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สารบัญ 
 
 หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ญ 
บทท่ี  1 บทนํา 1 
 1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

1.2 วัตถุประสงคในการวจิัย 
1.3 สมมติฐานในการศึกษา 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 
1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
1.6 นิยามศัพท 

1 
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4 
4 
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5 

บทท่ี  2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 7 
 2.1 แนวคิดเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 

2.2 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการใหบริการ 
2.3 แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจตอการบริการท่ีไดรับ 
2.4 แนวคิดเกีย่วกบัการใหบริการแบบศูนยบริการรวม 
2.5 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
2.6 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
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บทท่ี  3 ระเบียบวิธีวิจยั 26 
 3.1 ประชากรเปาหมายและกลุมตัวอยาง 

3.2 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาวจิัย 
3.4 การวิเคราะหขอมูล 
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สารบัญ (ตอ) 
 

  หนา 
บทท่ี  4 ผลการศึกษา 30 
 4.1 ขอมูลจากการสอบถามเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน 

4.2 ขอมูลจากการสอบถามประชาชนผูใชบริการ 
4.3 การทดสอบสมมติฐาน 

31 
44 
53 

บทท่ี  5 สรุป อภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะ 56 
 5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
5.3 ขอเสนอแนะ 

56 
58 
65 

บรรณานุกรม 66 

ภาคผนวก 68 

 ภาคผนวก  ก  แบบสอบถามสําหรับเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
ภาคผนวก  ข  แบบสอบถามสําหรับประชาชนผูใชบริการ 

69 
74 

ประวัติผูเขียน 78 
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สารบัญตาราง 
 
ตารางท่ี  หนา 

4.1 จํานวน และรอยละของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน จําแนกตามเพศ 31 
4.2 จํานวน และรอยละของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน จําแนกตามอายุ 31 
4.3 จํานวน และรอยละของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน จําแนกตามสถานภาพ 32 
4.4 จํานวน และรอยละของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน จําแนกตามระดับการศึกษา 32 
4.5 จํานวน และรอยละของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน จําแนกตามตําแหนง 32 
4.6 จํานวน และรอยละของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน จําแนกตามประสบการณในการ

ทํางานดานการบริการประชาชน 
33 

4.7 จํานวน และรอยละของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน จําแนกตามการอบรมเก่ียวกับ
ทักษะในการทํางานดานบริการประชาชน 

33 

4.8 จํานวน และรอยละของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน จําแนกตามหนวยงานราชการ 34 
4.9 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของเจาหนาท่ีตอปญหาการ

บริหารจัดการศูนยบริการแบบเคานเตอรบริการประชาชน 
35 

4.10 จํานวน และรอยละของประชาชนผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 44 
4.11 จํานวน และรอยละของประชาชนผูใชบริการ จําแนกตามอาย ุ 44 
4.12 จํานวน และรอยละของประชาชนผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 45 
4.13 จํานวน และรอยละของประชาชนผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 45 
4.14 จํานวน และรอยละของประชาชนผูใชบริการ จําแนกตามการรับบริการขอมูล/ 

ขาวสาร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
46 

4.15 จํานวน และรอยละของประชาชนผูใชบริการ จําแนกตามการรับเร่ือง-สงตอ 
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

46 

4.16 จํานวน และรอยละของประชาชนผูใชบริการ จําแนกตามการรับบริการเบ็ดเสร็จ 
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

47 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางท่ี  หนา 

4.17 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชน
ผูใชบริการตอการใหบริการของศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชน (GCS) 

48 

4.18 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบคาสถิติ (T-value) ความพงึพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชน จังหวัดเชียงใหม 

53 

4.19 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบคาสถิติ (T-value) ปญหาการบริหาร
จัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการประชาชน (GCS) 

55 

5.1 ศูนยบริการรวมท่ีเปดใหบริการในรูปแบบตาง ๆ 59 

 
 

 


