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การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ส าเร็จลงดว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลือ
อยา่งดียิง่ โดยเฉพาะท่านอาจารย ์ดร.ลือชยั วงษท์อง และคณาจารยทุ์กท่านท่ีไดใ้หค้  าปรึกษาแนะน า
ช่วยเหลือ และตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ตลอดจนใหข้อ้คิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาน้ี          
ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่าน และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

ผูศึ้กษาขอขอบคุณผูบ้ริหาร และประชาชนท่ีมารับบริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 3 ทุกท่านท่ีกรุณาใหข้อ้มูลในการท างานนิพนธ์ในคร้ังน้ี
เป็นอยา่งดี ท าใหผู้ศึ้กษาไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ครบถว้น ซ่ึงเป็นผลใหปั้ญหาพิเศษฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วง
ไปไดด้ว้ยดี และขอกราบขอบพระคุณบิดามารดา ครูอาจารย ์ญาติพี่นอ้ง และเพื่อน ๆ ตลอดจน             
ผูมี้พระคุณทุกท่านท่ีคอยช่วยเหลือสนบัสนุนและเป็นก าลงัใจใหผู้ศึ้กษาตลอดมา 
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การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร

พื้นท่ี 3 มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ          
ฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป กลุ่มตวัอยา่ง คือ 
ประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการฝ่ายตรวจสภาพรถส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ านวน 320 คน 
สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ t-test และ One-way ANOVA 
ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของ LSD (Least significant difference test) 
โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 พบวา่ โดยภาพรวม ผูรั้บบริการท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี3 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ผลการวจิยัคร้ังน้ี เพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดียิง่ข้ึน จึงขอเสนอแนะในเร่ือง การบริหาร
จดัการเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ เพื่อใหป้ฏิบติังานตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ใหเ้ป็นไปแนวทางเดียวกนั 
มีการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนในการท างานอยา่งชดัเจน รวมทั้งการปรับปรุงภูมิทศันภ์ายในส านกังาน       
ใหดู้สวยงามการจดัสถานท่ีในการจอดรถใหเ้พียงพอ มีเจา้หนา้ท่ีคอยอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
เพื่อสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจแก่ผูม้าติดต่อราชการ 
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This study aimed to identify and compare the service users’opinions on quality service 
of Automobile Inspection Division of Bangkok Metropolitan Transport Office, Area 3, based on 
personal factors. The sample consisted of 320 service users and the statistics used to analyze the 
data were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, One Way ANOVA, and LSD 
(Least significant difference test) at .05 level.   

The study revealed a high level of quality service as a whole. When each factor was 
compared, gender, age, occupation, monthly income of the service users was found to be 
irrelevant to the opinion on service quality, thus rejecting the hypothesis. Education was found to 
be relevant to the opinion, at .05 level, thus confirming the hypothesis.  

The recommendations derived from the study were the standardization of the service, 
providing the information on work process, improving landscape of the service site, providing 
sufficient parking space with parking assistants, in order to impress and satisfy the service users. 
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5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร 
  พื้นท่ี 3 ดา้นความเป็นรูปธรรม     46 
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15  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
  ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ  
  ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 กบัอาชีพ     56 
16  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
  ผูรั้บบริการ ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังาน 
  ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     56 
17  สรุปการทดสอบสมมติฐาน     57 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ญ 

สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี            หนา้ 
1  กรอบแนวคิดในการวิจยั       4 
2  อตัราก าลงัของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3     29 
3  ขั้นตอนการน ารถเขา้รับการตรวจสภาพรถ     30 
 

 
 

 



บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ประเทศไทยนบัวนัจะมีการเดินทางและขนส่งโดยทางรถยนตม์ากข้ึน เม่ือมีการเดินทาง 

ขนส่งทางรถยนตม์ากข้ึน ประกอบกบัการส่งเสริมการขายของตวัแทนจ าหน่ายรถยนตท่ี์มีการโฆษณา 
ทางส่ือต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ ท าใหจ้  านวนรถยนตข์องรถยนตเ์พิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว การท่ีมีรถยนต์
เพิ่มข้ึนอยา่งมาก ยอ่มส่งผลใหเ้กิดปัญหาต่าง ๆ ตามมา เช่น ปัญหาดา้นมลพิษทางอากาศ                   
จากการปล่อยควนัเสียของรถยนต ์มลพิษทางเสียง การโจรกรรมรถ การดดัแปลงหรือปลอมแปลงรถ 
การเกิดอุบติัเหตุทางถนน เป็นตน้ อยา่งไรกต็าม ภาครัฐโดยกรมการขนส่งทางบกกไ็ดเ้ลง็เห็น
ความส าคญัในดา้นดงักล่าว จึงไดมี้การออกกฎหมายดา้นการตรวจสภาพรถ ทั้งรถท่ีจดทะเบียน        
ตามพระราชบญัญติัการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 และตามพระราชบญัญติัรถยนต ์พ.ศ. 2522             
วา่จะตอ้งมีสภาพมัน่คง แขง็แรง มีลกัษณะ ขนาด และเคร่ืองอุปกรณ์ส่วนควบของรถถูกตอ้ง            
ตามท่ีก าหนดไวใ้นกฎกระทรวง ทั้งน้ี เพื่อความปลอดภยัของผูข้บัรถ ผูโ้ดยสารไปกบัรถคนันั้น       
ผูข้บัข่ีรถคนัอ่ืน ๆ คนเดินถนน รวมทั้งสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ 

ฝ่ายตรวจสภาพรถของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 เป็นหน่วยงานของรัฐ      
ในสงักดักรมการขนส่งทางบก มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการควบคุมดูแล ปฏิบติังานและใหบ้ริการ
ประชาชนเก่ียวกบัการตรวจสอบรถและตรวจสภาพรถตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก 
กฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์ซ่ึงแบ่งประเภทการใหบ้ริการออกเป็น 2 งานบริการ ไดแ้ก่ การตรวจสอบรถ 
และการตรวจสภาพรถ 

งานบริการดา้นการตรวจสอบรถ ประกอบดว้ย 1) ใหบ้ริการในการตรวจสอบ                  
การโอนกรรมสิทธ์ิรถ/ เปล่ียนผูค้รอบครองรถ และ 2) ใหบ้ริการในการตรวจสอบการเปล่ียนสีรถ 
ส่วนงานงานบริการดา้นการตรวจสภาพรถ แบ่งออกเป็น 7 งาน ประกอบดว้ย 1) ตรวจสภาพรถ        
เพื่อต่อภาษีประจ าปี (กรณีรถท่ีขาดต่อภาษีเกิน 1 ปี) ตาม พระราชบญัญติัรถยนต ์พ.ศ. 2522                   
2) ตรวจสภาพรถเพื่อช าระภาษีประจ าปีของรถยนตต์าม พระราชบญัญติัการขนส่งทางบก                        
3) ตรวจสภาพแกไ้ขดดัแปลงรถ เช่น เปล่ียนเคร่ืองยนต ์ติดตั้งโครงหลงัคา หรือโครงเหลก็ดา้นขา้งรถ 
เปล่ียนชนิดเช้ือเพลิงรถ 4) ตรวจสภาพรถ กรณีการแกไ้ขดดัแปลงรถ เช่น ระบบรองรับน ้าหนกัรถ 
ระบบกนัสะเทือน ระบบบงัคบัเล้ียว และระบบขบัเคล่ือน 5) ตรวจสภาพรถ กรณีมีปัญหาเก่ียวกบั
เลขตวัรถ หรือเลขเคร่ืองยนต ์ก าหนดและตรอกเลขตวัรถ หรือเลขเคร่ืองยนต ์6) ตรวจสภาพรถ 
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กรณีเปล่ียนลกัษณะรถ เช่น กระบะบรรทุกเป็นตูบ้รรทุก 7) ตรวจสภาพรถรับจา้งสาธารณะ 
(รถจกัรยานยนตรั์บจา้ง และรถแทก็ซ่ี) 

อยา่งไรกต็าม เจา้หนา้ท่ีของฝ่ายตรวจสภาพรถมีบทบาทส าคญั เน่ืองจากมีหนา้ท่ีวินิจฉยั
ความเห็นเก่ียวกบัการตรวจสภาพรถ อนุมติัการเปล่ียนแปลงสาระส าคญัของรถ การเปล่ียนแปลง     
ตวัรถหรืออุปกรณ์ส่วนควบของรถ ควบคุม ดูแล ตรวจสอบ หรือตรวจพิสูจน์เบ้ืองตน้เก่ียวกบั          
ความถูกตอ้งของรถ ในกรณีท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัเลขตวัรถหรือเลขเคร่ืองยนต ์ควบคุมการจดัท าประวติั 
และรายงานสถิติการตรวจสภาพรถ และควบคุมดูแลการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการบนัทึกขอ้มูล          
ลงในระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์แบบรวมศูนย ์ทั้งน้ี การตรวจสภาพและตรวจสอบรถยนตด์งักล่าว 
จะช่วยใหล้ดความบกพร่องท่ีอาจเกิดจากรถยนต ์ซ่ึงเป็นสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดอุบติัเหตุจราจรบนทอ้งถนน 
และช่วยป้องกนัการโจรกรรมรถยนต ์หรือติดตามหาเจา้ของรถยนตท่ี์แทจ้ริงจากการโจรกรรมรถยนต์
ไดอี้กดว้ย เน่ืองจากมีการเกบ็ขอ้มูลในฐานขอ้มูลของส านกังานขนส่งแต่ละทอ้งท่ี 

ฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไดมี้การปรับปรุงการใหบ้ริการ 
แก่ประชาชนอยา่งต่อเน่ือง ในดา้นขั้นตอนของกระบวนงาน โดยการลดขั้นตอนและระยะเวลา         
ของกระบวนงานต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็วต่อการใหบ้ริการ และลดการสูญเสียเวลา
ของประชาชนผูม้ารับบริการ ส่งผลใหใ้หป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
และไดป้รับปรุงดา้นการประชาสัมพนัธ์ โดยการจดัท าป้ายประชาสมัพนัธ์แสดงขั้นตอนการท างาน 
คือ การติดป้ายประชาสมัพนัธ์แสดงขั้นตอนการท างานท่ีประชาชนตอ้งติดต่อด าเนินการใหช้ดัเจน
ทุกกระบวนงาน พร้อมแสดงจ านวนเงินค่าธรรมเนียม และอ่ืน ๆ ตามใบเสร็จใหช้ดัเจน เพื่อใหเ้กิด
ความเป็นธรรมและความโปร่งใสอยา่งเสมอภาค (ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3, 2557) 

จากการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการต่าง ๆ อยา่งต่อเน่ือง แต่กย็งัพบวา่ยงัมีสาเหตุ
หลาย ๆ ประการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีฝ่ายตรวจสภาพรถของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
มีปัญหาการบริหารงานและการใหบ้ริการ เช่น เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่สุภาพ การโตแ้ยง้                  
กรณีตรวจรถแลว้ไม่ผา่นการตรวจสภาพ ท าใหต้อ้งเสียเวลาน ารถกลบัไปแกไ้ข ซ่ึงเจา้หนา้ท่ี             
ตอ้งปฏิบติัตามระเบียบ เพื่อเป็นการควบคุมรถท่ีมีสภาพไม่พร้อมใชง้านท่ีอาจก่อใหเ้กิดอุบติัเหตุ 
หรือเพื่อป้องกนัการน ารถผดิกฎหมายมาด าเนินการ จากเหล่าปัญหาน้ี ถึงจะพบเพยีงเลก็นอ้ย             
แต่ถือวา่เป็นปัญหาท่ีส าคญัต่องานใหบ้ริการ เพราะฉะนั้น ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
จึงใหค้วามส าคญัและพยายามแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใหล้ดนอ้ยลงท่ีสุด โดยพยายามปรับลดขั้นตอน
การท างานใหเ้หลือนอ้ยลง น าระบบการท างานแบบบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมาใช ้(One stop 
service) ปิดประกาศขั้นตอนการท างาน กฎระเบียบต่าง ๆ เพื่อประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบ 
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จากส่ิงท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาในฐานะท่ีปฏิบติังานท่ีฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง 
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ                  
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 เพื่อจะน าผลการศึกษาไปเป็นขอ้มูลในการปรับปรุง           
และพฒันาการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน อีกทั้งทั้งสอดคลอ้งกบัการด าเนินงานและบรรลุวิสยัทศัน์               
ของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ท่ีวา่ “มุ่งมัน่พฒันาการขนส่งทางถนน เพื่อคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีของประชาชน” ต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร 

พื้นท่ี 3 
2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจ

สภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ              
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

สมมติฐานของการวจิยั 
1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 

ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 

ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
3.  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ             

ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
4.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจ

สภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
5.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ผูว้ิจยัไดน้ าเอาแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990,                  
pp. 39-48 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2549, หนา้ 186) เป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั        
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โดยก าหนดเป็นตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม ผูว้ิจยัไดเ้สนอปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดคุณภาพในการใหบ้ริการ
แต่ละดา้น ดงัน้ี 
 
               ตวัแปรอิสระ                                                              ตวัแปรตาม 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ขอบเขตการวจิยั 
1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาตวัแปร คือ คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
  1.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
  1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
  1.4  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
  1.5  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ (Empathy) 
2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ีและประชากร 
ประชากรส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ประชาชาชนท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายตรวจสภาพรถ 

ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา คือ เดือนสิงหาคม ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2558 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

คุณภาพการให้บริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 

ส านักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที3่ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
ฝ่ายตรวจสภาพรถ หมายถึง หน่วยงานหน่ึงของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 

ซ่ึงมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบในการตรวจสอบและตรวจสภาพรถยนตข์องส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 

รถ หมายถึง รถท่ีจดทะเบียนตามกฎหมายวา่ดว้ยพระราชบญัญติัรถยนต ์พ.ศ. 2522 
เฉพาะรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล 

ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง เจา้ของรถยนตห์รือผูรั้บมอบอ านาจากเจา้ของรถยนตท่ี์น ารถ            
เขา้ตรวจสภาพท่ีฝ่ายตรวจสภาพรถยนต ์ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ 
ท่ีฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จดัใหเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ                   
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึง        
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี ความสะอาด เคร่ืองหมายหรือป้ายบอกทาง   
ท่ีชดัเจน ความเพียงพอของท่ีนัง่รอบริการ ความทนัสมยัของเคร่ืองมือเก่ียวกบัการบริการ                 
บริเวณจอดรถเพียงพอ ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ รูปธรรมเหล่าน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการ 
รู้สึกวา่ไดรั้บความสะดวกสบาย รวดเร็ว ในการมารับบริการของความสะดวกสบายทางร่างกาย 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อุปกรณ์และการส่ือสาร 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
ตั้งแต่แรก พนกังานมีการท างานท่ีถูกตอ้งไม่ผดิพลาดและใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วตรงตามก าหนดเวลา 
ท่ีไดแ้จง้ไว ้ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
จนท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไป
อยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน ตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการ เช่น มีจ านวนผูใ้หบ้ริการ
เพยีงพอ เม่ือผูรั้บบริการตอ้งการความช่วยเหลือ เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีผูรั้บบริการ 
ตอ้งการ และมีการใหบ้ริการไดร้วดเร็วทนัต่อความตอ้งการ มีความพร้อมท่ีจะแนะน าและใหค้  าปรึกษา 
แก่ประชาชน 
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ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี                    
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ทุกคน ในการสร้างความเช่ือถือ     
ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ โดยจะตอ้งแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ               
และเจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทท่ีดี มีการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามเช่ือมัน่วา่ 
ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 มีการดูแลเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการ            
ของผูรั้บบริการทุกคน มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการโดยไม่เลือกปฏิบติั และพร้อมท่ีจะให้         
ความช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการอยา่งเป็นกนัเองดว้ย 

เพศ หมายถึง เพศหญิง และเพศชาย 
อาย ุหมายถึง อายเุตม็บริบูรณ์ของผูม้ารับบริการ แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม คือ ต ่ากวา่ 20 ปี      

20-30 ปี 31-40 ปี และ 40 ปีข้ึนไป 
ระดบัการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาสูงสุดของผูรั้บบริการ คือ ประถมศึกษา/             

หรือต ่ากวา่มธัยมศึกษา/ ปวช อนุปริญญา/ ปวส. ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี 
อาชีพ หมายถึง อาชีพหลกัของผูรั้บบริการ คือ ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย                   

รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน แม่บา้น/ พอ่บา้น รับจา้งทัว่ไป                      
และนกัเรียน/ นกัศึกษา 

รายได ้หมายถึง ผูรั้บบริการมีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน คือ ต ่ากวา่ 10,000 บาท                   
10,001-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และ 30,000 บาทข้ึนไป 

การตรวจสภาพรถ หมายถึง การตรวจสภาพรถยนตแ์ละตรวจสอบรถยนต ์
การตรวจสภาพรถยนต ์หมายถึง การตรวจความมัน่คง แขง็แรง มีลกัษณะ ขนาด              

และเคร่ืองอุปกรณ์ส่วนควบของรถถูกตอ้งตามท่ีก าหนดไวใ้นกระทรวง รวมถึงการตรวจมลพิษ        
ทางเสียงและทางอากาศ เพือ่ใชใ้นการจดทะเบียนและเสียภาษี รวมถึงการแจง้เปล่ียนแปลง                
ขอ้มูลอ่ืน ๆ 

การตรวจสอบรถยนต ์หมายถึง การตรวจความถูกตอ้งของหมายเลขตวัรถและสีรถยนต ์
เพื่อใชใ้นการแจง้เปล่ียนแปลงขอ้มูลรถยนต ์

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.  เพื่อทราบคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร 

พื้นท่ี 3 
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2.  เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง 
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของใชบ้ริการ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ผูว้ิจยัไดท้บทวนเอกสาร รายงาน และรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร        
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อประกอบการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและการประเมินคุณภาพการบริการ 
4.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
5.  ขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
6.  ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการดา้นฝ่ายตรวจสภาพรถ 
7.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
Webster (1967, p. 385 อา้งถึงใน สาธิต อินตา, 2546, หนา้ 9) ไดใ้หค้วามหมาย                

ของความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็น คือ ความเช่ือท่ีไม่ไดต้ั้งอยูบ่นความแน่นอนหรือความรู้              
อนัแทจ้ริง แต่ตั้งอยูท่ี่จิตใจ ความเห็นและการลงความเห็นของแต่ละบุคคลท่ีวา่ น่าจะจริงหรือน่าจะตรง 
ตามท่ีคิดไว ้

Maier (1978 อา้งถึงใน สาธิต อินตา, 2546, หนา้ 9) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็น           
ไวว้า่ เป็นการแสดงออกทางทศันคติส่วนหน่ึง และเป็นการแปลความหมายของขอ้เทจ็จริงอีก             
ส่วนหน่ึงซ่ึงเป็นการแปลความหมายยอ่มข้ึนอยูก่บัอิทธิพลและทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น 

Good (1973, p. 399 อา้งถึงใน สุชิตา เผอืกพิพฒัน์, 2545, หนา้ 9) ใหค้วามหมาย               
ของความคิดเห็นวา่ หมายถึง ความนึกคิด ความรู้สึกประทบัใจ ความเช่ือ การตดัสินใจเก่ียวกบัส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง ซ่ึงไม่อาจบอกไดว้า่เป็นการถูกตอ้งหรือไม่ 

Kolesnink (1970, p. 320 อา้งถึงใน สาธิต อินตา, 2546, หนา้ 9) ไดใ้หค้วามหมาย           
ของความคิดเห็นวา่ เป็นการแสดงออกซ่ึงการตดัสินใจจากการประเมินค่าหรือทศันะเก่ียวกบั         
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ และความคิดเห็นน้ียอ่มไดรั้บอิทธิพลจากทศันคติดว้ย 

อุทยั หิรัญโต (2519, หนา้ 80 อา้งถึงใน สมคิด โอชภทัร, 2550, หนา้ 7) ไดใ้หค้วามหมาย
ของความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็นของค ามีหลายระดบั คือ อยา่งผวิเผนิกมี็ อยา่งลึกซ้ึงกมี็                
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ส าหรับความคิดเห็นท่ีมีทศันคตินั้น เป็นความคิดเห็นอยา่งลึกซ้ึงและติดตวัเป็นเวลานาน                    
เป็นความคิดเห็นทัว่ไป ไม่เฉพาะเจาะจง ซ่ึงมีประจ าตวัของบุคคลทุกคน ความคิดเห็นท่ีไม่ลึกซ้ึง 
และเป็นความคิดเห็นเฉพาะอยา่ง และมีอยูใ่นระยะเวลาสั้น เรียกวา่ Opinion เป็นความคิดเห็น
ประเภทหน่ึงท่ีไม่ไดต้ั้งอยูบ่นรากฐานของพยานหลกัฐานท่ีเพยีงพอแก่การพิสูจน์ มีความรู้                
แห่งอารมณ์นอ้ย และเกิดข้ึนไดง่้าย แต่กส็ลายตวัเร็ว 

ทวี เลรามญั (2520, หนา้ 5) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็น             
เป็นการแสดงออกท่ีอยูบ่นรากฐานของขอ้เทจ็จริงและทศันคติของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง                 
อาจจะเป็นบุคคล กลุ่มบุคคล หรือสถานการณ์ เป็นตน้ ความคิดเห็นอาจจะเป็นไปในทางเห็นดว้ย 
หรือไม่เห็นดว้ยต่อส่ิงนั้นได ้

ประเทือง ยิม้ใหญ่ (2534, หนา้ 14 อา้งถึงใน สมคิด โอชภทัร, 2550, หนา้ 8)                     
ไดใ้หค้วามเห็นวา่ ความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางดา้นความเช่ือและความรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด 
อาจจะเป็นการพดูจา การเขียนกไ็ด ้โดยอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ สภาพแวดลอ้ม เป็นส่วนช่วย
ในการแสดงความคิดเห็น 

