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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมของประชาชนในการใช้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนรูปแบบใหม่ของรัฐ (2) ศึกษาระดับการบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน
รูปแบบใหม่ของรัฐ (3) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน จ าแนกตามพื้นที่  (4) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชนจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล (5) ศึกษาปัญหาอุปสรรคเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชน (6) ศึกษาข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน 
 กลุ่มตัวอย่างได้แก่ประชาชนผู้มาใช้บริการ ณ เคาน์เตอร์บริการประชาชน รวม 443 คน 
เครื่องมือที่ใช้คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนด้วยวิธีนัยส าคัญต่ าสุด 
 ผลการศึกษา พบว่า (1) กลุ่มตัวอย่างใช้บริการท าบัตรประจ าตัวประชาชนจากเคาน์เตอร์
บริการมากที่สุด  ความถี่ในการใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ส่วนใหญ่เดือนละ  1  ครั้ง การใช้
บริการแต่ละคร้ังใช้เวลาน้อยกว่า 10 นาที  (2) การบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับดีมาก โดยด้านที่มีระดับการให้บริการดีกว่าด้านอื่นทุกด้านคือด้านบุคลากร  รองลงมาคือด้านการ
ให้บริการ และด้านการอ านวยความสะดวก ตามล าดับ (3) เมื่อเปรียบเทียบการบริการของเคาน์เตอร์บริการ
ตามพื้นที่  พบว่าความคิดเห็นในภาพรวมของผู้ใช้บริการในพื้นที่ต่างกัน  มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัด
นครสวรรค์ ประชาชนมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการในระดับมากที่สุด  รองลงมาเป็นศูนย์การค้าเซียร์
รังสิต จังหวัดปทุมธานี  และศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ ตามล าดับ (4) เมือ่เปรียบเทียบความคิดเห็น
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าผู้ที่มีอายุ  การศึกษา  และรายได้ต่างกันมีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (5) ปัญหาและอุปสรรคส าคัญ  ได้แก่  การอ านวยความสะดวก โดยเฉพาะ
ด้านเวลาการบริการ และความไม่สะดวกด้านสถานที่ในการกรอกเอกสาร และ(6) ข้อเสนอแนะในการพัฒนา
ได้แก่ ควรจัดองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องให้พร้อมรองรับผู้รับบริการ เพื่อให้ได้รับความสะดวกมากขึ้น ควร
จัดสรรและบริหารเวลาให้ยืดหยุ่นได้  ดูแลด้านพื้นที่ให้เพียงพอและสร้างบรรยากาศของความสะดวก งามตา 
และปลอดภัย อันเป็นการสร้างความรู้สึกให้ผู้รับบริการอยากกลับมาใช้บริการอีก 
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Abstract 
 
 The purposes of this study were: (1)  study service recipients’ behavior who 
received services at new pattern government  counter service (2) study level of service 
delivered at new pattern government  counter service (3) compare the service recipients’ 
opinion on the serviced categorized by service location (4) compare the service recipients’ opinion 
on the services of  received categorized by personal factors (5) study the problems and 
obstacles related to the services delivered by government counter service (6) study the 
recommendations  to improve and develop the government counter service. 
 Samples were 443 people who received services at government counter 
service. instrument used was questionnaire. Statistical tools employed were frequency,  
percentage, mean, standard deviation, t-test and ANOVA. With LSD. 
 Research results revealed that (1) the service that reipients used most at 
government counter service was the application of identification cards, most recipients 
used services at couter service once a month, with than 10 minutes each time (2) in the 
overall view, the service was in very good levels, with the highest on service personnel, 
followed by the services delivered, and facilitations respectively  (3) when compared recipients’ 
opinions on services  categorized by location, difference  was  found  with 0.05   level of 
statistical significance, Big C Shopping Center, Nakhon Sawan province had the highest 
positive opinion on government  counter service, followed  by the Zeer Rangsit, in Pathum 
Thani province and Central World, Bangkok  (4) when  compared opinions by personal 
factors, it was that recipients with different age, education and income income levels 
had different opinions with 0.05 statistically significant  (5) problems and obstacles were 
service facilitation and the area to foll in the forms (6) recommendations were : related 
service components should be provided to foster recipients’ convenience, service flexible 
time should by arranged, there should be sufficient coverage area, moreover, the 
impression of nice, convenient, and safe atmosphere should be emphasized so customers 
would return for the service.  
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 
 วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาอย่างยิ่งจาก รองศาสตราจารย์ปภาวดี  
มนตรีวัต  และผู้ช่วยศาสตราจารย์นราธิป  ศรีราม  อาจารย์ที่ปรึกษา  ที่ได้กรุณาให้ค าแนะน าและเอา
ใจใส่อย่างดียิ่งจนท าให้วิทยานิพนธ์ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี   ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งในความกรุณาของท่านเป็น
อย่างยิ่งจึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิ  ที่กรุณาตรวจสอบและให้ข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุงเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยอย่างดียิ่ง  ขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ พันเอกอิทธิเดช  
จันโททยั ประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ์  ที่กรุณาให้ข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์ท าให้
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน  ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ ประจ าสาขาวิชา
วิทยาการจัดการทุกท่านที่ให้ความรู้ ให้ก าลังใจในการศึกษาและการท าวิทยานิพนธ์เสมอมา  และ
ขอขอบพระคุณมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชที่ให้โอกาสในการเข้ารบัการศึกษาครั้งนี้   
 สุดท้ายนี้ขอกราบขอบพระคุณ  คุณพ่อ  คุณแม่  ที่ปลูกฝังและสั่งสอนให้ผู้วิจัยรัก
การศึกษา และขอขอบคุณครอบครัวที่คอยวันแห่งความส าเร็จการศึกษาของผู้วิจัย ด้วยความรัก และ
ห่วงใยตลอดมา 
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 บริการประชาชน ด้านการอ านวยความสะดวก   27 
ตารางที่ 4.13 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ด้านบุคลากร   28 
ตารางที่ 4.14 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นในภาพรวมของประชาชนต่อการให้บริการ 
 ของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ   29 
ตารางที่ 4.15 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ ด้านการให้บริการ   29 
ตารางที่ 4.16 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ  
 ด้านการอ านวยความสะดวก   30 
ตารางที่ 4.17 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ ด้านบุคลากร   31 
ตารางที่ 4.18 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี   32 
ตารางที่ 4.19 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  
 ด้านการให้บริการ   32 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่ 4.20 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต ปทุมธานี  
 ด้านการอ านวยความสะดวก   33 
ตารางที่ 4.21 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต ปทุมธานี ด้านบุคลากร   34 
ตารางที่ 4.22 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นในภาพรวมของประชาชนต่อการให้บริการ 
 ของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์   35 
ตารางที่ 4.23 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์  
 ด้านการให้บริการ   35 
ตารางที่ 4.24 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี  นครสวรรค์  
 ด้านการอ านวยความสะดวก   36 
ตารางที่ 4.25 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี  นครสวรรค์ ด้านบุคลากร   37 
ตารางที่ 4.26 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ 
 ประชาชนในสถานที่ ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน   38 
ตารางที่ 4.27 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
 การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการ 
 ตามศูนย์บริการที่ต่างกัน   38 
ตารางที่ 4.28 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการบริการ 
 ของเคาน์เตอร์ บริการประชาชนตามศูนย์บริการที่ต่างกัน   39 
ตารางที่ 4.29 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
 การให้บริการด้านการบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 ในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน   39 
ตารางที่ 4.30 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการอ านวย 
 ความสะดวกของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการ 
 ตามศูนย์บริการที่ต่างกัน   40 
ตารางที่ 4.31 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้ 
 บริการด้านการอ านวยความสะดวกของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 ในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน   40 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่ 4.32 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านบุคลากร 
 ของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการ 
 ตามศูนย์บริการที่ต่างกัน   41 
ตารางที่ 4.33 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 
 ด้านบุคลากรของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้ 
 บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน   41 
ตารางที่ 4.34 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชนในภาพรวม จ าแนกตามศูนย์บริการ  42 
ตารางที่ 4.35 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการในภาพรวม 
 ของเคาน์เตอร์บริการประชาชนของประชาชนที่มีเพศต่างกัน  44 
ตารางที่ 4.36 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชนของประชาชนที่มีอายุต่างกัน  44 
ตารางที่ 4.37 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของภาพรวมความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้ 
 บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนของประชาชนที่มีอายุต่างกัน  45 
ตารางที่ 4.38 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการบริการของประชาชนที่มีอายุต่างกัน  45 
ตารางที่ 4.39 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการให้บริการ 
 ของประชาชนที่มีอายุต่างกัน  46 
ตารางที่ 4.40 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของ 
 ประชาชนที่มีอายุต่างกัน  46 
ตารางที่ 4.41 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการอ านวย 
 ความสะดวกของประชาชนที่มีอายุต่างกัน  47 
ตารางที่ 4.42 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชนที่มีอายุต่างกัน  47 
ตารางที่ 4.43 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชน 
 ที่มีอายุต่างกัน  48 
ตารางที่ 4.44 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชนของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  48 
ตารางที ่4.45 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับเคาน์เตอร์บริการ 
 ประชาชนในกลุ่มของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  49 
ตารางที่ 4.46 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการบริการของประชาชน 
 ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  50 
ตารางที่ 4.47 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการบริการ 
 ของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  50 
 



 ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่ 4.48 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของประชาชน 
 ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  51 
ตารางที่ 4.49 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการอ านวย 
 ความสะดวกของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  51 
ตารางที่ 4.50 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชนที่มี 
 ระดับการศึกษาต่างกัน  52 
ตารางที่ 4.51 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านบุคลากร 
 ของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  52 
ตารางที่ 4.52 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชนของประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน  53 
ตารางที่ 4.53 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 
 ของเคาน์เตอร์บริการประชาชนของประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน  54 
ตารางที่ 4.54 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการบริการของประชาชน 
 ที่มีรายได้ต่างกัน  54 
ตารางที่ 4.55 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการให้บริการ 
 ของประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน  55 
ตารางที่ 4.56 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของประชาชน 
 ที่มีรายได้ต่างกัน  55 
ตารางที่ 4.57 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการอ านวย 
 ความสะดวกของประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน  57 
ตารางที่ 4.58 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชน 
 ที่มีรายได้ต่างกัน  56 
ตารางที่ 4.59 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านบุคลากร 
 ของประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน  57 
ตารางที่ 4.60 จ านวน และร้อยละของปัญหาอุปสรรคในการให้บริการเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน  57 
ตารางที่ 4.61 ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชน  58 
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สารบัญภาพ 
 

หน้า 
ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย   3 



บทท่ี 1 
บทน า 

 
 
1.  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
 เคาน์เตอร์บริการประชาชน (Government Counter Service : GCS) หมายถึง
ศูนย์บริการร่วมภาครัฐในรูปแบบใหม่ซึ่งรวมบริการต่าง ๆ ของภาครัฐไว้ ณ จุดบริการที่ประชาชน
สามารถเข้ามาใช้บริการได้สะดวกมากขึ้น ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 5 ว่าด้วยเรื่อง “การลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ” มาตรา 30 
และมาตรา 32 ได้ก าหนดให้กระทรวง จังหวัด และอ าเภอ จัดให้มีศูนย์บริการร่วมเพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชน  ทั้งนี้เพื่อให้ประชาชน สามารถติดต่อสอบถามขอทราบข้อมูล  ขออนุญาต  
หรืออนุมัติในเรื่องต่าง ๆ โดยติดต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการร่วมเพียงแห่งเดียว  และหมวด 7  
“การอ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน”  มาตรา 39 และมาตรา 40 
ก าหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการ เพื่ออ านวยความสะดวก
ให้แก่ประชาชนที่สามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูล เพ่ือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติ
ราชการและเป็นการอ านวยความสะดวกและความรวดเร็วแกประชาชนในการติดต่อกับส่วนราชการ
ทุกแห่ง  ให้กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศกลางขึ้น 
 คณะรัฐมนตรีในการประชุมเม่ือวันที่ 18 พฤศจิกายน พ.ศ.2546 ได้มีมติก าหนดให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับไปด าเนินการจัดตั้งศูนย์บริการร่วมน าร่องด้านสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน  
เกี่ยวกับการขออนุญาตสร้างบ้าน ขอเลขที่บ้าน ขออนุญาตใช้ไฟฟ้า น้ าประปา และขอหมายเลข
โทรศัพท์ เป็นบริการแบบเบ็ดเสร็จ  โดยให้มีผลตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ.2547  และต่อมาคณะรัฐมนตรี 
ในการประชุมเมื่อวันที่ 2 พฤศจิกายน พ.ศ.2547 ได้มีมติเห็นชอบในแนวทางการด าเนินการข้ันตอน
ต่อไปของการพัฒนาระบบราชการไทย  ซึ่งมีประเด็นที่ส าคัญประการหนึ่ง คือ การพัฒนารูปแบบ
ให้บริการประชาชน  โดยการจัดหน่วยงานเคลื่อนที่ (Mobile Unit) เพ่ือน าบริการของภาครัฐเข้าถึง
ประชาชนในแหล่งชุมชน  ส่งผลให้ภาครัฐขยายการบริการเข้าถึงประชาชนได้มากข้ึน  ภาคเอกชน
สามารถมีส่วนร่วมในการให้บริการ อันเป็นการพัฒนารูปแบบการให้บริการเพ่ือให้ประชาชนได้รับ
บริการที่สะดวก รวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย  ซึ่งสอดคล้องกับหลักการในการบริหาร
ราชการแผ่นดินว่าต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน 
 ส านักงาน ก.พ.ร.  โดยความร่วมมือของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ด าเนินการจัดตั้ง
ศูนย์บริการร่วม (Service Link) น าร่องเพ่ือเป็นต้นแบบให้ส่วนราชการต่าง ๆ ใช้เป็นแนวทางในการ
ด าเนินการในรูปแบบต่าง ๆ 4 รูปแบบ  ได้แก่ ศูนย์บริการร่วมด้านสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน  ศูนย์บริการ
ร่วมเพ่ือวิสาหกิจขนาดย่อยม  ศูนย์บริการร่วมกระทรวง และศูนย์บริการร่วมรูปแบบเคาน์เตอร์
ประชาชน (Government Counter Service : GCS)  โดยศูนย์บริการร่วมที่จัดตั้งขึ้น  มีการ
ให้บริการ 3 ประเภท คือ การให้บริการข้อมูล/ข่าวสาร  การให้บริการรับเรื่อง-ส่งต่อ  และการ
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ให้บริการเบ็ดเสร็จ  และในปี พ.ศ.2549 ก.พ.ร.ได้ด าเนินการผลักดันให้มีการจัดตั้งศูนย์บริการร่วม
เพ่ิมข้ึน  เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกแกประชาชน โดยได้ก าหนดให้เป็นตัวชี้วัดตามค ารับรองการ
ปฏิบัติราชการ ให้กระทรวง/จังหวัดจัดตั้งศูนย์บริการร่วมอย่างน้อย 1 แห่ง 
 ก.พ.ร ได้ด าเนินการผลักดันให้มีการจัดตั้งศูนย์บริการร่วมในพื้นที่ต่าง ๆ เพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชน  โดยได้ก าหนดเป็นตัวชี้วัดตามค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปงีบประมาณ 
พ.ศ.2549 ให้ส่วนราชการระดับกระทรวงและจังหวัด  จัดตั้งศูนย์บริการร่วมเพ่ือให้บริการแก่ประชาชน
ไม่น้อยกว่ากระทรวง/จังหวัดละ 1 แห่ง  ทั้งนี้ส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดท าคู่มือ “แนวทางการจัดตั้ง
ศูนย์บริการร่วมตามตัวชี้วัดระดับความส าเร็จของการจัดตั้งศูนย์บริการร่วมตามค ารับรองการปฏิบัติ
ราชการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2549”  แจกจ่ายให้กระทรวงและจังหวัด  รวมทั้งเผยแพร่ทาง
เว็บไซต์ของส านักงาน ก.พ.ร. และกระทรวงมหาดไทย  เพ่ือให้ส่วนราชการให้เป็นแนวทางในการ
ด าเนินการจัดตั้งศูนย์บริการร่วมด้วย 
 งานของศูนย์บริการร่วมนั้นเป็นการบริการอย่างหนึ่ง  และโดยที่การพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการเป็นเป้าประสงค์อันดับแรกของยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ  ฉะนั้นผู้วิจัยจึงเห็นเป็น
ความจ าเป็นที่จะต้องหาแนวทางในการพัฒนาการบริการของศูนย์บริการร่วมให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนผู้รับบริการได้ตามวัตถุประสงค์ซึ่งจะเป็นการเพ่ิมคุณภาพของการบริการ
ให้มากขึ้นตามเป้าประสงค์ของยุทธศาสตร์ อย่างไรก็ตามการที่จะพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ศูนย์บริการร่วมได้นั้น จ าเป็นต้องทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการและความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการของศูนย์บริการร่วมเสียก่อน การศึกษาในครั้งนี้จึงเป็นการศึกษาเพ่ือรวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูลดังกล่าว ส าหรับใช้เป็นพ้ืนฐานในการพิจารณาพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ศูนย์บริการร่วมต่อไป 
 
2.  วัตถปุระสงค์ของการวิจัย 
 
 2.1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนรูปแบบใหม่ 
 2.2  เพ่ือศึกษาระดับการบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนรูปแบบใหม่ 
 2.3  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน            ให้         เคาน์เตอร์
บริการ ประชาชน จ าแนกตามพ้ืนที่การให้บริการ 
 2.4  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน            ให้         เคาน์เตอร์
บริการประชาชน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 2.5  เพ่ือศึกษาปัญหาอุปสรรคเก่ียวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 2.6  เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชน 
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3.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ผู้วิจัยได้สร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยการศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี  หลักการต่าง ๆ  
ตลอดจนผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  และสามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดได้ ดังนี้ 
 
     ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได้ 

พฤติกรรมการใช้บริการเคาน์เตอร์
บริการประชาชน 

- การรับข่าวสารจากสื่อ 
- กิจกรรมที่มาใช้บริการ 
- ความถี่ท่ีมาใช้บริการ 
- ระยะเวลาที่มาใช้บริการ 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
การให้บริการของเคาน์เตอร์

บริการประชาชน 
 -  เคาน์เตอร์บริการ
กรุงเทพมหานคร 
 -   เคาน์เตอร์บริการจังหวัด
ปทุมธานี 
 -  เคาน์เตอร์บริการจังหวัด
นครสวรรค์ 

การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน 

- การบริการ 
- การอ านวยความสะดวก 
- บุคลากร 
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4.  ขอบเขตการวิจัย 
 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตในการศึกษาไว้ดังนี้ 
 4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการโดยเฉพาะ การรับข่าวสารจากสื่อ กิจกรรมที่มาใช้
บริการ ความถ่ีที่มาใช้บริการ ระยะเวลาที่มาใช้บริการ และศึกษาความคิดเห็นของประชาชน
ผู้ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ในด้านการบริการ   การอ านวยความสะดวก และบุคลากร
ของศูนย์บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  4.2.1  ประชากร                                                       
              จ านวน  Infinity  กลุ่มตัวอย่างรวม 443 คน  ก าหนดจากจากตารางของ Yamane  
 4.3 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
  ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดพ้ืนที่ในการศึกษาไว้ 3 แห่ง ได้แก่ เคาน์เตอร์
บริการประชาชน  ณ  ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล กทม.  เคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้า
เซียร์รังสิต  ปทุมธานี หรือ ศูนย์บริการร่วมจังหวัดปทุมธานี และ เคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์
การค้าบิ๊กซี นครสวรรค์  หรือ ศูนย์บริการร่วมจังหวัดนครสวรรค์ 
 4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  รวบรวมข้อมูลภาคสนามระหว่างเดือน   มิถุนายน ถึง พฤศจิกายน 2550 
 
5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 5.1 เคาน์เตอร์              (Government Counter Service)          
                                                                                      
                                             น  ในที่นี้หมายถถึงศูนย์บริการร่วม ปทุมธานี 
เซ็นทรัลเวิร์ล นครสวรรค์  
 5.2                                                                    
                                       
 5.3                                                                                 
                                                                              
 5.4 ปัจจัยส่วนบุคคล  หมายถึง  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ของประชาชน
ผู้รับบริการ 
 5.5 การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  หมายถึง  การบริการ การอ านวย
ความสะดวก  บุคลากร  
 5.6 การบริการ  หมายถึง  การกระท าที่อ านวยประโยชน์ที่ผู้ให้บริการกระท าให้กับ
ผู้รับบริการ  ในที่นี้หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการชัดเจน การให้บริการเป็นไปตามก าหนดระยะเวลา 
การบริการเป็นแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ อุปกรณ์เครื่องมือ เทคโนโลยีความพร้อม การให้บริการอยู่
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ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน การให้บริการมีความถูกต้อง การให้บริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้ง
เดียว ค่าใช้จ่ายในการบริการมีความเหมาะสม การให้บริการมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพอยู่
เสมอ วันเวลาที่เปิดให้บริการมีความเหมาะสม 
 5.7 การอ านวยความสะดวก  หมายถึง  การที่เคาน์เตอร์บริการประชาชน ได้จัด
อุปกรณ์หรือสิ่งของ รวมทั้งสารสนเทศเพ่ือให้ประชาชนสามารถรับทราบขั้นตอนในการเข้ารับบริการ  
และช่วยให้การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนเป็นไปอย่างคล่องตัวและรวดเร็ว ในที่นี้
หมายถึง ป้ายประชาสัมพันธ์จุดให้บริการมีความชัดเจน ป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน 
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกมีความเหมาะสมและเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ เอกสารชี้แจง/แนะน าอ่าน
เข้าใจง่าย การจัดล าดับการให้บริการมีความเหมาะสม การแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการบริการแต่ละ
กิจกรรมตรงตามท่ีปฏิบัติจริง การให้ค าแนะน าการรับบริการและการกรอกเอกสารมีความเหมาะสม 
การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว 
 5.8 บุคลากร  หมายถึง  ผู้ที่ปฏิบัติงานในเคาน์เตอร์บริการประชาชน ในที่นี้หมายถึง 
เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความสุภาพและให้การต้อนรับ
อย่างเหมาะสม เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการ
สื่อสาร/อธิบายขั้นตอนการให้บริการได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการแก้ไขปัญหา/ให้
ค าแนะน าในเรื่องต่าง ๆ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค บุคลิกภาพและการแต่งกาย
ของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสม จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ 
 5.9  ความคิดเห็นของประชาชน  หมายถึง  ความรู้สึกของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  ด้านการบริการ  ด้นการอ านวยความสะดวก  และด้านบุคลากร 
 5.10  พฤติกรรมการใช้บริการเคานเ์ตอร์บริการประชาชน  หมายถึง  การรับข่าวสาร
จากสื่อ กิจกรรมที่มาใช้บริการ ความถี่ท่ีมาใช้บริการ ระยะเวลาที่มาใช้บริการ 
 5.11  การรับข่าวสารจากสื่อ  หมายถึง  สื่อที่ประชาชนได้รับ โทรทัศน์ วิทยุ 
หนังสือพิมพ์ แผ่นพับ/แผ่นปลิว อินเตอร์เน็ต ป้ายประชาสัมพันธ์ เพื่อน ญาติ 
 5.12  กิจกรรมที่มาใช้บริการ  หมายถึง  การท าบัตรประจ าตัวประชาชน การคัดส าเนา
รายการประวัติบุคคล การแจ้งเกิด/ตาย/ย้ายที่อยู่ การขอทะเบียนราษฎร์ การจดทะเบียนสมรส/หย่า 
การขอไฟฟ้า/ประปา/โทรศัพท์ การขออนุญาตก่อสิ่งปลูกสร้าง การขอเลขที่บ้าน การช าระภาษี การ
ต่อสมุดประจ าตัวคนพิการ การท าบัตรทอง 30 บาท การขอหนังสือรับรองนิติบุคคล การแจ้งความ
ร้องทุกข์ การจองชื่อนิติบุคคล การขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพ่ิม การขอตรวจข้อมูลทางธุรกิจ การขอ
ค าปรึกษาด้านกฎหมาย การขอข้อมูลต าแหน่งงานว่าง การตรวจสอบสถานะการจดทะเบียนทรัพย์สิน
ทางปัญญา การให้ข้อมูลข่าวสารแก่หน่วยงานภาครัฐ การต่อทะเบียนรถยนต์ การบริการไปรษณีย์ 
การช าระค่าสินค้าและบริการ การขอรับข้อมูลด้านการท่องเที่ยว การจองตั๋วยานพาหนะ 
 5.13  ความถี่ที่มาใช้บริการ  หมายถึง  ความถี่ที่เข้ามาใช้บริการ  1  ครั้ง 2 ครั้ง 3 ครั้ง 
มากกว่า  3  ครั้ง 
 5.14  ระยเวลาที่มาใช้บริการ  หมายถึง  ระยะเวลาที่มาใช้บริการ น้อยกว่า 10 นาที 
11- 20 นาที  21 – 30 นาที มากกว่า 30 นาที 
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6.  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
 6.1  น าผลการศึกษาไปใช้ปรับปรุงด้านการบริการสาธารณะ  รวมทั้งพัฒนาการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น 
 6.2  น าผลการศึกษาไปเป็นข้อมูลพื้นฐานประกอบการศึกษาในส่วนที่เกี่ยวข้อง 



