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ABSTRACT 

The purpose of this research is to study the level of satisfaction of citizens with the One Stop Service Center 

service of the Expressway Authority of Thailand, classified by gender, age, status, education level, occupation, 

income, type of service and study a sample group of 400 people. The tools used in the study were 

questionnaires. Statistics used included percentages, means, standard deviations, t-tests, and F-tests (One-

Way ANOVA). The results of the study found that Citizens' satisfaction with the One Stop Service Center 

service of the Expressway Authority of Thailand. Overall it is at a high level. Results of comparing people's 

satisfaction with the One Stop Service Center of the Expressway Authority of Thailand. Categorized by gender, 

age, status, education level, occupation, income, and different types of service. Overall, there was no difference 

in satisfaction with the service. Statistically significant at the.05 level. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารศูนย์บรกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ 

(One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 

อาชพี รายได ้ประเภทการรบับรกิาร และศกึษากลุ่มตวัอย่างคอืประชาชน จํานวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา 

คอื แบบสอบถาม สถติทิีใ่ช ้ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน t- test และ F-test (One-Way ANOVA) ผล

การศกึษาพบว่า ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้รกิารศูนยบ์รกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) 

ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บรกิารศูนย์บรกิารที่เดยีวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย จําแนกตาม 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้และประเภทการรบับรกิาร ต่างกนั โดยรวมมคีวามพงึพอใจต่อการ

บรกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

คาํสาํคญั: ความพงึพอใจ, ศูนยบ์รกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็, ทางพเิศษ, ประชาชน 
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บทนํา 

ประเทศไทยก้าวเขา้สู่กระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกที่ส่งผลใหร้ะบบเศรษฐกจิและสงัคมแปรเปลี่ยน ทําใหร้ฐับาลมี

แผนพฒันาเพื่อการเจรญิเตบิโตอย่างรวดเรว็ในทุกดา้น ทางดา้นสงัคม การศกึษา การเมอืง การปกครอง รวมถงึการ

พฒันาระบบราชการหน่วยงานโดยการกํากับดูแลของรฐั หรือองค์กรด้านรฐัวิสาหกิจ เน่ืองจากระบบราชการและ

รฐัวสิาหกจิเป็นปัจจยัทีส่่งผลโดยตรงต่อคุณภาพชวีติของประชาชน ดงันัน้ ประชาชนควรไดร้บัความสะดวกสบายและ

สามารถเขา้ถงึบรกิารต่างๆ ของภาครฐั และหน่วยงานทีต่อ้งบรกิารประชาชนโดยตรงใหม้คีวามสะดวกเขา้ถงึบรกิารได้

โดยงา่ย โดยรฐับาลมนีโยบายเปลีย่นผ่านระบบราชการไปสู่ยุคราชการ 4.0 ทีมุ่่งเน้นประโยชน์การอํานวยความสะดวก

ใหแ้ก่ประชาชนเป็นสําคญัโดยสํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (กพร.) สรุปผลการศกึษาเรื่องราวการวาง

ระบบและวิธีการทํางานของระบบราชการ 4.0 คอื การบริหารงาน โดยยดึหลกัธรรมาภิบาลเพื่อประโยชน์สุขของ

ประชาชน มุ่งมัน่ทีจ่ะอํานวยประโยชน์การอํานวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนเป็นสาํคญั ระบบราชการจะตอ้งเป็นทีพ่ึง่

ของประชาชนและเชื่อถือได้ไว้วางใจได้ (Credible & Trusted Government) (ปริญญ์ บุญดีสกุลโชค, 2559) และ

พระราชบญัญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาต พ.ศ.2558 มีเจตนารมณ์ผลกัดนัให้กระบวนการ 

ขัน้ตอน ระยะเวลา เกี่ยวกับการอนุญาตการทําเกี่ยวกับภาครัฐ รัฐวิสาหกิจให้มีความสะดวกยิ่งขึ้น สํานักงาน

คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (กพร.) กําหนดใหอ้งค์กรมภีารกจิดา้นการบรกิารประชาชนไดท้ําการสํารวจความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีค่รอบคลุม 3 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 2) ดา้นบุคลากร 

ผูใ้หบ้รกิาร และ 3) ดา้นสิง่อํานวยความสะดวกเพื่อเป็นเครื่องมอืในการประเมนิองคก์รทีม่หีน่วยบรกิารประชาชน ทีจ่ะ

นําไปสู่การปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารและสรา้งความพงึพอใจแก่ประชาชนในฐานะผูใ้ชบ้รกิาร (กรรณิการ์ รุจวิรโชต,ิ 

2563) 

การทางพเิศษแห่งประเทศไทย (กทพ.) เป็นรฐัวสิาหกจิ สงักดักระทรวงคมนาคม การก่อสรา้งทางพเิศษอนัเป็นภารกจิหลกั

ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย โดยใหค้วามสําคญัการวเิคราะห์วางแผนกลยุทธ์ และวธิดีําเนินงานใหเ้ป็นไปตาม

เป้าประสงค์ของการบรหิารจดัการองค์กร การพฒันาปรบัปรุงอยู่เสมอ ใหส้ามารถรองรบัและก้าวทนัสภาพสงัคมและ

เศรษฐกจิทีเ่ปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาควบคู่ไปกบัการเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ที่ด ีดว้ยการแสดงความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

