
บทท่ี  4 
 
 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาครั้งนี้  เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการที่มารับบริการ  ณ  ศูนย
ผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  
ผลการศึกษาแบงออกเปน  8  ตอน  ดังนี้ 
   ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 ตอนที่  2  การแสดงคุณภาพเครื่องมือ 
 ตอนที่  3  คาสถิติบรรยายคะแนนรายดานและระดับความพึงพอใจ 
 ตอนที่  4  รอยละของการใหคะแนนรายดานและความพึงพอใจ 
 ตอนที่  5  คาสถิติบรรยายระดับความพึงพอใจของผูประกอบการแตละประเภท 
 ตอนที่  6  การหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางคะแนนรายดานและระดับความ 
                  พึงพอใจ 
 ตอนที่  7  การวิเคราะหการถดถอยพหุคณูแบบขั้นตอน   
 ตอนที่  8  ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตอศูนยผลิตภณัฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ 
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ตอนที่  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางทั้งหมด  243  ราย  เปนเพศชายรอยละ  36.2  เพศหญิงรอยละ  63.8  กลุม
ตัวอยางมีอายุเฉลี่ย  40.2  ป  ระดับการศึกษาสวนใหญอยูในระดับเทียบเทาและสูงกวาปริญญาตรี  
รอยละ  79.8  รายไดโดยเฉลี่ย  29,312.6  บาท  สวนใหญเปนเจาของสถานประกอบการ  รอยละ  
65.0  กลุมตัวอยางที่มาติดตอสวนมากเปนผูประกอบการสถานพยาบาล  รอยละ  42.0  โดยเปน
ผูประกอบการรายเกา  รอยละ  52.3  สถานประกอบการมีจํานวนพนักงานหรือลูกจาง  1  ถึง  10  
คนเปนสวนมาก  รอยละ  77.8  กลุมตัวอยางมีการไปติดตอรับบริการจนไดรับใบอนุญาตเฉลี่ย  2.7  
คร้ัง  และมีระยะเวลาในการรอรับใบอนุญาตโดยเฉลี่ย  10.2  วัน  แสดงในตารางที่  4.1 
 
ตารางที่  4.1  ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง  (n  =  243  ราย)     
 

ลักษณะที่ศึกษา  
 Min Max S.D. 

อายุ   40.2 23 76 10.9
รายไดตอเดือน   29,312.6 2,500 100,000 23,241.7
จํานวนครั้งที่ไปติดตอจน ไดรับ
ใบอนุญาต   2.7 1 19 2.1

ระยะเวลาที่รอรับใบอนุญาต   10.2 1 45 9.8
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X
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ตารางที่  4.1  (ตอ)  ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง  (n = 243 ราย)     
 

ลักษณะที่ศึกษา จํานวน  (คน) รอยละ 
เพศ   
            ชาย 
                  หญิง 

 
88 
155 

 
36.2 
63.8 

ระดับการศึกษา   
                  ต่ํากวาปริญญา 
                  เทียบเทาและสูงกวาปริญญาตรี 

 
49 
194 

 
20.2 
79.8 

ตําแหนงในสถานประกอบการ   
                  เจาของสถานประกอบการ 
                  ผูบริหารสถานประกอบการ 
                  พนักงานในสถานประกอบการ 

 
158 
31 
54 

 
65.0 
12.8 
22.2 

ประเภทของการไปติดตอเพือ่ขออนุญาต   
                  อาหาร 
                  ยา 
                  สถานพยาบาล 

 
48 
93 
102 

 
19.8 
38.3 
42.0 

ประเภทของผูประกอบการ   
                  รายเกา 
                  รายใหม 

 
127 
116 

 
52.3 
47.7 

จํานวนพนกังาน  /  ลูกจาง   
                  0* 
                  1  -  10 
                  11  คนขึ้นไป 

 
34 
189 
20 

 
14.0 
77.8 
8.2 

  
*  คือ  ผูประกอบการไมมีลูกจาง  แตดําเนนิการดวยตนเอง 
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ตอนที่  2  การแสดงคณุภาพเครื่องมือ 
 ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่สงกลับคืนทั้งหมด  243  ฉบับ  นํามาตรวจสอบคุณภาพ
เครื่องมืออีกครั้ง  โดยมีคาความเชื่อมั่น  (Reliability)  อยูระหวาง  0.79  และ  0.97  (คาความ
เชื่อมั่นของเครื่องมือควรมีคาเทากับหรือมากกวา  0.7)  และไดคาความเที่ยงตรงตามโครงสราง  
(Construct Validity)  ทุกขอคําถามนั้นมีคา  Factor  Loading  อยูในปจจัยเดียวกัน  แสดงใน
ตารางที่  4.2 
 
ตารางที่  4.2  การแสดงคุณภาพเครื่องมือดานความเชื่อมั่น  และความเที่ยงตรง  (n = 243 ราย)     
 

