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บทคัดยอ (Abstract) 

 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม กลุมตัวอยางท่ีใชในการ

วิจัย ประชาชนท่ีมาใชบริการของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

จำนวน 398 คน สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูลไดแก จำนวนรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การทดสอบที และการวิเคราะหความแปรปรวน โดยกำหนดคานัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผล

การศึกษาวิจัย พบวาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข 

อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม โดยภาพรวม ทุกดานอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา ดานความเอาใจใสตอผูมาใชบริการ อยูในระดับมาก รองลงมา คือ ดานความนาเชื่อถือ 

อยูในระดับมาก ดานความตั้งใจท่ีจะใหบริการดวยความรวดเร็ว อยูในระดับมาก ดานลักษณะทาง

กายภาพ อยูในระดับ และดานการทำใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ัน อยูในระดับมาก ตามลำดับ  

คำสำคัญ (Keywords): แนวทางการพัฒนา; คุณภาพการใหบริการ; การใหบริการประชาชน 

 

Abstract 

 The purpose of this research was to study the guidelines for improving the 

quality of public service. of the Public Health Office Mueang Nakhon Pathom 
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District Nakhon Pathom Province Samples used in research People who use the 

services of the Public Health Office Mueang Nakhon Pathom District The statistics 

used for data analysis were percentage, mean, standard deviation, t-test, and 

analysis of variance. The statistical significance was determined at the 0.05 level. of 

the Public Health Office Mueang Nakhon Pathom District Nakhon Pathom Province 

overall, all aspects were at a high level. When considering each aspect, it was 

found that the concern for the service users At a high level, followed by reliability. 

at a high level The intention to provide service with speed at a high level Physical 

characteristics were at the level and in terms of ensuring the service recipients had 

confidence. at a high level, respectively. 

Keywords: Development Guidelines; Service Quality; Public Service 

 

บทนำ (Introduction) 

 ปจจุบันในยุคเศรษฐกิจมีการแขงขันทุก ๆ ดาน การดำเนินงานธุรกิจใดก็ตามสิ่งท่ีสำคัญ

ท่ีสุดของการประกอบธุรกิจในภาคเอกชน คือการแสวงหาผลกำไรสูงสุดใหแกองคกร เพ่ือนำไปสู

ผลตอบแทนคืนใหกับผูประกอบการท้ังเจาของกิจการหรือผูถือหุน และในสวนของภาครัฐ สิ่งท่ี

สำคัญท่ีสุดไมใชกำไรสูงสุด หรือมีผลประกอบการดี ท่ีสุด แตสิ่งท่ีจะตองเปนตัวชี้วัดของผล

ประกอบการของภาครัฐก็คือ การบริการท่ีดีท่ีสุด หรือเรียกไดอีกอยางหนึ่งวา “การบริการเปนเลิศ” 

(Service Excellence) การดำเนินงานของหนวยงานภาครัฐ จึงตองเนนงานดานการบริการ เพ่ือทำ

ใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ และประทับใจในงานบริการโดยถาการบริการนั้น เปนการบริการท่ี

มากกวาการบริการโดยปกติ หรืออยางท่ีเรียกวา “การบริการท่ีเปนเลิศ” นั้น ก็จะสามารถทำใหผู

ท่ีมารับบริการมีความประทับอยางมาก และในสวนของงานบริการภาครัฐจะตองทำใหประชาชน

เกิดความประทับใจอยางมาก จะมีผลทำใหเปนตัวกระตุนความเจริญเติบโตท้ังดานเศรษฐกิจ สังคม 

และสิ่งแวดลอม และทำใหบรรลุเปาหมายตาม ดังนั้นเพ่ือทำใหเปาหมายท่ีสำคัญของการพัฒนาจะ

บรรลุเปาหมาย  สิ่งสำคัญก็คือการทำใหประชาชนมีความสุข อยูดีมีสุข มีความเขมแข็งพ่ึงตนเองได              

