
85วารสารอาหารและยา ปที่ 28 ฉบับที่ 2: พฤษภาคม - สิงหาคม 2564

      Abstract
Background: One Stop Service Center is a completely integrated center for seeking permission 
to lessen difficulty of business operators who seek permission for health products. It has 
mission to supervise and monitor health products before distributed to the market. Chainat 
Public Health Office has provided and its operation follows the standard of FDA Thailand in 
a continuous manner. In 2019, One Stop Service Center specified a developing plan aiming 
to elevate the quality of service providing from the FDA Thailand at the departmental level 
(FDA Thailand) to the national level or called as Government Easy Contact Center (GECC). 
Therefore, the researcher is interested in study expectation of and satisfaction towards the 
quality of service providing to become Government Easy Contact Center including additional 
suggestion and opinions so as to be a guideline for elevating the quality of service providing, 
aiming to achieve satisfaction and expectation of service receivers. It is considered a higher 
elevation of the service quality in response to national polices, consistent with the 20-year 
National Strategic Plan for Public Health.

Objectives: The objectives of this survey research were to study the guidelines for raising the 
service quality of pre-marketing control for health products and services in Chai Nat Provincial 
Health Office towards Government Easy Contact Center (GECC). 

Methods: This research was a survey research that including expectation and satisfaction of 
clients, and to propose the suggestions and additional comments of the clients at One Stop 
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Service Center based the supervision of Chai Nat Provincial Health Office. The sample size 
was 360 clients who used services at the One Stop Service Center. Data collection period was 
from January 2018 to October 2019 by using a questionnaire on the clients' expectation and 
satisfaction on the service. The data were then analyzed by using frequency, percentage, 
average, and standard deviation. 

Results: The results of this study indicated that most of the clients was a female (74.20%), 
aged between 31-40 years old (33.33%), and graduated on a bachelor degree (59.20%). An 
expectation overall on the service quality was at a high level. When considering in each 
perspective, it found that the highest expectation of customers was an integrity and transparency, 
followed by service personnel, place and facilities, and process, respectively. In addition, 
overall satisfaction on the service quality was at a high level which was the same level as the 
expectation overall. In each satisfaction perspectives found that the highest satisfaction of 
clients was an integrity and transparency, followed by service personnel, process, and place 
and facilities, respectively. When the differences and gaps in expectation and satisfaction 
towards the service were studied, the mean scores of satisfaction towards the process and 
service process, service personnel and integrity and transparency were positive, indicating 
that the clients’ satisfaction was higher than the expectation. However, the mean scores of 
satisfaction towards the place and facilities were negative, indicating that the clients’ satisfaction 
was lower than the expectation.

Conclusions: The clients’ overall expectation satisfaction towards the service quality was at 
a high level. The clients’ satisfaction towards process and service process, service personnel 
and integrity and transparency was higher than the expectation. However,  the clients’ 
satisfaction towards place and facilitates was lower than the expectation. The findings of this 
study is able to beneficial to the guidelines for raising the service quality of Chai Nat Provincial 
Health Office towards Government Easy Contact Center (GECC), enhancing also responsiveness 
to the clients truly. Better service quality will be found by raising from the department to the 
national level standard. Besides, the proposed guideline is able to apply the model for 
improving the service quality at the others One Stop Service Center where under the supervision 
of health district and the provincial public health offices across the country. 

Keywords: health products, guidelines for raising the quality, service quality

          บทคัดยอ
ความสําคัญ: ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ เปนศูนยรับคําขออนุญาตที่จุดเดียว เพื่อลดความยุงยาก
ของผูประกอบการในการยื่นคําขออนุญาตผลิตภัณฑสุขภาพ มีภารกิจในการควบคุม กํากับผลิตภัณฑสุขภาพ
กอนออกสูทองตลาด ซึ่งสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท มีการดําเนินงานเปนไปตามเกณฑมาตรฐานของ 
อย. อยางตอเนื่อง ซึ่งในป 2562 ศูนยบริการฯ ไดกําหนดแผนการพัฒนาเพื่อยกระดับคุณภาพการใหบริการ
จากเกณฑมาตรฐานระดับกรม (อย.) สูมาตรฐานระดับประเทศหรือที่เรียกวามาตรฐานศูนยราชการสะดวก 
(GECC) ผูวจิยัจงึสนใจศกึษาถงึความคาดหวงัและความพงึพอใจตอคณุภาพการใหบรกิารสูการเปนศนูยราชการ
สะดวก รวมถึงขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม เพื่อเปนแนวทางการยกระดับคุณภาพการใหบริการ 
โดยมุงหวังใหเกิดความพึงพอใจและเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ นับเปนการยกระดับคุณภาพ
การใหบริการที่เพ่ิมมากขึ้น ตอบสนองนโยบายระดับชาติ อีกทั้งสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรชาติ 20 ป 
ดานสาธารณสุขดวย
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วัตถุประสงค: เพื่อศึกษาแนวทางการยกระดับคุณภาพการใหบริการงานควบคุม กํากับผลิตภัณฑสุขภาพ
กอนออกสูทองตลาด ณ ศนูยบรกิารผลติภัณฑสขุภาพเบ็ดเสรจ็ สาํนกังานสาธารณสขุจงัหวดัชยันาท สูการเปน
ศูนยราชการสะดวก

วธิกีารวจิยั: การศึกษานี ้เปนการวจิยัเชงิสาํรวจ ไดแก ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูรับบรกิาร รวมถงึ
สรปุขอเสนอแนะและความคดิเหน็เพิม่เตมิของผูรบับรกิาร ประชากรและกลุมตวัอยาง ไดแก กลุมผูรบับรกิาร 
ที่เขารับบริการ ณ ศูนยบริการฯ โดยเก็บรวบรวมขอมูลต้ังแตมกราคม 2561 ถึงตุลาคม 2562 จํานวน 
360 ตัวอยาง  

