
 
 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง ปญหาการบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ

ประชาชน (GCS) ท่ีศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม เปนการวิจัยเชิง
ปริมาณ โดยมุงเนนศึกษาปญหาการบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชน จังหวัดเชียงใหม และสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการพึงพอใจตอการใหบริการของ
ศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน จังหวัดเชียงใหม เพื่อนําไปสูพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการของหนวยงานราชการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS)            
ณ ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม โดยกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้ คือ 
ประชาชนผูมารับบริการท่ัวไปจากหนวยงานที่จัดบริการไปใหบริการจํานวน 400 คน  และ
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการแกประชาชน จํานวน 66 คน ณ ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัด
เชียงใหม โดยผูศึกษาไดทําการศึกษาระหวางเดือนพฤศจิกายน 2549  – เดือนกันยายน 2550 และได

กําหนดสมมติฐานการวิจัยไว 2 ขอ ดังนี้ 
1. ประชาชนผูใชบริการพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการรวมรูปแบบ

เคานเตอรบริการประชาชน จังหวัดเชียงใหมในระดับมาก 
2. การบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) ท่ี

ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ประสบปญหาในระดับนอย 
ขอมูลจากการแบบสอบถาม ผูศึกษาไดนํามาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

สถิติท่ีใชไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติที (T-Test) 
ผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้ 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
5.1.1 ขอมูลจากการสอบถามเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานท่ีศูนยบริการรวม ฯ (GCS) ณ ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต 

พลาซา จังหวัดเชียงใหมสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 57.6 มีอายุมากกวา 41 ป ข้ึนไป รอยละ 43.9 
มีสถานภาพสมรส รอยละ 72.7 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี รอยละ 69.7 เปนขาราชการ      
รอยละ 51.5  
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ในดานประสบการณการทํางานดานการใหบริการประชาชน พบวา เจาหนาท่ีสวนใหญ

เคยมีประสบการณดานการใหบริการประชาชนมากอน รอยละ 93.9 และเคยไดรับการอบรมเพื่อ
พัฒนาทักษะในการดานบริการประชาชน รอยละ 75.7 สังกัดหนวยราชการการไฟฟาสวนภูมิภาค 
รอยละ 7.6  

ปญหาการบริหารจัดการศูนยบริการแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) ท่ี
ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ในภาพรวมมีปญหาอยูในระดับนอย มี
คาเฉล่ียเทากับ 2.39 เม่ือพิจารณาแตละดานพบดังนี้ 

- ดานการบริหารจัดการพบวา มีปญหาในระดับนอย มีคาเฉล่ียเทากับ 2.54  
- ดานวัสดุอุปกรณ/เคร่ืองมือเคร่ืองใชพบวา มีปญหาในระดับนอย มีคาเฉล่ียเทากับ 2.60  
- ดานอาคารสถานท่ี/สภาพแวดลอมพบวา ไมมีปญหา มีคาเฉล่ียเทากับ 1.71  
- ดานบุคลากรพบวา มีปญหาในระดับนอย มีคาเฉล่ียเทากับ 2.34  
- ดานงบประมาณพบวา มีปญหาในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 2.75  
5.1.2 ขอมูลจากการสอบถามประชาชน 
ประชาชนผูใชบริการท่ีศูนยบริการรวม ฯ (GCS) ณ ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต 

พลาซา จังหวัดเชียงใหมสวนใหญ เปนเพศหญิง รอยละ 63.0 มีอายุระหวาง 20 – 30 ป รอยละ 36.0 
จบการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/เทียบเทา รอยละ 28.0 ประกอบอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา รอยละ 40.0 มารับบริการขอมูล/ขาวสารจากศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชน (GCS) ท่ีศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ดานบริการขอมูลภาษี
อากร รอยละ 73.0 มารับบริการสงเร่ือง-สงตอ ดานบริการขอหนังสือมาตรฐานผลิตภัณฑ รอยละ 
53.0 และมารับบริการเบ็ดเสร็จดานบริการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน รอยละ 73.0  

ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการตอการใหบริการของศูนยบริการรวมรูปแบบ
เคานเตอรบริการประชาชน (GCS) พบวา ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.29 
เม่ือพิจารณาแตละดานพบวา  

- ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.89 
- ดานส่ิงอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 2.91  
- ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มี

