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บทคัดยอ่ 
 

 การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รบับริการต่อคณุภาพการให้บริการ
ขออนุญาตผลิต  น าเข้า  และข้ึนทะเบียนอาหารสัตวข์องส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้า
ปศุสัตว์  กรมปศุสัตว์ การศึกษาใช้วิธีวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive research) โดยรวบรวมจาก
ตัวอย่างผู้รับบริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ของส านักพัฒนาระบบและ
รับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ จ านวน 250 คน ระหว่างเดือนกุมภาพันธ์ถึงกรกฎาคม 2553วิเคราะห์
ข้อมูลโปรแกรมส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร์ (SPSS for Window) ด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
แสดงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษาพบว่า  ผู้รับบริการขออนุญาตผลิต  น าเข้า  และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์กับส านัก
พัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์  ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 56.80)  
มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี (ร้อยละ 33.60) จบการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 46.80) อาชีพพนักงาน
บริษัท/ห้างร้าน (ร้อยละ 96.00) และ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการขอรับบริการต่ ากว่า 5  ป ี 
(ร้อยละ 48.00)  
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค ่า
คะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย  3.25  0.59 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการมากที่สุด เฉล่ีย  3.54   0 .67  รองลงมาคือ 
ด้านการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ และด้าน ส่ิงอ านวยความสะดวก โดยมีค่า
คะแนนความพึงพอใจ เฉล่ีย 3.53  0.79, 3.49  0.51 และ3.42  0.76 ตามล าดับ    

การประเมินความเช่ือมั่นในของผู้รับบริการ พบว่า มีความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าคะแนนความเช่ือมั่นเฉล่ีย  3.64 0.59 เมื่อพิจารณาความเช่ือมั่น
เป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับความเช่ือมั่นมาก
ทั้ง 6 ด้าน โดยมีค่าคะแนนความเช่ือมั่นด้านหลักคุณธรรมและหลักความโปรง่ใส มากที่สุดเท่ากัน เฉลี่ย  
3.72  0.75 รองลงมาคือ ด้านหลักความคุ้มค่า ด้านหลักนิติธรรม ด้านหลักความมีส่วนร่วม และ
ด้านหลักความรบัผิดชอบโดยมีคา่คะแนนความเช่ือมั่น เฉล่ีย 3.65  0.70, 3.63  0.73, 3.57  0 .68  
และ3.57  0.68 ตามล าดับ    
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Abstract 
 

The objective of this study was, by descriptive analysis, to evaluate client 
satisfaction with animal feed production, import and registration license services and 
the quality of service provided by the Bureau of Livestock Standards and Certification, 
Department of Livestock Development. Data from 250 clients applying for animal feed 
products and import and registration licenses were collected from February to July 
2010 and analyzed by SPSS. Descriptive statistics were presented in frequency, 
percentage, mean and standard deviation. 

The study showed that 56.80 percent of clients were male (33.60 percent aged 
20-30). Among these, 46.80 percent had university or tertiary education degrees, 96.00 
percent were company employees and 48.00 percent were experienced in service 
applications. 

Moderate satisfaction of clients averaging 3.25  0.59 was evaluated. The 
highest level of satisfaction was with service methods and procedures and averaged 
3.54   0.67. Satisfaction with service, personnel and facilities was 3.53  0.79, 3.49  0.51 
and 3.42  0.76, respectively. 

Analysis of reliability of service quality showed 3.64  0.59. Reliability score of 6 
services demonstrated that high ethical standards and transparency was 3.72  0.75 
while integrity and application of the rule of law, participation and responsibility 
were 3.65  0.70, 3.63  0.73, 3.75  0.68, respectively.  
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กิตติกรรมประกาศ 
 

รายงานการวิจัยฉบับน้ี ส าเร็จได้ด้วยดดี้วยความช่วยเหลือและความกรุณาจากบคุคลหลายฝ่าย  
คณะผู้วิจัยจึงขอใช้โอกาสนี้ขอขอบพระคุณนายปรีชา   สมบูรณ์ประเสริฐ อธิบดีกรมปศุสัตว์ 
นายสัตวแพทย์นิรันดร  เอ้ืองตระกูลสุข  รองอธิบดีกรมปศุสัตว์  นายสัตวแพทย์สรวิศ  ธานีโต  
ผู้อ านวยการส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุ สัตว์ ที่ใ ห้การสนับสนุน ตลอดจน
อนุญาตให้ท าการวิจัย ขอขอบคุณนายสัตวแพทย์อดิ ลักข์  เล็บนาค ผู้อ านวยการส่วนควบคุม
คุณภาพอาหารสัตว์  ที่ได้ให้ความกรุณาอย่างย่ิงในการให้แนวคิด  ค าปรึกษา  แนะน า  ช่วยเหลือและ
สนับสนุนตลอดจนตรวจสอบ  แก้ไข  จนท าให้ผลงานน้ีส าเร็จเรียบร้อยโดยสมบูรณ์  ขอขอบคุณ
คณะกรรมการวิชาการส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์  ที่ได้ตรวจทาน กล่ันกรอง 
เพ่ือให้รายงานการวิจัยน้ีมีความถูกต้องครบถ้วนย่ิงข้ึน  ขอขอบคุณผู้รับบริการผู้ตอบแบบสอบถามทุก
ท่านที่ได้ให้ข้อมูลในการท าการวิจัยครั้งน้ี  สุดท้ายน้ีขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ส่วนควบคุมคุณภาพอาหาร
สัตว์ทุกท่านที่ได้ให้ความช่วยเหลือในการแจกจ่าย ติดตาม รวบรวม และน าส่งข้อมูลแบบสอบถาม จน
สามารถสรุปเป็นรายงานการวิจัยได้ส าเร็จ ลุล่วงได้ด้วยดี 
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จ าแนกเป็นรายข้อ 

12. ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความเช่ือมั่น    33 
ในคุณภาพการใหบ้รกิารตามการรับรู้ของผู้รับบรกิารดา้นหลักความรับผิดชอบ 
จ าแนกเป็นรายข้อ 
 
 

สารบาญตาราง (ต่อ) 
ตารางที่           หน้า 

 
13. ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความเช่ือมั่น   34 

ในคุณภาพการใหบ้รกิารตามการรับรู้ของผู้รับบรกิารดา้นหลักความคุ้มค่า 
จ าแนกเป็นรายข้อ 

14. จุดเด่นของการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์   35 
ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ 

15. จุดที่ควรปรับปรุงของการใหบ้รกิารขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียน   36  
 อาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ 
16. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียน  37  
 อาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ 
 
 
 
 
 
       
 
 
 
 
   
 
 
 

 
สารบาญภาพ 

ภาพที่           หน้า 
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1 กรอบแนวคิดในการวิจัย        4 
2 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ     12 
3 กระบวนการให้บริการ        12 
4 โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐาน  15 
 สินค้าปศุสัตว์  
5 โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของส่วนควบคมุคณุภาพอาหารสัตว์   16 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
บทที่1 
บทน า 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปญัหา 
 อาหารสัตว์ถือเป็นปัจจัยหน่ึงที่ส าคัญมากในการเล้ียงสัตว์ให้ประสบความส าเร็จ เพราะการ
ลงทุนในการเล้ียงสัตว์ส่วนใหญ่ร้อยละ 70 ข้ึนอยู่กับอาหารสัตว์เป็นส่วนส าคัญ ฉะน้ันถ้าอาหารสัตว์ที่
น าไปใช้ในการเล้ียงสัตว์ไม่ได้คุณภาพมาตรฐานตามที่ก าหนดไว้ ก็จะส่งผลก่อให้เกิดความเสียหายต่อ
กิจการเล้ียงสัตว์ได้  ปัจจุบันอาหารสัตว์เหล่าน้ีมีทั้งที่ผลิตมาจากผู้ผลิตอาหารสัตว์ภายในประเทศ และมี
ผู้น าเข้าอาหารสัตว์ที่ผลิตมาจากผู้ผลิตอาหารสัตว์ในต่างประเทศ  ดังน้ันเพ่ือเป็นการก ากับ ดูแล 
คุณภาพอาหารสัตว์ให้ได้มาตรฐานตามที่ก าหนด รัฐจึงได้มีการตราพระราชบัญญัติควบคุมคุณภาพ
อาหารสัตว์ พ.ศ. 2525 และฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2542  ข้ึนโดยมีหน่วยงานกรมปศุสัตว์ท าหน้าที่ใน
การก ากับ ดูแล พร้อมกับประกาศกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ในการควบคุมคุณภาพอาหารสัตว์  
ก าหนดวิธีการผลิต การน าเข้า และการขายอาหารสัตว์  ก าหนดสารต้องหา้มในการผลิตอาหารสัตว์ และ
ระดับสัดส่วนของสารที่ยอมให้ใช้ในอาหารสัตว์ เพ่ือให้ได้อาหารสัตว์ที่มีคุณภาพมาตรฐานสากลตามที่
กฎหมายก าหนด 

ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์   จัดเป็นหน่วยงานหน่ึงของกรมปศุสัตว์  
ที่มีหน้าที่ส าคัญในการพัฒนา ตรวจสอบ รับรองและควบคุมมาตรฐานการผลิตสินค้าปศุ สัตว์ ให้ได้
มาตรฐานสากล และมีความปลอดภัยต่อผู้บริโภค ซ่ึงการด าเนินการในเรื่องของการให้บริการออก
ใบอนุญาตผลิต น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์  แก่ผู้ประกอบการ ถือเป็นข้ันตอนแรกที่ส าคัญอย่าง
หน่ึง เพ่ือให้ได้มาซ่ึงอาหารสัตว์ที่มคีุณภาพตรงตามมาตรฐานที่กฎหมายก าหนด ตลอดจนเหมาะสมทีจ่ะ
น ามาใช้ในการเล้ียงสัตว์ ซ่ึงการให้บริการออกใบอนุญาตผลิต น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ เป็น
กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการทีเ่กิดข้ึนระหว่างเจ้าหน้าทีท่ี่รบัผิดชอบกับผู้ประกอบการทีม่าติดต่อ 
โดยทั่วไปผลสัมฤทธิ์ของการที่จะบรรลุผลของทั้ง 2 ฝ่าย คือ ส่วนของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร เพ่ือ
ต้องการตอบสนองต่อความตอ้งการของผู้ประกอบการตลอดจนใหเ้พ่ือเกิดความพึงพอใจจากการกระท า
น้ันๆของตน ขณะที่ผู้ประกอบการที่ใช้บริการจะมีความมุ่งหวังเพ่ือให้ได้มาในส่ิงที่ตนเองร้องขอรวมทั้ง
การที่ตนเองได้รับการบรกิารที่ด ี
 ดังน้ันการศึกษาวิจัยเรื่องน้ีจะท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐาน
สินค้าปศุสัตว์ เพ่ือที่ได้จะน ามาใช้ในการส่งเสริม ปรับปรุง แก้ไขปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่
หรือบุคลากรที่ให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รบับรกิารไดด้ย่ิีงข้ึน 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการและความเช่ือมั่นใน 
คุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ของส่วนควบคุมคุณภาพอาหารสัตว์ 
ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว ์

2. เพ่ือทราบข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ในการปรับปรุงแก้ไข คุณภาพการใหบ้รกิารขออนุญาต 
ผลิต  น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ของส่วนควบคุมคุณภาพอาหารสัตว์ ส านักพัฒนาระบบ
และรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ ให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
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 ในการศึกษาครั้งน้ี  ศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้มารับบริการขออนุญาตผลิต น าเข้าและ
ข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ ทั้งเพศชายและเพศ
หญิง และเป็นผู้มารับบริการที่อยู่ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ 2553 – ถึงเดือนกรกฎาคม 2553 
จ านวนทั้งส้ิน 250 คน 
 
ข้อตกลงเบื้องต้นของการวิจยั 

1. ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามในวันเวลาที่ต่างกัน ถือว่าไม่มีความแตกตา่งกัน 
2. ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม มีความน่าเช่ือถือ และตอบตรงสภาพความเปน็จริง 
3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการและความเช่ือมั่นในคณุภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต  

น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์กับส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุ สัตว์จาก
การศึกษาครั้งน้ีสามารถวัดได้โดยใช้แบบสอบถาม 
 
ข้อจ ากัดของการวิจัย 

1. การศึกษาครั้งน้ีรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเท่าน้ัน จึงไม่สามารถควบคุมสภาวะ 
แวดล้อมที่มีต่อการตอบแบบสอบถามได้ 

 
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

1. ตัวแปรอิสระ  ได้แก่ 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- ประสบการณ์ขอรับบรกิารอนุญาตผลิต น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ 

2. ตัวแปรตาม ได้แก่  
- ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 
- ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการ 
- จุดเด่นและจุดที่ควรปรับปรุง/ข้อเสนอแนะ 
 
 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. เป็นแนวทางในการปรับปรุง พัฒนา การบริหารจัดการและการให้บริการขออนุญาต 

ผลิต  น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส่วนควบคุมคุณภาพอาหารสัตว์ ส านักพัฒนาระบบ
และรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ ให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

2. เป็นแนวทางในการพัฒนาและเพ่ิมทักษะ ความรู้ความสามารถในการท างานการให้  
บริการของบุคลากรในส่วนควบคุมคุณภาพอาหารสัตว์ ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้า
ปศุสัตว์ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. ผู้รับบริการ หมายถึง  ผู้ประกอบการธุรกิจอาหารสัตว์หรือตัวแทนที่มาตดิตอ่ขอรับบริการขอ
อนุญาตผลิต น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ 
 2. เจ้าหน้าที่หรือบคุลากร  หมายถึง  เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรทีสั่งกัดส่วนควบคมุคณุภาพอาหาร
สัตว์  ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ ทั้งที่เป็นข้าราชการ พนักงานราชการ และ
ลูกจ้างประเภทต่างๆ ที่มีหน้าที่รบัผิดชอบงานการขออนุญาตผลิต น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ 
 3. ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขอ
อนุญาตผลิต น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์  ในด้านต่างๆ ได้แก่  ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการ  
ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคคลากรที่ให้บริการ  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  ด้านผลการ
ให้บริการ  และด้านความเช่ือมั่นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ  
 4. ความเช่ือมั่น หมายถึง ความรู้สึกความคดิเห็นของผู้รับบรกิารที่มีตอ่การใหบ้รกิารขออนุญาต
ผลิต น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านหลักนิติธรรม ด้านหลักคุณธรรม   ด้าน
หลักความโปร่งใส   ด้านหลักความมีส่วนร่วม ด้านหลักความรับผิดชอบ และด้านหลักความคุ้มค่า 

