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บทท่ี 5 

สรุป อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

สรุปผลการศึกษา 
การศึกษาครั้งนี้   เปนการศึกษาเชิงพรรณนา   มีวัตถุประสงคเพื่อ   ศึกษาความพึงพอใจ

ของผูประกอบการดานอาหาร  ตองานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  ของกลุมงาน    
คุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  กลุมตัวอยางท่ีใชศึกษาเปน
ผูประกอบการดานอาหารที่มาติดตอ   และไดรับใบอนุญาตดานอาหาร  ตั้งแตวันที่ 1 เมษายน 2547 
ถึง 31 พฤษภาคม 2548  จํานวน 201 ราย ใชเวลาเก็บรวบรวมขอมูลในเดือน พฤษภาคม ถึงเดือน
มิถุนายน   และไดแบบสอบถามที่สมบูรณที่นําไปใชวิเคราะหขอมูลมีจํานวน  159 ฉบับ  

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้   เปนแบบสอบถาม   ที่ผูศึกษาสรางขึ้นโดยพิจารณา
จากกรอบงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  รวมกับแนวคิดการใหบริการลูกคาของ  คอทเลอร  ฟลิป  และทฤษฎี
ความพึงพอใจของ  อเดย และ แอนเดอรเซน  แบบสอบถามประกอบดวย 3 สวน  คือ สวนที่ 1 ขอมูล
ทั่วไปของกลุมตัวอยาง   สวนที่ 2   เปนแบบวัดความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหาร   และ
สวนที่ 3  เปนคําถามปลายเปดเกี่ยวกับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม  เกี่ยวกับงานควบคุม
ผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  ซ่ึงมีการนําเครื่องมือไปทดสอบกับผูประกอบการดานอาหาร    
ที่ไดรับใบอนุญาตดานอาหาร   ตั้งแตวันที่ 1 เมษายน 2547 ถึง 31 พฤษภาคม 2548  จํานวน 30 คน 
ไดคาความเที่ยงตรงตามโครงสรางของแตละดานอยูระหวาง  .63  ถึง  .94   และไดคาสัมประสิทธิ์
ความเชื่อมั่นของ   แตละดานอยูระหวาง  .83  ถึง  .93  ผูศึกษาทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการ   
สงแบบสอบถามทางไปรษณีย  ขอมูลที่ได   วิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําหรับคอมพิวเตอร    
หาคาความถี่  รอยละ  และคาเฉลี่ยของขอมูลทั่วไป   สวนความพึงพอใจนํามาหาคารอยละ   
คาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจดานตาง ๆ  กับความพึงพอใจในภาพรวม  โดยการหาคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน  (Pearson product moment correlation coefficient)   และหา
ตัวแปรอิสระ   ที่สามารถรวมกันอธิบายความพึงพอใจในภาพรวม  โดยการวิเคราะหการถดถอย
พหุคูณแบบขั้นตอน  (Stepwise multiple regression analysis)  ผลของการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้ 
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ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้สวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ 64.2  มีอายุเฉลี่ย 42.49 ป   

โดยมีอายุอยูในชวง 35  ถึง 44 ปมากที่สุด  รอยละ 30.2   มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีหรือสูงกวา
คิดเปนรอยละ 40.3 สวนใหญเปนเจาของสถานประกอบการรอยละ 65.4  สถานที่ตั้งของสถาน
ประกอบการอยูในเขตอําเภอเมืองรอยละ  36.5  และเปนสถานที่ผลิตอาหารไมเขาขายโรงงาน รอยละ  
74.8  โดยอาหารที่ผลิตสวนใหญเปนอาหารอาหารที่ตองมีฉลากรอยละ  52.2   สวนใหญมีจํานวน
พนักงานในสถานประกอบการอยู  1 ถึง  10 คน  รอยละ  76.1  ผูประกอบการที่มาติดตองาน
ควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด   เปนผูประกอบการรายเดิมรอยละ  51.6  และเปน
ผูประกอบการรายใหมรอยละ  48.4  จํานวนครั้งที่ไปติดตอมากที่สุดคือ 1 ถึง  5 ครั้ง รอยละ 79.2   
ผูประกอบการดานอาหารสวนใหญจะใชเวลารอใบอนุญาตอยูในชวง 1 ถึง 30 วัน รอยละ 59.1 

รอยละของความพึงพอใจในภาพรวมและแยกตามรายดาน 
ผูประกอบการดานอาหารที่มาติดตอและไดรับใบอนุญาตดานอาหาร มีความพึงพอใจ

ในภาพรวม รอยละ  75.80  และความพึงพอใจแยกตามรายดาน  ทั้ง 6 ดาน  ไดแก ดานความสะดวก
ดานสถานที่  ดานอัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาที ่  ดานการใหคําปรึกษาอนุญาต 
ดานการติดตองานดานเอกสาร  ดานการพิจารณาฉลาก  ดานการตรวจสถานประกอบการ  และดาน
การสงมอบใบอนุญาตและคาธรรมเนียมใบอนุญาต  รอยละ  76.10  78.26  79.43  77.31  78.24    
81.28  และ  74.09  ตามลําดับ 

 ความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจรายดานและความพึงพอใจในภาพรวม 
ความพึงพอใจดานความสะดวกดานสถานที่    มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ

ในภาพรวม   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  (p < .05)  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .202  
สวนความพึงพอใจดานอัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาที่  ดานการใหคําปรึกษาอนุญาต  
ดานการติดตองานดานเอกสาร  ดานการพิจารณาฉลาก  ดานการตรวจสถานประกอบการ  และดาน
การสงมอบใบอนุญาตและคาธรรมเนียมใบอนุญาต   มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ 
ในภาพรวม   อย างมีนั ย สํ าคัญทางสถิติ  (p < .01) โดยมีค าสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธ  (r)
เทากับ  .392  .380  .419  .477  .351  และ  .420  ตามลําดับ  
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ตัวแปรท่ีสามารถอธิบายความพึงพอใจในภาพรวม 
ตัวแปรที่สามารถอธิบายความพึงพอใจในภาพรวม   ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

มี  2  ตัวแปรคือ  การพิจารณาฉลาก  และการสงมอบใบอนุญาตและคาธรรมเนียมใบอนุญาต 
โดยตัวแปรทั้งสองนี้  สามารถรวมกันอธิบายความแปรผันของความพึงพอใจในภาพรวมได 
รอยละ  27.5  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  (p < .05) 

อภิปรายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหารตองานควบคุมผลิตภัณฑ

อาหารกอนออกสูตลาด  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม 
ผูศึกษาไดอภิปรายผลตามวัตถุประสงคของการศึกษา   โดยอภิปรายผลทั้งความพึงพอใจในภาพรวม
และรายดาน   ดังนี้ 

ความพึงพอใจในภาพรวม 
ผลการศึกษาพบวา  ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจตองานควบคุมผลิตภัณฑ

อาหารกอนออกสูตลาด   ในภาพรวมรอยละ  75.80  (ตารางที่ 4.7)  ตรงกับสมมติฐานของการศึกษา  
ที่เปนเชนนี้   อาจมีผลเนื่องมาจาก  มีการปฏิรูประบบราชการนับตั้งแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา  โดย
สาระสําคัญของการปฏิรูปราชการกําหนดใหมีการปรับรูปแบบและวิธีการบริหารงานใหม   มุงเนน
การบริการที่มีคุณภาพสนองความตองการของประชาชน   ตลอดจนเนนการใหบริการที่ให
ความสําคัญกับผูมารับบริการเปนอันดับแรก (http://www.opdc.go.th/thai/faq/FAQ.pdf)   สงผลให
หนวยงานราชการตาง ๆ   มีการพัฒนาและปรับปรุงระบบการใหบริการแกประชาชน    

ประกอบกับในป  พ.ศ. 2546  กลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
เชียงใหม  ไดรับคัดเลือกใหเขารวมโครงการ  “พัฒนาผูนําการบริหารงานการเปลี่ยนแปลง” 
ซ่ึงจะตองมีการการประเมินผล  ในมิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  มิติคุณภาพดาน
การใหบริการ  และมิติดานพัฒนาองคกร  (เอกสารประกอบการฝกอบรม  หลักสูตรการประเมิน 
ผลสัมฤทธ์ิ ตามแนวทางการพัฒนาระบบราชการ  สถาบันพัฒนศาสตร เลมที่  1 หนา 5)  จึงอาจเปน   
ปจจัยหนึ่งที่สงผลโดยตรงตอคุณภาพบริการ  สงผลใหผูประกอบการดานอาหารไดรับบริการที่ดี        
มีคุณภาพตรงตามความคาดหวัง   ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ   ซ่ึงตรงกับแนวคิดความ    
พึงพอใจของ   อเดย และ แอนเดอรเซน  (อางใน พจนี  ปติชัยชาญ 2545)  ที่กลาววา  ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกหรือความคิดเห็นในทางที่ดีของผูรับบริการ   ที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใช
บริการ   และสามารถตอบสนองความตองการหรือบรรลุในสิ่งที่เขาคาดหวัง   และตรงกับแนวคิด
ของคอทเลอร ฟลิป (Kotler  Philip, 2000 : 47 ) ที่กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา  คือ  ระดับ
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ความรูสึกของบุคคลที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของขอเสนอหรือผลิตภัณฑ   ตามที่
เห็นหรือเขาใจ   กับความคาดหวังของบุคคล   โดยผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจ       
ในงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาดทั้ง 6 ดาน  ไดแก  ดานความสะดวกดานสถานที่  
ดานอัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาที่  ดานการใหคําปรึกษาอนุญาต  ดานการติดตองานดาน
เอกสาร   ดานการพิจารณาฉลาก   และดานการตรวจสถานประกอบการ   เกินรอยละ 75   และ         
มีเพียงดานเดียวที่มีความพึงพอใจต่ํากวารอยละ 75  คือดานการสงมอบใบอนุญาตและคาธรรมเนยีม
ใบอนุญาต  ประกอบกับกลุมงานคุมครองผูบริโภคไดกําหนดตัวช้ีวัดการทํางานตามเกณฑ         
การประเมินผลของกลุมงาน   ซ่ึงระบุเปาหมายใหผูรับบริการมีความพึงพอใจที่ระดับรอยละ 75  
(เอกสารประกอบการจัดทําแผนงานโครงการ งานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
เชียงใหม กลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  2547 : 12)  จึงอาจ
เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหเจาหนาที่ตระหนกัถึงการใหบริการที่มีคุณภาพ   เพื่อตอบสนองตอความ
ตองการของผูใชบริการ   ผลการศึกษาครั้งนี้คลายกับการศึกษาของกลุมงานพัฒนาระบบบริหาร  
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา   และคณะสาธารณสุขศาสตรมหาวิทยาลัยมหิดล  (มปป.)   
ที่ศึกษา    ความพึงพอใจของผูมาติดติดตอกลุมงานคุมครองผูบริโภค  และเภสัชสาธารณสุขของ
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด   ที่พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมเฉลี่ยรอยละ  73  