คาเฉล่ียเทากับ 3.08  
5.1.3 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอท่ี 1 ประชาชนผูใชบริการพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการรวม

รูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน จังหวัดเชียงใหมในระดับมาก ผลการทดสอบพบวา สถิติที (T-
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สมมติฐานขอท่ี 2 การบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน 
(GCS) ท่ีศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ประสบปญหาในระดับนอย        
ผลการทดสอบพบวา สถิติที (T-Test) มีคาเทากับ -4.635 และมีนัยสําคัญ (Significant) เทากับ 0.000 
หมายความวา การบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) ท่ี
ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ประสบปญหาในระดับนอย ดังนั้นจึง
ยอมรับสมมติฐานขอท่ี 2 
 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
แนวคิดการจัดต้ังศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) เกิดจาก

สํานักงาน ก.พ.ร. ตองการการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหดีข้ึน อีกท้ังเพื่อใหบรรลุ
พันธกิจสําคัญอันดับแรกท่ีรัฐพึงกระทํา ยิ่งในชวงปจจุบัน เกิดการพัฒนาคุณภาพบริการการยึด
ประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen Centered) ตอมาสํานักงาน ก.พ.ร. โดยความรวมมือของ
หนวยงานท่ีเกี่ยวของไดดําเนินการจัดต้ังศูนยบริการรวม(Service Link) นํารองเพ่ือเปนตนแบบให
สวนราชการตางๆ ใชเปนแนวทางในการดําเนินการในรูปแบบตางๆ แลว 4 รูปแบบ ไดแก 
ศูนยบริการรวมดานสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน  ศูนยบริการรวมเพื่อวิสาหกิจขนาดยอม ศูนยบริการรวม
กระทรวง และศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (Government Counter Service : 
GCS) โดยศูนยบริการรวมท่ีจัดต้ังข้ึนมีการใหบริการ 3 ประเภท คือ การใหบริการขอมูล/ขาวสาร 
การใหบริการรับเร่ือง-สงตอ และการใหบริการเบ็ดเสร็จ และในป พ.ศ. 2549 ก.พ.ร. ไดดําเนิน
ผลักดันใหมีการจัดต้ังศูนยบริการรวมเพิ่มข้ึน เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกแกประชาชน โดยได
กําหนดใหเปนตัวช้ีวัดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ใหกระทรวง/จังหวัดจัดต้ังศูนยบริการรวม
อยางนอย 1 แหง 

จากการดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชน 3 ป ท่ีผานมา (พ.ศ.2546 – 
2548) พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานของรัฐ จากการ
สํารวจในป พ.ศ.2548 พบวา คาเฉล่ียเพิ่มข้ึนจากรอยละ 76.58 ในป พ.ศ. 2547 เปนรอยละ 76.64 ซ่ึง
ก็ใกลเคียงกับเปาหมายท่ีกําหนดไว และคาดวาในป พ.ศ. 2550 จะสามารถยกระดับความพึงพอใจ
ของประชาชน ไมต่ํากวารอยละ 80 ตามเปาหมายท่ีกําหนดได และจากการผลักดันใหสวนราชการ
ตางๆ พิจารณาลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการอยางตอเนื่องมาต้ังแตป พ.ศ. 2546 
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นอกนี้ ก.พ.ร. ไดดําเนินการผลักดันใหมีการจัดต้ังศูนยบริการรวมในพ้ืนท่ีตางๆ เพิ่มข้ึน 
เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชน โดยไดกําหนดเปนตัวช้ีวัดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2549 ใหสวนราชการระดับกระทรวงและจังหวัดจัดต้ังศูนยบริการรวม
เพื่อใหบริการแกประชาชนไมนอยกวากระทรวง/จังหวัดละ 1 แหง ท้ังนี้สํานักงาน ก.พ.ร. ไดจัดทํา
คูมือ "แนวทางการจัดต้ังศูนยบริการรวมตามตัวช้ีวัดระดับความสําเร็จของการจัดต้ังศูนยบริการรวม
ตามคํารับรองการปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2549" แจกจายใหกระทรวงและจังหวัด 
รวมท้ังเผยแพรทางเว็บไซตของสํานักงาน ก.พ.ร. และกระทรวงมหาดไทย เพื่อใหสวนราชการใช
เปนแนวทางในการดําเนินการจัดต้ังศูนยบริการรวมดวย 

