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การวิจัยครัง้นี ้ มีวัตถุประสงค์ 2 ประการ ประกอบดว้ย 1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง

สพุรรณบุรี  2. เพื่อศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิาร

แบบเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี  การศึกษานี ้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) ที่ด  าเนินการโดยใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ  (Survey Research) โดยสอบถามความ

คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) ของเทศบาล

เมืองสุพรรณบุรี โดยส ารวจความคิดเห็นของประชาชนในดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ  ดา้นเจา้ที่ผู้

ใหบ้รกิาร ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นช่องทางการใหบ้ริการและดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค รวมถึง

ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ โดยจ าแนกตามประเภทบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบักาสร

ศึกษา อาชีพ และรายได ้จากผลการวิจยัพบว่า ประชาชนมีเห็นว่าคุณภาพการใหบ้ริการภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าทุดา้นมีคุณภาพอยู่ในระดับมากเช่นกันสะท้อนให้เห็นถึงความพึง

พอใจของประชาชนที่มารับบริการจากศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง

สพุรรณบรุีอย่างชดัเจน ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ อาย ุอาชีพและรายได ้ไม่ส่งผลต่อความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ในขณะที่ปัจจัยทางประชากรศาสตร  ์ดา้นระดับการศึกษากลับส่งผลต่อ

ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนยบ์รกิารแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ซึ่ง

อาจสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรูแ้ละความคาดหวงัต่อการบรกิารของประชาชนที่แตกต่างกนั ซึ่งควรมีการศกึษาเพื่อ

ทดสอบประเด็นดงักล่าวเพิ่มเติมในการศกึษาชิน้ต่อไป 
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This research aims to achieve two objectives: to examine the level of public opinion 

regarding the service quality of the One Stop Service Center of Suphan Buri Municipality, and to 

study the factors influencing public opinion on its service quality. This quantitative research was 

conducted using a survey method to collect public opinions about the service quality of the One Stop 

Service Center, across five aspects: service process and procedure, service staff, facilities, service 

channels, and equitable service delivery. Additionally, it compared opinions on service quality 

categorized by demographic factors such as gender, age, education level, occupation, and income. 

The findings revealed that the overall service quality was perceived to be at a high level. All specific 

aspects were also rated highly, reflecting clear satisfaction among those who utilized the One Stop 

Service Center. Demographic factors such as gender, age, occupation, and income were found not 

to influence public opinion on service quality. However, education level was identified as a factor 

affecting public opinion of the One Stop Service Center, which may indicate differing levels of 

knowledge and expectations toward services. This suggests that further studies should be 

conducted to explore this issue in more depth. 
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

งานวิจัยฉบับนี ้ส  าเร็จด้วยดีจากความกรุณาช่วยเหลือโดยคณาจารย์ประจ าภาควิชา
รฐัศาสตรแ์ละคณาจารยป์ระจ าหลกัสตูรรฐัประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทุกท่าน
ที่ใหค้วามรูแ้ละใหค้ าแนะน ากับผูว้ิจยั และที่ส  าคัญคืออาจารยท์ี่ปรึกษา ผศ.ดร.ปรีชญา นักฟ้อน ที่
คอยชีแ้นะแนวทางและใหค้ าปรกึษาทางวิชาการผูว้ิจยัขอขอบคณุเป็นอย่างยิ่ง 

ขอขอบคุณคณะผู้บริหารของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี  ซึ่งไม่สามารถเปิดเผยชื่อและ
ต าแหน่งมา ณ ที่นีไ้ด ้ที่สละเวลามาใหข้อมูลของงานวิจยั เพื่อใหง้านวิจยัฉบบันี ้สมบูรณแ์ละส าเร็จ
ลลุว่งไดด้ว้ยดี 

ขอขอบคณุครอบครวัที่คอยใหก้ าลงัใจ ส่งเสริมและสนบัสนุนแก่ผูว้ิจยัมาโดยตลอด รวมทัง้
เพื่อรว่มรุน่ทุ่กท่าน ผูซ้ึ่งคอยช่วยเหลือและใหค้ าปรกึษาแก่กนัและกนั จนงานวิจยัประสบผลส าเรจ็ 

อนึ่ง ผูว้ิจัยหวังอย่างยิ่งว่างานวิจัยฉบับนีจ้ะมีประโยชนส์  าหรบัผูท้ี่สนใจศึกษาในเรื่องที่
เก่ียวขอ้ง และประสบประโยชนต่์อผูท้ี่เก่ียวขอ้งในประเด็นที่ใกลเ้คียงกนั  ผูว้ิจยัตัง้ใจที่จะน าส่วนดีที่
ไดม้านีม้อบให้แก่คณาจารยท์ุกท่าน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในงานวิจัยและส่งเสริมการพัฒนาใน
องคก์ร สดุทา้ยผูว้ิจยัขอแสดงความขอบคณุและความกตญัญตู่อบิดามารดาและผูท้ี่มีสว่นรว่มในการ
สนับสนุน ต่อทัง้น าเสนอความยินดีในการรบัฟังค าแนะน าจากทุกท่าน  ที่จะช่วยใหง้านวิจัยนีส้รา้ง
คณุค่าและประสิทธิภาพมากขึน้ เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการสรา้งความเจริญรุ่งเรืองและพฒันาการของ
ประเทศในอนาคต 
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บทที ่1  
บทน า 

1.1 ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
การใหบ้รกิารประชาชนนบัเป็นบทหนา้ที่ที่ส  าคญัของหน่วยงานภาครฐั ที่มีภารกิจหลกัใน

การตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของประชาชนในแต่ละพื ้นที่  โดยการให้บริการ
ประชาชนของแต่ละหน่วยงานจะอยู่ภายใตร้ะเบียบและขอ้บงัคบัที่ก าหนดไวต้ามพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารบ้านเมืองที่ดี ในปี พ.ศ.2546 ซึ่งก าหนดแนวทางให้ส่วน
ราชการตอ้งปฏิบติัหนา้ที่เพื่อประโยชนส์ขุของประชาชน ทัง้นี ้แนวปฏิบติัที่ส  าคญัประการหนึ่งของ
หน่วยงานราชการหนึ่งที่มีเปา้หมายส าคญัในการพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารประชาชนใหม้ีความ
สะดวกและรวดเร็วมากขึน้ คือการลดขัน้ตอน และระยะเวลาการปฏิบติัราชการที่ไม่จ าเป็นลง โดย
มีมติคณะรฐัมนตรี เมื่อวนัที่ 19 พฤษภาคม พ.ศ. 2546 ใหส้่วนราชการลดขัน้ตอน และระยะเวลา
การปฏิบติังานลง เพื่อใหก้ารบริการประชาชนมีประสิทธิภาพและคณุภาพมากยิ่งขึน้ โดยเป็นการ
มุ่งเนน้ใหส้่วนราชการเพิ่มความเอาใจใส่ต่อการปรบัปรุการใหบ้ริการของหน่วยงานไปสู่การบรกิาร
ที่มีมาตรฐานเท่าเทียมในระดบัสากล และเป็นที่ยอมรบัและน่าเชื่อถือของประชาชน 

ดังปรากฎในแผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการ (พ.ศ.2556-2561) ซึ่งมีประเด็น
ยุทธศาสตรก์ารบริหารงานภาครฐัไว้ 7 ยุทธศาสตร ์(แผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการ 
พ.ศ.2556-2561, 2558) ไดแ้ก่  

1. การสรา้งความเป็นเลิศในการใหบ้รกิารประชาชน (Service Excellent)  
2. การพัฒนาองคก์ารใหม้ีขีดสมรรถนะสูง และทันสมัย บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ 

(High Performance Organization)  
3. การปรบัปรุงการใชส้ินทรพัยข์องภาครฐัเพื่อผลประโยชนส์งูสดุ (Public Value)  
4. การวางระบบการบรหิารราชการแบบบรูณาการ (Integration) 
5. การส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบร่วมมือกัน ระหว่างภาครัฐ 

ภาคเอกชน และภาคประชาชน (Collaboration) 
6. การสรา้งความโปรง่ใสและความรบัผิดชอบในกระบวนการบรหิาร(Integrity) 
7. การสร้างความพร้อมของระบบราชการเพื่ อเข้าสู่การเป็นประชาคมอาเซียน 

(Readiness for ASEAN 2558)  
นอกจากนี ้ในแผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการ (พ.ศ.2564-2565) ยงัคงมุ่งเนน้

ยุทธศาสตรใ์นการพัฒนาแบบต่อเนื่อง โดยก าหนดใหม้ีประเด็นยุทธศาสตร ์3 ยุทธศาสตร ์(แผน
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ยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการ พ.ศ.2556-2561, 2564) ได้แก่ ยุทธศาสตรท์ี่  1 การ
พัฒนาการบริการภาครัฐเพื่อประชาชน ยุทธศาสตรท์ี่  2 การปรับบทบาทภารกิจโครงสรา้ง
หน่วยงานภาครัฐให้ทันสมัย ยืดหยุ่น รองรับการเปลี่ยนแปลง และยุทธศาสตรท์ี่  3 การเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหารงานภาครฐั และต่อเนื่องมาจนถึงปัจจบุนัคือ ยทุธศาสตรก์ารพฒันาระบบ
ราชการ (พ.ศ.2566-2570) ซึ่งก าหนดประเด็นยุทธศาสตร ์3 ยุทธศาสตร ์(แผนยุทธศาสตรก์าร
พัฒนาระบบราชการ พ.ศ.2566-2570, 2566) ไดแ้ก่ ยุทธศาสตรท์ี่ 1 ยกระดับบริการภาครฐัโดย
ยดึผูร้บับรกิารเป็นศนูยก์ลาง ยทุธศาสตรท์ี่ 2 ลดบทบาทภาครฐัและเปิดการมีส่วนรว่มกบัภาคสว่น
อ่ืน และยทุธศาสตรท์ี่ 3 ขบัเคลื่อนผลิตภาพภาครฐัดว้ยนวตักรรมและดิจิทลั 

ทั้งนี ้จะเห็นไดว้่า การให้บริการประชาชนนับเป็นประเด็นยุทธศาสตรท์ี่ส  าคัญในแผน
ยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการมาอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งเน้นการบริการที่ยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้ามารับบริการได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการมุ่งเน้นการ
ใหบ้รกิารเบ็ดเสรจ็ เพื่อใหเ้กิดความสะดวกและง่ายต่อประชาชน  

อีกทั้งแผนการปฏิรูปประเทศดา้นการบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับปรบัปรุง) กิจกรรม
ปฏิรูปที่ 4  การสรา้งความเข็มแข็งในการบริหารราชการในระดับพื ้นที่  โดยการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน ในการขับเคลื่อน จังหวัดท่ีมีผลสัมฤทธิ์สูง (High Performance Province : HPP) 
ประเด็นการน าระบบการใหบ้ริการประชาชน ดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส  ์(e-Service) ที่พัฒนาโดย
ส านักงานพัฒนารฐับาลดิจิทัล (องคก์ารมหาชน) มาใหบ้ริการประชาชนในพืน้ที่ศูนยด์ ารงธรรม
จังหวัด/อ าเภอ และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น เพื่อเป็น ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service : OSS) และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 (พ.ศ. 2566 - 2570) 
หมดุหมายที่ 13 ประเทศไทยมีภาครฐัที่ทนัสมัย มีประสิทธิภาพ และตอบโจทยป์ระชาชน ซึ่งหมุด
หมายดังกล่าวสอดคลอ้งกับหน้าที่และอ านาจของคณะกรรมาธิการการบริหารราชการแผ่นดิน 
วฒุิสภา รวมทัง้ พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที่ดี  พ.ศ. 
2546 หมวด 5 การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน มาตรา 32 ก าหนดไวว้่า “ให้ผู ้ว่าราชการจังหวัด 
นายอ าเภอ และปลัดอ าเภอ ผู้เป็นหัวหน้าประจ ากิ่งอ าเภอ จัดให้ส่วนราชการที่รับผิดชอบ
ด าเนินการเก่ียวกบัการบริการประชาชนในเรื่องเดียวกนั หรือต่อเนื่องกนัในจังหวดั อ าเภอ หรือกิ่ง
อ าเภอนัน้ ร่วมกันจัดตัง้ศูนยบ์ริการร่วม ...” ดังนั้น คณะกรรมาธิการ การบริหารราชการแผ่นดิน 
วุฒิสภา จึงไดม้ีการประชุมหารือและวางแผนการขับเคลื่อนใหอ้งคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถิ่นร่วม
ด าเนินการเป็นศูนย์บริการร่วม/ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) ร่วมกับ 
หน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ส  านักงานปลัดส านักนายกรฐัมนตรี กระทรวงมหาดไทย ส านักงาน
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คณะกรรมการ พัฒนาระบบราชการ ส านักงานพัฒนารฐับาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) และ
ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน โดยเล็งเห็นว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความใกล้ชิดกับ
ประชาชนมากกว่าจังหวัด/อ าเภอ จึงควรส่งเสริม ต่อยอด และพัฒนาให้องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถิ่นร่วมด าเนินการเป็นศนูยบ์ริการร่วม/ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) 
เพื่อเป็นอีกช่องทางหนึ่งในการอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนในการเขา้ถึง การรบับริการของ
ภาครฐัในศนูยบ์รกิารใกลบ้า้นที่ครอบคลมุทุกพืน้ที่ 

ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ หรือศูนยบ์ริการร่วม (One Stop Service : OSS) ขององคก์ร
ปกครองสว่นทอ้งถิ่นคือ ศนูยบ์ริการที่องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่นจดัตัง้ขึน้ โดยน างานบรกิารต่างๆ 
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นและส่วนราชการอ่ืน มาไว ้ณ สถานที่แห่งเดียว เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ผูร้บับริการในการยื่นเรื่อง ขอรบับริการที่เก่ียวขอ้งไดท้ี่ศนูยบ์ริการร่วม/ศนูยบ์ริการแบบ
เบ็ดเสร็จแห่งใดแห่งหนึ่ง โดยมีเจา้หนา้ที่ศูนยบ์ริการฯ คอยใหบ้ริการแก่ผูร้บับริการในเรื่องต่างๆ 
ซึง้การใหบ้ริการอาจจะเก่ียวกับการใหข้อ้มูล ใหค้ าปรึกษา รบัเรื่องจดัส่งเอกสารที่เก่ียวขอ้งใหแ้ก่
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง น าไปด าเนินการให้แล้วเสร็จต่อไป  ติดตามความคืบหน้าของการ
ด าเนินงานจากหน่วยงานเจา้ของเรื่อง โดยการด าเนินการในส่วนของการอนุมัติ อนุญาต ยังเป็น
หนา้ที่ของหน่วยงานเจา้ของเรื่อง 

เทศบาลเมืองสุพรรณบุรี นับเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นหลกัของจังหวดัสพุรรณบุรี 
โดยมีจ านวนผู้มารับบริการเป็นจ านวนมาก เนื่ องจากเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมีความ
เจริญกา้วหนา้ ขยายตวัอย่างรวดเร็ว มีประชากรแฝงเขา้มาประกอบอาชีพมากมาย ในขณะที่สิ่ง
อ านวยความสะดวกและสาธารณูปโภคมีจ านวนเท่าเดิม ถึงแม้ว่าจะมีการพัฒนาไปส่วนหนึ่ง
แล้วแต่ยังคงต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเพื่อรองรับการขยายตัวของเขตเมือง ภารกิจในการ
ใหบ้ริการประชาชนในมิติต่างๆ จึงเป็นภารกิจที่ส  าคัญของหน่วยงาน ประกอบกบัการด าเนินการ
ตามหนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 0812/ว 8963 ลงวันที่ 25 กันยายน 2566 เรื่อง 
แนวทางการด าเนินงานส าหรบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นในการเป็นศนูยบ์ริการร่วม/ศนูยบ์รกิาร
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) โดยก าหนดแนวทางการด าเนินการที่ชัดเจนแก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถิ่นในการเป็นศูนยบ์ริการร่วม/ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ ทัง้นี ้ในการด าเนินงาน
ในระยะแรกของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ยังอยู่ระหว่างการเตรียมความพรอ้มเพื่อให้สามารถ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนไดต้ามที่คาดหวงั การศึกษาคุณภาพของการใหบ้ริการและปัจจยัที่มีผลต่อ
ความส าเรจ็ต่อคณุภาพการใหบ้ริการของศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสร็จของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ซึ่ง
สะทอ้นจากมมุมองของประชาชนผูร้บับรกิาร จึงเป็นสิ่งส  าคญั เพื่อใหผ้ลการศึกษาสู่การเสนอแนะ
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เพื่อพัฒนาคุณภาพของการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี 
รวมทัง้เป็นขอ้เสนอในการพัฒนาการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จขององคก์รปกครอง
สว่นทอ้งถิ่นอ่ืน อนัจะก่อใหเ้กิดประโยชนส์งูสดุแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการต่อไป 

1.2 ค าถามการวิจัย 
1. ประชาชนผู้มารบับริการเห็นว่า การให้บริการของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ  (One 

Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีมีคณุภาพมากนอ้ยเพียงใด 
2. อะไรคือปัจจัยที่ส่งผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) จงัหวดัสพุรรณบรุี 