ศรีสมบูรณ์ แยม้กลม (2538, หนา้ 47 อา้งถึงใน กมล รัตนวิระกลุ, 2540, หนา้ 7)               
ไดใ้หค้วามหมายวา่ ความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางความรู้สึกหรือความเช่ือมัน่ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจเกิดจากการประเมินผลส่ิงนั้น หรือเหตุการณ์นั้น โดยมีอารมณ์ 
ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็นพื้นฐานของการแสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้ง
หรือไม่ถูกตอ้งกไ็ด ้อาจจะยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้ความคิดเห็นน้ีอาจเปล่ียนแปลง           
ไปตามกาลเวลา การแสดงความคิดเห็นอาจท าดว้ยค าพดูหรือการเขียนกไ็ด ้

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกซ่ึงความรู้สึกถึง
เหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง หรือเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ โดยมีอารมณ์ ประสบการณ์                 
และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็นพื้นฐานในการแสดงออก ซ่ึงอาจถูกตอ้งหรือไม่กต็าม อาจไดรั้บ
การยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้ความคิดเห็นน้ีอาจเปล่ียนแปลงตามเวลา สภาพแวดลอ้มอ่ืน 
โดยการแสดงออกดว้ยค าพดู การเขียน หรือท่าทางกไ็ด ้
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
ในส่วนความหมายของการบริการนั้น ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวห้ลากหลาย ดงัน้ี 
Stanton (1981, p. 441 อา้งถึงใน จนัจิรา จูฑะศร, 2549) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการ หมายถึง 

กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิดความพึงพอใจ                  
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ดว้ยลกัษณะเฉพาะในตวัของมนัเองท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้          
หรือบริการใด ๆ การใหบ้ริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่ไดแ้สดง
ความเป็นเจา้ของสินคา้นั้น 

Kotler (1994, p. 477 อา้งถึงใน อนุรัตน์ ฤกษว์ิชานนัท,์ 2549, หนา้ 12) กล่าววา่ การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง         
ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ได ้ส่งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าว            
อาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้

บุญสรวง จาตุกลุสวสัด์ิ (2548, หนา้ 10) ไดใ้หค้วามหมายของ “การบริการ” คือ พฤติกรรม 
กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจ 
ในการส่งมอบบริการนั้น การบริการ ไดแ้ก่ กระบวนการ/ กระบวนกิจกรรม ในการส่งมอบบริการ
จากผูใ้หบ้ริการ (บริกร) ไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการนั้น 

นิยามแห่งค าวา่ “บริการ” ในสายตานกัปฏิบติั มีนกับริหารงานบริการบางแห่งจะสรรหา
ความหมายดี ๆ จ านวนหน่ึงมารวมกนั โดยมีอกัษรตวัหนา้ติดกนัแลว้อ่านไดว้า่ Service พอดี            
และใชอ้บรมแก่พนกังานบริการของตนวา่ บริการผูใ้ดมีคุณลกัษณะ 7 ประการ แลว้ การบริการท่ีดีนั้น 
จะไม่มีวนัตกงานเดด็ขาด คุณลกัษณะ 7 ประการ แห่งการบริการท่ีดีนั้น มีดงัน้ี 

S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ 

E = Early response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
V = Voluntariness manner การใหบ้ริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจเตม็ใจท า ไม่ใช่ท างานอยา่ง

เสียไม่ได ้
I = Image enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย 
C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
E = Enthusiasm ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะใหบ้ริการ และใหบ้ริการมากกวา่ 

ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้
สุจิตร ข านิวิยก์รณ์ (2533 อา้งถึงใน ศณัย ์ทิพยบ์  ารุง, 2544, หนา้ 6) กล่าววา่ การบริการ 

หมายถึง การกระท า หรือการปฏิบติั อนัแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย ความปลอดภยั 
เช่น การคมนาคม การส่ือสาร การประกนัภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได ้

ปฐม มณีโรจน ์(2538 อา้งถึงใน นารี นนัตติกลู, 2544, หนา้ 28) ไดใ้หค้วามหมายของ              
การบริการวา่ เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนอง
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ความตอ้งการ เพื่อใหเ้กิดความพอใจ จากความหมายน้ี จึงเป็นการพิจารณาการใหบ้ริการวา่ 
ประกอบดว้ยผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการ โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีตอ้งใหบ้ริการเพื่อใหฝ่้าย
หลงัเกิดความพึงพอใจ 

จากความหมายของการบริการดงักล่าว สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การด าเนินการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งยอดเยีย่ม โดยยดึหลกัวา่ตอ้งมีความสะดวก สะอาด 
รวดเร็ว และถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความประทบัใจ        
หรือความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

ลกัษณะส าคญัของการบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543, หนา้ 143) กล่าวถึงลกัษณะของการบริการไวด้งัน้ี 
1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ลูกคา้ไม่อาจชอบ 

เห็น รู้สึก ไดย้นิ หรือดม การบริการไดก่้อนซ้ือ ไม่ตอ้งค านึงถึงการแจกจ่ายตวัสินคา้ ไม่ตอ้งควบคุม
สินคา้คงคลงั ไม่เคยเจอปัญหาการสูญเสียดา้นสินคา้คงคลงั ดงันั้น ปัญหาการใหบ้ริการกอ็ยูท่ี่กิจกรรม 
ส่งเสริมการตลาด บริการจะตอ้งพยายามช้ีใหเ้ห็นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการบริการมากกวา่ตวัการบริการ 
รวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการท่ีผูใ้ชแ้ลว้เกิดความพึงพอใจ สามารถบอกต่อไปยงั
บุคคลใกลต้วั 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิต              
และการบริโภค ขณะเดียวกนักแ็ยกไม่ได ้เกิดขอ้จ ากดัดา้นเวลา โดยกลยทุธ์การใหบ้ริการ คือ            
การก าหนดมาตรฐานดา้นเวลาการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการ
เป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร ท าใหเ้กิดการพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซ้ือ 
เพื่อแกไ้ขปัญหาดงักล่าว การบริหารกิจการตอ้งมุ่งสนใจในขั้นการวางแผนผลิตภณัฑข์องโปรแกรม
ทางการตลาดนั้น คือ กิจการจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และช่ือเสียงใหเ้ป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้ใหไ้ดว้า่ 
สามารถบริการไดดี้ 

4.  ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน 
ถา้ตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการกจ็ะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน             
จะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนั หรือไม่มีลูกคา้ จึงท าใหผู้บ้ริการตอ้งพยายามเอาชนะ                
ในการวางแผน การตั้งราคา และการส่งเสริมการบริการ 
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กลุธน ธนาพงศธร (2526 อา้งถึงใน ศรัณย ์ทิพยบ์  ารุง, 2544, หนา้ 6) ใหแ้นวคิดเก่ียวกบั
หลกัการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด            
ไม่ใช่เป็นการจดัใหก้ลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 

3.  หลกัความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอหนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจาก          
กลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4.  หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายท่ีใชไ้ปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูบ้ริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้าย 

สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

องค์ประกอบการให้บริการ 
Parasuraman et al. (1985 อา้งถึงใน รัชยา กลุวานิชไชยนนัท,์ 2535, หนา้ 14-15) กล่าววา่ 

หลกัการใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีองคป์ระกอบดงัน้ี 
1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
 1.1  ความสม ่าเสมอ 
 1.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
2.  การตอบสนอง (Response) ประกอบดว้ย 
 2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
 2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
 2.3  ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
 2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งดี 
3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
 3.1  ความสามารถในการบริการ 
 3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 
 3.3  ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
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4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
 4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการหรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย 

ซบัซอ้นเกินไป 
 4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
 4.3  เวลาท่ีไดใ้หบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
 4.4  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
 5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้หบ้ริการ 
 5.2  การใหต้อ้นรับท่ีเหมาะสม 
 5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
6.  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
 6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
 6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการ 
7.  ความซ่ือสัตย ์(Credibility) 
8.  ความมัน่คง (Security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ 
9.  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
 9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
 9.2  การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
 9.3  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
 10.1  การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
 10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 10.3  การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการอยา่งสะอาด สวยงาม 
Macullion (1954 อา้งถึงใน นารี นนัตติกลู, 2544, หนา้ 29) มีความเห็นวา่ การใหบ้ริการ            

จะตอ้งประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ (Service delivery agency) 
บริการซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีใหบ้ริการไดส่้งมอบงานใหแ้ก่ผูรั้บบริการ โดยประโยชนห์รือคุณค่า         
ของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจ ซ่ึงอาจจะสามารถวดัออกมาในรูปของ
ทศันคติได ้

เทพศกัด์ิ บุญรัตน์พนัธ์ (2536 อา้งถึงใน นารี นนัตติกลู, 2544, หนา้ 29) ไดก้ล่าววา่                    
การท่ีบุคคลกลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ             
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ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีในการส่งออกต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนร่วม มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั            
6 ส่วน คือ 

1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
2.  ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
3.  กระบวนการและกิจกรรม 
4.  ผลผลิตหรือตวับริการ 
5.  ช่องทางการใหบ้ริการ 
6.  ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการและการประเมินคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ 
พิสิทธ์ิ พิพฒันโ์ภคากลุ (2546, หนา้ 19) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือ การด าเนินการ

ใหบ้ริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (หรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้)                     
ในการด าเนินการของคุณภาพการบริการนั้น ตอ้งด าเนินการในพื้นท่ีส าคญัท่ีสุดขององคก์ร ซ่ึงกคื็อ 
จุดท่ีสมัผสักบัลูกคา้โดยตรง โดยเนน้ในช่วงเวลาตั้งแต่ลูกคา้เขา้มารับบริการเสร็จส้ินและกลบัไป 
ซ่ึงตลอดช่วงเวลาน้ีเรียกวา่ โมเมนตอ์อฟทรูทช ์(Moment of truth, MOT) คือ ช่วงเวลาท่ีส าคญัท่ีสุด
ท่ีจะท าใหลู้กคา้ประทบัใจ ในการท าใหคุ้ณภาพการบริการไดผ้ล ปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึงมี 2 ประการ 
คือ 

1.  การมีส่วนร่วมของพนกังาน การรับฟังความคิดเห็นจากพนกังาน การขอขอ้มูลเชิงลึก
ของการปฏิบติังานจากพนกังาน และตอ้งมีการจดัฝึกอบรม เพื่อใหค้วามรู้และขอ้มูลแก่พนกังาน 

2.  การมีมาตรฐานและการปฏิบติัตามมาตรฐาน ในการสร้างมาตรฐานท่ีท าใหเ้กิดประโยชน์ 
และสามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง คือ การสร้างมาตรฐานจากความคิดเห็นของผูป้ฏิบติังานจริง                 
เพราะผูป้ฏิบติังานจริงเป็นผูรู้้ขอ้มูลมากท่ีสุด และผูท่ี้ท าใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปตามมาตรฐานกคื็อ 
หวัหนา้งาน ซ่ึงจะเป็นผูติ้ดตาม ควบคุม และช่วยปรับปรุงการท างานใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน 