จากการสงเสริมและผลักดันใหมีการจัดต้ังศูนยบริการรวมท่ีผานมา มีผลใหหลายสวน
ราชการท้ังสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน ไดจัดต้ังและเปดใหบริการศูนยบริการรวมใน
รูปแบบตางๆ แลวดังตารางท่ี 5.1 

 

ตารางท่ี 5.1 ศูนยบริการรวมท่ีเปดใหบริการในรูปแบบตางๆ 
 

รูปแบบ 
ศูนยบริการรวม 

สถานที่ 
เปดดําเนินการ 

วันท่ี 
เปดดําเนินการ 

จํานวนหนวย 
งานท่ีเขารวม 

จํานวน 
งานบริการ 

1. สนง.เขตบางเขน  30 ม.ค. 47 5 5 
2. สนง.เขตบางพลัด 3 มิ.ย. 47 5  5 
3. สนง.เขตบางกอกใหญ 3 มิ.ย. 47 5  5 
4. สนง.เขตบางซื่อ 3 มิ.ย. 47 5  5 
5. อ.เมือง จ.เชียงใหม 2 ก.ย. 47 8  5 
6. อ.เมือง จ.ชลบุรี 9 ส.ค. 47 14  5 
7. อ.บางละมุง จ.ชลบุรี 9 ส.ค. 47 14  5 

1. ศูนยบริการรวมดาน  
สาธารณูปโภคพ้ืนฐาน 
  
  
  

8. อ.เมือง จ.นครปฐม 28 เม.ย. 47 8  5 
2. ศูนยบริการรวมเพื่อวิสาหกิจ
ขนาดยอม 

1. จ.เชียงใหม  21 ธ.ค. 47 14  13 
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ) 

รูปแบบ 
ศูนยบริการรวม 

สถานที่ 
เปดดําเนินการ 

วันท่ี 
เปดดําเนินการ 

จํานวนหนวย 
งานท่ีเขารวม 

จํานวน 
งานบริการ 

1. กระทรวงการพัฒนาสังคมฯ 2 ส.ค. 48 5  30 
2. กระทรวงยุติธรรม 8 ธ.ค. 47 8  18 
3. กระทรวงพาณิชย 19 ก.ค. 49 8  35  
4. กระทรวงอุตสาหกรรม 4 พ.ค. 49 8  35  
5. กระทรวงวัฒนธรรม 3 ก.ค. 49 5  10  
6. กระทรวงวิทยาศาสตรและ
เทคโนโลยี 

28 ก.ค. 49 11  29  

8. กระทรวงการคลัง 29 ส.ค. 49 5 19 
9. กระทรวงแรงงาน 11 ก.ย. 49 6  10  
10. กระทรวงคมนาคม 18 ก.ย. 49 19 31 
11. กระทรวงมหาดไทย 1 ก.ย. 49 11 5 
12. กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติฯ 22 ก.ย. 49 5 7 

3. ศูนยบริการรวม
กระทรวง 
  
  
  
 
  

13. กระทรวงพลังงาน 22 ก.ย. 49 4 15 
1. สถานท่ีรถไฟฟาหมอชิต  26 ม.ค. 48 17  22  
2. ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต 
พลาซา จ.เชียงใหม 

15 ก.ค. 48 27  33  

3. หางสรรพสินคาเดอะมอลล  
จ.นครราชสีมา 

30 พ.ค.49 12 37 

4. ศูนยการคาเซียรรังสิต จ.ปทุมธานี 14 มิ.ย. 49 13  20  
5. ศูนยการคาเจริญศรีคอมเพล็ก 
 จ.อุดรธานี 

26 ก.ค. 49 22  41  

6. ศูนยการคาบิ๊กซี จ.ขอนแกน 9 ส.ค. 49 47 85 
7. ชุมชนบางใหญซิต้ี จ.นนทบุรี 11 ส.ค. 49 16 27 
8. ศูนยการคาบิ๊กซี จ.นครสวรรค 30 ส.ค. 49 13 19 
9.  ศูนยการคาบิ๊กซี จ.ฉะเชิงเทรา 1 ก.ย. 49 10 33 
10. หางเจริญภัณฑ ดีพารทเมนท
สโตร จ.พะเยา 

25 ก.ย. 49 8 49 

4. ศูนยบริการรวม      
รูปแบเคานเตอร บริการ
ประชาชน 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