1.3. วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคณุภาพการให้บริการศนูยบ์ริการแบบ

เบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี 
2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) จงัหวดัสพุรรณบรุี 

1.4 สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 ประชาชนที่มีปัจจัยทางประชากรศาสตร ์มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการ

ใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในระดับที่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานย่อยที่ 1.1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

สมมติฐานย่อยที่ 1.2 ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

สมมติฐานย่อยที่ 1.3 ประชาชนที่มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการ
ใหบ้รกิารศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในระดบัที่แตกต่าง
กนั 

สมมติฐานย่อยที่ 1.4 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานย่อยที่ 1.5 ประชาชนที่มีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่  2 ประชาชนที่มีความถ่ีในการมาใช้บริการที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี
ในระดบัที่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่  3 ประชาชนที่มาใช้บริการในประเภทของการบริการที่ต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 
ขอบเขตดา้นเนือ้หา คือ ศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของ

ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี 5 ด้าน คือ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการสรา้งความมั่นใจ และดา้น
การดแูลเอาใจใส่ รวมถึงการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนผูร้บับริการ
ต่อคุณภาพบริการ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทของการบริการ 
และความถ่ีในการมารบับรกิาร 

ส าหรบัตัวแปรที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นีก้  าหนดตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม และระดับการวัด 
ดงันี ้

1. ตั วแปรต้ น  ห รื อ  ตั วแปรอิ สระ  (Independent Variables) ได้ แก่  ปั จจั ยทาง
ประชากรศาสตร ์คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน รวมทัง้ประเภทของการ
บรกิาร และความถ่ีในการมารบับรกิาร 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ลักษณะทาง
กายภาพ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การสรา้งความมั่นใจ และการดแูลเอาใจใส ่ 

ขอบเขตดา้นประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี ้คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตพื ้นที่ เทศบาลเมือง

สพุรรณบรุี ที่มาใชบ้รกิาร จ านวน 23,330 คน โดยมีกลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 คน 
ขอบเขตดา้นพืน้ที่ 

เป็นการศกึษาและเก็บขอ้มลูในเขตพืน้ที่เทศบาลเมืองสพุรรณบรุี 
ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

เก็บขอ้มลูระหว่างเดือน มิถนุายน 2567 ถึง กรกฎาคม 2567 
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1.6 นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) หมายถึง การน าการบรกิารกบัประชาชน

ที่มีทั้งหมดมารวมไวอ้ยู่ในสถานที่เดียวกัน ในลกัษณะที่สามารถส่งงานต่อใหก้ันไดใ้นทันที หรือ
สามารถใหบ้รกิารทัง้หมดไดเ้บ็ดเสรจ็ภายในจดุเดียว 

คณุภาพการใหบ้รกิาร หมายถึง ดา้นความสะดวก ความรวดเรว็ ระบบการใหบ้ริการ การ
จดัสถานที่ใหบ้รกิาร มนุษยส์มัพนัธข์องบุคลากร การสรา้งความมั่นใจ และความเสมอภาคในการ
ใหบ้รกิาร 

1.7 ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 
1. สามารถน าผลการศึกษาวิจัยน าไปเป็นขอ้มูลประกอบการพิจารณาในการวางแผน

ปรบัปรุง และพฒันาคณุภาพบรกิารของจงัหวดัสพุรรณบรุี ต่อไปในอนาคต 
2. เป็นการประชาสมัพันธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการ และผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งไดท้ราบถึงกระบวนการ

และคณุภาพการใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิาร One Stop Service ที่เป็นเลิศ 
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บทที ่2  
การทบทวนวรรณกรรม 

การศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One 
Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในครัง้นี ้ผูว้ิจัยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้งดงันี ้

2.1 แนวคิดการจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management : NPM) 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้รกิาร 
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้รกิาร 
2.4 แนวคิดการในใหบ้รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) 
2.5 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
2.6 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

2.1 แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : NPM) 
นกัวิชาการทางรฐัประศาสนศาสตรใ์นปัจจุบนัไดม้ีการยอมรบัใน กรอบแนวคิดที่น ามาใช้

ในการบริหารภาครฐัในปัจจุบนัไดเ้ป็นอย่างดี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหก้ารบริหารภาครฐัมีความ
ทันสมัย โดยแนวคิดการในบริหารการจัดการภาครฐัแนวใหม่ไดถู้กมองเป็นปรชัญาการบริหารที่
รฐับาลน ามาใชต้ัง้แต่ทศวรรษท่ี 1980 เพื่อท าใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงและพฒันาผลการด าเนินงาน
ที่มุ่งเน้นความส าคัญในเรื่องของประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ความทันสมัยและคุ้มค่าในการ
ใหบ้ริการ ลักษณะพิเศษของการจัดการภาครฐัแนวใหม่  จะมีความแตกต่างไปจากตัวแบบของ
การบริหารราชการแผ่นดินในลักษณะประเพณีนิยมอย่างมากพอสมควร ซึ่งก่อให้เกิดการปรบั
กระบวนทศัน ์(Paradigm Shift) และการเปลี่ยนแปลงวิถีการปฏิบติังาน (Practices) 

ตลอดจนช่วงทศวรรษที่ผ่านมา ประเทศต่างๆ ใหค้วามส าคญัในการปรบัปรุงระบบการ
บริหารงานภาครัฐตามแนวทางของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่  (New Public 
Management : NPM) โดยเนน้การปรบัภาคราชการใหม้ีบทบาทหนา้ที่ความรบัผิดชอบที่ชดัเจน 
โปร่งใส เป็นธรรม มีประสิทธิภาพและคณุภาพสงู สามารถใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ การปฏิรูประบบราชการจึงเป็นภารกิจที่รฐับาลในประเทศต่าง ๆ 
ทุ่มเทในการพลิกโฉมและพัฒนาระบบราชการ เพื่อใหร้ะบบราชการยุคใหม่เป็นระบบราชการที่มี
ลักษณะส าคัญคือ รัฐควรมี (สมเกียรติ ศรลัมพ์, 2547 : 14-15 อ้างถึงใน เสาวนีย์ จิระวุฒิกุล 
(2547, หนา้ 10-11) ดงันี ้
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1. รฐัพงึมีบทบาทหนา้ที่เฉพาะที่จ  าเป็นตอ้งท าเท่านัน้ เพื่อเปิดโอกาสใหป้ระชาชนและและ
ภาคสว่นต่าง  ๆในสงัคม มีบทบาทมากขึน้ 

2. การบริหารจัดการภายในหน่วยงานราชการ ควรมีความรวดเร็ว มีคุณภาพ และมี
ประสิทธิภาพในการท างานสงูสดุ 

3. การจดัองคก์าร ควรมีความกะทดัรดั คลอ่งตวั และยืดหยุ่น ปรบัตวัไดอ้ย่างรวดเรว็ 
4. ลกัษณะของการท างาน ควรมีความทนัสมยั มุ่งเนน้การน าเทคโนโลยีมาเป็นเครื่องมือใน

การปฏิบติังาน 
5. ข้าราชการและเจ้าที่ของรฐั ควรมีสมรรถนะสูงในการท างานตามบทบาทหน้าที่ของ

ตนเอง 
6. ขา้ราชการ ควรยึดมั่นการท างานแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ โดยมีประชาชนเป็นเป้าหมายท่ี

ส าคญั 
7. มีกลไกการบริหารงานบุคคลที่หลากหลาย มีระบบค่าตอบแทนที่เป็นธรรม เพื่อเปิด

โอกาสใหบ้คุคลที่มีความรูค้วามสามารถเต็มใจมารบัราชการเป็นอาชีพ 
นอกจากนี ้การปฏิรูประบบราชการจึงเกิดขึน้เพื่อใหเ้กิดการลดขนาดของระบบราชการ 

มุ่งเพิ่มประสิทธิภาพ การวัดคุณค่า การกระจายอ านาจ การสละอ านาจและการใหบ้ริการดว้ย
ระบบตลาด และเทคนิคการจดัการสมยัใหม่ ซึ่งมีผลท าใหร้ะบบราชการเกิดความเปลี่ยนแปลงทัง้
ในด้านโครงสรา้ง ระบบการบริหาร วิธีการปฏิบัติงาน รวมทั้งทัศนคติ และค่านิยมดั้งเดิมของ
ขา้ราชการขนานใหญ่ เพื่อใหร้ะบบราชการสามารถยืนหยดัไดอ้ย่างมั่นคง มีประสิทธิภาพสงู และมี
ศักยภาพเพียงพอท่ีจะแข่งขันกับประชาคมระหว่างประเทศได้อย่างมีเกียรติภูมิและมีศักดิ์ศรี 
ท่ามกลางกระแสความเปลี่ยนแปลงของสงัคมยคุโลกาภิวฒัน ์ทัง้นี ้อาจกล่าวไดว้่า ระบบราชการที่
ประชาชนตอ้งการเห็นคือ ระบบราชการท่ีสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สามารถสรา้ง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้อย่างสูงสุด  ดังนั้น ระบบราชการควรจะท าเฉพาะเรื่องที่
จ  าเป็นต้องท าเท่านั้น กล่าวคือ เป็นภาระหน้าที่หลักของหน่วยงานตนเอง ภารกิจ หน้าที่  และ
กระบวนการการท างานตอ้งกระชบั เขา้ใจง่าย ชดัเจน ถกูตอ้ง ประหยดั คุม้ค่า คงเสน้คงวา เชื่อถือ
ได ้มีขอ้มูลที่ดี ถูกตอ้งทันการณ์ มีการวิเคราะหแ์ละน าผลการวิเคราะหม์าใชป้รบัปรุงงานอย่าง
ต่อเนื่อง ท างานเชิงรุก และมีการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีที่เหมาะสมในการท างานใหส้อดคลอ้งกับ
ยคุสงัคมขอ้มลูข่าวสาร 

ส าหรบัประเทศไทย นักคิด นักวิชาการ ไดร้่วมกันเปิดเวทีความคิด แถลงและตีความ
เขม้แข็งระดับหนึ่ง ภายใตก้ระแสธรรมรฐัแห่งชาติในช่วงปี พ.ศ.2540 เป็นตน้มา ในแผนพัฒนา
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เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 8 (พ.ศ.2540 - 2544) โดยเฉพาะในส่วนที่เก่ียวขอ้งกับการ
พฒันาประชารฐั ไดอ้าศยัหลกัคิดดงักล่าวเป็นแนวทางส าคญัในการประยุกตใ์ชยุ้ทธศาสตรส์  าคญั
ในการพฒันาสงัคมไทยใหม้ีความเขม้แข็งมากกว่าที่เป็นอยู่ โดยเฉพาะการเนน้สิทธิเสรีภาพ การมี
สว่นร่วมของประชาชน การพฒันาประสิทธิภาพของรฐั และระบบราชการใหเ้กิดความโปร่งใสและ
ตรวจสอบได ้และหากพิจารณาประกอบกบัโครงสรา้งของรฐัธรรมนญูแห่งราชอาณาจกัรไทยฉบบั
ปัจจบุนัที่มีสาระส าคญั คือการส่งเสรมิและคุม้ครองสิทธิเสรีภาพของประชาชน ใหป้ระชาชนมีสว่น
ร่วมในการปกครองและตรวจสอบการให้อ านาจรัฐเพิ่มขึน้  ตลอดทั้งปรับปรุงโครงสรา้งทาง
การเมืองใหม้ีเสถียรภาพและประสิทธิภาพยิ่งขึน้ และทางรฐับาลไดใ้หส้ถาบนัวิจยัเพื่อการพัฒนา
ประเทศไทยให้ค าปรึกษาในการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ ดี  (Good 
Governance) เพื่อเป็นสว่นช่วยใหป้ระเทศชาติสามารถฟันฝ่าพน้วิกฤติทางเศรษฐกิจและสงัคมได้
อย่างรวดเรว็ โดยส านกังาน ก.พ. ไดน้ าเสนอคณะรฐัมนตรีพิจารณาเป็นวาระแห่งชาติ ส าหรบัการ
สรา้งระบบบรหิารกิจการบา้นเมืองและสงัคมที่ดี ตามที่ส  านกังาน ก.พ. เสนอ และออกเป็นระเบียบ
ส านักนายกรฐัมนตรีว่าดว้ยการสรา้งระบบบริหารกิจการบา้นเมืองและสงัคมที่ดี  พ.ศ.2542 โดย
ก าหนดให้หน่วยงานรัฐทุกแห่งก าหนดแผนโครงการเพื่อปรับปรุงงานในความรับผิดชอบ ให้
สอดคลอ้งกับหลักธรรมาภิบาล 6 ประการ และใหส้  านักงาน ก.พ. รวบรวมและประเมินผลเพื่อ
รายงานต่อคณะรฐัมนตรีต่อไป 

การบริหารจัดการภาครฐัแนวใหม่ หรือ New Public Management ถือไดว้่าเป็นกระแส
หลกัของการปฏิรูประบบราชการทั่วโลก แนวคิดของการบริหารจดัการภาครฐัแนวใหม่เป็นแนวคิด
ที่จะท าใหร้ฐัพึงท าเฉพาะบทบาทที่ตนท าไดดี้เท่านั้น ค านึงถึงความตอ้งการของประชาชน เพิ่ม
อิสระในการบริหารงาน มุ่งผลงานเป็นสิ่งส าคัญ รวมทัง้มีระบบสนับสนุนทัง้ในดา้นบุคลากรและ
เทคโนโลยี ตลอดจนเป็นแนวคิดเรื่องการแข่งขันระหว่างหน่วยงานของรัฐเอง  และระหว่าง
หน่วยงานของรฐัและเอกชน ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(2539) โดยการปรบัเปลี่ยนและสรา้งใหม่ในการ
บริหารราชการ (Reinventing Government) เป็นแนวคิดเพื่อเสนอแนะให้ภาครัฐปรับเปลี่ยน
วิธีการบรหิารรูปแบบการท างานแบบเอกชน เป็นแนวคิดหลกัการท างานใหดี้ขึน้ ใชเ้งินใหน้อ้ยลง มี
ความเป็นธุรกิจมากขึน้  หรือเป็นวิธีการท าธุรกิจมาใช้ในราชการนั่ นเอง  โดย Osborne และ 
Gaebler (1992) กล่าวถึงหลักการนีว้่าคือการกลับไปคิดทบทวนกับบทบาทของรฐับาลเสียใหม่ 
โดยใหร้ฐับาลท าหนา้ที่สนบัสนนุมากกว่าลงมือปฏิบติัเอง หรือเป็นรฐับาลถือหางเสือมากกว่าพาย
เรือ (Steering Rather Than Rowing) ตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลกูคา้มากกว่ากฎระเบียบ มี
ลกัษณะเหมือนผูป้ระกอบการในภาคธุรกิจ คือรูจ้กัแสวงหาทรพัยากรทางการบริหารในดา้นอ่ืน ๆ 
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มาใช้ นอกเหนือจากงบประมาณแผ่นดิน เน้นที่กลไกตลาดมากกว่าการแทรกแซงโดยระบบ
ราชการหรือผูกขาดโดยภาครฐั เนน้การท างานใหเ้กิดผลสมัฤทธิ์โดยใชก้ารวดัความส าเร็จในการ
ด าเนินงานเป็นเกณฑใ์นการจัดการและอนุมัติงบประมาณ โครงสรา้งภาครฐัตอ้งมีลกัษณะแบบ
ราบ ผู้ปฏิบัติงานมีส่วนร่วมและท างานเป็นทีม มีการกระจายอ านาจให้หน่วยงานระดับล่าง
สามารถตดัสินใจด าเนินการไดเ้องและส่งเสรมิใหชุ้มชนมีอ านาจตดัสินใจในเรื่องต่างๆ ดว้ยตนเอง
มากกว่าจะเป็นผูข้อรบัสินคา้และบรกิารจากทางราชการแต่เพียงฝ่ายเดียว 

ทศพร ศิริสัมพันธ์ (2542:4-7) เห็นว่าเป็นลักษณะการปรับเปลี่ยนและสรา้งใหม่ที่ได้
อิทธิพลจากแนวความคิดจากการบริหารงานโดยมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Result Based Management) 
โดยจะมีการก าหนดวตัถปุระสงค/์เปา้หมาย และกลยทุธก์ารด าเนินงานที่ชดัเจน รวมทัง้ยงักระจาย
อ านาจและใหค้วามเป็นอิสระและยืดหยุ่นคล่องตวัทางการบริหารจดัการแทนการควบคมุรูปแบบ
ของการปรับเปลี่ยนและสร้างใหม่  ต้องมีการวิเคราะห์และจัดการวางกลยุทธ์ขององค์การ 
(Strategic Framework) มีการออกแบบใหม่ทัง้ในดา้นระบบการบริหาร กระบวนงาน โครงสรา้ง
องค์การ บุคลากร วัฒนธรรมองค์การ และเทคโนโลยีที่ เป็นปัจจัยสนับสนุน ทั้งนี ้ต้องมีการ
ประเมินผลเชิงกลยทุธ ์เพื่อตรวจสอบผลการด าเนินการอย่างเป็นระเบียบ 