ปิยวรรณ กลัน่กล่ิน (2544, หนา้ 65-66) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการ หมายถึง 
การส่งมอบการบริการท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยา โดยใชแ้รงงานมนุษย ์
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจในดา้นบวก อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก และมีการบอกต่อ 
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ไปยงัผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์การบริการของธุรกิจบริการ หากธุรกิจ
บริการใดมีภาพลกัษณ์การบริการดีเท่าไหร่กจ็ะแสดงถึงคุณภาพการบริการท่ีดีดว้ย 

จารุบูรณ์ ปาณานนท ์(2533) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการนั้นมีความหมายหลายประการ 
คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดี ผูรั้บบริการพอใจ การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิด                 
ความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ส่วนคุณภาพของบริการจะมีมาตรวดัระดบัการใหบ้ริการวา่อยูใ่น
ระดบัดีเพียงใดนั้น ไดมี้การศึกษาถึงปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดคุณภาพการบริการท่ีอาจใชก้บับริการ       
ทัว่ ๆ ไป มี 10 ประการ ดงัน้ี 

1.  ไวใ้จได ้หมายความวา่ การบริการนั้นตอ้งคงเสน้คงวาและไวใ้จได ้
2.  ความพร้อม หมายถึง การบริการท่ีพร้อมทุกเวลา ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจและพร้อม

ตวัท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
3.  ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะและความรู้ความเขา้ใจในบริการนั้น 
4.  ความสามารถในการเขา้ถึง หมายความวา่ จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการท่ีซบัซอ้น 

และไม่เสียเวลารอคอย 
5.  ความมีอธัยาศยั หมายถึง การสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจความรู้สึกของลูกคา้ 
6.  การสร้างสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อใหข่้าวสารแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย รวมทั้ง

รับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
7.  เช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรง และวางใจได ้
8.  มัน่คงปลอดภยั หมายถึง การบริการนั้นจะตอ้งไม่เป็นท่ีสงสยั ปราศจากการเส่ียง        

และอนัตราย 
9.  รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง ความพยายามท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการและคาดหวงั 

ของลูกคา้และใหบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 
10.  พยายามใหส่ิ้งท่ีลูกคา้สมัผสัได ้หมายความวา่ เนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอ านวย            

ความสะดวกท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสมัผสัได ้
จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล ์(2539, หนา้ 863) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการในแนวคิด        

ทางการตลาดวา่ คือ ความสามารถในการสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ นัน่คือ เป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชห้รือลูกคา้ (Conformance to requirement) ซ่ึงเป็นผูรั้บประโยชน์จากสินคา้
หรือบริการนั้น ๆ เน่ืองจากคุณสมบติัของบริการ 4 ประการ คือ บริการท่ีไม่มีตวัตน มีความหลากหลาย 
ในตวัเอง ไม่สามารถถูกแบ่งแยกได ้และเกบ็รักษาไม่ได ้ท าใหคุ้ณภาพของบริการถูกประเมินจาก
ทั้งกระบวนการใหบ้ริการ (Process) และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการบริการนั้น (Outcome) โดยเฉพาะ
การมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 
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จากการใหค้วามหมายของนกัวิชาการขา้งตน้ พอสรุปความหมายไดป้ระเดน็ส าคญั
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ 

เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพของการบริการ 
Buzzell and Gale (1987) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและ

ใหค้วามส าคญัในปัจจุบนั จากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค และผลจากความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการหลงัจากเขา้รับบริการ พบวา่ คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้น ข้ึนกบัการมอง
หรือทศันะของผูรั้บบริการเป็นส าคญั (Service quality is what customers perceived) ดงันั้น Buzz and 
Gale จึงไดก้ าหนดเกณฑเ์พือ่พิจารณาคุณภาพ ของการใหบ้ริการ โดยแบ่งออกเป็น 8 ลกัษณะ คือ 

1.  คุณภาพของการบริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือบริการ ลูกคา้จะเป็นผูพ้ิจารณา       
และตดัสินใจวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคา้คิดวา่ส าคญัและไม่ส าคญัในกระบวนการบริการ 
ท่ีเกิดข้ึน คุณภาพการบริการจะมีลกัษณะเป็นอยา่งไร และตรงจุดใด จึงเรียกวา่คุณภาพนั้น                 
อยูท่ี่ลูกคา้ก าหนดข้ึน ซ่ึงลูกคา้แต่ละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแต่ละฉากเหตุการณ์
ของการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัไว ้

2.  คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลา ไม่มีจุดจบ เราไม่สามารถ
ก าหนดคุณภาพของการบริการใหเ้ฉพาะเจาะจงหรือเป็นสูตรตายตวัลงไปได ้การใหบ้ริการ              
ท่ีมีคุณภาพท่ีดีจะตอ้งท าอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนินไปดว้ยดีและไม่ดี 

3.  คุณภาพของการบริการจะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกคนท่ีเก่ียวขอ้ง                
ความรับผดิชอบในบทบาทหนา้ท่ีของผูเ้ก่ียวขอ้งกบังานบริการ ไม่วา่จะเป็นผูป้ฏิบติังานบริการ       
ส่วนหนา้ หรือผูป้ฏิบติังานท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั และการควบคุมคุณภาพของการใหบ้ริการของผูร่้วมงาน
แต่ละคน ลว้นส่งผลต่อความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพส าหรับผูรั้บบริการทั้งส้ิน ผูป้ฏิบติังาน
บริการทุกคนจะตอ้งส านึกถึงความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการและน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ 
ทั้งต่อผูร่้วมงานดว้ยกนัและลูกคา้ท่ีมารับบริการ 

4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการและการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกจากกนัได ้ในการน าเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งไดรั้บความรู้ 
ค  าติชมผลงาน ในการน้ีผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งเอาใจใส่บริการจดัการหรือสัง่การและปฏิสัมพนัธ ์
กบัผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์เพือ่มุ่งหวงัใหง้านบริการท่ีออกมามีคุณภาพท่ีดี 

5.  คุณภาพการใหบ้ริการจะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม 
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6.  คุณภาพของการบริการจะดีเพียงใด ข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการบริการภายในองคก์าร                 
ท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าความเป็นคน โดยองคก์ารท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้และ
บุคลากรขององคก์ารอยา่งเท่าเทียมกนั จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจ้ริงได ้

7.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการบริการ แมว้า่คุณภาพของการบริการ 
จะไม่สามารถก าหนดตายตวัลงไปได ้แต่การวางแผนเตรียมความพร้อมของการบริการไวล่้วงหนา้ 
ในส่ิงท่ีเรียนรู้จากพฤติกรรมของลูกคา้วา่ตอ้งการหรือความคาดหวงัอะไรบา้ง ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการ 
ท่ีมีต่อคุณภาพท่ีดีได ้

8.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรักษาค ามัน่สญัญาขององคก์ารบริการลูกคา้ 
มกัจะคาดหวงัวา่ผูป้ฏิบติังานบริการจะใหรั้บบริการในส่ิงท่ีองคก์ารไดแ้สดงเจตจ านงหรือค ามัน่
สัญญาไว ้

Gronroos (1990, p. 17 อา้งถึงใน วิชยั เช่ือมวราศาสตร์, 2546, หนา้ 17) กล่าววา่ คุณภาพ
การบริการสามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนได ้โดยใชเ้กณฑก์ารพจิารณา 6 ประการ ดงัน้ี 

1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (Professionalism and skill) 
ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ 
ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 

2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร 
และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 

3.  การเขา้พบไดง่้ายและมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ (Accessibility and flexibility) 
ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการและเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ รวมถึง
ระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้พื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 

4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการ          
จะท าการพจิารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดท้  าการตกลงกนั 

5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์
ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผดิปกติ และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ข
สถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 

6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือ            
ในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
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จากแนวความคิดท่ีไดน้ าเสนอมาสรุปไดว้า่ เกณฑท่ี์ใชใ้นการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ 
มีลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนัเป็นส่วนใหญ่ เช่น ความเช่ือถือไดใ้นการใหบ้ริการ การตอบสนองผูรั้บบริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว หรือการใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ เป็นตน้ ซ่ึงผูรั้บบริการจะใชเ้กณฑด์งักล่าว
ในการประเมินถึงคุณภาพการใหบ้ริการ โดยท าการเปรียบเทียบกนัระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงักบั
การบริการท่ีไดรั้บ และผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบผูรั้บบริการจะตดัสินวา่การใหบ้ริการดงักล่าว 
มีคุณภาพหรือไม่ 

การประเมินคุณภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2549, หนา้ 186) 

ไดพ้ฒันาเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพ
บริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการเพียง 5 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึง
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช ้                 
ในการติดต่อส่ือสาร และสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล 
ห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาอยา่งเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการ 
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นไดช้ดัเจนข้ึน 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสัญญา 
ท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม
ในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ 
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไป
อยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ 
ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ
และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี                  
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจผูรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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นอกจากน้ีในการประเมินคุณภาพของการบริการทัว่ ๆ ไป ลูกคา้มกัใชเ้กณฑใ์นการพจิารณา 
คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ ส าหรับ Katz and Danet (1973) เสนอความเห็นวา่ หลกัการส าคญัของ
การบริการลูกคา้ท่ีควรปฏิบติั ทั้งในองคก์รของภาครัฐและเอกชน ควรยดึหลกัการปฏิบติั ดงัน้ี 

1.  การติดต่อเฉพาะงาน หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหวา่งลูกคา้กบัหน่วยงานจะจ ากดั
เฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น พนกังานไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวันอกเหนือจากหนา้ท่ีมาเก่ียวขอ้งดว้ย 

2.  การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั หมายถึง พนกังานจะตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้            
โดยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเรา เช่น การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั ใครมาก่อนไดรั้บบริการก่อน 
เป็นตน้ 

3.  การวางตนเป็นกลาง หมายถึง พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการลูกคา้ โดยไม่เอาอารมณ์ส่วนตวั 
เขา้มายุง่เก่ียวกบังาน ปฏิบติังานดว้ยเหตุผลและใชห้ลกัการความถูกตอ้ง ไม่ขู่ตะคอก หรือหาเหตุ
ชวนวิวาทกบัลูกคา้ 

คุณลกัษณะเหล่าน้ี เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หากองคก์ารบริหารตะหนกัถึงความส าคญั
ของคุณภาพการบริการเพื่อใชเ้ป็นแรงจูงใจใหลู้กคา้ประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บและติดใจใชบ้ริการ
จนเป็นลูกคา้ประจ ากจ็  าเป็นตอ้งวางแผนนโยบายการบริหารโดยค านึงถึงคุณลกัษณะดงักล่าว            
และท าความเขา้ใจกบัผูป้ฏิบติังานบริการทุกฝ่าย พร้อมทั้งมีการพฒันากลยทุธ์การบริการตามนโยบาย 
ท่ีวางไวอ้ยา่งจริงจงั 
 

แนวคดิเกีย่วกบับริการสาธารณะ 
ความหมายการให้บริการสาธารณะ 
การใหบ้ริการสาธารณะ (Public service delivery) โดยทัว่ไปจะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม        