11. ศูนยการคาบิ๊กซี จ.ราชบุรี 26 ก.ย. 49 12 84 
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การดําเนินการในระยะตอไป เพื่อเปนการพัฒนาคุณภาพของงานบริการท่ีมุงเนนให

ประชาชนไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึงยิ่งข้ึน ก.พ.ร. จึงไดขยายผลการจัดต้ังเคานเตอร
บริการประชาชน และศูนยบริการรวมรูปแบบตางๆ ไปยังพื้นท่ีอ่ืนๆ รวมท้ังติดตามประเมินผลและ
ศึกษาความเปนไปไดในการปรับปรุงและพัฒนาโครงสรางรูปแบบการดําเนินการใหเหมาะสม
ยิ่งข้ึนตอไปในอนาคต โดยดําเนินการสงเสริมสนับสนุน รวมท้ังติดตามผลการจัดต้ังและเปด
ดําเนินการเคานเตอรบริการประชาชนของสวนราชการและจังหวัดตางๆ ตลอดจนองคกรสวน
ทองถ่ินท่ีสามารถพัฒนาคุณภาพและรูปแบบของการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยนํา
บริการท่ีหลากหลายของสวนราชการตางๆ หลายหนวยงานไปรวมเปดใหบริการแกประชาชนใน
แหลงชุมชน ท่ีมีประชาชนสัญจรไปมาจํานวนมาก โดย ก.พ.ร. จะทําการกําหนดมาตรฐานการ
ดําเนินการของเคานเตอรบริการประชาชน และพิจารณาเพื่อรับรองคุณภาพมาตรฐานแกสวน
ราชการ และจังหวัดท่ีสามารถพัฒนาคุณภาพการใหบริการไดตามเกณฑท่ีกําหนด และใน
ปงบประมาณ พ.ศ.2550-2551  ก.พ.ร. จะดําเนินการขยายผลการจัดต้ังเคานเตอรบริการประชาชน
ไปยังพื้นท่ีอ่ืนๆ อีกปละ 15 และ 20 แหงตามลําดับ  

สําหรับศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) ท่ีศูนยการคาเซ็นทรัล 
แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม เปนเคานเตอรบริการประชาชนจังหวัดเชียงใหม GCS 
(Government Counter Service) แหงท่ี 2 ของประเทศไทย หลังจากท่ีสํานักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ ไดเปดตัวเคานเตอรบริการประชาชน (Government  Counter  Service: GCS) 

ซ่ึงเปนศูนยรวมการใหบริการประชาชนรูปแบบใหมแหงแรกของประเทศไทย เม่ือวันพุธท่ี 26
มกราคม 2548 ณ  สถานีรถไฟฟา BTS หมอชิต กรุงเทพฯ ผานมา 8 เดือนปรากฏผลตอบรับการใช

บริการจากประชาชนอยางมากมายเปนท่ีนาพอใจ เนื่องจาก GCS หมอชิตไดรวมงานบริการภาครัฐ
ไวถึง 22 บริการ อาทิ  การรับชําระคาบริการผานบริการของ Pay  at  Post งานบริการไปรษณีย ทํา

บัตรประจําตัวประชาชน ยื่นแบบภาษี ขออนุญาตสรางบาน ขอเลขท่ีบาน ขอใชไฟฟา – ประปา ขอ

หมายเลขโทรศัพท รับแจงความ รับเร่ืองราวรองทุกขและรองเรียน ฯลฯ โดยประชาชนสามารถใช
บริการไดทุกวันไมมีวันหยุด การเดินทางไปมาสะดวกและใกลแหลงชุมชน จึงมีเสียงเรียกรองให
ขยายการใหบริการใหครอบคลุมในหลายพื้นท่ีท้ังกรุงเทพมหานครและในตางจังหวัด สํานักงาน 
ก.พ.ร. จึงไดเปดบริการเคานเตอรบริการประชาชน  GCS  แหงท่ีสองแลว ท่ีช้ัน 2  ศูนยการคา
เซ็นทรัล  แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม โดยเปดใหบริการทุกวัน ไมเวนวันหยุดราชการ ใน
วันจันทร–วันศุกร  เปดใหบริการเวลา 10.30–20.00 น. สวนในวันเสาร-วันอาทิตย และวันหยุด
นักขัตฤกษ เปดใหบริการเวลา 10.00–20.00 น. โดยในระยะแรกน้ี GCS เชียงใหมเปดใหบริการมาก
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การใหบริการในรูปแบบ GCS เคานเตอรบริการประชาชนจังหวัดเชียงใหม เปนความ
รวมมือระหวางหนวยงานภาครัฐ รัฐสาหกิจ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และหนวยงานภาคเอกชน 
ภายในจังหวัดเชียงใหม รวม 27 หนวยงาน ไดแก สํานักงานจังหวัดเชียงใหม ท่ีทําการปกครอง
จังหวัดเชียงใหม ท่ีทําการปกครองอําเภอเมืองเชียงใหม เทศบาลนครเชียงใหม ศูนยบริหารการ
ทะเบียนภาค 5 องคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม การไฟฟาภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม สํานักงาน 