การบริการของภาครัฐนับเปนสวนสำคัญอยางยิ่ง ในสวนของการบริการสาธารณะใหแกประชาชน 

และยังเปนหนาท่ีหลักสำคัญประการหนึ่งท่ีรัฐตองดำเนินการตามแนวนโยบายดานการบริหาร

ราชการแผนดิน อีกท้ังความสำคัญในดานการบริการในหนวยงานของภาครัฐเปนสิ่งท่ีสำคัญอยาง

มากในยุคปจจุบัน เพราะจะทำใหทราบถึงความพึงพอใจของผูท่ีมาขอรับบริการจากหนวยงาน

ภาครัฐ และการบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ จะสามารถสรางความประทับใจใหแกผูท่ีมารับบริการ
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นั้น และผูท่ีมารับบริการนั้นก็คือ ประชาชน หรือผูท่ีเสียภาษีใหกับหนวยงานภาครัฐ ทำใหเกิดการ

เจริญเติบโตในงานของภาครัฐนั้น ๆ อีกดวย (เสรี วรพงษ, 2558)   

 ระบบสุขภาพ (Health System) ในพระราชบัญญัติสุขภาพแหงชาติ จึงมีความหมาย

ครอบคลุมตั้งแต สุขภาพเฉพาะบุคคล กิจกรรมตาง ๆ ท่ีมีวัตถุประสงคเพ่ือสุขภาพ และกิจกรรมใดก็

ตามท่ีสงผลตอสุขภาพ  กลาวไดวา ระบบสุขภาพอาจนิยามจากบทบาทหนาท่ีหรือองคประกอบ 

รวมไปถึงการ มีกลไกกระบวนการ ความเชื่อมโยงขององคประกอบตาง ๆ ระบบสาธารณสุข 

(Public Health System) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของระบบสุขภาพ หมายถึง การจัดการท่ีเก่ียวของกับ

การปองกันโรค การรักษาพยาบาล การสงเสริมสุขภาพและการฟนฟูสมรรถภาพ และระบบบริการ

สาธารณสุข มีความหมายวาการบริการตาง ๆ อันเก่ียวกับการสรางเสริมสุขภาพ การปองกันควบคุม

โรค และปจจัยท่ีคุกคามสุขภาพ การตรวจวินิจฉัย และบำบัดสภาวะความเจ็บปวย และการฟนฟู

สมรรถภาพของบุคคล ครอบครัว และชุมชน และระบบบริการสาธารณสุข มีความหมายวาการ

บริการตาง ๆ อันเก่ียวกับการสรางเสริมสุขภาพ การปองกันควบคุมโรค และปจจัยท่ีคุกคามสุขภาพ 

การตรวจวินิจฉัย และบำบัดสภาวะความเจ็บปวย และการฟนฟูสมรรถภาพของบุคคลครอบครัว

และชุมชน (พัฒน สุจำนงค, 2531)  

 ปญหาดานสาธารณสุขและอนามัย มีสาเหตุจากประชาชนขาดความเขาใจดานการดูแล

สุขภาพ ทำใหสูญเสียคารักษาพยาบาลและการเดินทาง นอกจากนี้จำนวนแพทย พยาบาล และ

อุปกรณทางการแพทยไม เพียงพอ สงผลใหการดูแลผูปวย การบริการทางการแพทยไมท่ัวถึง และ

การใหบริการรักษาไมมีคุณภาพ รวมท้ังสังคมเริ่มกาวเขาสูสังคมผูสูงอายุ โดยผูสูงอายุท่ีมีเพ่ิมข้ึนทำ

ใหเสียคาใชจายในการดูแล และสวัสดิการ ตาง ๆ ท่ีเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงควรดำเนินการแกไขโดย

ประชาสัมพันธใหความรูประชาชนเก่ียวกับโรคพ้ืนฐาน และ สุขอนามัย ควรหันมาใสใจในเรื่องของ

สุขภาพ อบรมเพ่ิมศักยภาพใหแกเจาหนาท่ีสาธารณสุขประจำโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพประจำ

ตำบล ผูนำทองท่ี ผูนำทองถ่ิน และประชาชนในชุมชน ตลอดจนสงเสริมกิจกรรมดานสุขภาพใหแก

ประชาชนอยางตอเนื่อง (กลุมงานยุทธศาสตรและขอมูลเพ่ือการพัฒนาจังหวัดนครปฐม. 2561-

2564) ดังท่ีไดกลาวมาขางตน ทำใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการประชาชนของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม   

 

วัตถุประสงคการวิจัย (Purpose or Objective) 

 1. เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนของสำนักงาน

สาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
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วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods) 

 1. รูปแบบการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ วิจัยเชิงปริมาณในครั้งนี้ ผูวิจัยใชประชากร ไดแก ประชาชนท่ีมาใชบริการ

ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ชวงต้ังแตเดือน กันยายน - 

ธันวาคม พ.ศ. 2563 จำนวน 792 คน 

 2. กลุมเปาหมาย 

 ประชาชนท่ีมาใชบริการของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ชวง

ตั้งแตเดือน กันยายน-ธันวาคม พ.ศ. 2563  จำนวน 398 คน 

 3. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 3.1 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูวิจัยสรางข้ึน 

จากแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ แบงออกเปน 4 ตอนดังนี้ 

  3.1.1 ปจจัยสวนบุคคล เปนขอคำถามขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ  อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนจากการประกอบธุรกิจ  

  3.1.2 แบบสอบถามเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน 

ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ซ่ึงแบงเปน 5 ดาน 1. ดาน

ลักษณะทางกายภาพ 2. ดานความนาเชื่อถือ 3. ดานการทำใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ัน 4. ดาน

ความตั้งใจท่ีจะใหบริการดวยความรวดเร็ว 5. ดานความเอาใจใสตอผูมาใชบริการ 

  3.1.3 ปญหาและอุปสรรค  

 3.2 ข้ันตอนการสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

  3.2.1 ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

เพ่ือหาแนวทางในการกำหนดรูปแบบของแบบสอบถามและขอคำถาม 

  3.2.2 สรางกรอบแนวคิดในการวิจัยจากการสังเคราะหเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

โดยปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนจากการประกอบธุรกิจ มากำหนดเปนตัว

แปรตน และองคประกอบของการใหบริการสาธารณะ ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมือง

นครปฐม จังหวัดนครปฐม ซ่ึงแบงเปน 4 ดาน ไดแก 1. ดานการจัดการ 2. ดานสถานท่ีใหบริการ        

3. ดานชองทางในการใหบริการ 4. ดานกลุมผูรับบริการ เปนตัวแปรตาม เพ่ือใหกลุมตัวอยางทำการ

ประเมินคาตามความคิดเห็น 

  3.2.3 นำแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ เรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ท่ีผูวิจัยสรางข้ึนไปใหผูเชี่ยวชาญ
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ตรวจสอบความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงคการเรียนรูมาวิเคราะหหาดัชนีความสอดคลอง

ระหวางขอคำถามกับจุดประสงคการเรียนรู โดยใชสูตร IOC (Item Objective Congruence) ตามวิธีของ  

Rovinelli & Hambleton (สมนึก ภัททิยธนี, 2546) แลวคัดเลือกขอสอบท่ีอยูในเกณฑความเท่ียงตรงตาม

สาระ การเรียนรูท่ีใชได โดยใชคา IOC ตั้งแต .50 ถึง 1.00 ผลปรากฏวา ขอสอบอยูในเกณฑความเท่ียงตรง

เชงิเนื้อหาท่ีใชได ซ่ึงมีคาตั้งแต .69-1.00 

  3.3.4 นำแบบทดสอบไปทดลองใชกับนักเรียนท่ีไมใชกลุมเปาหมาย จำนวน 30 

คน ท่ีไมใชกลุมเปาหมาย และนำผลการทดสอบมาวิเคราะหหาคาความยากงาย (p) และคาอำนาจ

การจำแนก (r) เปนรายขอ จากการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคำนวณสำเร็จรูป  คัดเลือก

ขอสอบท่ีมีคาความยากงาย ระหวาง .35 - .75 และคาอำนาจจำแนกตั้งแต .22 - .61 เก็บไว 

จำนวน 30 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหา และวัตถุประสงคการเรียนรูท่ีตั้งไว จากนั้นไดนำไปทดสอบหา

คาความเชื่อม่ันท้ังฉบับโดยใชสูตร KR20 ของ Kuder-Richardson (บุญชม ศรีสะอาด, 2545 : 

159-162) คาความเชื่อม่ันจากผลการวิเคราะหเทากับ .78 

 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4.1 ขอมูลปฐมภู มิ  (primary data) ผู วิจัยไดทำการเก็บรวบรวมขอมูล จากการ                   

ตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยาง คือ ประชาชนท่ีมาใชบริการของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอ

เมืองนครปฐม โดยผูวิจัยไดทำการแจกแบบสอบถามเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม จำนวน 398 คน และ