จากที่กลาวมาขางตน   สามารถอภิปรายความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหาร 
ตองานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  โดยแยกตามรายดานไดดังนี้ 

ดานความสะดวกดานสถานที่    
ผลการศึกษา  พบวาผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจรอยละ 76.10 (ตารางที่ 

4.7)   เมื่อพิจารณาจากประเด็นตาง ๆ   พบวาผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจมากที่สุดใน
ประเด็น   การไดรับความสะดวกสบายเมื่อไปติดตองานอนุญาต  ที่กลุมงานคุมครองผูบริโภค    
รอยละ 79.37  (ขอ 4)   รองลงมาคือ  ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในกลุมงานคุมครองผูบริโภค
รอยละ 79.11 (ขอ 2)   และประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจนอยที่สุดคือ   ความเพียงพอของที่นั่งรอรับ
บริการภายในกลุมงานคุมครองผูบริโภค   รอยละ  70.57  (ขอ 3) อาจเนื่องมาจาก   ปจจุบันกลุมงาน
คุมครองผูบริโภคไดมีการปรับโครงสรางการทํางาน   และแบงงานภายในกลุมงาน   สงผลใหมีการ
ปรับปรุงสถานที่ใหบริการ   และแยกออกเปนสัดสวน   รวมทั้งการปรับปรุงการจัดเก็บเอกสารให
เปนระบบและมีความเปนระเบียบเรียบรอยมากขึ้น  แตอยางไรก็ตามภายในกลุมงานยังมีที่นั่งรอรับ
บริการไมเพียงพอ  เนื่องจากขอจํากัดในเรื่องสถานที่  ทําใหผูประกอบการตองยืนรอ   หากวามีผูมา
รับบริการจํานวนมาก   จึงทําใหผูมารับบริการเกิดความไมพอใจ  ซ่ึงตรงกับแนวคิดที่กลาวถึงปจจัย
ที่มีผลตอความพึงพอใจของผู รับบริการ  ที่กลาววาลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของ          
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การบริการที่เกี่ยวกับการออกแบบสถานที่  ความสวยงามของการตกแตงภายในการจัดแบง
พื้นที่เปนสัดสวน  ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื ่องใชในงานบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย    
ธรรมาธิราช , เจตคติและความพึงพอใจในการบริการ หนวยที่ 8-15. 2542 : 22)   และสอดคลองกับ
การศึกษาของ  วรรณสิริ  เพ็ญสิทธิ์ (2546)   ที่กลาววาการจัดสภาพแวดลอมของสถานท่ีใหสวยงาม   
สะอาด  เปนระเบียบ เหมาะแกการใชงาน   การมีสถานที่พักรอสําหรับผูใชบริการ   ตลอดจนความ
เพียงพอของที่นั่งรอสงผลใหผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับสูงมาก   สอดคลองกับแนวคิด
ของ อเดย และ แอนเดอรเซน  (อางใน พจนี  ปติชัยชาญ 2545) ที่กลาววา   ความสะดวกสบาย 
ที่ไดรับในสถานบริการ  เปนองคประกอบหนึ่งของความพึงพอใจ 

ดานอัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาท่ี    
ผลการศึกษาพบวาผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจรอยละ 78.26  (ตารางที่ 