ตัวแปร จํานวนขอ Alpha Factor  loading 

1.  ความสะดวกดานสถานที่ 5 .79 .667 .859 .907 .823 .557
2.  ขอมูลแนะนําการบริการ     3 .93 .803 .960 .954   
3.  ลักษณะของเจาหนาที ่  4 .91 .887 .926 .940 .800  
4.  การบริการของเจาหนาที ่ 5 .96 .923 .948 .933 .936 .893
5.  ขั้นตอนการใหบริการ 5 .92 .775 .878 .886 .913 .878
6.  งานดานเอกสาร 4 .97 .941 .971 .970 .926  
7.  การแจงขาวสาร 4 .88 .912 .933 .692 .892  
8.  การรับมอบใบอนุญาต 4 .91 .931 .900 .883 .840  
9.  คาธรรมเนียมใบอนุญาต 3 .86 .859 .871 .929   
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ตอนที่  3  คาสถิติบรรยายคะแนนรายดานและระดับความพึงพอใจ 
        คะแนนของผูประกอบการรายดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ  ดานการบริการของ
เจาหนาที่  19.89  คะแนน  รองลงมาดานขั้นตอนการใหบริการ  และดานความสะดวกดานสถานที่  
คือ  19.14  และ  18.36  คะแนนตามลําดับ  คะแนนของผูประกอบการรายดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด
คือ  ดานขอมูลแนะนําการบริการ  คือ  10.09  คะแนน  และระดับความพึงพอใจในภาพรวมโดย
เฉลี่ยคือ  8.01  คะแนน  แสดงในตารางที่  4.3 
 
ตารางที่  4.3  การแสดงคาสถิติบรรยาย  (descriptive statistics)  คะแนนรายดานและระดับความ
    พึงพอใจ  (n = 243 ราย)       
 

ดาน จํานวน Possible Min Max Mean S.D. 

 ขอ Range     
1.  ความสะดวกดานสถานที่   5 5  -  25 8 24 18.36 3.03 
2.  ขอมูลแนะนําการบริการ   3 3  -  15 3 15 10.09 2.41 
3.  ลักษณะของเจาหนาที่   4 4  -  20 5 20 16.04 3.03 
4.  การบริการของเจาหนาที่   5 5  -  25 7 25 19.89 3.24 
5.  ขั้นตอนการใหบริการ   5 5  -  25 6 25 19.14 3.86 
6.  งานดานเอกสาร   4 4  -  20 4 20 16.01 2.93 
7.  การแจงขาวสาร   4 4  -  20 4 20 12.49 3.19 
8.  การรับมอบใบอนุญาต   4 4  -  20 4 20 16.38 2.87 
9.  คาธรรมเนียมใบอนุญาต   3 3  -  15 3 15 12.12 2.22 
10.  ความพึงพอใจในภาพรวม 1 1  -  10 2 10 8.01 0.98 
 
 Possible  Range  =  ชวงคะแนนที่เปนไปได 
 Min            =   คะแนนต่ําสุด 
 Max                =  คะแนนสูงสุด 

 Mean               =  คะแนนเฉลี่ย   
 S.D.                =  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
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ตอนที่  4  รอยละของการใหคะแนนรายดานและความพงึพอใจ 
 จากการศึกษาพบวา  ผูประกอบการมีความพึงพอใจรอยละ  80.1  เมื่อพิจารณาคะแนน
รายดานพบวา  ดานการรับมอบใบอนุญาตมีคะแนนมากที่สุดถึงรอยละ  81.9  รองลงมาคือ  ดาน
คาธรรมเนียมใบอนุญาต  ดานลักษณะของเจาหนาที่  งานดานเอกสาร   รอยละ  80.8 , 80.2 , 80.1  
ตามลําดับ  คะแนนรายดานต่ําท่ีสุดคือ  ดานขอมูลแนะนําการบริการ  ดานการแจงขาวสาร  รอยละ  
67.4  และ  62.4  ตามลําดับ  แสดงในตารางที่  4.4     
 

ตารางที่  4.4  รอยละของการใหคะแนนรายดานและความพึงพอใจ  (n = 243 ราย)       
ดาน  /  ขอ รอยละ 

ความสะดวกดานสถานที่ 
      ขอที่  1  ที่ตั้งของสถานที่ใหบริการสะดวกตอการเดนิทางมารับบริการ 
      ขอที่  2  ภายในศนูยบริการฯมีความสะอาด 
      ขอที่  3  สถานที่ภายในศนูยบริการฯมีความเปนระเบียบเรียบรอย 
      ขอที่  4  ภายในศนูยบริการฯมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ 
      ขอที่  5  ภายในศนูยบริการฯมีจํานวนทีจ่อดรถเพียงพอ 

73.5 
81.7 
82.0 
80.0 
74.3 
49.3 

ขอมูลแนะนําการบริการ 
      ขอที่  6  การมีแผนพับวางไว  ณ  จุดบรกิาร 
      ขอที่  7  แผนพับมีเนื้อหาละเอียดชดัเจน 
      ขอที่  8  แผนพับมีเนื้อหาครบถวน 

67.4 
66.7 
68.2 
67.2 

ลักษณะของเจาหนาที ่
      ขอที่  9  เจาหนาที่แตงกายสุภาพ 
      ขอที่  10  เจาหนาที่มีสีหนายิ้มแยมแจมใส 
      ขอที่  11  เจาหนาที่มีความพรอมที่จะใหบริการ 
      ขอที่  12  เจาหนาที่มจีํานวนที่เพยีงพอในการใหบริการ 

80.2 
84.3 
80.7 
82.1 
73.7 

การบริการของเจาหนาที ่
      ขอที่  13  เจาหนาที่บริการดวยความรวดเร็ว 
      ขอที่  14  เจาหนาทีใ่ชคําพูดที่เขาใจงาย 
      ขอที่  15  เจาหนาที่รับฟงความคิดเหน็ทาน 
      ขอที่  16  เจาหนาที่เอาใจใสผูมารับบริการ 
      ขอที่  17  เจาหนาที่มีความสามารถใหบริการครบทุกขั้นตอน 