การปรบัเปลี่ยนวิธีการบริหารภาครฐัไปจากเดิมที่ให้ความส าคัญต่อทรพัยากรน าเข้า 
(Inputs) และอาศยักฎระเบียบเป็นเครื่องมือในการด าเนินการใหผ้ลลพัธอ์อกมาถูกตอ้ง เป็นธรรม 
และสุจริต โดยหันมาเนน้ถึงสมัฤทธิ์ผลและวัตถุประสงคข์องการด าเนินงาน ทัง้ในแง่ของผลผลิต 
(Outputs) และผลลัพธ์ (Outcomes) และความคุ้มค่าของเงิน (Value for Money) รวมทั้งการ
พฒันาคณุภาพ สรา้งความพงึพอใจและประทบัใจใหแ้ก่ประชาชนผูร้บับรกิาร  

การบริหารจัดการภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management : NPM) เป็นการบริหาร
จัดการตามกระบวนทัศนใ์หม่ของการบริหารราชการเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของการปฏิรูประบบ
บรหิารภาครฐั โดยมีเปา้หมายหลกัทีส าคญัคือ 

1. การน าบรกิารที่ดีและมีคณุภาพสงูมาสูป่ระชาชน 
2. การสรา้งระบบงานที่มีประสิทธิภาพ บุคลากรที่มีความสามารถ และสามารถปฏิบติังาน

ไดต้ามมาตรฐานสากล 
3. การใชท้รพัยากรอย่างคุม้ค่า  
4. ความสามารถในการรบัมือต่อปัญหาและความตอ้งการของประชาชน โดยมีลักษณะ

ยืดหยุ่นและปรบัตวัไดท้นักบัการเปลี่ยนแปลง 
5. องคก์รไดร้บัความเชื่อถือศรทัธาจากประชาชน 
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เป้าหมายสงูสดุของการปฏิรูประบบบริหารภาครฐั คือการยกระดบัคณุภาพชีวิตของไทย
ใหม้ีคุณภาพชีวิตที่ดีมีความสุข สงัคมมีเสถียรภาพ ชาติไทยมีเกียรติภูมิ ไดร้บัความเชื่อถือและมี
ความสามารถในการแข่งขนัระดบัโลก 

ทัง้นี ้ลกัษณะของการบริหารจัดการภาครฐัแนวใหม่ที่ส  าคัญคือ การมีเป้าประสงคเ์พื่อ
ยกระดับคุณภาพของการบริการประชาชน โดยค านึงถึงความต้องการของประชาชน ก าหนด
ภารกิจของหน่วยงานใหช้ดัเจน โดยใหภ้าครฐัท าเฉพาะที่จ  าเป็น และเนน้การแข่งขนัในการบริการ 
โดยมีแนวทางการบริหารจัดการแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ มีอิสระและยืดหยุ่นในการจัดการ แต่เนน้วัด
ผลสมัฤทธิ์ผลของงานเป็นส าคญั อีกทัง้จ าเป็นตอ้งยดึหลกัการบรหิารกิจการบา้นเมืองและสงัคมที่
ดี  โดยใชแ้ผนยุทธศาสตรแ์ละแนวคิดเชิงยุทธศาสตรเ์ป็นเครื่องมือหลกัในการจัดการ นอกจากนี ้
ยังจ าเป้นตอ้งมีระบบสนับสนุนและกลไกในการบริหารจัดการที่ดี เพื่อสรา้งประสิทธิภาพในการ
ใหบ้รกิารแก่ประชาชน 

อาจกล่าวไดว้่า ระบบราชการที่ดี พึงตอ้งเป็นระบบที่สรา้งประโยชนใ์หก้บัประชาชนและ
ประเทศชาติ และเป็นที่พึ่งของประชาชน ทันสมัยและทันต่อบริบทแวดล้อมของสังคม โดยมี
วัฒนธรรมการท างานที่มุ่งความเป็นเลิศ และเป็นที่เชื่อถือศรทัธาของประชาชน โดยการบริหาร
จดัการภาครฐัที่ดีจึงตอ้งเป็นการบริหารจดัการในลกัษณะองคร์วม (Holistic) มุ่งผลสมัฤทธิ์ท่ีเกิด
กบัประชาชนอย่างแทจ้รงิ โดยยึดระเบียบบริหารกิจการบา้นเมืองและสงัคมที่ดี เป็นหลกัส าคญัใน
การบริหารงาน อีกทัง้ หน่วยงานภาครฐัที่ดีจะตอ้งมีภารกิจและเป้าประสงคข์องการปฏิบติังานที่
เป็นรูปธรรม โดยเนน้ผลลพัธ ์ไม่เนน้กิจกรรมหรือการท างานเพียงตามกฎระเบียบและมีตวัชีว้ดัผล
การปฏิบัติงานที่ชัดเจน วัดได้อย่างเป็นรูปธรรม เพื่อให้บุคลากรทุกระดับมีความชัดเจนใน
เป้าประสงคข์องหน่วยงานและภารกิจของตนที่ปฏิบติัและจัดสรรงบประมาณ โดยยึดผลสมัฤทธิ์

ของงานเป็นหลัก มีการกระจายอ านาจการตัดสินใจสู่ระกับปฏิบัติ  มีระบบการสนับสนุนการ
ปฏิบติังาน บุคลากรมีขวญัก าลงัใจและวฒันธรรมการท างานที่มุ่งความเป็นเลิศ และมีผลงานเป็น
ที่ยอมรบัและเป็นที่พงึพอใจของผูร้บับรกิาร ลกัษณะของระบบราชการที่มุ่งเนน้การจดัการแนวใหม่
ดงักล่าว จึงเป็นแนวทางที่มุ่งสรา้งประสิทธิภาพในการด าเนินงานขององคก์ร โดยยดึประชาชนเป็น
หลกั โดยเฉพาะอย่างยิ่งการปรบัปรุงแนวทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน เพื่อตอบสนองต่อปัญหา
และความตอ้งการท่ีแทจ้รงิของประชาชน ในฐานะที่เป็นองคก์รหลกัที่เป็นที่พึ่งพาแก่ประชาชนและ
สงัคมไดอ้ย่างแทจ้รงิ  
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2.2 แนวคิดการให้บริการประชาชน 
การปรบัปรุงการใหบ้ริการ นบัเป็นภารกิจส าคัญของหน่วยงานราชการตามแนวทางการ

จัดการภาครัฐแนวใหม่ ดังที่กล่าวข้างต้น โดยภาครัฐจึงจ าเป็นต้องหันมาค านึงถึงหลักการ
ให้บริการที่ เหมาะสม เพื่อตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ จากการศึกษาของ ปรชัญา เวสารชัช์ (2540, หน้า 6) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับ
กระบวนการบรกิารไวด้งัต่อไปนี ้

1. การก าหนดเงื่อนไขการขอรบับริการตอ้งเอือ้ต่อผูม้ารบับรกิาร คือ การก าหนดคณุสมบติั
หรือสิ่งที่ประชาชนตอ้งด าเนินการเพื่อใหไ้ดร้บับรกิารตอ้งเป็นไปตามความสามารถที่ประชาชนพึงกระท า
หรือจดัเตรียมได ้เนื่องจากหากเงื่อนไขการรบับรกิารเป็นเรื่องยุ่งยาก มกัจะท าใหผู้ร้บับรกิารเกิดความรูส้ึก
ทอ้ใจแต่เริ่มตน้ และอาจไม่เขา้มารบับริการตามที่จ  าเป็น ดังนั้น เงื่อนไขบริการควรมีเท่าที่จ  าเป็นตาม
ลกัษณะของผูร้บับริการส่วนใหญ่ หรือตรงกบัความตอ้งการของการจดับริการนัน้ ๆ  ไม่ควรมีเงื่อนไขอ่ืน
เก่ียวขอ้งเพื่อเป็นการเพิ่มภาระใหแ้ก่ผูม้ารบับรกิารเกินความจ าเป็น 

2. การออกแบบแบบฟอรม์ในการขอรบับรกิารควรมีลกัษณะเรียบง่าย ใหล้งขอ้ความเฉพาะ
เท่าที่จ  าเป็นเท่านัน้ 

3. การก าหนดขัน้ตอนการบริการ ควรก าหนดเจา้หนา้ที่ผูท้  าการติดต่อเพียงคนเดียว หรือ
เป็นการบริการจุดเดียว หากจ าเป็นตอ้งมีเจา้หนา้ที่มากกว่า 1 คน ควรก าหนดขัน้ตอนใหผ้่านเจา้หนา้ที่
นอ้ยที่สดุ 

4. การก าหนดระยะเวลาในการใหบ้ริการ ตอ้งค านึงถึงประชาชนที่มาติดต่อ โดยออกแบบ
ขั้นตอนการด าเนินงานให้ผู้ขอรับบริการเสียเวลาน้อยที่สุดเท่าที่จะท าได้ และสามารถรับบริการได้
เบ็ดเสรจ็จบสิน้ในการติดต่อครัง้เดียว เพื่อไม่สรา้งภาระทัง้ค่าใชจ้่ายและระยะเวลาของผูม้าขอรบับรกิาร 

5. การเปิดโอกาสหรือช่องทางรบัเรื่องรอ้งเรียนจากประชาชน โดยหากประชาชนไม่ไดร้บั
บริการที่ตอ้งการ หรือหน่วยงานไม่สามารถใหบ้ริการตามที่เรียกรอ้งได้ ควรมีทางเลือกอ่ืนใหผู้ม้าติดต่อ
นั้น หรือมีช่องทางให้สะท้อนปัญหาและความคิดเห็น โดยมีแนวทางการจัดการปัญหาหรือรบัเรื่อง
รอ้งเรียนมาด าเนินการที่ชดัเจน  

นอกจากนี ้พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจา้หนา้ที่บริการมีความส าคัญมากที่สุดใน
การสรา้งความประทบัใจในการบริการประชาชน เนื่องจาก ผูใ้หบ้ริการจะเป็นบุคลากรที่ไดพ้บปะ
กบัประชาชนผูม้าขอรบับริการโดยตรง การสรา้งความประทบัใจในการใหบ้ริการจากเจา้หนา้ที่จึง
เป็นสิ่งส าคญั จึงควรมีการเตรียมความพรอ้มใหแ้ก่เจา้หนา้ที่ผูม้าใหบ้ริการ ทัง้ดา้นบคุลิกภาพและ
การแสดงออกของเจา้หนา้ที่บรกิาร โดยควรแต่งกายใหด้เูรียบรอ้ยสะอาดตา การแต่งหนา้ แต่งเล็บ 
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ท าผม ไม่ควรท าสีฉูดฉาด รวมทั้งการพูดจาตอบค าถาม ควรเป็นไปดว้ยรอยยิม้ และแสดงความ
จริงใจในการใหบ้ริการ มีความพรอ้มในการใหข้อ้มลู ค าแนะน า และตอบค าถามผูม้าขอรบับริการ
ดว้ยความเต็มใจ 

นอกจากนีย้ังพบว่า (ธงชัย สันติวงษ์, 2539)ธงชัย สันติวงษ์ (2539 : 51-53) ได้เสนอ
แนวคิดวิธีการปรับปรุงการให้บริการของรัฐว่า ต้องมุ่งถึงการพัฒนาระบบการบริการให้มี
กระบวนการขัน้ตอนที่สามารถแกไ้ขปัญหาจากปัจจยัที่เป็นแรงกดดนัทัง้หลายขา้งตน้ไปใหไ้ดม้าก
ที่สดุ ดงันี ้

1. การจัดบริการที่มีคุณภาพ โดยการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ในการให้บริการ โดย
เตรียมความพรอ้มบคุลากรในการใชเ้ทคโนโลยีดงักลา่ว เพื่อใหส้ามารถใหบ้รกิารได-้ดียิ่งขึน้  

2. การลดตน้ทุน โดยอาจท าไดท้ั้งการปรบัปรุงการท างาน โดยเอาเครื่องจักรสมัยใหม่ที่มี
ราคาถกูมาใช ้หรือการพฒันาบคุลากรใหม้ีสมรรถนะในการท างานมากขึน้  

3. การเพิ่มคุณค่าให้ลูกคา้ โดยการประชาสัมพันธ์ด้านขอ้มูลให้ผูม้าติดต่อ เพื่อให้เกิด
ความเขา้ใจในขัน้ตอนมารบับริการ รวมทัง้การอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารบับริการ เช่น การบริการส่ง
เอกสารไปยงัที่อยู่อาศยั หรือการใหบ้รกิารหลายอย่างในจดุบรกิารเดียว 

4. การปรบัปรุงการให้บริการให้ท าอย่างรวดเร็ว เพื่อช่วยให้การด าเนินงานหรือการท า
กิจกรรมต่าง ๆ  สามารถท าไดส้ะดวก ง่าย และฉบัไว 

ทัง้นี ้จะเห็นไดว้่า แนวคิดการใหบ้ริการประชาชนขา้งตน้ มุ่งเน้นการปรบัตัวของหน่วย
บริการ โดยมุ่งให้ความส าคัญกับความต้องการและเงื่อนไขในการมารบับริการของประชาชน 
เพื่อใหห้น่วยงานสามารถปรบัปรุงแนวทางในการใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของประชาชน 
โดยมุ่งเนน้การสรา้งความสะดวก รวดเร็ว และการสรา้งประโยชนใ์หแ้ก่ประชาชนผูม้ารบับริการได้
อย่างเต็มที่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งแนวทางการใหบ้ริการแบบจุดบริการเดียว (On Stop Service) ซึ่ง
เป็นลกัษณะส าคญัที่จะเอือ้ต่อการใหบ้รกิารประชาชนในยุคปัจจบุนั  

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 
ความหมายของคณุภาพการบรกิาร 
มีนักวิชาการหลายคนไดใ้หน้ิยามของความหมายของคุณภาพบริการ ซึ่งมีความหมาย  

ที่น่าสนใจ ดงัต่อไปนี ้
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) บอกไวว้่า คุณภาพของการบริการ หมายถึง บริการที่ดี

เลิศ (Excellent Service) ตรงกบัความตอ้งการหรือดีเกินความตอ้งการของผูร้บัมาบริการ จงึท าให้
ผูร้บับริการเกิดความพอใจ โดยค าว่าการบรกิารที่ตรงความตอ้งการ และดีเลิศ หมายถึง สิ่งที่ผูม้า
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รบับริการคาดหวังไวใ้นการมารบับริการว่าจะไดร้บัการตอบสนองที่ดี แลว้ในส่วนบริการที่ดีเกิน
ความตอ้งการของลกูคา้ หมายถึง สิ่งที่ผูม้ารบับรกิารหวงัว่าจะไดร้บัการตอบสนองอย่างเต็มที่หรือ
ตอ้งการอย่างเต็มที่ จนรูส้ึกว่าการบริการนัน้เป็นการบริการที่พิเศษ น่าประทบัใจ และคุม้ค่าแก่การ
ตดัสินใจ รวมทัง้คุม้ค่าเงิน 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, หน้า 66) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ ว่า 
ทศันคติที่ผูร้บับริการมีขอ้มลูหรือความคิดเห็นจากความคาดหวงัจากสิ่งที่จะไดร้บัจากบรกิาร หาก
อยู่ในระดับที่ยอมรบัได ้(Tolerance Zone) ผูร้บับริการจะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และ
เห็นว่าบรกิารนัน้มีคณุภาพ ดงันัน้ คณุภาพของการใหบ้รกิารอาจแตกต่างกนัไป ขึน้อยู่กบัความพึง
พอใจและความคาดหวงัของแต่ละบุคคล ซึ่งโดยส่วนใหญ่มกัเกิดจากการประเมินผลของบริการที่
ไดร้บัในช่วงเวลานัน้ๆ เป็นส าคญั 

Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1985, หน้า 42) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการ
บริการหมายถึง การรบัรูข้องผูร้บับริการที่เกิดจากประสบการณต์รง และความประทับใจที่องคก์ร
สรา้งขึน้จากการใหบ้ริการที่มีมาตรฐานสม ่าเสมอและเสถียร โดยอยู่ในระดับที่ตอบสนองหรือสูง
กว่าความคาดหวงัของผูร้บับริการ การตดัสินคณุภาพบรกิารขึน้อยู่กบัความรูส้ึกที่ผูร้บับริการมีต่อ
สินคา้หรือบริการ ซึ่งไดร้บัอิทธิพลจากเหตผุล ลกัษณะการประเมิน ความเชื่อมั่น และทัศนคติของ
ผูป้ระเมิน 

สิ่งส าคัญที่สุดในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ คือ การเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวังหรือความตอ้งการของผูใ้ช้บริการกับความพึงพอใจที่ได้รบัจากการบริการจริง การวัด
คณุภาพของการบรกิารจึงมุ่งเนน้ไปที่การประเมินความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการในมิติต่าง ๆ ทัง้นี ้ระดบัของการบริการที่ไดร้บัอาจแปรผันตามกระบวนการสื่อสาร
และการส่งมอบบริการ ดังนัน้ ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งลดช่องว่างและอุดช่องโหว่ที่เก่ียวขอ้งกับ
บรกิารใหน้อ้ยที่สดุ เพื่อสรา้งความแตกต่างที่มีคณุค่าแก่ผูร้บับรกิาร 