4.7)  เมื่อพิจารณาจากประเด็นตาง ๆ   พบวาผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจมากที่สุด 
ในประเด็น   การตอนรับของเจาหนาที่รอยละ 80.25 (ขอ 5)  รองลงมาคือ   การเอาใจใสในการ
ใหบริการรอยละ  79.37   (ขอ 10)   และประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจนอยที่สุดคือ   การแสดงออก
ทางใบหนาของเจาหนาที่ที่ใหบริการ  รอยละ 76.4  แตอยางไรก็ตามทุกประเด็นมีระดับความ 
พึงพอใจเกินรอยละ  75  เมื่อพิจารณาจากจํานวนครั้งในการมาติดตองานควบคุมผลิตภัณฑอาหาร
กอนออกสูตลาด  พบวาอยูในชวง 1 ถึง 5 คร้ัง  รอยละ 79.2  (ตารางที่ 4.5)  การที่มาติดตอไมมากครั้ง   
อาจทําใหกลุมตัวอยางเกิดความพึงพอใจ  และมีทัศนะคติที่ดีตอระบบบริการ  และผูประกอบการ
ดานอาหารที่มาติดตอเปนผูประกอบการรายเดิม   รอยละ  51.6  (ตารางที่  4.5)  ซ่ึงการที่
ผูประกอบการดานอาหารเคยมาติดตอและขออนุญาต  อาจทําใหมีประสบการณ  และเกิด
ความคุนเคยกับระบบบริการ   สงผลใหมีทัศนะคติที่ดีตอระบบบริการ  นอกจากนี้กลุมงานคุมครอง
ผูบริโภคไดมีการพัฒนาคุณภาพการบริการ  โดยจัดใหมีการตอนรับผูที่มาติดตอดวยอัธยาศัยไมตรทีี่
ดีมีความกระตือรือรนในการใหบริการ   และมีความเปนกันเองกับผูรับบริการทุกคนเปนตน        
ซ่ึงการใหการตอนรับดวยความเปนกันเองนี้   ตรงกับแนวคิดของ   อเดย และ แอนเดอรเซน       
(อางใน พจนี  ปติชัยชาญ 2545)   ที่กลาววา   ความเปนกันเองของผูใหบริการเปนส่ิงที่ผูปวย
ตองการและจะสงผลตอความพึงพอใจ   และจากการศึกษาของ  ลลิตา  กระจางโพธิ์  (2546)           
ท่ีศึกษาความพึงพอใจในบริการสุขภาพของผูใชบริการในโครงการประกันสุขภาพถวนหนา 
 30 บาทรักษาทุกโรค   ของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา   พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ       
ในดานอัธยาศัยความสนใจอยูในระดับมาก   เนื่องจากโรงพยาบาลไดมีการปรับการดําเนินงาน    
ในสวนของงานบริการดานหนา   เชน  การตอนรับ  การพูดจา  ความกระตือรือรนในการใหบริการ  
และมีความเปนกันเองกับผูใชบริการ   เปนตน   ซ่ึงผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงานบริการเปนบุคคล   
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ที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ   เนื่องจากผูใหบริการ   
หรือผูปฏิบัติงานบริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ   จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนอง
บริการที่ ลูกคาตองการดวยความสนใจ   เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ   
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช “จิตวิทยาการบริการ” หนวยที่ 1-7. 2542) 

ดานการใหคําปรึกษาอนุญาต   
ผลการศึกษาพบวา  ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจรอยละ 79.43 (ตารางที่ 

4.7)  เมื่อพิจารณาจากประเด็นตาง ๆ  พบวาผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจมากที่สุด       
ในประเด็น   การชี้แจงขั้นตอนการขออนุญาต  รอยละ 80.88  (ขอ 12)  และประเด็นที่มีความ         
พึงพอใจนอยที่สุดคือ   การทํางานรวมกันของเจาหนาที่  รอยละ 77.23  (ขอ 14)  เนื่องจากมี           
การปรับปรุงงานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  ซ่ึงกําหนดใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบ
ตองชี้แจงรายละเอียดตาง ๆ   แกผูประกอบการดานอาหารที่มาติดตอขอคําปรึกษาตั้งแตคร้ังแรก    
เพื่ออํานวยความสะดวกและชี้แนะกระบวนการตาง ๆ  ในการดําเนินการขออนุญาตผลิตอาหาร     
จึงทําใหผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจในระดับสูง  สอดคลองกับการศึกษาของ  กิจวิธี   
รัตนแกว  (2544)  ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชน  ที่มีตอการใหบริการของสํานักงานที่ดิน
จังหวัดเชียงใหม   สาขาสันทราย   พบวาประชาชนมีความพึงพอใจการใหคําแนะนําของเจาหนาที่
อยูในระดับดี  

ดานการติดตองานดานเอกสาร    
ผลการศึกษาพบวา   ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจรอยละ 77.31 (ตารางที่ 