79.6 
79.3 
80.7 
80.7 
79.0 
78.3 
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ตารางที่  4.4  รอยละของการใหคะแนนรายดานและความพึงพอใจ  (ตอ)  
 

ดาน  /  ขอ รอยละ 
ขั้นตอนการใหบริการ  
      ขอที่  18  บอรดที่แสดงขั้นตอนในการขอรับใบอนุญาตมีความชดัเจน 
      ขอที่  19  การใหบริการตามลําดับคิวกอน-หลังเหมาะสม 
      ขอที่  20  เจาหนาทีแ่จงขัน้ตอนในการขอรับใบอนุญาต 
      ขอที่  21  ขั้นตอนในการใหบริการมีความสะดวก   
      ขอที่  22  ขั้นตอนในการใหบริการมีความรวดเร็ว 

76.6 
69.0 
78.4 
79.5 
79.2 
76.7 

งานดานเอกสาร 
      ขอที่  23  แบบฟอรมประกอบการขอใบอนุญาตมีความชัดเจน 
      ขอที่  24  แบบฟอรมประกอบการขอใบอนุญาตมีรายละเอียดเหมาะสม 
      ขอที่  25  จํานวนแบบฟอรมที่ใชประกอบการขออนุญาตมีความเหมาะสม 
      ขอที่  26  จํานวนหลักฐานที่ใชประกอบการขออนุญาตมีความเหมาะสม 

80.1 
80.9 
81.0 
79.3 
79.0 

การแจงขาวสาร 
      ขอที่  27  การเผยแพรขอมูลไปใหผูประกอบการ 
      ขอที่  28  ความทันสมัยของขอมูลขาวสาร 
      ขอที่  29  การเผยแพรขอมูลทางโทรศัพท 
      ขอที่  30  การเผยแพรขอมูลทางจดหมาย 

62.4 
66.2 
65.2 
52.6 
65.8 

การรับมอบใบอนุญาต 
      ขอที่  31  ระยะเวลารอรับใบอนุญาต 
      ขอที่  32  การนัดหมายรบัใบอนุญาต 
      ขอที่  33  ทานไดรับใบอนุญาตตรงกบัใบนัดหมายจากเจาหนาที ่
      ขอที่  34  ใบอนุญาตที่ทานไดรับมีเนื้อหา  /  ขอความที่ถูกตอง 

81.9 
82.7 
80.1 
79.5 
85.3 

คาธรรมเนียมใบอนุญาต 
      ขอที่  35  การใหบริการรับชําระคาธรรมเนียม 
      ขอที่  36  ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมที่เรียกเกบ็ 
      ขอที่  37  ความถูกตองของคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

80.8 
81.9 
77.5 
83.1 

ขอ  38  ความพึงพอใจในภาพรวม 80.1 
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ตอนที่  5  คาสถิติบรรยายระดับความพงึพอใจของผูประกอบการแตละประเภท 
 เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจของผูประกอบการแตละประเภท  ผลการศึกษาพบวา  
ผูประกอบการประเภทสถานพยาบาลมีความพึงพอใจมากที่สุด   รอยละ   83.7  รองลงคือ
ผูประกอบการประเภทยา  รอยละ  78.5  และผูประกอบการประเภทอาหารมีความพึงพอในนอย
ที่สุด  รอยละ  75.6 
 เมื่อทดสอบดวยสถิติ   ANOVA  พบวาคา เฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของ
ผูประกอบการทั้ง  3  ประเภท  มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  (P - value < 0.001)   
 และเมื่อทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอนโดยวิธี  LSD  ( Least – Significant  

Difference)  พบวาคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทอาหาร  (mean = 7.56)  
กับผูประกอบการประเภทสถานพยาบาล  (mean = 8.37)  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของ
ผูประกอบการดานยา  (mean = 7.85)  กับผูประกอบการดานสถานพยาบาล  มีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังแสดงตารางที่  4.5 
 
ตารางที่  4.5  แสดงผลการวเิคราะหคาสถิติบรรยายระดบัความพึงพอใจของผูประกอบการแตละ
    ประเภท 
 

95 % CI ประเภทของ 
ผูประกอบการ 

 
n 
 

 
Mean 

 

 
S.D. 

 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

F-value 
 

Sig 
 

อาหาร 48 7.56 a 1.47 7.14 7.99 14.887 0.000 
ยา 93 7.85 b 0.74 7.70   8.00   
สถานพยาบาล 102 8.37 c 0.73 8.23 8.52   
 
 a , b  คือ  คาเฉลี่ยของคูที่ไมมีความแตกตางกันที่ระดบันัยสําคัญ  0.05 
 b , c  คือ  คาเฉลี่ยของคูที่มีความแตกตางกันที่ระดบันัยสําคัญ  0.05 
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ตอนที่  6  การหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางคะแนนรายดานและระดับความพึงพอใจ 
 
 การวิเคราะหขอมูล  เพื่อหาความสัมพันธระหวางคะแนนรายดานและระดับความพึง
พอใจโดยใชสถิติสหสัมพันธของเพียรสัน  พบวาคะแนนรายดานทั้ง  9  ดาน  มีความสัมพันธ
ทางบวกกับระดับความพึงพอใจ  มีคา  r  ตั้งแต  .290  ถึง  .445  ดังแสดงตารางที่  4.6 
  