โดยคํานึงถงึความปลอดภยัของ การกู้ภยั การจดัการจราจร การพฒันาพืน้ทีใ่นเขตทางพเิศษเพื่อสาธารณประโยชน์ 

การเผยแพร่ข่าวสารประชาสัมพันธ์ผ่านที่หลากหลายสามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายให้มากที่สุด เพื่อสร้างความรู้  

ความเขา้ใจใหเ้กดิแก่กลุ่มเป้าหมายหลกัโดยตรง การบรหิารงานอย่างโปร่งใสและมคุีณธรรม จติสํานึกทีด่ใีนการปฏบิตัิ

หน้าที่ สร้างโอกาส เพิม่มูลค่าและภาพลกัษณ์ที่ด ีซึ่งประชาชนผู้ที่รบับริการหรือผู้ที่ได้รบัผลกระทบ จะต้องเกิดความ 

พงึพอใจในการดาํเนินงานของการทางพเิศษแห่งประเทศไทยเพื่อลดปัญหาทีจ่ะเกดิขึน้ในระยะยาว (การทางพเิศษแห่ง

ประเทศไทย, 2565)  

การทางพเิศษแห่งประเทศไทยยงัมนีโยบายการปฏริปูระบบราชการ e-Government เกดิประโยชน์โดยเรว็ทีสุ่ดโดยให้

ความสําคญักบัประชาชนไดร้บัความสะดวก รวดเร็ว ในการติดต่อหน่วยงานราชการ มคีวามโปร่งใส และเสมอภาค 

รฐับาลจงึกําหนดเป้าหมายใหห้น่วยราชการรฐัวสิาหกจิจดัตัง้ศูนย์บรกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ One Stop Service ขึน้ และ

จากแนวคิดการบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เป็นเสมือนอุคมคติที่ทางราชการดําเนินการให้เกิดผลในทางปฏิบตัิ 

ประชาชนไดร้บัความสะดวก ประหยดัเวลา บรกิารทีเ่ป็นธรรม การบรกิารดว้ยใจของเจา้หน้าที ่โปร่งใส ตรวจสอบได ้

เป็นเรื่องความพยายามทีจ่ะจดัหน่วยงานของรฐัใหเ้กิดความสมบูรณ์และครบวงจร โดยประชาชนไม่ต้องเสยีเวลาไป

ตดิต่องานทีต่่างๆ หลายแห่ง ใหม้เีพยีงหน่วยงานเดยีวทีท่ําหน้าทีใ่หบ้รกิารอย่างเบด็เสรจ็ และมปีระสทิธภิาพ (นิยม 

ทองจาํปา และ ทศัราพร แกว้บุดดา, 2547)  

การทางพิเศษแห่งประเทศไทย (กทพ.) กระทรวงคมนาคม ได้กําหนดเป้าหมายรวมของแผนแม่บทไอซี มีระบบ

สารสนเทศที่เพยีงพอทนัสมยัและถูกต้องสําหรบัการตดัสนิใจกําหนดนโยบายและแก้ไขปัญหาในการปฏบิตังิาน การ

บรหิารจดัการและสามารถรองรบันโยบายและเป้าหมาย e-Government ได ้จงึไดจ้ดัตัง้ศูนย์บรกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ขึน้
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เพื่อบรกิารประชาชนแบบครบวงจรที่เดยีวเบ็ดเสร็จ อาท ิ1) ให้บรกิารจําหน่าย เติมเงนิสํารองค่าผ่านทาง เปลี่ยน

อุปกรณ์ Easy Pass และธุรกรรมอื่นๆ ที่เกี่ยวขอ้ง 2) ออกใบกํากบัภาษีบตัร Easy Pass ตามปรมิาณการผ่านทาง  

3) ออกใบเสรจ็รบัเงนิจากการเตมิเงนิผ่านหน่วยงานภายนอก 4) จําหน่ายคูปองผ่านทางสําหรบัประเภทรถ 6-10 ล้อ 

สําหรบัทางพเิศษเฉลมิมหานคร และทางพเิศษศรรีชั และทางพเิศษฉลองรชั 5) รบัชําระเงนิค่าเช่าใชพ้ืน้ทีใ่นเขตทาง

พเิศษ และคํ้าประกนัสญัญาเช่าพืน้ที ่ฯลฯ โดยมปีระชาชนมาใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ืองเป็นจาํนวนมาก และจากขอ้มลูการ

ดาํเนินงานของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย มกีารประเมนิความพงึพอใจในภาพรวมของทุกปี โดยไดร้บัการประเมนิ

ความพงึพอใจจากประชาชนผูใ้ชบ้รกิารในระดบัมาก (การทางพเิศษแห่งประเทศไทย, 2566) แต่ยงัไม่มกีารศกึษาดา้น

การบริการหรือการประเมนิความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการศูนย์บรกิารแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service 

Center) เพื่อประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารในทุกดา้นการบรกิาร ตามแนวทางศูนยร์าชการสะดวก ใหส้ามารถทราบถงึ

ปัจจยัดา้นการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร 

ดงันัน้ เพื่อพฒันาการดําเนินงานของศูนย์บรกิารแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่ง

ประเทศไทย ใหม้ปีระสทิธภิาพ และสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของรฐั เป็นหน่วยงานในการกํากบัดูแลของภาครฐั เป็น