5. ปัจจัยข้อมูลพื้นฐานด้านประชากรศาสตร์ของผู้รับบริการที่ขอ อนุญาตผลิต น าเข้า 
และ ข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และประสบการณ์การขออนุญาตผลิต 
น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ 
 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 

- จุดเด่นและจุดที่ควรปรบัปรุง/ข้อเสนอแนะ 

- ความพึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการ 
- ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการ 
 
 

 ข้อมูลสภาพทั่วไป 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- ประสบการณ์ขอรับบรกิาร 

อนุญาตผลิต น าเข้าและข้ึน
ทะเบียนอาหารสัตว์ 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า 
และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส่วนควบคมุคุณภาพอาหารสัตว์ ส านักพัฒนาระบบและรบัรองมาตรฐาน
สินค้าปศุสัตว์ กรมปศุสัตว์ ผู้ศึกษาได้ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องไว ้ดังน้ี 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
การวัดความรู้และความพึงพอใจ 
โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ 
โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของส่วนควบคมุคณุภาพอาหารสัตว์ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังน้ี 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ 
หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
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ดิเรก  (2528) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มตี่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
เป็นความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่องานที่ท าของบุคคลที่มีต่องานในทางบวก ความสุขของบุคคลอันเกิด
จากการปฏิบัติงานและได้รับผลเป็นที่พึงพอใจ ท าให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มีความสุข ความ
มุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญและมีก าลังใจ มีความผูกพันกับหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจในความส าเร็จของ
งานที่ท า และส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานส่งผลต่อถึงความก้าวหน้า
และความส าเร็จขององค์การอีกด้วย 

วิรุฬ (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ทีไ่มเ่หมือนกัน ข้ึนอยู่
กับแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกับส่ิงหน่ึงส่ิงใดอย่างไร ถ้าคาดหวงัหรอืมีความตัง้ใจมากและไดร้บั
การตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวงัหรอืไม่พึงพอใจเป็นอย่างย่ิง 
เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามทีค่าดหวังไว้ทั้งน้ีข้ึนอยู่กับส่ิงที่ตัง้ใจไวว้่าจะมีมากหรอืน้อยสอดคล้องกับ 
ฉัตรชัย  (2535) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงหน่ึงหรือ
ปัจจัยต่างๆที่เก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือ
บรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหน่ึง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความต้องการหรือ
จุดมุ่งหมายน้ันไม่ได้รบัการตอบสนอง 

กิตติมา (2529) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มตี่อองค์ประกอบ
และส่ิงจูงใจในด้านต่างๆเมื่อได้รบัการตอบสนอง 

 
กาญจนา  (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็น

นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรอืไม่ สามารถ
สังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีส่ิงเร้าทีต่รงต่อความต้องการของบุคคล จึงจะ
ท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังน้ันการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลน้ันใหเ้กิดความพึงพอใจในงาน
น้ัน 

นภารัตน์  (2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทางลบและความสุข
ที่มีความสัมพันธ์กันอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความรูสึ้กทางบวกมากกว่าทางลบ 

เทพพนม และสวิง (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงใจหรือภาวะที่มี
อารมณ์ในทางบวกที่เกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิงที่ขาดหายไประหว่าง
การเสนอให้กับส่ิงที่ได้รับจะเปน็รากฐานของการพอใจและไม่พอใจได้ 

สง่า (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึ้กที่เกิดข้ึนเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุง่
หมายหรือเป็นความรู้สึกข้ันสุดท้ายทีไ่ดร้ับผลส าเร็จตามวตัถุประสงค์ 

จากการตรวจเอกสารข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดี
ของบุคคล ซ่ึงมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อส่ิงน้ัน 
ตรงกันข้ามหากความตอ้งการของตนไม่ได้รบัการตอบสนองความไมพึ่งพอใจก็จะเกิดข้ึน  

 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 Shelly  อ้างโดย ประกายดาว  (2536) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ว่าความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรูสึ้กทางบวก
เป็นความรู้สึกที่เกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวก
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เพ่ิมข้ึนได้อีก ดังน้ันจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคล
มากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ ขณะที่วิชัย  (2531) กล่าวว่า แนวคิดความพึงพอใจ มีส่วนเก่ียวข้อง
กับความต้องการของมนุษย์ กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็้ต่อเมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับ
การตอบสนอง ซ่ึงมนุษย์ไม่ว่าอยู่ในที่ใดย่อมมีความต้องการข้ันพ้ืนฐานไมต่่างกัน 
  พิทักษ์  (2538) กล่าวว่า   ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาด้านความรูสึ้กต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุ้นที่
แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกทิศทางของผลการ
ประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทศิทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคอืเฉยๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงที่มา
กระตุ้น 
 สุเทพ  (2541) ได้สรุปว่า ส่ิงจูงใจที่ใช้เป็นเครือ่งมือกระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ มีด้วยกัน 
4 ประการ คือ 

1. ส่ิงจูงใจที่เป็นวัตถุ (material inducement) ได้แก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายทีใ่หแ้ก่ผู้ 
ประกอบกิจกรรมต่างๆ 

2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition ) คือ ส่ิงแวดล้อมในการ 
ประกอบกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคัญอย่างหน่ึงอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคต ิ(ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่างๆที่สนองความต้องการของ 
บุคคล 
 

4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ 
ร่วมกิจกรรม อันจะท าให้เกิดความผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกัน อันเป็นความพึงพอใจ
ของบุคคลในด้านสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ
ประกอบกิจกรรม 
 ขณะที่ ปรียากร (2535) ได้มีการสรุปว่า ปัจจัยหรือองค์ประกอบที่ใช้เป็นเครื่องมือบ่งช้ีถึง
ปัญหาที่เก่ียวกับความพึงพอใจในการท างานน้ันมี 3 ประการ คือ 

1. ปัจจัยด้านบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลักษณะส่วนตัวของบุคคลทีเ่ก่ียวข้องกับ 
งาน ได้แก่ ประสบการณ์ในการท างาน เพศ จ านวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการท างาน 
การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นต้น 

2.  ปัจจัยด้านงาน (factor in the Job) ได้แก่ ลักษณะของงาน ทักษะในการท างาน ฐานะทาง 
วิชาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบ้านและที่ท างาน สภาพทางภูมิศาสตร์ เป็นต้น 

3. ปัจจัยด้านการจัดการ (factors controllable by management) ได้แก่ ความมั่นคงในงาน  
รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสก้าวหน้า อ านาจตามต าแหน่งหน้าที ่สภาพการท างาน เพ่ือนร่วมงาน ความ
รับผิด การส่ือสารกับผู้บังคับบัญชา ความศรทัธาในตวัผู้บรหิาร การนิเทศงาน เป็นต้น 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมีส่ิงจู งใจ 
(motive) หรือแรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการทีก่ดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บคุคลเกิดพฤติกรรม
เพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง  ซ่ึงความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน  ความต้องการ
บางอย่างเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย
หรือความล าบากบางอย่าง เป็นความตอ้งการทางจติวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการ
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ยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความ
ต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บคุคลกระท าในช่วงเวลาน้ัน ความต้องการกลายเป็นส่ิงจูงใจ 
เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด มี 2 
ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ 
 1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 
 อับราฮัม  มาสโลว์ (A.H.Maslow) ค้นหาวิธีที่จะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลักดันโดยความ
ต้องการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพ่ือให้ได้มาซ่ึงความ
ปลอดภัยของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลับท าส่ิงเหล่าน้ัน เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อ่ืน ค าตอบ
ของมาสโลว์ คือ ความต้องการของมนุษย์จะถูกเรียงตามล าดับจากส่ิงที่กดดันมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด 
ทฤษฎีของมาสโลว์ได้จัดล าดับความต้องการตามความส าคญั คือ 
 1.1     ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน คือ อาหาร 
ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
 1.2 ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่า ความ
ต้องการเพ่ือความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 

1.3   ความต้องการทางสังคม (social needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
1.4   ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว ความนับถือ  

และสถานะทางสังคม 
1.5 ความต้องการใหต้นประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความต้องการ 

สูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการท าทุกส่ิงทุกอย่างไดส้ าเร็จ 
 บุคคลพยายามที่สร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการที่ส าคัญที่สุดเป็นอันดับแรกก่อนเมื่อ
ความต้องการน้ันได้รบัความพึงพอใจ ความต้องการน้ันก็จะหมดลงและเปน็ตัวกระตุ้นให้บคุคลพยายาม
สร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการที่ส าคัญที่สุดล าดับต่อไป ตัวอย่าง เช่น คนที่อดอยาก (ความ
ต้องการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่ต้องการยกย่องจาก
ผู้อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศทีบ่รสุิทธิ์ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อความต้องการแตล่ะข้ันได้รับความ
พึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในข้ันล าดับต่อไป 
 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
 ซิกมันด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่าบคุคลมักไม่รูต้ัวมากนักว่าพลังทางจิตวิทยามี
ส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพ่ิมและควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยู่
นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าที่ไม่ตัง้ใจพูด มีอารมณอ์ยู่เหนือเหตุผลและ
มีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก 

ขณะที่ ชาริณี (2535) ได้เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า บุคคลพอใจจะกระท าส่ิง
ใดๆที่ให้มีความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความยากล าบาก โดย
อาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจว่า 
มนุษย์โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเล่ียงจากความทุกข์ใดๆ 

2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่ามนุษย์จะ 
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์เสมอ
ไป 
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3. ความพอใจเก่ียวกับจรยิธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษย์แสวงหาความสุข  
เพ่ือผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรอืสังคมที่ตนเปน็สมาชิกอยู่และเป็นผู้ไดร้ับผลประโยชน์ผู้หน่ึงดว้ย 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง การ
ปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกตา่งๆ  
 วีรพงษ์  (2539) ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระท า ที่บุคคลหน่ึงท า
ให้หรือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมคีวามตัง้ใจในการส่งมอบอันน้ัน 
 ไพรพนา (2544)   กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใด
อย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท าน้ัน  โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไม่
สามารถจับต้องได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยู่กับสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ าใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาด ีช่วยเหลือเก้ือกูลให้
ความสะดวกรวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค    ขณะที่ พงษ์เทพ  (2546) รายงานว่า  หลัก
ของการให้บริการน้ันต้องสามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ได้ แต่ขณะเดียวกันก็
ต้องด าเนินการไปโดยอย่างต่อเน่ืองสม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยังให้ความ สะดวกสบายไม่
ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  โดยการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบรกิารมากที่สุด คือ การให้บริการทีไ่ม่ค านึงถึงตัวบคุคลหรอืเป็น
การให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ ขณะที่ รัชยา  (2535) กล่าวว่า การบริการที่ประสบ
ความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยปัจจัย 10 ประการ ดังน้ี  

1. ความเช่ือถือได้ (reliability) ประกอบด้วย 
                 1.1  ความสม่ าเสมอ (consistency) 
                 1.2  ความพ่ึงพาได้ (dependability) 

2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบด้วย 
                 2.1  ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
                 2.2  ความพร้อมที่จะให้บริการ 
                 2.3  มีการติดต่ออย่างต่อเน่ือง 
                 2.4  ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 

3. ความสามารถ (competency) ประกอบด้วย 
                 3.1  สามารถในการส่ือสาร 
                 3.2  สามารถในการบริการ 
                 3.3  สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ 

4. การเข้าถึงบริการ (access) ประกอบด้วย   
                 4.1  ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก  
                 4.2  ระเบียบข้ันตอนไม่ควรมากมายและมีความซับซ้อนเกินไป 
                 4.3  ผู้บริการใช้เวลารอคอยไม่นาน 
                 4.4  เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
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                 4.5  อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าติดต่อได้สะดวก 
5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบด้วย 

                 5.1  การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
                 5.2  ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
                 5.3  ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

6. การส่ือสาร (communication) ประกอบด้วย 
                 6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 
                 6.2  มีการอธิบายข้ันตอนการให้บริการ 

7. ความซ่ือสัตย์ (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงน่าเช่ือถือ 
8. ความมั่นคง (security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือและอุปกรณ์ 
9. ความเข้าใจ (understanding) ประกอบด้วย 

                 9.1  การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
                 9.2  การแนะน าและการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 

10. การสร้างส่ิงที่จับต้องได้ (tangibility) ประกอบด้วย 
                10.1   การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับการให้บริการ 
                10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
                10.3   การจัดเตรียมสถานที่ให้บริการสวยงาม  

Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าที่หน่วยงานแหง่หน่ึงหรือบคุคลคนหน่ึง
น าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงที่ไม่สามารถสัมผัสไดแ้ละไม่เป็นผลให้
เกิดความเป็นเจ้าของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวข้องหรืออาจไม่เก่ียวข้องกับการผลิตภัณฑ์
เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลูกค้า ทางกายภาพ และ
สามารถสรุปลักษณะงานบริการที่ส าคัญได้ 4 ประการ ดังน้ี 

1.ไม่สามารถจับตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถจับตอ้งได ้ดังน้ันกิจการต้องหา
หลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่ 
                    1.1  สถานที่ (place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กับผู้ที่มาใช้บรกิาร 
              1.2  บุคคล (people) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือมั่นว่าบริการจะดดีว้ย 
              1.3  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณ์เก่ียวข้องกับการให้บรกิาร ต้องมีประสิทธิภาพ 
ให้บริการรวดเร็วและให้ลูกคา้พอใจ 
              1.4  วัสดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ
จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกค้า 
              1.5  สัญลักษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เครื่องหมายตราสินคา้ทีใ่ช้ในการบริการเพ่ือให้
ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง และส่ือความหมายได ้
              1.6  ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบ้รกิารทีชั่ดเจน 
และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการทีแ่ตกต่าง 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้รกิาร (inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิต และ 
การบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ 
เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 
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3. ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยู่กับผู้ขายบริการจะ 
เป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได ้(perishability) บริการไมส่ามารถเก็บไว้ไดเ้หมือนสินค้าอ่ืนๆ 
ดังน้ันถ้าลักษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปญัหาหรือบริการไมท่ันหรือไม่มลูีกค้า 

กุลธน (2528) ได้ให้ความเห็นในเรื่องหลักการให้บริการที่ดวี่า มีหลักการดังต่อไปน้ี 
1. การให้บริการที่สอดคล้องกับความตอ้งการของส่วนใหญ่ 
2. การให้บริการโดยยึดหลักความสม่ าเสมอ 
3. การให้บริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 
4. การให้บริการโดยยึดหลักประหยัด 
5. การให้บริการโดยยึดหลักความสะดวก 