ดังนั้น คุณภาพการบริการเป็นตัวชีว้ัดที่สะท้อนถึงการตอบสนองความคาดหวังของ
ผูบ้ริโภค โดยหมายถึงช่องว่างระหว่างสิ่งที่ผูร้บับริการคาดหวงักบัสิ่งที่ไดร้บัจริง คณุภาพของการ
บริการจึงเป็นตัวบ่งชีถ้ึงกระบวนการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญส าหรบั
องค์กรที่ต้องการความส าเร็จและความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน  โดยทั่วไปคุณภาพการบริการ
สะทอ้นถึงการรบัรูห้รือประสบการณข์องลกูคา้ในดา้นความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจต่อการ
บริการที่ไดร้บั หากบริการที่ไดร้บัจริงต ่ากว่าความคาดหวงัของผูร้บับริการ คณุภาพของการบรกิาร
ถือว่าไม่ดี และอาจส่งผลใหผู้ร้บับริการเกิดความไม่พอใจ แต่หากบริการที่ไดร้บัจริงเท่ากบัหรือสูง
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กว่าความคาดหวงั คณุภาพการบริการจะถูกมองว่าดี ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจ ความเชื่อมั่น และ
ความไวว้างใจในองคก์รหรือหน่วยงาน รวมถึงส่งเสริมใหผู้ร้บับริการกลับมาใชบ้ริการซ า้  ดังนั้น 
การพัฒนาคุณภาพการบริการควรมุ่งเน้นที่การตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของ
กลุ่มเป้าหมายเป็นส าคญั การปรบัปรุงอย่างต่อเนื่องในมิติต่าง ๆ ไม่เพียงช่วยเสริมสรา้งความพึง
พอใจ แต่ยังเพิ่มความน่าเชื่อถือและสรา้งความประทับใจใหแ้ก่ผูร้บับริการอีกดว้ย ซึ่งทั้งหมดนี ้
ลว้นสะทอ้นถึงคณุภาพขององคก์รหรือหน่วยงานอย่างชดัเจน 

การประเมินคณุภาพการใหบ้รกิาร 
Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985) ได้แบ่งปัจจัยที่มีผลต่อการรับรูคุ้ณภาพ

ของการบริการออกเป็น 10 ประการ โดยใช้วิธีวิจัยแบบการสนทนาแบบกลุ่ม (Focus Group 
Discussion) เพื่อศกึษาการตดัสินคณุภาพของผูบ้รโิภค และเรียกเกณฑเ์หลา่นีว้่า SERVQUAL ซึ่ง
สามารถประยกุตใ์ชใ้นการประเมินคณุภาพการบรกิารในหลากหลายธุรกิจ ไดแ้ก่  

1. สิ่งที่สามารถสมัผสัได ้(Tangibles) หรือสิ่งอ านวยความสะดวกที่ปรากฏอยู่ใหเ้ห็นในการ
ใหบ้รกิารต่าง  ๆ 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตามที่ตกลงหรือสญัญาไวไ้ดอ้ย่าง
ถกูตอ้งและตรงตามความคาดหวงั 

3. ความสามารถ (Competence) คือ แนวทางหรือวิธีการที่น าความรูแ้ละทักษะมาใชใ้น
การใหบ้รกิาร 

4. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความสามารถในการจัดการหรือตอบรบัความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงทีต่อ 

5. การมารยาท (Courtesy) คือ ความเป็นมิตร ความเอาใจใส่ ความให้เกียรติของผู้
ใหบ้รกิาร 

6. ความน่าเชื่อถือไว้เนื ้อเชื่อใจ (Credibility) คือ ความการให้ความน่าไว้วางใจ ความ
น่าเชื่อถือ ความซื่อสตัยท์ี่สง่ผลต่อชื่อเสียงขององคก์ร 

7. ความปลอดภัย (Security) คือ การปราศจากความเสี่ยงต่ออันตรายหรือสิ่งที่อาจ
ก่อใหเ้กิดความสงสยั 

8. การเขา้ถึง (Access) คือ ง่ายต่อที่ผูม้ารบับรกิารจะท าการโทรติดต่อ สอบถาม สื่อสาร 
9. การสื่อสาร (Communication) คือ การใหข้อ้มลูที่แทจ้รงิอย่างจรงิใจและต่อเนื่อง 
10. ความเข้าใจ (Understanding) คือ การตระหนักและรบัรูค้วามต้องการของผู้บริโภค

อย่างลกึซึง้ 
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ในต่อมาภายหลงั Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ไดม้ีการน าหลกัวิชาสถิติ
เพื่อพัฒนาเครื่องมือส าหรบัการวัดการรบัรูคุ้ณภาพในการบริการของผูร้บับริการ และไดท้ าการ
ทดสอบความ เที่ ย งต รง  (Validity) ค วามน่ า เชื่ อ ถื อ  (Reliability) และความน่ า เชื่ อ ถื อ 
(Reliability)พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได ้5 มิติหลกั ไดแ้ก่ 

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ปรากฏใหเ้ห็นหรือสิ่งที่จบัตอ้งได ้สิ่งอ านวย
ความสะดวก อปุกรณต่์าง  ๆ 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติัตามค าสญัญาที่ใหไ้ว้
กบัผูใ้ชบ้รกิาร ตรงตามความตอ้งการและวตัถปุระสงคข์องผูบ้รโิภค 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและใหบ้ริการ
ผูใ้ชห้รือลูกคา้อย่างทันท่วงที รวดเร็วเมื่อผูร้บับริการเขา้มาติดต่อ พรอ้มเจา้หนา้ที่ใหค้  าปรึกษาแนะน า
แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

4. การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การที่ผูใ้หบ้ริการแสดงความสามารถในการ
สรา้งความเชื่อมั่นและความไวว้างใจแก่ผูร้บับริการ ดว้ยการติดต่ออย่างสภุาพ มีความรูค้วามเชี่ยวชาญ
ในงานที่รบัผิดชอบ รวมถึงการสรา้งความปลอดภัยและความมั่นใจในการใชบ้ริการ ตลอดจนแสดงถึง
ความสภุาพและความเป็นมืออาชีพของเจา้หนา้ที่ 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้บริการด้วยความจริงใจ ใส่ใจ และเข้า
ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิารอย่างแทจ้รงิ พรอ้มทัง้แสดงความตัง้ใจและความใส่ใจในรายละเอียด โดย
ค านึงถึงความตอ้งการของแต่ละบุคคล และใหค้วามส าคัญกับผลประโยชนแ์ละความสะดวกสบายของ
ผูร้บับรกิารเป็นหลกั 

ปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ SERVQUAL ทัง้ 5 ดา้นนี ้เป็นปัจจัยพืน้ฐานที่ผูบ้ริโภคใช้
ในการตัดสินใจหรือระบุสิ่งใดอย่างหนึ่งต่อการรบัรูต่้อคณุภาพการบริการ ไดร้บัความนิยมในการ
น ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมการบริการอย่างกแพร่หลาย ซึ่งองคก์รตอ้งการท าความ
เขา้ใจต่อการรบัรู ้ตามความตอ้งการในบรกิารที่เขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคที่ใหว้ิธีในการประเมิน
ประสิทธิภาพของคณุภาพการบริการในการใหบ้รกิารขององคก์ร นอกจากนี ้ยงัสามารถผสมผสาน
ในการสรา้งสิ่งใหม่ที่ใช้ส  าหรบัการท าความเข้าใจกับการรับรูข้องบุคลากรต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคัญเพี่อใหก้ารพัฒนาการใหบ้ริการบรรลุเป้าหมายในการใหบ้ริการ 
คณุภาพการบริการที่ผูบ้ริโภครบัรูน้ัน้เกิดจากความสมัพันธร์ะหว่างความตอ้งการ ความคาดหวัง 
และความรบัรูต่้อบริการที่ได้รบัจริง หากประสบการณ์การบริการที่ได้รบัจริงสูงเกินกว่าความ
คาดหวงั ผูบ้รโิภคจะมองว่าบรกิารนัน้มีคณุภาพที่เหนือกว่าและจะรูส้ึกพงึพอใจอย่างมาก อย่างไร
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ก็ตาม หากความคาดหวังและความรบัรูต่้อบริการที่ได้รบัมีค่าเท่ากัน ผู้บริโภคจะรูส้ึกพอใจใน
ระดับปกติ แต่ในกรณีที่ความคาดหวังสูงกว่าความเป็นจริง ผูบ้ริโภคจะรูส้ึกผิดหวังและไม่พอใจ 
โดยระดับความไม่พอใจจะยิ่งเพิ่มขึน้เมื่อช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรบัรูข้ยายกวา้ง
มากขึน้ 

ทั้งนี ้ ในงานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ในครัง้นี ้ผูว้ิจัยจึงน าหลกัการวัดการ
รับรู ้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 
ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่  ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และ
ดา้นการดแูลเอาใจใส่ (Empathy) มาใชเ้ป็นหลกัในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการศนูยบ์ริการแบบ
เบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี 

2.4 แนวคิดการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของระบบราชการไทย 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารบา้นเมืองที่ ดี พ.ศ. 2546 ได้

ก าหนดแนวท างานให้ส่วนราชการตอ้งปฏิบัติราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนและแนว
ปฏิบติัราชการหนึ่งที่มีผลส าคญัต่อการพัฒนาคุณภาพ การใหบ้ริการประชาชนใหม้ีความสะดวก
และรวดเร็วมากขึน้คือ ลดขัน้ตอนและระยะเวลาของการปฏิบัติราชการที่ ไม่จ าเป็น ประกอบมติ
คณะรฐัมนตรี เมื่อวนัที่ 19 พฤษภาคม 2546 ใหส้่วนราชการลดขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏิบติั
ราชการ เพื่อใหก้ารบริการประชาชนมีประสิทธิภาพและคณุภาพยิ่งขึ ้น เพื่อกระตุน้ใหส้่วนราชการ
เพิ่มความเอาใจใส่ต่อการปรบัปรุงการบริการภาครฐั ไปสู่การบริการที่มีมาตรฐานเท่าเทียมใน
ระดบัสากล เป็นที่ยอมรบัและเชื่อถือของประชาชน One Stop Service คือ การใหบ้รกิารเบ็ดเสร็จ 
ณ จดุเดียว เป็นแนวคิดที่ตอ้งการอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อใหส้ามารถบรกิารต่าง ๆ ได ้ณ 
ที่แห่งเดียว แทนที่การติดต่อหลายแห่ง ท าใหไ้ดร้บัความสะดวก ประหยัดเวลา และค่าใชจ้่าย ทัง้
ยังลดภาระ ค่าใชจ้่ายของหน่วยงาน สามารถใชร้่วมกันทั้งสถานที่ บุคลากร ตลอดจนเครื่องมือ
เครื่องใชต่้าง ๆ การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) หมายถึง การรวมงาน
หรือบริการทัง้หมดที่เก่ียวขอ้งมาไวใ้นสถานที่เดียวกนั โดยด าเนินการส่งต่องานระหว่างกนัไดท้นัที 
หรือให้เสร็จสิน้ภายในขั้นตอนเดียวหรือจุดบริการเดียว ทั้งนี ้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและความ
รวดเรว็ในการใหบ้รกิาร  

แผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2556-2561) ได้ก าหนดประเด็น
ยุทธศาสตรก์ารบริหารงาน ภาครฐั โดยก าหนดประเด็นยุทธศาสตร ์7 ยุทธศาสตร ์และไดก้ าหนด
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ประเด็นยุทธศาสตรเ์พื่อสรา้งความเป็นเลิศของการใหบ้ริการประชาชนเป็นประเด็นยุทธศาสตรท์ี่
ส  าคัญใน 7 ยุทธศาสตรด์ังกล่าวด้วย โดยยุทธศาสตรเ์พื่อสรา้งความเป็นเลิศในการให้บริการ
ประชาชน มีเป้าหมายเพื่อพฒันางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรฐัสู่ความเป็นเลิศ 
เพื่อให้ประชาชที่รบับริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการของให้บริการ โดยได้ออกแบบการ
บริการที่มีการน าเทคโนโลยีที่มีความเหมาะสม เพื่อได้ง่ายกับประชาชนที่มาใช้บริการได้ง่าย 
หลากหลายรูปแบบ โดยเนน้ถึงประชาชนเป็นศูนยก์ลาง  บริการเชิงรุกโดยตรงระหว่างประชาชน
กบัภาครฐั ใหบ้รกิารกบัประชาชนแบบเบ็ดเสร็จอย่างแทจ้ริง จดัการขอ้รอ้งเรียนใหม้ีประสิทธิภาพ 
พัฒนาระบบการรวมทัง้เสริมสรา้งวฒันธรรมการบริการที่เป็นเลิศ โดยมีแนวทางที่สนับสนุนการ
พัฒนาแนวทางการยกระดับการด าเนินงานของศูนยบ์ริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการ
เชื่อมโยงและบูรณาการกระบวนงานบริการที่หลากหลายจากส่วนราชการต่างๆ มาไว ้ณ สถานที่
เดียวกนั เพื่อสามารถใหป้ระชาชนรบับริการได ้รวดเร็ว สะดวก ไวไ้ดใ้นจุดเดียว เช่น ศนูยร์บัค าขอ
อนุญาต ศูนยช์่วยเหลือเด็กและสตรีในภาวะวิกฤต ( One Stop Crisis Center : OSCC) เป็นตน้ 
(แผนยทุธศาสตรก์ารพฒันาระบบราชการ พ.ศ.2556-2561, 2558)  

นอกจากนี ้ในแผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการ (พ.ศ.2564-2565) ยงัคงมุ่งเนน้
ยุทธศาสตรใ์นการพัฒนาแบบต่อเนื่อง โดยก าหนดใหม้ีประเด็นยุทธศาสตร ์3 ยุทธศาสตร ์(แผน
ยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการ พ.ศ.2556-2561, 2564) ได้แก่ ยุทธศาสตรท์ี่  1 การ
พัฒนาการบริการภาครัฐเพื่อประชาชน ยุทธศาสตรท์ี่  2 การปรับบทบาทภารกิจโครงสรา้ง
หน่วยงานภาครัฐให้ทันสมัย ยืดหยุ่น รองรับการเปลี่ยนแปลง และยุทธศาสตรท์ี่  3 การเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหารงานภาครฐั โดยในยุทธศาสตรท์ี่  1 การพัฒนาการบริการภาครฐัเพื่อ
ประชาชน มีเป้าหมายเพื่อใหภ้าครฐัมีบริการที่เป็นมาตรฐานสากล ตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนในฐานะผูร้บับริการไดอ้ย่างทนัที ทุกที่ ทุกเวลา ผ่านบริการภาครฐัทางอิเล็กทรอนิกส ์มี
การเชื่อมโยงบริการของทุกหน่วยงาน แบบเบ็ดเสร็จ โดยการน าเทคโนโลยีดิจิทลั ระบบฐานขอ้มูล
ขนาดใหญ่ (Big Data) และนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ ในการให้บริการประชาชน พรอ้มทั้งเปิด
โอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการพัฒนาบริการภาครัฐ โดยมีกลยุทธ์ที่ส  าคัญคือ การ
ส่งเสริมและผลกัดนัการใหบ้ริการภาครฐัทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) และยกระดับศนูยบ์ริการ
รว่ม (One Stop Service) ไดแ้ก่  

1. ศนูยบ์รกิารประชาชน ส านกังานปลดัส านกันายกรฐัมนตรี  
2. ศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
3. ศนูยบ์รกิารรว่มกระทรวง  
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4. ศนูยบ์ริการร่วมระหว่างหน่วยงาน ซึ่งตัง้อยู่ในหา้งสรรพสินคา้และ ตัง้อยู่ในสถานที่อ่ืนที่
หน่วยงานจดัตัง้ของหน่วยงานต่าง  ๆ 

ทัง้นี ้มุ่งเนน้บูรณาการงานบรกิารภาครฐัไว้ ณ สถานที่ เดียวกนัเพื่อลดภาระและอ านวย
ความสะดวกใหก้ับประชาชนในการติดต่อกับภาครฐั ใหส้ามารถเขา้ถึงได้ โดยสะดวก ทุกที่ ทุก
เวลา ลดความหนาแน่นของจ านวนผู้ขอรบับริการที่หน่วยงาน สามารถให้บริการต่อเนื่อง ไม่
หยดุชะงกั 

อีกทั้งยังมุ่งเน้นการพัฒนาการใหบ้ริการของรฐัที่ใหค้วามส าคัญกับประชาชนในฐานะ
ผูร้บับริการ โดยการพัฒนารูปแบบบริการต่าง ๆ ของภาครฐัต้องยึดผูร้บับริการเป็นศูนย์กลาง 
(Customer Centric) อีกทัง้ยกระดบัการใหบ้ริการ ประชาชนสู่การใหบ้ริการในรูปแบบส่วนบุคคล 
(Personalized Customer Service) ดว้ยการเสนอบริการที่ตรงใจ ผูร้บับริการจากการวิเคราะห์
ขอ้มลูการใชบ้ริการที่ผ่านมาของผูร้บับรกิาร (Data Analytics) เพื่อการใหบ้รกิารที่ สะดวก รวดเร็ว 
เขา้ถึงง่าย เสียค่าใชจ้่ายนอ้ยแก่ประชาชน โปรง่ใส และเป็นมาตรฐานสากล   

