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บทคดัย่อ 

 การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับการให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี 

และเพื่อเปรียบเทียบระดับการให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศกึษาคร้ังนี้เป็นประชาชนท่ีเข้ามารับบริการในศูนยร์าชการจังหวัดนนทบุรีจ านวน 385 คน

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกตา่งของค่าเฉลี่ยโดยใช ้t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียว (One-way ANOVA) ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD  ผลการวิจัยพบว่า1. การให้บริการ

ประชาชนของศูนยร์าชการจังหวัดนนทบุรีภาพรวมอยูใ่นระดับมาก( x = 3.764) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ

ด้านคุณภาพของการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากทุกด้าน ( x = 3.616, x = 3.616, x = 3.878, x = 

3.855) 2. ผลการเปรียบเทียบระดับการให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีจ าแนกตามปัจจัย

ส่วนบุคคลพบวา่ประชาชนท่ีมีอายุ และระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการ

จังหวัดนนทบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05ขณะท่ีอาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลให้การ

ให้บริการประชาชนของศูนยร์าชการจังหวัดนนทบุรีแตกตา่งกันในด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ และด้าน

คุณภาพของการให้บริการ และประชาชนท่ีมี เพศ และสถานภาพแตกต่างกัน มีการให้บริการประชาชนของ

ศูนยร์าชการจังหวัดนนทบุรี ไม่แตกตา่งกันซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ค าส าคัญ:การให้บริการของศูนยร์าชการ,สิ่งอ านวยความสะดวก 

Abstract 

This research has the objectives of investigating the level of services provided to people by 

Nonthaburi Government Center and comparing services provided to people by Nonthaburi Government 

Center, divided by personal factors. The sample used in the study included 385 people who came to seek 

services at Nonthaburi Government Center. The tool used was questionnaire. The statistics used for data 
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analysis included Frequency, Percentage, Average, Standard Deviation, t-test, and One-way ANOVA 

with the differences tested in pair via the LSDmethod (Least Significant Difference).  

The research finding revealed that overall 1. services provided to people by Nonthaburi Government 

Center was high ( x = 3.764)  In considering each dimension: process/ procedures of services, 

officers/personnel providing services, facilities, and quality of services provided, the people were very 

satisfied in all dimensions. ( x = 3.616, x = 3.616, x = 3.878, x = 3.855,), The comparisons of the level of 

services provided to people by Nonthaburi Government Center were divided by personal factors. The finding 

of the comparisons revealed that with the differences in age and education level, services provided to 

people by Nonthaburi Government Center with a significant statistical difference at the level of .05. With 

the difference in occupation, services provided to people by Nonthaburi Government Center had different by 

officers/personnel as well as quality of services provided. With the differences in gender and status, 

services provided to people by Nonthaburi Government Center had no different which was not in accordance 

with the assumption. 