องค์กรรฐัวสิาหกจิทีใ่หบ้รกิารประชาชนโดยตรง ผลการศกึษาทีไ่ดส้ามารถนําไปสู่การปรบัปรุงคุณภาพของการบรกิาร

และทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจเพิม่ขึน้ เป็นแนวทางในการวางแผน พฒันา และปรบัปรุงงานใหเ้กดิประสทิธภิาพ 

และทีส่ําคญัใหป้ระชาชนไดร้บัความปลอดภยั เกดิความพงึพอใจมากทีสุ่ด และช่วยใหผู้บ้รหิารรบัรูไ้ดโ้ดยเรว็ถงึระดบั

ความพงึพอใจของผู้ใช้ บรกิารอย่างรวดเร็ว เพื่อให้มกีารปรบัปรุงคุณภาพของการบริการอย่างต่อเน่ือง เป็นระบบ 

แนวปฏบิตัทิีไ่ดม้าตรฐาน 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึ ความรูส้กึชอบ หรอืความพงึพอใจทีม่ตี่อเรื่องใดเรื่องหน่ึง หรอืต่อองคป์ระกอบ

และสิง่จงูใจในดา้นต่างๆ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ ส่งผลใหม้ทีศันคตทิีด่เีมื่อไดร้บัการตอบสนองตามความตอ้งการ

ของตนเอง (Cullen, 2001) ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคตทิีเ่ป็นนามธรรมเกีย่วกบัจติใจ อารมณ์ ความรูส้กึ

ทีบุ่คคลมตี่อสิง่ใดสิง่หน่ึงไม่สามารถมองเหน็รปูร่างไดน้อกจากน้ีความพงึพอใจเป็นความรูส้กึดา้นบวกของบุคคลทีม่ตี่อ

สิง่ใดสิง่หน่ึง อาจจะเกดิขึน้จากความคาดหวงั หรอืเกดิขึน้กต็่อเมื่อสิง่นัน้สามารถตอบสนองความต้องการใหแ้ก่บุคคลได ้

ซึง่ความพงึพอใจทีเ่กดิขึน้สามารถเปลีย่นแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล (Tondani Nethengwe.et 

al., 2018) ลกัษณะความพงึพอใจ ม ี2 ลกัษณะ คอื ความพงึพอใจทีเ่ป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความพงึพอใจที่

เกิดจากการประเมนิความแตกต่างจากการรบับรกิาร และในการรบับรกิารนัน้ถ้าผู้รบับรกิารได้รบัตามความต้องการ

หรือได้รับตามความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ หรือหากไม่ตรงตามความต้องการหรือตามความคาดหวัง

ผูร้บับรกิารกจ็ะไม่เกดิความพงึพอใจ (สริกินัยา พฒันภูทอง, 2546) 

ปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารประกอบดว้ยปัจจยั ไดแ้ก่ 1) ผลติภณัฑบ์รกิาร ในการนําเสนอบรกิารนัน้

จะต้องมผีลติภณัฑ์บรกิารทีม่คุีณภาพและระดบัการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความต้องการของผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ช ้โดยผูใ้ห ้

บรกิารจะตอ้งแสดงใหผู้ร้บับรกิารหรอืผูใ้ชม้องเหน็ถงึความตอ้งการของผูร้บับรกิารถงึความเอาใจใส่ และความจรงิใจตอ่

การสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่ส่งมองให้ผู้ร ับบริการหรือผู้ใช้ 2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของ 

ผู้รบัริการหรือผู้ใช้เกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่ต้องจ่ายออกไป  

โดยผูด้ําเนินการจะตอ้งกําหนดราคาค่าบรกิารทีเ่หสมาสมกบัคุณภาพของการบรกิาร และเป็นไปตามความเตม็ใจทีจ่ะ

จ่ายของผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ช ้3) สถานที่บรกิาร ผู้ดําเนินการจะต้องมองหาสถานทีใ่นการใหบ้รกิารที่ผูร้บับรกิารหรอื

ผู้ใช้บรกิารสามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวก มสีถานที่กวา้งขวางเพยีงพอ และต้องคํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแก่

ผู้ร ับบริการหรือผู้ใช้ในทุกด้าน 4) การส่งเสริมแนะนําบริการ ผู้ดําเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่

ผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ชท้ัง้ในตา้นคุณภาพการบรกิาร และภาพลกัษณ์ของการบรกิาร ผ่านทางสื่อต่างๆ เพื่อใหผู้ร้บับรกิาร
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หรอืผูใ้ชไ้ดนํ้าขอ้มลูเหล่าน้ีไปช่วยประเมนิเพื่อตดัสนิใจซื้อบรกิารต่อไป 5) ผูใ้หบ้รกิาร ผูด้ําเนินการจะต้องตระหนักถงึ

ตนเองว่ามีส่วนสําคญัในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจในการบริการของผู้รบับริการหรือผู้ใช้ โดยในการกําหนด

กระบวนการจดัการการวางรูปแบบการบริการจะต้องคํานึงถึงผู้รบับริการหรือผู้ใช้เป็นสําคญั ทัง้แสดงพฤติกรรม 

การให้บริการ และนําเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสํานึกของการบริการ  

6) สภาพแวดล้อมของการบรกิาร ผู้ดําเนินการจะต้องสร้างใหเ้กิดความสวยงามของอาคารสถานที่ผ่านการออกแบบ