ปัจจุบนัมีการจัดท ายุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการ (พ.ศ.2566-2570) ซึ่งก าหนด
ประเด็นยุทธศาสตร ์3 ยุทธศาสตร ์(แผนยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการ พ.ศ.2566-2570, 
2566) ไดแ้ก่ ยุทธศาสตรท์ี่ 1 ยกระดบับริการภาครฐัโดยยึดผูร้บับริการเป็นศนูยก์ลาง ยุทธศาสตร์
ที่ 2 ลดบทบาทภาครฐัและเปิดการมีส่วนร่วมกบัภาคส่วนอ่ืน และยุทธศาสตรท์ี่ 3 ขับเคลื่อนผลิต
ภาพภาครัฐด้วยนวัตกรรมและดิจิทัล โดยยุทธศาสตรท์ี่  1 ยกระดับบริการภาครัฐโดยยึด
ผูร้บับรกิารเป็นศนูยก์ลาง มีกลยุทธท์ี่ส  าคญัคือ การยกระดบังานบรกิารที่ภาครฐัยงัตอ้งด าเนินการ
เองเป็นดิจิทัลแบบเบ็ดเสร็จ เพื่อใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว และเอือ้ต่อการมาขอรบับริการของ
ประชาชน 

จะเห็นไดว้่า การยกระดบัศนูยบ์รกิารร่วม (One Stop Service) นบัเป็นกลยุทธส์  าคญัใน
การพฒันาการใหบ้ริการของรฐัที่ใหค้วามส าคญักบัประชาชนในฐานะผูร้บับรกิาร โดยเป็นประเด็น
ที่อยู่ในยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบราชการอย่างต่อเนื่อง  โดยการก าหนดใหอ้งคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถิ่นเป็นศูนย์บริการร่วมที่ส  าคัญหนึ่งในระดับพืน้ที่ ตามขอ้เสนอของคณะกรรมาธิการการ
บรหิารราชการแผ่นดิน วฒุิสภา ซึ่งมีการประชุมหารือและวางแผนการขบัเคลื่อนใหอ้งคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถิ่นร่วมด าเนินการเป็นศูนยบ์ริการร่วม/ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : 
OSS) รว่มกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ส  านกังานปลดัส านกันายกรฐัมนตรี กระทรวงมหาดไทย 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ส านักงานพัฒนารฐับาลดิจิทัล (องคก์ารมหาชน) 
และส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน โดยเล็งเห็นว่าควรส่งเสริม ต่อยอดและพัฒนาให้องค์กร
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ปกครองส่วนทอ้งถิ่นใหบ้ริการประชาชนด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) ผ่านศูนยบ์ริการ
ร่วม/ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นเพื่อ
เป็นอีกช่องทางหนึ่งในการอ านวยความสะดวก ใหก้ับประชาชนในการเขา้ถึงการรบับริการของ
ภาครฐัในศูนยบ์ริการใกลบ้า้นที่ครอบคลุมทุกพืน้ที่ ส่งผลใหก้ระทรวงมหาดไทยมีขอ้สั่งการตาม
หนงัสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สดุ ที่ มท 0812/ว 8963 ลงวนัที่ 25 กนัยายน 2566 และก าหนด
แนวทางการด าเนินการส าหรบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น ในการเป็นศนูยบ์รกิารร่วม/ศนูยบ์ริการ
แบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service : OSS) โดยก าหนดนิยามที่ส  าคญัดงันี ้

1. ศูนย์บริการร่วม/ ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) ขององค์กร
ปกครองสว่นทอ้งถิ่น คือ ศนูยบ์รกิารที่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นจดัตัง้ขึน้ โดยน างานบรกิารต่าง ๆ  ของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นและส่วนราชการอ่ืนมาไว้ ณ สถานที่แห่งเดียว เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ผูร้บับริการในการยื่นเรื่อง ขอรบับริการที่เก่ียวขอ้งไดท้ี่ศนูยบ์ริการร่วม/ ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จแห่งใด
แห่งหนึ่ง โดยมีเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารฯ คอยใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารในเรื่องต่าง ๆ  ซึ่งการใหบ้ริการอาจจะ
เก่ียวกับการใหข้อ้มูล ใหค้ าปรกึษา รบัเรื่อง จัดส่งเอกสารที่เก่ียวขอ้งใหแ้ก่หน่วยงานเจา้ของเรื่องน าไป
ด าเนินการใหแ้ลว้เสรจ็ต่อไป ติดตามความคืบหนา้ของการด าเนินงานจากหน่วยงานเจา้ของเรื่อง โดยการ
ด าเนินการในสว่นของการอนมุติั อนญุาต ยงัเป็นหนา้ที่ของหน่วยงานเจา้ของเรื่อง 

2. ผู้ร ับบริการ คือ ประชาชนผู้มารบับริการโดยตรง หรือหน่วยงานภาคเอกชนที่มารับ
บรกิารจากองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่น และยงัรวมถึงผูม้ารบับรกิารที่มาจากสว่นราชการดว้ย 

3.องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น คือ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นในรูปแบบองคก์ารบริหาร
สว่นจงัหวดั เทศบาล องคก์ารบรหิารสว่นต าบล และเมืองพทัยา 

วัตถุประสงค์การด าเนินการ คือ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้รบับริการในการยื่นเรื่อง
ขอรบับรกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่น 

แนวทางการด าเนินการ 
1. สถานที่ คือ องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่นควรจดัใหม้ีป้ายศนูยบ์รกิารรว่ม หรือศนูยบ์รกิาร

แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service: OSS) ที่สามารถมองเห็นไดอ้ย่างชัดเจน พรอ้มทัง้จัดเตรียมสถานที่
และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น โต๊ะ เกา้อี ้เครื่องคอมพิวเตอร ์เครื่องพิมพ ์และอินเทอรเ์น็ต เพื่อ
รองรบัการใหบ้ริการอย่างมีประสิทธิภาพ ทัง้นี ้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นที่มีความพรอ้มสามารถเพิ่มสิ่ง
อ านวยความสะดวกเพิ่มเติมตามความเหมาะสมได ้

2. เจา้หน้าที่ คือ ใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น จัดใหม้ีเจา้หน้าที่ประจ าศูนยบ์ริการท า
หน้าที่ใหค้  าปรึกษาแนะน างานบริการ และให้บริการแก่ผูร้บับริการ ในส่วนของการกรอกรายละเอียด
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ขอ้มูลในระบบเบือ้งตน้ หรือส่งเรื่องต่อไป ยังผูม้ีอ  านาจพิจารณาของส่วนราชการเจา้ของเรื่อง แลว้แต่
กรณี และกรณีมีขอ้สงสยั/ติดขดัในการใหบ้รกิาร สามารถติดต่อสว่นราชการเจา้ของเรื่องนัน้ ๆ  ตามที่ระบุ
ในคู่มือการให้บริการของศูนย์บริการร่วม/  ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service : OSS) ของ
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่นดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส ์(e-Service) 

3.งานบริการ คือ ใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น จดัใหม้ีงานบริการตามภารกิจหนา้ที่ และ
อ านาจขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น และจัดใหม้ีงานบริการ ของส่วนราชการอ่ืน ๆ เพื่อใหบ้ริการแก่
ผูร้บับริการ จ านวน 22 งานบริการ ไดแ้ก่  งานบริการเพื่อประชาชน จ านวน 16 งานบริการ  งานบริการ
ผูป้ระกอบการธุรกิจ/SMEs จ านวน 2 งานบริการ  และงานบริการดา้นแรงงานหรือส่งเสริมการมีงานท า 
จ านวน 4 งานบริการ ตามที่ระบุในคู่มือการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการร่วม/  ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service : OSS) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส  ์(e-Service) โดย
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น รูปแบบองคก์ารบริหารส่วนจังหวดั และเทศบาล มีงานบริการเพิ่มเติมจาก
แอปพลิเคชนัทางรฐัเปิดใหบ้ริการร่วมดว้ย ทัง้นี ้หากองคก์ารบริหารส่วนต าบลแห่งใดมีความพรอ้มที่จะ
ใหบ้รกิาร ผ่านแอปพลิเคชนัทางรฐัก็สามารถด าเนินการได ้  

4. ประเภทงานบริการ คือ งานบรกิารที่ใหบ้ริการเฉพาะรบัเรื่อง - ส่งต่อ คือ งานบริการของ
ส่วนราชการอ่ืน ที่เจา้หน้าที่ศูนย์บริการให้บริการรบัค าขอหรือค ารอ้งของผู้รบับริการ แต่ไม่สามารถ 
ด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จไดท้นัที ตอ้งส่งเรื่องต่อไปยงัผูม้ีอ  านาจพิจารณาของส่วนราชการเจา้ของเรื่องเพื่อ
ด าเนินการต่อไป ทัง้นี ้งานบรกิารที่ใหบ้ริการแบบเบ็ดเสรจ็ ณ องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่น คือ งานบริการ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่นและงานบรกิารของส่วนราชการอ่ืนที่เจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารใหบ้รกิารรบัค า
ขอหรือค ารอ้งของผูร้บับรกิารสามารถ ด าเนินการใหแ้ลว้เสรจ็ไดท้นัที โดยไม่ตอ้งสง่เรื่องไปยงัสว่นราชการ
เจา้ของเรื่อง รวมทัง้งานบริการที่ใหบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนัทางรฐั คือ งานบริการของส่วนราชการอ่ืน ที่
เจา้หนา้ที่ศนูยบ์ริการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารผ่านแอปพลิเคชนัทางรฐั ทัง้งานบรกิารที่ใหบ้รกิารเฉพาะรบั
เรือ่ง - สง่ต่อ และงานบรกิารที่ใหบ้รกิาร แบบเบ็ดเสรจ็ ณ องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่น 

ทั้งนี ้ เทศบาลเมืองสุพรรณบุรีได้มีการจัดตั้งศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ  (One Stop 
Service : OSS) และมีการด าเนินการตามแนวทางที่กระทรวงมหาไทยก าหนด มาตั้งแต่ เดือน 
ตลุาคม พ.ศ.2566 โดยมีการใหบ้รกิารในงานแบ่งออกเป็น  4  ประเภท ดงันี ้

1. ส านกัปลดัเทศบาล  ไดแ้ก ่
- ขอรบัการสนบัสนนุน า้อปุโภค  บรโิภค 
- ช่วยเหลือสาธารณภยั 
- รบัแจง้รอ้งทกุข ์/ รอ้งเรียน 
- จดทะเบียนพาณิชย ์
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2. กองคลงั  ไดแ้ก ่
- การช าระค่าขยะมลูฝอย 
- การขออนญุาตท าการโฆษณา 
- โดยใชเ้ครื่องขยายเสียง 

3. กองช่าง  ไดแ้ก ่
- ขออนญุาตก่อสรา้งอาคาร 
- รบัแจง้ขดุดินถมดิน 
- แจง้สาธารณปูโภค  ดา้นไฟฟ้าสาธารณะ 

4. กองสาธารณสขุและสิ่งแวดลอ้ม 
- การดดูสิ่งปฏิกลู 
- การขออนญุาตประกอบกิจการท่ีเป็นอนัตรายต่อสขุภาพ 
- การขออนญุาตจดัตัง้ตลาด 
- การขออนญุาตจดัตัง้สถานที่จ  าหน่ายอาหารหรือสถานที่สะสมอาหาร 
- การขออนญุาตจ าหน่ายสินคา้ในที่หรือทางสาธารณะ 

2.5 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
มาธุสร บุญราวิกุล (2555) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยเก็บขอ้มลูจากประชาชนในเขตเทศบาล
จ านวน 400 คน ซึ่งมีอายุตั้งแต่ 25 ปีขึน้ไป ผ่านแบบสอบถามที่เก่ียวขอ้งกับขอ้มูลพืน้ฐานส่วน
บุคคลและความพึงพอใจต่อการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตรท์ั้ง 7 ด้าน ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ดในภาพรวมอยู่ในระดับ
สูงสุด โดยส่วนใหญ่ประชาชนมีความพึงพอใจในด้านการพัฒนาระบบการคมนาคมและ
สาธารณูปโภคอยู่ในระดบัมากที่สดุ ซึ่งผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัสว่นบุคคลของ
ประชาชนกบัความพึงพอใจที่มีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี พบว่า 
ปัจจยัส่วนบคุคลที่สง่ผลต่อความพงึพอใจที่มีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกรด็ จงัหวดั
นนทบุรี ไดแ้ก่ เพศ อายุ และรายไดต่้อเดือน โดยบุคคลที่มีเพศ อายุ และรายไดต่้อเดือนที่ต่างกัน 
มีความพงึพอใจต่อการด าเนินงานของงานเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบรุีแตกต่างกนั  

วินัย วงศ์อาสา (2559) ท าการประเมินความพึงพอใจของประชาชน พรอ้มกับจัดท า
ขอ้เสนอแนะแนวทางการจดัการบรกิารสาธารณะใหแ้ก่องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ 
จังหวัดอุดรธานี ไดท้ าการส ารวจข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 105 ครวัเรือน ครอบคลุม 17 
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หมู่บา้น โดยใชส้ถิติพรรณนาในการวิเคราะหข์อ้มลู ผลการศึกษาพบว่า องคก์ารบรหิารสว่นต าบล 
(อบต.) นาพู่ มีการจัดการบริการสาธารณะไดอ้ย่างทั่วถึงส่งผลใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจใน
ระดับสูงในภารกิจเพียงดา้นเดียว ไดแ้ก่ การบริการดา้นสังคมและสาธารณสุข แต่การบริการใน
ดา้นอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ดา้นการศกึษา โครงสรา้งพืน้ฐาน เศรษฐกิจชุมชน การจดัการภยัพิบติัและการจดั
ระเบียบและการจัดการสิ่งแวดลอ้มและทรพัยากรทางธรมชาติ มีการใหบ้ริการยังไม่ครอบคลุม
อย่างทั่วถึง ส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในระดบัปานกลาง นอกจากนีย้งัมีบาง
บริการที่ อบต.นาพู่ มีการจดัการที่ยงัไม่ครอบคลมุอย่างเพียงพอ ส่งผลใหป้ระชาชนมีระดบัความ
พงึพอใจต ่า  

สาวิตรี สนุทร (2557, บทคัดย่อ) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการของเทศบาลบต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นว่า
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ภาพรวมมีความโดดเด่นในระดับสูง เมื่อ
พิจารณาในรายละเอียดแลว้ สามารถสรุปไดว้่า ประชาชนที่มารบับริการไดร้บัการประเมินว่ามี
ความพึงพอใจในล าดับดังนี:้ อันดับแรกคือ การสรา้งความมั่นใจแก่ผูม้ารบับริการ รองลงมาคือ 
ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจที่มอบให้แก่ผู ้ร ับบริการ ตามด้วยความเป็นธรรมในการ
ให้บริการ การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รบับริการ และสุดท้ายคือ ความน่าเชื่อถือใน
บริการที่ให้ ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการรบับริการ ไม่
แตกต่างกันระหว่างกลุ่มประชาชนที่มี เพศและระดับการศึกษาต่างกัน อย่างไรก็ตาม กลุ่ม
ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการรบับรกิารที่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารสว่นต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี โดยมีกลุ่มตวัอย่างที่ใชคื้อ ผูท้ี่มา
รับบริการ จ านวน 184 คน จ าแนกตาม เพศ รายได้ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส และวุฒิ
การศึกษา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจมากที่สดุคือ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค
และดา้นการใหบ้ริการอย่างก้าวหน้า แต่เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลับพบว่า เพศ รายได ้อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส และวุฒิ
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การศึกษาที่แตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
บา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบรุี ที่แตกต่างกนัเลย 

จากงานวิจัยขา้งตน้ อาจจกล่าวไดว้่า ความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารบับริการจาก
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกนั โดยอาจเป็นไปตามปัจจยัสว่นบคุคลบาง
ประการ หรือปัจจัยแวดล้อมอ่ืน ๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจดังกล่าว อีกทั้งความพึงพอใจต่อ
บริการแต่ละประเภทมีความแตกต่างกันไป ดังนั้น งานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ในครัง้
นี ้จึงจ าเป็นตอ้งความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารบับริการเพื่อสะทอ้นคุณภาพในการใหบ้ริการ
ของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีที่ชัดเจน โดย
พิจารณาเปรียบเทียบความคิดเห็นที่แตกต่างกนัของประชาชนทัง้จากปัจจยัส่วนบุคคล ความถ่ีใน
การรบับรกิาร และประเภทของบริการที่ไดร้บั เพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นคณุภาพการใหบ้ริการและปัจจยัที่
สง่ผลต่อความคิดเห็นเรื่องคณุภาพในการบรกิารดงักลา่วที่ชดัเจน 

2.6 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
      1. เพศ 
      2. อาย ุ
      3. ระดบัการศกึษา 
      4. อาชีพ 
      5. รายได ้

   
 
 

 
 

    ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรตาม 
คณุภาพบริการของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ 

ลกัษณะทางกายภาพ 
ความน่าเชื่อถือ 
การตอบสนอง 
การสรา้งความมั่นใจ 
การดแูลเอาใจใส ่