ตารางที่  4.6  ความสัมพันธระหวางคะแนนรายดานตางๆ  และระดับความพึงพอใจรวมของกลุม
    ตัวอยาง  (n  =  243  ราย)   
 

ตัวแปรอิสระ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1.  ความสะดวกดานสถานที่ 
2.  ขอมูลแนะนําการบริการ 
3.  ลักษณะของเจาหนาที่ 
4.  การบริการของเจาหนาที่ 
5.  ขั้นตอนการใหบริการ  
6.  งานดานเอกสาร 
7.  การแจงขาวสาร 
8.  การรับมอบใบอนุญาต 
9.  คาธรรมเนียมใบอนุญาต 
10.  ความพึงพอใจใน
ภาพรวม     

- 
.512** 
.689** 
.627** 
.651** 
.489** 
.574** 
.484** 
.486** 
.328** 

- 
- 

.539**

.525**

.601**

.515**

.598**

.344**

.192**

.319** 

- 
- 
- 

.883**

.764**

.586**

.573**

.577**

.497**

.290**

- 
- 
- 
- 

.776** 

.574** 

.638** 

.676** 

.532** 

.409**

- 
- 
- 
- 
- 

.670**

.586**

.627**

.505**

.331**

- 
- 
- 
- 
- 
- 

.587**

.672**

.566**

.379**

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

.525** 

.441** 

.364** 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

.609** 

.445** 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

.358**

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

 **p  <  .01 
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ตอนที่  7  การวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  (Stepwise  multiple  regression                 

analysis) 
 7.1  ปจจัยท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูประกอบการ 
 เมื่อใชการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  (Stepwise multiple regression  

analysis)  มารวมอธิบายระดับความพึงพอใจซึ่งคือตัวแปรตาม  กับการใหคะแนนตามรายดาน
ตางๆ ซ่ึงเปนตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษา  ไดแก  ความสะดวกดานสถานที่  ขอมูลแนะนําการ
บริการ  ลักษณะของเจาหนาที่  การบริการของเจาหนาที่  ขั้นตอนการใหบริการ  งานดานเอกสาร  
การแจงขาวสาร  การรับมอบใบอนุญาต  และคาธรรมเนียมใบอนุญาต   
 จากการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  เพื่ออธิบายระดับความพึงพอใจ พบวามี
ตัวแปรอิสระที่สามารถรวมกันอธิบายความพึงพอใจ  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติมี  3 ตัวแปรคือ  
การรับมอบใบอนุญาต  ขอมูลแนะนําการบริการ  และคาธรรมเนียมใบอนุญาต  โดยตัวแปรทั้งสาม
นี้  สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจ  ไดรอยละ  24.3  สามารถเขียน
เปนสมการอธิบายระดับความพึงพอใจ  ไดดังนี้ 
 Y  =  .292x8  +  .191x2  +  .144x9 

 Y  =  ระดับความพึงพอใจ 
 x2  =  ขอมูลแนะนําการบรกิาร   
 x8  =  การรับมอบใบอนุญาต   
 x9  =  คาธรรมเนียมใบอนญุาต   
ระดับความพึงพอใจรวม = .292  การรับมอบใบอนุญาต + .191  ขอมูลแนะนําการบรกิาร     
                      + .144  คาธรรมเนียมใบอนุญาต   
 จากสมการอธิบายไดวา  เมื่อทราบคะแนนรายดานการรับมอบใบอนุญาต  ดานขอมูล
แนะนําการบริการ  และดานคาธรรมเนียมใบอนุญาต  จะสามารถอธิบายระดับความพึงพอใจไดวา
เปนเทาไร  โดยสามารถหาไดจาก  .292  ของการรับมอบใบอนุญาต  บวกกับ  .191  ขอมูลแนะนํา
การบริการ  บวกกับ  .144  ของคาธรรมเนียมใบอนุญาต  ก็จะทราบระดับความพึงพอใจของ
ผูประกอบการที่มารับบริการ  ณ  ศูนยผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จได  ดังแสดงตารางที่  4.7 
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ตารางที่  4.7  แบบการวเิคราะหพหุคูณแบบขั้นตอน  (Stepwise multiple regression analysis) 
    ระหวางตัวแปรอิสระกับระดับความพึงพอใจ  (n = 243 ราย)  
 

ตัวแปรอิสระ R R2 β P - value 

การรับมอบใบอนุญาต .445 .198 .292 0.000 
ขอมูลแนะนําการบริการ .479 .230 .191 0.002 
คาธรรมเนียมใบอนุญาต .492 .243 .144 .044 
 
 R     =     คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคณู  (Simple  correlation) 

 R2     =     คาสัมประสิทธิ์การทํานาย  (Coefficient  of  determination) 
 β       =     คาสัมประสิทธิ์ถดถอย  (Regression  coefficient) 
 t         =     คาทดสอบของสัมประสิทธิ์ถดถอย   
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 7.2  ปจจัยท่ีมีผลตอความพงึพอใจของผูประกอบการประเภทอาหาร 
        จากการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  เพื่ออธิบายระดับความพึงพอใจของ
ผูประกอบการประเภทอาหาร  พบวามีตัวแปรอิสระที่สามารถรวมกันอธิบายระดับความพึงพอใจ 
ของผูประกอบการประเภทอาหาร  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติมีตัวแปรเดียวคือ  ขอมูลแนะนําการ
บริการ  โดยตัวแปรนี้  สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจของ
ผูประกอบการประเภทอาหาร  ไดรอยละ  20.6  สามารถเขียนเปนสมการอธิบายระดับความพึง
พอใจ  ไดดังนี้ 
 Yอาหาร  =  .454x2   