ตกแต่ง การแบ่งพืน้ทีใ่ชส้อยทีเ่หมาะสมลงตวัก่อใหเ้กดิภาพลกัษณ์ทีด่ขีองกจิการบรกิาร และสื่อภาพลกัษณ์น้ีออกไปสู่

ผู้รบับรกิารหรอืผู้ใชอ้กีดว้ย และ 7) กระบวนการบรกิาร ผู้ดําเนินการต่างมุ่งหวงัใหเ้กิดความมปีระสทิธภิาพของการ

จดัระบบการบรกิารเพื่อเพิม่ความคล่องตวั และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่าง

ถูกต้อง มคุีณภาพ โดยการนําบุคลากรเทคโนโลยเีขา้มาร่วมเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการบรกิาร และประสทิธผิลทีจ่ะ

เกดิขึน้ต่อผูร้บับรกิารหรอืผูใ้ช ้ผูศ้กึษาจงึไดส้รุปกรอบแนวคดิตามกรอบภารกจิการใหบ้รกิารของการศูนยบ์รกิารทีเ่ดยีว

เบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) การทางพเิศษแห่งประเทศไทย (วมิล เมฆสวสัดิ,์ 2550) 

การบรกิารทีม่คุีณภาพ (Service Quality) จํานวน 3 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 2) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

และ 3) ดา้นสถานทีแ่ละสิง่อํานวยความสะดวก (วฑิรูย ์สมิะโชคด,ี 2544) 

แนวคดิการบรกิารแบบจุดเดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) เป็นเรื่องความพยายามทีจ่ะจดัหน่วยงานของรฐัใหเ้กดิ

ความสมบูรณ์และครบวงจร โดยประชาชนไม่ตอ้งเสยีเวลาไปตดิต่องานทีต่่างๆ หลายแห่ง ใหม้เีพยีงหน่วยงานเดยีวที่

ทําหน้าทีใ่หบ้รกิารอย่างเบ็ดเสร็จและมปีระสทิธภิาพ ซึ่งพอจะสรุปหลกัเกณฑ์ทีส่ําคญัไว ้ดงัน้ี 1) การกําหนดใหก้าร

บรกิารประชาชนอยู่ในองคก์รเดยีวกนัหรอืในสถานทีเ่พยีงแห่งเดยีว การจดัตัง้สาํนักงานของรฐัเพื่อใหบ้รกิารประชาชน 

จะต้องคํานึงถงึทีต่ัง้สํานักงานใหเ้ป็นศูนย์รวมการใหบ้รกิารทีม่อํีานางหน้าทีด่า้นนัน้เพยีงแห่งเดยีว 2) การเพิม่อํานาจ

หน้าทีแ่ละกระจายกจิกรรมเพื่อบรกิารประชาชนใหแ้ก่ศูนยบ์รกิารของรฐัแบบครบวงจร การจดัตัง้ศูนยบ์รกิารประชาชน

ในองคก์รเดยีวกนันัน้ ตอ้งคาํนึงถงึบทบาทและอํานาจหน้าทีข่ององคก์รแหง่นัน้ดว้ย กล่าวคอื ตอ้งมอํีานาจหน้าทีใ่นการ

บรกิารอย่างทัว่ถงึและเบด็เสรจ็เดด็ขาดในหน่วยงานนัน้ แนวความคดิสมยัใหม่พยายามเพิม่บทบาทของหน่วยงานที่

จดัตัง้เพื่อบรกิารประชาชนใหม้ากขึน้ โดยเน้นหนักเรื่องการพฒันาคุณภาพชวีติ (Human Service) เพื่อยกระดบัความ

เป็นอยู่ของประชาชนใหด้ยีิง่ขึน้ ทัง้สุขภาพอนามยัและสุขภาพจติ งานพฒันาคุณภาพชวีติน้ีจะมุ่งไปทีค่วามต้องการ

ของแต่ละบุดคลทีต่อ้งการไดร้บัความช่วยเหลอืจากรฐัโดยผ่านหน่วยงานทีจ่ดัตัง้ขึน้ในทอ้งที ่การบรกิารอย่างทัว่ถงึและ

สะควกปลอดภยัไม่ต้องตคิต่อกบัหลายหน่วยงาน (One Single Moment for a Variety of Human Service) 3) กําหนดให้

หน่วยงานจดับรกิารประชาชนใหเ้สรจ็สิน้ในคราวเดยีว การบรกิารของหน่วยงานรฐั การถอืหลกัว่าผูไ้ปตดิต่อราชการ

ได้รับบริการเสร็จสิ้นในคราวเดียวกันกับที่ผู้นัน้ไปติดต่อราชการแห่งนัน้ไม่ต้องกกับมาติดต่อซ้ําร้อนหลายครัง้  

การให้บริการในเรื่องต่างๆ มีความสมัพนัธ์และผสมผสานอย่างเหมาะสมกรมทีี่งานนัน้ๆ ไม่อากสําเร็จลงได้ เมื่อ

ประชาชนไปตดิต่อครัง้แรกในคราวเดยีวกนั ตดิต่อเดา้หน้าทีผู่นั้น้ ตดิต่อราชการแห่งนัน้ ไม่ตอ้งกลบัมาตดิต่อซ้ําซอ้น

หลายครัง้ 4) การใหบ้รกิารในเรื่องต่างๆ มคีวามสมัพนัธ ์และผสมผสานอย่างเหมาะสมกรณีทีง่านนัน้ๆ ไม่อาจสําเรจ็ลงได ้