  จากการพิจารณาแนวคิด เก่ียวกับการให้บร ิการ แสดงให้เห ็นว่า เป ้าหมายของการ
ให้บริการน้ัน คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังน้ันการที่จะวัดการให้บริการว่าจะบรรลุ
เป้าหมายหรือไม่น้ัน วิธีหน่ึง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความพึง
พอใจน้ี เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการ
ของประชาชนได้หรือไม่ เพียงใด อย่างไร พอสรุปความหมายของการบริการไดว้่า เป็นการปฏิบ ัติรับใช้
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้าหรือคนที่มาขอรับบริการ  บริการเป็นส่ิงที่
ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้ แต่สามารถที่จะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจ
และสามารถช่วยรักษาลูกค้าไว้ได้ 
 ขณะที่ Parasuraman และคณะ (1991) รายงานว่าทั่วไปการวัดคุณภาพของการให้บริการ
สามารถวัดได้โดยวัดช่องว่าง (Gap) ระหว่างการบริการที่ลูกค้ารับรู้และการบริการที่ลูกค้าคาดหวังบน
พ้ืนฐานของ 5 ปัจจัย โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจยั ดังน้ี 
  ปัจจัย     ความหมาย 
 1. ความเช่ือถือได้ (reliability) คือ ความสามารถที่จะให้บริการตามค ามั่นด้วยความถูกต้อง 
 2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและบรกิารอย่างรวดเร็ว 
 3.ความแน่นอน (assurance) คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและความสามารถใน
การส่งมอบความไว้วางใจและความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า 
 4. ความเข้าใจลูกค้า (empathy) คือ การดูแลลูกค้าของกิจการอย่างทั่วถึงเฉพาะราย 
 5.ลักษณะที่สัมผัสได้ (tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของส่ิงอ านวยความสะดวก 
อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุอุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสาร 
 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของ
การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงที่ ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและส่ิงที่
ผู้รับบริการไดร้ับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่
แ ต ก ต่ า ง กั น ไ ด้  ทั้ ง น้ี ค ว า ม พึ ง พ อ ใจ ใ น ก า ร บ ริ ก า ร มี อ ง ค์ ป ร ะ ก อ บ  2 ป ร ะ ก า ร 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15, 2545) คือ 
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 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารควรจะได้รับอาหาร
ตามที่ส่ัง เป็นต้น ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการ แต่ละ
ประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหลู้กค้าในส่ิงที่ลูกค้าต้องการ 
 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้
ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบตัิตนในการใหบ้รกิาร 
 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการ
บริการเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจร
ของการให้บริการระหว่างผู้ใหบ้รกิารและผู้รับบรกิาร ซ่ึงถ้าตรงกับส่ิงทีผู้่รับบรกิารมีความต้องการหรือ
ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้นก็
ย่อมจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบรกิารน้ัน แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม ส่ิงที่ผู้รับบริการได้รับจริง
ไม่ตรงกับการรับรู้ทีค่าดหวัง ผู้รับบรกิารย่อมเกิดความไมพึ่งพอใจตอ่ผลิตภัณฑ์และการน าเสนอบริการ
ได้ จึงสามารถแสดงเป็นภาพองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการไดด้งัน้ี 
 
  การรับรู้การบรกิาร    การรับรู้การบรกิาร 
 ที่ควรจะเป็น  ที่เกิดข้ึนจริง  ที่ควรจะเป็น  ที่เกิดข้ึนจริง 
 
   

การรับรู้คุณภาพ           การรับรู้คุณภาพ 
             ของผลิตภัณฑ์บริการ    ของการน าเสนอบริการ 
 
         ความพึงพอใจในการบรกิาร 
 
ภาพที่ 2 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
  
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็จของการ
ด าเนินงานบริการ ดังน้ันการสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะตอ้งด าเนินการควบคู่กันไป ทั้ง
ต่อผู้รับบริการและผู้ใหบ้ริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หน่วยที่ 8-15, 2545) 
 กระบวนการให้บริการ 
 การบริการเป็นกระบวนการที่เกิดข้ึนอย่างเป็นระบบ มีข้ันตอนและองค์ประกอบเช่นเดียวกับ
กิจกรรมอ่ืน โดยเริ่มจากผู้รับบริการมีความต้องการการบริการ (ปัจจัยน าเข้า) และความต้องการน้ีจะ
เป็นแรงกระตุ้นให้ผู้รับบรกิารแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตนได้ ดังน้ัน
จึงเกิดการปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ ในการที่ ผู้รับบริการจะแสดงความต้องการ
ออกมาเพ่ือที่ ผู้ให้บริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอันที่จะสนองตอบความต้องการน้ัน 
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(กระบวนการให้บรกิาร) จนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจัยน าออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของ
ผู้รับบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้ ข้ึนอยู่กับความต้องการของผู้รับบริการที่ถูกตอบสนองจะ
เป็นไปตามความคาดหวัง ได้มากน้อยเพียงใด  (ข้อมูลย้อนกลับ ) ซ่ึงสามารถแสดงได้ดังภาพ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หน่วยที่ 1-7, 2545) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3 กระบวนการให้บริการ 
  เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
  โดยทั่วไปเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบรกิาร ที่ต้องค านึงถึงคุณลักษณะ
ที่ผู้รับบริการคาดหวัง หากองค์กรใดตระหนักถึงความส าคัญของคุณภาพของการบริการ เพ่ือใช้เป็น
แรงจูงใจให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและติดใจที่จะใช้บริการ จ าเป็นต้องท าความเพ่ือวางไว้และ
ค านึงถึงคุณลักษณะดังกล่าว 10 ประการ ดังต่อไปน้ี (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   หน่วยที่ 1-7, 2545) 

1. ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เหน็หรือจับต้องได้ใน 
การให้บริการ เช่น การใช้เครื่องมืออุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกต่างๆ 

2. ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บรกิาร ตาม 
ค ามั่นสัญญาที่ใหไ้ว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

3. ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจทีจ่ะช่วยเหลือและ 
พร้อมที่จะให้บริการทันททีันใด 

4. ความเช่ียวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัตงิานบริการที ่
รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพอ่อนน้อม 
เป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ มีน้ าใจ และเปน็มิตรของผู้ปฏิบัตงิานบริการ โดยเฉพาะผู้ปฏิบตัิงานที่
จะต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบรกิาร 

6. ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นด้วยความ 
ซ่ือตรงและซ่ือสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
 7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเส่ียงภัยและปัญหาต่างๆ 
 8. การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการดว้ยความสะดวกไมยุ่่งยาก 

ปัจจัยน าเข้า กระบวนการให้บริการ ปัจจัยน าออก 

ความต้องการบรกิาร การติดต่อสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้รับบริการและผู้ใหบ้รกิาร 

การได้รับบรกิารและ
ความพึงพอใจต่อการ
บริการ 

ข้อมูลย้อนกลับ          
การ การประเมินความรูสึ้กนึกคิดตอ่การบริการที่ได้รบักับความตอ้งการบริการ 
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 9. การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์
และส่ือความหมายไดชั้ดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและรบัฟังผู้ใช้บรกิาร 
 10. ความเข้าใจลูกค้า (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หาและ
ท าความเข้าใจกับความตอ้งการของลูกค้า รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  

การวัดความพึงพอใจ 
ภณิดา  (2541) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจน้ัน สามารถท าไดห้ลายวิธี ดังต่อไปน้ี 
1. การใช้แบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระท าได้ในลักษณะ 

ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าว  อาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ 
2. การสัมภาษณ์  เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง  ซ่ึงต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการทีด่ี 

จึงจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
3.     การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบคุคลเป้าหมาย ไม่ว่า 

จะเป็นการแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีจะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจัง และสังเกต
อย่างมีระเบียบแบบแผน 

บุญเรียง (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจว่าความพึงพอใจเป็นทัศนคติ 
หรือเจตคติที่เป็นนามธรรมที่เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติได้
โดยตรง แต่เราสามารถที่จะวัดทศันะคตไิดโ้ดยทางอ้อมโดยการวัดความคดิเหน็ของบุคคลเหล่าน้ันแทน 
ฉะน้ันการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จ ากัดด้วย อาจมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึนได้ถ้าหากบุคคล
เหล่าน้ันแสดงความคิดเหน็ไม่ตรงกับความรูสึ้กที่แท้จรงิ  ซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่าน้ีย่อมเกิดข้ึนได้เป็น
ธรรมดาของการวัดโดยทั่ว ๆไป สอดคล้องกับรายงานของ ปทุม (2541) กล่าวว่าความพึงพอใจ เป็น
ทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปรา่งได ้การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม่ สามารถสังเกตได้ โดยอาศัยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับ ซ้อน จึงเป็นเรื่องยากที่จะวัด
ความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดไดโ้ดยทางอ้อมโดยการวัดความคดิเหน็ของบุคคลเหล่าน้ันและการ
แสดงความคิดเห็นน้ันจะตอ้งตรงกับความรู้สึกที่แทจ้ริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจน้ันได้ 
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โครงสร้างการแบ่งสว่นราชการของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสนิค้าปศุสัตว์ 
 
  
 
 
 
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 4 โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ 

ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสนิค้าปศสุัตว์ 

ฝ่ายบริหาร
ท่ัวไป 

ส่วนมาตรฐาน 
ด้านการปศุสัตว์ 

ส่วนควบคุมคุณภาพ
อาหารสัตว์ 

ส่วยยาสัตว์และ 
วัตถุอันตราย 

ฝ่ายส่งเสริมและ
พัฒนาสิ่งแวดล้อม 
ด้านการปศุสัตว์ 

ส่วนตรวจสอบมาตรฐาน
ด้านการปศุสัตว์ 

งานสารบรรณ 

งานการเงิน 

งานช่วยบริหาร 

ฝ่ายใบอนุญาต 

หน่วยปฏิบัติการพิเศษ 

ฝ่ายตรวจสอบพ้ืนที่ 1 

ฝ่ายศูนย์บริการส่งออก
เบ็ดเสร็จ 

ฝ่ายควบคุมวัตถุ 
อันตรายชนิดใช้ 
ส าหรับสัตว์ 

ฝ่ายถ่ายทอด
เทคโนโลยีและ
โครงการพิเศษ 

ฝ่ายควบคุมวัตถุ
อันตรายชนิดใช้ 
ส าหรับสถานที่ 
ประกอบการ 
ปศสุัตว์ 

ฝ่ายยาสัตว์ 
ฝ่ายตรวจสอบพ้ืนที่ 3 
 

ฝ่ายทะเบียน 

ส่วนควบคุม
โรงฆ่าสัตว์ 

ฝ่ายตรวจสอบผลิตภัณฑ์
ปศุสัตว์ส่งออก 

ส่วนส่ิงแวดล้อม
ด้านการปศุสัตว์ 

ส่วนรับรองด้าน
การปศุสัตว์ 

ฝ่ายรับรองโรง งาน
ผลิตภัณฑ์ปศุสัตว์ 

ฝ่ายรับรองโรงงาน
อาหารสัตว์สัตว์ 

ฝ่ายรับรองมาตรฐาน 
ฟาร์มเลี้ยงสัตว์ 

งานพัสดุ 

ฝ่ายรับรองโรงฆ่าสัตว์
ภายในประเทศ 

ฝ่ายตรวจสอบพ้ืนที่ 2 
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โครงสร้างการแบ่งสว่นราชการของสว่นควบคุมคณุภาพอาหารสตัว์ 
 

 
 
 
              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 5 โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของส่วนควบคมุคณุภาพอาหารสัตว์   
   

ส่วนควบคุมคุณภาพอาหารสัตว์ 

หน่วยปฏิบัติการพิเศษ 

ฝ่ายตรวจสอบพ้ืนที่ 1 

ฝ่ายใบอนุญาต 

ฝ่ายทะเบียน 

ฝ่ายตรวจสอบพ้ืนที่ 2 

ฝ่ายตรวจสอบพ้ืนที่ 3 
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หน้าที่ความรับผิดชอบ 
ส่วนควบคุมคุณภาพอาหารสัตว์  ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์  มี

หน้าที่ความรับผิดชอบตามขอบเขตในโครงสร้างการแบง่ส่วนราชการดงัน้ี 
1. ฝ่ายทะเบียนมีหน้าที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับการด าเนินการข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ให้กับ

ผู้ประกอบการด้านอาหารสัตว์ โดยแบ่งเป็นอาหารสัตว์ประเภทต่างๆตามพระราชบัญญัติควบคุม
คุณภาพอาหารสัตว์ ดังน้ี  

- ประเภทวัตถุที่ผสมแล้ว  ชนิดสารผสมล่วงหน้า (พรีมิกซ์)  ชนิดอาหารสัตว์ผสมส าเร็จรูป   
ชนิดหัวอาหารสัตว์   
- ประเภทวัตถุดิบอาหารสัตว์ 
- ประเภทอาหารเสริมส าหรับสัตว์ 
- ประเภทผลิตภัณฑ์นมส าหรบัสัตว์ 

 2. ฝ่ายใบอนุญาต มีหน้าที่ความรบัผิดชอบเก่ียวกับการด าเนินการและประสานงานกับพนักงาน
เจ้าหน้าที่ส่วนภูมิภาค ระดับจังหวัด เขต และด่านน าเข้า ในการออกใบอนุญาต และก ากับดูแล
ผู้ประกอบการด้านอาหารสัตว์ (ผลิต น าเข้า และขาย) ดังน้ี 
  - การออกใบอนุญาตผลิต 
  - การออกใบอนุญาตน าเข้า 
  - การออกใบอนุญาตขาย 
  - การออกหนังสือรับรองแจ้งการน าเข้าอาหารสัตวเ์ข้ามาในราชอาณาจักร (นส. 4)  
  - การออกหนังสือรับรองการส่งออกอาหารสัตว์ 
  - การส่งหนังสือรับรองการส่งออกอาหารสุนัขและแมว 
 3. หน่วยปฏิบัติการพิเศษ มีหน้าที่ความรับผิดตามเก่ียวกับโครงการแก้ไขปัญหาการใช้สารเร่ง
เน้ือแดงในสุกร โดยท าหน้าที่ ดังน้ี 
  - ก ากับดูแลและก าหนดแผนการแก้ไขปัญหาการใช้สารเร่งเน้ือแดงให้กับเจ้าหน้าที่
  ส่วนภูมิภาค 
  -  ตรวจสอบฟาร์มสุกร โรงฆ่าสุกร 
  -  เก็บตัวอย่าง อาหารสุกร น้ าดื่ม และปัสสาวะสุกร เพ่ือตรวจหาสารเร่งเน้ือแดง 
  - ด าเนินคดีกับผู้ประกอบการฟาร์มสุกรที่มกีารใช้สารเรง่เน้ือแดง 
 4. ฝ่ายตรวจสอบ พ้ืนที่ 1 – 3 มีหน้าที่ความรบัผิดชอบ ดังน้ี 
  -  ตรวจสอบผู้ผลิตอาหารสัตว์   ผู้น าเข้า ผู้ขายอาหารสัตว์  ตามพ้ืนที่ทีร่ับผิดชอบ 
   - เก็บตัวอย่างอาหารสัตว์ตามพ้ืนที่ทีร่ับผิดชอบ 
  -  ด าเนินคดีกับผู้ประกอบการอาหารสัตว์ที่ฝ่าฝืน 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เกรียงเดช (2542) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ

ของอ าเภอด้านงานทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชนอ าเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี จากกลุ่ม
ตัวอย่าง  200 คน พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการของอ า เภอด้านทะเบียน
และบัตรประจ าตัวประชาชนในระดับปานกลาง เมื่อแยกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านกระบวนการให้บริการและด้านสถานที ่
ให ้บร ิการตามล าดับ  ป ัจจัยที่ม ีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ ผู้ร ับบริการ ได ้แก่ เพศ 
อาชีพ และประเภทของงานที่ ผู้รับบริการมาติดต่อ และปัจจัยที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ คือ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการ
มาขอรับบริการและความรู้ความเข้าใจในงานด้านทะเบียนบัตรของผู้มารับบริการ  

สวาท (2543) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของญาติผู้ต้องขังต ่อการให้บริการ
การ เย่ียมเยียนหรือต ิดต ่อผู้ต้องขัง เร ือนจ ากลางอุบลราชธานี จากกลุ่มตัวอย่า ง 200 คน 
พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการการเย่ียมเยียนหรือติดต่อผู้ต้องขังในภาพรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง และ เมื ่อพิจารณารายด้าน พบว่า  มีความพึงพอใจมากที ่สุด  ค ือ ด ้านสถานที่ 
รองลงมา คือ ด้านพนักงานเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และปัจจัยที ่มีผลต่อความพึงพอใจของญาติ
ผู้ต้องขัง  ได้แก่ เพศ อาชีพ และช้ันของผู้ต ้องหา ส่วนปัจจัยที่ไม ่มีผลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ 
อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

พงษ์เทพ  (2546) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือ
บ้านพร้อมที่ดินของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกค้าที่มาใช้บรกิารสินเช่ือเพ่ือซ้ือบ้านพร้อมที่ดินของธนาคารอาคารสงเคราะหใ์นเขตกรุงเทพมหานคร
อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ความพึงพอใจของลูกค้าต่อรูปแบบของสินเช่ือของธนาคาร อาคาร
สงเคราะห์มากที่สุด คือในเรื่องระยะเวลาในการผ่อนช าระเงินกู้ ขณะที่น้อยที่สุด คือ ในเรื่องอัตรา
ดอกเบี้ยที่ธนาคารเรียกเก็บ และความพึงพอใจของลูกค้าต่อรูปแบบการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์มากที่สุด คือ ในเรื่องธนาคารมีฐานะกิจการทีม่ั่นคงและภาพลักษณท์ี่เช่ือถือได้  น้อยที่สุด คือ 
ในเรื่องช่องทางการติดตอ่กับธนาคาร 
 มรกต (2546) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของ ผู้โดยสารการบินไทยต่อการ
บริการของแผนกสอบถามและรับรองที ่ น่ัง : ศ ึกษา เฉพาะกรณีส า นักงานใหญ่ผลการศึกษา 
พบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อแผนกสอบถามและรับรองที่นั ่ง ณ ส านักงานใหญ่  ใน 5 
ด้าน คือ ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเข้าถึงจิตใจและส่ิงที่จับต้องได้ อยู่
ในระดับพึงพอใจปานกลาง  
 ธวัชชัย  (2547) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ 
การขออนุญาตท าทางเช่ือมในเขตทางหลวงของส านักทางหลวงที่ 3 ในพ้ืนที่จังหวัดสกลนคร 
จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มาติดต่อทั้งหมด 364 คน ผลการศึกษา พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านความสะดวกในระดับพึงพอใจมาก ขณะที่ด้านเจ้าหน้าที่ที่
ให้บริการ ด้านระยะเวลาการด าเนินการ ด้านคุณภาพในการให้บริการและด้านข้อมูลที่ได้รับ
จากการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง และจากการศึกษายัง
พบว่าปัจจัยด้านรายได้และเพศของกลุ่มตัวอย่างไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ  
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ขณะที่ปัจจัยด้านอายุ ด้านอาชีพ ด้านการศึกษาและด้านสถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง พบว่ามี
ผลต่อระดับความพึงพอใจในการให้บริการ  
 ฉัตรชัย  (2544) รายงานจากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของแผนกคลัง
พัสดุฝ่ายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า 
มิติด้านทรัพยากร มิติของคุณภาพของผลผลิตที่ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง ส่วนมิติด้านเจ้าหน้าที่ที่ ให้บริการ และมิติด้านระบบการให้บริการผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ดี และไม่พบความสัมพันธ์ระหว่างคุณสมบัติส่วน  บุคคลในด้านเพศ 
อายุ การศึกษา และรายได้กับความพึงพอใจต่อการให้บริการแผนกคลังพัสดุ  
 ประดับ (2542) รายงานจากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการของส านัก
ทะเบียนอ าเภอบันนังสตา จังหวัดยะลา จากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 183 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการรับ
บริการมากที่สุด คือ ด้านสถานที่ที่ให้บริการ รองลงมา คือ ด้านระบบบริการ และด้าน
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ตามล าดับ ส่วนข้อมูลสภาพของผู้รับบริการที่มีความสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจในการบริการของส านักทะเบียนอ าเภอ คือ รายได้ ส่วน ข้อมูล ด้านเพศ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการขอรับบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจในการบริการของส านักทะเบียนอ าเภอบันนังสตา จังหวัดยะลา 
 จากการตรวจเอกสารข้างต้น จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากเก่ียวกับ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ คุณภาพในการให้บริการ และความรวดเร็ว ในการ
ให้บริการ และพบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมักจะข้ึนอยู่กับแนวทางการให้ 
บริการของผู้ให้บริการและสภาพแวดล้อมในการบริการ รวมถึงปัจจัยส่วนบุคคลทั้งในเรื่อง 
เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา ประสบการณ์ในการขอรับบริการ  ฯลฯ 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
รูปแบบการวิจัย 
 การวิจัยครั้งน้ี  เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียน
อาหารสัตว์ ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ กรมปศุสัตว์  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศกึษาครั้งน้ี คือ ผู้รับบริการที่เป็นเป้าหมายของประชากรทัง้หมดทีค่าด
ว่าจะมาขอรับบริการขออนุญาตผลิต  น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ของส านักพัฒนาระบบ
และรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์  กรมปศุสัตว์ ในปีงบประมาณ 2552 จ านวน 525 คน (ตั้งแต่
ตุลาคม 2551 ถึงกันยายน 2552) 
 กลุ่มตัวอย่าง ได้จากการสุ่มตัวอย่างจากประชากรแบบหลายข้ันตอน (Multiple Stage 
Random Sampling) โดยด าเนินการตามข้ันตอนดงัต่อไปน้ี 
 ข้ันตอนที่ 1 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 ค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากจ านวนเป้าหมายของประชากรทั้งหมดจ านวน 525 คน 
ที่คาดว่าจะมาขอรับบริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ กับส านักพัฒนา
ระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์   ในปีงบประมาณ 2552 ค านวณตามสูตรของ Taro 
Yamane ดังน้ี 
   n    =    N 
                                                (1+Ne2) 
(เมื่อความเช่ือถือได้ของการเลือกตัวอย่าง = 95 %) 
เมื่อ n  = จ านวนตัวอย่างหรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

N  = จ านวนประชากรที่คาดว่าจะมาขอรับบรกิารขออนุญาตผลิต น าเข้าและ 
ข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ประจ าปีงบประมาณ 2552 จ านวน 525 คน 

 e   = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่างก าหนดให ้= 0.05 
 แทนค่าในสูตร  n  =         525 
                                                           (1+ 525(0.05)2) 

     =             227 
 ซ่ึงได้กลุ่มตัวอย่างจากสูตรเท่ากับ  227   คน ในการแจกแบบสอบถามน้ัน ได้เผ่ือแบบสอบถาม
ที่อาจเกิดข้อผิดพลาดไว้ 10% ของกลุ่มตัวอย่าง   ฉะน้ันจึงก าหนดแบบสอบถาม 250 ชุดเครื่องมือที่ใช้
ในการศึกษา 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้น้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยได้สร้างข้ึน โดย
การศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ซ่ึงสามารถแบ่งเน้ือหาของแบบสอบถามออกเป็น 4 
ส่วน คือ  
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบด้วยข้อมูลด้าน เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา และประสบการณข์ออนุญาตผลิต  น าเข้า  และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์   จ านวน 5 ข้อ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และ
ข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ ในด้านต่างๆ 
ประกอบด้วยข้อค าถามดังตอ่ไปน้ี 
 ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบ้ริการ  จ านวน 7 ข้อ  
 ด้านเจ้าหน้าทีห่รือบคุลากรที่ใหบ้ริการ     จ านวน 5 ข้อ 
 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก   จ านวน 7 ข้อ  
 ด้านการใหบ้รกิาร    จ านวน 3 ข้อ  

ลักษณะของแบบสอบถามส่วนน้ีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 6 ระดับ 
ของ Likert scale โดยมีการให้ค่าคะแนน ดังน้ี 
 พอใจมากที่สุด  มีค่าคะแนนเท่ากับ 5  
 พอใจมาก  มีค่าคะแนนเท่ากับ 4 
 พอใจปานกลาง  มีค่าคะแนนเท่ากับ 3 
 พอใจน้อย  มีค่าคะแนนเท่ากับ 2 
 พอใจน้อยที่สุด  มีค่าคะแนนเท่ากับ 1 
  
 การแปลผลคะแนน ผู้ศึกษาได้ก าหนดการแปลความหมายคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ของ
ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ รายด้าน  และโดยรวม โดยการน าคะแนนของ
ผู้ตอบแบบสอบถามแต่ละคนรวมกันแล้วหาค่าเฉล่ีย  ใช้ห ลักการแปลผลค่าเฉล่ียในการให้
ความหมายคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ดังน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย  4.50 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจตามการรบัรู้ของผู้รับบริการ อยู่ใน 
     ระดับมากที่สุด 
 คะแนนเฉล่ีย  3.50 – 4.49 หมายถึง พึงพอใจตามการรบัรู้ของผู้รับบริการ อยู่ใน 
       ระดับมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  2.50 – 3.49 หมายถึง พึงพอใจตามการรบัรู้ของผู้รับบริการ อยู่ใน 
       ระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  1.50 – 2.49 หมายถึง พึงพอใจตามการรบัรู้ของผู้รับบริการ อยู่ใน 
       ระดับน้อย 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.49 หมายถึง พึงพอใจตามการรบัรู้ของผู้รับบริการ อยู่ใน 
       ระดับน้อยที่สุด   
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  ส่วนที่ 3   ข้อมูลความเช่ือมั่นในคุณภาพการใหบ้รกิารขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึน
ทะเบียนอาหารสัตว์ ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ ในด้านต่างๆ 
ประกอบด้วยข้อค าถามดังตอ่ไปน้ี 
 ด้านหลักนิติธรรม   จ านวน 3 ข้อ 
 ด้านหลักคุณธรรม   จ านวน 3 ข้อ  
 ด้านหลักความโปร่งใส   จ านวน 2 ข้อ 
 ด้านหลักความมีส่วนร่วม    จ านวน 3 ข้อ  
 ด้านหลักความรับผิดชอบ   จ านวน 3 ข้อ  
 ด้านหลักความคุ้มค่า   จ านวน 2 ข้อ  
 

ลักษณะของแบบสอบถามส่วนน้ีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 ระดับ 
ของ Likert scale โดยมีการให้ค่าคะแนน ดังน้ี 
 เห็นด้วยมากที่สุดมีค่าคะแนนเท่ากับ  5 
 เห็นด้วยมาก  มีค่าคะแนนเท่ากับ 4 
 เห็นด้วยปานกลาง มีค่าคะแนนเท่ากับ 3 
 ไม่เห็นด้วย  มีค่าคะแนนเท่ากับ 2 
 ไม่เห็นด้วยเลย มีค่าคะแนนเท่ากับ 1 
 