บทท่ี 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
 
 ในการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
ได้ท าการศึกษาโดยครอบคลุมถึงแนวความคิด และทฤษฎีต่างๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยมี
เนื้อหาดังนี้ 
 1.  แนวคิดทั่วไปเกี่ยวกับการบริการ 
 2.  แนวคิดท่ัวไปเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 3.  การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
1.  แนวคิดทั่วไปเกีย่วกับการบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ นักวิชาการได้ให้ความหมายเกี่ยวกับการบริการไว้
หลากหลายเช่น 
 บริการ  หมายความว่า  การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ 
(องค์การค้าของคุรุสภา 2536: 271) 
 บริการ  หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์การ เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท า
นั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่สามารถสนองความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านงให้ได้ตรง
กับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อสิ่งที่
ได้รับในเวลาเดียวกัน (จิตตินันท์ เดชะคุปต์ และคณะ 2544: 8) 
 การบริการ หมายถึง ผลผลิตที่เกิดขึ้นจากกระบวนการให้บริการของหน่วยงานที่ท า
หน้าที่ให้บริการ (เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ์ 2548: 228)  
 การบริการหมายถึง กิจกรรมที่สามารถตอบสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจด้วย
ลักษณะเฉพาะในตัวของมันเอง (Stanton อ้างใน จิตตินันท์ เดชะคุปต์ และคณะ 2544: 7) 
 โดยสรุปการบริการ หมายถึง การที่หน่วยงานด าเนินการให้บริการกับประชาชนเป็น
ระบบ ซึ่งมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองตอบความต้องการของประชาชน 
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2.  แนวคิดทั่วไปเกีย่วกับการบริการสาธารณะ 
 
 2.1 ความหมายของการบริการสาธารณะ  นักวิชาการได้อธิบายความหมายของการ
บริการสาธารณะไว้หลากหลายเช่น  
  บริการสาธารณะ  หมายถึง  กรณีท่ีนิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วย
ตนเองอันได้แก่ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการกิจกรรม
ดังกล่าวจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน (ชาญชัย  แสวงศักดิ์ 2547: 61-62) 
  การบริการสาธารณะ  หมายถึง  บริการที่จัดขึ้นให้กับคนหมู่มาก อาจเป็นชุมชน
หรือสังคมโดยรวม มีเปูาหมายไม่ใช่เพื่อตอบสนองความต้องการบุคคลใดบุคคลหนึ่ง  
(ฐปนรรต พรหมอินทร์ และคณะ 2549: 5-6) 
  การบริการสาธารณะ  หมายถึง  กระบวนการให้บริการที่มีลักษณะเป็นพลวัต โดย
ระบบการให้บริการที่ดี จะเกิดขึ้นได้เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตบริการได้ตาม
แผนงานและการเข้าถึงการรับบริการ(Verma อ้างในเทพศักดิ์  บุณยรัตนพันธุ์ 2548: 225) 
  โดยสรุป  การบริการสาธารณะ หมายถึง การที่หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่
ด าเนินการส่งต่อบริการให้กับประชาชนเป็นระบบซึ่งมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองตอบความต้องการของ
ประชาชนโดยส่วนรวม 
 2.2 ความส าคัญของการบริการสาธารณะ 
  การให้บริการสาธารณะจะเริ่มต้นจากความจ าเป็นและความต้องการของประชาชน
ความจ าเป็นของการให้บริการสาธารณะโดยทั่วไปแล้วจะเป็นความจ าเป็นที่จะต้องมีการด าเนินงาน
ตามกฎหมายหรือเพ่ือเหตุผลด้านความมั่นคงของประเทศ (เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ์ 2548: 227) 
  การให้บริการมีความส าคัญ  คือ  ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลซึ่งสามารถ
ให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการทั้งด้านร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา และ
จิตใจ และช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวัง
ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อการบริการนั้น ซึ่งประสิทธิภาพของการให้บริการที่มีคุณภาพย่อมท าให้
ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้งนี้การให้บริการที่เป็นที่ต้องการของผู้ใช้บริการ
จะต้องไม่ยุ่งยาก อ านวยความสะดวกสบายและสนองตอบสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการได้อย่างแท้จริง 
(จิตตินันท์  เดชะคุปต์ และคณะ 2544: 9-10) 
  โดยสรุปการบริการสาธารณะมีความส าคัญ ในการช่วยอ านวยความสะดวกช่วยให้
ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน และสนองตอบความต้องการของประชาชน 
 2.3 คุณภาพการบริการสาธารณะ 
  คุณภาพ  หมายถึง  สิ่งที่มีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับตามวัตถุประสงค์ของผู้ใช้โดยที่สิ่ง
นั้นได้มาจากการใช้ทรัพยากรในการด าเนินการที่ประหยัด(พูลสุข  หิงคานนท์ 2549: 7) 
  บริการสาธารณะ มีหลักเกณฑ์ท่ีส าคัญ 3 ประการ คือ หลักว่าด้วยความเสมอภาค 
หลักว่าด้วยความต่อเนื่องและหลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (ชาญชัย  แสวงศักดิ์2547: 63-66) 
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  1.  หลักว่าด้วยความเสมอภาค การท่ีรัฐเข้ามาจัดท าบริการสาธารณะนั้น มิได้มี
จุดมุ่งหมายที่จะท าขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใด โดยเฉพาะแต่เป็นการจัดท าเพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน 
  2.  หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็น
ส าหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุกชะงักไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเนื่อง 
ผู้มีหน้าที่จัดท าบริการสาธารณะจะต้องด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง
ตลอดเวลา 
  3.  หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถ
ปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลาเพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครองที่จะรักษา
ประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนด้วย หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้มีความหมายถึง การปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
บริการสาธารณะให้ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณะอยู่เสมอ เพ่ือให้บริการสาธารณะที่
ฝุายปกครองจัดท ามีความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือประโยชน์มหาชน 
  การให้บริการสาธารณะมีเปูาหมายที่ส าคัญอยู่ที่การสร้างความพึงพอใจให้แก่ ประชาชน 
โดยเห็นว่าเปูาหมายนี้เป็นค่านิยมแรกท่ีผู้ปฏิบัติงานจะต้องยึดถือไว้เสมอพร้อมๆกันไปกับการยึดถือ
ค่านิยมหลักของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ได้แก่ ความเสมอภาค ความตรงต่อเวลา 
ความเพียงพอ ความต่อเนื่อง และความก้าวหน้า (Millet อ้างใน เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ์ 2548: 229) 
  1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค(Equitable service) คือการบริการที่มีความ
ยุติธรรมทุกคนเท่าเทียมกันได้รับการปฏิบัติเหมือนกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการและใช้
มาตรฐานในบริการเดียวกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของ
กฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่
ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  2.  การให้บริการที่ทันเวลา (Timely service) คือการให้บริการที่ตรงต่อเวลาตรง
ต่อความต้องการ 
  3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือการให้บริการด้านสถานที่ 
บุคลากร และวัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ อย่างเพียงพอ และเหมาะสม 
  4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) คือการให้บริการและดูแล
อย่างต่อเนื่อง 
  5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) คือการให้บริการที่มีการ
พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ ให้มีความก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
  ค่านิยมส าคัญของการให้บริการสาธารณะเรื่องการยอมรับการร้องเรียน การบริการ
สาธารณะแบ่งเป็น 3 ประเภท คือการออกไปจากการใช้บริการนั้น การแสดงออกถึงความไม่พอใจต่อ
ผู้มีอ านาจหน้าที่ที่เก่ียวข้อง และการจงรักภักดีต่อการใช้บริการต่อไป (Hirschman อ้างใน เทพศักดิ์  
บุณยรัตพันธุ์ 2548: 232) 
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  การจัดบริการสาธารณะ ซึ่งไม่ว่าบริการนั้นจะจัดโดยหน่วยงานใด บริการที่จัดให้กับ
ประชาชนต้องเป็นไปตามหลักส าคัญ 3 ประการต่อไปนี้ (ประยูร 2538 นันทวัฒน์ อ้างใน ฐปนรรต 
พรหมอินทร์ 2549: 14-16) 
  1.  หลักความเสมอภาค ส่วนราชการต้องจัดสรรบริการสาธารณะให้กับประชาชนผู้
สมควรได้รับประโยชน์อย่างเท่าเทียมกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติเพื่อให้เกิดประโยชน์ตกแก้ผู้หนึ่งผู้ใด
โดยเฉพาะ ไม่มีการให้อภิสิทธิ์แก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดเป็นการเฉพาะ รวมทั้งต้องไม่กีดกันผู้หนึ่ง
ผู้ใดที่สมควรได้รับการบริการออกไป กิจการใดที่จัดท าเป็นบริการสาธารณะประชาชนทุกคนย่อมมี
สิทธิ์ได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการนั้นอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
  2.  หลักความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นต่อชีวิต
ของประชาชน ความต้องการที่จะได้รับบริการนั้นจึงมีอยู่ตลอดเวลา บริการสาธารณะที่จัดสรรให้
ประชาชนก็ต้องด าเนินการต่อเนื่องด้วยเช่นกัน หากบริการสาธารณะเหล่านี้หยุดชะงักลงย่อมท าให้
ประชาชนผู้ใช้บริการได้รับความเดือนร้อนได้ 
  3.  หลักการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง ความต้องการของประชาชนในเรื่องการบริการ
สาธารณะอาจเปลี่ยนแปลงไปได้ตามกาลเวลา หน่วยงานที่ท าหน้าที่ จัดสรรบริการสาธารณะเหล่านี้
ต้องมีการปรับปรุงบริการให้เหมาะสมกับความต้องการประชาชนในแต่ละยุคสมัย บริการสาธารณะที่
ดีนั้น จะต้องมีการปรับปรุงแก้ไขตลอดเวลาเพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นของสังคม
ด้วย โดยหน่วยงานผู้จัดบริการจ าเป็นต้องปรับปรุงสินค้าหรือบริการสาธารณะให้สอดคล้องต่อเงื่อนไข
ของบริบทสังคมทั้งปัจจัยภายในประเทศและบริบทแวดล้อมภายนอกประเทศ 
  คุณภาพการบริการสาธารณะ คือความมากน้อยของการที่องค์การสนองตอบความ
ต้องการของสังคม โดยเฉพาะอย่างยิ่งลูกค้าซึ่งประเมินได้จากสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากหน่วยงานในแง่ของ
คุณภาพ สินค้า หรือบริการ ปริมาณความเรียบร้อย และความได้มาตรฐานของสินค้าและบริการ 
ความรวดเร็วของการบริการ ความเต็มใจช่วยเหลือ ความเป็นมิตรและลักษณะท่าทีประสิทธิผลไม่ใช่
มองเฉพาะในกรอบของการบรรลุเปูาหมายของหน่วยงานเท่านั้น แต่เป็นการพิจารณาในกรอบที่กว้าง
ขึ้น โดยแน้นการที่หน่วยงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการด้วย และก็ไม่
ครอบคลุมเฉพาะในเชิงปริมาณเท่านั้น แต่ครอบคลุมถึงในเชิงคุณภาพของการให้บริการสาธารณะ
ด้วย(Friedlander and Piokleอ้างใน เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ์ 2548: 255) 
  โดยสรุป คุณภาพการบริการสาธารณะ สามารถพิจารณาได้ดังต่อไปนี้ 
  1.  การให้บริการที่เสมอภาคเท่าเทียมกัน ได้แก่ การให้บริการที่เสมอภาคเท่าเทียม
กันแก่ผู้รับบริการต่ละคน 
  2.  การให้บริการที่ตรงต่อเวลา ได้แก่ การก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานที่รวดเร็ว 
  3.  การให้บริการที่พอเพียงต่อความต้องการ ได้แก่ การมีแสงสว่าง มีสถานที่
ให้บริการเพียงพอ 
  4.  ความต่อเนื่องในการให้บริการโดยตลอด ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้
โดยตลอด การให้บริการโดยไม่ทอดทิ้ง 
  5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า ได้แก่ การพัฒนาการให้บริการ การรับฟังความ
คิดเห็นเพื่อน าไปพัฒนาการให้บริการ 
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3.  การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  
 
 3.1 ความเป็นมาของการให้บริการเคานเ์ตอร์บริการประชาชน  พระราชกฤษฎีกาว่า  
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดให้กระทรวง จังหวัด และ
อ าเภอ จัดให้ส่วนราชการในสังกัดท่ีรับผิดชอบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการประชาชนร่วมกันจัดตั้ง 
ศูนย์บริการร่วมเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ทั้งนี้เพ่ือให้ประชาชนสามารถติดต่อสอบถามขอ
ทราบข้อมูล ขออนุญาต หรือขออนุมัติในเรื่องต่างๆ โดยติดต่อเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการร่วมเพียง
อย่างเดียว (www.opdc.go.th/gcs/ค้นคืน 25/04/2553) 
 3.2 เคาน์เตอร์บริการประชาชน จัดตั้งขึ้นเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนทั้งนี้ 
ตามค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2549ให้ส่วนราชการระดับกระทรวงและ
จังหวัดจัดตั้งศูนย์บริการร่วมเพ่ือให้บริการประชาชนจังหวัดละ 1 แห่ง 
 3.3 เคาน์เตอร์บริการประชาชน ที่ศึกษาได้แก่ เคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ  
ศูนย์การค้า เซ็นทรัลเวิร์ล กทม.  เคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้า เซียร์รังสิต  ปทุมธานี  
เคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้า บิ๊กซี นครสวรรค์ 
  3.3.1 การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล 
กทม.  มีรายละเอียดการให้บริการดังนี้ 
   1)  การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ มีดังนี้ 
   2)  การบริการข้อมูลข่าวสารราชการ  
   3)  การให้บริการแนะน าธุรกิจอุตสาหกรรม  
   4)  การให้ข้อมูลเกี่ยวกับวัตถุอันตราย 
   5)  การให้ข้อมูลเกี่ยวกับกฎหมายโรงงาน 
   6)  การช าระค่าปรับใบสั่งจราจร  
   7)  การรับแจ้งความเป็นหลักฐาน 
   8)  การรับแจ้งเอกสารหาย 
   9)  การนัดจดทะเบียนล่วงหน้าเกี่ยวกับที่ดิน  
   10)  การรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของ 
รัฐบาล 
   11)  การรับช าระภาษีรถท่ัวไทย 
   12)  การค้นหาต าแหน่งงานว่าง 
   13)  การขอหนังสือรับรองนิติบุคคล และการจองชื่อนิติบุคคล 
  3.3.2 การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต  
ปทุมธานีใช้ชื่อว่า ศูนย์บริการร่วมจังหวัดปทุมธานี มีรายละเอียดการให้บริการดังนี้ 
   1)  การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ มีดังนี ้
    (1)  งานท าบัตรประชาชน 
    (2)  งานทะเบียนราษฎร์ 
    (3)  งานต่อทะเบียนตามพระราชบัญญัติรถยนต์ 
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    (4)  งานบริการจัดหางานแก่คนงาน 
    (5)  งานต่อสมุดประจ าตัวคนพิการ 
    (6)  งานบริการไปรษณีย์ 
   2) การให้บริการรับเรื่อง-ส่งต่อ มีดังนี้ 
    (1)  งานลงทะเบียนสมัครงานต่างประเทศ 
    (2)  งานลงทะเบียนรับสมัครการฝึกอบรมพัฒนาฝีมือแรงงาน 
    (3)  งานลงทะเบียนรับสมัครลูกจ้างที่ประสบอันตรายหรือเจ็บปุวย
เนื่องจากการท างาน และผู้ประกันตนทุพพลภาพ ที่ประสงค์จะเข้ารับการฟ้ืนฟูสมรรถภาพ 
    (4)  งานติดตามสิทธิประโยชน์และแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ของแรงงาน
ไทยที่  ไปท างานต่างประเทศ 
    (5)  งานรับค าร้องเรียนตามกฎหมายคุ้มครองแรงงาน 
    (6)  งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม 
    (7)  งานรับค าร้องขอใช้ไฟฟูา 
    (8)  งานรับข้อร้องเรียนด้านบริการของ กฟภ. 
   3) การให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
    (1)  งานบริการค้นหาต าแหน่งงานด้วยตู้ Touch Screen 
    (2)  งานให้ข้อมูลและค าปรึกษาเก่ียวกับกฎหมายแรงงาน 
    (3)  งานให้ข้อมูลและค าปรึกษาเกี่ยวกับกฎหมายประกันสังคม 
    (4)  งานให้ข้อมูลบริการทางสังคมแก่กลุ่มเปูาหมายต่าง ๆ เช่น เด็ก 
เยาวชน คนพิการฯ 
    (5)  งานจ่ายแบบแปลนบ้านส าเร็จรูป 
    (6)  งานบริการข้อมูลข่าวสารด้านการท่องเที่ยว 
  3.3.3 การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าบิ๊กซี 
นครสวรรค์  ใช้ชื่อว่า ศูนย์บรกิารร่วมจังหวัดนครสวรรค์ มีรายละเอียดการให้บริการดังนี้ 
   1)  ส านักทะเบียนอ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์ 
   2)  ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครสวรรค์ 
   3)  กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม 
   4)  องค์การโทรศัพท์ ( TOT ) 
   ประเภทงานบริการมีดังนี้ 
   1)  ท าบัตรประจ าตัวประชาชน 
   2)  จดทะเบียนสมรส 
   3)  เปลี่ยนชื่อตัว-ชื่อสกุล 
   4)  แจ้งย้ายที่อยู่ แก้ไขรายการในทะเบียนบ้าน(ทั้งใน-นอกเขตเทศบาลเมือง
นครสวรรค์) 
   5)  คัดรับรองส าเนารายการทะเบียนบ้าน 
   6)  แปลเอกสารทางการทะเบียนเป็นภาษาอังกฤษ 
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   7)  ติดตั้งโทรศัพท์พ้ืนฐาน, Internet ความเร็วสูง รับช าระค่าไฟฟูา โทรศัพท์ 
บัตรเครดิต ฯลฯ 
   8)  บริการให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับงานของกระทรวงแรงงาน 
 
4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 เกศฉราภรณ์  สัตยาชัย (2546) ได้ศีกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ 
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ของส านักงานเขต กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนผู้
มาใช้บริการ มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการโดยส่วนรวมอยู่ในระดับมาก ประชาชนผู้มาใช้
บริการ ที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน มาขอใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน  ประชาชนผู้มาใช้บริการที่มีการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับ
การให้บริการ แตกต่างกันอย่าง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ประชาชนที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการแตกต่างจากประชาชนที่มี
วุฒิการศึกษา ต่ ากว่าอนุปริญญา หรือเทียบเท่า  ประชาชนที่มาใช้บริการมีข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะด้านการให้บริการ ณ ศูนย์บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ คือ ควรเพิ่มจ านวนเก้าอ้ีนั่งรอ 
ควรประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบ ในการติดต่อราชการให้มากขึ้น ควรเพ่ิมความยืดหยุ่นใน
การติดต่อราชการ ด้านอาคารสถานที่ คือ ที่จอดรถไม่เพียงพอ สถานที่ในการให้บริการคับแคบ และ
ควรมีเจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวกในการจอดรถ ให้มากกว่านี้ ด้านเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
เสนอว่าจ านวนไม่เพียงพอ และควรมีหน่วยงาน ให้ค าปรึกษาโดยเฉพาะ 
 ณัฐวรา  บัวเกษ (2545) ได้ศึกษาการประเมินผลการให้บริการต่อประชาชนแบบจุดเดียว 
เบ็ดเสร็จ กรณีศึกษาส านักงานเขตราชเทวี ผลการศึกษาพบว่า  ส านักงานเขตราชเทวีมีผลสัมฤทธิ์ของ
การให้บริการประชาชนในงานทะเบียนราษฎร งานบัตรประชาชน และงานยื่นแบบประเมินและช าระ
ภาษีอยู่ในระดับสูง ส่วนส านักงานเขตจตุจักร มีผลสัมฤทธิ์ของการให้บริการอยู่ในระดับค่อนข้างสูง  
การศึกษาเปรียบเทียบผลสัมฤทธิ์ ของการให้บริการประชาชนของส านักงานเขตราชเทวี และ
ส านักงานเขตจตุจักร พบว่าในงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประชาชนมีความแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญ ทางสถิติระดับ 0.05 ในงานยื่นแบบประเมินและช าระภาษีมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.05 เฉพาะด้านความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ด้านความพร้อมใน
การให้บริการและด้านความพึงพอใจใน บริการเท่านั้น ส่วนด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ด้าน
ความเสมอภาคและความยุติธรรมในการให้บริการ และความต่อเนื่องของการบริการไม่มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.05  การศึกษาความสามารถในการด าเนินงานบริการ
ประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ พบว่า ส านักงานเขตราชเทวีสามารถให้บริการประชาชนได้ในระดับ
ที่ประชาชนพอใจ 
 จรีาภา  ริ้วเหลือง(2544) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในงานบริการ ฝุาย
ทะเบียนของส านักงานเขตบางขุนเทียน ผลการศึกษาพบว่า การศึกษาในด้านปัจจัยส่วนบุคคลซ่ึง
ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษาและรายได้ที่แตกต่างกันมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนใน
งานบริการ ฝุายทะเบียน ส านักงานเขตบางขุนเทียนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 กิตติพงศ ์ ขลิบแย้ม (2541) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาการให้บริการของส านักงาน เขต
กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีส านักงานเขตจตุจักร ผลการศึกษาพบว่า   ประชาชนผู้รับบริการจาก
ส านักงานเขตจตุจักรมีความพอใจต่อการให้บริการของ ส านักงานเขตอยู่ในระดับปานกลาง  เพศท่ี
แตกต่างกันมีความพึงพอใจที่แตกต่างกันในด้านระบบการให้บริการ กระบวนการให้บริการและ
เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ  อาชีพ สถานภาพ สถานที่ท างานและการศึกษาของผู้รับบริการที่แตกต่างกัน 
ไม่มีความแตกต่าง ในความพอใจของผู้รับบริการที่แตกต่างกัน และไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ 
 วุฒิศักดิ์  สิงหเดโช (2538) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อประสิทธิภาพใน 
การให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอ ผลการศึกษาพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนโดยรวม
อยู่ในระดับปานกลาง ส่วนระดับความพึงพอใจของประชาชนจ าแนกเป็นรายข้อ ทั้งด้านสภาพภูมิ
ทัศน์ และด้านการให้บริการอยู่ ในระดับต่ า 
 ส ารวย  เกษกุล (2537) ได้ศกึษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ
ของส านัก ทะเบียนอ าเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ
การบริการของส านักทะเบียน อยู่ในระดับปานกลาง และปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ คือ 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้ ระดับการศึกษา  โดยมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ 



บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
รวมทั้งศึกษาความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ซึ่งมี
องค์ประกอบของการบริการคือ การให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
สถานที่การให้บริการ โดยมีวิธีการด าเนินงานวิจัยดังนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.  การทดสอบเครื่องมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.1 ประชากร ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือประชาชนผู้มาใช้บริการ ณ จุด
ให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน  จ านวน 3 แห่ง คือ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพมหานคร  
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  ศูนย์บริการประชาชนศูนย์การค้าบิ๊กซี นครสวรรค์   
 1.2 กลุ่มตัวอย่าง  การค านวณขนาดตัวอย่าง  ใช้วิธีการเปิดตารางก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างของ Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน + 5% ขนาดประชากร
แบบ Infinity ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 443 คน โดยผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่างในการศึกษาผู้มาใช้
บริการจากศูนย์บริการร่วมทั้ง 3 แห่งดังนี้ 
  1.2.1 ศูนย์บริการร่วม ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพ ฯ จ านวน 149 คน   
  1.2.2 ศูนย์บริการประชาชนศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี จ านวน 147 คน 
  1.2.3 ศูนย์บริการประชาชนศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ จ านวน 147 คน  
การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)  
 
2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นจาก
การศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวคิดต่าง ๆ รวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ 
รวมทั้งกรอบแนวคิดท่ีก าหนดขึ้น โดยมีส่วนประกอบที่สามารถแบ่งได้ 4 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ประกอบ ด้วย
ค าถามเกี่ยวกับเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม  อายุของผู้ตอบแบบสอบถาม ระดับการศึกษาของผู้ตอบ
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แบบสอบถาม  อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม  รายได้ของผู้ตอบแบบสอบถาม สื่อที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามได้รับข่าวสารเกี่ยวกับบริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน โดยลักษณะของแบบสอบ 
ถามเป็นแบบเลือกตอบ 
 ส่วนที่ 2  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ ประกอบด้วยค าถามเก่ียวกับ 
กิจกรรมที่ผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการ  ความถี่ท่ีผู้ตอบแบบถามมาใช้บริการ  ระยะเวลาที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามมาใช้บริการ  โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ 
 ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
ประกอบด้วยค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการองเคาน์เตอร์บริการประชาชนด้าน
การให้บริการ  ด้านการอ านวยความสะดวก  และด้านบุคลากร โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็น
แบบปลายปิด มาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดับ ได้แก่ ระดับมากท่ีสุด ระดับมาก 
ระดับปานกลาง ระดับน้อย และระดับน้อยที่สุด โดยก าหนดคะแนนตามระดับต่าง ๆ ดังนี้ 
 ระดับมากท่ีสุด  ให้คะแนน 5 คะแนน 
 ระดับมาก   ให้คะแนน 4 คะแนน 
 ระดับปานกลาง ให้คะแนน 3 คะแนน 
 ระดับน้อย   ให้คะแนน 2 คะแนน 
 ระดับน้อยที่สุด ให้คะแนน 1 คะแนน 
 ในการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของแบบสอบถามในส่วนที่ 3 ของแบบสอบถาม ผู้วิจัย
ได้ก าหนดเกณฑ์การอิงเกณฑ์ซึ่งแบ่งระดับออกเป็น 5 ระดับ โดยใช้วิธีการค านวณความกว้างของชั้น
ดังนี้ 
 