ไดดำเนินการเก็บแบบสอบถามโดยวิธีการสุมแบบบังเอิญ โดยมีการกำหนดคุณสมบัติไวลวงหนา คือ 

ประชาชนท่ีมาใชบริการของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม 

 4.2 ขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) ผูวิจัย ไดทำการศึกษาแนวคิดทฤษฎีจากตำรา

เอกสาร และคนควาจากผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือนำมาใชเปนกรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 

 5. สถิติท่ีใชในการวิจัย 

 5.1 สถิติท่ีใชหาคุณภาพเครื่องมือ ไดแก 

  5.1.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

  5.1.1.1 เพ่ือบรรยายขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม                 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนจากการประกอบธุรกิจ โดยใชการ

แจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) และคารอยละ (Percentages) 

  5.1.1..2 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน ของสำนักงาน

สาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัด ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ    

ดานการทำใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ัน ดานความตั้งใจท่ีจะใหบริการดวยความรวดเร็ว                 
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ดานความเอาใจใสตอผูมาใชบริการ วิเคราะหโดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ใชคูกับคาเฉลี่ยเพ่ือแสดงลักษณะการกระจายขอมูล  

 5.2 สถิติเชิงอางอิง (Inferential Statistics)  

  5.2.1 T-test ใชสำหรับทดสอบความแตกตางดานปจจัยสวนบุคคลท่ีมีตัวแปร 

แบงเปน 2 กลุม ไดแก เพศ 

  5.2.2 F-test ใชสำหรับการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way 

ANOVA) ในกรณีท่ีตัวแปรอิสระมีตั้งแต 2 กลุมข้ึนไป เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนจากการประกอบธุรกิจ เม่ือพบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติ ท่ีระดับ .05 ผูวิจัยทำการตรวจสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีการ (Least Significant 

Different: LSD) 

 

ผลการวิจัย (Research Results) 

 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงคขอท่ี 1) เพ่ือศึกษาองคประกอบของการใหบริการสาธารณะ 

ท่ีมีความสัมพันธกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนของสำนักงานสาธารณสุข มีดังนี้ 

ตารางท่ี 1 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  โดยภาพรวม  
 

คุณภาพการใหบริการประชาชน X̅ S.D. แปลผล 
ดานลักษณะทางกายภาพ 4.08 0.85 มาก 
ดานความนาเชื่อถือ 4.20 0.84 มาก 
ดานการทำใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ัน 3.86 0.807 มาก 
ดานความตั้งใจท่ีจะใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.19 0.79 มาก 
ดานความเอาใจใสตอผูมาใชบริการ 4.34 0.85 มาก 

รวม 4.13 0.827 มาก 

 จากตารางท่ี 1 พบวา พบวา ระดับความคิดเห็นการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม โดยภาพรวม ทุกดาน

อยูในระดับมาก (X̅= 4.13) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเอาใจใสตอผูมาใชบริการ 

อยูในระดับมาก ( X = 4.34) รองลงมา คือ ดานความนาเชื่อถือ อยูในระดับมาก (X̅= 4.20) ดาน

ความตั้งใจท่ีจะใหบริการดวยความรวดเร็ว อยูในระดับมาก (X̅= 4.19) ดานลักษณะทางกายภาพ 