4.7)   เมื่อพิจารณาจากประเด็นตางๆ  พบวา   ผูประกอบการมีความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็น   
การไดรับคําแนะนําการกรอกเอกสารเมื่อขอความชวยเหลือจากเจาหนาที่  รอยละ  80.37 (ขอ 20)  
และประเด็นที่มีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ  การแสดง   “ตัวอยาง”  การกรอกใบคําขออนุญาต    
รอยละ  72.83  (ขอ23)  ที่เปนเชนนี้เนื่องมาจากการปรับปรุงงานในดานเอกสาร  ที่เจาหนาที่          
ผูใหบริการจะทําหนาที่ช้ีแนะเกี่ยวกับการเตรียมหลักฐานตาง ๆ ที่ใชประกอบการขออนุญาต  
แบบฟอรมที่ใชในการขออนุญาต  ตลอดจนการชี้แนะใหกับผูประกอบการเมื่อเกิดขอสงสัย  หรือมี
ปญหา   

แตการดําเนินงานที่ผานมายังไมมีการแสดง   “ตัวอยาง”   การกรอกคําขออนุญาตไวให
ผูประกอบการดานอาหารที่มาติดตอที่สํานักงาน  ทําใหความพึงพอใจในประเด็นนี้อยูในระดับ     
ต่ํากวารอยละ 75   สอดคลองกับการศึกษาของสมาคมพัฒนาประชากรและชุมชน  (2546)  ที่ได
ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูที่ไปติดตอกับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา   (อย .)                
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ผลการศึกษาพบวา  ผูไปติดตอมีความพึงพอใจตอความเอาใจใสในการใหบริการของเจาหนาที่    
อยูในระดับพอใจ  โดยประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด  คือ  ความชัดเจนในการใหขอมูล  และ
การตอบคําถามของผูประกอบการ 

ดานการพิจารณาฉลาก    
ผลการศึกษาพบวา   ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจรอยละ  78.24  (ตารางที่ 7)  

เมื่อพิจารณาจากประเด็นตาง ๆ  พบวาผูประกอบการดานอาหาร  มีความพึงพอใจมากที่สุด          
ในประเด็นการไดรับคําอธิบายเกี่ยวกับการทําฉลากเมื่อเกิดขอสงสัย  รอยละ 80.25  (ขอ27)  
รองลงมาคือ  การไดรับคําแนะนําเรื่องการทําฉลากอาหารของเจาหนาที่  รอยละ  79.62  (ขอ28)  
และประเด็นที่มีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ  การไดรับ  “รายการแสดงฉลากอาหาร”   เพื่อใช
ประกอบการทําฉลากอาหาร  รอยละ  76.60  (ขอ23)   

เมื่อพิจารณาจากการใหบริการเรื่องการใหคําแนะนําเรื่องฉลากแกผูประกอบการดาน
อาหาร  พบวาสวนใหญผูประกอบการดานอาหารมักจะมีปญหาในการทําฉลากที่ไมถูกตอง  
เนื่องจากขอกําหนดของฉลากอาหารประเภทตาง ๆ จะแตกตางกัน  ทําใหผูประกอบการดานอาหาร
เกิดความสับสน   แตเจาหนาที่ที่ รับผิดชอบไดใหคําแนะนํา  และชี้แจงรายละเอียดตาง  ๆ               
แกผูประกอบการดานอาหารเปนอยางดี   ทําใหผูประกอบการดานอาหารไดรับความพึงพอใจ     
จากการใหบริการของเจาหนาที่    

แตดวยขอจํากัดของการแสดงฉลากที่สําคัญคือ  การแสดงฉลากอาหารประเภทตาง ๆ  
จะตองเปนไปตามประกาศกระทรวง  บางครั้งอาจมีรายการที่ตองแสดงบนฉลากตามขอกําหนดตางๆ 
หลายรายการ   ทั้ง ๆ ที่ฉลากอาหารหรือบรรจุภัณฑมีขนาดเล็ก   ทําใหไมสามารถแสดงรายละเอียด 
ตาง ๆ ไดครบถวน   ประกอบกับที่ผานมายังไมมีการใหรายละเอียดเกี่ยวกับ  “รายการแสดงฉลาก
อาหาร” แกผูประกอบการดานอาหาร  จึงทําใหผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจ              
ในประเด็นนี้นอยกวาประเด็นอื่น ๆ  

ดานการตรวจสถานประกอบการ    
ผลการศึกษาพบวา   ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจรอยละ  81.28  (ตารางที่ 4.7)  