Keywords: Services provided by Government Center, Facilities 

บทน า 

ศูนย์ราชการในแต่ละจังหวัดหรือท่ีเรียกว่า 

ศาลากลางจังหวัด เป็นสถานท่ีหรือศูนยก์ลางชว่ยใน

การแก้ไขปัญหาของจังหวัดแต่ละแห่ง และช่วย

อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนเบื้องต้น ซึ่งศูนย์

ราชการจังหวัดนนทบุรีมีหน้า ท่ีหลักเหมือนศูนย์

ราชการจังหวัดอื่นๆ คืออ านวยความสะดวกให้แก่

ประชาชนเบื้องต้นเพื่ อติดต่อ ธุระงานในแต่ละ

หน่วยงานได้ แต่การท างานจะมีลักษณะเป็น   “กึ่ง

เมือง” คือเจ้าหน้าท่ีมีความว่องไว ท างานรวดเร็วได้

อย่างมีประสิทธิภาพ และมีการน าเทคโนโลยีมา

อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน จากสถิติของผู้

มาใช้บริการหรือติดต่อหน่วยงานต่างๆของศาลา

กลางจังหวัดนนทบุรีมีผู้มาใชบ้ริการ ในป ีพ.ศ. 2554 

จ านวน 112,263 คนต่อปีเฉลี่ย และเพิ่มเป็น 119,371 

คนต่อปีในปี 2558 และคาดการณ์ว่าจะสูงขึ้นตาม

ลับดับในปี 2559  เนื่องจากจังหวัดนนทบุรีเป็นแหล่ง

ท่ีอยู่อาศัยชั้นดีท าให้มีจ านวนประชากรเข้ามาอาศัย

มากขึ้น จากข้อมูลจะเห็นได้ว่าจ านวนผู้มาใช้บริการ

ศาลากลางจังหวัดนนทบุรีเพิ่มขึ้น ซึ่งเมื่อจ านวน

ประชากรท่ีมาใช้บริการมีจ านวนมากขึ้น ภาระของ

เจ้าหน้าท่ีท่ีมีต่อการให้บริการก็เพิ่มสูงขึ้นจากเดิม

ทุกๆปีตามสัดส่วนประชากร ท้ั งนี้ เมื่ อจ านวน

เจ้าหน้าท่ีเท่าเดิม แต่จ านวนผู้มาใช้บริการมีอัตรา

สูงขึ้น ทุกปี การรอคอยการใช้บริการก็นานขึ้น 

ประชาชนบางคนเกิดความไม่พอใจ ซึ่งอาจเป็น

สาเหตุท าให้ผู้มาใช้บริการมองว่าการให้บริการของ

ศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีล่าช้า มีขั้นตอนมาก มี
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กฎระเบียบแบบฟอร์มมากมาย งานท่ีติดต่อไม่

ถูกต้อง ขาดคุณภาพ และมีการน าเทคโนโลยมีาใชไ้ม่

เพียงพอต่อความต้องการของประชาชนจึงเกิด

ปัญหาและอุปสรรคของการบริการ ส่ งผลให้

ประชาชนไม่ศรัทธาในการท างาน ประกอบกับการ

ท างานของจังหวัดไม่ตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนได้เพียงพอ ประชาชนมีความคิดต้องการ

ประสานงานกับส่วนกลางหรือมีความคิดไปใช้

บริการในสถานท่ีใกล้ เคียงและสะดวกต่อการ

เดินทางมากกว่าเป็นส่วนใหญ่ ท าให้ศูนย์ราชการ

ต้องมีการปรับตัวให้ทันกับจ านวนผู้ใช้บริการท่ีเพิ่ม

มากขึ้นอย่างต่อเนื่อง ประกอบกับเทคโนโลยีท่ีมีการ

เปลี่ยนแปลงไปอยู่ตลอดเวลา และยังรวมถึงระบบ

ปฏิรูปราชการแบบใหม่ท่ีเน้นการให้บริการท่ีรวดเร็ว 

มีคุณภาพ และสร้างทัศนคติใหม่ๆให้กับประชาชน 

ท าให้จังหวัดมกีารตื่นตัวในการท างานมากขึ้น 

ดังนั้นผู้วิจัยในฐานะบุคลากรของศูนย์ราชการ จึงมี

ความสนใจท่ีจะศึกษาการให้บริการประชาชนของ

ศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี เพื่อน าข้อมูลท่ีได้จาก

การศึกษามาใช้ให้เป็นประโยชนต์่อการน าไปปรับปรุง 

แก้ไขการด าเนินงานในส่วนท่ีมีปัญหาในปัจจุบัน และ

ยังสามารถสร้างทัศนคตใิหม ่ๆ ให้แกป่ระชาชนในการ

บริการของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีเป็นเบื้องต้น 

ซึ่งสอดคล้องกับนโยบายการปฏิรูปราชการรูปแบบ

ใหม่ เพื่อสนองต่อความต้องการของประชาชนท่ีมา

ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ตอ่ไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1. เพื่อศึกษาระดับการให้บริการประชาชน

ของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี 

2. เพื่อเปรียบเทียบระดับการให้บริการ

ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีจ าแนกตาม

ปัจจัยสว่นบุคคล 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 ในการวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ ใช้