อยูในระดับมาก (X̅= 4.08) และ ดานการทำใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ัน อยูในระดับมาก (X̅= 
3.86) ตามลำดับ  
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 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข             
อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม พบวา แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ประชาชน เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการท่ีดียิ่งข้ึน ของสำนักงานสาธารณะสุข อำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม ควรทำตามนโยบายของรัฐและอำนวยความสะดวกใหประชาชนทุกๆดาน โดยให
ประชาชนประเมินและถามประชาชนวาตองการการบริการใด เพ่ิมเติมและใหปรับปรุงการบริการ
ตามท่ีประชาชนใหขอเสนอแนะ 
 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน ในดานลักษณะทาง
กายภาพสำนักงานสาธารณะสุขควรมี one stop service สถานท่ีทางกายภาพ ควร สะอาด สวาง 
ท่ีนั่งเพียงพอ เจาหนาท่ีเพียงพอ บริการประชาชนไดท่ัวถึง 
 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน ในดานความ
นาเชื่อถือ ดานความเชื่อม่ัน ควรมีแบบประเมินตามตัวชี้วัดเพ่ือใหประชาชนท่ีเขามารับบริการ
ประเมินคุณภาพใหการบริการประชาชน และ อะไรท่ีประชาชนติชมก็ใหปรับปรุงใหดีข้ึน 
 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน ในดานความตั้งใจ 
และความรวดเร็ว ควรบริการประชนชนแบบ เขตหรือ ท่ีวาการอำเภอท่ีมี one stop service 
พรอมบอกข้ันตอนและเวลาในการดำเนินงานใหกับประชาชน 
 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการประชาชน ในดานความเอาใจ
ใสตอผูมาใชบริการ ควรมีการโทรติดตามอาการของประชาชนผูเขารับการบริการ รวมถึงการโทร
ถามตองการเพ่ิมเติมและความพึงใจในการใหบริการ 
 และในสวนความคิดเห็นและขอเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม และควรมี 
App ใหการบริการประชาชน เชน การลงนัด การประชาสัมพันธขาว การรองเรียน การบริการอ่ืนๆ 
ท่ีประชาชนควรไดรับ เพ่ือประชาชนจะไดสะดวกสบายมากข้ึน 
 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอ
เมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม มีประเด็นท่ีนาสนใจท่ีนำมาอภิปรายผล ดังนี้ ระดับความคิดเห็นการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม โดยภาพรวม ทุกดานอยูในระดับมาก ท้ังดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานการทำใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ันใจ ดานความตั้งใจท่ีจะใหบริการดวยความรวดเร็ว และ
ดานความเอาใจใสตอผูมาใชบริการ ท้ังนี้เพราะผูใหบริการรับฟงความคิดเห็น/การรองเรียน/การรอง
ทุกขของทานในการบริการไดดี ผูใหบริการรับฟงปญหา และขอเสนอแนะ และพรอมท่ีจะปรับปรุง
ตามความตองการของทาน มีการเปดชองบริการเพ่ิมเติม เม่ือมีผูรับ บริการ เปนจำนวนมากข้ึน 
เพียงพอตอการความตองการของทาน ใหบริการมีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยม อัธยาศัยดี มีความเปน
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กันเอง สามารถใหคำแนะนำหรือแกปญหาเก่ียวกับสาธารณสุขตาง ๆ แกทานไดอยางถูกตอง มี
เครื่องมือ อุปกรณ ท่ีนำมาใชในการใหบริการมีความทันสมัยและมีระบบความปลอดภัยในการดูแล
ชีวิตและทรัพยสิน  
 สอดคลองกับงานวิจัยของ ภัทรา ธรรมพรสิริ (2552) ไดวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการแก
ประชาชนของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
วัตถุประสงคเพ่ือการศึกษา การไดรับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) 
สาขาอาวอุดม อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี และเพ่ือศึกษาการไดรับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จำนวน 400 
คน โดยใชวีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ สถิติท่ีใชในการวิจัยไดแกคาความถ่ี (Frequency) คารอย
ละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (Standard deviation) และทดสอบ
ความแตกตางโดยใชคาสถิติ t-test และ One-way ANOVA ผลการศึกษาพบวา การไดรับคุณภาพ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม ในภาพรวม อยูในระดับดี โดยดาน
การทำใหผูมาใชบริการเกิดความเชื่อม่ัน ดานลักษณะทางภายภาพ ดานความเอาใจใสตอผูมาใช
บริการ ดานความตั้งท่ีจะใหบริการ เกิดความรวดเร็ว และดานความนาเชื่อถือของธนาคาร อยูใน
ระดับดี ดานการเปรียบเทียบพบวา ประชาชนท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา และชวงเวลาในการใช 
บริการกับการไดรับคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม 
อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน และพบวาประชาชนท่ีมีเพศ สถานภาพ อาชีพ และ 
รายไดตอเดือนกับการไดรับคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) สาขาอาว
อุดม อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน โดยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญท่ีระดับ 
.05  
 และสอดคลองกับงานวิจัยของ ปาริชาติ ออนละมาย (2551) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพ
บริการของธนาคารธนชาติ จำกัด (มหาชน) สาขานาเกลือ (พัทยา) ตามความคาดหวัง และการรับรู
จริงของผูรับบริการ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพในการใหบริการของธนาคารธนชาต จำกัด 
(มหาชน) สาขานาเกลือ (พัทยา) พรอมท้ังเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบริการตามความคาดหวัง
และการรับรูจริงกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการของธนาคารธนชาต จำกัด 
(มหาชน) สาขานาเกลือ (พัทยา) จำนวน 383 คน สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก สถิติพรรณนา 
(Descriptive statistics) โดยใชความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย (X) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) และ