การแปลผลคะแนน ผู้ศึกษาได้ก าหนดการแปลความหมายคะแนนเฉล่ียของความเช่ือมั่น
เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ ของส านักพัฒนา
ระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ รายด้าน  และโดยรวม โดยการน าคะแนนของผู้ตอบ
แบบสอบถามแต่ละคนรวมกันแล้วหาค่าเฉล่ีย  ใช้หลักการแปลผลค่าเฉล่ียในการให้ความหมาย
คะแนนเฉล่ียของความเช่ือมั่นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ดังน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย  4.50 – 5.00 หมายถึง ความเช่ือมั่นตามการรับรูข้องผู้รบับริการ อยู่ใน 
     ระดับมากที่สุด  
 คะแนนเฉล่ีย  3.50 – 4.49 หมายถึง ความเช่ือมั่นตามการรับรูข้องผู้รบับริการ อยู่ใน 
       ระดับมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  2.50 – 3.49 หมายถึง ความเช่ือมั่นตามการรับรูข้องผู้รบับริการ อยู่ใน 
       ระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  1.50 – 2.49 หมายถึง ความเช่ือมั่นตามการรับรูข้องผู้รบับริการ อยู่ใน 
       ระดับต่ า 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.49 หมายถึง ความเช่ือมั่นตามการรับรูข้องผู้รบับริการ อยู่ใน 
       ระดับต่ าทีสุ่ด 
 ส่วนที่ 4 ข้อมูลจุดเด่นและจุดที่ควรปรับปรุงของการใหบ้รกิารตลอดจนข้อเสนอแนะต่อการ
ปรับปรุงการใหบ้รกิารของหน่วยงาน จ านวน 3 ข้อ เป็นค าถามปลายเปิด (Open-end Response 
Questions) เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถแสดงความคดิเห็นไดอ้ย่างเสรี     
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การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ในการศึกษาครั้งน้ีผู้ศึกษาได้สร้างแบบสอบถามข้ึน และท าการทดสอบแบบสอบถาม
(Pretest) กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ราย เพ่ือศึกษาถึงความเช่ือถือได้ของแบบสอบถามเป็นการ
ทดสอบความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยก าหนดค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบ 
ถามทั้งชุดตามวธิีของ Cronboch Alpha ต้องไม่ต่ ากว่า 0.70 ณ ค่าความเช่ือมั่น 95% 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 วิธีการรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาได้ให้เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องกับการรับบริการขออนุญาตผลิต
น าเข้า  และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ แจกแบบสอบถามแก่ผู้รับบริการที่มาติดต่อขออนุญาตผลิต 
น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์กับส่วนควบคมุคณุภาพอาหารสัตว์ ส านักพัฒนาระบบและรับรอง
มาตรฐานสินค้าปศสัุตว ์ กรมปศุสัตว์  ตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างจากประชากรทัง้หมดทีต่้องการศกึษา 
โดยให้ตอบแบบสอบถามตามที่ผู้ศกึษาได้สรา้งข้ึนโดยเริ่มด าเนินการตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ 2553 ถึง
เดือนกรกฎาคม 2553 เป็นเวลา 6 เดือน แล้วท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลใน
แบบสอบถามทุกชุดก่อนวิเคราะห์ข้อมูล จ านวน 250 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถาม
ทั้งหมดตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างจากประชากรทั้งหมดทีต่้องการศึกษา  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามทีเ่ก็บรวบรวมข้อมูลได ้ แล้วมาด าเนินการดงัต่อไปน้ี 
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) น าแบบสอบถามที่ไดร้ับกลับมาตรวจสอบความถูกต้อง 
ของการตอบแบบสอบถามในแต่ละชุด ซ่ึงจะแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อกอีกครั้ง 
2. การลงรหัส (Coding) แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบข้อมูลแล้ว น าข้อมูลมาลงรหัส 
ตามที่ก าหนดไว้ทั้งแบบสอบถามปลายปิดและแบบสอบถามปลายเปิด 
3. การประมวลผลข้อมูล น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้อง และลงรหัสแล้วมา 
ประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows version 11.00 (Statistics 
Package for Social Science for windows version 11.00) โดยแยกวิเคราะห์ตามล าดับและ
รายงานผลเป็นค่าสถิติเชิงพรรณนา ในแต่ละตอนดังน้ี 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้การแจก
แจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percent) จากน้ันแปลความหมายในลักษณะบรรยาย
ด้วยตาราง (ตารางที ่1) 
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารวเิคราะห์โดยรวม รายข้อและรายด้าน โดย
หาจ านวนร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) (ตารางที่ 2 – ตารางที่ 6) 
 ตอนที่ 3 ความเช่ือมั่นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการวิเคราะหโ์ดยรวม รายข้อ และรายด้าน 
โดยหาร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
(ตารางที่ 7 – ตารางที่ 13) 
 ตอนที่ 4 จุดเด่นและจุดที่ควรปรบัปรงุ ตลอดจนข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการใหบ้ริการ 
ผู้ศึกษาท าการจัดหมวดหมู่ของค าตอบหรอืข้อคิดเหน็ที่เหมือนหรือคล้ายคลึงกัน จากน้ันท าการแจง
นับความถ่ีและน าเสนอเรียงล าดับจากความถ่ีมากไปหาน้อย (ตารางที่ 14 – ตารางที่ 16) 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการตอ่คุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า 
และข้ึนทะเบยีนอาหารสัตว์ ของส านักพัฒนาระบบและรบัรองมาตรฐานสินคา้ปศุสัตว์ เป็นการศึกษา
เชิงส ารวจ (Survey research) โดยเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่ม
ตัวอย่างผู้รับบริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและ
รับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ จ านวน 250 คน ระหว่างเดือนกุมภาพันธ์ 2553 ถึงเดือนกรกฎาคม 
2553 ข้อมูลที่ได้น ามาวิเคราะห์ด้วยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ซ่ึงสามารถน าเสนอผลการ
วิเคราะห์เป็นล าดับ ดังน้ี 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บรกิาร   
 ตอนที่ 3 ความเช่ือมั่นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ  
 ตอนที่4 จุดเด่นและจุดที่ควรปรบัปรุง ตลอดจนข้อเสนอแนะต่อการปรับปรงุการใหบ้รกิาร 
 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากตารางที่ 1 พบว่ากลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึน
ทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ จ านวน 250 คน
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 56.80 มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.60 
รองลงมาอายุระหว่าง 31 - 40 ปี (ร้อยละ 30.80) และอายุระหว่าง 41-50 ปี (ร้อยละ 22.40) 
ตามล าดับ 
 ส าหรับระดับการศึกษา พบว่า มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด ค ิด เป ็นร้อยละ 
46.80 รองลงมา การศึกษาระดับปริญญาโท (ร้อยละ 26.40) และต่ ากว่าปริญญาตรี (ร้อยละ  24.00) 
ตามล าดับ ขณะที่อาชีพส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ พบว่า มีอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัท/ห้างร้าน ร้อยละ 96.00 รองลงมา อาชีพรับจ้างทั่วไป (ร้อยละ 4.00) 
 เมื่อพิจารณาประสบการณ์ขอรับบริการ พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีประสบการณ์
ในการขอรับบรกิารต่ ากว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.00 รองลงมามีประสบการณ์ในการขอ 5 – 10 ปี 
(ร้อยละ 24.80) และประสบการณ์ขอ 10-15 ปี (ร้อยละ14.00) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละของผู้รับบริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์
ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ จ าแนกตามข้อมลูสภาพทัว่ไป (n = 250) 
 
 ข้อมูลสภาพทั่วไป     จ านวน (คน)   ร้อยละ 
 จ านวนกลุ่มตัวอย่าง     250   100.00 

1. เพศ 
ชาย      142   56.80 
หญิง      108   43.20 
  

2.   อายุ   
ต่ ากว่า 20 ป ี      0     0.00 

       20 – 30 ป ี     84   33.60 
  31 – 40 ป ี     77   30.80 

 41 – 50 ป ี     56   22.40 
  51 – 60 ป ี     32   12.80 

 60 ปีข้ึนไป     1     0.40 
 
 3. ระดับการศึกษา 
 ต่ ากว่าปริญญาตรี    60   24.00 
 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า    117   46.80 
 ปริญญาโท     66   26.40 
 ปริญญาเอก     7     2.80 
 

4.    อาชีพ 
 รับจ้างทั่วไป     10    4.00 
 รับราชการ     -   - 
 พนักงานบริษัท/ห้างรา้น    240   96.00 
 อ่ืน ๆ (ระบุ..................)    0     0.00 
 

 5.    ประสบการณ์ขอรับบรกิารอนุญาตผลิต น าเข้าและข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ 
ต่ ากว่า 5 ป ี     120   48.00  
5 – 10 ป ี     62   24.80 
10 – 15 ป ี     35   14.00 

  15 ปี ข้ึนไป     33   13.20 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ตารางที่  2   ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารตามการรับรูข้องผู้รบับรกิาร จ าแนกรายด้าน และโดยรวม (n = 250) 

 
ความพึงพอใจ  X  S.D. ระดับ 

1.  ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบ้รกิาร 3.54 .67 มาก 
2.  ด้านเจ้าหน้าที่หรือบคุลากรที่ให้บริการ 3.49 .51 ปานกลาง 
3.  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 3.42 .76 ปานกลาง 
4.  ด้านการให้บริการ 3.53 .79 มาก 

โดยรวม 3.25 .59 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 2 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้
ของผู้รับบริการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง (X = 3.25, S.D. = .59) และเมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง 2 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ และ
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และอยู่ในระดับมาก 2 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ
และด้านการให้บริการตามล าดับ โดยด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บร ิการมีค ่าเฉลี่ยสูงสุด 
( X = 3.54, S.D. = .67) ขณะที ่ด้านที ่มีค ่า เฉลี่ยต่ า สุด  คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
( X = 3.42, S.D. = .76) 
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ตารางที่ 3 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความพึงพอใจต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรบัรู้ของผู้รับบริการ ด้านกระบวนการ /ข้ันตอนการให้บริการ จ าแนก
เป็นรายข้อ (n = 250) 
 

ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ  X  S.D. ระดับ 
1.1 ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน   
      และมีความคล่องตัว 

3.61 .87 มาก 

1.2  ความสะดวก รวดเร็วของการให้บริการ 3.60 .88 มาก 

1.3  ให้บริการด้วยความครบถ้วน  ถูกต้อง 3.52 .82 มาก 
1.4  ความชัดเจนในการอธิบาย  ช้ีแจง  และแนะน าข้ันตอน 
       ในการให้บริการด้วยส่ือต่าง  ๆ 

3.46 .85 ปานกลาง 

1.5  มีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับการใหบ้รกิาร    
      เช่น ประกาศข้ันตอนและระยะเวลาการใหบ้รกิาร 

3.49 .91 ปานกลาง 

1.6 ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ  เช่น  ใครมาก่อนได้ก่อน  
การให้บริการตามล าดบัคิว 

3.62 .81 มาก 

1.7  ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิาร 3.47 .89 ปานกลาง 
โดยรวม 3.54 .67 มาก 

 
จากตารางที่ 3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการ  

ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบ้รกิารโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X = 3.54, S.D. = .67) 
และเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 3 ข้อ คือ ระยะเวลารอคอยในการ
รับบริการ ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการด้วยส่ือต่างๆ และ
มีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับการให้บริการ เช่น ประกาศข้ันตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ และมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก 4 ข้อ คือ  ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี
ความคล่องตัว ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่นใครมาก่อนได้ก่อน การให้บริการตามล าดับคิว 
ความสะดวก รวดเร็วของการให้บริการ และการให้บริการด้วยความครบถ้วนถูกต้อง โดยข้อที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ เช่น ใครมาก่อนได้ก่อน การใหบ้ริการตามล าดับคิว 
(X = 3.62, S.D. = .81) และข้อที่ค่าเฉล่ียต่ าสุด คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน า
ข้ันตอนในการให้บริการด้วยส่ือต่างๆ  ( X = 3.46, S.D. = .85)  
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ตารางที่ 4 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความพึงพอใจต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรบัรู้ของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบคุลากรที่ให้บริการจ าแนกเป็น
รายข้อ (n = 250)  
 

ด้านเจ้าหน้าที่หรอืบุคลากรที่ให้บริการ  X  S.D. ระดับ 
2.1 ความสุภาพ ย้ิมแย้มแจ่มใสกิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ 
       ผู้ให้บริการหรือการพูดจาดว้ยถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพ 3.54 .82 มาก 

2.2 ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น  และความพร้อมในการให้ 
       บริการของเจ้าหน้าที่ 3.47 .87 ปานกลาง 

2.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความสามารถในการใหบ้ริการ  เช่น   
       สามารถตอบค าถาม  ช้ีแจงข้อสงสัย  ให้ค าแนะน า 3.49 .88 ปานกลาง 

2.4  ความมีน้ าใจ  มีความเอ้ือเฟ้ือเผ่ือแผ่ 3.52 .92 มาก 
2.5  ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัตหิน้าที่ 3.43 .84 ปานกลาง 

รวม 3.49 .71 ปานกลาง 
 

จากตารางที่ 4 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของ
ผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ  โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 
( X = 3.49, S.D. = .71) และเมื่อพิจารณาจ าแนกรายข้อ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
3 ข้อ  คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจง 
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ความเอาใจใส่ กระตือรือร ้น และความพร้อมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ และมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก 2 ข้อ คือ ความสุภาพ ย้ิมแย้ม แจ่มใสกริยามารยาทของ
เจ้าห น้าที ่ ผู้ให้บร ิการหรือการพูดจาด้วยถ้อยค าและ น้ า เสียง  และความมีน้ า ใจ มีความ
เอ้ือเฟ้ือเผ่ือแผ่ ตามล าดับ โดยข้อที่มคี่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสุภาพ ย้ิมแย้มแจ่มใจกิริยามารยาท
ของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการหรือการพูดจาด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพ ( X = 3.54, S.D. = .82) 
ขณะที่ข้อความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัตหิน้าที ่( X = 3.43, S.D. = .84) มีค่าเฉล่ียต่ าสุด 
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ตารางที่ 5 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความพึงพอใจต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรบัรู้ของผู้รับบริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก จ าแนกตามรายข้อ  
(n = 250) 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  X  S.D. ระดับ 
3.1 มีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรปูแบบ  เช่น   

ทางโทรศัพท์   ไปรษณีย์  แฟกซ์  E-Service เป็นต้น 3.44 1.05 ปานกลาง 

3.2  มีความสะดวกในการเข้าถึงการใช้บรกิาร 3.57 .86 มาก 
3.3  "ความเพียงพอ"  ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการใหบ้รกิาร   
        เช่น  เครื่องถ่ายเอกสาร คอมพิวเตอร์ 

3.26 1.06 ปานกลาง 

3.3 การเปิดรับฟังข้อคิดเหน็ต่อการใหบ้รกิาร  เช่น   
       กล่องรับความเห็น call  center  เป็นต้น 3.32 1.04 ปานกลาง 

3.4 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น   
       โทรศัพท์สาธารณะ  ที่น่ังคอยรับบริการ  เป็นต้น 3.41 1.10 ปานกลาง 

3.6  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 3.59 .93 มาก 
3.7  "ความเพียงพอ"  ของจุดในการให้บริการ 3.43 .97 ปานกลาง 
3.8 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 
       มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 3.41 .98 ปานกลาง 

รวม 3.42 .76 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 5 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกต่อส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
( X = 3.42, S.D. = .76) และเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง 
โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม (X = 3.59, S.D. = .93) 
รองลงมา คือ ความสะดวกในการเข้าถึงการใช้บริการ ( X = 3.57, S.D. = .86) และมีช่องทาง
เลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น ทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ แฟกซ์ E-Service (X = 3.57, S.D. = .86) 
ตามล าดับ โดยข้อที่ค่าเฉล่ียต่ าสุด คือ ความพอเพียง ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ เช่น 
เครื่องถ่ายเอกสาร คอมพิวเตอร์ ( X = 3.26, S.D. = 1.06) 
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ตารางที่  6 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการให้บรกิารตามการรบัรู้ของผู้รับบริการด้านการใหบ้ริการจ าแนกตามรายข้อ (n = 250) 