เมื่อพิจารณาจากประเด็นตาง ๆ พบวา ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจมากที่สุด            
ในประเด็นความเขมงวดของเจาหนาที่ที่ตรวจสถานประกอบการรอยละ  84.91  (ขอ33)  รองลงมา
คือ  การใหคําแนะนําของเจาหนาที่ในการพัฒนาและปรับปรุงสถานประกอบการใหไดมาตรฐาน  
รอยละ  84.65  (ขอ34)  และประเด็นที่มีความพึงพอใจนอยที่สุดคือ   การแจงลวงหนาเพื่อเล่ือนนัด
การตรวจสถานประกอบการ  รอยละ 75.85  (ขอ30)  ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากเจาหนาที่ที่รับผิดชอบ 
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การออกตรวจสถานประกอบการของกลุมงานคุมครองผูบริโภคมีจํานวนนอย  ไมเพียงพอตอการ
ปฏิบัติงาน  ทําใหไมสามารถออกตรวจไดตามที่นัดหมายไวกับผูประกอบการดานอาหาร   และ
ระบบการแจงเลื่อนนัดยังไมดีเทาที่ควร   เมื่อเจาหนาที่ไมไดออกตรวจตามที่นัดไว   หรือไมได
โทรศพัทแจงลวงหนาเพื่อ  ทําใหผูประกอบการดานอาหารไมพึงพอใจเทาที่ควร    

เมื่อพิจารณาในประเด็นความเขมงวดในการตรวจสถานประกอบการ   และการให
คําแนะนําของเจาหนาที่ที่ออกตรวจ   ในการเสนอแนะเพื่อปรับปรุงและพัฒนาสถานประกอบการ
ดานอาหารพบวา   ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจมากรอยละ  84.91  และ  84.65 
ตามลําดับ   เนื่องจากเจาหนาที่ที่ออกตรวจมีความตั้งใจในการปฏิบัติงาน   และยึดขอบังคับตาม
หลักเกณฑการผลิตที่ดี (GMP)  หากพบวาสถานประกอบการมีขอบกพรองก็จะใหคําแนะนํา   และ
เสนอแนะแนวทางในการแกปญหา   ทําใหผูประกอบการดานอาหารเกิดความพึงพอใจ  

ดานการสงมอบใบอนุญาตและคาธรรมเนียมใบอนุญาต    
ผลการศึกษาพบวา   ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจรอยละ  81.28  (ตารางที่ 7)  

เมื่อพิจารณาจากประเด็นตาง ๆ พบวา   ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจมากที่สุด            
ในประเด็นการแจงผลการพิจารณาใบอนุญาต  รอยละ  74.84 (ขอ36) สวนประเด็นระยะเวลาในการ
รอรับใบอนุญาตและคาธรรมเนียมใบอนุญาต   มีความพึงพอใจนอยที่สุดเทากัน  คือรอยละ  73.71  
(ขอ35 และขอ37)  ที่เปนเชนนี้   อาจเนื่องมาจากการที่เจาหนาที่ที่รับผิดชอบงานควบคุมผลิตภัณฑ
อาหารกอนออกสูตลาดไดดํา เนินการแจงผลการขออนุญาต  โดยการโทรศัพทติดตอกับ
ผูประกอบการดานอาหารและนัดวันที่มารับใบอนุญาต   ทําใหผูประกอบการดานอาหารไดรับ
ความพึงพอใจในการบริการ    

แตในประเด็นระยะเวลาในการรอรับใบอนุญาตและคาธรรมเนียมใบอนุญาต   
ผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจในระดับต่ํากวารอยละ   75  เนื่องมาจากการที่
ผูประกอบการดานอาหารตองรอปรับปรุงสถานประกอบการใหเรียบรอยกรณีที่มีปญหา  ทําใหการ
ออกใบอนุญาตลาชา   ซ่ึงถาหากวาสถานประกอบการบางแหงตองปรับปรุงแกไขนาน  ทําใหตอง
รอใบอนุญาตนานไปดวย    

ในดานคาธรรมเนียมใบอนุญาต   เนื่องจากอาหารบางประเภทตองเสียคาธรรมเนียม
ใบอนุญาตในราคาที่สูง  ทําใหผูประกอบการดานอาหารรูสึกไมพึงพอใจ  ประกอบกับตองนํา
อาหารที่ขออนุญาตผลิตสงตรวจวิเคราะหที่ศูนยวิทยาศาสตรการแพทย   ซ่ึงคาธรรมเนียมมีราคาสูง   
ทําใหผูประกอบการดานอาหารมีความพึงพอใจในระดับรอยละ  73.71  สอดคลองกับการศึกษาของ
กลุมงานพัฒนาระบบบริหาร สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  และคณะสาธารณสุขศาสตร
มหาวิทยาลัยมหิดล  (มปป.)  ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่เคยไปติดตองานกับ       
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กลุมงานคุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุข  จากสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดทั่วประเทศ     
ผลการศึกษาพบวา   ผูรับบริการมีความพึงพอใจในประเด็นระยะเวลารอคอยและการแจงผลการ
พิจารณา   รอยละ 50 – 59  

ขอเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช 
การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหาร  ตองานควบคุมผลิตภัณฑอาหาร