ระเบียบวธีิวิจัยปริมาณ  

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีใช้

ในการวิจัยคร้ังนี้ได้แก่ ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการ

ในศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีซึ่งกลุ่มตัวอย่างท่ีใชใ้น

การวิจัยนั้น  เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี

แน่นอน (Infinite Population) ผู้ วิจัยจึ งเลือกกลุ่ ม

ตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น ( Nonprobability 

Sampling ) เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

(Accidental Sampling) เป็นกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้การ

ค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ William G, 

Cochran (Cochran,1977 อ้างถึงใน อภินันท์ จันตะนี, 

2550)ซึ่งขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีค านวณได้เท่ากับ 

385  ตั วอย่ าง  เค ร่ือ งมื อ ท่ี ใช้ ในก ารวิจั ย เป็ น

แบบสอบถาม (Questionnaire) แบบผสมท้ังแบบ

ปลายปิด และปลายเปิดในฉบับเดียวกัน ผู้วจิัยสร้าง

ขึ้นจากการศึกษาเอกสารและกรอบแนวคิดในการ

วิจัยเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ โดยแบ่ง

ออกเป็น 3 ตอน รายการ(check – list) จ านวน 5 ข้อ  

 ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถามโดย

ศกึษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎี รวมท้ัง เอกสารต่างๆ 

ท่ีเกี่ยวข้องเพื่อก าหนดเป็นแนวทางในการสร้าง
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แบบสอบถามครอบคลุมแต่ละด้านท้ัง 4 ด้านตาม

กรอบแนวคิด ในการวิจัย จ านวน 20 ข้อ 

  การวิเคราะห์ข้อมูลเกณฑ์การวิเคราะห์

ระดับความคิดเห็นแต่ละข้อ ใช้การค านวณช่วงการ

วัดตามแนวคิดของ John W. Best  (1970: 174)อ้าง

ถึงใน สุธน  อ่อนเฉย* ทีปพิพัฒน์  สันตะวัน**

(2557:96)ซึ่งแบ่งการศึกษาออกเป็น 5 ระดับ โดยใช้

ค่าสูงสุด ลบด้วยคา่คะแนนต่ าสุด และน ามาหารดว้ย

จ านวนกลุ่มหรือ ระดับท่ีต้องการ ในการวิเคราะห์

ข้อมูลคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามท้ังหมดมา

ด าเนินการตามล าดับตาม ขั้นตอนการประมวลผล 

โดยเร่ิมจากการรวบรวมแบบสอบถามท่ีได้จากการ

วิจัยแล้วท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ ของ

แบบสอบถามทุกชุด แล้วน ามาจัดค าตอบเป็นกลุ่ม

และเป็นหมวดโดยก าหนดรหัสข้อมูล (Code) พร้อม

ท้ังจัดท าคู่มือลงรหัส (Codebook) และบันทึกรหัส

ข้อมูลลงตารางในเค ร่ืองคอมพิ วเตอร์แล้วจึ ง

ประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิ วเตอร์

ส าเร็จรูป 

 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล เป็นการวเิคราะห์ในรูป

ตาราง (Contingency Analysis) รวมท้ังใช้รูปแบบการ

วิ เค ร า ะ ห์ เชิ ง พ ร รณ น า  (Description Analysis 

Approach) ส าหรับสถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

สถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ การ

แจกแจงความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 

ใช้ในการบรรยายลักษณะข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปัจจัย

ส่วนบุคคล เพื่อใช้ในการวิเคราะห์การให้บริการ

ประชาชนของศูนยร์าชการจังหวัดนนทบุรี 

 สถิตเิชงิอา้งอิง (Inferential Statistics) ได้แก่ 

t-test ใช้ส าหรับทดสอบความแตกต่างด้านปัจจัย

ส่วนบุคคลท่ีมีตัวแปรแบ่งเป็น 2 กลุ่ม และการ

วิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way 

ANOVA)ในกรณีท่ีตัวแปรอิสระมีมากกว่า 2 กลุ่มขึ้น 

ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05 กรณีพบ

ความแตกต่างรายคู่  ทดสอบด้วยวิธี LSD (Least 

Significant Difference) 