  
ด้านการให้บริการ  X  S.D. ระดับ 

4.1  ได้รับบริการที่ตรงตามความตอ้งการ 3.51 .90 มาก 

4.2  ได้รับบริการที่คุม้คา่  คุ้มประโยชน์ 3.49 .82 ปานกลาง 
4.3 ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รบัจากผลการบริการของ 
       หน่วยงาน 3.58 .93 มาก 

รวม 3.53 .79 มาก 
 
 จากตารางที่  6 แสดงว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของ
ผู้รับบริการด้านการให้บริการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.53, S.D. = .79) และ
เมื่อพิจารณาจ าแนกรายข้อ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก 2 ข้อ คือ ได้รับบริการทีต่รงตามความ
ต้องการ และความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน  และมีค่าเฉล่ีย
อยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ คือ ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน ( X = 3.51, S.D. = .90) 
ส่วนข้อได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ ( X = 3.49, S.D. = .82) มีค่าเฉล่ียต่ าสุด 
 
ตอนที่ 3 ความเช่ือม่ันในคุณภาพการให้บริการ 
ตารางที่  7 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของภาพรวมความ 
เช่ือมั่นในคุณภาพการให้บรกิารตามการรบัรู้ของผู้รับบรกิารจ าแนกรายดา้นและโดยรวม (n = 250) 
 

ความเช่ือม่ัน  X  S.D. ระดับ 
1.  ด้านหลักนิติธรรม 3.63 .73 มาก 
2.  ด้านหลักคุณธรรม 3.72 .75 มาก 
3.  ด้านหลักความโปร่งใส 3.72 .75 มาก 
4.  ด้านหลักความมีส่วนร่วม 3.57 .68 มาก 
5.  ด้านหลักความรับผิดชอบ 3.57 .68 มาก 
6.  ด้านหลักความคุ้มคา่ 3.65 .70 มาก 

โดยรวม 3.64 .59 มาก 
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จากตารางที่ 7  ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บรกิารตามการรบัรูข้องผู้รับบริการโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.64, S.D. = .59) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ในแต่ละด้าน
มีค ่า เฉ ล่ียอยู่ในระดับมากทั้งหมดเช่นกัน โดยด้านที ่ม ีค่า เฉลี่ยสูง สุด เท่ากัน 2 ด ้าน ค ือ 
ด ้า นห ลักคุณธรรม (X = 3.72, S.D. = .75) และด้านหลักความโปร่ งใส (X = 3.72, S.D. = .75) 
ขณะที่ด้านทีม่ีคา่เฉล่ียต่ าสุด เท่ากัน 2 ด้าน คือ ด้านหลักความมีส่วนร่วม ( X = 3.57, S.D. = .68 )  
และด้านหลักความรับผิดชอบ ( X = 3.57, S.D. = .68)  
 
ตารางที่ 8 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรบัรู้ของผู้รับบริการด้านหลักนิติธรรม จ าแนกเป็นรายข้อ (n = 250) 
 

หลักนิติธรรม X  S.D. ระดับ 
1.4 ประชาชนรับทราบข้อมูลเก่ียวกับการใหบ้ริการต่าง  ๆ   
       ของหน่วยงานที่ใช้บริการ 

3.59 .92 มาก 

1.4 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มคีวามเป็นธรรม- 
       ไม่เลือกปฏิบัติ 

3.69 .77 มาก 

1.3  มีการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของการให้บริการ 3.60 .88 มาก 
รวม 3.63 .73 มาก 

 
 จากตารางที่ 8 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการด้านนิติธรรม โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดับมาก (X = 3.63, S.D. = .73) และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายข้อ พบว่ามีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม-ไม่
เลือกปฏิบัติ (X = 3.69, S.D. = .77)   และ ข้อที่มีค่าเฉล่ียต่ าสุด คือ ประชาชนรับทราบข้อมู ล
เก่ียวกับการให้บริการตา่งๆของหน่วยงานที่ใช้บรกิาร (X = 3.59, S.D. = .92)  
 
ตารางที่  9 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรบัรู้ของผู้รับบริการด้านหลักคณุธรรม จ าแนกเป็นรายข้อ (n = 250) 
 

หลักคุณธรรม X  S.D. ระดับ 
2.1 เจ้าหน้าที่มีการปฏิบัติงานดว้ยความโปรง่ใส  ไม่ทุจริต  
       ไม่เรียกรับเงิน  ไม่รับสินบน 

3.89 .81 มาก 

2.2  เจ้าหน้าที่มีความประพฤตเิหมาะสม  น่านับถือ 3.79 .86 มาก 
2.3  เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของ 
       ประชาชนเป็นหลัก 

3.71 .89 มาก 

รวม 3.72 .75 มาก 
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 จากตารางที่  9 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการด้านหลักคุณธรรม โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X = 3.72, S.D. = .75) และ เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายข้อ พบว่ามี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีการปฏิบัติงานด้วยความ
โปร่งใส ไม่ทุจริต ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสินบน (X = 3.89, S.D. = .81)   รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มี
ความประพฤติเหมาะสม น่านับถือ (X = 3.79, S.D. = .86)   และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยค า นึงถึง
ผลประโยชน์ของประชาชนเป็นหลัก (X = 3.71, S.D. = .89) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 10 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรบัรู้ของผู้รับบริการด้านหลักความโปรง่ใส จ าแนกเปน็รายข้อ (n = 250) 
 

หลักความโปร่งใส   X  S.D. ระดับ 
3.1 ประชาชนได้รับค าช้ีแจงหรือการแก้ไขปัญหา   
       กรณีมีการร้องเรียน 

3.68 .87 มาก 

3.2  เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างตรงไปตรงมา 3.75 .79 มาก 
รวม 3.72 .75 มาก 

 
จากตารางที่ 10 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการด้านหลักความโปร่งใส โดยรวมมี

ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X = 3.72, S.D. = .75) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน
อย่างตรงไปตรงมา (X = 3.75, S.D. = .79)   รองลงมาคือ ประชาชนได้รับค าช้ีแจงหรือการแก้ไข
ปัญหากรณีมีการร้องเรียน (X = 3.68, S.D. = .87) ตามล าดับ 
 
ตารางที่  11 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการด้านหลักความมีส่วนร่วมจ าแนกเป็นรายข้อ (n = 250) 
  

หลักความมีส่วนร่วม  X  S.D. ระดับ 
4.1 มีช่องทางที่สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของ 
       หน่วยงานได้อย่างสะดวก 

3.60 .79 มาก 

4.2 หน่วยงานมีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
       จากบุคคลภายนอก 

3.61 .76 มาก 

4.3 มีการปรับปรงุการท างาน  กรณีที่ไดร้ับข้อคิดเห็น 
       หรือข้อเสนอแนะ 

3.52 .84 มาก 

รวม 3.57 .68 มาก 
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จากตารางที่ 11 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการด้านหลักความมีส่วนร่วม โดยรวม
มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X = 3.57, S.D. = .68) และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า  มี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ หน่วยงานมีการรับฟังความคิดเห็น
และข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอก (X = 3.61, S.D. = .76)   รองลงมาคือ มีช่องทางที่สามารถ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานได้อย่างสะดวก (X = 3.60, S.D. = .79)   และมีการปรับปรุงการ
ท างานกรณีที่ไดร้ับข้อคิดเห็นหรอืข้อเสนอแนะ ตามล าดับ (X = 3.52, S.D. = .84) 
 
ตารางที่  12 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการด้านหลักความรับผิดชอบจ าแนกเป็นรายข้อ (n = 250) 
 

หลักความรับผิดชอบ   X  S.D. ระดับ 
5.1 เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัตหิน้าที่  
        (ให้บริการ) เป็นอย่างดี 

3.63 .83 มาก 

5.2 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานเต็มเวลาราชการ   
       (ไม่น าเวลาราชการไปท าธุระส่วนตัว) 

3.58 .80 มาก 

5.3 มีการเปิดเผยหลักเกณฑ์วิธีการปฏิบัติเก่ียวกับ 
       การให้บริการให้ผู้รบับริการทราบ 

3.48 .88 ปานกลาง 

5.4  เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบตอ่หน้าทีก่ารงาน 3.59 .83 มาก 
รวม 3.57 .68 มาก 

 
จากตารางที่ 12 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการด้านหลักความรับผิดชอบโดยรวมมี

ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X = 3.57, S.D. = .68) และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ส่วน
ใหญ่มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบใน
การปฏิบัติห น้าที่ (ให้บริการ) เป็นอย่า งด ี  (X = 3.63, S.D. = .83) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบต่อหน้าที่การงาน (X = 3.59, S.D. = .83) ส่วนข้อที่กา รเปิดเผยหลักเกณฑ์วิธีการปฏิบัติ
เ ก่ียวกับการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ  มีค่ าเ ฉ ลี่ย ต่ า สุ ด  จั ด อ ยู่ใน ระดับปานกลาง
( X = 3.57, S.D. = .68)  
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ตารางที่ 13 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ของความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรบัรู้ของผู้รับบริการด้านหลักความคุ้มคา่ จ าแนกเป็นรายข้อ (n = 250) 
 

หลักความคุ้มค่า  X  S.D. ระดับ 
6.1 เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความสามารถ  ความช านาญ 
       เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ 

3.77 .69 มาก 

6.2 มีการใช้เทคโนโลยี  และอุปกรณ์ต่าง  ๆ  ที่ทันสมัย 
       เพ่ือลดค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนการใหบ้ริการ 

3.53 .88 มาก 

รวม 3.65 .70 มาก 
 

จากตารางที่ 13 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการด้านหลักความคุ้มค่า โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X = 3.65, S.D. = .70) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถ ความช านาญ เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ (X = 3.77, S.D. = .69)   รองลงมาคือ 
มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆที่ทันสมัย เพ่ือลดค่าใ ช้จ่ายหรือต้นทุนการให้บริการ 
( X = 3.53, S.D. = .88) ตามล าดับ 
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ตอนที่ 4 จุดเด่นและจุดทีค่วรปรับปรุงตลอดจนข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรงุการให้บริการของ
หน่วยงานวิเคราะห์จากแบบสอบถามปลายเปิดโดยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) 
เรียงล าดับความถี่จากมากไปหาน้อย ดังแสดงในตาราง 
 
ตารางที่ 14 จุดเด่นของการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของ  
ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์  
 
จุดเด่นของการบริการ          ความถี่ 
  
 เจ้าหน้าที่เอาใจใส่กับผู้รับบริการ ย้ิมแย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี 37 
 บริการด้วยน้ าใจ ช่วยเหลือและให้ค าปรึกษาข้อมูลเสมอ 28 
 มีความรับผิดชอบ 22 
 ได้รับการบรกิารตรงตามตอ้งการ 19 
 บริเวณภายในหน่วยงานมีความสะอาด เรียบร้อย 16 
 เอกสารการขอมีการจัดเก็บอย่างมีระบบ 13 
 มีน้ าดื่มไว้คอยบริการ 11 
 ปฏิบัติงานด้วยความชัดเจน และถูกต้อง   8 
 มีการบริการข่าวสารให้แก่ผู้รับบรกิาร   3 
    
รวม  157 
  
  จากตารางที่ 14 จุดเด่นของการบริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์
ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ตามการรับรู้ของผู้รับบริการ พบว่า ข้อที่
มากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่เอาใจใส่กับผู้รับบริการ ย้ิมแย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี มีผู้รับบริการ
แสดงความคิดเห็นมากที่สุด จ านวน 37 ราย รองลงมาคือ บริการด้วยน้ าใจ ช่วยเหลือและให้
ค าปรึกษาข้อมูลเสมอ มีผู้แสดงความคิดเห็น จ านวน 28 ราย และมีความรับผิดชอบ มีผู้แสดง
ความคิดเห็น จ านวน 22 ราย  
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ตารางที่ 15 จุดที่ควรปรับปรุงของการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียน 
อาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ 
 
จุดที่ควรปรับปรุง          ความถี่ 
  
 จ านวนบุคลากรที่ใหบ้รกิาร 54 
 ความรวดเร็วของการให้บริการ 43 
 ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิาร 29 
 จ านวนสถานที่จอดรถในการมารับบริการ 25 
 ควรมีหนังสือพิมพ์หรือวารสาร 22 
 จ านวนเก้าอ้ีไม่เพียงพอต่อการให้บรกิาร 14 
 การท าข่าวประชาสัมพันธ์น้อยเกินไป   3 
    
รวม  190 
 
  จากตารางที่ 15 จุดที่ควรปรบัปรุงของการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียน
อาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ตามการรับรู้ของผู้รับบริการ 
พบว่า ข้อที่มากที่สุด คือ จ านวนบุคลากรที่ให้บริการ มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นมากที่สุด 
จ านวน 54 ราย รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บรกิาร มีผู้แสดงความคิดเห็น จ านวน 43 ราย 
และระยะเวลารอคอยในการรับบริการ จ านวน 29 ราย  
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ตารางที่ 16 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการใหบ้รกิารขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียน 
อาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ 
 
ข้อเสนอแนะ           ความถี่ 
  
 ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ที่ใหบ้รกิาร 61 
 ควรปรับปรงุความรวดเร็วในการใหบ้รกิาร 21 
 ควรจัดการบรกิารให้เปน็ระบบตามคิว 17 
 ควรอธิบายการบรกิารแตล่ะข้ันตอนให้เข้าใจ 10 
 ควรพูดกับผู้รับบรกิารด้วยความสุภาพ นุ่มนวล 9 
    