กอนออกสูตลาด  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  พบวา 
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในภาพรวมและรายดาน  ทั้ง 6 ดาน เกินรอยละ 75   มีเพียงดานเดียว 
ที่ต่ํากวารอยละ 75 คือ  ดานการสงมอบใบอนุญาตและคาธรรมเนียมใบอนุญาต  แตเมื่อพิจารณา  
รายขอ  และจากขอเสนอแนะของผูประกอบการดานอาหาร  ผูศึกษาพบวามีประเด็นที่ควรปรับปรุง
และพัฒนาการใหบริการ   เพื่อใหผูประกอบการดานอาหารที่มารับบริการมีความพึงพอใจมาก
ยิ่งขึ้น  ดังนี้ 

1. ดานความสะดวกดานสถานที่   ควรปรับปรุงสถานที่ใหผูประกอบการดานอาหาร
ที่มาติดตอ  ใหไดรับความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น  มีการจัดแตงสํานักงานใหมีความทันสมัย   
สวยงาม   มีที่นั่งรอรับบริการอยางเพียงพอ   และควรจัดสถานที่จอดรถไวบริการสําหรับ
ผูประกอบการดานอาหาร   ที่มาติดตอใหมากขึ้น  

2. ในเร่ืองอัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาที่   ควรพัฒนา   ปรับปรุงทักษะ  และ
ความสามารถในการตอนรับของเจาหนาที่   โดยสรางเสริมใหเจาหนาที่มีความมุงมั่นที่จะใหบริการ 
(service mind)   พรอมที่จะชวยเหลือ  ยิ้มแยมแจมใส  มีทาทางที่เปนมิตรกับผูประกอบการดาน
อาหารที่มาติดตอ   กระตือรือรนในการใหบริการ  และมีความรูความสามารถเพียงพอที่จะแกไข
ปญหาใหกับผูมาติดตอได 

3. การใหคําปรึกษาอนุญาต   ควรจัดทําคูมือและคําแนะนําเรื่องการขออนุญาตผลิต
อาหารเพื่อใหผูประกอบการดานอาหารเขาใจในระเบียบขั้นตอน  ตลอดจนมีแผนผังและแผนปาย
แสดงรายละเอียดการทํางานของเจาหนาที่   และขอมูลคําแนะนําที่จําเปนเกี่ยวกับการขออนุญาต 
ผลิตอาหาร   ดานการทํางานของเจาหนาที่   ควรมีการประสานงานระหวางเจาหนาที่ที่รับผิดชอบ
โดยการใหขอมูลที่ตรงกันแกผูประกอบการดานอาหารที่มารับบริการ  ตลอดจนมีการสงตองาน
อยางเปนระบบ 

4. การติดตองานดานเอกสาร   ควรมีการแสดง  “ตัวอยาง”  การกรอกใบคําขออนุญาต
ผลิตอาหาร   เพื่อใหผูประกอบการดานอาหารเขาใจมากยิ่งขึ้น   ตลอดจนชี้แจงรายละเอียดตาง ๆ  

5. การพิจารณาฉลาก   ควรมีตัวอยาง  หรือคูมือการทําฉลากอาหาร  แสดงให
ผูประกอบการดานอาหาร   เนื่องจากอาหารมีหลายประเภท   และมีขอกําหนดที่แตกตางกันออกไป  
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6. การตรวจสถานประกอบการ   ในกรณีที่เจาหนาที่ไมสามารถออกตรวจไดตามวันที่
นัดหมาย   ควรมีการประสานงานกับผูประกอบการดานอาหารในการเลื่อนนัด   และผูประกอบการ
ดานอาหารเสนอใหมีเจาหนาที่ดานวิทยาศาสตรการอาหารรวมออกตรวจดวย  

7. การสงมอบใบอนุญาตและคาธรรมเนียมใบอนุญาต   ควรมีการลดขั้นตอนการทํางาน
เพื่อความรวดเร็วในการสงมอบใบอนุญาต   หากวาความลาชาหรือปญหาที่เกิดขึ้น  เปนผลมาจาก
ผูประกอบการดานอาหารที่มาติดตอ  เชน   ความไมเขาใจในระบบการพิจารณาออกใบอนุญาต  
หรือเกิดจากการประสานกับทางสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาโดยตรง หรือความลาชาจาก
การรอผลการตรวจวิเคราะหอาหารจากศูนยวิทยาศาสตรการแพทย   ซ่ึงสงผลใหการออกใบอนุญาต
ลาชา   รวมถึงขอกําหนดสําหรับอาหารตาง ๆ ที่ตองสงตรวจวิเคราะหซ่ึงมีคาใชจายสูง   ทาง
เจาหนาที่ควรชี้แจงเหตุผลใหกับผูประกอบการดานอาหารเพื่อลดขอของใจ  และเปนการสราง
ความเขาใจที่ถูกตองเกี่ยวกับระบบการพิจารณาออกใบอนุญาตดานอาหาร  

8. ควรมีการจัดอบรมวิธีการผลิตอาหารที่ดี  เพื่อเพิ่มพูนความรูดานวิชาการแก
ผูประกอบการดานอาหารและพนักงานในสถานประกอบการ 