ความถ่ีในการมารบับรกิาร 

ประเภทของการใหบ้รกิาร 
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ในการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อคณุภาพการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One 
Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในครัง้นี ้เป็นการศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างตวัแปร
อิสระและตวัแปรตามดงันี ้

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก ่
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร ์คือ ลักษณะเฉพาะแต่ละบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา อาชีพ และ รายได ้
ความถ่ีในการมารบับริการ คือ จ านวนครัง้ที่มามารบับริการจากเทศบาลเมือง

สพุรรณบรุี 
ประเภทของการใหบ้ริการ คือ การมารบับรกิารจากเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี โดย

แบ่งออกเป็นการมาขอรบับรกิารจาก 1 กอง และ ขอรบับรกิารมากกว่า 1 กอง 
ตวัแปรตาม ไดแ้ก ่ 
คณุภาพบรกิารของศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ โดยวดัจาก 5 ประเด็น 

ลกัษณะทางกายภาพ คือ ลกัษณะที่ปรากฏใหเ้ห็นหรือสิ่งที่จบัตอ้งได ้สิ่งอ านวย
ความสะดวก อปุกรณต่์าง ๆ 

ความน่าเชื่อถือ คือ ความสามารถในการปฏิบัติตามค าสัญญาที่ ให้ไว้กับ
ผูใ้ชบ้รกิาร ตรงตามความตอ้งการและวตัถปุระสงคข์องผูบ้ริโภค 

การตอบสนอง คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและใหบ้ริการผูใ้ชห้รือลกูคา้อย่าง
ทนัท่วงที รวดเรว็เมื่อผูร้บับรกิารเขา้มาติดต่อ พรอ้มเจา้หนา้ที่ใหค้  าปรกึษาแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

การสรา้งความมั่นใจ  คือ การที่ผูใ้หบ้รกิารแสดงความสามารถในการสรา้งความ
เชื่อมั่นและความไวว้างใจแก่ผูร้บับริการ ดว้ยการติดต่ออย่างสุภาพ มีความรูค้วามเชี่ยวชาญใน
งานที่รบัผิดชอบ รวมถึงการสรา้งความปลอดภัยและความมั่นใจในการใชบ้ริการ ตลอดจนแสดง
ถึงความสภุาพและความเป็นมืออาชีพของเจา้หนา้ที่ 

การดูแลเอาใจใส่ คือ การให้บริการด้วยความจริงใจ ใส่ใจ และเข้าใจความ
ตอ้งการของผูร้บับริการอย่างแทจ้ริง พรอ้มทัง้แสดงความตัง้ใจและความใส่ใจในรายละเอียด โดย
ค านึงถึงความต้องการของแต่ละบุคคล และให้ความส าคัญกับผลประโยชน์และความ
สะดวกสบายของผูร้บับรกิารเป็นหลกั 
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บทที ่3  
ระเบียบวิจัย 

การศึกษานี ้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ที่ด  าเนินการโดยใช้
วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี โดย
ส ารวจความคิดเห็นของประชาชนในดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้ที่ผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการและด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
รวมถึงศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ โดยจ าแนกตามประเภทบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ระดับกาสรศึกษา อาชีพ และรายได้ นอกจากนีผู้ ้วิจัยยังได้ด าเนินการศึกษาเอกสาร 
(Documentary Research) โดยรวบรวมเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัใน
หัวข้อที่ เก่ียวข้องจากแหล่งข้อมูลที่ เชื่อถือได้  ส  าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี ้ ใช้
แบบสอบถามแบบบรรยายร่วมดว้ย เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลและขอ้เสนอแนะที่สามารถน าไปใชป้รบัปรุง
การใหบ้รกิารได ้โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดแนวทางการด าเนินการวิจยัไวด้งันี ้

3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
3.4 การวิเคราะหข์อ้มลู 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีคื้อ ประชาชนทั่วไปในเขตเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี จ านวน 

23,330 คน 
กลุม่ตวัอย่าง  
การหากลุ่มตัวอย่างเพื่อการวิจัยครัง้นี ้ โดยการค านวณหากลุ่มตัวอย่างตามวิธีการของ 

ทาโร ยามาเน่  (Taro Yamane) และใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ  (Stratified Random 
Sampling) จากจ านวนประชากรทั้งหมด 23,330 คน ก าหนดให้มีความคลาดเคลื่อนของกลุ่ม
ตวัอย่างที่ยอมใหเ้กิดขึน้เท่ากบั 0.05 หรือรอ้ยละ 5 ซึ่งแทนค่าในสตูรดงันี ้
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ประชากร 
  
 
 
 
 

 เมื่อ n = จ านวนหรือขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
       N = จ านวนประชากรที่ใชใ้นการศกึษา 
        e = ความคลาดเคลื่อนของกลุม่ตวัอย่างที่ผูว้ิจยัยอมรบัได ้
        เมื่อแทนค่าสตูรจะได ้

   n =   23,330 
            1 + 23,330 (0.05)2 
                 = 399.38 หรือประมาณ 400 คน 
  

ดงันัน้ การวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัก าหนดกลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 คน  

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย  
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่ผูว้ิจัยสรา้งขึน้ โดยคน้ควา้จากทฤษฎีและ

งานวิจยัขา้งตน้ เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการสรา้งแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 
ตอน ดงันี ้

ตอนที่  1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่ วไปของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม เป็น
แบบสอบถามปลายปิด 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพของการใหบ้ริการของ
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรีเป็นแบบสอบถามปลายปิด 
ประกอบดว้ย ขอ้ค าถาม 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง 
ด้านการสรา้งความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยข้อค าถามมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั วนิดา เนื่องอดุม (2550, หนา้ 25) ไดแ้ก่ เห็นดว้ยมากที่สดุ เห็นดว้ย
มาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด โดยมีลกัษณะค าถามเชิงบวก เป็นค าถามที่มี
ระดบัคะแนนตามล าดบัดงันี ้
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 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สดุ 
 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 

ตอนที่ 3 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เป็นแบบสอบถามปลายเปิด 
ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือและหาคณุภาพของเครื่องมือ 
1. ศึกษาคน้ควา้เอกสารทางวิชาการ ต ารา และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนด

กรอบแนวคิดในการสรา้งแบบสอบถามการวิจยั 
2. สรา้งแบบสอบถามโดยยึดตามกรอบแนวคิดที่ก าหนดไว ้โดยใชค้ าจ ากดัความ

หรือนิยามเชิงปฏิบติัของตวัแปรที่ก าหนดเป็นหลกัในการออกแบบค าถาม เพื่อใหค้รอบคลมุตวัแปร
ที่ศกึษาทัง้หมด และใหแ้บบสอบถามสามารถวดัผลไดต้รงตามจดุประสงคท์ี่ตอ้งการ 

3. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบและ
ปรบัปรุงแก้ไขในดา้นความเที่ยงตรง (Validity) ทั้งดา้นความตรงทางเนือ้หา (Content Validity) 
ดา้นรูปแบบ (Format) และภาษา (Wording) ที่ใช ้

4. น าแบบสอบถามฉบับร่างที่ได้ปรบัแก้ไขตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ 
เสนอใหผู้เ้ชี่ยวชาญพิจารณา ความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ให้ครอบคลุมเนือ้หาที่ศึกษา ใช้
ถอ้ยค าและส านวนที่เหมาะสมครอบคลุมเรื่องที่ศึกษาอยู่โดยผูเ้ชี่ยวชาญทัง้ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
(ขอชื่อผูเ้ชี่ยวชาญจากอาจารยท์ี่ปรกึษา) 

5. น าแบบสอบถามที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขแล้ว จะถูกน าไปทดลองใช้ใน
ภาคสนามกับกลุ่มตัวอย่างที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกับกลุ่มประชากรเป้าหมายของการศึกษา ณ ที่
ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ซึ่งเป็นกลุม่ตวัอย่างที่
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง จ านวน 30 คน เพื่อหาความเชื่อมั่นโดยใชส้มัประสิทธิ์อัลฟา (Coefficient 
of Alpha ) ไดค่้าความเชื่อมั่น เท่ากบั 0.828 

6. จัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพื่อน าไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่ม
ตวัอย่างจรงิต่อไป 
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3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มลูส าหรบัการวิจยัด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้
1. ขออนุญาตนายกเทศมนตรีเมืองสุพรรณบุรี เพื่อขอจัดเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

ประชาชนที่มาใชบ้ริการในส่วนต่าง ๆ ของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของ
เทศบาลเมืองสพุรรณบรุี 

2. ผูว้ิจยัประสานงานกบัหวัหนา้ฝ่าย หวัหนา้ส านกั ผูอ้  านวยการกองต่าง ๆ ประกอบดว้ย 
1 ส านกั 6 กอง รวม 7 หน่วยงาน ขอความร่วมมือจากแต่ละหน่วยงานในการมอบหมายเจา้หนา้ที่ 
1 ท่านเพื่อปฏิบติัหนา้ที่แจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอย่างที่มาใชบ้รกิารของหน่วยงานพรอ้มชีแ้จง้
รายละเอียดต่าง ๆ 

3. ผู้วิจัยได้จัดประชุมร่วมกับเจ้าหน้าที่จากทั้ง 7 หน่วยงาน เพื่อชี ้แจงรายละเอียด
เก่ียวกับแบบสอบถามและกระบวนการเก็บขอ้มูลใหเ้จา้หนา้ที่ทัง้ 7 ท่านเขา้ใจอย่างชัดเจน เมื่อ
สิน้สุดการประชุม ผูว้ิจัยไดแ้จกแบบสอบถามใหเ้จา้หน้าที่น าไปด าเนินการเก็บขอ้มูล พรอ้มทั้ง
ก าหนดวนัและเวลาในการสง่คืนแบบสอบถาม 

3.4 การวิเคราะหข์้อมูล 
การวิจัยครั้งนี ้ผู ้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการน าแบบสอบถามที่ได้รับมา

วิเคราะหห์าค่าสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ท าการวิเคราะหข์อ้มลูและน าผลการ
ค านวณมาวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้

1.การวิเคราะหข์อ้มลู โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
   1.1 หาค่ารอ้ยละ (Percentage) ส าหรบัวิเคราะหข์อ้มูลจากแบบสอบถามใน

สว่นที่ 1 เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้

   1.2 หาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลที่ท าการศึกษาได้จากแบบสอบถามตอนที่  2 คุณภาพการบริการของ
ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี  แล้วด าเนินการ
น าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง ใชเ้กณฑก์ารพิจารณาที่ก าหนดไวแ้บ่งเป็น 5 ระดับ ดงันี ้
(วนิดา เนื่องอดุม, 2550, หนา้ 25) 
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เกณฑก์ารใหค้ะแนน (Interval Scale) ระดบัความคิดเห็นที่มีต่อคณุภาพบรกิาร 
 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สดุ 
 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 
เกณฑก์ารวิเคราะหร์ะดบัคณุภาพ ใชก้ารค านวณค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และมา

จดัล าดบัแบ่งเป็นช่วงเท่า ๆ กนั ดงันี ้(ไพฑรูย ์โพธิสว่าง, 2556, หนา้ 478-479) 
ค่าเฉลี่ย ระหว่าง 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัคณุภาพดีมาก 
ค่าเฉลี่ย ระหว่าง 3.21 - 4.20 หมายถึง ระดบัคณุภาพด ี
ค่าเฉลี่ย ระหว่าง 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัคณุภาพดปีานกลาง 
ค่าเฉลี่ย ระหว่าง 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัคณุภาพไม่ดี 
ค่าเฉลี่ย ระหว่าง 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัคณุภาพไม่ดีมาก 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ส าหรบัการทดสอบ
สมมติฐาน อาศยัเครื่องมือสถิติหลกั ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที (t-Test) ส าหรบักลุ่มตวัอย่างที่เป็นอิสระต่อ
กัน (Independent Samples t-Test) และการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance: ANOVA) หรือการทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ซึ่งใช้เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มตัวอย่าง
มากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไปหากผลการทดสอบแสดงความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความ
เชื่อมั่น 0.05 จะด าเนินการทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มแบบรายคู่ด้วยวิธีการทดสอบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อระบคุวามแตกต่างระหว่างแต่ละคู่ของกลุม่ตวัอย่างอย่างละเอียด 
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บทที ่4  
ผลการส ารวจข้อมลู 

4.1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ผู้ตอบแบบส ารวจส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 180 คน (รอ้ยละ 45.0) และมีเพศชาย 

จ านวน 176 คน (รอ้ยละ 44.0) ซึ่งผูต้อบแบบส ารวจมีอายุเฉลี่ย 44 ปี โดยส่วนใหญ่จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี (รอ้ยละ 62.5) และส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 142 คน (รอ้ยละ 
35.5) นอกจากนีพ้บว่า ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 20,000 บาท โดยผูท้ี่เคยมาติดต่อ
หรือขอรับบริการจากศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี       
ดงัรายละเอียดในตารางที่ 1 

ตาราง 1 ขอ้มลูพืน้ฐานของประชาชนที่ตอบแบบส ารวจ 

ข้อมูลพืน้ฐาน     จ านวน   ร้อยละ                
เพศ 

 หญิง     180   45.0 

  ชาย     176   44.0 

 เพศทางเลือก/LGBTQ+   44   11.0 

 รวม     400   100.0 

อายุ (อายเุฉลี่ย 44 ปี) 

 ต ่ากว่า 20 ปี    25   6.3 

 20 - 29 ปี    102   25.5 

 30 – 39     92   23.0 

 40 – 49     96   24.0 

 50 – 59     50   12.5 

 60 ปีขึน้ไป    35   8.8 

 รวม     400   100.0 
ระดับการศึกษา (ส าเร็จกการศึกษาสูงสุด) 

 มธัยมศกึษา    70   17.5 
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ตาราง (ต่อ) 

ข้อมูลพืน้ฐาน     จ านวน   ร้อยละ                
 อนปุรญิญา    58   14.5 

 ปรญิญาตรี    250   62.5 

 สงูกว่าปรญิญาตรี   22   5.5 
 รวม     400   100.0 
อาชีพหลัก 

 เกษตรกร    26   6.5 

 รบัจา้งทั่วไป    82   20.5 

 ธุรกิจสว่นตวั    142   35.5 

 ขา้ราชการ    45   11.3 

 คา้ขาย     105   26.3 
 รวม     400   100.0 
รายได้ต่อเดือน 

 ต ่ากว่า 15,000 บาท   94   23.5 

 15,001 – 20,000 บาท   103   25.8 

 20,001 - 30,000 บาท   94   23.5 

 30,001 - 40,000 บาท   55   13.8 

 มากว่า 40,001 บาท   54   13.5 
 รวม     400   100.0 

 
ทัง้นี ้เมื่อถามกลุ่มผูท้ี่เคยมาติดต่อหรือขอรบับริการจากศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One 

stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ในระยะเวลา 5 ปีที่ผ่านมา พบว่า ส่วนใหญ่นัน้อาศยัอยู่
ในพืน้ที่ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรีในภาพรวม จ านวน 365 คน (รอ้ยละ 91.3) ดงัรายละเอียดใน
ตารางที่ 2 และในช่วงระยะเวลา 5 ปีที่ผ่านมา พบว่าส่วนใหญ่ติดต่อขอรบับริการจากศูนยบ์ริการ
แบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี) จ านวน 367 คน (รอ้ยละ 91.8) ดัง
รายละเอียดในตารางที่ 3 
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ตาราง 2 พืน้ที่อยู่อาศยัของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลพืน้ฐาน     จ านวน   ร้อยละ                
ท่านอาศัยอยู่ในพืน้ทีข่องเทศบาลเมืองสุพรรณใช่หรือไม่ 

 ใช่     365   91.3 

  ไม่ใช่     35   8.8 

 รวม     400   100.0 

 

ตาราง 3 การรบัรูบ้ริการของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One stop service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี 

ข้อมูลพืน้ฐาน     จ านวน   ร้อยละ                
ท่านรู้จักหรือเคยรับบริการของ 
ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (one stop service) 

 รูจ้กั     367   91.8 

  ไม่รูจ้กั     33   8.3 

 รวม     400   100.0 

 
เมื่อสอบถามถึงจ านวนประชาชนที่เขา้มาขอรบัการบริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ

เบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจสว่นใหญ่จะขอรบั

บริการจาก 1 กอง จ านวน 250 คน (รอ้ยละ 63.3) โดยขอรบัการบริการดา้นส านักปลัดเทศบาล

มากที่สดุ จ านวน 115 คน (รอ้ยละ 29.1) ในขณะที่มารบับริการที่กองสาธารณสขุและสิ่งแวดลอ้ม 

จ านวน 51 คน (รอ้ยละ 12.9) กองคลงั จ านวน 44 คน (รอ้ยละ 11.1) และกองช่าง จ านวน 40 คน 

(รอ้ยละ 10.1) ตามล าดบั ดงัรายละเอียดในตารางที่ 4 
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ตาราง 4 จ านวนของประชาชนที่เขา้มาขอรบัการบริการในภาพรวมของศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ 
(One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี 