 
 

 
 
 
 การแปลความหมายคะแนนที่ได้เกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนมีเกณฑ์ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.00 - 1.79 หมายความว่า อยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.80 - 2.59 หมายความว่า อยู่ในระดับน้อย 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   2.60 - 3.39 หมายความว่า อยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   3.40 - 4.19 หมายความว่า อยู่ในระดับมาก 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง   4.20 - 5.00 หมายความว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 4  ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ  ประกอบด้วยค าถามเกี่ยวกับ ปัญหา
อุปสรรคในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน และการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน  โดยค าถามเกี่ยวกับปัญหาอุปสรรคในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ค าถามเป็นแบบปลายปิด ส่วนค าถามเก่ียวกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ

5 1
0.80

5


   

คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
จ านวนระดบั 
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เคาน์เตอร์บริการประชาชนเป็นค าถามแบบให้ใส่ล าดับที่ (Rank)   และค าถามปลายเปิด (Open-
ended)  
 
3.  การทดสอบเคร่ืองมือ 
 
 3.1 การหาค่าความเที่ยงตรง (validity) โดยน าแบบสอบถามที่ได้เรียบเรียงแล้ว 
ไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และความเหมาะสมของภาษาที่
ใช้ (wording) เพ่ือขอค าแนะน า และน ามาปรับปรุงแก้ไขให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงและมีความ
สมบูรณ์ของค าถามแต่ละข้อ เพ่ือให้ตรงตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาโดยให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบ 2 
ท่านได้แก่ 
  3.1.1 รองศาสตราจารย์ ดร.เสน่ห์ จุ้ยโต 
   ต าแหน่ง รองศาสตราจารย์ ดร. วุฒิการศึกษา 
   วุฒิการศึกษา ศศ.บ.,พบ.ม.(รัฐประศาสนศาสตร์)(เกียรตินิยม),ค.ด. 
(อุดมศึกษา)จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย วิชาเอก รัฐประศาสนศาสตร์ 
  3.1.2 อาจารย์กิตติพงษ์ เกียรติวัชระชัย   
   ต าแหน่ง อาจารย์ 
   วุฒิการศึกษา ศศ.บ.(รัฐศาสตร์),ศศ.ม.(รัฐศาสตร์),น.บ.,น.ม.(กฎหมาย
มหาชน) มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ วิชาเอก รัฐประศาสนศาสตร์ 
 3.2 การหาค่าความเชื่อม่ัน (reliability) โดยการน าแบบสอบถามไปทดสอบ  
(pre-test) กับกลุ่มประชากรที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มท่ีท าการศึกษา โดยใช้กลุ่มตัวอย่างของ
ประชาชนที่มาใช้บริการจากศูนย์บริการร่วมเคาน์เตอร์บริการประชาชนบางใหญ่ซิตี้ จ.นนทบุรี 
จ านวน 30 หน่วยตัวอย่าง แล้วน าแบบสอบถามที่ได้มาตรวจให้คะแนน วิเคราะห์หาค่าความเชื่อถือได้ 
โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha-coefficient) ของครอนบาค และได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาคเท่ากับ 0.97 
 
4.  การเก็บรวบรวมข้อมลู 
 
 4.1 ข้อมูลปฐมภูมิได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้แบบสอบถาม ณ เคาน์เตอร์
บริการประชาชนที่ให้บริการทั้ง 3 แห่ง  โดยผู้วิจัยเป็นผู้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง 
สามารถรวมรวมข้อมูลได้ 443 ชุดคิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ 
 4.2 ข้อมูลทุติยภูมิได้จากการศึกษาเอกสาร ต ารา และรายงานต่าง ๆ ของส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
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5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 แบบสอบถามที่ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว  มีข้ันตอนด าเนินการดังนี้ 
 5.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกฉบับ 
 5.2 สร้างคู่มือลงรหัส 
 5.3 น าแบบสอบถามมาบันทึกข้อมูลและลงรหัสตามคู่มือ 
 5.4 ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
ส าหรับข้อมูลเชิงปริมาณ   
  5.4.1 ข้อมูลทั่วไป  วิเคราะห์ด้วยค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
  5.4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  วิเคราะห์ด้วย
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  5.4.3 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน  วิเคราะห์ด้วยค่าเฉลี่ย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การทดสอบค่าที และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of variance : ANOVA)  การเปรียบเทียบเชิงซ้อนด้วยวิธี 
LSD (Least Significant  Difference) 



บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 
 การศึกษาเรื่อง การให้บริการรูปแบบใหม่ของรัฐ : เคาน์เตอร์บริการประชาชนในครั้งนี้ 
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชน และปัญหาเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน รวมทั้งศึกษาเปรียบเที            ็น
ของประชาชนท ี      อ  ร ร   รของ       อร ์ ร   รปร ช ช   
ต อ       อ   อ      ท ง    รปร  ปร ง          ร    ร   รของ       อร บร   รปร ช ช
      ปร   ท           งข        ร        ง  ร      อออ  ป   6   อ         
 ตอนที่ 1      ร    ร    ข อ   ทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ตอนที่ 2  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 ตอนที่ 3  ผลการศึกษาการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนจ าแนกตามพ้ืนที่
การให้บริการ 
 ตอนที่ 4  ผลการเปรียบเทียบการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนจ าแนกตาม
พ้ืนทีก่ารให้บริการ 
 ตอนที่ 5  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการ
ของเคาน์เตอร์บริการประชาชน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 ตอนที่ 6  ผลการศึกษาปัญหาอุปสรรคเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 
                           ู               ต         
 
  ร งท                  ร อ   ของ    อ     อ  า            ศ   
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 119 44.9 
หญิง 244 55.1 
รวม 443 100.0 

 
    ต ร งท                  ้   ข อ                   443 คน  คิดเป็นร้อยละ 55.1  
เป็ เพศหญิง ส่วนผู้ให้ข้อมูลที่เป็น  มีจ านวน 119 ค   คิดเป็นร  อ ละ 44.9 
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ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 20 ปี 61 14.0 
21 – 30 ปี 203 46.5 
31 – 40 ปี 91 20.8 
41 – 50 ปี 53 12.1 
มากกว่า 50 ปี 29 6.6 

รวม 437 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.2  พบว่า  ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ จ านวน 203 คน  คิดเป็นร้อยละ 46.5   
มีอายุอยู่ในช่วง 21 – 30 ปี  รองลงมาเป็นผู้ที่มีอายุ 31 – 40 ปี โดยมีจ านวน 91 คน  คิดเป็นร้อยละ 
20.8  เป็นผู้ที่มีอายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 61 คน  คิดเป็นร้อยละ 14   เป็นผู้ที่มีอายุ 41 – 50 ปี 
จ านวน 53  คน  คิดเป็นร้อยละ 12.1  และเป็นผู้ที่มีอายุมากกว่า 50 ปี  คิดเป็นร้อยละ 6.6 
 
ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 40 9.1 
มัธยมศึกษา หรือปวช. 93 21.2 
อนุปริญญา หรือ ปวส. 113 25.7 
ปริญญาตรี 167 38.1 
สูงกว่าปริญญาตรี 26 5.9 

รวม 439 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.3  พบว่า  ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี  โดยมีจ านวน 167 คน  คิดเป็นร้อยละ 38.1  รองลงมาเป็นผู้ที่มีระดับการศึกษาในระดับ
อนุปริญญาหรือ ปวส. โดยมีจ านวน 113 คน  คิดเป็นร้อยละ 25.7  เป็นผู้ที่มีการศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษาหรือ ปวช. จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2  เป็นผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา
หรือต่ ากว่า จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 และเป็นผู้ที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี 
จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9  
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ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
 ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ 57 12.9 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 49 11.1 
พนักงานภาคเอกชน 114 26.0 
ประกอบอาชีพส่วนตัว 49 11.1 
เกษตรกร 16 3.6 
รับจ้าง 72 16.3 
นักศึกษา 71 16.1 
อ่ืน ๆ ได้แก่ ไม่ได้ประกอบอาชีพ 13 2.9 

รวม 441 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.4  พบว่า  ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 26 เป็น
พนักงานภาคเอกชน  รองลงมาเป็นผู้ที่มีอาชีพรับจ้าง โดยมีจ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 72  เป็นผู้
ที่เป็นนักศึกษา จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 16.1  เป็นข้าราชการ/พนักงานของรัฐ  จ านวน 57 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.9 เป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจและประกอบอาชีพส่วนตัวเท่ากัน โดยมีจ านวน 49 คน 
คิดเป็นร้อยละ 11.1  เป็นเกษตรกร จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.6  และประกอบอาชีพอ่ืน ๆ 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 
 
ตารางที่  4.5  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 10,000 บาท 195 44.6 
10,001 – 20,000 บาท 149 34.0 
20,001 – 30,000 บาท 50 11.4 
30,001 – 40,000 บาท 36 8.2 
 อ่ืน ๆ ได้แก่ ไม่มีรายได้ 8 1.8 

รวม 438 100.0 
 
 จากตารางที่ 4.5  พบว่า  ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 44.6  เป็น
ผู้ที่รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท  รองลงมาเป็นผู้ที่มีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 – 20,000 บาท  โดยมี
จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 34  เป็นผู้ที่มีรายได้อยู่ในช่วง 20,001 – 30,000 บาท  จ านวน 50 
คน คิดเป็นร้อยละ 11.4  เป็นผู้ที่มีรายได้อยู่ระหว่าง 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 36 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.2  และเป็นผู้ที่มีรายได้อยู่ในช่วงอ่ืน  จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 
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ตอนที่ 2  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 
 จากการศึกษาการบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  ผู้ศึกษาได้น าเสนอผล
การศึกษาโดยแยกเป็นสื่อที่เปิดรับข่าวสารของประชาชน  กิจกรรมที่ประชาชนเข้ามารับบริการจาก
เคาน์เตอร์บริการประชาชน  ความถ่ีที่ประชาชนเข้ามารับบริการจากเคาน์เตอร์บริการประชาชน  
ระยะเวลาที่ประชาชนใช้บริการแต่ละครั้ง  และคะแนนการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  
ดังนี้ 
 
ตารางที่  4.6  จ านวนและร้อยละเกี่ยวกับสื่อที่ประชาชนเปิดรับข่าวสาร 
 

ส่ือ จ านวน ร้อยละ 
โทรทัศน์ 64 14.4 
วิทยุ 12 2.7 
หนังสือพิมพ์ 26 5.9 
แผ่นพับ / แผ่นปลิว 38 8.6 
อินเทอร์เน็ต 36 8.1 
ป้ายประชาสัมพันธ์ 134 30.2 
เพ่ือน / ญาติ 237 53.5 
อ่ืน ๆ 5 1.1 

รวม 552 100.0 

หมายเหตุ  เลือกตอบได้หลายข้อ 
 
 ตารางที่  4.6  ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ทราบข่าวการใช้บริการเคาน์เตอร์บริการผ่านเพื่อน
หรือญาติ  โดยมีจ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5  รองลงมาเป็นผู้ที่ทราบข่าวจากป้าย
ประชาสัมพันธ์  จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2  เป็นผู้ที่ทราบข่าวจากโทรทัศน์  จ านวน 64 
คน คิดเป็นร้อยละ 14.4  เป็นผู้ที่ทราบข่าวจากแผ่นพับหรือแผ่นปลิว  จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.6  เป็นผู้ที่ทราบข่าวจากอินเทอร์เน็ต  จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1  เป็นผู้ที่ทราบข่าวจาก
วิทยุ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7  
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ตารางที่  4.7  จ านวนและร้อยละของกิจกรรมที่ผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการ 
 

กิจกรรมที่มาใช้บริการ   จ านวน ร้อยละ 
การท าบัตรประจ าตัวประชาชน 221 49.9 
การคัดส าเนารายการประวัติบุคคล 61 13.8 
การแจ้งเกิด/ตาย/ย้ายที่อยู่ 26 5.9 
การขอทะเบียนราษฎร์ 33 7.4 
การจดทะเบียนสมรส/หย่า 15 3.4 
การขอไฟฟ้า/ประปา/โทรศัพท์ 14 3.2 
การขออนุญาตก่อสร้างสิ่งปลูกสร้าง 7 1.6 
การขอเลขที่บ้าน 14 3.2 
การช าระภาษี 24 5.4 
การต่อสมุดประจ าตัวคนพิการ 7 1.6 
การท าบัตรทอง (30 บาท) 17 3.8 
การขอหนังสือรับรองนิติบุคคล 34 7.7 
การแจ้งความ/ร้องทุกข์ 71 16 
การจองชื่อนิติบุคคล 5 1.1 
การขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพ่ิม 9 2 
การขอตรวจสอบข้อมูลทางธุรกิจ 14 3.2 
การขอค าปรึกษาด้านกฎหมาย 37 8.4 
การขอข้อมูลต าแหน่งงานว่าง 37 8.4 
การตรวจสอบสถานะการจดทะเบียนทรัพย์สินทางปัญญา 13 2.9 
การให้ข้อมูลข่าวสารแก่หน่วยงานภาครัฐ 16 3.6 
การต่อทะเบียนรถยนต์ 37 8.4 
การบริการไปรษณีย์ 43 9.7 
การช าระค่าสินค้า และบริการ 23 5.2 
การขอรับข้อมูลด้านการท่องเที่ยว 14 3.2 
การจองตั๋วยานพาหนะ 11 2.5 
อ่ืน ๆ 4 0.9 

รวม 807 100 
หมายเหตุ  เลือกตอบได้หลายข้อ 
 
 ตารางที่  4.7 พบว่า กิจกรรมที่ผู้ให้ข้อมูลมาใช้บริการมากที่สุดได้แก่  การท าบัตร
ประชาชน โดยมีจ านวนผู้ให้ข้อมูลมาใช้บริการ 221 คน คิดเป็นร้อยละ 49.9  รองลงมา คือ การแจ้ง
ความหรือร้องทุกข์  มีจ านวนผู้มาใช้บริการ 71 คน คิดเป็นร้อยละ 16  การคัดส าเนารายการประวัติ
บุคคลจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8   การบริการไปรษณีย์จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7   
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ตารางที่  4.8  จ านวนและร้อยละของความถี่ในการใช้บริการ 
 

ความถี่ท่ีมาใช้บริการ   จ านวน ร้อยละ 
1 ครั้ง 316 71.7 
2 ครั้ง 84 19.0 
3 ครั้ง 17 3.9 
มากกว่า 3 ครั้ง 24 5.4 

รวม 441 100.0 
 
 ตารางที่  4.8  พบว่าผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่จ านวน 316 คน คิดเป็นร้อยละ 71.7 มาใช้
บริการเคาน์เตอร์บริการ 1 ครั้ง  รองลงมา คือ มีการมาใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ 2 ครั้ง โดยมี
จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 19  มาใช้บริการเคาน์เตอร์บริการมากกว่า 3 ครั้ง จ านวน 24 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.4 และมาใช้บริการ 3 ครั้งจ านวน 17 คน คิดป็นร้อยละ 3.9  
 
ตารางที่  4.9  จ านวนและร้อยละของระยะเวลาที่ใช้บริการ 
 

ระยะเวลาที่ใช้บริการ   จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 10 นาที 191 43.5 
11 – 20 นาที 156 35.5 
21 – 30  นาที 50 11.4 
มากกว่า 30 นาที 42 9.6 

รวม 439 100.0 
 
 จากตารางที่  49  พบว่า ผู้ให้ส่วนใหญ่จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5  ใช้เวลา
น้อยกว่า 10 นาทีในการเข้ารับบริการที่เคาน์เตอร์บริการประชาชน  รองลงมา คือ ใช้เวลา 11 – 20 
นาทีในการเข้ารับบริการที่เคาน์เตอร์บริการประชาชน โดยมีจ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5  ใช้
เวลาในการเข้ารับบริการ 21 – 30 นาที จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 11.4  และใช้เวลาในการเข้า
รับบริการมากกว่า 30 นาทีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6 
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ตอนที่ 3  ผลการศึกษาการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนจ าแนกตามพื้นที่ 
            การให้บริการ 
 
 3.1  ผลการศึกษาการให้บริการประชาชนของเคาน์เตอร์บริการประชาชนใน
ภาพรวม 
 
ตารางที่  4.10  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                   บริการประชาชน ศูนย์บริการเซ็นทรัลเวิร์ล เซียร์รังสิต และบิ๊กซี 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 

ค่าเฉล่ีย S.D. การแปลผล 

ด้านการบริการ 3.95 0.62 มาก 
ด้านการอ านวยความสะดวก 3.79 0.75 มาก 
ด้านบุคลากร 4.07 0.66 มาก 

รวม 3.95 0.61 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.10  แสดงให้เห็นว่า โดยภาพรวมผู้ให้ข้อมูลมีความเห็นว่าการให้บริการ
ของเคาน์เตอร์บริการประชาชนอยู่ในระดับดีมาก  โดยมีค่าเฉลี่ยคะแนน 3.95 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.61  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านบุคลากรมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 4.07 รองลงมาคือ ด้าน
การให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.95 และด้านการอ านวยความสะดวก  ค่าเฉลี่ย 3.79 
 
ตารางที่ 4.11  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                  บริการประชาชน ด้านการให้บริการ 
 

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น 

ค่า 
เฉลี่ย 

S.D. การแปลผล มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ข้ันตอนการให้บริการ 
ชัดเจน 

99 
(22.3) 

261 
(58.9) 

78 
(17.6) 

5 
(1.1) 

- 4.02 0.67 มาก 

2. การให้บริการเป็นไปตาม
ก าหนดระยะเวลา 

108 
(24.4) 

229 
(51.8) 

89 
(20.1) 

16 
(3.6) 

- 3.97 0.77 มาก 

3. การบริการเป็นแบบจุด
เดียวเบด็เสร็จ 

106 
(24.0) 

254 
(57.5) 

67 
(15.2) 

14 
(3.2) 

1 
(0.2) 

4.02 0.73 มาก 

4. อุปกรณ์ / เครื่องมือ และ
เทคโนโลยีมีความพร้อม 

102 
(23.0) 

237 
(53.5) 

60 
(13.5) 

21 
(4.7) 

23 
(5.2) 

3.84 1.00 มาก 

5. การให้บริการอยูภ่ายใต้
มาตรฐานเดียวกัน 

77 
(17.4) 

258 
(58.2) 

90 
(20.3) 

13 
(2.9) 

5 
(1.1) 

3.88 0.76 มาก 
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ตารางที่ 4.11  (ต่อ)         
         

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น 

ค่า 
เฉลี่ย 

S.D. การแปลผล มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

6. การให้บริการมคีวาม
ถูกต้อง 

100 
(22.6) 

241 
(54.5) 

92 
(20.8) 

8 
(1.8) 

1 
(0.2) 

3.98 0.73 มาก 

7. การบริการที่แล้วเสร็จใน
การติดต่อเพียงครั้งเดียว 

93 
(21.0) 

244 
(55.2) 

87 
(19.7) 

17 
(3.8) 

1 
(0.2) 

3.93 0.76 มาก 

8. คา่ใช้จ่ายในการบริการมี
ความเหมาะสม 

78 
(17.8) 

255 
(58.1) 

83 
(18.9) 

13 
(3.0) 

10 
(2.3) 

3.86 0.82 มาก 

9. การให้บริการมีการพัฒนา
และปรับปรุงคุณภาพอยู่
เสมอ 

95 
(21.5) 

239 
(54.2) 

89 
(20.2) 

15 
(3.4) 

3 
(0.7) 

3.93 0.78 มาก 

10. วัน เวลาที่เปิดให้ 
บริการมคีวามเหมาะสม 

89 
(20.2) 

256 
(58.0) 

81 
(18.4) 

13 
(2.9) 

2 
(0.5) 

3.95 0.74 มาก 

ภาพรวมดา้นการให้บริการ 3.80 0.62 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.11  พบว่า  ในภาพรวมด้านการให้บริการ  ประชาชนมีความเห็นว่า อยู่
ในระดับดีมาก  ค่าเฉลี่ย 3.80  โดยประเด็นขั้นตอนการให้บริการชัดเจน และ การบริการเป็นแบบจุด
เดียวเบ็ดเสร็จ เป็นประเด็นที่ประชาชนมีความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้บริการดีมากกว่า
ด้านอื่น ๆ (ค่าเฉลี่ย 4.02)  รองลงมาคือ การให้บริการมีความถูกต้อง (ค่าเฉลี่ย 3.98)  ส่วนประเด็นที่
มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ประเด็นอุปกรณ์หรือเครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อม (ค่าเฉลี่ย  3.84) 
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ตารางที่  4.12  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                   บริการประชาชน ด้านการอ านวยความสะดวก 
 

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น 

ค่า 
เฉลี่ย 

S.D. 
การแปล

ผล มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

11. ป้ายประชาสัมพันธ์จดุ
ให้บริการมีความชัดเจน 

81 
(18.3) 

218 
(49.2) 

68 
(15.3) 

48 
(10.8) 

28 
(6.3) 

3.62 1.10 มาก 

12. ป้ายประกาศแนะน า
การบริการมีความชัดเจน 

72 
(16.3) 

219 
(49.5) 

77 
(17.4) 

43 
(9.7) 

31 
(7.0) 

3.58 1.09 มาก 

13. อุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกมคีวามเหมาะสม
และเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  

82 
(18.6) 

229 
(51.9) 

82 
(18.6) 

24 
(5.4) 

24 
(5.4) 

3.73 1.00 มาก 

14. เอกสารช้ีแจง / 
แนะน าอ่านเข้าใจง่าย 

73 
(16.5) 

243 
(55.0) 

102 
(23.1) 

18 
(4.1) 

6 
(1.4) 

3.81 0.80 มาก 

15. การจดัล าดับการ
ให้บริการมีความเหมาะสม 

92 
(20.9) 

222 
(50.3) 

101 
(22.9) 

22 
(5.0) 

4 
(.9) 

3.85 0.84 มาก 

16. การแจ้งระยะเวลาที่ใช้
ในการบริการแต่ละ
กิจกรรมตรงตามที่ปฏิบัติ
จริง 

88 
(19.9) 

227 
(51.2) 

105 
(23.7) 

18 
(4.1) 

5 
(1.1) 

3.85 0.82 มาก 

17. การให้ค าแนะน าการ
รับบริการ และการกรอก
เอกสารมีความเหมาะสม 

78 
(17.6) 

243 
(55.0) 

99 
(22.4) 

20 
(4.5) 

2 
(.5) 

3.85 0.77 มาก 

18. การให้บริการมีความ
คล่องตัวและรวดเร็ว 

108 
(24.4) 

227 
(51.2) 

96 
(21.7) 

11 
(2.5) 

1 
(.2) 

3.97 0.76 มาก 

ภาพรวมดา้นการอ านวยความสะดวก 3.60 0.75 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.12  พบว่า  ในภาพรวมด้านการอ านวยความสะดวก   ประชาชนมี
ความเห็นว่า อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 3.60)  โดยประเด็นการให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว  
เป็นประเด็นที่ประชาชนมีความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้บริการดีมากกว่าด้านอ่ืน ๆ 
(ค่าเฉลี่ย 3.97)  รองลงมาคือ การจัดล าดับการให้บริการมีความเหมาะสม  การแจ้งระยะเวลาที่ใช้ใน
การบริการแต่ละกิจกรรมตรงตามที่ปฏิบัติจริง และการให้ค าแนะน าการรับบริการและการกรอก
เอกสารมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.85)  ส่วนประเด็นที่ประชาชนรู้สึกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชน
ให้การบริการได้ดีต่ าสุดได้แก่ ประเด็นป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน (ค่าเฉลี่ย 3.58) 
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ตารางที่  4.13  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                    บริการประชาชน ด้านบุคลากร 
 

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น 

ค่า 
เฉลี่ย 

S.D. 
การแปล

ผล 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

19. เจ้าหน้าที่มีความ
พร้อมและกระตือรือร้น
ในการให้บริการ 

136 
(30.8) 

221 
(50.0) 

78 
(17.6) 

6 
(1.4) 

1 
(0.2) 

4.10 0.74 มาก 

20. เจ้าหน้าที่มีความ
สุภาพ และให้การ
ต้อนรับอย่างเหมาะสม 

150 
(33.9) 

202 
(45.7) 

81 
(18.3) 

9 
(2.0) 

- 4.12 0.77 มาก 

21. เจ้าหน้าที่มีความรู้
เกี่ยวกับการให้บริการ
เป็นอย่างดี 

126 
(25.8) 

243 
(55.0) 

67 
(15.2) 

6 
(1.4) 