9. ควรมีการจัดหนวยบริการ  งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  ในอาํเภอ
ที่อยูไกล  หรือควรประสานงานกับเจาหนาที่ระดับอําเภอที่ รับผิดชอบ  เพื่อลดภาระของ
ผูประกอบการดานอาหารในการเดินทางมาติดตอที่กลุมงานคุมครองผูบริโภค 

10. ควรมีการเผยแพรประชาสัมพันธ   การมาติดตอ  และขออนุญาตผลิตอาหารทางสื่อ
ตาง ๆ   เชน   วิทยุ   หนังสือพิมพ   ปายโฆษณา   หรือ   website   เผยแพรขอมูล 

11. จัดใหมีเบอรโทรศัพทสายดวนของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดเชียงใหม   เพื่อใหผูประกอบการดานอาหาร   สามารถโทรศัพทหรือโทรสารเขามาสอบถาม
ขอมูลเพิ่มเติมหรือตอบขอซักถามของขั้นตอนตาง ๆ   เพื่อลดภาระในการเดินทางและคาใชจายตาง ๆ 
ของผูประกอบการดานอาหาร  ในการนี้อาจติดตอผูใหบริการโทรศัพทรายใหญ  ที่สามารถจัดเลข
หมาย  3 หลัก  หรือ  4  หลัก  ใหทดแทนเลขหมาย   9  หลักที่ใชในปจจุบัน 

12. จัดทํา  Online Service  ใหบริการการขอใบอนุญาตดานอาหาร  ผานทาง  Internet   
เพื่อลดคาใชจายและลดเวลาและขั้นตอนการทํางานลง   โดยการสงเอกสารตัวจริงมาภายหลัง
เพื่อใหไมขัดกับระเบียบราชการ   รวมทั้งมีอีเมลแอดเดรสกลางสําหรับใหผูประกอบการดานอาหาร
ถามขอมูลตาง ๆ ได 
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13.  ควรมีการนําผลการศึกษาที่ไดไปเปนขอมูลในการวางแผนการใหบริการ  เพื่อให
ผูประกอบการดานอาหารเกิดความพึงพอใจในบริการมากยิ่งขึ้น   ซ่ึงจะเปนประโยชนตอการ
ดําเนินงาน   และจะนําไปสูการปรับปรุงระบบบริการของกลุมงานคุมครองผูบริโภค   ใหดียิ่งขึ้น
ตอไป 

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 
1. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจ   โดยเก็บขอมูลทันที  ณ  วันที่ผูประกอบการดาน

อาหารไดรับใบอนุญาต   เพื่อจะไดขอมูลความพึงพอใจที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด  เนื่องจาก
ไมเวนชวงเวลาที่ศึกษานานเกินไป   หรืออาจเปดรับความคิดเห็นดวยชองทางอื่น ๆ  เชน กลอง
รับความคิดเห็น  ณ  จุดบริการ  เปนตน 

2. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหาร  ชวงกอนที่จะขอรับ
ใบอนุญาตดานอาหาร  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังกอนไดรับการบริการ  และหลังไดรับบริการวา   
มีผลแตกตางกันอยางไร  ระดับใด  และสงผลอยางไรตอความพึงพอใจ  เนื่องจากดังท่ีกลาวไวแลววา 
ความพึงพอใจ  เปนผลของความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังไวและสิ่งที่เกิดขึ้นจริง 

3. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหารซ้ําเปนระยะ ๆ เพื่อ
ประเมินผลการพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่อง 

4. ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพ  โดยการสัมภาษณเชิงลึก  หรือการทําสนทนากลุม 
เพื่อใหไดขอมูลแนวลึกที่ชัดเจน  

5. นอกจากการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหาร  ในฐานะที่เปน
ผูรับบริการแลว   ยังสามารถศึกษาขอมูลเพิ่มเติมจากตัวผูปฏิบัติงานเอง   ผูบริหารหนวยงานและ
งานควบคุมผลิตภัณฑอาหารหลังออกสูตลาด   หรือแมแตหนวยงานราชการอื่นๆ ที่เกี่ยวของหรือ 
มีผลกระทบดวยวา   มีขอแนะนําหรือมองเห็นประเด็นที่ควรพัฒนาใดบาง   เพื่อนํามาประกอบ 
การวิเคราะหในเชิงลึกตอไป  

6. ควรมีการศึกษาคาเฉลี่ยของเวลา   ในแตละขั้นตอนของการใหบริการงานควบคุม
ผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด   เพื่อทําใหทราบวาขั้นตอนใดลาชา   ซ่ึงจะนําไปสูการแกไข
ปญหา 

7. ควรมีการศึกษาภาระงานตาง ๆ ในกลุมงานคุมครองผูบริโภค  เพื่อเปรียบเทียบ
ปริมาณงานที่แตละคนรับผิดชอบ  อันจะเปนแนวทางในการวัดมูลคาของงานและกําหนดขอบเขต
การรับผิดชอบงานที่เหมาะสมตอไป   