การใหบ้ริการต่าง ๆ แก่ประชาชน ซ่ึงเป็นการด าเนินงานโดยหน่วยงานท่ีมีความรับผดิชอบ               
มกัจะเป็นหน่วยงานของรัฐ และอาจจะถือไดว้า่เป็นหนา้ท่ีหลกัของหน่วยงานภาครัฐในการใหบ้ริการ 
แก่ประชาชนท่ีมาติดต่องานในหน่วยงานของรัฐ ซ่ึงแนวความคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการใหบ้ริการ
สาธารณะ ไดมี้นกัวิชาการและรักทฤษฎีไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 

สุนิรันดร์ จนัทร์วิเศษ (2539 อา้งถึงใน ธนสิทธ์ิ ป้ันประเสริฐ, 2543, หนา้ 14) ไดใ้ห้
ความหมายของการใหบ้ริการสาธารณะวา่ เป็นการบริการในฐานะท่ีมีหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจ
กระท าการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 

ประยรู กาญจนดุล (2533, หนา้ 116) ไดก้ล่าวไวว้า่ บริการสาธารณะ (Public service) 
หมายถึง บริการของรัฐ ซ่ึงเป็นกิจการท่ีอยูใ่นความอ านวยการ หรือในความควบคุมของฝ่ายปกครอง 
ท่ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
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เทพศกัด์ิ บุณยรัตนพนัธ์ุ (2536, หนา้ 13) ไดใ้หค้วามหมายของการใหบ้ริการสาธารณะวา่ 
หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมาย 
เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม 

นิลุบล เพง็พานิช (1539 อา้งถึงใน พระมหาเตชินท ์สิทธาภิภู (ผากา), 2554, หนา้ 18)               
ไดใ้หค้วามหมายของการบริการสาธารณะวา่ หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐบาลจดัท าข้ึน          
เพื่อสนองความตอ้งการส่วนร่วมของประชาชน ซ่ึงแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 

1.  กิจการท่ีตอบสนองความตอ้งการไดรั้บความปลอดภยั คือ หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ         
เพื่อตอบสนองความตอ้งการปลอดภยั ควบคุมดูแลใหป้ระชาชนอยูภ่ายใตก้ฎหมายเดียวกนั เช่น 
ส านกังานต ารวจแห่งชาติ 

2.  ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการดา้นความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต เช่น 
การไฟฟ้า การประปา 

กล่าวโดยสรุป การใหบ้ริการสาธารณะนั้นในบางคร้ังถูกจ ากดัขอบเขตเพียงหนา้ท่ี           
ของฝ่ายปกครอง ซ่ึงเป็นหน่วยงานของภาครัฐเท่านั้น แต่เม่ือพิจารณาในแง่ของวตัถุประสงคแ์ลว้ 
อาจกล่าวไดค่้อนขา้งจะครอบคลุม คือ เป็นการมองวา่การใหบ้ริการสาธารณะมีวตัถุประสงค ์          
เพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน มิใช่เพยีงบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเท่านั้น 
นอกจากน้ีคุณค่าท่ีส าคญัอีกหน่ึงประการ คือ การเนน้หลกัการใหบ้ริการ อนัไดแ้ก่ ความต่อเน่ือง
และยติุธรรมในการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงหลกัการทั้งสองท่ีไดถู้กน าไปใชใ้นการวดัระดบั              
ความพึงพอใจและระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการดว้ยเช่นกนั 

องค์ประกอบของการบริการสาธารณะ 
วาสนา เจริญรวย (2542, หนา้ 22) กล่าววา่ การใหบ้ริการสาธารณะมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 

คือ 
1.  ปัจจยัน าเขา้ (Input) หรือทรัพยากร อนัไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใชจ่้าย อุปกรณ์                     

และส่ิงอ านวยความสะดวก 
2.  กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึง วิธีการท่ีจะใชท้รัพยากร 
3.  ผลลพัธ์ (Results) หรือผลผลิต (Output) ซ่ึงหมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจาก                     

มีการใชท้รัพยากร 
4.  ความคิดเห็น (Opinions) ผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชน 

ท่ีมีต่อบริการท่ีรับ 
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จากองคป์ระกอบดงักล่าว เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบท่ีมีการมองวา่ 
หน่วยงานมีหนา้ท่ีท่ีจะใหบ้ริการน าปัจจยัน าเขา้เขา้สู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิต           
หรือบริการ จากความหมายท่ีกล่าวมา มีประเดน็ส าคญั คือ การมองในแง่ของผลกระทบท่ีเกิดข้ึน
หลงัการใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากความคิดเห็น หรือทศันคติของผูรั้บบริการท่ีมีระบบ              
การใหบ้ริการนั้น ๆ 

ประเภทของบริการสาธารณะ 
ในทางทฤษฎีบริการสาธารณะ อาจแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท (ศิริพงษ ์ลดาวลัย ์ณ 

อยธุยา, 2543, หนา้ 25-28) 
1.  บริการสาธารณะทางปกครอง ไดแ้ก่ กิจกรรมท่ีโดยสภาพแลว้ ถือเป็นงานในหนา้ท่ี     

ท่ีฝ่ายปกครองตอ้งเป็นผูจ้ดัท าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและตอ้งอาศยัอ านาจพิเศษ
ตามกฎหมายมหาชนในการจดัท าดว้ย 

2.  บริการสาธารณะท่ีมีลกัษณะทางอุตสาหกรรมและพานิชยกรรม เป็นบริการท่ีมีลกัษณะ 
คลา้ยคลึงกบัการด าเนินงานของภาคธุรกิจเอกชน ทั้งในดา้นวตัถุประสงค ์วิธีปฏิบติังาน และแหล่งท่ีมา
ของเงินทุน 

หลกัในการบริการสาธารณะ 
ชาญชยั แสวงศกัด์ิ (2544, หนา้ 27) ไดก้ล่าวถึงหลกัในการจดัท าบริการสาธารณะของรัฐนั้น 

มีหลกัเกณฑท่ี์ส าคญั 3 ประการ คือ 
1.  หลกัวา่ดว้ยความเสมอภาค รัฐเขา้มาจดัท าเพื่อประโยชน์ของประชาชนทุกคน              

จึงยอ่มมีสิทธิไดรั้บการปฏิบติั หรือไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะอยา่งเสมอภาคกนั 
2.  หลกัวา่ดว้ยความต่อเน่ือง เพราะเหตุบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจ าเป็น

ส าหรับประชาชน ดงันั้น จึงตอ้งมีความต่อเน่ืองในการจดัท า เพื่อป้องกนัไม่ใหป้ระชาชนไดรั้บ
ความเดือนร้อนหรือเสียหาย 

3.  หลกัวา่ดว้ยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง บริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตอ้งสามารถปรับปรุง 
แกไ้ขไดต้ลอดเวลา เพื่อใหเ้หมาะสมกบัเหตุการณ์และความจ าเป็น สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ         
ของประชาชนหรือประโยชน์ของมหาชน (ชาญชยั แสวงศกัด์ิ, 2544, หนา้ 27) 

สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 95-98) ไดก้ล่าวถึงหลกัเกณฑท่ี์ส าคญัในการจดับริการสาธารณะ 
ประกอบดว้ยหลกั 4 ประการ คือ 

1.  หลกัวา่ดว้ยความเสมอภาค หลกัวา่ดว้ยความเสมอภาคท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ       
จะมาจากหลกักฎหมายของแต่ละประเทศ เช่น ปัจจุบนัมีก าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญ                             
แห่งราชอาณาจกัรไทย 2550 ม.30 “บริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีรัฐจดัท าข้ึนตามกฎหมาย 



 22 

ประชาชนทุกคนจึงมีสิทธิและโอกาสท่ีจะไดรั้บประโยชน์หรือเขา้สู่บริการสาธารณะอยา่งเท่าเทียม
กนัดว้ย” อาจแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ ความเสมอภาคในฐานะผูใ้ชบ้ริการ และความเสมอภาค            
ในการเขา้ท างานกบัรัฐอยา่งเท่าเทียมกนั 

2.  หลกัวา่ดว้ยความต่อเน่ือง การจดัท าบริการสาธารณะตอ้งมีการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
เป็นหนา้ท่ีของฝ่ายปกครองท่ีจะตอ้งจดัท าอยา่งต่อเน่ือง ถา้มีกรณีท่ีตอ้งท าใหเ้กิดการหยดุชะงกั 
จะตอ้งมีการรับผดิชอบ ถา้เป็นบริการสาธารณะท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน องคก์รอิสระ 
รัฐวิสาหกิจของรัฐท า องคก์ารท่ีมีหนา้ท่ีก ากบัดูแลตอ้งเขา้ด าเนินการแทน ถา้เป็นกรณี เอกชนเป็น
ผูรั้บมอบหมายใหด้ าเนินการ หน่วยงานท่ีเป็นคู่สญัญาตอ้งมีมาตรการลงโทษและเขา้ด าเนินการแทน 
ซ่ึงหลกัแห่งความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะจะส่งผลใน 3 ระดบั คือ ระดบัฝ่ายปกครอง              
ระดบัพนกังานฝ่ายปกครอง และในระดบัคู่สญัญา ลกัษณะของความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะ 
ข้ึนอยูก่บัประเภทของบริการสาธารณะ ไม่มีหลกัเกณฑท่ี์แน่นอน เช่น กิจการเก่ียวกบัสาธารณูปโภค 
ไฟฟ้า ประปา โทรศพัท ์ตอ้งท า 24 ชัว่โมง กิจการทางดา้นการศึกษา การรักษา ความสะอาด ฯลฯ 
อาจหยดุไดบ้า้ง เช่น เสาร์-อาทิตย ์