รวม  118 
 
  จากตารางที่ 16 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการขออนุญาตผลิต น า เข้า  และ
ข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ตามการรับรู้ของ
ผู้รับบริการ พบว่า ข้อเสนอแนะที่มากที่สุด คือ ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ที่ใหบ้รกิาร มีผู้แสดงความคิดเห็น
มากที่สุด จ านวน 61 ราย รองลงมาคือ ควรปรับปรุงความรวดเร็วในการให้บริการ มีผู้แสดง
ความคิดเห็น จ านวน 21 ราย และควรจัดการบริการให้เป็นระบบตามคิว จ านวน 17 ราย  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 45 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า 
และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว ์เป็นการศึกษา
เชิงส ารวจ (Survey research) มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและระดับความเช่ือมั่น
ของผู้รับบริการในคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของ
ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคณุภาพ
การให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรอง
มาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ ประกอบด้วยค าถาม 4 ตอน คือ ตอนที่  1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ตอนที่ 3 ความเช่ือมั่นในคุณภาพ
การให้บริการ ตอนที่ 4 จุดเด่นและจุดที่ควรปรบัปรุง ตลอดจนความคิดเห็นเพ่ิมเติม/ข้อเสนอแนะต่อ
การปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และ
ข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ จ านวน 250 คน 
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยเครื่องมือที่ไดร้ับการพัฒนาปรบัปรุงและผ่านการตรวจสอบความตรงในเน้ือหา
และความเช่ือมั่น ตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS โดยใช้ค่าสถิติ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซ่ึงสามารถสรุปผล
การศึกษาได้ดังต่อไปน้ี 
 สรุปผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการขออนุญาตผลิต น าเข้าและข้ึนทะเบียน
อาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็น
ร้อยละ 56.80  มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.60 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 
31-40 ปี (ร้อยละ 30.80) และอายุระหว่าง 41-50 ปี (ร้อยละ 22.40) ตามล าดับ ระดับการศึกษา
ส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มากที่สุด (ร้อยละ 46.80) รองลงมา คือ ระดับปริญญาโท 
(ร้อยละ 26.40) และต่ ากว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 24.00) ตามล าดับ  ผู้รับบริการส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัท/ห้างร้าน (ร้อยละ 96.00) มากที ่สุด รองลงมา คือ อาชีพรับจ้างทั่ว ไป 
(ร้อยละ4.00) และมีประสบการณ์ในการขอรับบริการต่ ากว่า 5 ปี (ร้อยละ48.00) รองลงมา คือ มี
ประสบการณ์ในการขอ 5-10 ปี ( ร้อยละ 24.80) และประสบการณ์ในการขอ 10-15 ปี 
(ร้อยละ14.00) ตามล าดับ 
 2. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารตามการรับรู้ของผู้รับบรกิาร โดยรวมมีคา่เฉล่ียอยู่ใน
ระดับปานกลาง ( X = 3.25, S.D. = .59) ซ่ึงด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ให้บริการ (X = 3.54, S.D. = .67) ขณะด้านส่ิงอ านวยความสะดวกมีค่าเฉล่ียต่ าสุด (X = 3.42, S.D. = .76) 
และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจ จ าแนกเป็นรายด้าน สามารถแบ่งความพึงพอใจออกเป็นด้านต่างๆ 
ดังน้ี 
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 2.1 ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X = 3.54, S.D. = .67) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความเสมอภาคในการ
ให้บริการ เช่น ใครมาก่อนได้ก่อน การให้บริการตามล าดับคิว  ( X = 3.62, S.D. = .81) และข้อที่มี
ค่าเฉล่ียต่ าสุด คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าข้ันตอนในการให้บริการด้วยส่ือต่างๆ 
(X = 3.47, S.D. = .85)   
 2.2 ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคคลากรที่ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง (X = 3.49, S.D. = .71) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสุภาพ 
ย้ิมแย้มแจ่มใส กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการหรือการพูดจาด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพ 
( X = 3.54, S.D. = .82) ขณะที่ข้อที่มีค่าเฉล่ียต่ าสุด คือ ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  
( X = 3.43, S.D. = .84)   
 2.3 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
ปานกลาง (X = 3.42, S.D. = .76) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ
โดยรวม ( X = 3.59, S.D. = .93) ขณะที่ข้อที่ มีค่าเฉล่ียต่ าสุด คือ ความพอเพียงของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บรกิาร เช่น เครื่องถ่ายเอกสาร คอมพิวเตอร์ (X = 3.26, S.D. = 1.06)   
 2.4 ด้านการที่ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.53, S.D. = .79) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับ
จากผลการบริการของหน่วยงาน ( X = 3.51, S.D. = .90) ขณะที่ข้อที่มีค่าเฉล่ียต่ าสุด คือ ได้รับ
บริการที่คุ้มคา่ คุ้มประโยชน์ (X = 3.49, S.D. = .82)   
 3. ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.64, S.D. = .59) ซ่ึงด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ ด้านหลักคุณธรรม 
( X = 3.72, S.D. = .75) และด้านหลักความโปร่งใส ( X = 3.72, S.D. = .75) ขณะด้านที่มีค่าเฉล่ีย
ต่ าสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ ด้านหลักความมีส่วนร่วม (X = 3.57, S.D. = .68) และด้านหลักความ
รับผิดชอบ ( X = 3.57, S.D. = .68) เมื่อพิจารณาความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการ จ าแนกเป็น
รายด้าน สามารถแบ่งความเช่ือมั่นออกเป็นด้านต่างๆ ดังน้ี 
 3.1 ด้านหลักนิติธรรม พบว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก 
(X = 3.63, S.D. = .73) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม -
ไม่เลือกปฏิบัติ ( X = 3.69, S.D. = .77) และข้อที่มีค่าเฉล่ียต่ าสุด คือ ประชาชนรับทราบข้อมูล
เก่ียวกับการให้บริการตา่งๆของหน่วยงานที่ใช้บรกิาร (X = 3.59, S.D. = .92)   
 3.2 ด้านหลักคุณธรรม พบว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก 
(X = 3.72, S.D. = .75) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส 
ไม่ทุจริต ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสินบน ( X = 3.89, S.D. = .81) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความ
ประพฤติเหมาะสม น่านับถือ (X = 3.79, S.D. = .86) และเจ้าหน้าที่ ค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ประชาชนเป็นหลัก (X = 3.59, S.D. = .92) ตามล าดับ 
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 3.3 ด้านหลักความโปร่งใส พบว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.72, S.D. = .75) โดยข้อที ่ม ีค ่าเฉลี่ยสูงสุด  ค ือ เจ้าหน้าที ่ป ฏิบ ัต ิงาน
ตรงไปตรงมา ( X = 3.75, S.D. = .79) รองลงมา คือ ประชาชนได้รับค าช้ีแจงหรือการแก้ไขปัญหา
กรณีมีการร้องเรียน (X = 3.68, S.D. = .87)   
 3.4 ด้านหลักความมีส่วนร่วม พบว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.57, S.D. = .68) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ หน่วยงานมีการรับฟังความคิดเห็น
และข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอก ( X = 3.61, S.D. = .76) และข้อที่มีค่าเฉล่ียต่ าสุด คือ มีการ
ปรับปรุงการท างาน กรณีที่ไดร้ับข้อคิดเหน็หรือข้อเสนอแนะ (X = 3.52, S.D. = .84)   
 3.5 ด้านหลักความรับผิดชอบ พบว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดับมาก (X = 3.57, S.D. = .68) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการ
ปฏิบัติหน้าที่ (ให้บริการ) เป็นอย่างดี ( X = 3.63, S.D. = .83) ส่วนข้อมีการเปิดเผยหลักเกณฑ์วิธีการ
ปฏิบัติเก่ียวกับการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ  มีค่าเฉล่ียต่ าสุดและจัดอยู่ในระดับปานกลาง 
(X = 3.59, S.D. = .92)  
 3.6 ด้านหลักความคุ้มค่า พบว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
มาก (X = 3.65, S.D. = .70) โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถความ
ช านาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ ( X = 3.77, S.D. = .69) รองลงมา คือ มีการใช้เทคโนโลยีและ
อุปกรณ์ต่างๆที่ทนัสมัย เพ่ือลดค่าใช้จ่ายหรือต้นทนุการให้บริการ (X = 3.53, S.D. = .88)   
  
 4. จุดเด่นและจดุที่ควรปรับปรุงตลอดจนข้อเสนอแนะตอ่การปรับปรุงการให้บรกิาร 

4.1 จุดเด่นของการบริการ พบว่า ข้อที่มากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่เอาใจใส่กับผู้รับบริการ ย้ิม
แย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นมากที่สุด จ านวน 37 ราย 
รองลงมาคือ บริการด้วยน้ าใจ ช่วยเหลือและให้ค าปรึกษาข้อมูลเสมอ มีผู้แสดงความคิดเห็น 
จ านวน 28 ราย และมีความรับผิดชอบ มีผู้แสดงความคิดเห็น จ านวน 22 ราย 
 4.2 จุดที่ควรปรับปรงุของการให้บริการ พบว่า ข้อที่มากที่สุด คือ เพ่ิมบุคลากรที่ให้บริการ 
มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นมากที่สุด จ านวน 54 ราย รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ มีผู้แสดงความคิดเห็น จ านวน 43 ราย และเปิดบริการให้ตรงเวลา จ านวน 22 ราย  
 4.3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ พบว่า 
ข้อเสนอแนะที่มากที่สุด คือ ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ มีผู้แสดงความคิดเห็นมากที่สุด จ านวน 
61 ราย รองลงมาคือ ควรปรับปรุงความรวดเร็วในการให้บริการ มีผู้แสดงความคิดเห็น จ านวน 
21 ราย และควรจัดการบริการให้เป็นระบบตามคิว จ านวน 17 ราย ตามล าดับ 
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 อภิปรายผล 
 จากการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผู้รับบริการตอ่คุณภาพการใหบ้รกิารขออนุญาตผลิต 
น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ มี
ประเด็นที่ควรน ามาอภิปราย ดังน้ี 
 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง 2 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่
ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และอยู่ในระดับมาก 2 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/
ข้ันตอนการให้บริการ และด้านการใหบ้รกิาร 
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจตอ่คุณภาพการใหบ้รกิารด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบ้รกิาร 
จ าแนกรายข้อ พบว่า ในข้อความเสมอภาคในการรับบริการ เช่นใครมาก่อนได้ก่อน การให้บริการ
ตามล าดับคิว  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด โดยอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมี
ความประทบัใจมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่จะให้บริการตามล าดับ กล่าวคือใครมา
ก่อนจะได้รับการบริการก่อน สอดคล้องกับกุลธน (2528) รายงานว่า หลักการให้บริการที่ดข้ีอหน่ึง คือ 
การให้บรกิารทียึ่ดหลักความเสมอภาค และต้องด าเนินไปโดยอย่างต่อเน่ืองสม่ าเสมอเท่าเทยีมกันทุกคน 
ขณะที่ข้อที่มีความพึงพอใจต่ าสุด โดยอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและ
แนะน าในการให้บริการด้วยส่ือต่างๆ แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการยังไม่เกิดความประทับใจการ
ใหบ้ริการ และผู้รับบริการมีความต้องการได้รับการบริการในข้อน้ีที่ดีข้ึน เน่ืองจากการส่ือสารช้ีแจ้ง
ขอบเขตและลักษณะของงานบริการตลอดจนการอธิบายข้ันตอนการให้บรกิารจะส่งผลให้การขอรับ
บริการประสบความส าเร็จ (รัชยา, 2535) 

เมื่อพิจารณาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้  
บริการ จ าแนกรายข้อ พบว่า ความสุภาพ ย้ิมแย้ม แจ่มใสกิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
หรือการพูดจาด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดโดยอยู่ในระดับมาก 
เน่ืองจากส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ มีหลักการปฏิบัตสิ าหรับเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการในการสร้างมนุษย์สัมพันธ์กับผู้รับบรกิารอย่างชัดเจน เช่น แสดงอาการย้ิมแย้มกับบุคคลทกุ
คนที่มารับบริการหรือมาติดต่องานแสดงความเป็นกันเอง  และให้ความร่วมมือช่วยเหลือแก่
ผู้รับบริการทุกคนในโอกาสที่สมควรเพราะการสร้างมนุษย์สัมพันธ์หรือการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้รับบริการในการบริการประเภทต่างๆเป็นเรื่องส าคัญย่ิงอันดับแรกที่ ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงอยู่
ตลอดเวลา  เพราะหากสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการแล้ว ย่อมเป็นโอกาสที่ดีที่จะท าให้
ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกอบอุ่น มั่นใจ พึงพอใจและประทับใจในบริการในที่สุด 
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจตอ่คุณภาพการใหบ้รกิารด้านส่ิงอ านวยความสะดวก จ าแนกราย
ข้อ พบว่า ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด  โดยอยู่ใน
ระดับมาก แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความประทบัใจในประเด็นความสะอาดของสถานที่ให้บริการ
สอดคล้องกับสุเทพ (2541) ที่รายงานว่า ส่ิงแวดล้อมด้านสถานทีท่ี่เหมาะสมสามารถกระตุน้ใหบุ้คคล
เกิดความพึงพอใจได้ ส่วนในข้อ ความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ ผู้ร ับบริการมี
ความพึงพอใจต่ าสุด โดยอยู่ในระดับปานกลาง แสดงให้เห็นว่า ผู้ร ับบริการ มีความต้องการ
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อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ เพ่ือที่จะช่วยให้การขอรับบริการท าได้สะดวกและรวดเร็ว
ย่ิงข้ึน 
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านการให้บริการ จ าแนกรายข้อ 
พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
สูงสุดโดยอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความประทบัใจในภาพรวมของการใหบ้ริการ 
ขณะที่ข้อไดร้ับบรกิารทีคุ่้มค่า คุ้มประโยชน์ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าสุด โดยอยู่ในระดับปาน
กลาง แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการมคีวามคาดหวังกับการขอรับบริการมาก 
 ความเช่ือม่ันในคุณภาพการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียน
อาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์โดยภาพรวมมีความเช่ือมั่นอยู่
ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า มีความเช่ือมั่นอยู่ในระดับมากทั้งหมด  
 เมื่อพิจารณาความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการด้านหลักนิติธรรม จ าแนกรายข้อ พบว่า 
ในข้อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม-ไม่เลือกปฏิบัติ ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นสูงสุด
โดยอยู่ในระดับมาก ซ่ึงผลจากการศกึษาทีไ่ด้สอดคล้องกับความพึงพอใจข้างต้นในข้อความเสมอภาค
ในการรับบริการ เช่นใครมาก่อนได้ก่อน การให้บริการตามล าดับคิว ที่ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
สูงสุด เช่นกัน แสดงให้เหน็ว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที่มาก ขณะที่ในข้อ
ประชาชนรับทราบข้อมูลเก่ียวกับการให้บริการต่างๆของหน่วยงานที่ใช้บริการ ผู้รับบริการมีความ
เช่ือมั่นต่ าสุด โดยอยู่ในระดับมาก เพราะผู้รับบริการจะอาศัยข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการ
ให้บริการด้านต่างๆ ในการตัดสินใจใช้บริการ ข้อมูลข่าวสารจึงเป็นเครื่องมือที่ช่วยสร้างความ
มั่นใจ จูงใจ ในการตัดสินใจใช้บริการตามความต้องการพ้ืนฐานของผู้รับบริการ 
 เมื่อพิจารณาความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการดา้นหลักคุณธรรม จ าแนกรายข้อ พบว่า 
ในข้อเจ้าหน้าที่มีการปฏิบัติงานด้วยความโปรง่ใส ไม่ทุจรติ ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสินบน ผู้รับบริการมี
ความเช่ือมั่นสูงสุด โดยอยู่ในระดับมาก แสดงใหเ้หน็ว่า ผู้รับบรกิารมีความเช่ือมั่นการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่มาก สอดคล้องกับรายงานของ รัชยา (2535) กล่าวว่า การบริการที่ประสบความส าเร็จผู้
ให้บริการต้องมีความซ่ือสัตย์ ปฏิบัตงิานดว้ยความเทีย่งตรงน่าเช่ือถือ  
 เมื่อพิจารณาความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการด้านหลักความโปร่งใส จ าแนกรายข้อ 
พบว่า ในข้อเจ้าหน้าที่มีการปฏิบัตงิานอย่างตรงไปตรงมา ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นสูงสุด โดยอยู่ใน
ระดับมาก แสดงให้เหน็ว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที่มาก สอดคล้องกับ
รายงานของ รัชยา (2535) กล่าวว่า การบริการที่ประสบความส าเร็จผู้ให้บริการต้องมีความซ่ือสัตย์ 
ปฏิบัติงานดว้ยความเทีย่งตรงน่าเช่ือถือ 
 เมื่อพิจารณาความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการดา้นหลักความมีส่วนร่วม จ าแนกรายข้อ 
พบว่า ในข้อหน่วยงานมีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอก ผู้รับบริการมี
ความเช่ือมั่นสูงสุด โดยอยู่ในระดับมาก  แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นมาก ว่าหน่วยงานน้ันมี
การรับฟังความคดิเห็นและข้อเสนอแนะฯ  เน่ืองจากเปน็ส่ิงทีส่ าคญัในการช่วยให้ผู้ใหบ้ริการเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่างแท้จริง 
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 เมื่อพิจารณาความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการดา้นหลักความรับผิดชอบ จ าแนกรายข้อ 
พบว่า ในข้อเจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ (ให้บริการ) เป็นอย่างดี ผู้รับบริการมี
ความเช่ือมั่นสูงสุด โดยอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นต่อเจ้าหน้าที่มาก 
เน่ืองจากส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ ได้มีการมอบหมายหน้าที่ความ
รับผิดชอบใหกั้บบคุลากรและเจ้าหน้าที่ทกุคน ท าให้สามารถใหบ้รกิารแก่ผู้รับบริการได้อย่างทั่วถึง  
 และเมื่อพิจารณาความเช่ือมั่นในคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นหลักความคุม้ค่า จ าแนกรายข้อ 
พบว่า ในข้อเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ ความช านาญ เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ 
ผู้รับบริการมีความเช่ือมั่นสูงสุด โดยอยู่ในระดับมาก แสดงใหเ้หน็ว่า ผู้รับบรกิารมคีวามเช่ือมั่นต่อตัว
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมาก สอดคล้องกับรายงานของ รัชยา (2535) กล่าวว่า การบริการที่ประสบ
ความส าเร็จผู้ใหบ้ริการต้องมีความสามารถในการบรกิารและมีความรู้วชิาการทีจ่ะใหบ้ริการ 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผู้รับบรกิารตอ่คุณภาพการใหบ้รกิารขออนุญาตผลิต 