ส านัก/ กองทีใ่ห้บริการ     จ านวน   ร้อยละ 
1. ขอรบับรกิารจาก 1 กอง    250   63.3 
 a. ส  านกัปลดัเทศบาล                  
(ไดแ้ก่ การขอรบัการสนบัสนนุน า้อปุโภค/บรโิภค การช่วยเหลือสาธารณภยั       
รบัแจง้รอ้งทกุข/์รอ้งเรียน และจดทะเบียนพาณิชย)์    115   29.1 
 b. กองคลงั          

(ไดแ้ก่) ขอช าระค่าขยะมลูฝอย และขออนญุาตท าการโฆษณา)    44   11.1 

 c. กองช่าง                  
(ไดแ้ก่) ขออนญุาตก่อสรา้งอาคาร รบัแจง้ขดุ/ ถมดิน        
และแจง้ สาธารณปูโภคดา้นไฟฟ้าสาธารณะ)      40   10.1 

 d. กองสาธารณสขุและสิ่งแวดลอ้ม       
(ไดแ้ก่ การดดูสิ่งปฏิกลู การขออนญุาตประกอบกิจการ)           
อนัตรายการขออนญุาตจดัตัง้สถานที่จ  าหน่ายอาหาร       
หรือสถานที่สะสมอาหารและการขออนญุาตจ าหน่าย               
สินคา้ในที่หรือทางสาธารณะ         145   36.7 
 รวม          395   100.0  

 
เมื่อสอบถามถึงความถ่ีในการมาขอรับบริการของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 

service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจมีความถ่ีในการเขา้มาขอรบับริการ
มากที่สุด คือบางโอกาสที่มีความจ าเป็น จ านวน 201 คน (รอ้ยละ 52.5) รองลงมาไดแ้ก่ เดือนละ
ครัง้ จ านวน 122 คน (รอ้ยละ 31.9) 1 - 2 ครัง้/สปัดาห ์ครัง้ จ านวน 36 คน (รอ้ยละ 9.4) และ 3 - 
4 ครัง้ /สปัดาห ์จ านวน 24 คน (รอ้ยละ 6.3) ตามล าดบั ดงัรายละเอียดในตารางที่ 5 
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ตาราง 5 ความถ่ีในการมารบับรกิารของบรกิาร One Stop Service ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี 

ความถ่ีในการมารับบริการของบริการ one stop service จ านวน   ร้อยละ                

 ทกุวนั      0   0 

1 – 2 ครัง้/สปัดาห ์    36   9.4 

3 – 4 ครัง้/สปัดาห ์    24   6.3 

เดือนละครัง้     122   31.9 

 บางโอกาสที่มีความจ าเป็น   201   52.5 

 รวม     400   100.0 

 

4.2 ปัจจัยทีส่่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 
service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี 

4.2.1 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
(One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ
เบ็ดเสรจ็ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบแบบ
ส ารวจมีความเห็นว่าศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมี
คุณภาพในการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.73 และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .612) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจมีความเห็นว่า
ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมีคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ในระดับมากทุกด้าน ทั้งสถานที่ให้บริการความเหมาะสมด้านท าเลที่ตั้ง
ส  านกังาน (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.95 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .779) สถานที่ใหบ้รกิารมีแสงสว่าง
เพียงพอ อากาศถ่ายเทสะดวก (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.77 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .741) สถานที่
ใหบ้ริการมีที่นั่งรอสะดวกสบายและเพียงพอ (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.70 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 
.798)  สถานที่มีหอ้งสุขาไวบ้ริการอย่างเพียงพอ และสะอาด (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.70 และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เท่ากับ .785)  และสถานที่ให้บริการมีที่จอดรถเพียงพอสะดวกต่อผู้มารบับริการ (ค่าเฉลี่ย 
เท่ากบั 3.53 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 1.094) ดงัรายละเอียดในตารางที่ 6 
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ตาราง 6 ความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One 
stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ลักษณะทางกายภาพ   ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล               

1. สถานที่ใหบ้รกิารความเหมาะสม            

ดา้นท าเลที่ตัง้ส านกังาน   3.95  .779   ระดบัมาก 

2. สถานที่ใหบ้รกิารมีแสงสว่างเพียงพอ                     

อากาศถ่ายเทสะดวก   3.77  .741   ระดบัมาก 

3. สถานที่ใหบ้รกิารมีที่นั่งรอสะดวกสบาย          

และเพียงพอ    3.70  .798   ระดบัมาก 

4. สถานที่มีหอ้งสขุาไวบ้รกิารอย่างเพียงพอ         

และสะอาด    3.70  .785   ระดบัมาก 

5. สถานที่ใหบ้รกิารมีที่จอดรถเพียงพอสะดวก           

ต่อผูม้ารบับรกิาร    3.53  1.094   ระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 3.73 (แปลผล คือ ระดับมาก) SD =.612     

 
4.2.2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

(One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นความน่าเชื่อถือ 
เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ

เบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ดา้นความน่าเชื่อถือ พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจ
มีความเห็นว่าศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมีคุณภาพใน
การใหบ้ริการในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.76 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .595) และเมื่อ
พิจารณารายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจมีความเห็นว่าศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) 
ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมีคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นลักษณะความน่าเชื่อถือ ในระดับมากทุก
ดา้น ทั้งระบบแสดงแผนผังของการบริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.63 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 
.791) ระบบที่ยืดหยุ่นรองรบัความเปลี่ยนแปลงได ้(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.72 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั .747) ระบบตรวจสอบขอ้มลูที่มีประสิทธิภาพ (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.75 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เท่ากับ .759) เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยยึดถือความถูกต้องยุติธรรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.87 และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .716)  และเจา้หนา้ที่ทุ่มเทก าลงัความสามารถในการท างานอย่างเต็มที่เพื่อให้
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งานส าเร็จอย่างถูกตอ้ง (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.85 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .728) ดังรายละเอียด
ในตารางที่ 7 

ตาราง 7 ความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One 
stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นความน่าเชื่อถือ 

ความน่าเชื่อถือ   ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล               

1. One Stop Service มีระบบแสดงแผนผงั          

ของการบรกิาร    3.63  .791 .  ระดบัมาก 

2. One Stop Service มีระบบที่ยืดหยุ่นรอง           

รบัความเปล่ียนแปลงได ้   3.72  .747   ระดบัมาก 

3. One Stop Service มีระบบตรวจสอบ                      

ขอ้มลูที่มีประสิทธิภาพ   3.75  .759   ระดบัมาก 

4. เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารโดยยึดถือความ                           

ถกูตอ้งยตุิธรรม    3.87  .716   ระดบัมาก 

5. เจา้หนา้ที่ทุ่มเทก าลงัความสามารถในการ                    

ท างานอย่างเต็มที่เพื่อใหง้านส าเรจ็อย่างถกูตอ้ง 3.85  .728   ระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 3.76 (แปลผล คือ ระดับมาก) SD = .595     

 
4.2.3 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

(One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นการตอบสนอง 
เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ

เบ็ดเสรจ็ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ดา้นการตอบสนอง พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจมี
ความเห็นว่าศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีมีคณุภาพในการ
ใหบ้รกิารในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.79 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .633) และเมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจมีความเห็นว่าศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของ
เทศบาลเมืองสพุรรณบรุีมีคณุภาพในการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนอง ในระดบัมากทกุดา้น ทัง้เจา้หนา้ที่
ใหค้วามสะดวก และง่ายในการติดต่อ (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.66 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .832) 
การมีล  าดับขั้นตอน กระบวนการในการติดต่อที่สะดวก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.73 และส่วนเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน เท่ากบั .803)  เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิาร/ แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ประชาชนที่มาติดต่อรบับริการ (ค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 3.83 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .834) สามารถติดต่อไดท้ันที โดยไม่ตอ้งรอ (ค่าเฉลี่ย 
เท่ากบั 3.95 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .791) และระบบการใหบ้รกิารครบถว้นทุกความตอ้งการ 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.77 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .782) ดงัรายละเอียดในตารางที่ 8 

ตาราง 8 ความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One 
stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นการตอบสนอง 

การตอบสนอง    ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล               
1. เจา้หนา้ที่ใหค้วามสะดวก และง่ายใน          

การติดต่อของการบรกิาร   3.66  .832 .  ระดบัมาก 

2 มีล าดบัขัน้ตอน กระบวนการในการติดต่อ             

ที่สะดวก     3.73  .803   ระดบัมาก 

3. เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิาร/ แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่                

ประชาชนที่มาติดต่อรบับรกิาร  3.83  .834   ระดบัมาก 

4. สามารถติดต่อไดท้นัที โดยไม่ตอ้งรอ  3.95  .791   ระดบัมาก 

5. One Stop Service มีระบบการใหบ้รกิาร                  

ครบถว้นทกุความตอ้งการ   3.77  .782   ระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 3.79 (แปลผล คือ ระดับมาก) SD = .633     

 
4.2.4 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

(One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นการสรา้งความมั่นใจ 
เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ

เบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ดา้นการสรา้งความมั่นใจ พบว่า ผูต้อบแบบ
ส ารวจมีความเห็นในว่าศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมี
คณุภาพในการใหบ้ริการระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.82 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .573) และ
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจมีความเห็นว่าศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 
service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรีมีคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจ ในระดบัมาก                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      
ทัง้เจา้หน้าที่มีทักษะในงานที่ปฏิบัติ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.70 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .732) 
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เจา้หน้าที่มีความชัดเจนในการตอบค าถาม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.83 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 
.756)  เจา้หนา้ที่มีความช านาญในงาน (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.82 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .573) 
ได้รับบริการส าเร็จตามวัตถุประสงค์ทุกครั้งที่มาติดต่อ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.85 และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เท่ากับ .729) และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มสมรรถนะด้วยความมุ่งมั่นและจริงใจ 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.95 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .684) ดงัรายละเอียดในตารางที่ 9 

ตาราง 9 ความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One 
stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นการสรา้งความมั่นใจ 

การสร้างความมั่นใจ   ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล               

1. เจา้หนา้ที่มีทกัษะในงานท่ีปฏิบตัิ  3.70  .732 .  ระดบัมาก 

2 เจา้หนา้ที่มีความชดัเจนในการตอบค าถาม 3.83  .756   ระดบัมาก 

3. เจา้หนา้ที่มีความช านาญในงาน 3.79  .732   ระดบัมาก 

4. ไดร้บับรกิารส าเรจ็ตามวตัถปุระสงคท์กุ           

ครัง้ที่มาติดต่อ    3.85  .729   ระดบัมาก 

5. เจา้หนา้ที่ปฏิบตัิหนา้ที่อย่างเต็มสมรรถนะ          

ดว้ยความมุ่งมั่นและจรงิใจ   3.95  .684   ระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 3.82 (แปลผล คือ ระดับมาก) SD = .573     

 
4.2.5 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

(One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นการดแูลเอาใจใส ่
เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ

เบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ผู้ตอบแบบ
ส ารวจมีความเห็นว่าศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมี
คณุภาพในการใหบ้ริการในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.86 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .627) 
และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจมีความเห็นว่าศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 
service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรีมีคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในระดับมากทุก
ดา้น ทัง้เจา้หนา้ที่ใหค้  าแนะน าปรกึษาเก่ียวกบัเอกสารหลกัฐานที่ตอ้งใช ้(ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.68 และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .752) เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 
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3.83 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .809) เจา้หนา้ที่ใหก้ารตอ้นรบัผูร้บับรกิารที่มาติดต่อเป็นอย่างดี 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.86 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .747) เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยวาจาที่สุภาพ 
อ่อนโยนกบัผูร้บับริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.94 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .768) และเจา้หนา้ที่
ใหบ้รกิารดว้ยความใส่ใจและเป็นกนัเอง (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 4.03 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .791) 
ดงัรายละเอียดในตารางที่ 10 

ตาราง 10 ความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One 
stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ดา้นการดแูลเอาใจใส่ 

การดูแลเอาใจใส่   ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล               

1. เจา้หนา้ที่ใหค้  าแนะน าปรกึษาเก่ียวกบั                 

เอกสาร หลกัฐานท่ีตอ้งใช ้   3.68  .752 .  ระดบัมาก 

2 เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารดว้ยความเป็นมิตร            

ยิม้แยม้แจ่มใส    3.83  .809   ระดบัมาก 

3. เจา้หนา้ที่ใหก้ารตอ้นรบัผูร้บับรกิารท่ีมา                   

ติดต่อเป็นอย่างดี    3.86  .747   ระดบัมาก 

4. เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารดว้ยวาจาที่สภุาพ                   

อ่อนโยนกบัผูม้ารบับรกิาร   3.94  .768   ระดบัมาก 

5. เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยความใส่ใจและเป็นกนัเอง 4.03  .791   ระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 3.86 (แปลผล คือ ระดับมาก) SD = .627    

 
4.2.6 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

(One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในภาพรวม 
เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ

เบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในภาพรวม พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจมี
ความเห็นว่าศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีมีคณุภาพในการ
ใหบ้รกิารในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.79 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .516) ดงัรายละเอียดใน
ตารางที่ 11 
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ตาราง 11 ความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One 
stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ   ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ย 

ภาพรวม    3.79  .516   ระดับมาก 

1. ลกัษณะทางกายภาพ   3.73  .612   ระดบัมาก 

2. ความน่าเชื่อถือ   3.76  .595   ระดบัมาก 

3. การตอบสนอง   3.79  .633   ระดบัมาก 

4. การสรา้งความมั่นใจ   3.82  .573   ระดบัมาก 

5. การดแูลเอาใจใส ่   3.86  .627   ระดบัมาก 

 

4.3 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ประชาชนที่มีปัจจยัทางประชากรศาสตร ์มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการ

ใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในระดับที่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานย่อยที่ 1.1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานที่  1.1  ความสมัพนัธร์ะหว่าง เพศ กบั ความคิดเห็นต่อคณุภาพการ
ให้บริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี โดยใชส้ถิติการ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย (t-test)  

ตาราง 12 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี จ าแนกตามเพศ 
(n=400) 

เพศ จ านวน  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   t        p-value 

ชาย 176  3.79  .481   -.412            .680 

หญิง 179  3.81  .546     
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จากการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ

แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี จ าแนกตาม เพศ  ดว้ยสถิติ t-

test ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการ

ใหบ้รกิารศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ไม่แตกต่าง

กนั  

สมมติฐานย่อยที่ 1.2  ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการ

ศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานที่  1.2  ความสมัพนัธร์ะหว่าง อาย ุกบั ความคิดเห็นต่อคณุภาพการ

ให้บริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี โดยใชส้ถิติการ

วิเคราะหค์วามแปรปรวน (One-way ANOVA) 

ตาราง 13 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี จ าแนกตามอาย ุ
(n=400) 

อายุ    ค่าเฉล่ีย   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ต ่ากว่า 20 ปี   3.69    .520 

20 – 29 ปี   3.84    .573 

30 – 39 ปี   3.74    .535 

40 – 49 ปี   3.82    .450 

50 – 59 ปี   3.73    .506 

60 ปีขึน้ไป   3.90    .476 
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ตาราง 14 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคิดเห็น
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี จ าแนกตามอายุ 

แหล่งความแปรปรวน SS  df  MS  F         p-value 

ระหว่างกลุ่ม  1.376  5  .2755  1.031  .399 

ภายในกลุ่ม  104.589  392  .267 

รวม   105.965  397 

 
จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความ

คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี โดยใช ้One-way ANOVA พบว่า ผูท้ี่มีอายตุ่างกนั ไม่ไดม้ีความคิดเห็นต่อคณุภาพการ
ใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีต่างกนั 

สมมติฐานย่อยที่ 1.3 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบั
ที่แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานที่  1.3  ความสมัพนัธ์ระหว่าง ระดบัการศึกษา กับ ความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี โดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวน (One-way ANOVA) 

ตาราง 15 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี จ าแนกตามระดบั
การศกึษา (n=400) 

ระดับการศึกษา  ค่าเฉล่ีย   ส่วนเบี่ยงเบนนมาตฐาน 

มธัยมศกึษา   3.72    .480 

อนปุรญิญา   3.82    .485 

ปรญิญาตร ี   3.84    .491 

สงูกว่าปรญิญาตร ี  3.40    .777 
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ตาราง 16 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคิดเห็น
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

แหล่งความแปรปรวน  SS  df    MS  F      p-value 

ระหว่างกลุม่   4.444  5     1.4881 5.749            .001 

ภายในกลุม่   101.521 394      .258 

รวม    105.965 397 

 
จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความ

คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สุพรรณบุรี โดยใช้ One-way ANOVA พบว่า ผู้ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี
ต่างกนั อย่างนอ้ย 1 คู่ ดงันัน้ตอ้งท าการเปรียบเทียบรายคู่ว่า กลุม่ใดบา้งที่มีความคิดเห็นต่างกนั 

ตาราง 17 ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์ริการ
แบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีกบัระดบัการศกึษา (n=400) 