ทำการทดสอบดวยสถิติท่ีแบบจับคู (Paired t-test) ท่ีระดับนัยสำคัญ .05 ผลการศึกษาพบวา 
ลักษณะท่ัวไปของผูเขารับบริการจากเทศบาลเมืองบานบึง สวนมาก เปนเพศชาย มากกวาเพศหญิง 
มีอายุระหวาง 36-40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา และสวนใหญมีอาชีพธุรกิจ
สวนตัวหรือเจาของกิจการ มีรายได 20,001-30,000 บาท ซ่ึงการศึกษา ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังท้ัง 5 ดาน ภาพรวมอยูใน ระดับความ
คาดหวังสูงคาเฉลี่ย 3.82 อันดับหนึ่งคือ ดานการตอบสนอง รองลงมาคือ ดานความม่ันใจ และ
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อันดับสุดทายคือดานลักษณะทางกายภาพ และการศึกษาความคิดเห็นของผูรับบริการ ตอคุณภาพ
การใหบริการรับรูจริงท้ัง 5 ดาน ในภาพรวมอยูในระดับรับรูจริงสูง คาเฉลี่ย 3.82 อันดับ หนึ่งคือ 
ดานความม่ันใจได รองลงมาคือ ดานความเชื่อถือได และอันดับสุดทายคือดานลักษณะทางกายภาพ 
เม่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพใน การใหบริการ
ของธนาคารธนชาติ จำกัด (มหาชน) สาขานาเกลือ (พัทยา) ในภาพรวมพบวา การรับรูจริงสูงกวา
ความคิดหวัง แสดงวา ลูกคาพอใจในคุณภาพการใหบริการ เม่ือพิจารณาเปน รายดาน ในดานการ
ตอบสนอง พบวาการับรูจริงต่ำกวาความคาดหวัง แสดงวาลูกคายังไมพอใจ ในคุณภาพการ
ใหบริการในดานนี้ของธนาคาร 
 สำหรับระดับความคิดเห็นเก่ียวกับองคประกอบของการใหบริการสาธารณะ ท่ีมี
ความสัมพันธกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม โดยภาพรวม ทุกดานอยูในระดับมาก ประกอบดวยดานการจัดการ ดาน
สถานท่ีใหบริการ ดานชองทางใหบริการ และดานกลุมผูรับบริการ ท้ังนี้ดานการจัดการใหบริการ
ประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐมอยูในระดับท่ีดี มีการ
จัดการวางแผนในปฏิบัติงานอยางเปนระบบ และมีประสิทธิภาพ ดานสถานท่ีใหบริการ สำนักงาน
สาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐมมีความสะดวกของสถานท่ีในการเดินทางมาใช
บริการและมีความสะอาด หองน้ำ และสิ่งอำนวยสะดวกของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมือง
นครปฐม จังหวดันครปฐมอยางดี ดานชองทางในการใหบริการ มีชองทางในการใหบริการมากและมี
การใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยและเพียงพอตอการใชบริการของประชาชน ดานกลุมผูรับบริการ มีการ
บริการอยางสุภาพ เปนมิตร ใหคำแนะนำอยางเต็มใจและมีการดูแล ติดตาม แกไขปญหา  
 สอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐศรินทร สถิตวราทร (2554) ไดวิจัยเรื่อง คุณภาพการ
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ความคิดเห็นของผู ใชบริการ ท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขา นิคมอุตสาหกรรมอมตะนครชลบุรีโดยจำแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และรายได ประชากร ท่ีใชในการศึกษา จำนวน 389 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม และ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ One-way ANOVA ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการธนาคารกสิกรไทย 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรีท่ีออกแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 
26-35 ป มีการศึกษาอยูในระดับ ปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-25,000 บาท และ
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี พบวา ผูใชบริการมี
ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพ การบริการของธนาคารกสิกรไทยสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
ชลบุรี ในภาพรวมอยูใน ระดับดีเพ่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการเห็นวาคุณภาพการ
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ใหบริการดานการรับประกัน มีคาเฉลี่ยสูงเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ดานสิ่งท่ีสัมผัสได สวนดาน
การเอาใจใสลูกคาเปน รายบุคคลมีคาเฉลี่ยเปนอันดับสุดทาย ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 
ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทยสาขานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรีไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา รายไดตางกัน 
มีความคิดเห็นตอ คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทยสาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
ชลบุรีท่ีระดับ นัยสำคัญทางสถิติ 0.50 ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีคุณภาพการบริการของ
ธนาคาร กสิกรไทยในภาพรวม พบวา โดยรามอยูในระดับดี 
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 
 1. ขอเสนอแนะท่ัวไป 
 1.1 ควรมีการปรับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน ของสำนักงาน
สาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐมใหพรอมรับการพัฒนาอยูเสมอ เพ่ือใหมีการ
พัฒนาในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีใหทันตอการเปลี่ยนแปลง 
 1.2 การจัดอบรมบุคลากรใหมีความรูความเขาใจ เพ่ือจะไดมองเห็นประโยชนของการนำ
เทคโนโลยี นำระบบอิเล็กทรอนิกสเขามาใชในการทำงาน 
 2. ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
 2.1 ควรศึกษาวิจัยเปรียบเทียบในเรื่องลักษณะเดียวกันในพ้ืนท่ีอ่ืนๆ เพ่ือเปรียบเทียบ 
ผลการวิจัยท่ีเกิดข้ึน และเพ่ือใชเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน ของ
สำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
 2.2 ควรวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือศึกษาปญหาและอุปสรรคท่ีสงผลแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
แนวทางการแกไขปญหาและการพัฒนา รวมท้ังปจจัยท่ีสงผลตอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการประชาชน ของสำนักงานสาธารณสุข อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม เพ่ิม
แบบสอบถามในการสัมภาษณ เพ่ือศึกษาขอมูลในเชิงลึก ทำใหทราบถึงรายละเอียดท่ีเพ่ิมมากข้ึน 
 