- 4.11 0.69 มาก 

22. เจ้าหน้าที่มีความ 
สามารถในการสื่อสาร / 
อธิบายขั้นตอนการให้ 
บริการได้ชัดเจน 

122 
(27.5) 

235 
(53.0) 

78 
(17.6) 

8 
(1.8) 

- 4.06 0.72 มาก 

23. เจ้าหน้าที่มีความ
เต็มใจในการแก้ไข
ปัญหา / ให้ค าแนะน า
ในเรื่องต่างๆ  

120 
(27.1) 

243 
(55.0) 

70 
(15.8) 

8 
(1.8) 

1 
(0.2) 

4.07 0.72 มาก 

24. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการอย่างเสมอ
ภาค  

125 
(28.4) 

228 
(51.8) 

75 
(17.0) 

11 
(2.5) 

1 
(0.2) 

4.06 0.76 มาก 

25. บุคลิกภาพและการ
แต่งกายของเจ้าหน้าที่
มีความเหมาะสม 

130 
(29.3) 

223 
(50.3) 

81 
(18.3) 

9 
(2.0) 

- 4.07 0.74 มาก 

26. จ านวนเจ้าหน้าที่มี
เพียงพอต่อการบริการ 

128 
(28.9) 

200 
(45.1) 

94 
(21.2) 

16 
(3.6) 

5 
(1.1) 

3.97 0.86 มาก 

ภาพรวมด้านบุคลากร 3.91 0.67 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.13  พบว่า  ในภาพรวมด้านบุคลากร  ประชาชนมีความเห็นว่า อยู่ใน
ระดับดีมาก  (ค่าเฉลี่ย 3.91) โดยประเด็นเจ้าหน้าที่มีความสุภาพและให้การต้อนรับอย่างเหมาะสม 
เป็นประเด็นที่ประชาชนมีความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้บริการดีมากกว่าด้านอ่ืน ๆ 
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(ค่าเฉลี่ย 4.12)  รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย 3.98)  
ส่วนประเด็นที่ประชาชนรู้สึกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนยังให้การบริการด้อยกว่าประเด็นอ่ืนได้แก่ 
จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.97) 
 
 3.2 ผลการศึกษาการให้บริการประชาชนของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ศูนย์การค้า
เซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่  4.14 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นในภาพรวมของประชาชนต่อการให้บริการของ 
  เคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ  
 

ภาพรวม ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 
ด้านการให้บริการ 3.54 0.59 มาก 
ด้านการอ านวยความสะดวก 3.31 0.70 ปานกลาง 
ด้านบุคลากร 3.65 0.49 มาก 

รวม 3.50 0.52 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.14  พบว่าในภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นว่า ด้านบุคลากรอยู่ใน
ระดับดีมาก(ค่าเฉลี่ย 3.65)รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ(ค่าเฉลี่ย3.54) และด้านอ านวยความ
สะดวก(ค่าเฉลี่ย3.31) 
 
ตารางที่  4.15  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                    บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ ด้านการให้บริการ 
 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์

บริการประชาชน 
ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

1. ข้ันตอนการให้บริการชัดเจน 3.72 0.59 มาก 
2. การให้บริการเป็นไปตามก าหนดระยะเวลา 3.56 0.65 มาก 
3. การบริการเป็นแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 3.60 0.67 มาก 
4. อุปกรณ์ / เครื่องมือ และเทคโนโลยีมคีวามพร้อม 3.30 1.09 ปานกลาง 
5. การใหบ้ริการอยูภ่ายใตม้าตรฐานเดียวกัน 3.44 0.82 มาก 
6. การให้บริการมคีวามถูกต้อง 3.57 0.68 มาก 
7. การบริการที่แล้วเสร็จในการตดิต่อเพียงครั้งเดียว 3.54 0.69 มาก 
8. ค่าใช้จ่ายในการบริการมีความเหมาะสม 3.48 0.85 มาก 
9. การให้บริการมีการพัฒนาและปรับปรุงคณุภาพ 
    อยู่เสมอ 

3.57 0.82 มาก 

10. วัน เวลาที่เปิดให้ บริการมีความเหมาะสม 3.57 0.68 มาก 
รวม 3.54 0.59 มาก 
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 จากตารางที่ 4.15  พบว่า ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ 
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ เห็นว่าการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในภาพรวม
อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 3.54)  ประเด็นขั้นตอนการให้บริการชัดเจนดีมากกว่าประเด็นอื่น ๆ 
(ค่าเฉลี่ย 3.72)  รองลงมาเป็นประเด็นการให้บริการเป็นแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (ค่าเฉลี่ย 3.60)  
ประเด็นอุปกรณ์ / เครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อมเป็นประเด็นที่มีค่าลี่ยต่ าที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
3.30) 
 
ตารางที่  4.16 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ 
  ประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ ด้านการอ านวยความสะดวก 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน 

ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

11. ป้ายประชาสัมพันธ์จุดให้บริการมีความชัดเจน 2.88 1.17 ปานกลาง 
12. ป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน 2.82 1.17 ปานกลาง 
13. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกมีความเหมาะสมและ
เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  

3.18 1.07 ปานกลาง 

14. เอกสารชี้แจง / แนะน าอ่านเข้าใจง่าย 3.48 0.70 มาก 
15. การจัดล าดับการให้บริการมีความเหมาะสม 3.44 0.67 มาก 
16. การแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการบริการแต่ละ 
      กิจกรรมตรงตามที่ปฏิบัติจริง 

3.48 0.66 มาก 

17. การให้ค าแนะน าการรับบริการ และการกรอก 
      เอกสารมีความเหมาะสม 

3.56 0.61 มาก 

18. การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว 3.60 0.58 มาก 
รวม 3.31 0.70 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.16  พบว่า ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ 
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ เห็นว่า  การให้บริการในด้านการอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับ
ปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.31)  โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่  การให้บริการมีความคล่องตัวและ
รวดเร็วดีมากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย 3.60) รองลงมาเป็นประเด็น การให้ค าแนะน าการรับบริการ และการ
กรอกเอกสารมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.56)  ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ได้แก่ ป้ายประกาศ
แนะน าการบริการมีความชัดเจน (ค่าเฉลี่ย 2.82) 
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ตารางที่  4.17  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                   บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ ด้านบุคลากร 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน 

ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

19. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการ 
      ให้บริการ 

3.67 0.55 มาก 

20. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ และให้การต้อนรับอย่าง 
     เหมาะสม 

3.65 0.61 มาก 

21. เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี 3.70 0.54 มาก 
22. เจ้าหน้าที่มีความ สามารถในการสื่อสาร /  
     อธิบายขั้นตอนการให้ บริการได้ชัดเจน 

3.68 0.56 มาก 

23. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการแก้ไขปัญหา / ให้ 
     ค าแนะน าในเรื่องต่างๆ  

3.67 0.59 มาก 

24. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค  3.61 0.62 มาก 
25. บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความ 
      เหมาะสม 

3.62 0.55 มาก 

26. จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ 3.58 0.58 มาก 
รวม 3.65 0.49 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.17  พบว่า  ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ 
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ เห็นว่า การให้บริการด้านบุคลากรอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 
3.65) โดยประเด็นเจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดีมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
3.70)  รองลงมาคือประเด็น เจ้าหน้าที่มีความ สามารถในการสื่อสาร / อธิบายขั้นตอนการให้ บริการ
ได้ชัดเจน (ค่าเฉลี่ย 3.68)  ส่วนประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้บริการดีน้อย
กว่าประเด็นอ่ืน ๆ  คือ ประเด็นจ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.58) 
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 3.3 ผลการศึกษาการให้บริการประชาชนของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ศูนย์การค้า
เซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี 
 
ตารางที่  4.18  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                  บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  
 

ภาพรวม ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 
ด้านการให้บริการ 4.00 0.59 มาก 
ด้านการอ านวยความสะดวก 3.80 0.78 มาก 
ด้านบุคลากร 4.06 0.63 มาก 

รวม 3.97 0.56 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.18  พบว่าในภาพรวมของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี มีความคิดเห็นว่า ด้านบุคลากรอยู่ใน
ระดับมาก(ค่าเฉลี่ย 4.06)รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ(ค่าเฉลี่ย4.00) และด้านอ านวยความสะดวก
(ค่าเฉลี่ย3.80) 
 
ตารางที่  4.19  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                    บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี ด้านการให้บริการ 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน 

ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

1. ขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 4.10 0.78 มาก 
2. การให้บริการเป็นไปตามก าหนดระยะเวลา 4.09 0.90 มาก 
3. การบริการเป็นแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 4.10 0.79 มาก 
4. อุปกรณ์ / เครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อม 3.90 1.02 มาก 
5. การให้บริการอยู่ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน 3.94 0.70 มาก 
6. การให้บริการมีความถูกต้อง 4.01 0.75 มาก 
7. การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว 3.90 0.80 มาก 
8. ค่าใช้จ่ายในการบริการมีความเหมาะสม 3.81 0.85 มาก 
9. การให้บริการมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพอยู่เสมอ 3.87 0.79 มาก 
10. วัน เวลาที่เปิดให้ บริการมีความเหมาะสม 3.97 0.81 มาก 

รวม 4.00 0.59 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.19  พบว่า ในด้านการให้บริการ ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี มีความเห็นว่าการให้บริการในประเด็นต่าง ๆ 
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ของด้านการให้บริการ อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 4.00)  โดยประเด็นขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
และ การบริการเป็นแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จเป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด  (ค่าเฉลี่ย 4.10)  รองลงมา
คือ วัน เวลาที่เปิดให้ บริการมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.97) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ 
ค่าใช้จ่ายในการบริการมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.81) 
 
ตารางที่  4.20  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร ์
                   บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต ปทุมธานี ด้านการอ านวยความสะดวก 
 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์

บริการประชาชน ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

11. ป้ายประชาสัมพันธ์จุดให้บริการมีความชัดเจน 3.74 0.98 มาก 
12. ป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน 3.72 0.96 มาก 
13. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกมีความเหมาะสมและ
เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  3.73 0.99 มาก 

14. เอกสารชี้แจง / แนะน าอ่านเข้าใจง่าย 3.81 0.99 มาก 
15. การจัดล าดับการให้บริการมีความเหมาะสม 3.83 1.01 มาก 
16. การแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการบริการแต่ละ 
      กิจกรรมตรงตามที่ปฏิบัติจริง 3.78 1.02 มาก 

17. การให้ค าแนะน าการรับบริการ และการกรอก 
      เอกสารมีความเหมาะสม 3.78 0.98 มาก 

18. การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว 3.97 0.91 มาก 
รวม 3.80 .78 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.20  พบว่า ในด้านการอ านวยความสะดวก ประชาชนที่ใช้บริการ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี มีความเห็นว่าการให้บริการใน
ประเด็นต่าง ๆ ของด้านการให้บริการ อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 3.80)   โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุด คือ การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว  (ค่าเฉลี่ย 3.97)  รองลงมาคือ เอกสารชี้แจง / 
แนะน าอ่านเข้าใจง่าย (ค่าเฉลี่ย 3.81) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด  คือ ป้ายประกาศแนะน าการ
บริการมีความชัดเจน (ค่าเฉลี่ย 3.72) 
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ตารางที่  4.21  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                   บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต ปทุมธานี ด้านบุคลากร 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน 

ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

19. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการ 
      ให้บริการ 

4.10 0.80 มาก 

20. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ และให้การต้อนรับอย่าง 
      เหมาะสม 

4.18 0.84 มาก 

21. เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี 4.18 0.73 มาก 
22. เจ้าหน้าที่มีความ สามารถในการสื่อสาร /  
     อธิบายขั้นตอนการให้ บริการได้ชัดเจน 

4.07 0.79 มาก 

23. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการแก้ไขปัญหา / ให้ 
      ค าแนะน าในเรื่องต่างๆ  

4.03 0.73 มาก 

24. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค  4.03 0.76 มาก 
25. บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความ 
      เหมาะสม 

4.05 0.78 มาก 

26. จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ 3.82 1.05 มาก 
รวม 4.06 0.62 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.21  พบว่า ในด้านบุคลากร ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี มีความเห็นว่าการให้บริการในประเด็นต่าง ๆ 
ของด้านการให้บริการ อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06)   โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ และให้การต้อนรับอย่างเหมาะสม  และ เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการ
ให้บริการเป็นอย่างดี  (ค่าเฉลี่ย 4.18)  รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.10) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการ
บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.82) 
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 3.4 ผลการศึกษาการให้บริการประชาชนของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ  ศูนย์
การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ 
 
ตารางที่  4.22 ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นในภาพรวมของประชาชนต่อการให้บริการของ 
  เคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์  
 

ภาพรวม ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 
ด้านการให้บริการ 4.31 0.43 มาก 
ด้านการอ านวยความสะดวก 4.26 0.40 มาก 
ด้านบุคลากร 4.51 0.54 มากที่สุด 

รวม 4.36 0.40 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.22  พบว่าในภาพรวมของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ มีความคิดเห็นว่า ด้านบุคลากรอยู่ในระดับ
มากที่สุด(ค่าเฉลี่ย 4.51)รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ(ค่าเฉลี่ย4.31) และด้านอ านวยความสะดวก
(ค่าเฉลี่ย4.26) 
 
ตารางที่  4.23  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                   บริการประชาชน ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการ 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน 

ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

1. ขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 4.27 0.47 มากที่สุด 
2. การให้บริการเป็นไปตามก าหนดระยะเวลา 4.27 0.53 มากที่สุด 
3. การบริการเป็นแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 4.35 0.51 มากที่สุด 
4. อุปกรณ์ / เครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อม 4.33 0.49 มากที่สุด 
5. การให้บริการอยู่ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน 4.26 0.50 มากที่สุด 
6. การให้บริการมีความถูกต้อง 4.35 0.51 มากที่สุด 
7. การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว 4.36 0.52 มากที่สุด 
8. ค่าใช้จ่ายในการบริการมีความเหมาะสม 4.29 0.49 มากที่สุด 
9. การให้บริการมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ 
    อยู่เสมอ 

4.34 0.49 มากที่สุด 

10. วัน เวลาที่เปิดให้ บริการมีความเหมาะสม 4.30 0.50 มากที่สุด 
รวม 4.31 0.43 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.23  พบว่า ในด้านการให้บริการ ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ณ ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นว่าการให้บริการในประเด็นต่าง ๆ 
ของด้านการให้บริการ อยู่ในระดับดีมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.31)  โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว  (ค่าเฉลี่ย 4.36)  รองลงมาคือ การบริการเป็นแบบ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ และ การให้บริการมีความถูกต้อง  (ค่าเฉลี่ย 4.35) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด 
คือ การให้บริการอยู่ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน (ค่าเฉลี่ย 4.26) 
 
ตารางที่  4.24  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                   บริการประชาชน ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี  นครสวรรค์ ด้านการอ านวยความสะดวก 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน 

ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

11. ป้ายประชาสัมพันธ์จุดให้บริการมีความชัดเจน 4.26 0.55 มากที่สุด 
12. ป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน 4.22 0.49 มากที่สุด 
13. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกมีความเหมาะสมและ
เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  

4.28 0.52 มากที่สุด 

14. เอกสารชี้แจง / แนะน าอ่านเข้าใจง่าย 4.15 0.49 มาก 
15. การจัดล าดับการให้บริการมีความเหมาะสม 4.30 0.52 มากที่สุด 
16. การแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการบริการแต่ละกิจกรรม 
      ตรงตามทีป่ฏิบัติจริง 

4.28 0.49 มากที่สุด 

17. การให้ค าแนะน าการรับบริการ และการกรอก 
      เอกสารมีความเหมาะสม 

4.20 0.52 มาก 

18. การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว 4.35 0.55 มากที่สุด 
รวม 4.26 0.40 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.24  พบว่า ในด้านการอ านวยความสะดวก ประชาชนที่ใช้บริการ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นว่าการให้บริการใน
ประเด็นต่าง ๆ ของด้านการให้บริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับดีมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.26)   โดยประเด็นที่
มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว  (ค่าเฉลี่ย 4.35)  รองลงมาคือ การ
จัดล าดับการให้บริการมีความเหมาะสม  (ค่าเฉลี่ย 4.30) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ เอกสาร
ชี้แจง / แนะน าอ่านเข้าใจง่าย (ค่าเฉลี่ย 4.15) 
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ตารางที่  4.25  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                   บริการประชาชน ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี  นครสวรรค์ ด้านบุคลากร 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน 

ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

19. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการ 
      ให้บริการ 

4.53 0.59 มากที่สุด 

20. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ และให้การต้อนรับอย่าง 
      เหมาะสม 

4.52 0.57 มากที่สุด 

21. เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี 4.44 0.59 มากที่สุด 
22. เจ้าหน้าที่มีความ สามารถในการสื่อสาร / อธิบาย 
      ขั้นตอนการให้ บริการได้ชัดเจน 

4.44 0.59 มากที่สุด 

23. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการแก้ไขปัญหา / ให้ 
      ค าแนะน าในเรื่องต่างๆ  

4.52 0.57 มากที่สุด 

24. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค  4.54 0.58 มากที่สุด 
25. บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความ 
      เหมาะสม 

4.54 0.56 มากที่สุด 

26. จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ 4.51 0.59 มากที่สุด 
รวม 4.51 0.54 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.25  พบว่า ในด้านบุคลากร ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ณ ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นว่าการให้บริการในประเด็นต่าง ๆ 
ของด้านการให้บริการอยู่ในระดับดีมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.51)  โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค และ บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความ
เหมาะสม  (ค่าเฉลี่ย 4.54)  รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการให้บริการ  
(ค่าเฉลี่ย 4.53) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็น
อย่างดี และ เจ้าหน้าที่มีความ สามารถในการสื่อสาร / อธิบายขั้นตอนการให้ บริการได้ชัดเจน  
(ค่าเฉลี่ย 4.44) 
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ตอนที่ 4 ผลการเปรียบเทียบการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 จ าแนกตามพื้นที่ให้บริการ 
 
ตารางที่ 4.26 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 ในสถานที่ ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน 
 

สถานที่ให้บริการ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ 143 3.59 0.60 99.080* 
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี 135 4.27 0.74 
ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ 145 4.60 0.51 

หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.26  พบว่า  ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 99.080 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
HOนั่นคือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตาม
ศูนย์บริการที่ต่างกันทั้ง 3 แห่ง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หรือกล่าวอีกนัย
หนึ่งว่า สถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ
ของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 การพิจารณาว่ากลุ่มผู้ใช้บริการในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการใดมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์ปริการประชาชนแตกต่างกัน  ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.27 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ 
 เคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน 
 

สถานที่ให้บริการ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ศูนย์การค้า 
เซ็นทรัลเวิลด์ 

กรุงเทพฯ 
เซียร์รังสิต 

จังหวัดปทุมธานี 
บิ๊กซี จังหวัด
นครสวรรค์ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ 3.59 - -0.672* -1.005* 
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัด
ปทุมธานี 

4.27 0.672* - -0.333* 

ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ 4.60 0.333* 1.005* - 
หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.27  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน
ของกลุ่มผู้ใช้บริการในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการทั้ง 3 กลุ่ม เมื่อเปรียบเทียบรายคู่พบว่า กลุ่ม
ผู้ใช้บริการในศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ มีความแตกต่างจากกลุ่มผู้ใช้บริการในศูนย์การค้า
เซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี และแตกต่างจากผู้ใช้บริการศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05  
 
ตารางที่ 4.28 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการบริการของเคาน์เตอร์  
 บริการประชาชนตามศูนย์บริการที่ต่างกัน 
 

สถานที่ให้บริการ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติ
เอฟ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ 145 3.62 0.66 66.614* 
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี 140 4.26 0.75 
ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ 147 4.44 0.51 

หมายเหตุ *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.28  พบว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการบริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกันทั้ง 3 แห่ง แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 การพิจารณาว่ากลุ่มผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการบริการของ
เคาน์เตอร์ปริการประชาชนแตกต่างกัน  ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.29 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการ 
 บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน 
 

สถานที่ให้บริการ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ศูนยก์ารค้า 
เซ็นทรัลเวิลด์ 

กรุงเทพฯ 
เซียร์รังสิต 

จังหวัดปทุมธานี 
บิ๊กซี จังหวัด
นครสวรรค์ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ 3.62 - -0.637* -0.822* 
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัด
ปทุมธานี 

4.26 0.637* - -0.185* 

ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ 4.44 0.822* 0.185* - 
หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.29  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการบริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชนของกลุ่มผู้ใช้บริการในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการทั้ง 3 กลุ่ม เมื่อเปรียบเทียบ
รายคู่พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการในศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ มีความแตกต่างจากกลุ่ม
ผู้ใช้บริการในศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี และแตกต่างจากผู้ใช้บริการศูนย์การค้าบิ๊กซี 
จังหวัดนครสวรรค์   ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
 
ตารางที่ 4.30 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการอ านวยความสะดวก 
 ของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน 
 

สถานที่ให้บริการ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติ
เอฟ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ 147 3.35 0.84 68.488* 
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี 143 3.91 0.99 
ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ 146 4.46 0.53 

หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.30  พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการอ านวยความ
สะดวกของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกันทั้ง 3 แห่ง 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 การพิจารณาว่ากลุ่มผู้ใช้บริการในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการใดมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการให้บริการด้านการบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนแตกต่างกัน  ได้ผลลัพธ์
ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.31 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการ 
 อ านวยความสะดวกของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตาม 
 ศูนย์บริการที่ต่างกัน 
 

สถานที่ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ศูนย์การค้า 

เซ็นทรัลเวิลด์ 
กรุงเทพฯ 

เซียร์รังสิต 
จังหวัดปทุมธานี 

บิ๊กซี จังหวัด
นครสวรรค์ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ 3.35 - -0.562* -1.105* 
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัด
ปทุมธานี 

3.91 0.562* - -0.543* 

ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ 4.46 1.105* 0.543* - 
หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.31  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านการอ านวยความสะดวกของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนของกลุ่มผู้ใช้บริการในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการทั้ง 3 กลุ่ม เมื่อ
เปรียบเทียบรายคู่พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการในศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ มีความเห็นแตกต่าง
จากกลุ่มผู้ใช้บริการในศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี และแตกต่างจากผู้ใช้บริการศูนย์การค้า
บิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
 
ตารางที่  4.32 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านบุคลากรของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน 
 

สถานที่ให้บริการ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติ
เอฟ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ 149 3.71 0.52 67.281* 
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี 142 4.27 0.82 
ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ 146 4.57 0.56 

หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.32  พบว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านบุคลากรของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกันทั้ง 3 แห่ง แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 การพิจารณาว่ากลุ่มผู้ใช้บริการในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการใดมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการให้บริการด้านบุคลากรของเคาน์เตอร์ปริการประชาชนแตกต่างกัน  ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.33 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านบุคลากร 
 ของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการที่ต่างกัน 
 

สถานที่ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ศูนย์การค้า 

เซ็นทรัลเวิลด์ 
กรุงเทพฯ 

เซียร์รังสิต 
จังหวัดปทุมธานี 

บิ๊กซี จังหวัด
นครสวรรค์ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ 
กรุงเทพฯ 

3.71 - -0.563* -0.857* 

ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัด
ปทุมธานี 

4.27 0.563* - -0.294* 

ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัด
นครสวรรค์ 

4.57 0.857* 0.294* - 

หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.33  พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการด้านบุคลากรของเคาน์เตอร์
บริการประชาชนของกลุ่มผู้ใช้บริการในสถานที่ให้บริการตามศูนย์บริการทั้ง 3 กลุ่ม เมื่อเปรียบเทียบ
รายคู่พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการในศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ มีความแตกต่างจากกลุ่ม
ผู้ใช้บริการในศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี และแตกต่างจากผู้ใช้บริการศูนย์การค้าบิ๊กซี 
จังหวัดนครสวรรค์ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
 
ตารางที่  4.34  ค่าสถิติพ้ืนฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์ 
                   บริการประชาชนในภาพรวม จ าแนกตามศูนย์บริการ 
 

ภาพรวม 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัล
เวิลด์ กรุงเทพฯ 

ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต 
จังหวัดปทุมธานี 

ศูนย์การค้าบิ๊กซี 
จังหวัดนครสวรรค์ 

ค่า 
เฉลี่ย 

S.D. ระดับ 
ค่า 

เฉลี่ย 
S.D. ระดับ 

ค่า 
เฉลี่ย 

S.D. ระดับ 

ด้านการบริการ 3.54 0.59 มาก 4.00 0.59 มาก 4.31 0.43 มากที่สุด 
ด้านการอ านวย
ความสะดวก 

