135.2920        .2371           .8177 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 74 
 
Alpha =    .8201 
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ภาคผนวก ค 
รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเคร่ืองมอืวจิัย 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเคร่ืองมอืวจิัย 
 
1.  ช่ือ   รองศาสตราจารย ์ ดร. จีระ  ประทีป      
      ต  าแหน่ง  อาจารยป์ระจ าสาขาวชิาวทิยาการจดัการ   
      สถานท่ีท างาน  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช    
2.  ช่ือ   นายบวร  มณีรัตน ์(วศิวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต)    
      ต  าแหน่ง    ผอ.กองช่างสุขาภิบาล    
      สถานท่ีท างาน   ส านกังานเทศบาลเมืองมาบตาพุด0 
3.  ช่ือ   นางสาวอจัฉรา  รัตนโพธ์ิเศรษฐ ์(บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต )  
      ต  าแหน่ง     นกัตรวจสอบภาษีช านาญการ     
      สถานท่ีท างาน   ส านกังานสรรพากรพื้นท่ี 16 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวฉฐัทิตา  ปทุมบวัโต 
วนั เดือน ปีเกดิ 5 พฤษภาคม 2515 
สถานทีเ่กดิ เขตจอมทอง จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาบริหารธุรกิจบณัทิต (การตลาด) 
 มหาวทิยาลยัสยาม พ.ศ. 2538 
 ปริญญารัฐประศาสนศาสตรบณัทิต  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2547  
สถานทีท่ างาน บริษทั อาชวนิทร์ กรุ๊ป จ ากดั 
ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีธุรการ  
 