 Yอาหาร  =  ความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทอาหาร 
 x2       =  ขอมูลแนะนําการบริการ   
ความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทอาหาร = .454  ขอมูลแนะนาํการบริการ      

จากสมการอธิบายไดวา  เมื่อทราบคะแนนรายดานขอมูลแนะนําการบริการ  จะสามารถ
อธิบายระดับความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทอาหารไดวาเปนเทาไหร  โดยสามารถหาได
จาก  .454  ขอมูลแนะนําการบริการ  ก็จะทราบระดับความพึงพอใจของผูประกอบการประเภท
อาหารที่มารับบริการ  ณ  ศูนยผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จได  ดังแสดงตารางที่  4.8   

 
ตารางที่  4.8  แบบการวเิคราะหพหุคูณแบบขั้นตอน  ระหวางตวัแปรอสิระกับระดับความพึงพอใจ
    ของผูประกอบการประเภทอาหาร  (n = 48 ราย)  
 

ตัวแปรอิสระ R R2 β P - value 

ขอมูลแนะนําการบริการ .454 .206 .454 0.001 
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7.3  ปจจัยท่ีมีผลตอความพงึพอใจของผูประกอบการประเภทยา 
        จากการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  เพื่ออธิบายระดับความพึงพอใจของ
ผูประกอบการประเภทยา  พบวามีตัวแปรอิสระที่สามารถรวมกันอธิบายระดับความพึงพอใจของ
ผูประกอบการประเภทยา  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติมี  2  ตัวแปรคือ  ขั้นตอนการใหบริการ  และ
ความสะดวกดานสถานที่  โดยตัวแปรทั้ง  2  นี้  สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของความ
พึงพอใจของผูประกอบการประเภทยา  ไดรอยละ  21.5  สามารถเขียนเปนสมการอธิบายระดับ
ความพึงพอใจ ไดดังนี้ 
 
 Yยา  =  .301x5  +  .235 x1  

 Yยา  =  ความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทยา 
 x5   =  ขั้นตอนการใหบริการ   
 x1   =  ความสะดวกดานสถานที่   
ความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทยา = .301  ขั้นตอนการใหบริการ +  
    .235  ความสะดวกดานสถานที่  

จากสมการอธิบายไดวา  เมื่อทราบคะแนนรายดานขั้นตอนการใหบริการ  และความ
สะดวกดานสถานที่   จะสามารถอธิบายระดับความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทอาหารไดวา
เปนเทาไหร  โดยสามารถหาไดจาก  .301  ของขั้นตอนการใหบริการ  บวกกับ  .191  ความสะดวก
ดานสถานที่  ก็จะทราบระดับความพึงพอใจของผูประกอบการดานยาที่มารับบริการ  ณ  ศูนย
ผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จได  ดังแสดงตารางที่  4.9   
 
ตารางที่  4.8  แบบการวเิคราะหพหุคูณแบบขั้นตอน  ระหวางตวัแปรอสิระกับระดับความพึงพอใจ
    ของผูประกอบการประเภทยา  (n = 93 ราย)  
 

ตัวแปรอิสระ R R2 β P - value 

ขั้นตอนการใหบริการ   .417 .174 .301 0.006 
ความสะดวกดานสถานที่   .464 .215 .235 0.031 
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7.4  ปจจัยท่ีมีผลตอความพงึพอใจของผูประกอบการประเภทสถานพยาบาล 
        จากการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  พบวามีตัวแปรอิสระที่สามารถ
รวมกันอธิบายระดับความพึงพอใจ ของผูประกอบการประเภทสถานพยาบาล  ไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติมี  4 ตัวแปรคือการรับมอบใบอนุญาต  ขอมูลแนะนําการบริการ  ขั้นตอนการใหบริการ  
และการบริการของเจาหนาที่  โดยตัวแปรทั้ง  4  นี้  สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของ
ระดับความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทสถานพยาบาล  ไดรอยละ  46.4  สามารถเขียนเปน
สมการอธิบายระดับความพึงพอใจ  ไดดังนี้ 
 Yสถานพยาบาล  = .419x8 + .368 x2 + .477 x5 + .368 x4  

 Yสถานพยาบาล  = ความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทสถานพยาบาล 
 x8   =  การรับมอบใบอนญุาต   
 x2   =  ขอมูลแนะนําการบรกิาร   
 x5   =  ขั้นตอนการใหบริการ   
 x4   =  การบริการของเจาหนาที่ 
ความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทสถานพยาบาล = .419  การรับมอบใบอนญุาต +   
.368  ขอมูลแนะนําการบริการ + .477  ขั้นตอนการใหบริการ + .368  การบริการของเจาหนาที ่
 จากสมการอธิบายไดวา  เมื่อทราบคะแนนรายดานของการรับมอบใบอนุญาต  ขอมูล
แนะนําการบริการ  ขั้นตอนการใหบริการ  และการบริการของเจาหนาที่    จะสามารถอธิบายระดับ
ความพึงพอใจของผูประกอบการประเภทสถานพยาบาลไดวาเปนเทาไหร  โดยสามารถหาไดจาก  
.419 ของการรับมอบใบอนุญาต  บวกกับ  .368ขอมูลแนะนําการบริการ  บวกกับ  .477ขั้นตอนการ
ใหบริการ  บวกกับ  .368การบริการของเจาหนาที่ก็จะทราบระดับความพึงพอใจของผูประกอบการ
ประเภทสถานพยาบาลที่มารับบริการศูนยผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จได  ดังแสดงตารางที่  4.10   
 