3.31 0.70 
ปาน
กลาง 

3.80 0.78 มาก 4.26 0.40 มากที่สุด 

ด้านบุคลากร 3.65 0.49 มาก 4.06 0.63 มาก 4.51 0.54 มากที่สุด 
ภาพรวม 3.50 0.52 มาก 3.97 0.56 มาก 4.36 0.40 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.34   พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความคิดเห็นว่าการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ดีมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.36 และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40  รองลงมาเป็นการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  ซึ่งประชาชนเห็นว่าการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.97 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56  ส่วนการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์  กรุงเทพ ถึงแม้ว่าประชาชนจะเห็นว่าการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก  แต่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ 3.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 
 เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นว่าการบริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์อยู่ในระดับดีมากท่ีสุดทุกด้าน  โดย
ด้านที่ประชาชนเห็นว่าบริการดีที่สุดได้แก่ ด้านบุคลากร (ค่าเฉลี่ย4.51)  รองลงมาคือด้านการบริการ 
และด้านการอ านวยความสะดวก   ส่วนการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้า
เซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  ประชาชนเห็นว่าอยู่ในระดับดีมากทุกด้าน  โดยด้านที่ประชาชนเห็นว่า
บริการดีที่สุดได้แก่ ด้านบุคลากร (ค่าเฉลี่ย 4.06) รองลงมาคือ ด้านการบริการและด้านการอ านวย
ความสะดวก   ส าหรับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์  
กรุงเทพนั้น พบว่าประชาชนเห็นว่าด้านการบริการและด้านบุคลากร เคาน์เตอร์บริการประชาชน
ให้บริการในระดับดีมาก  แต่ในด้านการอ านวยความสะดวกประชาชนเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนให้บริการในระดับดีปานกลางเท่านั้น 
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 เมื่อพิจารณาด้านการบริการ  จะเห็นว่าประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน
ที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์มีความเห็นสอดคล้องกันมากที่สุด (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.43) ในขณะที่ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพ 
ฯ และศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานีมีความเห็นแตกต่างกันมากกว่า 
 เมื่อพิจารณาด้านการอ านวยความสะดวก จะเห็นว่าประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์
บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์มีความเห็นสอดคล้องกันมากที่สุด (ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40) ในขณะที่ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้า
เซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพ ฯ และศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานีมีความเห็นแตกต่างกันมากกว่า 
 เมื่อพิจารณาด้านบุคลากร  จะเห็นว่าประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ 
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพ ฯ จะมีความเห็นสอดคล้องกันมากที่สุด  (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.49) ในขณะที่ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัด
ปทุมธานี และศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์มีความเห็นแตกต่างกันมากกว่า 
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ตอนที่ 5 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการ 
 ของเคาน์เตอร์บริการประชาชน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 5.1 ผลการศึกษาปัจจัยด้านเพศต่อความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการ
ของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 
ตารางที่ 4.35 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการในภาพรวมของเคาน์เตอร์ 
 บริการประชาชนของประชาชนที่มีเพศต่างกัน 
 

ตัวแปร จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

องศา
อิสระ 

ค่าสถิติ
ที 

ชาย 190 3.92 0.61 
421 -0.968 

หญิง 233 3.97 0.61 
หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.35  พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันในภาพรวมมีความเห็นไม่ แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.36 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 ของประชาชนที่มีอายุต่างกัน 
 

อายุ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ต่ ากว่า 21 ปี 57 4.17 0.61 4.708* 
21 – 30 ปี 193 3.86 0.59 
31 – 40 ปี 88 3.98 0.55 
41 – 50 ปี 51 3.85 0.73 
มากกว่า 50 ปี 28 4.21 0.54 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.36  พบว่า  ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 4.708  แสดงว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนของผู้ที่มีอายุต่างกันมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 การพิจารณาว่ากลุ่มอายุใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์ปริการ
ประชาชนแตกต่างกัน  ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.37 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของภาพรวมความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ 
 เคาน์เตอร์บริการประชาชนของประชาชนที่มีอายุต่างกัน 
 

อายุ ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากว่า  
21 ปี 

21 – 30 
ปี 

31 – 40 
ปี 

41 – 50 
ปี 

มากกว่า  
50 ปี 

ต่ ากว่า 21 ปี 4.17 - 0.311* 0.184 0.313* -0.043 
21 – 30 ปี 3.86 -0.311* - -0.127 0.002 -0.354* 
31 – 40 ปี 3.98 -0.184 0.127 - 0.129 -0.227 
41 – 50 ปี 3.85 -0.313* -0.002 -0.129 - -0.356* 

มากกว่า 50 ปี 4.21 0.043 0.354* 0.227 0.356* - 
หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.37  พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีอายุต่ ากว่า 21 ปี แตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี และ 41 – 50 ปี  
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21- 30 ปี 
แตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุมากกว่า 50 ปี  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีอายุ 41 – 50 ปี แตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุมากกว่า 50 ปี 
 
 5.2 ผลการศึกษาปัจจัยด้านอายุต่อความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการ
ของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 
ตารางที่ 4.38  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการบริการของประชาชนที่มีอายุต่างกัน 
 

อายุ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ต่ ากว่า 21 ปี 60 4.16 0.61 4.031* 
21 – 30 ปี 198 3.89 0.58 
31 – 40 ปี 89 3.92 0.59 
41 – 50 ปี 51 3.83 0.78 
มากกว่า 50 ปี 28 4.22 0.67 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.38  พบว่า  ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 4.031  แสดงว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนด้านการให้บริการมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มี
อายุแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   



 46 

 การพิจารณาว่ากลุ่มอายุใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์ปริการ
ประชาชนด้านการให้บริการแตกต่างกัน  ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.39 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการให้บริการของประชาชน 
 ที่มีอายุต่างกัน 
 

อายุ ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากว่า  
21 ปี 

21 – 30 
ปี 

31 – 40 
ปี 

41 – 50 
ปี 

มากกว่า  
50 ปี 

ต่ ากว่า 21 ปี 4.16 - 0.269* 0.235* 0.331* -0.061 
21 – 30 ปี 3.89 -0.269* - -0.033 0.062 -0.330* 
31 – 40 ปี 3.92 -0.235* 0.033 - 0.095 -0.297* 
41 – 50 ปี 3.83 -0.331* -0.062 -0.095 - -0.392* 

มากกว่า 50 ปี 4.22 0.061 0.330* 0.297* 0.392* - 
หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.39  พบว่า ความคิดเห็นด้านการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน
ในกลุ่มประชาชนที่มีอายุต่ ากว่า 21 ปีมีความแตกต่างจากกลุ่มประชาชนที่มีอายุ 21 – 30 ปี  กลุ่มผู้ที่
มีอายุ 31 – 40 ปี  กลุ่มผู้ที่มีอายุ 41 – 50 ปี  ความคิดเห็นด้านการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในกลุ่มประชาชนที่มีอายุ มากกว่า 50 ปี แตกต่างจากผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี   แตกต่างจากผู้
ที่มีอายุ  31 – 40 ปี และแตกต่างจากผู้ที่มีอายุ 41 – 50 ปี 
 
ตารางที่ 4.40 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของประชาชนที่มีอายุ 
 ต่างกัน 
 

อายุ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ต่ ากว่า 21 ปี 60 3.99 0.78 3.287* 
21 – 30 ปี 200 3.89 0.58 
31 – 40 ปี 90 3.85 0.70 
41 – 50 ปี 51 3.66 0.86 
มากกว่า 50 ปี 29 4.06 0.66 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.40  พบว่า  ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 3.287 แสดงว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
อ านวยความสะดวกของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  มีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีอายุแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
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 การพิจารณาว่ากลุ่มอายุใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์ปริการ
ประชาชนด้านการอ านวยความสะดวกแตกต่างกัน  ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.41 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของ 
 ประชาชนที่มีอายุต่างกัน 
 

อายุ ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากว่า  
21 ปี 

21 – 30 
ปี 

31 – 40 
ปี 

41 – 50 
ปี 

มากกว่า  
50 ปี 

ต่ ากว่า 21 ปี 3.99 - 0.289* 0.139 0.328* -0.077 
21 – 30 ปี 3.89 -0.289* - -0.150 0.039 -0.367* 
31 – 40 ปี 3.85 -0.139 0.150 - 0.189 -0.216 
41 – 50 ปี 3.66 -0.328* -0.039 -0.189 - -0.405* 

มากกว่า 50 ปี 4.06 0.077 0.367* 0.216 0.405* - 
หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.41 พบว่า ความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีอายุต่ ากว่า 21 ปี มีความแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี  กลุ่มผู้ที่มีอายุ 
41 – 50 ปี  ความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในกลุ่มผู้ที่มี
อายุมากกว่า 50 ปีแตกต่างจากความคิดเห็นของผู้ที่มีอายยุ 21 – 30 ปีและกลุ่มผู้ทีมีอายุ 41 – 50 ปี 
 
ตารางที่ 4.42  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชนที่มีอายุต่างกัน 
 

อายุ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ต่ ากว่า 21 ปี 59 4.31 0.66 5.707* 
21 – 30 ปี 200 3.94 0.66 
31 – 40 ปี 91 4.12 0.56 
41 – 50 ปี 52 4.05 0.74 
มากกว่า 50 ปี 29 4.36 0.60 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.42  พบว่า  ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 5.707  ความคิดเห็นเกี่ยวกับบุคลากรของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน  มีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีอายุแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   
 การพิจารณาว่ากลุ่มอายุใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนด้านบุคลากรแตกต่างกัน  ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.43 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชน 
 ที่มีอายุต่างกัน 
 

อายุ ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากว่า  
21 ปี 

21 – 30 
ปี 

31 – 40 
ปี 

41 – 50 
ปี 

มากกว่า  
50 ปี 

ต่ ากว่า 21 ปี 4.31 - 0.367* 0.181 0.259* -0.057 
21 – 30 ปี 3.94 -0.367* - -0.186* -0.108 -0.424* 
31 – 40 ปี 4.12 -0.181 0.186* - 0.078 -0.238 
41 – 50 ปี 4.05 -0.259* 0.108 -0.078 - -0.316* 

มากกว่า 50 ปี 4.36 0.057 0.424* 0.238 0.316* - 
หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางที ่4.43พบว่า ความคิดเห็นในด้านบุคลากรของเคาน์เตอร์บริการประชาชน
ของผู้ที่มีอายุต่ ากว่า 21 ปี จะแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี และกลุ่มผู้ที่มีอายุ 41 – 50 ปี  
ความคิดเห็นในด้านบุคลากรของเคาน์เตอร์บริการประชาชนของผู้ที่มีอายุมากกว่า 50 ปี จะแตกต่าง
จากกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี  กลุ่มผู้ที่มีอายุ 41 - 50 ปี  และคิดเห็นในด้านบุคลากรของเคาน์เตอร์
บริการประชาชนของผู้ที่มีอายุ 31 – 40 ปี จะแตกต่างกับกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี  
 
 5.3 ผลการศึกษาปัจจัยด้านระดับการศึกษาต่อความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับ
การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 
ตารางที่ 4.44 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 ของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 38 4.27 0.47 7.455* 
มัธยมศักษาหรือปวช. 85 4.02 0.64 
อนุปริญญาหรือปวส. 109 4.05 0.53 
ปริญญาตรี 163 3.77 0.62 
สูงกว่าปริญญาตรี 25 3.91 0.67 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.44  พบว่า  ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 7.455  แสดงว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีระดับการศึกษา
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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 การพิจารณาว่ากลุ่มระดับการศึกษาใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนแตกต่างกัน ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที ่ 4.45 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับเคาน์เตอร์บริการ 
 ประชาชนในกลุ่มของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน 
 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย 
ประถมศึกษา
หรือต่ ากว่า 

มัธยมศึกษา
หรือปวช. 

อนุปริญญา
หรือปวส. 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

ประถมศึกษาหรือ
ต่ ากว่า 

4.27 - 0.255* 0.223* 0.498* 0.363* 

มัธยมศึกษาหรือ
ปวช. 

4.02 -0.255* - -0.033 0.243* 0.108 

อนุปริญญาหรือ
ปวส. 

4.05 -0.223* 0.033 - 0.276* 0.141* 

ปริญญาตรี 3.77 -0.498* -0.243* -0.276 - -0.135 
สูงกว่าปริญญาตรี 3.91 -0.363* -0.108 -0.141 0.135 - 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.45  พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนจะมีความแตกต่างกันในกลุ่มของผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่ากับกลุ่มผู้
ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา  กลุ่มผู้ที่มีระดับการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือปวส. กลุ่มผู้ที่มี
ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี และกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ส่วนกลุ่มผู้ที่มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรีจะมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน
แตกต่างจากกลุ่มผู้มีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือปวช. กลุ่มผู้มีมีการศึกษาในระดับอนุปริญญา
หรือปวส.  และกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี 
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ตารางที่ 4.46 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการบริการของประชาชนที่มีระดับการศึกษา 
 ต่างกัน 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 38 4.26 0.51 5.736* 
มัธยมศักษาหรือปวช. 89 4.01 0.62 
อนุปริญญาหรือปวส. 111 4.03 0.56 
ปริญญาตรี 166 3.80 0.66 
สูงกว่าปริญญาตรี 25 3.95 0.64 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.46  พบว่า ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 5.736  แสดงว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการบริการมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 การพิจารณาว่ากลุ่มระดับการศึกษาใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการบริการแตกต่างกัน ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.47 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการบริการของประชาชน 
 ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน 
 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย 
ประถมศึกษา
หรือต่ ากว่า 

มัธยมศึกษา
หรือปวช. 

อนุปริญญา
หรือปวส. 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา

ตรี 
ประถมศึกษาหรือ
ต่ ากว่า 

4.26 - 0.252* 0.224 0.462* 0.310 

มัธยมศึกษาหรือ
ปวช. 

4.01 -0.252* - -0.029 0.210* 0.058 

อนุปริญญาหรือ
ปวส. 

4.03 -0.224 0.029 - 0.238* 0.086 

ปริญญาตรี 3.80 -0.462* -0.210* -0.238* - -0.152 
สูงกว่าปริญญาตรี 3.95 -0.310 -0.058 -0.086 0.152 - 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.47  พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในด้านการให้บริการของผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่ามีความแตกต่าง
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จากกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือปวช.  กลุม่ผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  และ
กลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือปวส. มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชนในด้านการให้บริการแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
 
ตารางที่ 4.48 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของประชาชน 
 ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 40 4.14 0.60 6.075* 
มัธยมศักษาหรือปวช. 90 3.82 0.83 
อนุปริญญาหรือปวส. 112 3.92 0.69 
ปริญญาตรี 165 3.60 0.75 
สูงกว่าปริญญาตรี 26 3.75 0.79 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.48 พบว่า ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 6.075 แสดงว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกมีความแตกต่างกันใน
ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 การพิจารณาว่ากลุ่มระดับการศึกษาใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกแตกต่างกัน ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.49 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของ 
 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน 
 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย 
ประถมศึกษา
หรือต่ ากว่า 

มัธยมศึกษา
หรือปวช. 

อนุปริญญา
หรือปวส. 

ปริญญา
ตร ี

สูงกว่า
ปริญญา

ตร ี
ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 4.14 - 0.324* 0.221 0.548* 0.389* 
มัธยมศึกษาหรือปวช. 3.82 -0.324* - -0.104 0.223* 0.065 
อนุปริญญาหรือปวส. 3.92 -0.221 0.104 - 0.327* 0.168 
ปริญญาตร ี 3.60 -0.548* -0.223* -0.327* - -0.159 
สูงกว่าปริญญาตร ี 3.75 -0.389* -0.065 -0.168 0.159 - 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.49  พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกในกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษามีความแตกต่าง
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จากความคิดเห็นในกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือปวช.  กลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี  และกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ
ของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกในกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญา
ตรีแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือปวช. และกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในราะดับ
อนุปริญญาหรือปวส.  
 
ตารางที่ 4.50  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 40 4.36 0.54 5.35* 
มัธยมศกัษาหรือปวช. 90 4.15 0.71  
อนุปริญญาหรือปวส. 112 4.15 0.56  
ปริญญาตรี 166 3.91 0.67 
สูงกว่าปริญญาตรี 26 4.05 0.73 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.50 พบว่า ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 5.35  แสดงว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านบุคลากรมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 การพิจารณาว่ากลุ่มระดับการศึกษาใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านบุคลากรแตกต่างกัน ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.51 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชน 
 ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน 
 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย 
ประถมศึกษา
หรือต่ ากว่า 

มัธยมศึกษา
หรือปวช. 

อนุปริญญา
หรือปวส. 

ปริญญา
ตร ี

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 4.36 - 0.214 0.215 0.453* 0.314 
มัธยมศึกษาหรือปวช. 4.15 -0.214 - 0.001 0.239* 0.101 
อนุปริญญาหรือปวส. 4.15 -0.215 -0.001 - 0.238* 0.099 
ปริญญาตร ี 3.91 -0.453* -0.239* -0.238* - -0.138 
สูงกว่าปริญญาตร ี 4.05 -0.314 -0.101 -0.099 0.138 - 

หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.51  พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่ามีความแตกต่างกับกลุ่มผู้ที่มีการศึกษา
ในระดับปริญญาตรี   ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในกลุ่มผู้ที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี แตกต่างจากผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือปวช. และแตกต่าง
กับกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. 
 
 5.4 ผลการศึกษาปัจจัยด้านรายได้ต่อความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 
ตารางที่ 4.52 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 ของประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน 
 

รายได้ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 188 4.07 0.59 4.257* 
10,001 – 20,000 บาท 143 3.89 0.52 
20,001 – 30,000 บาท 48 3.80 0.68 
30,001 – 40,000 บาท 34 3.76 0.82 
อ่ืน ๆ  5 3.70 0.42 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.52  พบว่า ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 4.257  แสดงว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีรายได้แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 การพิจารณาว่ากลุ่มรายได้ใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนแตกต่างกัน ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.53 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ 
 เคาน์เตอร์บริการประชาชนของประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน 
 

รายได้ ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากวา่ 10,000 

บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 – 

40,000 บาท 
อื่น ๆ 

ต่ ากวา่ 10,000 บาท 4.07 - 0.185* 0.274* 0.318* 0.376 
10,001 – 20,000 บาท 3.89 -0.185* - 0.089 0.132 0.191 
20,001 – 30,000 บาท 3.80 -0.274* -0.089 - 0.043 0.102 
30,001 – 40,000 บาท 3.76 -0.318* -0.132 -0.043 - 0.059 

อื่น ๆ 3.70 -0.376 -0.191 -0.102 -0.059 - 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.53  พบว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีความแตกต่างจากความคิดเห็นในกลุ่มของผู้ที่มี
รายได้ 10,001 – 20,000 บาท  กลุ่มผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท  และกลุ่มผู้ที่มีรายได้ 
30,001 – 40,000 บาท 
 
ตารางที่ 4.54  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการบริการของประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน 
 

รายได้ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 193 4.04 0.58 2.650* 
10,001 – 20,000 บาท 145 3.93 0.55 
20,001 – 30,000 บาท 49 3.76 0.75 
30,001 – 40,000 บาท 35 3.83 0.86 
อ่ืน ๆ  5 3.82 0.46 

หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.54  พบว่า ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 2.650  แสดงว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการให้บริการมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มี
รายได้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 การพิจารณาว่ากลุ่มรายได้ใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนด้านการให้บริการแตกต่างกัน ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.55 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการให้บริการของประชาชน 
 ที่มีรายได้ต่างกัน 
 

รายได้ 
ค่าเฉลี่

ย 
ต่ ากวา่ 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 – 

40,000 บาท 
อื่น ๆ 

ต่ ากวา่ 10,000 บาท 4.04 - 0.109 0.285* 0.209 0.220 
10,001 – 20,000 บาท 3.93 -0.109 - 0.177 0.100 0.112 
20,001 – 30,000 บาท 3.76 -0.285* -0.177 - -0.076 -0.065 
30,001 – 40,000 บาท 3.83 -0.209 -0.100 0.076 - 0.011 

อื่น ๆ 3.82 -0.220 -0.112 0.065 -0.011 - 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.55  พบว่า กลุ่มที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชนในด้านการบริการแตกต่างกันมีเพียง 2 กลุ่มเท่านั้น  คือ กลุ่มท่ีมีรายได้ต่ ากว่า 
10,000 บาท กับกลุ่มที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท  นอกนั้นมีความคิดเห็นเหมือนกัน 
 
ตารางที่ 4.56 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของประชาชน 
 ที่มีรายได้ต่างกัน 
 

รายได้ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 192 3.97 0.72 6.924* 
10,001 – 20,000 บาท 147 3.71 0.67 
20,001 – 30,000 บาท 49 3.59 0.81 
30,001 – 40,000 บาท 36 3.50 0.94 
อ่ืน ๆ 7 3.82 0.46 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.56  พบว่า ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 6.924  แสดงว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกมีความแตกต่างกันใน
ประชาชนที่มีรายได้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 การพิจารณาว่ากลุ่มรายได้ใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนด้านการอ านวยความสะดวกแตกต่างกัน ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.57 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวกของ 
 ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน 
 

รายได้ ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากวา่ 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 – 

40,000 บาท 
อื่น ๆ 

ต่ ากวา่ 10,000 บาท 3.97 - 0.260* 0.377* 0.468* 0.828* 
10,001 – 20,000 บาท 3.71 -0.260* - 0.117 0.208 0.569* 
20,001 – 30,000 บาท 3.59 -0.377* -0.117 - 0.091 0.452 
30,001 – 40,000 บาท 3.50 -0.468* -0.208 -0.091 - 0.361 

อื่น ๆ 3.82 -0.828* -0.569* -0.452 -0.361 - 

หมายเหตุ  *   มีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.57 พบว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกของผู้ที่มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีความแตกต่างจาก
กลุ่มผู้ที่มีรายได้ 10,000 – 20,000 บาท  กลุ่มผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท กลุ่มผู้ที่มีรายได้ 
30,001 – 40,000 บาท และกลุ่มผู้ที่มีรายได้อ่ืน ๆ  และความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกของผู้ที่มีรายได้ 10,000 – 20,000 บาท  
มีความแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีรายได้อ่ืน ๆ 
 
ตารางที่ 4.58  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน 
 

รายได้ จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าสถิติเอฟ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 192 4.20 0.65 3.734* 
10,001 – 20,000 บาท 148 4.01 0.58 
20,001 – 30,000 บาท 50 3.98 0.67 
30,001 – 40,000 บาท 35 3.87 0.83 
อ่ืน ๆ  7 3.80 0.35 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.58  พบว่า ค่าสถิติเอฟเท่ากับ 3.734  แสดงว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านบุคลากรมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มี
รายได้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 การพิจารณาว่ากลุ่มรายได้ใดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนด้านบุคลากรแตกต่างกัน ได้ผลลัพธ์ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.59 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นด้านบุคลากรของประชาชน 
 ที่มีรายได้ต่างกัน 
 

รายได้ ค่าเฉลี่ย 
ต่ ากวา่ 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 – 

40,000 บาท 
อื่น ๆ 

ต่ ากวา่ 10,000 บาท 4.20 - 0.193* 0.225* 0.332* 0.396 
10,001 – 20,000 บาท 4.01 -0.193* - 0.032 0.139 0.203 
20,001 – 30,000 บาท 3.98 -0.225* -0.032 - 0.107 0.171 
30,001 – 40,000 บาท 3.87 -0.332* -0.139 -0.107 - 0.064 

อื่น ๆ 3.80 -0.396 -0.203 -0.171 -0.064 - 

หมายเหตุ  *  มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.59  พบว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในด้านบุคลากรของผู้ที่มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีความแตกต่างจากความคิดเห็นของผู้
ที่มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท  กลุ่มผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท และกลุ่มผู้ที่มีรายได้ 
30,001 – 40,000 บาท 
 
ตอนที่  6  ผลการศึกษาปัญหาอุปสรรคเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ 
 ประชาชนและข้อเสนอแนะ 
 
 6.1  ปัญหาอุปสรรคในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 
ตารางที่  4.60  จ านวน และร้อยละของปัญหาอุปสรรคในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 

ปัญหา จ านวน ร้อยละ 
ด้านการให้บริการ 121 28.7 
ด้านการอ านวยความสะดวก 156 37.1 
ด้านบุคลากร 137 32.5 
ด้านอื่น ๆ  7 1.7 

รวม 421 100.0 
 
 จากตารางที่  4.60  พบว่า  ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนส่วนใหญ่ ได้แก่ ปัญหาทางด้านการอ านวยความสะดวก  โดยมีผู้ให้ข้อมูลเลือกจ านวน 156 
คน คิดเป็นร้อยละ 37.1  รองลงมาเป็นปัญหาด้านบุคลากร  มีผู้ให้ข้อมูลเลือก จ านวน 137 คน คิด
เป็นร้อยละ 32.5 และปัญหาด้านการให้บริการ  มีผู้ให้ข้อมูลเลือกจ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.7 
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 ส าหรับปัญหาด้านการอ านวยความสะดวกที่พบได้แก่  ปัญหาด้านเวลาในการให้บริการ 
ซึ่งพบว่ายังไม่เพียงพอ โดยควรขยายเวลาให้บริการเพ่ิมข้ึน และปัญหาเรื่องสถานที่ส าหรับกรอก
เอกสารต่าง ๆ ที่ไม่เพียงพอ 
 ส าหรับปัญหาด้านบุคลากรที่พบได้แก่ จ านวนบุคลากรที่ให้บริการไม่เพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ และการอธิบายให้ค าแนะน าแก่ผู้มาติดต่อยังไม่ชัดเจน รวมทั้งยังขาดความม่ันใจในการให้
ข้อมูลบางเรื่อง   
 ส่วนปัญหาด้านการให้บริการที่พบได้แก่ ความล่าช้าในการบริการ ตลอดจนการ
ประชาสัมพันธ์/ให้ข้อมูลเกี่ยวกับเคาน์เตอร์บริการยังไม่เพียงพอ เนื่องจากจุดให้บริการเป็นบริเวณท่ี
หายาก นอกจากนี้ยังพบปัญหาอ่ืน ๆ ได้แก่ กิจกรรมที่ให้บริการในเคาน์เตอร์บริการประชาชนยังไม่
ครอบคลุม โดยเฉพาะอย่างยิ่งกิจกรรมที่เกี่ยวเนื่องกับภาครัฐ ซึ่งบางกิจกรรมยังต้องไปด าเนินการตาม
สถานที่ราชการต่าง ๆ ซึ่งไม่สะดวก 
 