ผลการศกึษา: พบวา ผูรบับรกิารสวนใหญเปนหญิงมากกวาชาย รอยละ 74.20 อายรุะหวาง 31-40 ป รอยละ 
33.33 การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรอยละ 59.20 มรีะดบัความคาดหวงัตอการใหบรกิารในภาพรวมอยูในระดบั
มาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวังตอการใหบริการ ดานคุณธรรมและความ
โปรงใสของหนวยงานมากที่สุด รองลงมาคือดานเจาหนาท่ีผูใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ สวนระดบัความพงึพอใจตอการใหบรกิารในภาพรวมอยูในระดับมาก 
และเมือ่พจิารณารายดาน พบวา ผูรบับรกิารมีระดับความพงึพอใจตอการใหบรกิารดานคณุธรรมและความโปรงใส
ของหนวยงานมากที่สุด รองลงมาคือดานเจาหนาที่ผูใหบริการดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ตามลําดับ อีกทั้งความแตกตางและชองวางของความคาดหวังและ
ความพึงพอใจตอการใหบริการ พบวาคาเฉลี่ยของความพึงพอใจดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 
ดานเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร และดานคณุธรรมและความโปรงใสของหนวยงาน มคีาเปนบวกกลาวคือ ผูรบับริการ
มคีวามพงึพอใจสงูกวาระดบัความคาดหวงัตอการใหบริการ แตดานสถานท่ีและสิง่อาํนวยความสะดวก มีคาเฉลีย่
ของความระดับความพึงพอใจมีคาเปนลบซึ่งตํ่ากวาความคาดหวังการบริการ

สรุป: ผูรับบริการ มีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมากและ 
มีความพึงพอใจดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานคุณธรรมและ
ความโปรงใสของหนวยงานสงูกวาความคาดหวงั สวนดานสถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวก มคีวามพงึพอใจ
นอยกวาความคาดหวังการบริการ ซึ่งผลการวิจัยคร้ังนี้ นําไปเปนแนวทางการยกระดับคุณภาพการใหบริการ
สูการเปนศูนยราชการสะดวก และยังทําใหเกิดการบริการท่ีตอบสนองไดตรงกับความตองการผูรับบริการ 
เกดิคุณภาพการใหบรกิารทีเ่พิม่มากขึน้จากเกณฑมาตรฐานระดบักรม สูมาตรฐานระดบัประเทศ และเปนตนแบบ
ในการพัฒนางานบริการ ณ ศูนยบริการฯ ในเขตสุขภาพและสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดอื่น ๆ ทั่วประเทศ
ตอไปได 

คําสําคัญ:  ผลิตภัณฑสุขภาพ แนวทางการยกระดับคุณภาพ คุณภาพการใหบริการ

บทนํา
 แผนยทุธศาสตรชาต ิ20 ป ดานสาธารณสขุ 
ไดใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย
และประชาชน โดยยึดคานิยมหลักคือความเปนเลิศ
ท่ีมุงเนนผูรบับรกิารผูมสีวนไดสวนเสยีและประชาชน
ซึง่สอดคลองกบันโยบายของรฐับาล (พลเอกประยทุธ 
จันทรโอชา) ตั้งแตป 2558 ที่ใหกระทรวง กรมและ

จงัหวดั รวมถงึรฐัวสิาหกจิทกุแหงทีเ่กีย่วของ มศีนูย
ราชการสะดวกหรือ Government Easy Contact 
Center (GECC) เพื่อเปนหนวยงานที่ทําหนาที่ให
คําแนะนําและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 
ทําใหเกิดการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและสราง
ความเชือ่มัน่ใหแกประชาชนทีเ่ดินทางมาตดิตอราชการ
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กับหนวยงานของรัฐ โดยเนนเรื่อง “สะดวก รวดเร็ว 
เขาถึงงาย” เปนสําคัญและมีองคประกอบสําคัญคือ 
(1) ดานสถานที่ ที่เขาถึงงาย (2) ดานบุคลากร มีจิต
บริการ การบริการมีคุณภาพและประสิทธิภาพ (3) 
ดานงานบริการ ซึ่งตอบสนองความตองการของ
ประชาชน มข้ัีนตอนการขอรบับรกิาร ไมยุงยากซบัซอน 
มคีวามงายในการใหบรกิาร (4) ดานอืน่ ๆ ตามความ
เหมาะสม ตามภารกิจ โดยทุกดานตองมีมาตรฐาน
ในการบรกิารประชาชน1 นอกจากนีง้านวจิยันีย้งัมุงเนน
การพัฒนาคุณภาพดานการใหบริการของศูนยฯ 
โดยระบบงานใหบริการที่สําคัญ อันไดแก (1) ระบบ
กอนเขาสูจุดใหบริการ (2) ระบบงานจุดใหบริการ
และ (3) ระบบสนับสนุนการใหบริการ
 สาํนกังานสาธารณสุขจงัหวดั (สสจ.) ชยันาท 
ไดจัดใหมีศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ
หรอื One Stop Service Center นบัตัง้แตป 2549 
เปนตนมาจนถงึปจจบุนั เพือ่เปนศนูยรบัคาํขออนญุาต
ทีจ่ดุเดยีว ลดความยุงยากของผูประกอบการในการย่ืน
คาํขออนุญาตตามนโยบายของสํานกังานคณะกรรมการ
อาหารและยา (อย.)2 โดยมกีารดาํเนนิงานเปนไปตาม
เกณฑมาตรฐานของ อย. อกีทัง้นบัตัง้แตป 2561 ไดมี
การศกึษาวิจัยและพัฒนาคณุภาพการใหบรกิารใหเปน
ไปตามมาตรฐานของสาํนกังานคณะกรรมการปองกนั
และปราบปรามการทุจริตแหงชาติ เพื่อมุงเนนใหเกิด
คุณธรรมและความโปรงใสในการพิจารณาอนุญาต
เพิ่มขึ้นอีกดวย ทั้งนี้ งานควบคุม กํากับผลิตภัณฑ
สุขภาพกอนออกสูทองตลาด เปนหนึ่งในภารกิจหลัก
ของกลุมงานคุมครองผูบริโภคฯ ณ ศูนยบริการ
ผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จเพื่อปกปองคุมครองสิทธิ
และความปลอดภัยประชาชนจากการบริโภคผลิตภณัฑ
และบรกิารสขุภาพ อาํนวยความสะดวกตอผูประกอบการ 
อนัประกอบดวยการพจิารณาออกใบอนญุาตผลติ ขาย 
นําเขามาในราชอาณาจักร ในผลิตภัณฑประเภทยา 
อาหาร เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย วัตถุออกฤทธิ์
ตอจิตและประสาท ยาเสพติดใหโทษที่ใชในทางการ
แพทย และวัตถอุนัตรายทีใ่ชในบานเรือน ตามทีไ่ดรบั
มอบอํานาจจาก อย.2 สสจ.ชัยนาท ก็ไดจัดใหมีแผน

การดําเนินงานพัฒนาศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพ
เบ็ดเสรจ็ เพือ่เปนแนวทางนาํไปสูการกําหนดทศิทาง
การพฒันาศนูยบรกิารผลติภณัฑสขุภาพเบด็เสรจ็และ
ปฏิบัติสูเปาหมายตามนโยบายรัฐบาล
 ในป 2562 ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพ
เบ็ดเสร็จ สสจ.ชัยนาท จึงไดกําหนดแผนการพัฒนา
เพือ่ยกระดบัคณุภาพการใหบรกิารงานควบคมุ กาํกบั
ผลิตภัณฑและบริการสุขภาพกอนออกสูทองตลาดสู
การเปนศนูยราชการสะดวก แผนระยะ 2 ป (2562-
2563) โดยในชวงป 2562 นี ้ซึง่การวจิยัครัง้นีจ้ะศกึษา
ถึงความพึงพอใจและความคาดหวังของผูรับบริการ 
รวมถึงขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม ซึ่งจะ
สามารถนําไปเปนแนวทางการยกระดับคุณภาพ
การใหบรกิารสูการเปนศนูยราชการสะดวก เพือ่มุงหวัง
ใหเกิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่ตอบสนอง
ไดตรงกบัความตองการผูรบับรกิารและยงัเปนการยก
ระดบัคณุภาพการใหบรกิารใหเพิม่มากขึน้จากเกณฑ
มาตรฐานระดบักรมสูมาตรฐานระดบัประเทศ ตอบสนอง
นโยบายระดบัชาติ อกีทัง้สอดคลองกับแผนยทุธศาสตร
ชาติ 20 ป ดานสาธารณสุขดวย

วัตถุประสงค
 1. เพือ่ศกึษาแนวทางการยกระดบัคณุภาพ 
การใหบริการงานควบคมุ กํากับผลติภณัฑและบริการ
สุขภาพกอนออกสูทองตลาด สํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดชัยนาท สูการเปนศูนยราชการสะดวก
 2. เพือ่รบัทราบขอเสนอแนะและความคดิเหน็
ของผูรับบริการ 

ระเบียบวิธีการวิจัย
วิธีการวิจัย 
 เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) 
โดยเก็บขอมูลเชิงปริมาณ เครื่องมือที่ใช ไดแก แบบ
สอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับ
บริการตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ
ผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ สสจ.ชัยนาท ทั้งแบบ
ออนไลนและรูปแบบเอกสาร
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ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 คือ ผูรับบริการ ณ ศูนยบริการผลิตภัณฑ
สขุภาพเบด็เสร็จ สสจ.ชัยนาทท้ังหมดในชวงระยะเวลา
ตั้งแตเดือนมกราคม 2561 ถึงตุลาคม 2562 จํานวน 
360 คน 
การรวบรวมขอมูล 
 โดยแจกแบบสอบถามภายหลังจากรับ
บริการแลว โดยใหเวลาตอบแบบสอบถามประมาณ 
15 นาที ทั้งนี้ ผูรับบริการจะเลือกตอบแบบสอบถาม
ผานระบบออนไลนในแท็บเล็ตหรือรูปแบบเอกสาร
ก็ไดซึ่งมีขอคําถามเดียวกัน จากนั้นตรวจสอบและ
เก็บรวบรวมขอมูล
สถิติและการวิเคราะหขอมูล 
 ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ 
คาเฉลี่ย และแปลความหมายคาคะแนนเฉลี่ยโดย
ใชหลักเกณฑของ Rensis3 5 ระดับ ดังนี้ 
          - คะแนนเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึง ความ
คาดหวัง/พึงพอใจมากที่สุด
          - คะแนนเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถึง ความ
คาดหวัง/พึงพอใจมาก
          - คะแนนเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถึง ความ
คาดหวัง/พึงพอใจปานกลาง
          - คะแนนเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึง ความ
คาดหวัง/พึงพอใจนอย
          - คะแนนเฉลี่ย 1.00 -1.50 หมายถึง ความ
คาดหวัง/พึงพอใจนอยที่สุด
นิยามศัพท
          แนวทางการยกระดบัคณุภาพ หมายถึง ระดบั
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การใหบริการ 
          คณุภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบรกิาร
ท่ีมปีระสิทธภิาพเปนไปตามมาตรฐานของสาํนกังาน
คณะกรรมการอาหารและยา สาํนกังานคณะกรรมการ
ปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ และ
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ

ผลการศึกษา
1. ขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการ  
          ผลการศึกษาผูรับบริการ 360 คน พบวา 
เปนหญิงมากกวาชาย รอยละ 74.2 อายุระหวาง 
31-40 ป รอยละ 33.33 การศกึษาระดับปรญิญาตร ี
รอยละ 59.2 ดังตารางที่ 1
2. ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจตอ
การใหบริการของผูรับบริการในภาพรวม 
 ประกอบดวย ดานกระบวนการและข้ันตอน
การใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสถานที่
และสิ่งอํานวยความสะดวก และดานคุณธรรมและ
ความโปรงใสของหนวยงาน พบวา ระดบัความคาดหวงั 
และความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวมอยูใน
ระดับมากที่ X

_
= 4.45  และ 4.23 ตามลําดับ เมื่อ

พจิารณาในรายดาน พบวา ผูรบับรกิาร มคีวามคาดหวงั
ตอการใหบรกิารดานคณุธรรมและความโปรงใสของ

ตารางที ่1 จาํนวนและรอยละของผูรับบริการ จาํแนก
ตามขอมูลสวนบุคคล

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน รอยละ

เพศ

    หญิง

    ชาย

อายุ

    20-30 ป

    31-40 ป

    41-50 ป

    51-60 ป

    61 ปขึ้นไป

ระดับการศึกษา

    มัธยมศึกษา

    ปวช. ปวส.

    ปริญญาตรี

    สูงกวาปริญญาตรี

 รวม

267

93

67

120

91

79

3

46

67

213

34

360

74.2

25.8

18.6

33.3

25.3

21.9

0.8

12.8

18.6

59.2

9.4

100
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หนวยงานมากท่ีสดุ (X
_

= 4.63) รองลงมาซึง่อยูระดบั
มากคือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสถานที่และ
สิ่งอํานวยความสะดวก และดานกระบวนการและ
ขั้นตอนการใหบริการ (X

_
= 4.21, 4.08 และ 3.99 

ตามลาํดบั) ประเดน็ตอมาท่ีศกึษาความพงึพอใจ พบวา 
ผูรับบริการ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ดานคุณธรรมและความโปรงใสของหนวยงานมากท่ีสดุ
เฉลี่ย 4.83 รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานกระบวนการและขัน้ตอนการใหบรกิาร และดาน

สถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวก (X
_

= 4.73, 4.30 
และ 3.93 ตามลําดับ)     
 ทั้งนี้ เมื่อเปรียบเทียบระดับคาดหวังตอ
การใหบริการกับความพึงพอใจ พบวา สวนใหญ
มีความคาดหวังและความพึงพอใจในระดับเดียวกัน
ที่ระดับมาก ยกเวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการที่ความ
พึงพอใจสูงกวาความคาดหวัง 1 ระดับ จากระดับ
คาดหวังมาก (X