 

ผลการวิจัย  

ผลการวเิคราะห์ระดับการให้บริการประชาชน

ของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีพบว่าการให้บริการ

ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีเป็นราย

ด้าน ในภาพรวมมรีะดับพอใจมาก เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้านจากมากไปน้อยพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด

ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ รองลงมาคือ 

ด้านเจ้าหนา้ท่ี/บุคลากร ผู้ให้บริการ  

ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก และด้าน

คุณภาพของการให้บริการ ส าหรับภาพรวมการ

ให้บริการประชาชนมีระดับพอใจมากในทุกด้าน

ข้อมูลคุณภาพการให้บริการ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

พบว่า การวิเคราะห์ระดับการให้บริการประชาชน

ของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมมีระดับ

พอใจมากโดยประเด็น ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ความรวดเร็วในการให้บริการ

ภายในระยะเวลาท่ีก าหนดและการให้บริการเป็นไป

ด้วยความรวดเร็วด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บรกิาร 

พบวา่การวเิคราะห์ระดับการให้บริการประชาชนของ
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ศูนยร์าชการจังหวัดนนทบุรีด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้

ให้บริการในภาพรวม มีระดับพอใจมากโดยประเด็น

ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ความรู้

ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ

ค าถามชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้

อย่างถูกต้องนา่เช่ือถือ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า การ

วิเคราะห์ระดับการให้บริการประชาชนของศูนย์

ราชการจังหวัดนนทบุรีด้านสิ่งอ านวยความสะดวก

ในภาพรวม มีระดับพอใจมาก โดยประเด็นท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามมคี่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่สถานท่ีจอดรถ มี

ความสะดวกเหมาะสม 

ด้านคุณภาพของการให้บริการ พบว่า การ

วิเคราะห์ระดับการให้บริการประชาชนของศูนย์

ราชการจั งหวัดนนทบุ รีด้ านคุณภาพของการ

ให้บริการในภาพรวม มีระดับพอใจมาก โดยประเด็น

ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ ได้รับ

บริการท่ีตรงตาม ความต้องการและความครบถ้วน 

ถูกต้องของการให้บริการ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจัยส่วน

บุคคลท่ีแตกต่างได้แก่ อายุ และ ระดับการศึกษา ท่ี

แตกต่างกันส่งผลให้ระดับการให้บริการประชาชน

ของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีแตกต่างกัน 

 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างได้แก่ อาชีพท่ี

แตกต่างกันส่งผลให้ระดับการให้บริการประชาชน

ของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีแตกต่างกันในด้าน

เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการและด้านคุณภาพของ

การให้บริการ 

 แต่พบว่า เพศ และสถานภาพการสมรสท่ี

แตกต่างกันส่งผลให้ระดับการให้บริการประชาชน

ของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีไม่แตกต่างกัน 

 

อภปิรายผลการวิจัย  

1. การอภิปรายผลระดับการให้บริการ

ประชาชนของศูนยร์าชการจังหวัดนนทบุรี 

 ผลการวิ เคราะห์ ระดับการให้บ ริการ

ประชาชนของศูนย์ราชการจั งหวัดนนทบุ รี ใน

ภาพรวมมี มีระดับพอใจมาก ซึ่งสอดคล้องกับ

ก ารศึ ก ษ าขอ งษ รัญ พั ช ท์  แพ งแซ ง  (25 5 4 ) 

ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีทัศนคติ

ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหลวงใต้อยู่ใน

ระดับมาก ท่ีเป็นเชน่นีเ้นื่องจากหน่วยงานของรัฐส่วน

ใหญ่เน้นการให้บริการประชาชนซึ่งถือเป็นภาระกิจ

หลักของหน่วยงานราชการ ดังนั้นจึงเป็นผลให้ระดับ

พอใจอยู่ ใน ระดั บมาก  และยั งสอดคล้ องกั บ

ยุทธศาสตร์ท่ี 1 ของส านักงานคณะกรรมการพัฒนา

ระบบราชการ ท่ีระบุว่า การสร้างความเป็นเลิศใน

การให้บริการประชาชนของส านักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการท่ีระบุว่าการพัฒนางานบริการ

ของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็น

เลิศ เพื่อให้ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพ

การให้ บ ริการ โดยออกแบบการบ ริการท่ียึ ด

ประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการน า เทคโนโลยี

สารสนเทศ ท่ี เหมาะสมมาใช้ เพื่ อให้ประชาชน

สามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ 

เนน้การบริการเชิงรุกที่ม ีปฏสิัมพันธ์โดยตรงระหวา่ง

ภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ
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อย่างแท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้

มีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสร้างวัฒนธรรมการ

บริการท่ีเป็นเลิศ 

ผลก ารวิ เค ราะห์  พ บ ว่ า  ร ะดั บ ก าร

ให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวม

มรีะดับพอใจมากซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎี

เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดของงานบริการ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของ รังสรรค์ 

เลิศในสัตย์ (2549: 93) ท่ีระบุว่าเป็นขั้นตอนในการ

ให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับ

ลูกค้ารวดเร็วและประทับใจโดยผู้บ ริหารท่ีเก่ ง 

จะต้องเริ่มให้พนักงานส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพ

และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าตั้งแต่ตอนแรก โดย

พนักงานท่ีมอบหมายให้ท าหน้า ท่ีตรงนี้ ต้องมี

อัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแย้มแจ่มใสให้บริการท่ีลูกค้าท่ี