 6.2  ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน 
 
ตารางที่ 4.61  ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 

การปรับปรุง 
ล าดับที่เลือก ค่าถ่วง 

น้ าหนัก 
อันดับ 

ที ่1 2 3 
ด้านการให้บริการ 133 188 89 864 2 
ด้านการอ านวยความสะดวก 167 119 127 866 1 
ด้านบุคลากร 114 102 192 738 3 
ด้านอื่น ๆ  1 - - 3 4 

 
 จากตารางที่  4.61  พบว่า การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่ผู้ให้ข้อมูลต้องการให้
ปรับปรุงมากที่สุด เรียงตามล าดับ 3 อันดับ ได้แก่  อันดับที่ 1 ด้านการอ านวยความสะดวก มีค่า
คะแนนถ่วงน้ าหนัก 866 รองลงมาอันดับที่ 2ได้แก่  ด้านการให้บริการ มีค่าคะแนนถ่วงน้ าหนัก 864  
และด้านบุคลากร อันดับที่ 3 มีค่าคะแนนถ่วงน้ าหนัก 738 ตามล าดับ 
 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงเกี่ยวกับการอ านวยความสะดวกได้แก่ การจัดเตรียมสถานที่
ให้พร้อมและเพียงพอต่อจ านวนผู้มาใช้บริการ รวมทั้งควรขยายเวลาในการให้บริการเพ่ิมขึ้น 
 การให้บริการมีข้อเสนอแนะในการปรับปรุง ได้แก่ การจัดตั้งจุดส าหรับการติดต่อ
สอบถามในเบื้องต้นก่อนเข้าคิวเพ่ือรอรับการบริการ เพ่ือให้ผู้มาติดต่อได้จัดเตรียมเอกสารต่างๆ ได้
ถูกต้องครบถ้วน ซึ่งจะส่งผลให้สามารถด าเนินกิจกรรมต่าง ๆได้แล้วเสร็จในการติดต่อแต่ละครั้ง 
 ส าหรับข้อเสนอแนะในการปรับปรุงด้านบุคลากร ได้แก่ การจัดเตรียมบุคลากรให้
เพียงพอต่อการให้บริการ และควรมีการอบรมบุคลากรที่มาปฏิบัติงานให้มีความรู้ความเข้าใจในงาน 
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เพ่ือให้สามารถให้ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง และควรมีการให้ความรู้แก่บุคลากรในเรื่องการให้บริการ 
เพ่ือเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร 



บทท่ี 5 
สรุปการวิจัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
 
 การศึกษาเรื่อง การให้บริการรูปแบบใหม่ของรัฐ : เคาน์เตอร์บริการประชาชนในครั้งนี้ 
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัย  สมมติฐานการวิจัย วิธีด าเนินการวิจัย  
ผลการวิจัย ดังนี้ 
 
1. สรุปการวิจัย 
 
 1.1 วัตถุประสงค์การวิจัย 
  1.1.1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนรูปแบบใหม่ 
  1.1.2  เพ่ือศึกษาระดับการบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนรูปแบบใหม่ 
  1.1.3  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนจ าแนกตามพ้ืนที ่
  1.1.4  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
  1.1.5  เพ่ือศึกษาปัญหาอุปสรรคเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน 
  1.1.6  เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน 
 1.2 วิธีด าเนินการวิจัย   
  ประชากร  ตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
  1.2.1  ประชากร  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือประชาชนผู้มาใช้บริการ ณ 
จุดให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน  จ านวน 3 แห่ง  ได้แก่คือ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล กทม.  
ศูนย์บริการร่วมจังหวัดปทุมธานี ศูนย์บริการประชาชนศูนย์การค้าบิ๊กซี นครสวรรค์   
  1.2.2  กลุ่มตัวอย่าง  การค านวณขนาดตัวอย่าง  ใช้วิธีการเปิดตารางก าหนด 
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน + 5% ขนาด
ประชากรแบบ Infinity ได้กลุ่มตัวอย่างจากศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพ ฯ จ านวน 149 คน  
กลุ่มตัวอย่างจากศูนย์บริการประชาชนศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี จ านวน 147 คน และ
ศูนย์บริการประชาชนศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์  จ านวน 147 คน รวมจ านวนหน่วย
ตัวอย่าง 443 หน่วยตัวอย่าง  การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) จนได้ตัวอย่างครบตามจ านวนที่ต้องการ 
 
 



61 

 1.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นจาก
การศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวคิดต่าง ๆ รวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ 
รวมทั้งกรอบแนวคิดท่ีก าหนดขึ้น โดยมีส่วนประกอบที่สามารถแบ่งได้ 4 ส่วน ได้แก่  ส่วนที่ 1 เป็น
ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ส่วนที่  2  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรม
การใช้บริการ  ส่วนที่ 3  เป็นความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  
ส่วนที่  4  ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ 
  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
  1.3.1  การหาค่าความเที่ยง (Validity) โดยน าแบบสอบถามที่ได้เรียบเรียงแล้ว 
ไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาที่
ใช้ (Wording) เพ่ือขอค าแนะน า และน ามาปรับปรุงแก้ไขให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรง และมี
ความสมบูรณ์ของค าถามแต่ละข้อ เพื่อให้ตรงตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาโดยให้ผู้เชี่ยวชาญ
ตรวจสอบ 2 ท่าน  
  1.3.2  การหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยการน าแบบสอบถามที่ได้
ตรวจสอบความเหมาะสมของภาษาแล้วไปทดสอบ (pre-test) กับกลุ่มประชากรที่มีลักษณะใกล้เคียง
กับกลุ่มที่ท าการศึกษา โดยใช้กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่มาใช้บริการจากศูนย์บริการร่วมเคาน์เตอร์
บริการประชาชนบางใหญ่ซิตี้ จ.นนทบุรี จ านวน 30 หน่วยตัวอย่าง แล้วน าแบบสอบถามที่ได้มาตรวจ
ให้คะแนน วิเคราะห์หาค่าความเชื่อถือได้ โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha-coefficient) 
ของครอนบาค และได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ  ครอนบาคเท่ากับ 0.97 
 1.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  1.4.1  ข้อมูลปฐมภูมิได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูล  โดยใชแ้บบสอบถาม ณ เคาน์เตอร์
บริการประชาชนที่ให้บริการทั้ง 3 แห่ง  โดยผู้วิจยัเป็นผู้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง 
  1.4.2  ข้อมูลทุติยภูมิได้จากการศึกษาเอกสาร  ต ารา และรายงานต่าง ๆ ของ
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
 1.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  1.5.1  ข้อมูลทั่วไป  วิเคราะห์ด้วยค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
  1.5.2  ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  วิเคราะห์ด้วย
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  1.5.3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน  วิเคราะห์ด้วยค่าเฉลี่ย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การทดสอบค่าเอฟ และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of variance : ANOVA)  การเปรียบเทียบเชิงซ้อนด้วยวิธี 
LSD (Least Significant  Difference) 
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2.  ผลการวิจัย 
 
 ผลการวิจัยสรุปแยกเป็นผลการศึกษาข้อมูลทั่วไป และผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์  
ดังนี้ 
 2.1 สรุปผลการศึกษาข้อมูลทั่วไป 
  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.1  โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีอายุอยู่ในช่วง 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.5  เป็นผู้ที่มีการศึกษา
ในระดับปริญญาตรีเป็นส่วนมาก คิดเป็นร้อยละ 38.1 โดยมากผู้ตอบแบบสอบถามประกอบอาชีพเป็น
พนักงานภาคเอกชน  คิดเป็นร้อยละ 26  เป็นผู้ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท  คิดเป็น
ร้อยละ 44.6 
 2.2 สรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์   
  2.2.1 พฤติกรรมการใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนรูปแบบใหม่ 
   ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้รับรู้ข่าวสารเกี่ยวกับ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนจากเพ่ือนหรือญาติ คิดเป็นร้อยละ 53.5  โดยบริการที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ได้เข้าไปใช้บริการที่เคาน์เตอร์บริการประชาชนได้แก่ การท าบัตรประจ าตัว
ประชาชน คิดเป็นร้อยละ 49.9  และส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามเคยมาใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน 1 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 71.7  ในการมาใช้บริการที่เคาน์เตอร์บริการประชาชนแต่ละครั้ง  
ประชาชนส่วนมาก  คิดเป็นร้อยละ 43.5 ใช้เวลาในการใช้บริการน้อยกว่า 10  
  2.2.2 ระดับการบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนรูปแบบใหม่ 
   ระดับการให้บริการในภาพรวม 
   ความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน  ในภาพรวมพบว่าประชาชนมีความเห็นว่าการบริการอยู่ในระดับดีมาก โดยด้านบุคลากร
เป็นด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด (คะแนนเฉลี่ย 4.07) ส่วนด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ด้านการ
อ านวยความสะดวก (คะแนนเฉลี่ย 3.79)  เมื่อพิจารณาแยกรายด้าน  สรุปได้ดังนี้ 
   1)  ด้านการให้บริการ  ประเด็นการให้บริการทุกประเด็นอยู่ในระดับดีมาก 
(คะแนนเฉลี่ย 3.95)  โดยประเด็นขั้นตอนการให้บริการชัดเจน และประเด็นการบริการเป็นแบบจุด
เดียวแบบเบ็ดเสร็จ เป็นประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด (คะแนนเฉลี่ย 4.02) ส่วนประเด็นที่มีคะแนน
เฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ประเด็นอุปกรณ์ / เครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อม (คะแนนเฉลี่ย 3.84) 
   2)  ด้านการอ านวยความสะดวก  ประเด็นการให้บริการทุกประเด็นอยู่ใน
ระดับดีมาก (คะแนนเฉลี่ย 3.79) โดยประเด็นการให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็วเป็นประเด็นที่
มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด (คะแนนเฉลี่ย 3.97)  ส่วนประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุด ได้แก่ ประเด็นป้าย
ประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน (คะแนนเฉลี่ย 3.58) 
   3)  ด้านบุคลากร  ประเด็นการให้บริการทุกประเด็นอยู่ในระดับดีมาก 
(คะแนนเฉลี่ย  4.07) โดยประเด็นเจ้าหน้าที่มีความสุภาพและให้การต้อนรับอย่างเหมาะสม เป็น
ประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด (คะแนนเฉลี่ย 4.12)  ส่วนประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ 
ประเด็นจ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ (คะแนนเฉลี่ย 3.84) 
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   ระดับการบริการของแต่ละเคาน์เตอร์บริการประชาชนตามพื้นที่   
ศูนย์บริการเซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพฯ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี และศูนย์การค้าบิ๊กซี
จังหวัดนครสวรรค์ 
   ภาพรวมผู้ให้ข้อมูลมีความเห็นว่าการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนอยู่ในระดับดีมาก  โดยมีค่าเฉลี่ยคะแนน 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61  เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน ด้านบุคลากรมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 4.07 รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.95 
และด้านการอ านวยความสะดวก  ค่าเฉลี่ย 3.79  เมื่อพิจารณาแยกรายด้าน  สรุปได้ดังนี้ 
   1)  ด้านการให้บริการ  ในภาพรวมประชาชนมีความเห็นว่า อยู่ในระดับดีมาก  
(ค่าเฉลี่ย 3.80)  โดย ประเด็นขั้นตอนการให้บริการชัดเจน และ การบริการเป็นแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
เป็นประเด็นที่ประชาชนมีความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้บริการดีมากกว่าด้านอ่ืน ๆ 
(ค่าเฉลี่ย 4.02)  รองลงมาคือ การให้บริการมีความถูกต้อง (ค่าเฉลี่ย 3.98)  ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ าที่สุดได้แก่ประเด็นอุปกรณ์หรือเครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อม (ค่าเฉลี่ย  3.84) 
   2)  ด้านการอ านวยความสะดวก  ในภาพรวมประชาชนมีความเห็นว่า อยู่ใน
ระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 3.60)  โดยประเด็นการให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว  เป็นประเด็นที่
ประชาชนมีความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้บริการดีมากกว่าด้านอื่น ๆ (ค่าเฉลี่ย 3.97)  
รองลงมาคือ การจัดล าดับการให้บริการมีความเหมาะสม  การแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการบริการแต่ละ
กิจกรรมตรงตามท่ีปฏิบัติจริง และการให้ค าแนะน าการรับบริการและการกรอกเอกสารมีความ
เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.85)  ส่วนประเด็นที่ประชาชนรู้สึกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้การบริการ
ได้ดีต่ าสุดได้แก่ ประเด็นป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน (ค่าเฉลี่ย 3.58) 
   3)  ด้านบุคลากร  ในภาพรวมประชาชนมีความเห็นว่า อยู่ในระดับดีมาก  
(ค่าเฉลี่ย 3.91) โดยประเด็นเจ้าหน้าที่มีความสุภาพและให้การต้อนรับอย่างเหมาะสม เป็นประเด็นที่
ประชาชนมีความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้บริการดีมากกว่าด้านอื่น ๆ (ค่าเฉลี่ย 4.12)  
รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย 3.98)  ส่วนประเด็นที่
ประชาชนรู้สึกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนยังให้การบริการด้อยกว่าประเด็นอ่ืนได้แก่ จ านวน
เจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.97) 
   ศูนย์บริการเซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพฯ  พบว่าในภาพรวม ประชาชนมีความ
คิดเห็นว่า ด้านบุคลากรอยู่ในระดับดีมาก(ค่าเฉลี่ย 3.65)รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ(ค่าเฉลี่ย
3.54) และด้านอ านวยความสะดวก(ค่าเฉลี่ย3.31) พิจารณาแยกรายด้าน  สรุปได้ดังนี้ 
   ด้านการให้บริการ  ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ 
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ เห็นว่าการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในภาพรวม
อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 3.54)  ประเด็นขั้นตอนการให้บริการชัดเจนดีมากกว่าประเด็นอื่น ๆ 
(ค่าเฉลี่ย 3.72)  รองลงมาเป็นประเด็นการให้บริการเป็นแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (ค่าเฉลี่ย 3.60)  
ประเด็นอุปกรณ์ / เครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อมเป็นประเด็นที่มีค่าลี่ยต่ าที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
3.30) 
   ด้านการอ านวยความสะดวกสะดวก  พบว่า ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์
บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ เห็นว่า  การให้บริการในด้านการอ านวย
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ความสะดวกอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.31)  โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่  การ
ให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็วดีมากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย 3.60) รองลงมาเป็นประเด็น การให้
ค าแนะน าการรับบริการ และการกรอกเอกสารมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.56)  ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ าที่สุด ได้แก่ ป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน (ค่าเฉลี่ย 2.82) 
   ด้านบุคลากร  ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ 
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ เห็นว่า การให้บริการด้านบุคลากรอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 
3.65) โดยประเด็นเจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดีมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
3.70)  รองลงมาคือประเด็น เจ้าหน้าที่มีความ สามารถในการสื่อสาร / อธิบายขั้นตอนการให้ บริการ
ได้ชัดเจน (ค่าเฉลี่ย 3.68)  ส่วนประเด็นที่ประชาชนเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนให้บริการดีน้อย
กว่าประเด็นอ่ืน ๆ  คือ ประเด็นจ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.58) 
   ศูนย์บริการการค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  ในภาพรวมของประชาชน
ต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี มีความ
คิดเห็นว่า ด้านบุคลากรอยู่ในระดับมาก(ค่าเฉลี่ย 4.06)รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ(ค่าเฉลี่ย4.00) 
และด้านอ านวยความสะดวก(ค่าเฉลี่ย3.80)  พิจารณาแยกรายด้าน  สรุปได้ดังนี้ 
   ด้านการให้บริการ  ในด้านการให้บริการ ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์
บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี มีความเห็นว่าการให้บริการในประเด็น
ต่าง ๆ ของด้านการให้บริการ อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 4.00)  โดยประเด็นขั้นตอนการให้บริการ
ชัดเจน และ การบริการเป็นแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จเป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด  (ค่าเฉลี่ย 4.10)  
รองลงมาคือ วัน เวลาที่เปิดให้ บริการมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.97) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ า
ที่สุด คือ ค่าใช้จ่ายในการบริการมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 3.81) 
   ด้านการอ านวยความสะดวก  ในด้านการอ านวยความสะดวก ประชาชนที่ใช้
บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี มีความเห็นว่าการ
ให้บริการในประเด็นต่าง ๆ ของด้านการให้บริการ อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 3.80)   โดยประเด็นที่
มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว  (ค่าเฉลี่ย 3.97)  รองลงมาคือ 
เอกสารชี้แจง / แนะน าอ่านเข้าใจง่าย (ค่าเฉลี่ย 3.81) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด  คือ ป้าย
ประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน (ค่าเฉลี่ย 3.72) 
   ด้านบุคลากร  ในด้านบุคลากร ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี มีความเห็นว่าการให้บริการในประเด็นต่าง ๆ 
ของด้านการให้บริการ อยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06)   โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ และให้การต้อนรับอย่างเหมาะสม  และ เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการ
ให้บริการเป็นอย่างดี  (ค่าเฉลี่ย 4.18)  รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.10) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการ
บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.82) 
   ศูนย์บริการการค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์  ในภาพรวมของประชาชนต่อ
การให้บริการของเคาน์เตอร์ บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ มีความคิดเห็น
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ว่า ด้านบุคลากรอยู่ในระดับมากท่ีสุด(ค่าเฉลี่ย 4.51)รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ(ค่าเฉลี่ย4.31) 
และด้านอ านวยความสะดวก(ค่าเฉลี่ย4.26) 
   ด้านการให้บริการ  ในด้านการให้บริการ ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์
บริการประชาชน ณ ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นว่าการให้บริการในประเด็น
ต่าง ๆ ของด้านการให้บริการ อยู่ในระดับดีมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.31)  โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 
คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว  (ค่าเฉลี่ย 4.36)  รองลงมาคือ การบริการเป็น
แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ และ การให้บริการมีความถูกต้อง  (ค่าเฉลี่ย 4.35) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ า
ที่สุด คือ การให้บริการอยู่ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน (ค่าเฉลี่ย 4.26) 
   ด้านการอ านวยความสะดวก  ในด้านการอ านวยความสะดวก ประชาชนที่ใช้
บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นว่าการ
ให้บริการในประเด็นต่าง ๆ ของด้านการให้บริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับดีมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.26)   
โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว  (ค่าเฉลี่ย 4.35)  
รองลงมาคือ การจัดล าดับการให้บริการมีความเหมาะสม  (ค่าเฉลี่ย 4.30) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ า
ที่สุด คือ เอกสารชี้แจง / แนะน าอ่านเข้าใจง่าย (ค่าเฉลี่ย 4.15) 
   ด้านบุคลากร  ในด้านบุคลากร ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ณ ณ  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นว่าการให้บริการในประเด็นต่าง ๆ 
ของด้านการให้บริการอยู่ในระดับดีมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 4.51)  โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค และ บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความ
เหมาะสม  (ค่าเฉลี่ย 4.54)  รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการให้บริการ  
(ค่าเฉลี่ย 4.53) ส่วนประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็น
อย่างดี และ เจ้าหน้าที่มีความ สามารถในการสื่อสาร / อธิบายขั้นตอนการให้ บริการได้ชัดเจน  
(ค่าเฉลี่ย 4.44) 
  2.2.3 เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน  จ าแนกตามพื้นที่ 
   ผลการเปรียบเทียบระหว่างเคาน์เตอร์บริการประชาชน 3 แห่ง  พบว่าความ
คิดเห็นในภาพรวมของผู้ใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  เมื่อพิจารณา
ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนใน
ภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นว่าการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี 
จังหวัดนครสวรรค์ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี(ค่าเฉลี่ย 4.36)  รองลงมาเป็นการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  ซึ่งประชาชนเห็นว่าการ
ให้บริการอยู่ในระดับดีมาก โดยมี(ค่าเฉลี่ย 3.97)  ส่วนการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพฯ  ถึงแม้ว่าประชาชนจะเห็นว่าการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก  
(ค่าเฉลี่ย 3.50)  มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด แยกเป็นรายด้าน พบว่า 
   ด้านการบริการ  ว่าประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่
ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นสอดคล้องกันมากที่สุด (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43) 
ในขณะที่ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพ ฯ และ
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ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  มีความเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 
   ด้านการอ านวยความสะดวก  ว่าประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์มีความเห็นสอดคล้องกันมากท่ีสุด (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.40) ในขณะที่ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซ็นทรัล
เวิลด์ กรุงเทพฯ และศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี มีความเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
   ด้านบุคลากร  ว่าประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ 
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพ ฯ จะมีความเห็นสอดคล้องกันมากที่สุด  (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.49) ในขณะที่ประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัด
ปทุมธานี และศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์มีความเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05 
   สรุป เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็น
ว่าการบริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์อยู่ในระดับดีมาก
ที่สุดทุกด้าน  โดยด้านที่ประชาชนเห็นว่าบริการดีที่สุดได้แก่ ด้านบุคลากร (ค่าเฉลี่ย4.51)  รองลงมา
คือด้านการบริการ และด้านการอ านวยความสะดวก   ส่วนการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนที่ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  ประชาชนเห็นว่าอยู่ในระดับดีมากทุกด้าน  โดย
ด้านที่ประชาชนเห็นว่าบริการดีที่สุดได้แก่ ด้านบุคลากร (ค่าเฉลี่ย 4.06) รองลงมาคือ ด้านการบริการ
และด้านการอ านวยความสะดวก   ส าหรับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้า
เซ็นทรัลเวิลด์  กรุงเทพนั้น พบว่าประชาชนเห็นว่าด้านการบริการและด้านบุคลากร เคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนให้บริการในระดับดีมาก  แต่ในด้านการอ านวยความสะดวกประชาชนเห็นว่าเคาน์เตอร์
บริการประชาชนให้บริการในระดับดีปานกลางเท่านั้น 
  2.2.4 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
   1)  ด้านเพศ  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศต่างกันมีความคิดเห็นใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าความคิดเห็นไม่แตกต่างกันทั้ง 3  ด้าน 
   2)  ด้านอายุ  เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายด้าน 
    ด้านการให้บริการ  พบว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนของผู้ที่มีอายุต่างกันมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  โดยประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีอายุต่ ากว่า 21 ปี แตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี และ 41 – 
50 ปี  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21- 30 ปี 
แตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุมากกว่า 50 ปี  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีอายุ 41 – 50 ปี แตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุมากกว่า 50 ปี  
    ด้านการอ านวยความสะดวก  พบว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการอ านวย
ความสะดวกของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  มีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีอายุแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีอายุต่ ากว่า 21 ปี มีความแตกต่าง
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จากกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี  กลุ่มผู้ที่มีอายุ 41 – 50 ปี  ความคิดเห็นด้านการอ านวยความสะดวก
ของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีอายุมากกว่า 50 ปีแตกต่างจากความคิดเห็นของผู้ที่มีอายยุ 
21 – 30 ปีและกลุ่มผู้ทีมีอายุ 41 – 50 ปี 
    ด้านบุคลากร  พบว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับบุคลากรของเคาน์เตอร์
บริการประชาชนมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีอายุแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  โดยประชาชนผู้ที่มีอายุต่ ากว่า 21 ปี จะแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี และกลุ่มผู้ที่มี
อายุ 41 – 50 ปี  ความคิดเห็นในด้านบุคลากรของเคาน์เตอร์บริการประชาชนของผู้ที่มีอายุมากกว่า 
50 ปี จะแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีอายุ 21 – 30 ปี  กลุ่มผู้ที่มีอายุ 41 - 50 ปี  และคิดเห็นใน 
ด้านบุคลากรของเคาน์เตอร์บริการประชาชนของผู้ที่มีอายุ 31 – 40 ปี จะแตกต่างกับกลุ่มผู้ที่มีอายุ 
21 – 30 ปี 
   3)  ด้านระดับการศึกษา  พบว่า โดยภาพรวมความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่าง
กัน โดยกลุ่มของผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่ากับกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษา  กลุ่มผู้ที่มีระดับการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือปวส. กลุ่มผู้ที่มีระดับการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี และกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี   ส่วนกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรีจะมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนแตกต่างจาก
กลุ่มผู้มีมีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือปวช. กลุ่มผู้มีมีการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือปวส.  
และกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อ
พิจารณาแยกเป็นรายด้านคือ 
    ด้านการบริการ  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชนในด้านการบริการมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   ในด้านการให้บริการของผู้ที่มีการศึกษาในระดับ
ประถมศึกษาหรือต่ ากว่ามีความแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรือปวช.  
กลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  และกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือปวส.  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการให้บริการแตกต่างจาก
กลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
    ด้านการอ านวยความสะดวก  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ในด้านการอ านวยความสะดวกในกลุ่ม
ผู้ที่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษามีความแตกต่างจากความคิดเห็นในกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษาหรือปวช.  กลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  และกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับสูง
กว่าปริญญาตรี  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการอ านวย
ความสะดวกในกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษาหรือปวช. และกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในราะดับอนุปริญญาหรือปวส. 
    ด้านบุคลากร  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในด้านบุคลากรมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน อย่างมี
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นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ในกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่ามีความแตกต่าง
กับกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี แตกต่างจากผู้ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาหรื
อปวช.  และแตกต่างกับกลุ่มผู้ที่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. 
   4)  ด้านรายได้  พบว่า  โดยภาพรวมความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในกลุ่มผู้ที่มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีความแตกต่างจากความคิดเห็น
ในกลุ่มของผู้ที่มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท  กลุ่มผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท  และกลุ่ม
ผู้ที่มีรายได้ 30,001 – 40,000 บาท  มีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีรายได้แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายด้านคือ 
    ด้านการบริการ  พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการให้บริการมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีรายได้แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยด้านการบริการแตกต่างกันมีเพียง 2 กลุ่มเท่านั้น  คือ 
กลุ่มท่ีมีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท กับกลุ่มที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท  นอกนั้นมีความ
คิดเห็นเหมือนกัน 
    ด้านการอ านวยความสะดวก  ความคดิเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีรายได้
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  โดยผู้ที่มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีความ
แตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีรายได้ 10,000 – 20,000 บาท  กลุ่มผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท กลุ่ม
ผู้ที่มีรายได้ 30,001 – 40,000 บาท และกลุ่มผู้ที่มีรายได้อ่ืน ๆ   และความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนในด้านการอ านวยความสะดวกของผู้ที่มีรายได้ 10,000 – 
20,000 บาท  มีความแตกต่างจากกลุ่มผู้ที่มีรายได้อ่ืน ๆ 
    ด้านบุคลากร  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนในด้านบุคลากรมีความแตกต่างกันในประชาชนที่มีรายได้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  โดยผู้ที่มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีความแตกต่างจากความคิดเห็นของผู้ที่มี
รายได้ 10,001 – 20,000 บาท  กลุ่มผู้ที่มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท และกลุ่มผู้ที่มีรายได้ 
30,001 – 40,000 บาท 
  2.2.5 ปัญหาอุปสรรคเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
    โดยภาพรวม ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนส่วนใหญ่ ได้แก่ ปัญหาทางด้านการอ านวยความสะดวก  โดยมีผู้ให้ข้อมูลเลือกจ านวน 156 
คน คิดเป็นร้อยละ 37.1  รองลงมาเป็นปัญหาด้านบุคลากร  มีผู้ให้ข้อมูลเลือก จ านวน 137 คน คิด
เป็นร้อยละ 32.5 และปัญหาด้านการให้บริการ  มีผู้ให้ข้อมูลเลือกจ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.7  เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 
    ด้านการให้บริการ  ได้แก่ ความล่าช้าในการบริการ ตลอดจนการ
ประชาสัมพันธ์/ให้ข้อมูลเกี่ยวกับเคาน์เตอร์บริการยังไม่เพียงพอ เนื่องจากจุดให้บริการเป็นบริเวณท่ี
หายาก นอกจากนี้ยังพบปัญหาอ่ืน ๆ ได้แก่ กิจกรรมที่ให้บริการในเคาน์เตอร์บริการประชาชนยังไม่
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ครอบคลุม โดยเฉพาะอย่างยิ่งกิจกรรมที่เกี่ยวเนื่องกับภาครัฐ ซึ่งบางกิจกรรมยังต้องไปด าเนินการตาม
สถานที่ราชการต่าง ๆ ซึ่งไม่สะดวก 
    ด้านการอ านวยความสะดวก  ได้แก่  ปัญหาด้านเวลาในการให้บริการ ซึ่ง
พบว่ายังไม่เพียงพอ โดยควรขยายเวลาให้บริการเพ่ิมข้ึน และปัญหาเรื่องสถานที่ส าหรับกรอกเอกสาร
ต่าง ๆ ที่ไม่เพียงพอ 
    ด้านบุคลากร  ได้แก่ จ านวนบุคลากรที่ให้บริการไม่เพียงพอต่ผู้ใช้บริการ และ
การอธิบายให้ค าแนะน าแก่ผู้มาติดต่อยังไม่ชัดเจน รวมทั้งยังขาดความมั่นใจในการให้ข้อมูลบางเรื่อง   
  2.2.6 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน   
    โดยภาพรวมการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่ผู้ให้ข้อมูลต้องการให้
ปรับปรุงมากที่สุด  ได้แก่  ด้านการอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนถ่วงน้ าหนัก 866  รองลงมา  
ด้านการให้บริการ มีค่าคะแนนถ่วงน้ าหนัก 864  และด้านบุคลากร  มีค่าคะแนนถ่วงน้ าหนัก 738 
ตามล าดับ  เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 
    ด้านการให้บริการ ได้แก่ การจัดตั้งจุดส าหรับการติดต่อสอบถามในเบื้องต้น
ก่อนเข้าคิวเพ่ือรอรับการบริการ เพ่ือให้ผู้มาติดต่อได้จัดเตรียมเอกสารต่างๆ ได้ถูกต้องครบถ้วน ซึ่งจะ
ส่งผลให้สามารถด าเนินกิจกรรมต่าง ๆได้แล้วเสร็จในการติดต่อแต่ละครั้ง 
    ด้านการอ านวยความสะดวกได้แก่ การจัดเตรียมสถานที่ให้พร้อม และ
เพียงพอต่อจ านวนผู้มาใช้บริการ รวมทั้งควรขยายเวลาในการให้บริการเพ่ิมข้ึน 
    ด้านบุคลากร ได้แก่ การจัดเตรียมบุคลากรให้เพียงพอต่อการให้บริการ และ
ควรมีการอบรมบุคลากรที่มาปฏิบัติงานให้มีความรู้ความเข้าใจในงาน เพื่อให้สามารถให้ค าแนะน าได้
อย่างถูกต้อง และควรมีการให้ความรู้แก่บุคลากรในเรื่องการให้บริการ เพื่อเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ี
ดีต่อองค์กร  
 