_
=4.21) สูระดับพึงพอใจมากท่ีสุด 

(X
_

=4.73) ดังตารางที่ 2

3. ความแตกตางระหวางคาระดับความคาดหวงักบั
ระดบัความพงึพอใจตอการใหบรกิารของผูรบับรกิาร 
(gap) จําแนกรายขอ ดังนี้ 
 3.1 ดานกระบวนการและขั้นตอนการให
บริการ พบวาผูรับบริการมีความคาดหวังตอการให
บริการ พบวาผูรับบริการมีความคาดหวังสูงสุด 3 
อันดับแรก ไดแก มีความคาดหวังตอความสะดวก
รวดเร็วมากที่สุด (X

_
= 4.06) รองลงมาคือวันและ

เวลาเปดใหบรกิารมีความเหมาะสม (X
_

= 4.05) และ
มีระบบนัดหมายลวงหนา (X

_
= 3.98) ตามลําดับ 

สวนความพงึพอใจสงูสดุ 3 อนัดบัแรก ไดแก มีความ
พึงพอใจตอการมีระบบนัดหมายลวงหนามากที่สุด 
(X
_

= 4.58) รองลงมาคือ การใหบรกิาร มีความสะดวก 
รวดเร็ว (X

_
= 4.57) และไดรับความสะดวกจาก

การใหบริการแตละข้ันตอน (X
_

= 4.34) ตามลําดับ 
เมื่อพิจารณาถึงความแตกตางระหวางคาระดับความ
คาดหวงัและความพึงพอใจตอการใหบรกิารของผูรบั
บริการ (gap) พบวา มีคาเปนบวก ซึ่งหมายถึงผูรับ
บรกิารมคีวามพงึพอใจตอการใหบรกิารสงูกวาความ
คาดหวัง โดยมีความพึงพอใจสูงสุดคือ การมีระบบ

นดัหมายลวงหนา รองลงมาคอืการใหบรกิาร สะดวก
รวดเร็ว การไดรับความสะดวกจากการใหบริการ
แตละขัน้ตอน ประเภทงานทีใ่หบริการมีความเพยีงพอ 
และผังแสดงขั้นตอนในการเขารับบริการ ตามลําดับ 
ในสวนของความแตกตางที่มีคาเปนลบ ซึ่งหมายถึง
ผูรับบริการมีความพึงพอใจนอยกวาความคาดหวัง
ตอการใหบริการ ไดแก วันและเวลา เปดใหบริการ
ควรใหมีความเหมาะสม
 3.2 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ พบวาผูรับ
บริการมีความคาดหวังสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 
มรีะดบัความคาดหวงัตอความรู ความสามารถในการ
อธิบายขอมูลของเจาหนาที่ (X

_
= 4.24) รองลงมา

คอืความเอาใจใส ความกระตอืรอืรนในการใหบรกิาร
ของเจาหนาท่ี (X

_
= 4.23) และการอํานวยความ

สะดวกของเจาหนาที ่เชน  การพิมพแบบฟอรมตาง ๆ 
ใหแกผูรับบริการ การสืบคนขอมูลที่เกี่ยวของ ฯลฯ 
(X
_

= 4.23) ตามลําดับ ซึ่งทั้งหมดอยูในระดับมาก 
ในขณะที่ความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก 
การแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับสถานที่ราชการ 
(X
_

= 4.82) รองลงมาคือบุคลิก ทวงที วาจาและ

ตารางที่ 2 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวมและรายดาน

ระดับความพึงพอใจระดับความคาดหวัง
รายการ

X
_

SD ระดับ X
_

SD ระดับ

3.99

4.21

4.08

4.63

4.23

0.36

0.52

0.30

0.40

0.22

มาก

มาก

มาก

มากที่สุด

มาก

4.30

4.73

3.93

4.83

4.45

0.47

0.31

0.63

0.29

0.29

มาก

มากที่สุด

มาก

มากที่สุด

มาก

1. กระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ

2. เจาหนาที่ผูใหบริการ

3. สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก

4. คุณธรรมและความโปรงใสของหนวยงาน

ภาพรวม
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ตอนรบัของเจาหนาที ่(X
_

= 4.82) และความเอาใจใส
ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาที่ 
(X
_

= 4.80) ตามลําดับ เปนความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด และเมื่อเปรียบเทียบ gap ของคาความ
คาดหวังกับความพึงพอใจตอการใหบริการ พบวา 
มีคาเปนบวกทุกรายการ ไดแก เจาหนาที่แตงกาย
สุภาพ เหมาะสมกับสถานที่ราชการ รองลงมาคือ
บุคลิก ทวงที วาจา และการตอนรับของเจาหนาที่ 
ความเอาใจใส ความกระตือรือรนในการใหบริการ
ของเจาหนาท่ี การตอบขอซักถาม ใหคําแนะนํา 
ชวยแกไขปญหาอยางถกูตอง การอํานวยความสะดวก
ของเจาหนาที ่เชน การพมิพแบบฟอรมตาง ๆ การสบื
คนขอมูลท่ีเกี่ยวของ ฯลฯ มีเจาหนาที่สําหรับยื่น
คําขอฯ (ออนไลน) แทนผูประกอบการโดยเฉพาะ 
และเจาหนาที ่มคีวามรู ความสามารถในการอธิบาย
ขอมูล ตามลําดับ
 3.3 ดานสถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวก 
พบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการ
มากทีส่ดุ 3 อนัดบัแรก ไดแก ความคาดหวงัตอระบบ
อินเทอรเนต็สําหรับผูรบับริการยืน่คาํขอฯ ผานระบบ
ออนไลนมากที่สุด (X

_
= 4.88) รองลงมาคือการมี

แบบฟอรมตาง ๆ ไวใหบรกิาร (X
_

= 4.71) และมทีวีี
สําหรับผูรับบริการระหวางรอรับบริการ (X

_
= 4.67) 

ตามลาํดบั สวนความพงึพอใจมากทีสุ่ด 3 อันดบัแรก 
ไดแก การมีแบบฟอรมตาง ๆ ไวใหบริการมากท่ีสุด 
(X
_

= 4.99) รองลงมาคอื มอุีปกรณสําหรบัผูรบับรกิาร
เพียงพอ เชน คอมพิวเตอร เครื่องถายเอกสาร ฯลฯ 
(X
_