เมื่อประชาชนไปตดิค่อครัง้แรกในคราวเดยีวกนั เจา้หน้าทีจ่ะตอ้งใชเ้วลางานมากขึน้ กระบวนการทํางานอย่างมหีลาย

ขัน้ตอน ต้องระดมเจา้หน้าทีจ่ากหลายแผนกทางราชการควรกําหนดทางปฏบิตัอิย่างรดักุม และใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ผู้

มาติดต่ออย่างกระอ่างชดั เช่น การเตรยีมเอกสารพยานหลกัฐานทีต่้องนํามาแสดงแก่เจา้หน้าทีใ่นครัง้ต่อไป เป็นต้น  

5) ระยะเวลาทีป่ระชาชนใชใ้นการตคิต่อขอรบับรกิารน้อยที่สุด โดยกําหนดระยะเวลาทีจ่ะกระทําได ้และผูม้าตดิต่อมี

ความพงึพอใจในการบรกิารนัน้ๆ ระเบยีบหลกัเกณฑใ์นการปฏบิตังิานต้องปรบัปรุงใหช้ดัเจน และรดักุม และ 6) ประชาชน

ไดร้บัความพงึพอใจสูงสุดจากบรกิารของรฐั เป็นการสะทอ้นถงึผลการบรกิารของรฐั นับเป็นหวัใจของการปฏบิตัิการ

นัน้เอง สาํหรบัประสทิธภิาพ หรอืผลทีท่างราชการไดร้บัเป็นเพยีงเครื่องชีถ้งึผลสาํเรง็ทีท่างราชการ'ไดร้บัตามเป้าหมาย 

มใิช่สิง่ทีป่ระชาชนตอ้งการโดยตรง 
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สมมติฐานการวิจยั 

ประชาชนผูม้าใชบ้รกิารศูนย์บรกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย 

ทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในระดบัทีแ่ตกต่างกนั 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ประชาชนผูม้าขอรบับรกิาร ณ ศูนย์บรกิารจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service 

Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื ประชาชนทีเ่คยมารบับรกิาร ณ 

ศูนย์บรกิารจุดเดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย 385 ตวัอย่าง สูตรการ

คํานวณแบบไม่ทราบจํานวนประชากร ขอบเขตประชากรมขีนาดใหญ่มาก (กลัยา วาณิชย์บญัชา, 2545) และสํารอง

แบบสอบถามจาํนวน 15 ตวัอย่าง รวมทัง้สิน้ 400 ตวัอย่าง การเลอืกตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี ใชก้ารสุ่มตวัอย่าง

โดยไม่ใช้หลกัความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) โดยใช้วธิสุ่ีมแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ผู้วิจยั

ดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัดว้ยแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ 

ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ และประเภทขอรบับรกิาร ระดบัความพงึพอใจเป็นแบบ

มาตราส่วนประมาณค่าม ี5 ระดบั คอื มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยทีสุ่ด จํานวน 38 ขอ้ มค่ีาความเชื่อมัน่ 

0.964 การวิเคราะห์ขอ้มูล สถิติบรรยายที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ

สมมตฐิานใชส้ถติทิดสอบค่าท ี(t-test) กรณีตวัแปรสองกลุ่ม และการทดสอบค่าเอฟ (F-test) ดว้ยวธิกีารวเิคราะหค์วาม

แปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) โดยกําหนดค่านัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

ผลการวิจยั 

ตารางที ่2 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารศูนยบ์รกิารที่

เดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย พบว่า ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร

ศูนย์บรกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

(X = 4.07) เมื่อจําแนกเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้เช่นกนั จํานวน 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผู้ให้บรกิาร (X = 
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4.14) ด้านสถานที่ (X = 4.11) ด้านกระบวนการให้บริการ (X = 4.07) ด้านสภาพแวดล้อม (X = 4.06) ด้านแนะนํา

บรกิาร (X = 4.05) ดา้นผลติภณัฑก์ารบรกิาร (X = 4.04) และดา้นราคา /ค่าบรกิาร (X = 4.00)  

ผลการทดสอบสมมตฐิาน จากตารางที ่1 จากผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารศูนย์บรกิารทีเ่ดยีว

เบ็ดเสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย พบว่า ประชาชนผู้ใช้บรกิารม ีเพศ อายุ 

สถานภาพ การศกึษา อาชพี รายได้ และประเภทการรบับรกิารต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารศูนย์บรกิาร 

ทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั .05 

 

ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารศูนยบ์รกิารที่

เดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย (n = 400) 

การให้บริการศนูยบ์ริการท่ีเดียวเบด็เสรจ็  

(One Stop Service Center) 

ค่าเฉล่ีย 

X 

ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1) ดา้นผลติภณัฑก์ารบรกิาร 4.04 0.28 มาก 

2) ดา้นราคา/ค่าบรกิาร 4.00 0.30 มาก 

3) ดา้นสาถานที ่ 4.11 0.28 มาก 

4) ดา้นแนะนําบรกิาร 4.05  0.22 มาก 

5) ดา้นผูใ้หบ้รกิาร 4.14 0.35 มาก 

6) ดา้นสภาพแวดลอ้ม 4.06 0.32 มาก 

7) ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 4.07 0.31 มาก 

รวม 4.07 0.30 มาก 

 

ตารางท่ี 2 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ Sig. 