ประปาเชียงใหม ศูนยการขายและลูกคาสัมพันธ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม สํานักงานประกันสังคมจังหวัดเชียงใหม สํานักงานจัดหางานจังหวัด
เชียงใหม สํานักงานแรงงานจังหวัดเชียงใหม สํานักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย
จังหวัดเชียงใหม สํานักงานประกันภัยจังหวัดเชียงใหม สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัด

เชียงใหม สํานักงานพาณิชยจังหวัดเชียงใหม สํานักงานสรรพากรพ้ืนท่ีเชียงใหม 1 สํานักงาน

อุตสาหกรรมจังหวัดเชียงใหม สํานักงานขนสงจังหวัดเชียงใหม การทองเท่ียวแหงประเทศไทย

สํานักงานภาคเหนือเขต 1 สํานักงานบริหารพื้นท่ีอนุรักษท่ี 16 สํานักงานประชาสัมพันธจังหวัด

เชียงใหม สํานักงานสงเสริมอุตสาหกรรมซอฟแวร จังหวัดเชียงใหม บริษัทเซ็นทรัลพัฒนา

เชียงใหม จํากัด บริษัทไปรษณียไทย จํากัด และสํานักงาน ก.พ.ร. 

จากผลการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ พบไดวา การบริหารจัดการศูนยบริการแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชน (GCS) ท่ีศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ในภาพรวมพบปญหา
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นอกจากปญหาดังกลาวเบ้ืองตน การบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอร
บริการประชาชน (GCS) ท่ีศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ในทัศนะของ
เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน เห็นวา การดําเนินงานเกี่ยวกับศูนยบริการรวมท่ีผานมายังพบปญหา/อุปสรรค
ในการดําเนินการ เชน การเช่ือมโยงขอมูลแตละหนวยงานทําไดลําบาก เนื่องจากสารสนเทศของ
ขอมูลมีมาตรฐานและระบบที่ตางกัน การจัดสรรบุคลากร ตนทุน ผลประโยชน ทรัพยากร และ
งบประมาณสําหรับการดําเนินการในศูนยบริการรวม ยังขาดกลไกที่ชัดเจน การรับ-สงเอกสาร
สําหรับเร่ืองฝากตอใหกับหนวยงานท่ีเกี่ยวของ ยังมีความลาชา การไมมีกฎหมาย กฎ ระเบียบท่ี
เอ้ืออํานวยตอการดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน การดําเนินการดานระบบเอกสาร ซ่ึง
กฎหมาย กฎ ระเบียบยังไมสามารถตอบสนองตอความปลอดภัยดานสารสนเทศอยางสมบูรณ และ
งานบริการบางอยางยังไมสามารถใหบริการแกประชาชนไดเบ็ดเสร็จ ณ จุดใหบริการ เนื่องจาก
กฎหมาย กฎ ระเบียบ ยังกําหนดใหเปนอํานาจของสวนราชการเจาของบริการ และประชาชน
บางสวนยังไมทราบวาไดมีการจัดต้ังศูนยบริการรวม เนื่องจากการประชาสัมพันธไมตอเนื่อง  

ในสวนความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการตอการใหบริการของศูนยบริการรวม
รูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) พบวา ประชาชนพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับ
ปานกลาง ท้ังนี้เพราะประชาชนยังเห็นวา สถานท่ียังมีความคับแคบ ไมสามารถรองรับผูใชบริการ
ไดจํานวนมาก อีกท้ังเกาอ้ี โตะ ท่ีใหบริการประชาชนในเวลาท่ีนั่งคอยบริการยังมีจํานวนนอย ไม
เพียงพอ และยังเห็นวา เจาหนาท่ีผูใหบริการยังไมมีความยุติธรรม เท่ียงตรง ยังมีการลักลอบเก็บ
บัตรคิดใหกับคนรูจักอยู ซ่ึงทําใหประชาชนท่ีจะตองมารับบริการไดรับบริการไมเปนธรรม ขณะท่ี
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ขณะเดียวกันประชาชนยังมีความพึงพอใจในดานการใหบริการของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ
ดวยความรวดเร็ว เต็มใจใหบริการ และใหคําแนะนําหรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี เชนเดียวกับ
การศึกษาของ ณัฐวรา บัวเกษ (2545) ศึกษาวิจัยเร่ือง “การประเมินผลการใหบริการประชาชนแบบ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ: กรณีศึกษาสํานักงานราชเทวี” ผลการศึกษาพบวา ประชาชนผูมารับบริการพึง

พอใจตอดานความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ และดานความรวดเร็วในการใหบริการ อยูใน
ระดับสูง  

นอกจากนี้แลวประชาชนยังมีความตองการใหศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชน (GCS) ณ ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ขยายเวลาการ
ใหบริการมากข้ึน เชน ในชวงเย็นท่ีประชาชนสวนใหญวางจากกิจธุระและการทํางาน สามารถมาใช
บริการท่ีศูนยได และในชวงวันเสาร-อาทิตย ก็ขยายเวลาใหบริการเต็มวัน ก็จะทําใหประชาชนมาใช
บริการมากข้ึน  

โดยสรุป จะเห็นไดวา การพัฒนาคุณภาพบริการในดานตาง ๆ ของภาครัฐนั้นมีความ
จําเปนอยางยิ่ง เพราะสถานการณทางสังคม การเมือง และเศรษฐกิจมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา 
ดวยแรงกดดันดังกลาวจําเปนท่ีภาครัฐตองตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ประชาชน ซ่ึงความตองการและความคาดหวังดังกลาวเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการเปล่ียนแปลง
ของโลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพใหสนองความตองการดังกลาว แตอยางไรก็ตามการ
ดําเนินการเปนส่ิงท่ีทําไดไมงายนัก เนื่องจากความตองการของประชาชนมีหลากหลายและซับซอน 
ยิ่งไปกวานั้นการดําเนินการดังกลาวของภาครัฐตองไดรับความรวมมือจากสวนราชการตางๆ ใน
การปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ 
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5.3 ขอเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ือง ปญหาการบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชน (GCS) ท่ีศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษามีขอเสนอแนะ
สําหรับเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรวมรูปแบบ
เคานเตอรบริการประชาชน (GCS) ดังน้ี 

1. สรางความพรอมของระบบสารสนเทศและเทคโนโลยี และทําใหเกิดการบูรณาการ
ระบบแตละหนวยงานเขาดวยกัน 

2. สนับสนุนงบประมาณสวนหนึ่งในการจัดต้ังและดําเนินการใหแกหนวยงานตางๆ 
3. ประสานงานกับหนวยงานภาคเอกชนหรือรัฐวิสาหกิจ เชน ธนาคาร ไปรษณีย เปนตน 

ใหเขามารับชวงดําเนินการแทน 
4. จัดสรรบุคลากรท่ีเหมาะสม ใหเปนสวนหนึ่งของงานประจํา และสรางแรงจูงใจใน

การทํางาน พรอมท้ังจัดอบรมบุคลากรท่ีใหบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหมีทักษะและความชํานาญใน
การทํางาน 

5. ปรับปรุงแกไขกฎหมาย  กฎ  ระเ บียบ  รวมทั้ งยุบรวมแบบฟอรมนําระบบ
อิเล็กทรอนิกสมาชวยในการรับ-สงเอกสาร 

6. จัดระบบการรับ-สงเอกสารท่ีมีประสิทธิภาพ เหมาะสมกับแตละพ้ืนท่ี 
7. ควรมีการประชาสัมพันธศูนยบริการรวมท้ังกอนและหลังเปดศูนยบริการรวมอยาง

ตอเนื่อง และหลายชองทาง รวมถึงการจัดเจาหนาท่ีคอยแนะนําการใหบริการไว ณ สถานท่ีราชการ
ตาง ๆ 
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