= 4.96) และมชีองทางการสือ่สารตดิตอเจาหนาที ่
ไดแก ไลน ขอความทางเฟซบุก ฯลฯ (X

_
= 4.95) 

ตามลาํดบั และเมือ่เปรยีบเทียบ gap คาความคาดหวัง
กับความพึงพอใจตอการใหบริการ พบวา สวนใหญ
มีคาเปนบวก ไดแก การมีชองทางการสื่อสารติดตอ
เจาหนาที ่เชน ไลน หรอืขอความทางเฟซบุก เปนตน 
รองลงมาคอืการมีอปุกรณสาํหรับผูรบับริการเพยีงพอ 
เชน คอมพวิเตอร เครือ่งถายเอกสาร การมแีบบฟอรม
ตาง ๆ ไวใหบรกิาร การมปีายหรือสญัลกัษณบอกทางเขา
ถงึจุดบริการเพยีงพอ ความสะอาดของสถานทีใ่หบรกิาร 
การมีชองทางการสื่อสารติดตอเจาหนาที่ ไดแก ไลน 

ขอความทางเฟซบุก ฯลฯ และสถานที่ใหบริการ
มคีวามสวยงาม ทนัสมยั ตามลาํดบั สวนความแตกตาง
ที่มีคาเปนลบ ไดแก ทีวีสําหรับผูรับบริการระหวาง
รอรับบริการ รองลงมาคือการมีปายหรือสัญลักษณ
บอกทางเขาติดตัง้อยูในตาํแหนงทีม่องเหน็งาย มทีาง
ลาดชันเพียงพอ สําหรับรถเข็นผูพิการ สตรีมีครรภ
ผูสงูอาย ุฯลฯ มรีะบบอนิเทอรเนต็สาํหรบัผูรบับรกิาร
ยื่นคําขอผานระบบออนไลน มีมุมบริการนํ้าดื่ม ชา 
กาแฟ ฯลฯ เพียงพอ และสถานที่ใหบริการมีความ
กวางขวาง มีพื้นที่เพียงพอ ตามลําดับ
 3.4 ดานคุณธรรมและความโปรงใสของ
หนวยงาน พบวาผูรับบริการมีระดับความคาดหวัง
ตอการใหบรกิารมากทีส่ดุ 3 อนัดบัแรก ไดแก ความ
คาดหวังตอหนวยงานมีการเปดเผยขอมูลการดําเนิน
งานชัดเจน ถกูตอง ครบถวนและเปนปจจบุนัมากท่ีสดุ 
(X
_

= 4.97) รองลงมาคือเจาหนาท่ีของหนวยงาน
ใหขอมูลอยางโปรงใส ไมปดบังหรือบิดเบือนขอมูล 
(X
_

= 4.94) และหนวยงานใหความสําคัญกับความ
คดิเหน็ของผูรบับรกิาร เพือ่นาํไปปรบัปรงุพฒันางาน 
(X
_

= 4.85) ตามลาํดบั สวนความพงึพอใจอนัดบัแรก
ที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดเทากัน ไดแก การที่หนวยงาน
ใหความสําคัญกับความคิดเห็นของผูรับบริการเพื่อ
นําไปปรับปรุงพัฒนางาน เจาหนาที่มีความซื่อสัตย
สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ และเจาหนาที่ใหความ
เสมอภาคในการใหบริการแกผูรับบริการตามลําดับ
กอน-หลัง (X

_
= 4.75) รองลงมาคือหนวยงานมีการ

กาํหนดขัน้ตอนการปฏิบตังิานอยางชดัเจน เปนระบบ
และทาํใหเกดิความสะดวกในการตดิตอหรอืรบับรกิาร 
(X
_

= 4.69) และเจาหนาที่ของหนวยงานปฏิบัติตาม
ขั้นตอนและระยะเวลาที่กําหนดอยางเครงครัด 
(X
_

= 4.68) ตามลําดับ และเมื่อเปรียบเทียบ gap 
คาความคาดหวังกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
พบวา ทั้งหมดมีคาเปนลบ ซึ่งหมายถึงผูรับบริการ
มีความพึงพอใจตํ่ากวาความคาดหวังการใหบริการ 
โดยความคาดหวงัสงูสดุคือ การท่ีเจาหนาท่ีของหนวยงาน 
ใหขอมูลอยางโปรงใส ไมปดบังหรือบิดเบือนขอมูล 
หนวยงาน การมีการเปดเผยขอมูลการดําเนินงาน
ชดัเจน ถกูตอง ครบถวน และเปนปจจบุนั หนวยงาน 
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ตารางที่ 3 ความแตกตางระหวางคาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการ จําแนกรายขอ

มกีารนาํเสนอความกาวหนาการดาํเนนิงานใหทานทราบ
เจาหนาทีข่องหนวยงานปฏบิตังิานโดยมุงตอบสนอง 
ความตองการผูรบับริการหนวยงานมกีารเปดโอกาส
ใหผูรับบริการแสดงความคิดเห็นตอการดําเนินงาน
ตาง ๆ หนวยงานใหความสําคญักับความคดิเหน็ของ
ผูรบับรกิาร เพือ่นาํไปปรบัปรงุ พัฒนางาน หนวยงาน
มีการกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานอยางชัดเจน 
เปนระบบและทําใหเกิดความสะดวกในการติดตอ

หรือรับบริการ เจาหนาท่ีของหนวยงานปฏิบัติงาน
ตามขั้นตอนและระยะเวลาที่กําหนดอยางเครงครัด 
การทีเ่จาหนาทีใ่หความเสมอภาคในการใหบริการแก
ผูรบับรกิารตามลาํดบักอน-หลงั และการทีเ่จาหนาที ่
มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับ
สินบน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมหาประโยชนในทาง
มิชอบ ฯลฯ ตามลําดับ ดังตารางที่ 3

ระดับความพึงพอใจระดับความคาดหวัง
รายการ

X
_

SD ระดับ X
_

SD

ผลตาง

X
_

ระดับ

3.93

3.95

4.06

3.96

4.05

3.98

4.24

4.20

4.19

4.20

4.23

4.21

4.23

3.41

3.50

4.09

3.85

4.71

4.53

4.58

4.88

3.15

3.75

4.67

4.35

4.17

3.49

0.476

0.422

0.421

0.510

0.512

0.486

0.430

0.588

0.579

0.590

0.597

0.600

0.597

1.114

1.438

0.588

1.092

0.634

0.573

0.522

0.365

1.152

1.144

0.494

0.814

0.882

1.286

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

 