3.  อภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากผลการศึกษา พบว่า ผู้มาใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนมีความคิดเห็นต่อการ
บริการในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก  โดยในด้านการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก  ด้านการอ านวย
ความสะดวกอยู่ในระดับดีมาก ด้านบุคลากรอยู่ในระดับดีมาก โดยด้านบุคลากรมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด   
ซึ่งเนื่องมาจากเคาน์เตอร์บริการประชาชนสามารถอ านวยความสะดวกให้กับผู้มาใช้บริการในหลาย
ประการ ทั้งในด้านวัน-เวลา  สถานที่ ขั้นตอนและกระบวนการท างาน และความหลากหลายของ
กิจกรรมที่ให้บริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้ เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธุ์ (2536) ได้กล่าวไว้ว่าเป็นองค์ประกอบที่
ส าคัญ ที่สามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน  นอกจากนี้ผลการศึกษายังสอดคล้องกับ
การศึกษาของประไพพรรณ  ชฎาภรณ์ (2548) และเกศฉราภรณ์  สัตยาชัย (2546) ที่ท าการศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในลักษณะจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ซึ่งพบว่าประชาชนที่มา
ใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการอยู่ในระดับมาก  
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 ผลการศึกษา พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชน โดยภาพรวม ทั้ง  3  ด้านการบริการ  โดยจ าแนกเป็นศูนย์การบริการ  3  ศูนย์ 
ได้แก่ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพมหานคร  ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต  จังหวัดปทุมธานี  และ 
ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า ในภาพรวม ศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์มี คะแนน
เฉลี่ยสูงที่สุด (คะแนนเฉลี่ย 4.36)  รองลงมาเป็นศูนย์การค้าเซียร์รังสิต  จังหวัดปทุมธานี (คะแนน
เฉลี่ย 3.97) และศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพมหานคร (คะแนนเฉลี่ย 3.50)  
 3.1 พิจารณาจ าแนกเป็นรายด้าน 
  ด้านการให้บริการ  ประชาชนมีความเห็นสอดคล้องกันในเรื่องของขั้นตอนการ
ให้บริการชัดเจนมากท่ีสุด (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67)  แสดงให้เห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชน
ได้ก าหนด แสดง หรืออธิบายขั้นตอนในการเข้ามารับบริการต่าง ๆ ของเคาน์เตอร์บริการประชาชนไว้
อย่างชัดเจน และเข้าใจง่าย หรือมีการแนะน าที่ดีจากเจ้าหน้าที่ของเคาน์เตอร์บริการประชาชน  ส่วน
ประเด็นที่ประชาชนมีความเห็นแตกต่างกันมากท่ีสุดได้แก่ประเด็น อุปกรณ์หรือเครื่องมือและ
เทคโนโลยีมีความพร้อม (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.00) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ประชาชนส่วนหนึ่งมี
ความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนมีอุปกรณ์  เครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อมดีอยู่แล้ว  
ในขณะที่ประชาชนบางส่วนเห็นว่าอุปกรณ์ เครื่องมือ และเทคโนโลยียังไม่มีความพร้อม ซึ่งประชาชน
ในกลุ่มหลัง อาจจะไปใช้บริการแล้วพบเจอเหตุการณ์ที่อุปกรณ์ เครื่องมือ และเทคโนโลยีขาดความ
พร้อม  ช ารุด หรือเกิดปัญหาแล้วบุคลากรของเคาน์เตอร์บริการไม่สามารถแก้ไขหรือหาอุปกรณ์ 
เครื่องมือ และเทคโนโลยีอ่ืนทดแทนเพ่ือให้ประชาชนสามารถรับบริการต่อไปได้ 
  ด้านการอ านวยความสะดวก  ประเด็นที่ประชาชนมีความเห็นสอดคล้องกันมาก
ที่สุด ได้แก่ ประเด็น การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76) ซึ่ง
แสดงให้เห็นว่า บุคลากรของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ได้พัฒนาการท างานของตนเองให้อยู่ใน
ระดับท่ีประชาชนพึงพอใจได้เป็นอย่างดี  และมีความเข้าใจธรรมชาติของประชาชนที่มารับบริการว่า 
ต้องการการบริการที่สะดวกและรวดเร็ว  ส่วนประเด็นที่ประชาชนมีความเห็นแตกต่างกันมากที่สุด 
ได้แก่ ประเด็นป้ายประชาสัมพันธ์จุดให้บริการมีความชัดเจน (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.10) ซึ่งแสดง
ให้เห็นว่า  ประชาชนยังมีความเห็นต่างกันในเรื่องป้ายประชาสัมพันธ์  ประชาชนบางส่วนเห็นว่าป้าย
ประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนดีแล้ว  ในขณะที่ประชาชนบางส่วนเห็นว่ายังไม่ชัดเจน  ซึ่งอาจเกิดจาก
พ้ืนที่ในการให้บริการ  ประชาชนที่ใช้บริการที่เคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล 
กรุงเทพ ฯ ซึ่งส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนที่มีการศึกษา  จะมีความเข้าใจในขั้นตอนการให้บริการดีและเห็น
ว่าป้ายประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนดีแล้ว  ในขณะที่ประชาชนที่ใช้บริการที่เคาน์เตอร์บริการ
ประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ เป็นกลุ่มคนที่มีการศึกษาต่ าหรือบางส่วนไม่รู้หนังสือ
เลย ท าให้ไม่สามารถเข้าใจขั้นตอนการปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง 
  ด้านบุคลากร  ประชาชนมีความเห็นสอดคล้องกันมากที่สุด ได้แก่ ประเด็นเจ้าหน้าที่
มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69)  แสดงให้เห็นว่า  เจ้าหน้าที่
ประจ าเคาน์เตอร์บริการประชาชน  สามารถให้ความรู้เกี่ยวกับการให้บริการแก่ประชาชนได้เป็นอย่าง
ดี   ส่วนประเด็นที่ประชาชนมีความเห็นแตกต่างกันมากท่ีสุด ได้แก่ ประเด็นจ านวนเจ้าหน้าที่มี
เพียงพอต่อการบริการ (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.86) แสดงให้เห็นว่า  ประชาชนบางส่วนเห็นว่าควร
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เพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ให้เพียงพอต่อการบริการ ซึ่งเกิดจากการที่ไปใช้บริการ แล้วได้รับบริการล่าช้า  
โดยความล่าช้านั้นเกิดจากการที่มีจ านวนประชาชนมารับบริการมาก ในขณะที่ประชาชนบางส่วนเห็น
ว่าจ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการที่มีประสิทธิภาพแล้ว  ซึ่งเกิดจากการที่ประชาชนไปใช้
บริการแล้วได้รับบริการที่รวดเร็ว 
  จากผลการศึกษาจะเห็นว่าในด้านต่าง ๆ ของการให้บริการ  ด้านบุคลากรจะเป็น
ด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด  รองลงมาเป็นด้านการให้บริการ  และด้านการอ านวยความสะดวก  ซึ่ง
เนื่องมาจากบุคลากรของเคาน์เตอร์บริการประชาชนเป็นด้านที่ประชาชนจะเห็นความพร้อมและท าให้
เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชน  รวมทั้งควบคุมให้อยู่ในมาตรฐานได้ง่ายที่สุด  ไม่เหมือนการให้บริการ
และการอ านวยความสะดวกซ่ึงต้องอาศัยสื่อ  อุปกรณ์ และเครื่องมือต่างๆ ในการถ่ายทอด  ใน
บางครั้งอุปกรณ์หรือเครื่องมือเหล่านั้นเกิดการช ารุด หรือมีข้อขัดข้องขณะที่ประชาชนก าลังเข้ารับการ
บริการ  ท าให้ความพึงพอใจของประชาชนน้อยกว่าในด้านของบุคลากร  ในการแก้ปัญหานี้  ควรมี
การจัดสรรสื่อ  อุปกรณ์ และเครื่องมือต่าง ๆ ที่จ าเป็นต้องใช้ในการบริการให้เพียงพอ  และอยู่ใน
สภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ รวมทั้งควรมีอุปกรณ์หรือเครื่องมือส ารองไว้ ในกรณีท่ีอุปกรณ์หรือ
เครื่องมือเกิดการช ารุดกระทันหันด้วย  ดังนั้นการให้บริการจึงมึความส าคัญมากซึ่งสอดคล้องกับ (จิต
ตินันท์  เดชะคุปต์ และคณะ 2544:9-10) ได้ให้ความส าคัญกับการให้บริการว่าการบริการได้ช่วย
ตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลซึ่งสามารถให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการทั้ง
ด้านร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา และจิตใจ และช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เมื่อผู้รับบริการ
ได้รับบริการได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อการบริการนั้น ซึ่ง
ประสิทธิภาพของการให้บริการที่มีคุณภาพย่อมท าให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข 
ทั้งนี้การให้บริการที่เป็นที่ต้องการของผู้ใช้บริการจะต้องไม่ยุ่งยาก อ านวยความสะดวกสบายและ
สนองตอบสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการได้อย่างแท้จริง 
 3.2 พิจารณาจ าแนกเป็นศูนย์การให้บริการ  3  ศูนย์  ได้แก่ 
  ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์  เป็นศูนย์บริการที่มีคะแนนเฉลี่ยของการ
บริการสูงที่สุดทั้งในด้านบุคลากร(คะแนนเฉลี่ย 4.51)  รองลงมาเป็นด้านการให้บริการ(คะแนนเฉลี่ย 
4.31)  และด้านการอ านวยความสะดวก(คะแนนเฉลี่ย 4.26) ตามล าดับ 
  ด้านการให้บริการ  ประเด็นการให้บริการทุกประเด็นอยู่ในระดับดีมากท่ีสุด โดย
ประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว (คะแนนเฉลี่ย 
4.36)  ส่วนประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุด ได้แก่ การให้บริการอยู่ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน 
(คะแนนเฉลี่ย 4.26)  ในประเด็นต่าง ๆ ของการบริการ  ประชาชนที่ใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ณ ศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นสอดคล้องกันมากท่ีสุดในประเด็น
ขั้นตอนการให้บริการชัดเจน  (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73)  ในขณะที่ประชาชนมีความเห็นแตกต่าง
กันมากที่สุดในประเด็นการให้บริการเป็นไปตามก าหนดระยะเวลา (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.05) 
  ด้านการอ านวยความสะดวก ประเด็นการให้บริการด้านนี้ส่วนใหญ่อยู่ในระดับดีมาก
ที่สุด  ยกเว้นประเด็นเอกสารชี้แจง / แนะน าอ่านเข้าใจง่าย (คะแนนเฉลี่ย 4.15)  และประเด็นการให้
ค าแนะน าการรับบริการ และการกรอกเอกสารมีความเหมาะสม (4.20)  โดยประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ย
สูงที่สุดได้แก่ ประเด็นการให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว (คะแนนเฉลี่ย 4.35)  ส่วนประเด็นที่
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มีคะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ ประเด็นประเด็นเอกสารชี้แจง / แนะน าอ่านเข้าใจง่าย (คะแนนเฉลี่ย 
4.15)  ในประเด็นต่าง ๆ ของการอ านวยความสะดวก  ประชาชนที่ใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ณ ศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นสอดคล้องกันมากท่ีสุดในประเด็นป้าย
ประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน  ประเด็นเอกสารชี้แจงและแนะน าอ่านเข้าใจง่าย และ
ประเด็นการแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการบริการแต่ละกิจกรรมตรงตามที่ปฏิบัติจริง  (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.49)  ในขณะที่ประชาชนมีความเห็นแตกต่างกันมากที่สุดในประเด็นป้ายประชาสัมพันธ์
จุดให้บริการมีความชัดเจน และประเด็นการให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.55) 
  ด้านบุคลากร  ประเด็นการให้บริการในด้านนี้ทุกประเด็นอยู่ในระดับดีมากท่ีสุด โดย
ประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ประเด็น เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค และ 
บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสม  (คะแนนเฉลี่ย 4.54)   ส่วนประเด็นที่มี
คะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ ประเด็นเจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี และ 
เจ้าหน้าที่มีความ สามารถในการสื่อสาร / อธิบายขั้นตอนการให้ บริการได้ชัดเจน (คะแนนเฉลี่ย 4.44
จะเห็นว่าในประเด็นต่าง ๆ ของด้านบุคลากร ประชาชนที่ใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ 
ศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์ มีความเห็นสอดคล้องกันมากที่สุดในบุคลิกภาพและการแต่งกาย
ของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสม  (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56)  ในขณะที่ประชาชนมีความเห็น
แตกต่างกันมากท่ีสุดในประเด็นเจ้าหน้าที่มีความพร้อมและกระตือรือร้นในการให้บริการ  ประเด็น
เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี  ประเด็นจ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการ
บริการ (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55) 
  ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  เป็นศูนย์บริการที่มีคะแนนเฉลี่ยของการ
บริการสูงเป็นอันดับที่ 2  ทั้งในด้านการให้บริการ (คะแนนเฉลี่ย 4.00)  การอ านวยความสะดวก 
(คะแนนเฉลี่ย 3.80)  บุคลากร (คะแนนเฉลี่ย 4.06)  และภาพรวม (คะแนนเฉลี่ย 3.97)   
  ด้านการให้บริการ  ประเด็นการให้บริการทุกประเด็นอยู่ในระดับดีมาก โดยประเด็น
ที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ประเด็นขั้นตอนการให้บริการชัดเจน และ การบริการเป็นแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ  (คะแนนเฉลี่ย 4.10)  ส่วนประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุด ได้แก่ ประเด็นค่าใช้จ่ายในการ
บริการมีความเหมาะสม (คะแนนเฉลี่ย 3.81)  ในประเด็นต่าง ๆ ของการบริการ  ประชาชนที่ใช้
บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต  จังหวัดปทุมธานี มีความเห็น
สอดคล้องกันมากท่ีสุดในประเด็นการให้บริการอยู่ภายในมาตรฐานเดียวกัน (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.70)  ในขณะที่ประชาชนมีความเห็นแตกต่างกันมากท่ีสุดในประเด็นอุปกรณ์ เครื่องมือ และ
เทคโนโลยีมีความพร้อม (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62) 
  ด้านการอ านวยความสะดวก ประเด็นการให้บริการด้านนี้ทุกประเด็นอยู่ในระดับดี
มาก  โดยประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ประเด็นการให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว  
(คะแนนเฉลี่ย 3.97)  ส่วนประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ ประเด็นป้ายประกาศแนะน าการ
บริการมีความชัดเจน (คะแนนเฉลี่ย 3.72) ในประเด็นต่าง ๆ ของการอ านวยความสะดวก  ประชาชน
ที่ใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต  จังหวัดปทุมธานี มีความเห็น
สอดคล้องกันมากท่ีสุดในประเด็นการให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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0.91)  ในขณะที่ประชาชนมีความเห็นแตกต่างกันมากท่ีสุดในประเด็นการแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการ
บริการแต่ละกิจกรรมตรงตามที่ปฏิบัติจริง (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.02) 
  ด้านบุคลากร  ประเด็นการให้บริการในด้านนี้ทุกประเด็นอยู่ในระดับดีมาก โดย
ประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ คือ เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ และให้การต้อนรับอย่างเหมาะสม  
และ เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี  (คะแนนเฉลี่ย 4.18)   ส่วนประเด็นที่มี
คะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ ประเด็นเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ (คะแนนเฉลี่ย 3.82) ในประเด็น
ต่าง ๆ ของด้านบุคลากร  ประชาชนที่ใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซียร์
รังสิต  จังหวัดปทุมธานี มีความเห็นสอดคล้องกันมากที่สุดในประเด็นเจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการ
ให้บริการเป็นอย่างดี และ ประเด็นเจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการแก้ปัญหาหรือให้ค าแนะน าในเรื่อง
ต่าง ๆ  (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73)  ในขณะที่ประชาชนมีความเห็นแตกต่างกันมากที่สุดใน
ประเด็นจ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.05) 
  ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพมหานคร  เป็นศูนย์บริการที่มีคะแนนเฉลี่ยของ
การบริการต่ าที่สุด  ทั้งในด้านการให้บริการ(คะแนนเฉลี่ย 3.54)  การอ านวยความสะดวก (คะแนน
เฉลี่ย 3.31)   บุคลากร (คะแนนเฉลี่ย 3.65)  และภาพรวม (คะแนนเฉลี่ย 3.50) 
  ด้านการให้บริการ  ประเด็นการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับดีมาก ยกเว้นประเด็น
อุปกรณ์ / เครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อม อยู่ในระดับปานกลาง (คะแนนเฉลี่ย 3.30) โดย
ประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ประเด็นขั้นตอนการให้บริการชัดเจน (คะแนนเฉลี่ย 3.72) 
อย่างไรก็ตามจะเห็นว่าในประเด็นต่าง ๆ ของการให้บริการ  ประชาชนที่ใช้บริการของเคาน์เตอร์
บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิล์ด  กรุงเทพ ฯ มีความเห็นสอดคล้องกันมากที่สุดใน
ประเด็นขั้นตอนการให้บริการชัดเจน (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59)  ในขณะที่ประชาชนมีความเห็น
แตกต่างกันมากท่ีสุดในประเด็นอุปกรณ์ เครื่องมือ และเทคโนโลยีมีความพร้อม (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 1.09) 
  ด้านการอ านวยความสะดวก ประเด็นการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับดีมาก  
ยกเว้นประเด็นป้ายประชาสัมพันธ์จุดให้บริการมีความชัดเจน  ประเด็นป้ายประกาศแนะน าการ
บริการมีความชัดเจน และประเด็นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกมีความเหมาะสมและเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ ที่อยู่ในระดับปานกลาง  โดยประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ประเด็นการให้บริการ
มีความคล่องตัวและรวดเร็ว (คะแนนเฉลี่ย 3.60) ส่วนประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ ประเด็น
ป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน (คะแนนเฉลี่ย 2.82) ในประเด็นต่าง ๆ ของการอ านวย
ความสะดวก  ประชาชนที่ใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิล์ด  
กรุงเทพ ฯ มีความเห็นสอดคล้องกันมากท่ีสุดในประเด็นการให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58)  ในขณะที่ประชาชนมีความเห็นแตกต่างกันมากท่ีสุดในประเด็นป้าย
ประชาสัมพันธ์จุดให้บริการมีความชัดเจน และประเด็น ป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.17) 
  ด้านบุคลากร  ประเด็นการให้บริการทุกประเด็นอยู่ในระดับดีมาก โดยประเด็นที่มี
คะแนนเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ประเด็นเจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี (คะแนนเฉลี่ย 
3.70)  ส่วนประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ าที่สุดได้แก่ ประเด็นเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ (คะแนน
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เฉลี่ย 3.58)  ในประเด็นต่าง ๆ ของด้านบุคลากร  ประชาชนที่ใช้บริการของเคาน์เตอร์บริการ
ประชาชน ณ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิล์ด  กรุงเทพ ฯ มีความเห็นสอดคล้องกันมากท่ีสุดในประเด็น
เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54)  ในขณะที่
ประชาชนมีความเห็นแตกต่างกันมากที่สุดในประเด็นเจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62) 
 3.3 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์ประชาชนใน
ศูนย์บริการในพื้นที่ที่แตกต่างกัน 
  จากการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่ใช้บริการเคาน์เตอร์ประชาชนใน
ศูนย์บริการในพ้ืนที่ที่แตกต่างกัน  พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่อยู่
ในพ้ืนที่ที่แตกต่างกันให้บริการที่แตกต่างกัน  โดยเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี 
จังหวัดนครสวรรค์ให้บริการดีกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัด
ปทุมธานี และดีกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพมหานคร
ตามล าดับ 
  ด้านการบริการ  ประชาชนมีความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่อยู่ในพ้ืนที่ที่
แตกต่างกันให้บริการที่แตกต่างกัน โดยประชาชนเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าบิ๊กซี 
จังหวัดนครสวรรค์ให้บริการดีกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัด
ปทุมธานี และดีกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพมหานคร
ตามล าดับ 
  ด้านการอ านวยความสะดวก  ประชาชนมีความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่
อยู่ในพื้นที่ทีแ่ตกต่างกันให้บริการที่แตกต่างกัน โดยประชาชนเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่
ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ให้การอ านวยความสะดวกดีกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่
ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี และดีกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้า
เซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพมหานครตามล าดับ 
  ด้านบุคลากร  ประชาชนมีความเห็นว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่อยู่ในพ้ืนที่ที่
แตกต่างกันให้บริการที่แตกต่างกัน โดยประชาชนเห็นว่าบุคลากรของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่
ศูนย์การค้าบิ๊กซี จังหวัดนครสวรรค์ให้บริการดีกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต 
จังหวัดปทุมธานี และดีกว่าเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิร์ล กรุงเทพมหานคร
ตามล าดับ 
 3.4 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
  3.4.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
   1)  หน่วยงานที่ท าหน้าที่ในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ควรมี
การจัดเตรียมปัจจัย หรือองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องให้พร้อมในการรองรับผู้มาใช้บริการ ทั้งในด้าน
สถานที่ และบุคลากรที่ให้บริการ ทรัพยากรที่จ าเป็นและเกี่ยวข้อง กระบวนการ และกิจกรรม      
การบริการด้วยไมตรีจิต ช่องทางการให้บริการ และควรมีการคิดค านึงถึงผลกระทบที่มีต่อผู้มาใช้
บริการด้วย 
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   2)  เนื่องจากหลักการที่ส าคัญของการบริการสาธารณะ หรือการให้บริการ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน มุ่งเน้นเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนส่วนรวม ดังนั้นผู้
ให้บริการจึงควรเน้นหลักความยุติธรรม เสมอภาค และเป็นธรรม 
   3)  การบริการสาธารณะ หรือการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนของ
หน่วยงานภาครัฐ ควรปรับบทบาทการด าเนินงานให้เป็นการด าเนินงานในเชิงรุก เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน โดยให้ความส าคัญกับความรวดเร็วในการบริการ การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ 
ที่จะสามารถส่งเสริมให้บริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น ขณะเดียวกันต้องมีความถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ 
  3.4.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
   1)  หน่วยงานที่ท าหน้าที่ในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ควรมี
การประเมินการด าเนินงานของตนเองอยู่เสมอ เพ่ือน าผลจากการประเมินมาปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการ ให้สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของประชาชนผู้มาใช้บริการ  
   2)  หน่วยงานที่ท าหน้าที่ในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ควรมี
การพิจารณาเลือกใช้สื่อในการประชาสัมพันธ์กิจกรรม และการให้บริการของหน่วยงานให้แก่
ประชาชนได้ทราบ และพิจารณาความเหมาะสมในด้านท าเลที่ตั้ง ที่สะดวก ปลอดภัย ประชาชนทุก
ระดับสามารถเข้าถึง และใช้บริการได้อย่างเท่าเทียมกัน 
   3)  หน่วยงานที่ท าหน้าที่ในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ควรมี
ส่วนบริการที่ให้ประชาชนสามารถให้ข้อเสนอแนะ  รับเรื่องร้องเรียนเร่งด่วน หรือแสดงความคิดเห็น/
ความต้องการได้อย่างสะดวก 
   4)  เนื่องจากปัญหาอุปสรรคในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนจาก
การศึกษาพบว่าเป็นปัญหาด้านการอ านวยความสะดวก โดยเฉพาะปัญหาด้านเวลาในการให้บริการ 
ซึ่งพบว่ายังไม่เพียงพอ นั้น หน่วยงานควรมีการจัดสรรเวลา และบริหารเวลาให้มีลักษณะยืดหยุ่นได้ 
เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการ 
   5)  หน่วยงานที่ท าหน้าที่ในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน ควร
พิจารณาจัดสถานที่และสร้างบรรยากาศของพ้ืนที่ให้บริการให้สวยงาม สะอาด สะดวก และปลอดภัย 
เพ่ือให้ผู้มาใช้บริการเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการมาใช้บริการ และเป็นการสร้างความรู้สึกอยากกลับมาใช้
บริการอีก 
 3.5 สรุป 
  จากผลการศึกษา พบว่า ผู้มาใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
การบริการในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก  โดยในด้านการให้บริการอยู่ในระดับดีมาก  ด้านการอ านวย
ความสะดวกอยู่ในระดับดีมาก ด้านบุคลากรอยู่ในระดับดีมาก โดยด้านบุคลากรมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด   
ซึ่งเนื่องมาจากเคาน์เตอร์บริการประชาชนสามารถอ านวยความสะดวกให้กับผู้มาใช้บริการในหลาย
ประการ ทั้งในด้านวัน-เวลา  สถานที่ ขั้นตอนและกระบวนการท างาน และความหลากหลายของ
กิจกรรมที่ให้บริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้ เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธุ์ (2536) ได้กล่าวไว้ว่าเป็นองค์ประกอบที่
ส าคัญ ที่สามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน  นอกจากนี้ผลการศึกษายังสอดคล้องกับ
การศึกษาของประไพพรรณ ชฎาภรณ์ (2548) และเกศฉราภรณ์ สัตยาชัย (2546) ที่ท าการศึกษา
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในลักษณะจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ซึ่งพบว่าประชาชนที่มา
ใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
  จากผลการศึกษาจะเห็นว่าในด้านต่าง ๆ ของการให้บริการ  ด้านบุคลากรจะเป็น
ด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด  รองลงมาเป็นด้านการให้บริการ  และด้านการอ านวยความสะดวก  ซึ่ง
เนื่องมาจากบุคลากรของเคาน์เตอร์บริการประชาชนเป็นด้านที่ประชาชนจะเห็นความพร้อมและท าให้
เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชน  รวมทั้งควบคุมให้อยู่ในมาตรฐานได้ง่ายที่สุด  ไม่เหมือนการให้บริการ
และการอ านวยความสะดวกซ่ึงต้องอาศัยสื่อ  อุปกรณ์ และเครื่องมือต่าง ๆ ในการถ่ายทอด  ใน
บางครั้งอุปกรณ์หรือเครื่องมือเหล่านั้นเกิดการช ารุด หรือมีข้อขัดข้องขณะที่ประชาชนก าลังเข้ารับการ
บริการ  ท าให้ความพึงพอใจของประชาชนน้อยกว่าในด้านของบุคลากร  ในการแก้ปัญหานี้  ควรมี
การจัดสรรสื่อ  อุปกรณ์ และเครื่องมือต่าง ๆ ที่จ าเป็นต้องใช้ในการบริการให้เพียงพอ  และอยู่ใน
สภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ รวมทั้งควรมีอุปกรณ์หรือเครื่องมือส ารองไว้ ในกรณีท่ีอุปกรณ์หรือ
เครื่องมือเกิดการช ารุดกระทันหันด้วย 
  จากผลการศึกษาแยกตามพ้ืนที่การให้บริการ 3 ศูนย์บริการ ได้แก่ศูนย์การค้า
เซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพ ฯ  ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี  ศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัด
นครสวรรค์นั้น ศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์เป็นศูนย์บริการที่ได้คะแนนเฉลี่ยโดยรวมสูงที่สุด 
รองลงมาได้แก่ ศูนย์การค้าเซียร์รังสิต จังหวัดปทุมธานี และ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ กรุงเทพ ฯ 
ตามล าดับ  ซึ่งเนื่องมาจากศูนย์การค้าบิ๊กซี  จังหวัดนครสวรรค์ เป็นศูนย์บริการที่ตั้งอยู่ในต่างจังหวัด  
ประชาชนที่มาใช้บริการยังคงมีแนวคิดในการรับบริการเป็นแบบชนบท ท าให้เมื่อเจ้าหน้าที่ให้บริการดี 
ประชาชนจะมีความพึงพอใจสูง  ในขณะที่ประชาชนที่มารับบริการที่ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์ 
กรุงเทพ ฯ นั้น เป็นประชาชนในสังคมเมือง  แม้เจ้าหน้าที่จะให้บริการดีในมาตรฐานเดียวกัน  แต่
ประชาชนจะรู้สึกพึงพอใจน้อยกว่าประชาชนในสังคมชนบท เพราะประชาชนในสังคมเมืองนั้นได้ตั้ง
มาตรฐานการได้รับบริการไว้สูงกว่าประชาชนในสังคมชนบท 
  จากการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เคาน์เตอร์บริการประชาชน  จะเห็นว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนได้แก่  ปัจจัยด้านอายุ  ปัจจัยด้านระดับการศึกษา  ปัจจัย
ด้านอาชีพ  และปัจจัยด้านรายได้   ส่วนปัจจัยที่ไม่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน ได้แก่ ปัจจัยด้านเพศ   
  ปัญหาอุปสรรคในการให้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชน จากการศึกษาพบว่า
เป็นปัญหาด้านการอ านวยความสะดวก โดยเฉพาะปัญหาด้านเวลาในการให้บริการ ปัญหาเรื่อง
สถานที่ส าหรับกรอกเอกสารต่าง ๆ ที่ไม่เพียงพอ  และ ปัญหาด้านจ านวนบุคลากรที่ให้บริการไม่
เพียงพอต่อผู้ใช้บริการนั้น สอดคล้องกับการศึกษาของ เกศฉราภรณ์  สัตยาชัย (2546) ซึ่งพบว่าผู้มา
ใช้บริการมีการเสนอแนะให้มีการยืดหยุ่นเรื่องเวลาในการติดต่อราชการให้มากขึ้น สถานที่ให้บริการ 
และกรอกเอกสารควรปรับขยายให้มีความเหมาะสม เพ่ือรองรับกับจ านวนผู้มาใช้ บริการ และควร
จัดสรรจ านวนเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานให้เพียงพอและเหมาะสม 
  ข้อเสนอแนะและการปรับปรุง  จากการศึกษาที่พบว่า ปัญหาที่เกิดขึ้นมากที่สุดคือ
ปัญหาด้านการอ านวยความสะดวก  ได้แก่ประเด็นเวลาในการให้บริการ ซึ่งพบว่ายังไม่เพียงพอ โดย
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ควรขยายเวลาให้บริการเพ่ิมข้ึน  จัดพนักงานให้พักสลับเวลากันเพ่ือให้สามารถให้บริการในช่วงเวลา
พักกลางได้  ปัญหาเรื่องสถานที่ส าหรับกรอกเอกสารต่าง ๆ ที่ไม่เพียงพอ ควรมีการเพ่ิมพ้ืนที่ในการ
ให้บริการส าหรับกรอกเอกสารต่าง ๆ เพ่ิมขึ้น  ปัญหาด้านบุคลากรที่พบได้แก่ จ านวนบุคลากรที่
ให้บริการไม่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  ควรเพิ่มบุคลากรให้มาท าหน้าที่เพ่ิมข้ึน ให้สามารถบริการ
ประชาชนได้เพียงพอต่อความต้องการที่มีแนวโน้มสูงขึ้นในอนาคต ควรมีการอบรมบุคลากรที่มา
ปฏิบัติงานให้มีความรู้ความเข้าใจในงาน เพื่อให้สามารถให้ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง และควรมีการให้
ความรู้แก่บุคลากรในเรื่องการให้บริการ 
  การให้บริการมีข้อเสนอแนะในการปรับปรุง ได้แก่ การจัดตั้งจุดส าหรับการติดต่อ
สอบถามในเบื้องต้นก่อนเข้าคิวเพ่ือรอรับการบริการ เพ่ือให้ผู้มาติดต่อได้จัดเตรียมเอกสารต่างๆ ได้
ถูกต้องครบถ้วน และท าให้การให้บริการในส่วนอื่น ๆ มีความถูกต้องและรวดเร็วมากขึ้น  นอกจากนั้น
มีปัญหาความล่าช้าในการบริการ ซึ่งอาจเนื่องมาจากจ านวนบุคลากรไม่เพียงพอ หรือเกิดความขัดข้อง
ของอุปกรณ์และเครื่องมือ  ซึ่งในการแก้ปัญหาควรเพิ่มบุคลากรและตรวจสอบสภาพของเครื่องมือ
และอุปกรณ์ให้พร้อมอยู่เสมอ  ปัญหาอีกประเด็นหนึ่งคือการประชาสัมพันธ์หรือการให้ข้อมูลเกี่ยวกับ
เคาน์เตอร์บริการยังไม่เพียงพอ  ควรเพิ่มการประชาสัมพันธ์ให้มากขึ้น  มีการจัดแสดงค าอธิบายข้อมูล
ขั้นตอนในการติดต่อแยกเป็นเรื่องๆ  ให้ชัดเจน 
 3.6 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
  3.6.1  ควรมีการศึกษาวิจัยภาพลักษณ์ของหน่วยงานที่ท าหน้าที่ให้บริการเคาน์เตอร์
บริการประชาชน เพ่ือน าไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาองค์กร ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
  3.6.2  ควรมีการศึกษาวิจัยเพื่อพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน เพ่ือหารูปแบบ
การให้บริการที่เหมาะสมกับบริบท และวัฒนธรรมของแต่ละพ้ืนที่  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการ
ให้บริการ และบุคลากร เพราะการบริการ และบุคลากรเป็นตัวจักรส าคัญในการขับเคลื่อนการ
ด าเนินงานไปสู่ทิศทางที่หน่วยงานคาดหวังไว้  ขณะเดียวกันยังท าให้ทราบถึงทัศนคติและพฤติกรรม
ของผู้มาใช้บริการอีกด้วย ซึ่งจะสามารถสร้างความประทับใจให้แก่ผู้มาใช้บริการในระยะยาวได้ต่อไป 
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บรรณานุกรม  
 