3.  หลกัวา่ดว้ยความเป็นกลางของบริการ ฝ่ายปกครองในทุกระดบัท่ีเก่ียวขอ้งจะเลือก
ปฏิบติัในการด าเนินการเก่ียวกบับริการสาธารณะไม่ได ้หรือหา้มมิใหเ้จา้หนา้ท่ีของรัฐท่ีมีอ านาจ
พิจารณาทางการปกครองพิจารณาและวินิจฉยัสัง่การหรือร่วมประชุมและลงมติในเร่ืองใด ๆ ท่ีตน   
มีส่วนไดส่้วนเสียอยู ่ฝ่ายปกครองท่ีเป็นคู่สญัญา ยอ่มมีเอกสิทธิพิเศษเหนือคู่สญัญาท่ีเป็นเอกชน       
ซ่ึงอาจมีผลมาจากขอ้ก าหนดในสญัญา หรือจากขอ้ก าหนดในกฎหมายมหาชนกต็าม เอกสิทธิของ
ฝ่ายปกครอง อาจแบ่งเป็น 2 กรณี คือ กรณีท่ีมีการปฏิบติัตามสญัญา และกรณีท่ีมีการผดิสัญญา         
เอกสิทธิของฝ่ายปกครองในกรณีท่ีมีการปฏิบติัตามสัญญา ฝ่ายปกครองมีสิทธิในการก ากบั ควบคุม 
เพื่อใหเ้อกชนคู่สญัญาปฏิบติัตามสญัญาอยา่งใกลชิ้ด เช่น มาตรฐานการใหบ้ริการ ค่าบริการ             
การจ่ายผลประโยชน์ตอบแทน ฯลฯ ฝ่ายปกครองมีสิทธิแกไ้ขเปล่ียนแปลงขอ้สญัญาไดฝ่้ายเดียว      
แต่ตอ้งมีเป้าหมายเพื่อใหมี้บริการสาธารณะท่ีเพยีงพอ ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน
หรือส่วนรวมเท่านั้น จะท าตามอ าเภอใจไม่ได ้ขอ้จ ากดัในการแกไ้ขขอ้สญัญาของฝ่ายปกครอง        
ฝ่ายเดียว คือ การแกไ้ขตอ้งไม่มากเกินขนาด หรือแกไ้ขในวตัถุประสงคข์องสญัญาไม่ได ้                 
กรณีท่ีฝ่ายปกครองใชเ้อกสิทธ์ิเปล่ียนแปลงสญัญาฝ่ายเดียวแลว้ท าใหเ้อกชนคู่สญัญาไดรั้บความเสียหาย 
เช่น ขาดทุนอยา่งมาก เป็นการสร้างหน้ีใหม่ใหเ้อกชน ฯลฯ เอกชนผูเ้ป็นคู่สญัญามีสิทธิเรียกค่าทดแทน 
ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลงนั้นได ้เอกสิทธิในกรณีท่ีมีการผดิสัญญา                          
กรณีท่ีฝ่ายปกครองผดิสญัญา ท าใหก้ารด าเนินการตอ้งล่าชา้ หรือหยดุชะงกั ก่อใหเ้กิดความเสียหาย
กบัฝ่ายเอกชนท่ีเป็นคู่สญัญา เอกชนนั้นสามารถร้องขอต่อศาลเพื่อขอเลิกสญัญา หรือเพื่อให ้             
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ฝ่ายปกครองชดใชค่้าเสียหายได ้กรณีท่ีเอกชนผดิสญัญาไม่ท าตามสญัญา หรือขอ้ตกลง                    
ฝ่ายปกครองมีอ านาจในการเรียกค่าเสียหาย หรือบงัคบัใหเ้อกชนท าตามสัญญา หรือเขา้ด าเนินการ
เองได ้

4.  หลกัวา่ดว้ยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง หลกัการน้ีมีวา่ บริการสาธารณะตอ้งมีการปรับปรุง 
เปล่ียนแปลงพฒันาตลอดเวลา เพื่อใหท้นักบัความตอ้งการของประชาชนส่วนรวม และเพื่อให้
เหมาะสมกบัเหตุการณ์สถานการณ์ท่ีเปล่ียนไปอาจมีผลใน 4 ระดบั คือ 

 4.1  ในระดบัฝ่ายปกครอง ผูรั้บผดิชอบมีหนา้ท่ีตอ้งพฒันาบริการสาธารณะของตนเอง
เสมอ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพอใจใหป้ระชาชน 

 4.2  ในระดบัพนกังานของฝ่ายปกครอง ตอ้งยอมรับในผลท่ีเกิดข้ึนจากการปรับปรุง
เปล่ียนแปลง 

 4.3  ในระดบัคู่สญัญาทางปกครอง ตอ้งพร้อมท่ีจะพฒันาบริการสาธารณะท่ีท า            
รัฐมีสิทธิขอเปล่ียนแปลงแกไ้ขขอ้สญัญาได ้เพื่อการปรับปรุงเปล่ียนแปลงใหดี้ข้ึนได ้

 4.4  ระดบัผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งยอมรับสภาพการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็น            
การปรับปรุง แกไ้ข เปล่ียนแปลง ยกเลิกบริการสาธารณะเพื่อความเหมาะสม และยอมรับ                 
ในการปรับเปล่ียนราคาค่าบริการ ซ่ึงจะน าไปพฒันาการบริการใหดี้ข้ึน เช่น ข้ึนค่าน ้า ค่าไฟฟ้า         
เพื่อเอาเงินไปพฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ ซ้ืออุปกรณ์ ขยายกิจการ ฯลฯ จากแนวคิดดงักล่าว 
ขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ การบริการสาธารณะจะเป็นภารกิจหลกัของรัฐ ไม่วา่จะเป็นทั้งส่วนกลาง          
ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน โดยมีขา้ราชการเป็นตวัเช่ือมในการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งรัฐและประชาชน 
เหล่าขา้ราชการจึงตอ้งตระหนกัวา่ ตนคือผูใ้หบ้ริการ เป็นผูรั้บใชข้องประชาชน โดยไม่เลือกปฏิบติั
และตอ้งบริการอยา่งเท่าเทียมกนัดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง ยดึหลกัในการอ านวยความสะดวก
ใหแ้ก่ประชาชนดว้ยการบริการท่ีดี ยอ่มส่งผลใหผู้ท่ี้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ และส่ิงนั้นกคื็อ 
วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของการบริการสาธารณะ 
 

ข้อมูลทัว่ไปของส านักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 
ส านักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 
ส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 3 เป็นหน่วยงานของรัฐในสงักดักรมการขนส่งทางบก              

มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการควบคุมและจดัระเบียบการขนส่งทางบกใหเ้ป็นไปตามกฎหมายวา่ดว้ย
การขนส่งทางบก กฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์และกฎหมายวา่ดว้ยลอ้เล่ือน เพื่อใหร้ะบบการขนส่งทางบก 
และการใชร้ถใชถ้นนเกิดประโยชน์สูงสุดต่อระบบเศรษฐกิจ การเมือง สงัคม และความมัน่คง           
ของประเทศ 
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จากการประกาศใชพ้ระราชบญัญติัการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 เม่ือวนัท่ี 17 กนัยายน 
พ.ศ. 2522 มีผลท าใหก้รมการขนส่งทางบกตอ้งท าหนา้ท่ีรับจดทะเบียนรถยนตท่ี์อยูใ่นความควบคุม
ตามกฎหมายดงักล่าว โดยกรมการขนส่งทางบกไดต้ระหนกัถึงหนา้ท่ีรับผดิชอบต่อปัญหา                
ทางดา้นบริการประชาชนท่ีจะตอ้งมาติดต่อเพิ่มข้ึนทุกปี จึงไดมี้นโยบายท่ีจะอ านวยความสะดวก
ใหแ้ก่ประชาชนท่ีอยูห่่างไกลจากกรมการขนส่งทางบก และส านกังานขนส่งจงัหวดั จึงไดจ้ดัตั้ง
ส านกังานขนส่งจงัหวดัสาขาเป็นคร้ังแรก ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เม่ือปี พ.ศ. 2522 

ส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 3 เปิดด าเนินการเม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2527 ตามนโยบาย
ของกรมการขนส่งทางบกท่ีจะอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนท่ีอยูห่่างไกลจากกรมการขนส่ง
ทางบก โดยเช่าอาคารอยูใ่กลบ้ริเวณส่ีแยกหนองบอน ถนนศรีนครินทร์ แขวงหนองบอน                 
เขตพระโขนง เป็นท่ีท าการ โดยใชช่ื้อวา่ “ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร เขตพระโขนง”             
มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการด าเนินการดา้นทะเบียนรถ ดา้นใบอนุญาตขบัรถ ตามกฎหมายวา่ดว้ย        
การขนส่งทางบกเท่านั้น ต่อมาไดมี้ประกาศใช ้“พระราชบญัญติัโอนกิจการบริหารงานบางส่วน       
ของกรมต ารวจ กระทรวงมหาดไทยไปเป็นของกรมการขนส่งทางบก กระทรวงคมนาคม พ.ศ. 2530”   
มีผลบงัคบัใช ้เม่ือวนัท่ี 23 กรกฎาคม พ.ศ. 2531 จึงท าใหก้รมการขนส่งทางบกตอ้งรับผดิชอบงาน
ดา้นทะเบียนรถ ดา้นใบอนุญาตขบัรถตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์และตามกฎหมายวา่ดว้ยลอ้เล่ือน
เพิ่มข้ึน จึงท าใหอ้าคารท่ีอยูค่บัแคบไปไม่สามารถท่ีจะรองรับประชาชนท่ีมาติดต่อเป็นจ านวนมากได ้
จึงไดย้า้ยส านกังานมาอยูท่ี่อาคารเช่าแห่งใหม่ เลขท่ี 57/ 609 ถนนบางนา-ตราด ซอยโรงเรียน            
พาณิชยการบางนา แขวงบางนา เขตพระโขนง เม่ือวนัท่ี 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2531 พร้อมไดต้ั้ง
หน่วยงานใหรั้บผดิชอบตามก าหมายวา่ดว้ยรถยนต ์และก าหมายวา่ดว้ยลอ้เล่ือน ใชช่ื้อวา่                   
“ส านกังานทะเบียนรถยนต ์สาขา 3” และเปล่ียนช่ือส านกังานใหม่เป็น “ส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 3” 
เม่ือปี พ.ศ. 2534 

ต่อมากรมการขนส่งทางบก ไดข้อใชท่ี้ดินของกรมการบินพาณิชย ์จ านวนเน้ือท่ี 13 ไร่     
96 ตารางวา ซ่ึงตั้งอยูถ่นนสุขมุวิท แขวงบางจาก เขตพระโขนง เพือ่ก่อสร้างส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 3 
โดยใชง้บประมาณ 60 ลา้นบาทเศษ และไดย้า้ยส านกังานขนส่งมาท่ีแห่งใหม่ เลขท่ี 2479 ถนนสุขมุวทิ 
แขวงบางจาก เขตพระโขนง เม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2535 และไดข้อใชท่ี้ดินของกรมการบินพาณิชย ์
เพิ่มเติมอีก 1 ไร่ 26 วา เพื่อใชเ้ป็นท่ีจอดรถส าหรับประชาชนผูม้าติดต่อเพิ่มข้ึนอีก                             
โดยทางกรุงเทพมหานครเป็นผูส้นบัสนุนงบประมาณในการก่อสร้างเป็นจ านวนเงินประมาณ           
1.5 ลา้นบาทเศษ ดงันั้น ในปัจจุบนัส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 3 จึงมีเน้ือท่ีทั้งส้ิน 14 ไร่ 1 งาน              
22 ตารางวา 
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เขตพืน้ทีรั่บผดิชอบ 
ส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 3 มีเขตพื้นท่ีรับผดิชอบ จ านวน 6 เขต คือ 
1.  เขตพระโขนง 
2.  เขตคลองเตย 
3.  เขตประเวศ 
4.  เขตสวนหลวง 
5.  เขตวฒันา 
6.  เขตบางนา 
วสัิยทศัน์ 
“มุ่งมัน่พฒันาการขนส่งทางถนน เพื่อคุณภาพชีวติท่ีดีของประชาชน” 
ค่านิยมและวฒันธรรม 
S (Service mind): บริการดี ยิม้ดว้ยใจ พร้อมใหบ้ริการ มาตรฐานเป็นเลิศ 
M (Morality): มีคุณธรรม ฟังความคิดเห็น เนน้รับผดิชอบ ตรวจสอบได ้
D (Development): น าสู่การพฒันา เทคโนโลยนี าสมยั กา้วไกลอยา่งมืออาชีพ 
พนัธกจิ 
1.  จดัระเบียบ พฒันาและส่งเสริมการขนส่งทางถนนใหมี้ความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั 