เพศ t-test .688 .407 

อายุ 

สถานภาพ 

F-test 

F-test 

.135 

.216 

1.765 

1.537 

ระดบัการศกึษา 

อาชพี 

F-test 

F-test 

.609 

.155 

.719 

1.476 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

ประเภทการรบับรกิาร 

F-test 

F-test 

.816 

.433 

.313 

1.003 

* p < .05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

ความพงึพอใจของประชาชนผู้ใชบ้รกิารทีม่ตี่อศูนย์บรกิารที่เดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทาง

พเิศษแห่งประเทศไทย ผูศ้กึษาขอนําเสนอผลการอภปิรายทัง้ 7 ดา้น ดงัน้ี 

1) ดา้นผลติภณัฑ ์พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารศูนยบ์รกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service 

Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ในระดบัมาก เน่ืองจากไดร้บับรกิารตรงตามความต้องการ มรีูปแบบการ

ใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ ทนัสมยั ไดร้บับรกิารถูกตอ้งครบถว้น เพื่อสรา้งความพงึพอใจต่อการบรกิาร สอดคล้องกบั

ยุทธศาสตรก์ารขบัเคลื่อนงานของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ในการปรบัรูปแบบการบรกิารทีห่ลากหลาย เพื่อให้
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ประชาชนผู้ใช้บรกิารมทีางเลอืกช่องการการบรกิาร สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ Egwuonwu and Njoku (2015)  

ทีพ่บว่า คุณภาพของผลภิณัฑม์คีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัการยมรบัผลติภณัฑใ์หม่ๆ หรอืบรกิารใหม่ๆ จะเพิม่คุณภาพ

ในการยอมรบัผลติภณัฑจ์ากเพื่อนและสมาชกิในครอบครวั กลุ่มประชากรตวัอย่างมองเหน็ถงึการใชผ้ลติภณัฑ ์การใช้

บรกิารของผลภิณัฑเ์กดิความสะดวก รวดเรว็ ลดเวลาในการรอเพื่อไดร้บับรกิาร 

2) ด้านราคา/ค่าบรกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารศูนยบ์รกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop 

Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ในระดบัมาก เน่ืองจากการบรกิารของภาครฐั รฐัวสิาหกิจ หรอื

ภาคบรกิารทีเ่กี่ยวขอ้งกบัค่าบรกิารหรอืค่าธรรมเนียม ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารไดท้ราบถงึอตัราค่าบรกิาร ราคาทีเ่กดิขึน้

จากการบรกิาร โดยมคีวามเหมาะสม ไดร้บับรกิารทีคุ่ม้ค่า คุม้ประโยชน์จากสิง่ทีเ่สยีไปในการบรกิาร และคาํนึงถงึความ

เหมาะสมกบัสภาพของเศรษฐกิจในปัจจุบนั ทัง้น้ีการทางพิเศษแห่งประเทศไทย มุ่งส่งเสรมิงานบริการโดยเฉพาะ

ประเดน็ทีป่ระชาชนตอ้งชาํระค่าบรกิาร ใหส้ะดวก รวดเรว็ ไดร้บับรกิารทีเ่กดิประโยชน์สงูสุด ประชาชนพงึพอใจในการ

รบับรกิาร สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ สุมติรา มหนัตปัญญ์ (2549) ไดศ้กึษาเรื่องความพงึพอใจในการใชก้ารทางพเิศษ

แห่งประเทศไทย (กทพ.) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความพงึพอใจ

มากในการรบับรกิารด้านผลิตภณัฑ์ โดยเฉพาะประเด็นด้านราคา การจ่ายค่าบริการโดยได้รบัการบรกิารที่สะดวก 

คุม้ค่า คุม้ประโยชน์เมื่อเทยีบกบัการบรกิารทีไ่ดร้บั 

3) ดา้นสถานที ่พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารศูนย์บรกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service 

Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ในระดบัมาก เน่ืองจากสถานทีใ่หบ้รกิาร ทําเลทีต่ัง้ ความสะดวก การเขา้ถึง

บรกิาร เมื่อผูร้บับรกิารมคีวามต้องการใชบ้รกิารย่อมก่อใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการบรกิาร สถานทีม่คีวามพรอ้มดา้น

การใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ สอดของกบังานวจิยัของ กญัญา แสงสว่าง และ จรญัญา ปานเจรญิ (2564)  

ทีไ่ดศ้กึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนย์บรกิารแบบแป๊บเดยีวเบด็เสรจ็ (one stop service) ของสํานักงานเขตหลกัสี่ 

กรุงเทพฯ ทีใ่หเ้หน็ว่าการจดัสถานทีแ่ละสิง่อํานวยความสะดวกสําหรบัประชาชนผูม้าใชบ้รกิารเป็นส่วนสําคญัในการ

สร้างความพงึพอใจให้กบัผู้รบับรกิารได้มากขึ้นและทําให้ประชาชนผู้ใช้บรกิารสามารถเขา้รบับรกิารได้สะดวกและ

รวดเรว็มากยิง่ขึน้ 

4) ดา้นการแนะนําบรกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารศูนยบ์รกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop 

Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ในระดบัมาก เน่ืองจาก การไดร้บับรกิารทีม่กีารแนะนําถงึขัน้ตอน