ปานกลาง

ปานกลาง

มาก

มาก

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

ปานกลาง

มาก

มากที่สุด

มาก

มาก

ปานกลาง

4.33

4.34

4.57

4.06

3.92

4.58

4.52

4.75

4.82

4.82

4.80

4.68

4.75

3.46

3.48

4.22

3.91

4.99

4.26

4.96

4.51

3.29

3.18

2.54

4.95

4.27

2.94

0.724

0.729

0.517

0.788

0.817

0.768

0.500

0.435

0.387

0.385

0.401

0.468

0.434

1.460

1.290

0.541

0.889

0.105

0.194

0.607

0.668

1.461

1.320

1.449

0.309

1.019

1.070

0.40

0.39

0.51

0.10

-0.13

0.60

0.28

0.55

0.63

0.62

0.57

0.47

0.52

0.05

-0.02

0.13

0.06

0.28

-0.27

0.38

-0.37

0.14

-0.57

-2.13

0.60

0.10

-0.55

มาก

มาก

มากที่สุด

มาก

มาก

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

 

ปานกลาง

มากที่สุด

มาก

มาก

มากที่สุด

มาก

มากที่สุด

มากที่สุด

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

มากที่สุด

มาก

ปานกลาง

ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ

1. มีผังแสดงขั้นตอนในการเขารับบริการ

2. ไดรับความสะดวกจากการใหบริการแตละขั้นตอน

3. การใหบริการ มีสะดวก รวดเร็ว 

4. ประเภทงานที่ใหบริการมีความเพียงพอ

5. วันและเวลา เปดใหบริการมีความเหมาะสม

6. มีระบบนัดหมายลวงหนา 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

1. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการอธิบายขอมูล

2. การตอบขอซักถาม ใหคําแนะนํา ชวยแกไขปญหาอยางถูกตอง

3. เจาหนาที่แตงกายสุภาพ เหมาะสมกับสถานที่ราชการ

4. บุคลิก ทวงที วาจา และการตอนรับของเจาหนาที่

5. ความเอาใจใส ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาที่

6. มีเจาหนาที่สําหรับยื่นคําขอฯ (ออนไลน) แทนผูประกอบการ

โดยเฉพาะ

7. การอํานวยความสะดวกของเจาหนาที่ เชนการพิมพแบบฟอรม

ตาง ๆ การสืบคนขอมูลที่เกี่ยวของ ฯลฯ

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก

1. สถานที่ใหบริการมีความสวยงาม ทันสมัย

2. สถานที่ใหบริการมีความกวางขวาง มีพื้นที่เพียงพอ

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการ

4. การจัดสถานที่และอุปกรณสะดวกตอการใหบริการ

5. มีแบบฟอรมตาง ๆ ไวใหบริการ

6. มีมุมบริการนํ้าดื่ม ชา กาแฟ ฯลฯ สําหรับผูรับบริการเพียงพอ

7. มีอุปกรณสําหรับผูรับบริการเพียงพอ เชน คอมพิวเตอร 

เครื่องถายเอกสาร 

8. มรีะบบอนิเทอรเนต็สําหรับผูรบับรกิารยืน่คาํขอฯ ผานระบบออนไลน

9. มีปาย/สัญลักษณบอกทางเขาถึงจุดบริการเพียงพอ 

10. มีปาย/สญัลกัษณบอกทางเขาติดตัง้อยูในตาํแหนงทีม่องเหน็งาย

11. มีทีวีสําหรับผูรับบริการระหวางรอรับบริการ

12. มีชองทางการสื่อสารติดตอเจาหนาที่ ไดแก ไลน ขอความทาง

เฟซบุก ฯลฯ

13. มีชองทางการรับรูขอมูลขาวสารผานชองทางออนไลน ไดแก 

เฟซบุก ไลน ฯลฯ

14. มทีางลาดชนัเพยีงพอสําหรบัรถเขน็ผูพกิาร สตรมีีครรภ ผูสงูอาย ุฯลฯ
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4. สรุปขอเสนอแนะและความคดิเหน็ของผูรบับรกิาร
 กลุมตัวอยางไดเสนอประเด็นขอเสนอแนะ
และความคิดเห็นเพิ่มเติมเพื่อนําไปสูการพัฒนาศูนยฯ 
คือ การเพ่ิมชวงเวลาการใหบริการ เชน ชวงพักเที่ยง 
รองลงมาคอื ควรเพิม่พืน้ทีก่ารใหบริการใหกวางขวางขึน้ 
การชําระเงินผานแอปพลิเคชัน (Application) ของ
ธนาคาร ควรปรับปรุงหองใหทันสมัย สวยงาม นาใช
บริการมากขึ้น ควรมีปายหรือสัญลักษณบอกทางเขา

ถึงจุดบริการใหมากขึ้น และติดตั้งอยูในตําแหนงที่
มองเห็นไดงายเพื่อใหเขาถึงบริการไดสะดวก รวมทั้ง
ความตองการใหมีบริการอื่น ๆ เพิ่มขึ้น เชน ชําระเงิน
ที่จุดใหบริการโดยไมตองขึ้นไปชําระเงินที่หองการเงิน 
การใหบริการชา กาแฟหรือเคร่ืองดื่มระหวางการรับ
บริการ โทรทัศนบริการระหวางรอรับบริการ และ
ทางลาดชันรถเข็นสําหรับผูพิการหรือผูสูงอายุบริเวณ
ดานหนาทางขึ้นของสํานักงาน ดังตารางที่ 4

ขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม ความถี่

1. ควรเพิ่มงานบริการอื่น ๆ เชน การชําระเงินที่จุดบริการ โดยไมตองขึ้นไปชําระเงินท่ีหองการเงิน 
2. ควรใหมีการชําระเงินผานแอปพลิเคชัน (Application) ของธนาคาร
3. ควรเพิ่มชวงเวลาการใหบริการ เชน ชวงพักเท่ียง
4. ควรเพิ่มพื้นที่การใหบริการใหกวางขวางขึ้น
5. ควรปรับปรุงหองใหทันสมัย สวยงาม นาใชบริการมากขึ้น
6. ควรมีปายหรือสัญลักษณบอกทางเขา ถึงจุดบริการใหมากขึ้น และติดตั้งอยูในตําแหนงที่มองเห็นไดงายเพื่อใหเขาถึงบริการไดสะดวก
7. ควรมีทางลาดชันรถเข็นสําหรับผูพิการ ผูสูงอายุบริเวณดานหนาทางขึ้นของสํานักงานฯ
8. ควรมีทีวีไวบริการระหวางรอรับบริการ
9. ควรจัดใหมีการใหบริการชา กาแฟหรือเครื่องดื่มระหวางการรับบริการ

21
38
51
42
38
24
13
19
20

ตารางที่ 4 สรุปขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมของผูรับบริการ

ตารางที่ 3 (ตอ)

ระดับความพึงพอใจระดับความคาดหวัง
รายการ

X
_

SD ระดับ X
_

SD

ผลตาง

X
_

ระดับ

4.97

4.94

4.84

4.85

4.83

4.73

4.79

4.74

4.79

4.81

0.165

0.346

0.446

0.428

0.476

0.606

0.555

0.617

0.594

0.549

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

4.58

4.46

4.66

4.75

4.44

4.55

4.69

4.68

4.75

4.75

0.629

0.711

0.475

0.432

0.630

0.498

0.464

0.469

0.434

0.434

-0.39

-0.48

-0.16

-0.10

-0.39

-0.18

-0.10

-0.06

  

-0.04

 

 -0.06

มากที่สุด

มาก

มากที่สุด

มากที่สุด

มาก

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

ดานคุณธรรมและความโปรงใสของหนวยงาน

1. หนวยงานมีการเปดเผยขอมูลการดําเนินงานชัดเจน ถูกตอง 

ครบถวน และเปนปจจุบัน

2. เจาหนาที่ของหนวยงานใหขอมูล อยางโปรงใส ไมปดบังหรือ

บิดเบือนขอมูล

3. หนวยงานมีการเปดโอกาสใหผูรับบริการแสดงความคิดเห็นตอ

การดําเนินงานตาง ๆ

4. หนวยงานใหความสาํคญักบัความคดิเหน็ของผูรบับรกิารเพือ่นาํไป

ปรับปรุง พัฒนางาน

5. หนวยงานมีการนําเสนอความกาวหนาการดําเนินงานใหทานทราบ

6. เจาหนาที่ของหนวยงานปฏิบัติงานโดยมุงตอบสนอง

ความตองการผูรับบริการ

7. หนวยงานมีการกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานอยางชัดเจน 

เปนระบบและทําใหเกิดความสะดวกในการติดตอหรือรับบริการ

8. เจาหนาที่ของหนวยงานปฏิบัติงานตามขั้นตอนและระยะเวลา

ที่กําหนดอยางเครงครัด

9. เจาหนาที่มีความซื่อสัตย สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับ

สินบน ไมขอสิ่งตอบแทนประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ

10. เจาหนาที่ใหความเสมอภาคในการใหบริการแกผูรับบริการ

ตามลําดับกอน-หลัง
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อภิปรายผล
 1. ความพึงพอใจและความคาดหวังตอการ
ใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการดานคุณธรรมและความโปรงใสของ
หนวยงานมากทีสุ่ด อาจเน่ืองจากการจดัเก็บคาธรรมเนียม
ตาง ๆ รวมถงึคาใชจายทีจั่ดเกบ็จากผูยืน่คาํขอในกระบวน
การพจิารณาอนญุาตผลติภณัฑอาหาร พ.ศ. 2560 ตาม
คําสั่งหัวหนาคณะรักษาความสงบแหงชาติที่ 77/2559 
ลงวันที่ 27 ธันวาคม พ.ศ. 2559 เรื่องการเพ่ิม
ประสทิธภิาพในกระบวนการพจิารณาอนญุาตผลติภณัฑ
อาหาร พ.ศ. 25604 ซึง่ศนูยบรกิารฯ น้ีไดมกีารออกแบบ
แนวทางการจัดเกบ็คาใชจายและบนัทกึรายการรับชาํระ
คาธรรมเนียมอยางเปนระบบ ซึ่งสามารถตรวจสอบ
หลักฐานสําเนาใบเสร็จไดทุกรายการ จึงสงผลใหผูรับ
บริการมีความพึงพอใจและความคาดหวังภาพรวม
อยูในระดับมาก
         2. ความแตกตางและชองวางของความคาดหวงั
และความพงึพอใจตอการใหบรกิาร พบวาคาเฉลีย่ของ
ความพงึพอใจดานกระบวนการและขัน้ตอนการใหบรกิาร 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานคุณธรรมและความ
โปรงใสของหนวยงาน มคีาเปนบวกสามารถอธบิายไดวา 
ผูรบับรกิารมคีวามพึงพอใจสูงกวาระดบัความคาดหวงัตอ
การใหบรกิาร แตดานสถานทีแ่ละส่ิงอํานวยความสะดวก 
มีคาเฉลี่ยของความระดับความพึงพอใจมีคาเปนลบ
ซึ่งตํ่ากวาความคาดหวังการบริการ และตอมาเมื่อ
พจิารณาถงึปจจยัสาํคัญท่ีสงผลตอความพงึพอใจและ
ความคาดหวัง จะพบไดวา
         2.1 ปจจัยบวก 3 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ
และข้ันตอนการใหบริการ คือ การมีระบบนัดหมาย
ลวงหนาจะชวยลดระยะเวลาการรอคอย ไดขอมูล
รายละเอียดจากเจาหนาท่ีครบถวน เนื่องจากมีการ
จัดเตรียมขอมูลและเอกสารไวกอนถึงเวลานัดหมาย
อยางครบถวนแลว สวนปจจัยบวกดานเจาหนาท่ี
ผูใหบริการ คือ การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี รวมถึง
การแตงกาย บคุลกิภาพ และการบรกิารอืน่ ๆ เปนสิง่ที่
ผูรับบริการพึงพอใจเปนอยางยิ่ง สะทอนใหเห็นถึง
โครงสรางการแบงงานและการบริหารบุคลากรของ