เป็นธรรม คุม้ค่าทางเศรษฐกิจ และเช่ือมโยงกบัการขนส่งรูปแบบอ่ืน รวมถึงการขนส่งระหวา่งประเทศ 
2.  พฒันามาตรฐานและก ากบัดูแลรถใหมี้ความปลอดภยั เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม 

สอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล 
3.  พฒันาระบบการป้องกนัอุบติัเหตุและส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่งทางถนน 
4.  ก ากบัดูแลการขนส่งทางถนนใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย 
5.  พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการสู่ความเป็นเลิศ 
6.  ส่งเสริมการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
ยุทธศาสตร์ ฯ กรมการขนส่งทางบก ปี พ.ศ. 2553 เพ่ือน าไปใช้ในการก าหนดทศิทาง        

การท างานกรม ฯ ในอนาคต (พ.ศ. 2554-2558) 
1.  การพฒันา ส่งเสริม และก ากบัดูแลระบบการขนส่งทางถนนใหมี้ประสิทธิภาพ            

และสนบัสนุนความมัน่คงทางเศรษฐกิจ 
2.  การพฒันา ส่งเสริม และก ากบัดูแลการขนส่งทางถนนใหมี้ความปลอดภยัและเป็นมิตร 

ต่อส่ิงแวดลอ้ม 
3.  การพฒันาการบริหารงานและการบริการสู่ความเป็นเลิศ 
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หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
ส านกังานขนส่งเขตพื้นท่ี 3 มีหนา้ท่ีรับผดิชอบใหบ้ริการและอ านวยความสะดวก            

แก่ประชาชนผูม้าด าเนินการเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก 
กฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์และกฎหมายวา่ดว้ยลอ้เล่ือน ดงัน้ี 

1.  การต่ออายทุะเบียนรถและรับช าระเสียภาษีประจ าปี 
2.  การด าเนินการดา้นทะเบียนรถ 
3.  การตรวจสภาพรถ 
4.  การด าเนินการดา้นใบอนุญาตผูป้ระจ ารถ และใบอนุญาตขบัรถ 
5.  การด าเนินการดา้นใบอนุญาตประกอบการขนส่งส่วนบุคคล 
6.  การด าเนินการเก่ียวกบัลอ้เล่ือน 

 

ข้อมูลเกีย่วกบังานบริการด้านฝ่ายตรวจสภาพรถ 
หน้าทีค่วามรับผดิชอบของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
หวัหนา้ฝ่ายตรวจสภาพรถ จ านวน 1 ต าแหน่ง 
ปฏิบติังานในฐานะหวัหนา้ฝ่ายตรวจสภาพรถ มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการควบคุมดูแล 

ปฏิบติังานเก่ียวกบัการตรวจสอบรถ ตรวจสภาพรถตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก                  
กฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์วินิจฉยัความเห็นเก่ียวกบัการตรวจสภาพรถ อนุมติัการเปล่ียนแปลง
สาระส าคญัของรถ การเปล่ียนแปลงตวัรถหรืออุปกรณ์ส่วนควบของรถ ควบคุมดูแลตรวจสอบ        
หรือตรวจพิสูจน์เบ้ืองตน้เก่ียวกบัความถูกตอ้งของรถในกรณีท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัเลขตวัรถหรือเลข
เคร่ืองยนต ์ควบคุมการจดัท าประวติัและรายงานสถิติการตรวจสภาพรถ ควบคุมดูแลการแกไ้ขปัญหา 
เก่ียวกบัการบนัทึกขอ้มูลลงในระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์แบบรวมศูนย ์และพิจารณาค าขอตรวจ
สภาพรถนอกสถานท่ี หรือนอกเวลาราชการ 

นายช่างตรวจสภาพรถช านาญงาน จ านวน 2 ต าแหน่ง 
ปฏิบติังานในฐานะผูช่้วยหวัหนา้ฝ่ายตรวจสภาพรถ มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการควบคุมดูแล 

และปฏิบติังานเก่ียวกบัการตรวจสอบรถ ตรวจสภาพรถ ตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก 
กฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์วินิจฉยัความเห็นเก่ียวกบัการตรวจสภาพรถ การเปล่ียนแปลงสาระส าคญั
ของรถ การเปล่ียนแปลงตวัรถหรืออุปกรณ์ส่วนควบของรถ ตรวจสอบหรือตรวจพิสูจน์เบ้ืองตน้
เก่ียวกบัความถูกตอ้งของรถในกรณีท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัเลขตวัรถหรือเลขเคร่ืองยนต ์จดัท าประวติั
และรายงานสถิติการตรวจสภาพรถ ควบคุมดูแลการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการบนัทึกขอ้มูลลงในระบบ
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คอมพิวเตอร์ออนไลน์แบบรวมศูนย ์และพิจารณาค าขอตรวจสภาพรถนอกสถานท่ี หรือนอกเวลา
ราชการ 

นายช่างตรวจสภาพรถช านาญงาน จ านวน 7 ต าแหน่ง 
ปฏิบติังานเก่ียวกบัการตรวจสอบรถ ตรวจสภาพรถ ตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก 

กฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์วินิจฉยัความเห็นเก่ียวกบัการตรวจสภาพรถ การเปล่ียนแปลงสาระส าคญั
ของรถ การเปล่ียนแปลงตวัรถหรืออุปกรณ์ส่วนควบของรถ ตรวจสอบหรือตรวจพิสูจน์เบ้ืองตน้
เก่ียวกบัความถูกตอ้งของรถในกรณีท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัเลขตวัรถหรือเลขเคร่ืองยนต ์จดัท าประวติั
และรายงานสถิติการตรวจสภาพรถ แกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้เก่ียวกบัการบนัทึกขอ้มูลลงในระบบ
คอมพิวเตอร์ออนไลน์แบบรวมศูนย ์โดยใหน้ายช่างตรวจสภาพรถทุกคนมีหนา้ท่ีเพิม่เติมดงัน้ี 

1.  เร่ืองเก่ียวกบัสถานตรวจสภาพรถ (ตรอ.สถานตรวจสภาพรถเอกชน) 
 1.1  การขอรับใบอนุญาตจดัตั้งสถานตรวจสภาพรถ 
 1.2  การต่อใบอนุญาตจดัตั้งสถานตรวจสภาพรถ 
 1.3  การขอรับใบแทนใบอนุญาตจดัตั้งสถานตรวจสภาพรถ 
 1.4  การขอเพิ่มเติมหรือเปล่ียนเคร่ืองตรวจสภาพรถ 
 1.5  การขอปรับปรุงเปล่ียนแปลงอาคารหรือพื้นท่ีตรวจสภาพรถ 
 1.6  การขอแกไ้ขหรือเปล่ียนช่ือผูไ้ดรั้บอนุญาตจดัตั้งสถานตรวจสภาพรถ                    

หรือสถานตรวจสภาพรถ 
 1.7  การขออนุญาตหรือเพิ่มเติมหรือเปล่ียนแปลงผูค้วบคุมและเจา้หนา้ท่ีตรวจสภาพรถ 

ส าหรับสถานตรวจสภาพรถ 
 1.8  การตรวจสอบ ก ากบั ดูแลการด าเนินงานของสถานตรวจสภาพรถ 
2.  เร่ืองเก่ียวกบัผูติ้ดตั้งเคร่ืองอุปกรณ์และส่วนควบของรถท่ีใชก๊้าซธรรมชาติอดั (CNG) 

และรถท่ีใชก๊้าซปิโตรเลียมเหลวเป็นเช้ือเพลิง (LPG) 
 2.1  การขอเป็นผูติ้ดตั้งเคร่ืองอุปกรณ์และส่วนควบของรถท่ีใชก๊้าซธรรมชาติ                

อดัเป็นเช้ือเพลิง 
 2.2  การขอเป็นผูติ้ดตั้งเคร่ืองอุปกรณ์และส่วนควบของรถท่ีใชก๊้าซปิโตรเลียมเหลว

เป็นเช้ือเพลิง 
 2.3  การต่ออายเุป็นผูติ้ดตั้งเคร่ืองอุปกรณ์และส่วนควบของรถท่ีใชก๊้าซธรรมชาติอดั

และก๊าซปิโตรเลียมเหลวเป็นเช้ือเพลิง 
 2.4  การขอเพิ่มเติมประเภทการติดตั้ง 
 2.5  การขอเปล่ียนแปลงประเภทการติดตั้ง 
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3.  ควบคุมการเบิกและจดัเกบ็แบบพิมพแ์ละเคร่ืองหมายรับรองการตรวจสภาพรถ            
ท่ีใชใ้นสถานตรวจสภาพรถ (ตรอ.) จากสวสัดิการกรมการขนส่งทางบก โดยใหเ้พยีงพอกบั               
ความตอ้งการของ (ตรอ.) ท่ีมีอยูใ่นเขตรับผดิชอบ 

4.  จ  าหน่ายแบบพิมพแ์ละเคร่ืองหมายรับรองการตรวจสภาพรถใหก้บัสถานตรวจสภาพรถ 
(ตรอ.) ท่ีอยูใ่นเขตรับผดิชอบตามระเบียบท่ีกรมการขนส่งทางบกก าหนด โดยควบคุมการจ าหน่าย
ใหเ้หมาะสมกบัปริมาณท่ีใชไ้ปในแต่ละแห่ง 

5.  ออกใบเสร็จรับเงินใหก้บัสถานตรวจสภาพรถ (ตรอ.) ท่ีจ  าหน่ายแบบพิมพ ์                  
และเคร่ืองหมายรับรองการตรวจสภาพรถ โดยใชแ้บบตามท่ีกรมการขนส่งทางบกก าหนด                 
พร้อมลงช่ือในใบเสร็จร่วมกบัฝ่ายตรวจสภาพรถหรือผูรั้บมอบหมายแทน 

6.  จดัท ารายงานการรับ-ส่งเงิน การจ าหน่ายแบบพิมพท่ี์ใชใ้นสถานตรวจสภาพรถ 
(ตรอ.) เป็นประจ าทุกเดือน พร้อมหนงัสือส่งเงินใหก้บัเลขานุการสวสัดิการกรมการขนส่งทางบก
ทุกเดือน 

7.  จดัท าสรุปรายงานผลการตรวจสภาพรถของสถานตรวจสภาพรถ (ตรอ.) ท่ีอยูใ่นเขต
รับผดิชอบเป็นประจ าทุกเดือน 

8.  จดัพมิพห์นงัสือต่าง ๆ เก่ียวกบัเร่ืองสถานตรวจสภาพรถ (ตรอ.), สถานประกอบกิจการ 
ติดตั้งก๊าซ LPG, CNG ท่ีอยูใ่นเขตรับผดิชอบ 