  มธัยมศกึษา       อนปุรญิญา             ปรญิญาตร ี       สงูกว่าปรญิญาตรี 

มธัยมศกึษา -        - 10047  - 12046        .32410 

อนปุรญิญา         -   - 01998        .422458* 

ปรญิญาตร ี      -        .44456* 

สงูกว่าปรญิญาตรี               - 

*p<.05 
 

เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการทดสอบ Scheffe 
พบว่า ผูท้ี่จบการศกึษาในระดบัที่ต่างกนัที่มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบ
เบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีต่างกนั จ านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 
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1. ผู้ที่จบการศึกษาในระดับอนุปริญญา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ต่างจากผูท้ี่จบการศึกษา
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผูท้ี่จบการศึกษาระดับอนุปริญญา 
เห็นว่าคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี
ในระดบัที่ดีกว่าผูท้ี่จบการศกึษาระดบัสงูกว่าปรญิญาตรี   

2. ผู้ที่ จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ต่างจากผูท้ี่จบการศึกษา
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้ที่จบการศึกษาระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี เห็นว่าคุณภาพการใหบ้ริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาล
เมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่ดีกว่าผูท้ี่จบการศกึษาระดบัปรญิญาตรี   

 
สมมติฐานย่อยที่  1.4 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในระดับที่
แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานที่  1.4  ความสมัพนัธร์ะหว่าง อาชีพ กบั ความคิดเห็นต่อคณุภาพ
การใหบ้ริการศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี โดยใช้
สถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวน (One-way ANOVA)  

ตาราง 18 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี จ าแนกตามอาชีพ 
(n=400) 

ระดับการศึกษา  ค่าเฉล่ีย   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

เกษตรกร   3.81    .455 

รบัจา้งทั่วไป   3.87    .569 

ธุรกิจสว่นตวั   3.80    .481 

ขา้ราชการ   3.68    .736 

คา้ขาย    3.77    .409 
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ตาราง 19 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคิดเห็น
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี จ าแนกตามอาชีพ 

แหล่งความแปรปรวน  SS  df  MS      F       p-value 

ระหว่างกลุ่ม   1.159  4  .290       1.086 .363 

ภายในกลุ่ม   104.806  393  .267         

รวม    105.965  397 

 
จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความ

คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สุพรรณบุรี โดยใช ้One-way ANOVA พบว่า ผูท้ี่มีอาชีพต่างกัน ไม่ไดม้ีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีต่างกนั 

 
สมมติฐานย่อยที่  1.5  ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในระดับที่
แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานที่   1.5  ความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้ กับ ความคิดเห็นต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี 
โดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวน (One-way ANOVA)  

ตาราง 20 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี จ าแนกตามรายได ้
(n=400) 

อายุ    ค่าเฉล่ีย   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ต ่ากว่า 15,000 บาท  3.79    .599 

15,001 – 20,000 บาท  3.79    .481 
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ตาราง (ต่อ) 

อายุ    ค่าเฉล่ีย   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

20,001 – 30,000 บาท  3.77    .525 

30,001 – 40,000 บาท  3.83    .479 

มากว่า 40,001 บาท  3.82    .461 

 

ตาราง 21 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคิดเห็น
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี จ าแนกตามรายได ้

แหลง่ความแปรปรวน  SS          df              MS          F        p-value 

ระหว่างกลุม่   .169           4              .042          157            .960 

ภายในกลุม่   105.796          393         .269           

รวม    105.965        397 

 
จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความ

คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบุรี โดยใช ้One-way ANOVA พบว่า ผูท้ี่มีรายไดต่้างกัน ไม่ไดม้ีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีต่างกนั 

 
สมมติฐานที่  2 ประชาชนที่มีความถ่ีในการมาใช้บริการที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ

คณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี
ในระดบัที่แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานที่  2  ความสมัพนัธร์ะหว่าง ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ กบั ความ
คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี โดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวน (One-way ANOVA)  
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ตาราง 22 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการ
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี จ าแนกตามความถ่ีใน
การมาใชบ้รกิาร (n=400) 

ระดบัการศกึษา    ค่าเฉลี่ย    ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

1 – 2 ครัง้/สปัดาห ์   3.84    .491 

3 – 4 ครัง้/สปัดาห ์   3.70    .384 

เดือนละครัง้    3.77    .483 

บางโอกาสที่มีความจ าเป็น  3.80    .562 

ตาราง 23 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคิดเห็น
ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี จ าแนกตามความถ่ีในการมาใชบ้รกิาร 

แหลง่ความแปรปรวน  SS          df              MS          F        p-value 

ระหว่างกลุม่   .345           4              .115          .421            .738 

ภายในกลุม่   102.980          377         .273           

รวม    103.325        380 

 
จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความ

คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบุรี โดยใช ้One-way ANOVA พบว่า ผูท้ี่มีความถ่ีในการมาใชบ้ริการต่างกนั ไม่ไดม้ีความ
คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุีต่างกนั 

 
สมมติฐานที่  3 ประชาชนที่มาใช้บริการในประเภทของการบริการที่ต่างกัน มีความ

คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 
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การทดสอบสมมติฐานที่  3 ความสัมพันธ์ระหว่าง ประเภทของการบริการ กับ ความ
คิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี โดยใชส้ถิติการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย (t-test)  

ตาราง 24 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี จ าแนกตามประเภท
ของการบรกิาร (n=395) 

ประเภทของบรกิาร  จ านวน  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน          t          p-value 

ขอรบับรกิารจากกองเดียว 250  3.74  .416         2.323 .010 

ขอรบับรกิารมากกว่า 1 กอง 145  3.88  .638 

 
จากการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ

แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี จ าแนกตาม ประเภทของการ
บริการ  ด้วยสถิติ t-test ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  0.05 พบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการใน
ประเภทของการบริการที่ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 
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บทที ่5  
สรุปและข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
5.1.1  ขอ้มลูพืน้ฐาน 

พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุเฉลี่ย 44 ปี โดยส่วนใหญ่จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี  และส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจส่วนตัว นอกจากนีพ้บว่า ส่วนใหญ่มี
รายไดต่้อเดือน 15,001 – 20,000 บาท โดยผูท้ี่เคยมาติดต่อหรือขอรบับริการจากศูนยบ์ริการแบบ
เบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี  ทั้งนี ้ส่วนใหญ่นั้นอาศัยอยู่ในพืน้ที่ของ
เทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในภาพรวม และในช่วงระยะเวลา 5 ปีที่ผ่านมา พบว่าส่วนใหญ่ติดต่อ
ขอรบับริการจากศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี  และเมื่อ
สอบถามถึงจ านวนประชาชนที่เขา้มาขอรบัการบริการในภาพรวมของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One 
stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่จะขอรบับริการจาก 1 
กอง โดยขอรับการบริการด้านส านักปลัดเทศบาลมากที่สุด  ในขณะที่มารับบริการที่ กอง
สาธารณสขุและสิ่งแวดลอ้ม กองคลงั และกองช่าง และผูต้อบแบบส ารวจส่วนใหญ่มีความถ่ีในการ
เขา้มาขอรบับรกิารมากที่สดุ คือบางโอกาสที่มีความจ าเป็น รองลงมาไดแ้ก่ เดือนละครัง้  

5.1.2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 
service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี 

เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ
เบ็ดเสรจ็ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบแบบ
ส ารวจมีความเห็นว่าศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมี
คุณภาพในการให้บริการในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจมีความเห็นว่า
ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมีคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ดา้นลักษณะทางกายภาพ ในระดับมากทุกด้าน ทั้งสถานที่ให้บริการความเหมาะสมด้านท าเล ที่ตั้ง
ส  านกังาน สถานที่ใหบ้ริการมีแสงสว่างเพียงพอ อากาศถ่ายเทสะดวก สถานที่ใหบ้ริการมีที่นั่งรอสะดวก 
สบายและเพียงพอ สถานที่มีหอ้งสขุาไวบ้รกิารอย่างเพียงพอ และสะอาด และสถานที่ใหบ้รกิารมีที่จอดรถ
เพียงพอสะดวกต่อผูม้ารบับรกิาร 

เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ดา้นลกัษณะความน่าเชื่อถือ พบว่า ผูต้อบ
แบบส ารวจมีความเห็นว่าศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมี
คุณภาพในการให้บริการในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจมีความเห็นว่า
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ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมีคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ดา้นลกัษณะความน่าเชื่อถือ ในระดบัมากทุกดา้น ทัง้ระบบแสดงแผนผงัของการบริการ ระบบที่ยืดหยุ่น
รองรบัความเปลี่ยนแปลงได ้ระบบตรวจสอบขอ้มลูที่มีประสิทธิภาพ เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารโดยยึดถือความ
ถกูตอ้งยุติธรรม และเจา้หนา้ที่ทุ่มเทก าลงัความสามารถในการท างานอย่างเต็มที่เพื่อใหง้านส าเร็จอย่าง
ถกูตอ้ง 

เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ
เบ็ดเสรจ็ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ดา้นการตอบสนอง พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจมี
ความเห็นว่าศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีมีคณุภาพในการ
ใหบ้ริการในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจมีความเห็นว่าศูนยบ์ริการแบบ
เบ็ดเสรจ็ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีมีคณุภาพในการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนอง 
ในระดบัมากทุกดา้น ทัง้เจา้หนา้ที่ใหค้วามสะดวก และง่ายในการติดต่อ การมีล  าดบัขัน้ตอน กระบวนการ
ในการติดต่อที่สะดวก เจา้หน้าที่ใหบ้ริการ/ แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ประชาชนที่มาติดต่อรบับริการ สามารถ
ติดต่อไดท้นัที โดยไม่ตอ้งรอ และระบบการใหบ้รกิารครบถว้นทกุความตอ้งการ 

เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี ดา้นการสรา้งความมั่นใจ พบว่า ผูต้อบแบบ
ส ารวจมีความเห็นในว่าศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมี
คุณภาพในการให้บริการระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจมีความเห็นว่า
ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมีคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ดา้นการสรา้งความมั่นใจ ในระดับมากทุกดา้น ทัง้เจา้หนา้ที่มีทักษะในงานที่ปฏิบติั เจา้หน้าที่มีความ
ชดัเจนในการตอบค าถาม เจา้หนา้ที่มีความช านาญในงาน ไดร้บับริการส าเร็จตามวัตถุประสงคท์ุกครัง้
ที่มาติดต่อ และเจา้หนา้ที่ปฏิบติัหนา้ที่อย่างเต็มสมรรถนะดว้ยความมุ่งมั่นและจรงิใจ 

เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของศูนย์บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ผู้ตอบแบบ
ส ารวจมีความเห็นว่าศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมี
คุณภาพในการให้บริการในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบส ารวจมีความเห็นว่า
ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีมีคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ดา้นการดแูลเอาใจใส่ ในระดบัมากทุกดา้น ทัง้เจา้หนา้ที่ใหค้  าแนะน าปรกึษาเก่ียวกบัเอกสารหลกัฐานที่
ตอ้งใช ้เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ที่ใหก้ารตอ้นรบัผูร้บับริการที่มา
ติดต่อเป็นอย่างดี เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารดว้ยวาจาที่สภุาพ อ่อนโยนกบัผูร้บับริการ และเจา้หนา้ที่ใหบ้ริการ
ดว้ยความใสใ่จและเป็นกนัเอง 
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5.1.3 สรุปผลการทดสอลสมมติุฐาน 
สมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ประชาชนที่มีปัจจัยทางประชากรศาสตร  ์มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One 
Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั  

 

 สมมติฐานย่อยที่ 1.1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 สมมติฐานย่อยที่ 1.2  ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 สมมติฐานย่อยที่ 1.3 ประชาชนที่มีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในระดับที่แตกต่าง
กนั 

ยอมรบัสมมติฐาน 

 สมมติฐานย่อยที่ 1.4 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 สมมติฐานย่อยที่ 1.5 ประชาชนที่มีรายไดต่้างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีในระดบัที่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีความถ่ีในการมาใช้บริการที่
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในระดับที่
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่มาใชบ้ริการในประเภทของการ
บริการที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ
แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีใน
ระดบัที่แตกต่างกนั 

ยอมรบัสมมติฐาน 
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5.2 อภปิรายผลการศึกษา 
การศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 

(One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี มีประเด็นจากผลการวิจยัที่น่าสนใจดงันี ้
ประชาชนมีเห็นว่าคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าทุดา้นมี
คุณภาพอยู่ในระดับมากเช่นกันสะท้อนให้เห็นถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจาก
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรีอย่างชดัเจน โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่ง การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ประชาชน และการเกิดความรูส้กึไดร้บัการดแูลเอาใจใสจ่ากการใหใ้หบ้รกิาร
ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ซึ่งสะทอ้นการท างานของ
เทศบาลเมืองสพุรรณบุรีตามหลกัการบริหารจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management : NPM) 
โดยมุ่งเป้าหมายส าคัญคือ การน าบริการที่ดีและมีคุณภาพสูงมาสู่ประชาชน และองคก์รไดร้บัความ
เชื่อถือศรทัธาจากประชาชน 

ปัจจัยทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ อายุ อาชีพและรายได ้ไม่ส่งผลต่อความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบุรี อาจเนื่องมาจากประชาชนที่มารบับริการส่วนใหญ่เป็นผูท้ี่อาศยัอยู่ในพืน้ที่เขตเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี ซึ่งลกัษณะทางประชากรศาสตรด์งักล่าว ไม่ไดส้่งผลใหป้ระชาชนเกิดการรบัรูต่้อการใหบ้รกิาร
ของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรีแตกต่างกนันกั จึงท าให้
ความคิดเห็นต่อศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรีไม่แตกต่าง
กนั ในขณะที่ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษากลบัสง่ผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ซึ่งอาจ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรูแ้ละความคาดหวงัต่อการบริการของประชาชนที่แตกต่างกนั ซึ่งควรมีการศึกษา
เพื่อทดสอบประเด็นดงักลา่วเพิ่มเติมในการศกึษาชิน้ต่อไป 

ความถ่ีในการมาใชบ้รกิาร ไม่สง่ผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี อาจเนื่องมาจากความ
คิดเห็นของประชาชนจะใหค้วามสนจต่อบรกิารที่ไดร้บัเป็นหลกั แมว้่าจะมีจ านวนครัง้ในการมารบับริการ
เท่าใด แต่หากการใหบ้รกิารยงัคงเป็นไปในลกัษณะเดิม ย่อมท าใหค้วามคิดเห็นของประชาชนต่อคณุภาพ
การใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุีไม่เปลี่ยนแปลง 

ประเภทของการบริการส่งผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี สะทอ้นใหเ้ห็นว่า ประชาชน
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จะใหค้วามสนจต่อบริการที่ไดร้บัเป็นหลัก โดยหากไดร้บับริการที่มีลกัษณะแตกต่างกันย่อมก่อใหเ้กิด
ความคิดเห็นแตกต่างกนั โดยจากผลการศึกษาพบว่า ประชาชนทีไดร้บับริการมากกว่า 1 กอง จะเห็นว่า
คณุภาพการใหบ้ริการมีค่าเฉลี่ยที่สงูขึน้ อาจเนื่องจากเกิดความพอใจจากที่ไดร้บับรกิารและการดแูลจาก
เทศบาลมากขึน้ ซึ่งควรมีการศกึษาเพื่อทดสอบประเด็นดงักลา่วเพิ่มเติมในการศกึษาชิน้ต่อไป 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.3.1 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั 

เทศบาลควรมีการติดตามและประเมินความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารบับริการเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของเทศบาลเมือง
สุพรรณบุรี อย่างต่อเนื่อง เพื่อรกัษาคุณภาพในการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 
service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบรุี ที่ตรงกบัความตอ้งการของประชาชนต่อไป  

เทศบาลควรใหค้วามส าคญักบัการปรบัปรุงและพฒันาลกัษณะทางกายภาพของเทศบาล
เมืองสพุรรณบุรี เพื่อยกระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมของศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One stop 
service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ใหเ้พิ่มมากขึน้ เนื่องจากเป็นดา้นที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นน้อย
ที่สดุ เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบกบัดา้นอ่ืน 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
ในการศกึษาครัง้นี ้เป็นการทดสอบสมมติฐานเพื่อคน้หาปัจจยัที่ส่งผลต่อความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมือง
สพุรรณบรุี โดยจากผลการศกึษาท าใหไ้ดข้อ้สรุปว่าปัจจยัดา้นระดบับการศึกษา และประเภทของบรกิารที่
ไดร้บั ส่งผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคณุภาพการใหบ้ริการศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสรจ็ (One Stop 
Service) ของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี จึงควรมีการศึกษาในเชิงลึกเพื่อหาค าอธิบายเพิ่มเติมใหช้ัดเจน
มากขึน้ ว่าอะไรคือสิ่งที่ท าให้ปัจจัยทั้งสองตัวส่งผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารศนูยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลเมืองสพุรรณบุรี รวมทัง้การอธิบาย
อิทธิพลของปัจจยัดงักลา่วต่อความคิดเห็นของประชาชนไดอ้ย่างสมบรูณม์ากขึน้ 
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ในการจดัเก็บและใหบ้รกิารประชาชน ศกึษากรณีส านกังานสรรพากรพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
8. จฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั. (บณัฑิตวิทยาลยั ).  
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