ศูนยบริการฯ ที่มีความเหมาะสมและลงตัว ทําให
การปฏิบัติงานเกิดผลสัมฤทธิ์และสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูรบับรกิารในทกุประเดน็ และดานคณุธรรมและ
ความโปรงใสของหนวยงาน พบวา การทีเ่จาหนาทีข่อง
หนวยงานใหขอมลูอยางโปรงใส ไมปดบงัหรอืบดิเบอืน
ขอมูล หนวยงาน เปนส่ิงที่ผูรับบริการยังคงมีความ
พงึพอใจมาก สอดคลองกบัในปจจบุนัเปนยคุของขอมลู
ขาวสารที่ผูบริโภคหันมาใหความสําคัญเปนอยางมาก 
ซึ่งจากขอคนพบดังกลาวทําใหหนวยงานยังคงตองให
ความสาํคัญกบัเรือ่งนี ้โดยตองคืนขอมลูใหกบัผูรบับรกิาร
อยางสมํ่าเสมอ รวมไปถึงเปดโอกาสใหผูรับบริการ
แสดงความคิดเห็นตอการดําเนินงานมากขึ้นอยาง
ตอเนื่อง
         2.2 ปจจัยลบ 1 ดาน ไดแก ดานสถานท่ีและ
สิง่อาํนวยความสะดวก พบปจจยัสวนใหญมคีาเปนลบ 
โดยที่ความคาดหวังการใหบริการสูงสุดคือ การมีทีวี
ระหวางรอรับบริการ รองลงมาคือการมีปายหรือ
สญัลกัษณบอกทางเขาติดตัง้อยูในตําแหนงทีม่องเหน็งาย 
ทางลาดเพยีงพอสาํหรบัรถเขน็ผูพกิาร สตรมีคีรรภ และ
ผูสงูอายุ อนิเทอรเนต็สาํหรบัยืน่คาํขอผานระบบออนไลน 
มุมบริการนํ้าดื่ม ชา กาแฟท่ีเพียงพอ และสถานที่
ใหบริการทีก่วางขวางมีพืน้ทีเ่พยีงพอ ซึง่สะทอนใหเหน็
ถึงส่ิงที่ผูรับบริการมีความคาดหวังอยูมาก ในขณะ
เดียวกันที่คนพบวา การมีชองทางการส่ือสารติดตอ
เจาหนาทีผ่านไลน ขอความทางเฟซบุก ฯลฯ ชวยสราง
ความพึงพอใจใหแกผูรับบรกิารเปนอยางมาก สอดคลอง
กับสังคมปจจุบันที่ใชเทคโนโลยีกันอยางกวางขวาง
ในชีวิตประจําวัน

สรุปผล
         ผูรับบริการ มีระดับความคาดหวังและความ
พึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก
และมคีวามพึงพอใจดานกระบวนการและขัน้ตอนการ
ใหบริการ ดานเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร และดานคณุธรรม
และความโปรงใสของหนวยงานสูงกวาความคาดหวัง 
สวนดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก มีความ
พึงพอใจนอยกวาความคาดหวังการบริการ
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ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะจากผลการศึกษาครั้งนี้
         เพือ่ยกระดบัคณุภาพการใหบรกิารงานควบคมุ 
กาํกบัผลิตภัณฑและบริการสขุภาพกอนออกสูทองตลาด 
ณ ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จของ สสจ.
สูการเปนศนูยราชการสะดวก ใหผูรบับรกิารเกดิความ
พึงพอใจและเปนไปตามความคาดหวังมากขึ้น จึงมี
ขอเสนอแนะดังนี้ 
         1. ดานกระบวนการและขัน้ตอนการใหบรกิาร 
ควรเพิ่มการใหบริการในชวงพักเท่ียง เพ่ือเพิ่มความ
สะดวกใหผูรับบริการพึงพอใจมากขึ้น นอกจากนี้ควร
จดัทาํผงัแสดงขัน้ตอนการเขารบับรกิารใหผูรบับรกิาร
ทราบอยางครบถวน อาจเปนเอกสารอิเล็กทรอนิกส
ควบคูไปกบัเอกสารทีจั่ดเตรยีมไว ณ จดุบรกิารขอมลู
ขาวสารของศูนยบริการฯ
         2. ดานเจาหนาท่ีใหบริการ ควรจดัใหมีเจาหนาที่
รบัชาํระคาธรรมเนยีมท่ีจดุใหบรกิาร ณ ศูนยบรกิารฯ 
โดยทีไ่มตองไปหองการเงนิ หรอืเพิม่ชองทางบรกิารผาน
แอปพลิเคชัน เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ 
อีกทั้งควรพัฒนาศักยภาพเจาหนาที่ใหมีความรูและ
ความสามารถในการใหบริการเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง 
         3. ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
ควรจัดสถานที่ใหบริการใหมีความสวยงามทันสมัย
มปีายหรอืสัญลักษณบอกทางเขาถงึจดุบรกิารและติดตัง้
อยูในตําแหนงที่มองเห็นงาย อีกท้ังควรมี ทีวีสําหรับ
ผูรบับรกิาร ระหวางรอรบับรกิาร และเพิม่ทางลาดชนั
ใหเพยีงพอสาํหรบัรถเขน็ผูพกิาร สตรีมคีรรภ ผูสงูอาย ุ
ฯลฯ จัดใหมีมุมบริการนํ้าดื่ม ชา กาแฟ สําหรับผูรับ
บริการใหเพียงพอ มีระบบอินเทอรเน็ตสําหรับผูรับ
บริการยื่นคําขอฯ ผานระบบออนไลน และปรับปรุง
สถานทีใ่หบรกิาร ใหมคีวามกวางขวาง มพีืน้ทีเ่พียงพอ 
สะดวกสบายตอการใหบริการลูกคา 
 4. ดานคณุธรรมและความโปรงใสของหนวยงาน 
ควรเพิ่มการคืนขอมูลใหแกผูรับบริการ โดยการชี้แจง
ความกาวหนาการดาํเนนิงานใหผูรบับรกิารทราบอยูเสมอ 
อกีท้ังควรเพิม่ชองทางผูรบับรกิารสามารถตดิตามความ
กาวหนาของการอนญุาตไดมากข้ึน รวมถึงมีการเปดเผย

ขอมลูการดาํเนินงานชดัเจน ถูกตอง ครบถวนและเปน
ปจจุบัน และควรมีการเปดโอกาสใหผูรับบริการแสดง
ความคดิเหน็ตอการดําเนินงานตาง ๆ โดยใหความสาํคญั
กับความคิดเห็นของผูรับบริการ เพื่อนําไปปรับปรุง 
พัฒนาการใหบริการตอไปอยางตอเนื่อง
ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป
 1. ควรจัดทํารูปแบบการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการฯ จําลอง ณ ศูนยบริการฯ สสจ.ชัยนาท
สูการเปนศูนยราชการสะดวก เพื่อนําไปเปนตนแบบ
ใหกับศูนยบริการฯ อื่นตอไป
 2. ควรมีการประเมินผลการดําเนินงานฯ 
จากการดําเนินงานตามมาตรฐานศูนยราชการสะดวก 
ณ ศนูยบริการผลติภณัฑสขุภาพเบด็เสรจ็ สสจ.ชยันาท 
เพ่ือนาํไปสูการปรบัปรุง เพ่ิมเติมรปูแบบการดําเนนิงาน
ใหดียิ่งขึ้นไป
 3. ควรศึกษาปจจัยแหงความสําเร็จของการ
ดําเนินงานควบคุมกํากับผลิตภัณฑและบริการสุขภาพ  
กอนออกสูทองตลาดสูการเปนศนูยราชการสะดวกของ 
สสจ.ชยันาท เพือ่เปนแนวทางสูความสําเร็จใหกับศูนย
บริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จอื่น ๆ ตอไป
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