ตารางที่  4.10  แบบการวเิคราะหพหุคูณแบบขั้นตอน  ระหวางตวัแปรอสิระกับระดับความพึงพอใจ
      ของผูประกอบการประเภทสถานพยาบาล  (n = 102 ราย)  
 

ตัวแปรอิสระ R R2 β P - value 

ขั้นตอนการรบัมอบใบอนญุาต   .560 .314 .419 0.000 
ขอมูลแนะนําการบริการ   .607 .368 .368 0.000 
ขั้นตอนการใหบริการ   .647 .419 -.477 0.000 
การบริการของเจาหนาที่   .681 .44 .368 0.005 
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ตอนที่  8  ขอคิดเห็นและขอเสนอ แนะตอศูนยผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ   
 จากการสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะตอศูนยผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ  ของ
กลุมงานคุมครองผูบริโภค  ซ่ึงเปนคําถามปลายเปดจํานวน  5  ขอ  พบวามีผูประกอบการตอบ
คําถามในประเด็นตางๆ  ดังนี้ 
 
ทานรูสึกพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องใด ตอการมารับบริการท่ีศูนยบริการผลิตภณัฑสุขภาพเบด็เสร็จ 
เพราะเหตุใด 
 มีผูประกอบการที่แสดงความคิดเห็นในประเด็นนี้  210  รายซ่ึงแบงออกเปนความพึงพอ 
ใจในดานตางๆ  ที่สําคัญคือ 
 1)  ดานลักษณะของเจาหนาที่  ผูประกอบการรูสึกพึงพอใจเจาหนาที่ในเรื่องการแตง
กาย  การใหการตอนรับเปนอยางดี  ใบหนายิ้มแยมแจมใส  ดังตัวอยางคําตอบ 
 “ เจาหนาทีแ่ตงกายสุภาพ  พดูจาสุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส ” 
 “ พึงพอใจเจาหนาที่  เพราะเจาหนาที่ทุกทานใหความเปนกันเอง  ยิ้มแยมแจมใส  มี
มนุษยสัมพันธดี ” 
 “ เจาหนาทีพ่รอมใหบริการ  และชี้แจงรายละเอียดไดดี ” 
 2)  ดานการบริการของเจาหนาที่  ผูประกอบการรูสึกพึงพอใจเจาหนาที่ที่ใหบริการดวย
ความสะดวก  รวดเร็ว  เอาใจใสผูมารับบริการ  ช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนตางๆไดชัดเจน  ดัง
ตวัอยางคําตอบ 
 “ ขาพเจารูสึกพึงพอใจในสวนการบริการของเจาหนาที่มากที่สุด  เพราะไมคาดหวังวา
จะไดรับการใหบริการที่สะดวก  รวดเร็ว  เอาใจใส  และมีความเปนกันเอง ” 
 “ การใหบริการของเจาหนาที่  เพราะเจาหนาที่ใหบริการดวยอัธยาศัยที่ดี  สามารถตอบ
ขอของใจใหไดอยางทันทวงที ” 
 3)  ดานขั้นตอนการใหบริการ  ผูประกอบการรูสึกพึงพอใจ  ขั้นตอนการใหบริการมี
ความสะดวก  รวดเร็ว  มีการแจงขั้นตอนในการรับบริการ   ดังตัวอยางคําตอบ 
 “ รูสึกพึงพอใจในเรื่องขั้นตอนการใหบริการ  เพราะสามารถอธิบายขั้นตอนของการขอ
อนุญาตใหเขาใจไดชัดเจน ” 
 “ ขั้นตอนในการใหบริการ  เพราะมีความรวดเร็วใชวิธีการบริหารสมัยใหมซ่ึงลดขั้น 
ตอนตางๆลง  โดยไมเสียเวลา ” 
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ทานรูสึกไมพงึพอใจมากที่สดุในเรื่องใด ตอการมารับบริการที่ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพ
เบ็ดเสร็จ เพราะเหตุใด 
 มีผูประกอบการที่แสดงความคิดเห็นในประเด็นนี้   132  ราย  ซ่ึงแบงออกเปนความไม
พึงพอใจมากที่สุดในดานตางๆ  ที่สําคัญคือ 
 1)  ดานความสะดวกดานสถานที่  ผูประกอบการรูสึกไมพึงพอใจในเรื่องที่จอดรถภาย 
ในศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จมีสถานที่คับแคบ  และมีที่นั่งไมเพียงพอ  ดังตัวอยาง
คําตอบ 