ประทับใจ เพื่อช่วยสร้างบรรยากาศของการบริการ

ให้มีความประทับใจต่อไปและยังสอดคล้องกับ

ลักษณะของการให้บริการของ ตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง 

(2555:9-11)ท่ีระบุว่า ผู้ รับบริการตั้งแต่ต้นจนจบ

กระบวนการ ซึ่งต้องสร้างความประทับใจทุกๆ ส่วน

ของการบริการท้ังวิธีการให้บริการท่ีใช้คน และการ

ใช้อุปกรณ์อิเล็กทรอนกิส์ โดยเฉพาะการให้บริการท่ี

ใช้คนเป็นหลักจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจ

หรือไม่พึงพอใจได้มากกว่าบริการท่ีอาศัยอุปกรณ์    

อทิรอนิกสใ์นการให้บริการ  

ผลก ารวิ เค ราะห์  พ บ ว่ า  ร ะดั บ ก าร

ให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการในภาพรวม มี

ร ะดั บ ทั ศ นค ติ พ อ ใจม าก  ซึ่ งส อ ด ค ล้ อ งกั บ

ยุทธศาสตร์ท่ี 2 ของส านักงานคณะกรรมการพัฒนา

ระบบราชการ ท่ีระบุว่า การพัฒนาองค์การให้มีขีด

สมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความเป็นมือ

อาชีพพัฒนาส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่

องคก์ารแห่งความเป็นเลิศ โดยเนน้การจัดโครงสร้าง 

องค์การท่ีมีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบ

ง่าย (Simplicity) มี ระบบการท างาน ท่ีคล่องตั ว 

รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ในการท างาน เน้น

การคิด ริเร่ิมส ร้างสรรค์  (Creativity) พัฒนาขีด

สมรรถนะของ บุคลากรในองค์การ เนน้การท างานท่ี

มปีระสิทธิภาพ สร้างคุณค่าในการปฏิบัติภารกิจของ

รัฐ ประหยัดค่าใช้จ่าย ในการด าเนินงานต่าง ๆ และ

สร้างความรับผิดชอบตอ่สังคม อนุรักษ์สิ่งแวดลอ้มท่ี

ยั่งยืนแต่ขัดแย้งกับการศึกษาของ เตชินท์สิทฺธาภิภู 

(ผากา) (2554) ท่ี ได้ท าการศึกษาเร่ืองระดับ

ประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาล

ต าบลดงเย็น อ าเภอเมืองจังหวัดมุกดาหาร ท่ีพบว่า

ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง

ท่ีเป็นเช่นนี้น่าจะเกิดจากการท่ีในการศึกษาของ เต

ชิน ท์สิ ทฺ ธาภิ ภู  (ผ ากา ) เป็นการศึ กษา ระดั บ

ประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชน ในขณะท่ี

การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาระดับการให้บริการ

ประชาชนจึงท าให้คา่เฉลี่ยมีความแตกต่างกัน  

ผลการวิ เคราะห์  พบว่ า  ระดับ การให้บ ริการ

ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวกในภาพรวม มีระดับพอใจมาก 

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทาง

การตลาดของงานบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ 



วารสารรัชต์ภาคย์ ปทีี่ 11 ฉบบัที่ 24 กันยายน-ธันวาคม 2560 

TCI กลุ่มที่ 2 มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
 

                  Rajapark Journal Vol.11 No. 24 September - December 2017                            69 

 

(Physical Evidence and Presentation) ซึ่ ง ร ะ บุ ว่ า 

สิ่งแวดลอ้มท่ีซึ่งมกีารให้บริการและปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง

กับการจับต้องได้อย่างใดอย่างหนึ่งท่ีอ านวยความ

สะดวกในการปฏิบัติการและส่งมอบบริการ เช่น 

เคร่ืองแบบของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ การตกแต่ง

สถาน ท่ี ให้ บ ริการห รือสิ่ ง ท่ี ผู้ บ ริ โภคสามารถ

สั ง เกต เห็ น ได้ ง่ายทางกายภาพแต่ ขัดแย้ งกั บ

การศึกษาของนฤปดุษฎี มณีเทพ และจิตพนธ์ ชุม

เกตุ (2553) ผลการวิจัยพบว่าประชาชนท่ีมาใช้

บริการเทศบาลเมืองคูคตพบว่า กลุ่มตัวอย่าง

ต้องการให้เทศบาลเมืองคูคตปรับปรุงการให้บริการ

ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ ของ

เทศบาลเมืองคูคตท่ีจัดไว้บริการประชาชน ท่ีเป็น

เช่นนี้น่าจะเกิดจากการท่ี การศึกษาของ นฤปดุษฎ ี

มณี เทพ และจิตพนธ์ ชุมเกตุ  (2553) ก าหนด

ขอบเขตด้านพื้นท่ีใช้ในการศึกษาเทศบาลเมืองคูคต 

ซึ่งได้รับงบประมาณน้อยกว่าศูนย์ราชการจังหวัด

นนทบุรี ท าให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ น้อย

กว่าจึงเป็นผลให้ กลุ่มตัวอย่างต้องการให้เทศบาล

เมอืงคูคตปรับปรุงการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก 

ผลก ารวิ เค ราะห์  พ บ ว่ า  ร ะดั บ ก าร

ให้บริการประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรี

ด้านคุณภาพของการให้บริการในภาพรวม มีระดับ

พอใจมาก ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของษรัญพัชท์ 

แพงแซง (2554) ผลการวิจัย พบว่า (1) ประชาชน

ผู้รับบริการมีทัศนคติต่อการให้บริการของเทศบาล

ต าบลหลวงใต้ ซึ่งพบว่า ทัศนคติต่อการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลหลวงใต้ด้านคุณภาพของงาน