การบรกิารอย่างชดัเจน มคีวามสะดวก ความเอาใจใส่ในการใหข้อ้มลู ข่าวสาร สามารถอธบิายรายละเอยีดใหเ้ขา้ใจได้

โดยงา่ย มกีารบรกิารทีห่ลากหลาย เป็นรปูแบบเอกสาร/แผ่นพบั หรอืการแนะนําผ่านช่องทางออนไลน์ในรปูแบบต่างๆ 

และเป็นไปตามมาตรฐานการดําเนินงานของการทางพิเศษแห่งประเทศไทย การบริการด้านขอ้มูล/ข่าวสาร สิทธิ

ประโยชน์ของประชาชนผูใ้ชบ้รกิารได้ได้รบับรกิารเพื่อความพงึพอใจสูงสุด สอดคล้องกบัการศกึษาของ เจรญิพรรณ 

แก้วพรรณนา (2542) ไดศ้กึษาความพงึพอใจของประชาชนผูม้ารบับรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารโทรศพัทข์องสํานักงาน

บรกิารโทรศพัท์ : กรณีศกึษาเฉพาะกรณีฝ่ายโทรศพัท์นครหลวงที ่4 หลกัการขัน้ตอนการใหบ้รกิารสามารถทีจ่ะแยก

พจิารณาได ้5 ประการ คอื หลกัการบรกิารตรงตามความต้องการผูใ้ชบ้รกิาร หลกัการความสมํ่าเสมอ หลกัการความ

เสมอภาค หลกัความสะดวก โดยเฉพาะด้านการบรกิารแนะนําปรกึษาทางเลอืกการบรกิาร แสดงความใส่ใจในการชี้แจง

แนวทางการบรกิารอย่างชดัเจน เพื่อใหป้ระชาชนผูใ้ช้บรกิารสามารถรบัรูถ้ึงการบรกิารอย่างครบถ้วนรอบด้าน เป็นการ

เพิม่โอกาสการบรกิารอย่างเท่าเทยีมและช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจการรบับรกิารไดอ้ย่างด ีโดยไม่เพิม่ความยุ่งยาก 

ซบัซอ้น  

5) ดา้นเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารศูนยบ์รกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop 

Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ในระดบัมาก เน่ืองจากเป็นนโยบายสําคญัของการทางพเิศษแห่ง

ประเทศไทย เพื่อยกระดบัการบรกิารมุ่งเน้นพฒันาบุคลากรเจา้หน้าทีทุ่กระดบัโดยเฉพาะส่วนบรกิารประชาชนโดยการ

เพิม่พูนความรูค้วามสามารถ ท่าทคีวามกระตอืรอืรน้การบรกิาร ความเอาใจใส่ บุคลกิภาพ การสื่อสารสุภาพครบถว้น 
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บรกิารดว้ยจติมุ่งบรกิารอธัยาศยัไมตรเีป็นกนัเอง ยิ้มแยม้ แจ่มใส สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ ปกรณ์ยศ วทิยานัตนารมย ์

(2564) ซึ่งไดศ้กึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีทีม่ตี่องานบรกิารแบบจุดเดยีวเบด็เสรจ็ (one 

stop service) วทิยาลยัโลจสิตกิสแ์ละซพัพลายเชน มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา ซึง่ใหผ้ลการศกึษาภายในทศิทาง

เดยีวกนัแสดงใหเ้หน็ว่าบุคลากรของกลุ่มมหาลยัราชภฏัมคีวามใส่ใจกบังานบรกิารเป็นอย่างมากและสามารถตอบสนอง

ภารกิจของมหาวทิยาลยัทีต่้องการใหง้านบรกิารเป็นส่วนหน่ึงของการบรหิารงานและสนับสนุนงานบณัฑติศกึษาทีม่ี

ประสทิธภิาพโดยในการวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยัไดกํ้าหนดสญัลกัษณ์

ต่างๆ และอกัษรย่อทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูในลกัษณะเดยีวกนั 

6) ดา้นสภาพแวดล้อมและสิง่อํานวยความสะดวก พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารศูนย์บริการที่

เดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ในระดบัมาก เน่ืองจากมคีวามพรอ้ม

ดา้นการบรกิารทีมุ่่งเน้นใหค้วามความสาํคญักบัสิง่อํานวยความสะดวก มคีวามสะอาด เป็นระเบยีบ แสงสว่างเหมาะสม 

เครื่องมอือุปกรณ์ทีใ่หบ้รกิารมคีวามเพยีงพอ โดยการทางพเิศษแห่งประเทศไทยใส่ใจในทุกรายละเอยีดโดยเฉพาะการ

ปรบัปรุงจุดบรกิารใหท้นัสมยั ใชน้วตักรรมเพื่อการบรกิารอย่างครบวงจร สอดคล้องกบัการศกึษาของ พรเพญ็ ฉายทองด ี

(2550) ไดศ้กึษาเรื่องการรบัรูแ้ละความพงึพอใจของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารศูนยบ์รกิารจุดเดยีวเบด็เสรจ็ ของการไฟฟ้านครหลวง 

เขตธนบุร ีซึง่ใหผ้ลการศกึษาภายในทศิทางเดยีวกนั ลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารศูนย์บรกิารจุดเดยีวเบด็เสรจ็ ของการไฟฟ้านครหลวง 

เขตธนบุร ีผลการศกึษาประชากรกลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั และมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารจาก

ศูนย์บริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จทัง้ 3 ด้าน คือ ด้านบุคลากร ด้านระบบการให้บรกิาร และด้านสภาพแวดล้อมภายใน

ศูนยบ์รกิารในระดบัมาก การศกึษาไดนํ้ามาสู่การปรบัปรุงแกไ้ขการบรกิารศูนยบ์รกิารทีด่ยีิง่ขึน้ในดา้นการเพิม่ช่องทาง

ขอ้มลูการบรกิารขัน้ตอนและเอกสารในการขอรบับรกิารการจดัทําสื่อเฉพาะกจิป้ายโปสเตอร์คู่มอืการบรกิารหรอืแผ่นพบั 

เป็นตน้ 

7) ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารศูนย์บรกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One 

Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ในระดบัมาก เน่ืองจากกระบวนการใหบ้รกิารตอ้งดาํเนินการ

เป็นไปตามระเบยีบปฏบิตัขิองศูนยบ์รกิารทีเ่ดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย 

กําหนดระยะเวลาการใหบ้รกิารทีส่ะดวก ไม่ยุ่งยาก ซบัซอ้น มคีวามเสมะสม ตารางเวลาเปิด-ปิด ลําดบัการบรกิาร ก่อน-หลงั 

เพื่อความเสมอภาคด้วยระบบบตัรควิ สอดคล้องกบังานวจิยัของ วนัทนา ฉิ่งวงัตะกอ และบรรดษิฐ์ พระประทานพร 

(2561) ซึ่งศกึษาคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อภาพลกัษณ์ของ (one stop service) ของสํานักอธกิารบดมีหาวทิยาลยั

ราชภฏัสวนสุนันทา เพราะว่าคุณภาพการบรกิารเป็นสิง่สําคญัต่อภาพลกัษณ์ขององค์กรทีมุ่่งสู่ความสําเรจ็อย่างยัง่ยนื 

โดยสามารถแบ่งปัจจยัสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารดงัน้ีส่วนที ่1 คอื ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย  

1) ความเป็นธรรมของการบรกิาร 2) ความน่าเชื่อถอื 3) การตอบสนองลูกคา้ 4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 5) การเขา้ใจ

และรู้จกัลูกค้า ส่วนที่ 2 คอื ปัจจยัภาพลกัษณ์ของ (one stop service) ประกอบดว้ย 1) ด้านกระบวนการให้บริการ  

2) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3) ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และส่วนสุดท้าย คือ ปัจจัยส่วนบุคคล

ประกอบดว้ย 1) เพศ 2) คณะ 3) ระดบัชัน้ 4) อายุ โดยผลการศกึษาน้ีสามารถนําไปหาขอ้มลูทางสถติทิีจ่ะนําไปใชใ้น

การพฒันาภาพลกัษณ์ขององคก์รดา้นคุณภาพการบรกิารไดใ้นอนาคต 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

ผลจากการศกึษาครัง้น้ี มขีอ้เสนอแนะในการปรบัปรุง พฒันา การให้บรกิารศูนย์บรกิารที่เดยีวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service Center) ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะทัว่ไป 

1) ควรเพิม่ช่วงเวลาในการใหบ้รกิารในวนัหยุด (เสาร-์อาทติย)์ หรอื ขยายเวลาในการใหบ้รกิารนอกเวลาราชการ หรอืมี

ศูนย์บรกิารเพิม่ขึน้ เช่น ภายในหา้งสรรสนิคา้ หรอืเขตพืน้ทีใ่กล้กบัสถานทีข่นส่งสาธารณะเพื่อใหส้ามารถเดนิทางได้

สะดวก  
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2) อตัราค่าบรกิาร หรอืค่าธรรมเนียม สามารถสบืคน้ขอ้มูลได ้มป้ีายรายระเอยีดแสดงค่าบรกิารอย่างชดัเจน เปิดเผย

ขอ้มูลในทุกช่องทาง ทัง้ในสถานทีต่ัง้ และออนไลน์ และพจิารณาเพิม่หรอืพฒันาช่องทางการบรกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ 

โดยไม่ตอ้งเดนิทางไปศูนยบ์รกิาร เช่น ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์ช่องทางออนไลน์ หรอืพฒันาแอปพลเิคชัน่ เป็นตน้  

3) เพิม่จํานวนเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิาร ทีม่คีวามรูค้วามเชีย่วชาญในการช่วยเหลอืและพร้อมแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้กบัการ

บรกิารได ้และมรีะบบเสยีงประชาสมัพนัธ ์หรอืการเรยีกบตัรควิทีท่นัสมยั  

ข้อเสนอแนะเพื่อการศึกษาครัง้ต่อไป 

ควรศกึษาความพงึพอใจเกี่ยวกบัส่วนงานอื่นดว้ยทีเ่กี่ยวขอ้งกบังานบรกิารประชาชน ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย 

เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบปัจจยัดา้นบรกิารเช่นเดยีวกนั มผีลกบัความสมัพนัธก์ารบรกิารส่วนอื่นอย่างไร ในลกัษณะของ

กลุ่มเป้าหมายทีใ่กลเ้คยีงกนั เพื่อประเมนิ ปรบัปรุง หรอืการนําส่วนบรกิารร่วมมอืทาํงาน ในลกัษณะศูนยบ์รกิารทีเ่ดยีว

เบด็เสรจ็ (One Stop Service Center) 
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