  “  สถานที่จอดรถไมกวางขวางและไมเพียงพอเวลามาติดตอมักจะจอดในที่กําหนด
ไมได” 
  “  สถานที่ภายในศูนยบริการฯคับแคบ  มีทีน่ั่งรอนอย ” 
  2)  ดานการบริการของเจาหนาที่  ผูประกอบการรูสึกไมพงึพอใจในคําพูดของเจาหนาที่   
และการรับฟงความคิดเห็น  ดังตัวอยางคําตอบ 
  “  เจาหนาที่บางคนพูดไมเพราะ  ชอบดุ  และบางครั้งไมมีเหตุผล  ในการรับฟงความคิด  
เห็น ” 
  “ เจาหนาที่บางทานอธิบายไมชัดเจน  คําแนะนําทีไ่ดรับแตละครั้งไมตรงกัน ” 
  3)  ดานการรับมอบใบอนญุาต  ผูประกอบการรูสึกไมพึงพอใจการรอรับใบอนุญาตและ 
การนัดหมายของเจาหนาที่ที่ไมตรงกับใบนัดหมาย  ดังตัวอยางคําตอบ 
  “ ระยะเวลารอใบอนุญาตไมแนนอนตองตามเอง  โทรถามเอง  ไปถามเอง ” 
  “ ไดรับใบอนญุาตลาชาไมตรงกับใบนัดหมายจากเจาหนาที่ ” 
 
ปญหาและอุปสรรคที่ทานไดรับจากการไปรับบริการทีศู่นยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ 

  มีผูประกอบการที่แสดงความคิดเห็นในประเด็นนี้  96  ราย  ซ่ึงแบงเปนดานตางๆที่
สําคัญ คือ 
 1)  ดานความสะดวกดานสถานที่  ผูประกอบการพบปญหาและอุปสรรคในการมารับ
บริการที่ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ  คือสถานที่จอดรถ  และการที่ผูประกอบการที่อยู
อําเภอรอบนอกตองเขามาติดตอในตัวจังหวัด    ดังตัวอยางคําตอบ 

  “ สถานที่จอดรถหายากถาเล้ียวเขาไปจอดดานในสวนจะจอดดานหนาก็เกรงจะมีตํารวจ
มาล็อคลอรถ ” 
 “ ศูนยบริการฯอยูไกล  เพราะตั้งอยูในเมืองแหงเดียว  จะติดตอก็ตองนั่งรถไปในเมือง
ซ่ึงเศรษฐกิจเดี๋ยวนี้กําลังแยเพราะน้ํามันแพง ” 
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  2)  ดานการรับมอบใบอนญุาต  ผูประกอบการพบปญหาและอุปสรรคในการมารบัใบ 
อนุญาตไมตรงตามนัด  และรอรับใบอนุญาตนาน  ดังตวัอยางคําตอบ 
  “ นัดไปรับใบอนุญาตแลวยงัไมไดตามนดั ” 
  “ การรอรับใบอนุญาตนาน  ธุรกิจเสียหายหมด  เสียเงนิ  เสียเวลา  ไมมคีวามไววางใจ 
ตอศูนยบริการฯ ” 
  3)  งานดานเอกสาร  ผูประกอบการพบปญหาและอุปสรรคเกี่ยวกับแบบฟอรม  และ 
หลักฐานประกอบการขอใบอนุญาต  ดังตัวอยางคําตอบ 
  “ เอกสารที่ใชในการขอใบอนุญาตสูญหาย  ตองใชเวลาในการคนหาและเตรียมเอกสาร 
ใหม ” 
  “ เอกสารที่ใชประกอบการขอใบอนุญาต  จํานวนไมชัดเจน  แบบฟอรมไมชัดเจน ” 
 