บริการอยู่ ในระดับมาก ท่ีเป็นเช่นนี้ เนื่องจากใน

ปัจจุบันหน่วยงานต่างๆของรัฐ มีการก าหนดตัวชี้วัด

ของข้าราชการเกี่ยวกับมาตรฐานการให้บรกิารให้อยู่

ในระดับเดียวกันท าให้การบริการมีระดับพอใจด้าน

คุณภาพของการให้บริการใกล้เคียงกัน แต่ขัดแย้งกับ

การศึ กษาของ โรซซารี   ม าฮะ (25 56 ) ท่ี ได้

ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อ

การใช้บริการ สถาบันรัชต์ภาคย์ ศูนย์ภาคใต้ (ยะลา 

) ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ี

มีต่อการใช้บริการสถาบันรัชต์ภาคย์ ศูนย์ ภาคใต ้

(ยะลา ) อยู่ในระดับปานกลาง ท่ีเป็นเช่นนี้น่าจะเกิด

จากการใช้บ ริการท่ีต่ างประเภทกันแม้จะเป็น

ประชาชนโดยท่ัวไปเหมือนกัน แต่ความต้องการใน

การใช้บริการในรูปแบบของสถานศกึษายังคงมคีวาม

ต้องการแตกต่ างกั บการใช้บ ริก ารท่ั วไปของ

หนว่ยงานราชการ 

การอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน

การศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัย

ส่วนบุคคลที่แตกตา่งได้แก่อายุ ระดับการศึกษา และ

อาชีพ ท่ีแตกต่างกันส่งผลให้ระดับการให้บริการ

ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีแตกต่าง

กัน ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ สุกัญญา มีแก้ว 

(2554) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีซึ่ง

พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ อาชีพ ต่างกันท า

ให้ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จังหวัด

สุราษฎร์ธานีแตกตา่งกันอยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
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ระดับ 0.05 นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับการศึกษา

ของมาธุสร บุญราวิกุล (2555) ท่ีพบว่า อายุของ

ประชาชน ท่ีต่ างกั น  มี ค วามพึ งพอใจต่ อก าร

ด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัด

นนทบุรี แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05 ท่ีเป็นเช่นนี้เกิดจากการในการศึกษาของ 

สุกัญญา มีแก้วและมาธุสร บุญราวิกุลนั้นเป็น

การศึกษาเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนของ

หนว่ยงานราชการเชน่เดียวกัน 

 

ข้อเสนอแนะการใช้ผลวิจัย 

 1. จากผลการวิเคราะห์ระดับการให้บริการ

ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีด้าน

กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประเด็นท่ี

ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ ความ

รวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนด

และการให้บริการเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ดังนั้น

ผู้บริหารหรือผู้อ านวยการศูนย์ราชการจังหวัด

นนทบุรี ควรมีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนิน

เร่ืองต่างๆ เพื่อใช้เป็นตัวชี้วัดความรวดเร็วในการ

ให้บริการอาทิเช่น การให้บริการท าบัตรประชาชน

ตอ้งเสร็จภายใน 30 นาทเีป็นต้น  

2. จากผลการวเิคราะห์ระดับการให้บรกิาร

ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีด้าน

เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรประเด็นท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ ความรู้ความสามารถในการ

ให้บริการ เชน่ สามารถตอบค าถามช้ีแจงข้อสงสัยให้

ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ

ดังนั้นผู้บริหารหรือหัวหน้าส่วนราชการภายในศูนย์

ราชการจั งหวัดนนทบุ รี ควรมีการก าหนดให้

เจ้าหน้าท่ีมีหน้าท่ีคอยตอบข้อซักถามหรือข้อสงสัย

ตา่งๆ  

3. จากผลการวเิคราะห์ระดับการให้บริการ

ประชาชนของศูนย์ราชการจังหวัดนนทบุรีด้าน

คุณ ภาพของการให้ บ ริก ารป ระ เด็ น ท่ี ผู้ ต อบ

แบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ ได้รับบริการท่ี

ตรงตามความต้องการและความครบถ้วน ถูกต้อง

ของการให้บริการ ดังนั้นผู้บริหารหรือหัวหน้าส่วน

ราชการจังหวัดนนทบุรี ควรมีการส ารวจความพึง

พอใจเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการอย่าง

ต่อเนื่องเพื่อรักษาระดับคุณภาพของการให้บริการ

ประชาชนของศูนยร์าชการจังหวัดนนทบุรี 
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