 

เกศฉราภรณ์  สัตยาชัย (25466)  “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการแบบ (One  
 Stop Service) จุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขต กรุงเทพมหานคร”   
 วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขารัฐศาสตร์ บัณฑิตวิทยาลัย  
 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์. 
จิตตินันท์  เดชะคุปต์ และคณะ (2544)  “ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับจิตวิทยาบริการ” 
 ใน เอกสารการสอนชุดวิชาจิตวิทยาการบริการ หน่วยที่ 1 หน้า 7-10 นนทบุรี 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช สาขาวิชาคหกรรมศาสตร์ 
จีราภา  ริ้วเหลือง (2544)  “ความพึงพอใจของประชาชนในงานบริการ ฝ่ายทะเบียนของส านักงาน 
 เขตบางขุนเทียน”  วิทยานิพนธ์มหาบัณฑิต. ศิลปศาสตร์ บริหารรัฐกิจ  
 มหาวิทยาลัยมหิดล บัณฑิตวิทยาลัย 
ชาญชัย  แสวงศักดิ์ (2547) กฎหมายปกครอง พิมพ์ครั้งที่ 8 กรุงเทพมหานครวิญญูชน 
ฐปนรรต  พรหมอินทร์ และคณะ (2549) “องค์กรเอกชนกับการบริการสาธารณะ” ในประมวลสาระ
 ชุดวิชาประชาสังคมและชุมชนท้องถิ่น หน่วยที่ 7 หน้า 5- 6 14-16 นนทบุรี 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช สาขาวิชารัฐศาสตร์ 
เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ์ (2548) “แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์ ในการให้บริการ
 สาธารณะ” ใน ประมวลสาระชุดวิชา แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์ 
 หน่วยที่ 5 หน้า 225-230 270-271 นนทบุรี มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช สาขาวิชา
 วิทยาการจัดการ 
พูลสุข  หิงคานนท์ และคณะ (2549) “การพัฒนาคุณภาพการบริการและการพยาบาล” ใน  
 การพัฒนาศักยภาพระบบการบริการการพยาบาล  หน่วยที่ 9 หน้า 6-7 นนทบุรี 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ 
ณัฐวรา  บัวเกษ (2545) “การประเมินผลการให้บริการต่อประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จกรณีศึกษา 
 ส านักงานเขตราชเทวี”  วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขารัฐศาสตร์บัณฑิต 
 วิทยาลัยมหาวิทยาลัยรามค าแหง 
ส ารวย  เกษกุล (2537) “ความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักทะเบียน อ.ขุขันธ จ.ศรีสะเกษ” 
 สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
องค์การค้าของคุรุสภา (2536) พจนานุกรม พิมพ์ครั้งที่ 2 กรุงเทพมหานคร โรงพิมพ์ครุสภา
 ลาดพร้าว จาก www.opdc.go.th/gcs/ค้นคืน 25/04/2553 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง 

การให้บริการรูปแบบใหม่ของรัฐ : เ                       
 

ค าชี้แจง   
 1. การวิจัยครั้งนี้ เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาวิทยาการ 
                จัดการ วิชาเอกบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 2. โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน √ หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริง และ 
                 ความคิดเห็นของท่าน  
 3. แบบสอบถามฉบับนี้ แบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 
     ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
     ตอนที่ 2                                                                
     ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ                                       
  

ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 
1. เพศ √ 1 ชาย √ 2 หญิง √ 1.  
    

2. อายุ √1  ต่ ากว่า 20 ปี √2  21 - 30 ปี √ 2. 
 √3  31 – 40 ปี √4  41 – 50 ปี  
 √ 5  มากกว่า 50 ปี   
    

3. ระดับการศึกษา √1 ประถมศึกษา √2  มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า √ 3. 
 √3 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า √4  สูงกว่าปริญญาตรี  
 √5 ไม่ได้เรียน   
    

4. อาชีพ √ 1 ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ  √2  พนักงานรัฐวิสาหกิจ √ 4. 
 √3  พนักงานภาคเอกชน √4  ประกอบอาชีพส่วนตัว  
 √5  เกษตรกร √6  รับจ้าง  
 √7  ไม่ได้ประกอบอาชีพ √8  อ่ืน ๆ  
    

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน √1  ต่ ากว่า 5,000 บาท  √ 2  5,001 – 10,000 บาท √ 5. 
 √3  10,001 – 15,000 บาท √4  มากกว่า 15,000 บาท  
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ตอนที่ 1 (ต่อ) 
 
6. ท่านรู้จักเคาน์เตอร์บริการประชาชนแห่งนี้จากสื่อใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) √ 6. 
 √1 โทรทัศน์ √2  วิทยุ 
 √3 หนังสือพิมพ์ √4  แผ่นพับ / แผ่นปลิว 
 √5 อินเทอร์เน็ต √6  ป้ายประชาสัมพันธ์  
 √7  เพ่ือน / ญาติ √8  อ่ืน ๆ  
   

7. ท่านมาใช้บริการเคาน์เตอร์บริการประชาชนในเรื่องใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) √ 7. 
 √1 การท าบัตรประจ าตัวประชาชน √2  การคัดส าเนารายการประวัติบุคคล 
 √3 การแจ้งเกิด / ตาย / ย้ายที่อยู่ √4  การขอทะเบียนราษฎร์ 
 √5  การจดทะเบียนสมรส / หย่า √6  การขอไฟฟ้า / ประปา / โทรศัพท์ 
 √7 การขออนุญาตก่อสร้างสิ่งปลูกสร้าง √8  การขอเลขที่บ้าน 
 √9 การช าระภาษี √10 การต่อสมุดประจ าตัวคนพิการ 
 √11 การท าบัตรทอง (30 บาท) √12 การขอหนังสือรับรองนิติบุคคล 
 √13 การแจ้งความ / ร้องทุกข์ √14 การจองชื่อนิติบุคคล 
 √15 การขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพ่ิม √16 การขอตรวจสอบข้อมูลทางธุรกิจ 
 √17 การขอค าปรึกษาด้านกฎหมาย √18 การขอข้อมูลต าแหน่งงานว่าง 
 √19 การตรวจสอบสถานะการจด 

            ทะเบียนทรัพย์สินทางปัญญา 
√20 การให้ข้อมูลข่าวสารแก่หน่วยงาน 
           ภาครัฐ 

 √21 การต่อทะเบียนรถยนต์ √22  การบริการไปรษณีย์ 
 √23 การช าระค่าสินค้า และบริการ √24  การขอรับข้อมูลด้านการท่องเที่ยว 
 √25 การจองตั๋วยานพาหนะ √26  อ่ืน ๆ (ระบุ) ............................... 
   

8. ท่านมาใช้บริการที่เคาน์เตอร์บริการประชาชนมากน้อยเพียงใด √ 8. 
 √1  1 ครั้ง √2   2 ครั้ง 
 √3  3 ครั้ง √4  มากกว่า 3 ครั้ง  
   

9. ระยะเวลาที่ใช้ในการติดต่อขอรับบริการ 
 √1  น้อยกว่า 30 นาที √2  30 – 60 นาที 
 √3  มากกว่า 60 นาที  
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ตอนที่ 2                                                                
 

ประเด็น ระดับความคิดเห็น  
 มาก 

ที่สุด 
มาก ปาน 

กลาง 
น้อย น้อย 

ที่สุด 
ด้านการให้บริการ       
1. ข้ันตอนการให้บริการชัดเจน สะดวก ไม่ซ้ าซ้อน      √ 
2. การให้บริการเป็นไปตามก าหนดระยะเวลา      √ 
3. การบริการเป็นแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ      √ 
4. อุปกรณ์ / เครื่องมือ และเทคโนโลยีมคีวามพร้อม      √ 
5. การให้บริการอยูภ่ายใตม้าตรฐานเดียวกัน      √ 
6. การให้บริการมคีวามถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้      √ 
7. การบริการที่แล้วเสร็จในการตดิต่อเพียงครั้งเดียว      √ 
8. ค่าใช้จ่ายในการบริการมีความเหมาะสม      √ 
9. การให้บริการมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพอยู่เสมอ      √ 
10. วัน-เวลาที่เปดิให้บริการมีความเหมาะสม      √ 
ด้านการอ านวยความสะดวก       
11. ป้ายประชาสัมพันธ์จดุให้บริการมีความชัดเจน      √ 
12. ป้ายประกาศแนะน าการบริการมีความชัดเจน       √ 
13. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกมคีวามเหมาะสม 
      และเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

     √ 

14.  เอกสารช้ีแจง /แนะน า อ่านเข้าใจง่าย      √ 
15.  การจัดล าดับการให้บริการมคีวามเหมาะสม      √ 
16.  การแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการบริการแตล่ะกิจกรรม 
       ตรงตามความเป็นจริง 

     √ 

17. เอกสาร /แบบฟอรม์ต่าง ๆ และอุปกรณ์ส านักงาน 
      มีเพยีงพอและครบถ้วน 

     √ 

18. การให้ค าแนะน าการรับบริการและการกรอก 
      เอกสารมีความเหมาะสม 

     √ 

19. การให้บริการมีความคล่องตัวและรวดเร็ว      √ 
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ตอนที่ 2 (ต่อ) 
 

ประเด็น ระดับความคิดเห็น  
 มาก 

ที่สุด 
มาก ปาน 

กลาง 
น้อย น้อย 

ที่สุด 
ด้านบุคลากร       
20. เจ้าหน้าที่มีความพร้อม และกระตือรือล้นในการ 
      ให้บริการ 

     √ 

21. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพและให้การต้อนรับอย่าง 
      เหมาะสม 

     √ 

22. เจ้าหน้าที่มีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการเป็นอย่างดี      √ 
23. เจ้าหน้าที่มีความสามารถในการสื่อสาร / อธิบาย 
      ขั้นตอนการให้บริการได้ชัดเจน 

     √ 

24. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการแก้ไขปัญหา / ให้ 
      ค าแนะน าในเรื่องต่าง ๆ  

     √ 

25. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค      √ 
26. บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีมีความ 
      เหมาะสม 

     √ 

27. จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการบริการ      √ 
 
ตอนที่ 3  ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ 
 
1. ท่านคิดว่าการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชนที่ท่านมารับบริการในครั้งนี้ มีปัญหา 
    อุปสรรคในด้านใดบ้าง 
....................................................................................................................... ....................................... 
............................................................................................................................. ................................. 
............................................................................................................................. ................................ 
2. ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการประชาชน 
    อย่างไร 
........................................................................................................................... .................................. 
............................................................................................ ................................................................. 
....................................................................................................................... ...................................... 
 
 

ขอขอบพระคุณที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
นางสาวกัญญา  ปลิวอิสสระ 

นักศึกษาปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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