ทานตองการบริการเพิ่มเติมอะไรบางจากศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ 
  มีผูประกอบการที่แสดงความคิดเห็นในประเด็นนี้  84  ราย  ซ่ึงแบงเปนดานตางๆที ่
สําคัญคือ 
  1)  ดานการแจงขาวสาร  ผูประกอบการตองการบริการเพิม่เติมเกีย่วกับการประชา     
สัมพันธแจงขาวสาร  การเผยแพรขอมูลใหมากขึ้น  และมีความทันสมัย   ดังตวัอยางคําตอบ 
  “ การแจงขอมลูขาวสารใหมๆ   ที่มีประโยชน  หรือกรณเีปล่ียนแปลงกฎระเบียบใหมๆ    
ก็ควรมีการแจงขาวสารใหกบัผูประกอบการ  และจะตองทันตอเหตกุารณดวย ” 
  “ ใหขอมูลขาวสาร  หรือความรูใหมๆ  แกผูประกอบการผานทางวารสาร  จุลสาร   
จดหมาย  และอินเตอรเนต ” 
  2)  ดานความสะดวกดานสถานที่  ผูประกอบการตองการบริการเพิ่มเติมเกี่ยวกับ 
สถานที่จอดรถ  และสถานที่ภายในศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบด็เสร็จ  ดังตัวอยางคําตอบ 
  “ นาจะหาที่จอดรถไวบริการมากๆ  และอยูใกลศูนยบริการฯ ” 
  “ ภายในศูนยบริการฯ  คับแคบไป ” 
  3)  ดานการบริการของเจาหนาที่  ผูประกอบการตองการบริการเพิ่มเตมิเกี่ยวกับการรับ 
ฟงความคิดเหน็  เอาใจใสผูมารับบริการ  ดังตัวอยางคําตอบ 
  “ ขอใหเจาหนาที่พูดใหเพราะมีเหตุผลมากกวานี้  และรับฟงความคิดเหน็ดวย ” 
  “ ขอใหเอาใจใสผูมารับบริการทุกคนดวยความเสมอภาค ” 
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ขอเสนอแนะตอการปรับปรงุแกไขการใหบริการที่ศูนยบริการผลิตภณัฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ 
  มีผูประกอบการที่แสดงความคิดเห็นในประเด็นนี้  90  ราย  ซ่ึงแบงเปนดานตางๆ  คอื 
  1)  ดานความสะดวกดานสถานที่  ผูประกอบการเสนอแนะใหปรับปรุงภายใน 
ศูนยบริการฯ  และสถานที่จอดรถ  ดังตัวอยางคําตอบ 
  “ ควรเพิ่มที่นั่งรอรับบริการใหมากขึ้น  เพราะไมเพยีงพอตอผูมารับบริการ ” 
  “ ปรับปรุงเรื่องที่จอดรถถาเปนไปได  และควรมีพนกังานรักษาความปลอดภัยบริการ 
ใหความสะดวกในการจอดรถ” 
  “ อยากใหศูนยบริการฯใหญโตมากกวานี้  เพราะมนัเล็กมากอยากจะใหเปนตกึ ” 
  2)  ดานการบริการของเจาหนา  ผูประกอบการเสนอแนะใหเจาหนาทีม่ีความรู 
ความสามารถเพิ่มขึ้น  ดังตวัอยางคําตอบ 
  “ จัดอบรมใหเจาหนาที่มีความรูความสามารถเหมาะสมและมีใจพรอมที่จะใหบริการ ” 
  “ เพิ่มความเปนกันเองกับผูมาติดตอ  เพราะรูสึกวาบรรยากาศจะเครงเครียดไปทําใหผู 
มาติดตอเกร็ง ” 
  3)  ดานขั้นตอนการใหบริการ  ผูประกอบการเสนอแนะขั้นตอนในการติดตอรับบริการ 
ไดแก  การติดตอทางไปรษณีย  และการจดัทําบัตรคิว  ดงัตัวอยางคําตอบ 
  “ ควรติดตอขออนุญาตทางไปรษณยี  ไมตองมาดวยตนเอง  เพิ่มชองทางการติดตอขอ 
ใบอนุญาตใหมากขึ้น ” 
  “ ควรมีเจาหนาที่ประจําศูนยบริการฯในกรณีที่มีประชุมเพื่อใหสามารถติดตอสอบถาม 
ได ” 
  “ จัดทําบัตรคิวชนิด  electronic  เหมือนหนวยงานอืน่ๆ  เพราะดูทันสมัย  รวดเรว็  และ 
มีความเปนระเบียบ ” 
  “ ควรลดระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารและการใหใบอนุญาตเพื่อจะไดบริการได 
เร็วยิ่งขึ้น ” 
  4)  ดานการแจงขาวสาร  ผูประกอบการเสนอแนะใหมีส่ือ  ความรูใหมๆ   ดังตัวอยาง 
คําตอบ 
  “ มีส่ือ  ความรูที่ทันสมัยเผยแพรใหผูประกอบการ ” 
  “ ควรมีขอมูลขาวสารจากศนูยบริการฯ  ไปยังผูประกอบการทุกๆเดือน ” 
  5)  ดานการรับมอบใบอนญุาต  ผูประกอบการเสนอแนะควรมอบใบอนุญาตตรงกับใบ 
นัดหมาย  และระยะเวลาในการรอรับใบอนุญาต  ดังตัวอยางคําตอบ 
  “ ควรนัดใหไปรับใบอนุญาต  เมื่อใบอนญุาตไดออกมาแลว ” 
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  “ ระยะเวลาในการรับใบอนญุาตนานเกนิไป  และไดไมตรงตามที่นัด  ดงันั้นถามีปญหา 
ทางศูนยบริการฯ  ควรโทรมาแจงเล่ือนนดั ” 
  6)  ดานอื่นๆ  มีผูประกอบการใหการเสนอแนะ  เกี่ยวกบัเบอรโทรศัพทสายตรง  การ 
ติดตอขอใบอนุญาต  การรับเรื่องรองเรียน  และเพิ่มบริการตรวจสอบอาหารภายในศนูยบริการฯ   
ดังตัวอยางคําตอบ 
  “ เบอรโทรศัพทที่ติดตอเขามาจะติดตอยาก  ควรเปดเบอรโทรศพัทสายตรงเพื่อจะได 
โทรศัพทติดตอสอบถามสะดวกขึน้ ” 
  “ การติดตอใบอนุญาตควรนบัปตามวันที่ชําระเงิน หรือวนัที่อนุญาต เชน ขออนุญาต 
เดือนพฤศจกิายน เดือนธันวาคมตองเสียเงนิอีกรอบเพื่อตอใบอนุญาตของปตอไป เห็นวาไมเปน 
ธรรมเทาไรนัก ” 
  “ ควรมีกลองที่รับขอรองเรียน  โดยมีเภสัชกรนั่งประจําอยูและใหคําปรึกษาเรื่อง 
สุขภาพหรือการเปดสถานประกอบการเรือ่งสุขภาพดวย ” 
  “  นาจะมีศนูยวิจัยอาหารและโภชนาการประจําศูนย  เพือ่จะไดนําอาหารมาตรวจสอบ 
เปนระยะได  ไมตองนําไปสถานบริการอื่นๆ  ที่ไกลจากตัวเมือง ” 
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