เอกสารอางอิง (References)  
กลุมงานยุทธศาสตรและขอมูลเพ่ือการพัฒนาจังหวัดนครปฐม. (2561). แผนปฏิบัติราชการกลุม

จังหวัดนครปฐม ประจำป 2561-2564. นครปฐม: ศูนยราชการจังหวัดนครปฐม. 
ณัฐศรินทร สถิตวราทร. (2554). คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรม

อมตะนคร ชลบุรี. วิทยานิพนธรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิทยาลัยการบริหาร
รัฐกิจ. มหาวิทยาลัยบูรพา. 



ห น้ า  |  169  
วารสารการบริหารนิติบุคคลและนวัตกรรมท้องถ่ิน 

ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 4  เดือนเมษายน 2565 
 

ปาริชาติ ออนละมาย. (2551). คุณภาพบริการของธนาคารธนชาติ จำกัด (มหาชน) สาขานาเกลือ 
(พัทยา) ตามความคาดหวัง และการรับรูจริงของผูรับบริการ. วิทยานิพนธรัฐ
ประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ. มหาวิทยาลัยบูรพา. 

พัฒน สุจำนงค. (2531). สารานุกรมสาธารณสุข. กรุงเทพฯ: แพรพิทยา. 
ภัทรา ธรรมพรสิริ. (2552). คุณภาพการบริการแกประชาชนของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด 

(มหาชน) สาขาอาวอุดม อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี. วิทยานิพนธรัฐประศาสนศาสตร
มหาบัณฑิต สาขาวิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ. มหาวิทยาลัยบูรพา. 

บุญชม ศรีสะอาด. (2545). การวิจัยเบื้องตน. พิมพครั่งท่ี 7. กรุงเทพฯ : สุวีริยาสานส. 
สมนึก ภัททิยธน.ี (2546). วัดผลการศึกษา. พิมพครั้งท่ี 4. กาฬสินธุ : ประสานการพิมพ. 
เสรี วรพงษ. (2558). การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ 

เทศบาลนครออมนอยอำเภอกระทุมแบน จังหวดัสมุทรสาคร. วิทยานิพนธรัฐ
ประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร. มหาวิทยาลัยมหิดล. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ห น้ า  |  170  
วารสารการบริหารนิติบุคคลและนวัตกรรมท้องถ่ิน 

ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 4  เดือนเมษายน 2565 
 

 