น าเข้า และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ เป็น
ประโยชน์อย่างมาก เพราะท าให้มองเห็นทัศนคติและมุมมองของผู้รับบริการซ่ึงใช้บริการด้านต่างๆ
ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศสัุตว์ ท าใหไ้ดข้้อมูลที่จ าเป็นส าหรับการวางแผน
พัฒนาปรับปรุงการใหบ้ริการอย่างเหมาะสมสอดคล้องกับความตอ้งการของผู้รับบรกิารอย่างแท้จริง 
ดังน้ัน ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ควรมีการส ารวจหรือศึกษาทัศนคติการ
ได้รับบริการและความพึงพอใจในการใช้บรกิารทุกประเภทอย่างต่อเน่ืองสม่ าเสมอ เพ่ือที่จะได้ทราบ
ความต้องการของผู้รับบริการที่สมบูรณ์มากข้ึน ซ่ึงเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการน าไปสู่การประกัน
คุณภาพที่ดีต่อไป และส่งผลให้ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ก้าวหน้าไปอย่าง
มีทิศทางบรรลุตามยุทธศาสตร์คณุภาพการให้บริการ ที่ว่า ผู้รับบริการได้รบับริการทีก่่อให้เกิดความ
พึงพอใจ และรวดเร็ว  
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 รหัสแบบสอบถาม 
 

แบบสอบถาม 
เรื่อง  ความพึงพอใจในของผู้รับบริการต่อคณุภาพการให้บริการ 

ขออนุญาตผลิต  น าเข้า และขึ้นทะเบียนอาหารสัตว์ของ 
ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์  

กรมปศุสัตว์ 
 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามนี้จัดท าข้ึน เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการและความเช่ือมั่นต่อการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และข้ึนทะเบียน
อาหารสัตว์ของส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์ กรมปศุสัตว์   
 ผู้ศึกษาขอความกรุณาท่านได้โปรดตอบแบบสอบถามที่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง
ของท่าน และขอรับรองว่าข้อมูลของท่าน จะถูกเก็บรักษาไว้เป็นความลับ ค าตอบใน
แบบสอบถามนี้ไม่ถือว่าข้อใดถูกหรือผิด ทั้งนี้เพราะถือว่าแต่ละค าตอบเป็นแบบของการ
ตัดสินใจที่แตกต่างกันออกไป โดยผู้ศึกษาจะน าผลการศึกษาที่ได้ไปใช้ในการศึกษาเชิง
วิชาการ และเป็นข้อมูลแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขคุณภาพการให้บริการต่อไป จึงหวัง
อย่างย่ิงว่าจะได้รับความร่วมมือจากท่านเป็นอย่างดี จึงขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้  
  
 แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2   ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในดา้นตา่ง  ๆ 

(ค าถามลักษณะเฉพาะของงานบรกิาร) 
 ตอนที่ 3 ความเช่ือมั่นเกี่ยวในคุณภาพการให้บริการ (ค าถามกลาง) 

ตอนที่ 4 จุดเด่นและจุดที่ควรปรับปรุงตลอดจนข้อเสนอแนะตอ่การปรบัปรงุการ
ให้บริการ 
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โปรดท าเครื่องหมาย          ในช่อง            ที่ตรงกับตวัท่าน  
           
          ส าหรับผู้วิจัย 
ตอนที่ 1     ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 

  ชาย     หญิง    
 
2.  อายุ 

   ต่ ากว่า 20 ปี     20 – 30 ปี 
   31 – 40 ป ี     41 – 50 ปี 
   51 – 60 ป ี     60 ปีข้ึนไป 

 
3.   ระดับการศึกษา 

   ต่ ากว่าปริญญาตรี    ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
   ปริญญาโท     ปริญญาเอก 

 
4.   อาชีพ 
    รับจ้างทั่วไป 
    รับราชการ  
     พนักงานบริษัท/ห้างร้าน  

    อื่นๆ (ระบุ....................................)  
 
5.   ประสบการณ์ขอรับบริการอนุญาตฯ และข้ึนทะเบียนอาหารสัตว์ 
    ต่ ากว่า 5 ปี  
    5 - 10ปี  
     10 - 15 ปี  

    15 ปี ข้ึนไป 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านต่าง  ๆ(ค าถามลักษณะเฉพาะของงานบริการ) 
2.1 ท่านมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้รับบริการด้านต่างๆ เหล่านี้เป็นอย่างไรบ้าง 
5   = พอใจมากที่สุด 4   = พอใจมาก 3   = พอใจปานกลาง 
2   = พอใจน้อย 1   = พอใจน้อยที่สุด  
 
โปรดท าเครื่องหมาย / ในช่องที่ตรงกับความคดิเหน็ของทา่นมากทีสุ่ด   
          ส าหรับผู้วิจัย 

ข้อความ ระดับความพึงพอใจ 

  1.  ความพึงพอใจตอ่กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบ้ริการ 5 4 3 2 1 
1.1 ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน   
       และมีความคล่องตัว 

 
    

1.2 ความสะดวก รวดเร็วของการให้บริการ      
1.3 ให้บริการด้วยความครบถ้วน  ถูกต้อง      
1.4 ความชัดเจนในการอธิบาย  ช้ีแจง  และแนะน าข้ันตอน 
       ในการให้บริการด้วยส่ือต่าง  ๆ 

 
    

1.5 มีการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการให้บรกิาร     
    เช่น ประกาศข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

 
    

1.6 ความเสนอภาคในการให้บริการ เช่น ใครมาก่อนได้ก่อน  
การให้บริการตามล าดับคิว 

 
    

1.7 ระยะเวลารอคอยในการรับบริการ      
2. ความพึงพอใจตอ่เจ้าหนา้ที่หรือบุคลากรที่ใหบ้ริการ      
2.1ความสุภาพ ย้ิมแย้มแจ่มใสกิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ 
    ผู้ให้บริการหรือการพูดจาด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพ 

 
    

2.2 ความเอาใจใส่  กระตือรือร้น  และความพร้อมในการให้ 
     บริการของเจ้าหน้าที่ 

 
    

2.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความสามารถในการให้บริการ เช่น   
     สามารถตอบค าถาม  ช้ีแจงข้อสงสัย  ให้ค าแนะน า 

 
   

 

2.4 ความมีน้ าใจ  มีความเอื้อเฟ้ือเผ่ือแผ่      
2.5 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
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ส าหรับผู้วิจัย 

ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

3.   ความพึงพอใจตอ่สิ่งอ านวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
1.6 มีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ  เช่น   

ทางอิเล็กทรอนิกส์ (e- Service) โทรศัพท์  ไปรษณีย์  
แฟกซ์  เป็นต้น 

 
 

   

3.2  มีความสะดวกในการเข้าถึงการใช้บริการ      
3.3  การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ  เช่น   
      กล่องรับความเห็น call  center  เป็นต้น 

 
 

   

3.4  ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น   
       ที่นั่งคอยรับบริการ  เป็นต้น 

 
 

   

3.5  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
3.6  "ความเพียงพอ"  ของจุดในการให้บริการ      
3.7 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 
       มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
 

   

4. ความพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการ      
4.1  ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ      
4.2  ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์      
4.3   ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการ 
       ของหน่วยงาน 
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ตอนที่3 ความเช่ือมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (ค าถามกลาง) 
3.1 ท่านมีความเช่ือมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการด้านต่างๆ เหล่านี้เป็นอย่างไรบ้าง 
5  = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก  
3 = เห็นด้วยปานกลาง 2 = ไม่เห็นด้วย  
1 = ไม่เห็นด้วยเลย  
โปรดท าเครื่องหมาย / ในช่องที่ตรงกับความคดิเหน็ของทา่นมากทีสุ่ด  
   ส าหรับผู้วิจัย  

ข้อความ ระดับความคิดเหน็ 

1.  หลักนิติธรรม 5 4 3 2 1 
1.1 ประชาชนรับทราบข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการต่าง  ๆ   
     ของหน่วยงานที่ใช้บริการ 

 
  

 
 

1.2 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีความเป็นธรรม- 
       ไม่เลือกปฏิบัติ 

 
  

 
 

1.3  มีการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของการให้บริการ      
2.  หลักคุณธรรม  
2.1 เจ้าหน้าที่มีการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส  ไม่ทุจริต  
      ไม่เรียกรับเงิน  ไม่รับสินบน 

 
  

 
 

2.2  เจ้าหน้าที่มีความประพฤติเหมาะสม  น่านับถือ      
2.3  เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของ 
       ประชาชนเป็นหลัก 

     

3.  หลักความโปร่งใส  
3.1  ประชาชนได้รับค าช้ีแจงหรือการแก้ไขปัญหา   
       กรณีมีการร้องเรียน 

 
  

 
 

3.2 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างตรงไปตรงมา 
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    ส าหรับผู้วิจัย 

ข้อความ ระดับความคิดเหน็ 

4.   หลักความมีส่วนรว่ม 5 4 3 2 1 
4.1 มีช่องทางที่สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของ 
      หน่วยงานได้อย่างสะดวก 

 
    

4.2  หน่วยงานมีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
      จากบุคคลภายนอก 

 
    

4.3  มีการปรับปรุงการท างาน กรณีที่ได้รับข้อคิดเห็นหรือ   
      ข้อเสนอแนะ 

 
    

5.   หลักความรับผดิชอบ      
5.1 เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่  
        (ให้บริการ) เป็นอย่างดี 

 
    

5.2  เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานเต็มเวลาราชการ   
       (ไม่น าเวลาราชการไปท าธุระส่วนตัว) 

 
    

5.3  มีการเปิดเผยหลักเกณฑ์วิธีการปฏิบัติเกี่ยวกับ 
      การให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ 

 
    

5.4  เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่การงาน      
6.    หลักความคุ้มคา่  
6.1  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ ความช านาญ     
      เหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ 

  
    

6.2 มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆที่ทันสมัย เพ่ือลด 
     ค่าใช้จ่ายและต้นทุนในการให้บริการ 
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ตอนที่ 4 จุดเด่นและจุดที่ควรปรับปรุง ตลอดจนข้อเสนอแนะต่อการปรบัปรุงการ
ให้บริการ 
4.1 จุดเด่นของการใหบ้ริการ 

1. .………………………………………………………………………………………………………………… 
2. .………………………………………………………………………………………………………………… 
3. .………………………………………………………………………………………………………………… 
4. .………………………………………………………………………………………………………………… 
5. .………………………………………………………………………………………………………………… 

4.2 จุดที่ควรปรับปรุง 
1. .………………………………………………………………………………………………………………… 
2. .………………………………………………………………………………………………………………… 
3. .………………………………………………………………………………………………………………… 
4. .………………………………………………………………………………………………………………… 
5. .………………………………………………………………………………………………………………… 

4.3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการใหบ้ริการ 
1. ..………………………………………………………………………………………………………………..     
2.  ………………………………………………………………………………………………………………….     
3.  ..………………………………………………………………………………………………………………..   
4.  ..………………………………………………………………………………………………………………..   
5.  …………………………………………………………………………………………………………………. 

    
  
 
 
 
 
 
 
ผู้ศึกษาขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน มา ณ โอกาสน้ีด้วย  เพราะข้อมูลที่ได้รับจาก
ท่านจะมีส่วนในการที่จะน าไปใช้ในการปรับปรงุการบริการแก่ท่านใหม้ีประสิทธิภาพดย่ิีงข้ึน 
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