9.  ตอบขอ้ซกัถามเบ้ืองตน้ของประชาชนผูม้าติดต่อและสอบถามทางโทรศพัทเ์ก่ียวกบั
เร่ือง ตรอ. และการติดตั้งก๊าซ ฯ 

10.  รับเงิน-ออกใบเสร็จรับเงิน น าส่งเจา้พนกังานการเงินและบญัชี 
11.  ปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย 
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ภาพท่ี 2  อตัราก าลงัของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 29 
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ภาพท่ี 3  ขั้นตอนการน ารถเขา้รับการตรวจสภาพรถ 
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
มนสัติยา สุวรรณพุม่ (2553) ศึกษาเก่ียวกบัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการรับช าระภาษี

รถยนต ์ประจ าปีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive thru for tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังาน
ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการรับช าระภาษี
รถยนตป์ระจ าปี แบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive thru for tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังาน
ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 และเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั คือ ผูม้ารับบริการช าระภาษีรถยนต์
ประจ าปีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive thru for tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 ในเดือนมกราคม พ.ศ. 2554 จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามประมาณค่ามีระดบัความเช่ือมัน่ 0.92 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
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ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน                         
โดยเชิงอนุมาน t-test, F-test ท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และวเิคราะห์ความแตกต่างรายคู่                       
โดยวิธีของ Scheffe ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพของการ
ใหบ้ริการรับช าระภาษีรถยนตป์ระจ าปีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive thru for tax) ของกรมการขนส่ง
ทางบก ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 โดยรวมอยูใ่นระดบัดี แต่ท่ีควรใหค้วามสนใจ             
คือ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นการประชาสมัพนัธ์ พบวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงนอ้ยกวา่
ดา้นอ่ืน ๆ 

พศมน เจตน์ครองสุข (2549) ศึกษาเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้น
ทะเบียน และภาษีรถยนตข์องส านกังานขนส่งจงัหวดัสงขลา แห่งท่ี 2 อ าเภอหาดใหญ่ มีวตัถุประสงค์
เพื่อประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นทะเบียนและภาษีรถยนตข์องส านกังานขนส่งจงัหวดัสงขลา 
แห่งท่ี 2 อ าเภอหาดใหญ่ ใน 4 มุมมอง คือ ดา้นผูรั้บบริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร                 
และดา้นการเงินโดยกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั คือ ผูม้ารับบริการท่ีมาติดต่อบริการดา้นงานทะเบียน
และภาษีรถยนตท่ี์ส านกังานขนส่งจงัหวดัสงขลา แห่งท่ี 2 อ าเภอหาดใหญ่ จ านวน 15 คน                     
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผลการวิจยัพบวา่ ประสิทธิภาพ              
การใหบ้ริการดา้นทะเบียนและภาษีรถยนต ์ของส านกังานขนส่งจงัหวดัสงขลา แห่งท่ี 2 อ าเภอหาดใหญ่ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี ประสิทธิภาพ การใหบ้ริการดา้นทะเบียนและภาษีรถยนต ์มุมมอง  
ดา้นผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการดา้นความสะดวก ความรวดเร็ว 
ความเสมอภาค และความโปร่งใส อยูใ่นระดบัมาก ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นทะเบียนและ
ภาษีรถยนต ์มุมมองดา้นกระบวนการ มีการลดขั้นตอนการปฏิบติังานและลดระยะเวลาในการ
ปฏิบติังาน และการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการปฏิบติังานอยา่งเหมาะสม มีระดบัประสิทธิภาพ              
อยูใ่นระดบัมาก ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นทะเบียนและภาษีรถยนต ์มุมมองดา้นบุคลากร 
บุคลากรมีจิตส านึกในการใหบ้ริการท่ีดี และมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ อยา่งเหมาะสม            
มีระดบัประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมาก ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นทะเบียน และภาษีรถยนต ์
มุมมองดา้นการเงิน ความคุม้ค่าของการใชง้บประมาณท่ีไดรั้บ และสามารถจดัเกบ็ภาษีไดเ้พิ่มข้ึน
อยา่งเหมาะสม มีระดบัประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมาก 

วชิราวลัย ์เอ่ียมใจตรง (2550) ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ส านกังานขนส่งจงัหวดัพะเยา สาขาอ าเภอเชียงค า มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ส านกังานขนส่งจงัหวดัพะเยา สาขาอ าเภอเชียงค า และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีใชบ้ริการส านกังานขนส่งจงัหวดัพะเยา สาขาอ าเภอเชียงค า โดยใชเ้คร่ืองมือในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกังานขนส่ง
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จงัหวดัพะเยา สาขาอ าเภอเชียงค า จ านวน 166 คน แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ขอ้มูลโดย
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อหาค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percents) ค่าเฉล่ีย (Mean)     
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) หาค่าความแตกต่างโดยใช ้t-test และ F-test (ANOVA)                    
ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี                 
มีสถานภาพสมรส การศึกษาในระดบัมธัยมศึกษา อาชีพรับจา้ง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 5000 บาท 
และมาติดต่องานดา้นทะเบียน ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการส านกังานขนส่งจงัหวดัพะเยา 
สาขาอ าเภอเชียงค า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ในดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นราคา ดา้นการจดั
จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล หรือพนกังาน และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ             
ส่วนดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง 

วิมลรัตน์ ปิยนามวาณิชย ์(2550) ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการของส านกังาน
ขนส่งจงัหวดัพงังา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของ
ส านกังานขนส่ง จงัหวดัพงังา และศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตามขอ้มูล
พื้นฐานส่วนบุคคลและขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพทางการขนส่ง ลกัษณะงานท่ีมาติดต่อและภูมิล าเนา
ของผูม้าติดต่อท าการวิจยัเชิงส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งจาก
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ส านกังานขนส่งจงัหวดัพงังา รวมจ านวนทั้งส้ิน 311 คน ผลการศึกษา
พบวา่ ความพงึพอใจผูใ้ชบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัพงังา ส่วนมากผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศชาย 
มีอาย ุ21-30 ปี โดยมีอาชีพรับจา้ง มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี เป็นเจา้ของรถ โดยผล
การศึกษาดา้นความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัพงังา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ในทุกดา้นของการบริการโดยเม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมาก            
ในดา้นกระบวนการขั้นตอน การใหบ้ริการ มีความพึงพอใจมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมา                
ดา้นพนกังานและการตอนรับและดา้นสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการ 
เป็นล าดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบ สมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาชีพ การศึกษา ภูมิล าเนา         
ท่ีอยูปั่จจุบนั ต่างกนั มีความพงึพอใจ ต่อการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัพงังา ไม่แตกต่างกนั 
ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุสถานภาพทางการขนส่งของผูใ้ชบ้ริการ งานท่ีมาติดต่อ ต่างกนั มีความ            
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัพงังา แตกต่างกนั 

ประภาส เกตุแกว้ (2546) ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อฝ่ายทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ 1 ปี และประเภท
ของบริการ กลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการฝ่ายทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดั
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ประจวบคีรีขนัธ์ จ  านวน 400 คน โดยการสุ่มแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ 
แบบสอบถามในการวิจยั ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการฝ่ายทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามตวัแปร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาชีพ ระดบัการศึกษา และจ านวนคร้ังท่ีใช้
บริการ ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ แตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการแต่ละประเภทท่ีต่างกนั              
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถ ส านกังานขนส่ง จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์              
ไม่แตกต่างกนั 

น ้ าทิพย ์ทองสาย (2550) ศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ           
ของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความ
คิดเห็นคุณภาพในการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดบั
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี กลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ประชาชนท่ีใชบ้ริการส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 375 ราย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ขอ้มูลทัว่ไปใชค่้า t-test และค่า One-way ANOVA ทดสอบ
สมมติฐาน ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง อายรุะหวา่ง 20-30ปี มากท่ีสุด 
ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาหรือประสบการณ์วิชาชีพ (ปวช.) อาชีพเกษตรกร หรือรับจา้ง            
เป็นส่วนใหญ่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 5000 บาท ผูใ้ชบ้ริการท าใบอนุญาตขบัรถมีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี โดยรวมทุกดา้นอยูใ่น
ระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย ต่างกนั             
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
และประชาชนท่ีมีเพศและอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ 
ส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ดาวลอย แก่นจนัทร์ (2554) ศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ              
การใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัระยอง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา             
ความคิดเห็นและเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                      
ของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ อาย ุและระดบัการศึกษา 
จ านวน 398 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใช ้                       
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี และร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์โดยใช้
สถิติค่า t-test One-way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ 
ส านกังานขนส่งจงัหวดัระยอง โดยรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น



 34 

ของประชาชน ท่ีคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัระยอง 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุและระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ            
การใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั 

คงศกัย ์อบอุ่น (2554) ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการ
เก่ียวกบัการขอตรวจสภาพรถของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 2 มีวตัถุประสงค ์                   
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการขอตรวจสภาพรถของส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 2 และเพื่อน าผลการศึกษาไปก าหนดแนวทางหรือนโยบายการปฏิบติังาน          
ดา้นการบริการของส านกังานขนส่ง กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 2 ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนต่อไปในอนาคต กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูม้ารับบริการฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 2 จ านวน 361 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ             
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการ
ใหบ้ริการเก่ียวกบัการขอตรวจสภาพรถของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 2 โดยรวม               
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ี 
และส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบัมาก 

สมมาตร ปัตตานี (2555) ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่องานทะเบียนรถส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็น
ของประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของงานทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี เพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็น ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของงานทะเบียนรถ ส านกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมารับบริการจากงานทะเบียน
ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย
เลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและเปรียบเทียบความแตกต่าง ผลการศึกษาพบวา่ ระดบั                  
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพงานบริการทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี               
โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือเปรียบเทียบ ความแตกต่าง พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ               
ระดบัการศึกษา อาชีพ และประเภทงานท่ีมาติดต่อท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ                
ของงานทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ประวร ไชยอา้ย (2556) ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงั             
และคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง             
จงัหวดัชลบุรี เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัและคุณภาพการใหบ้ริการตามการ
รับรู้ ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะจาก
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ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีใช ้คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการกบัฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี จ  านวน               
400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ Pair 
sample t-test  ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถท่ีประชาชนคาดหวงั
และไดรั้บในดา้นบริการและอ านวยความสะดวก, บุคลากร และอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์                      
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่                       
เพศของประชาชนผูม้าใชบ้ริการฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ท่ีแตกต่างกนัไม่มี
คุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัในดา้นการบริการและอ านวยความสะดวก, บุคลากร                
และอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์ และคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ในดา้นการบริการและ
อ านวยความสะดวก, บุคลากร และอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์ ส่วนอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
ประเภทการรับบริการของประชาชนผูม้าใชบ้ริการบริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพ การใหบ้ริการตามความคาดหวงัในดา้นการบริการและ
อ านวยความสะดวก, บุคลากร และอาคารสถานท่ี และอุปกรณ์ และคุณภาพการใหบ้ริการตามการ
รับรู้ในดา้นการบริการและอ านวยความสะดวกและอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์ แต่อายแุละประเภท
การรับบริการท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ในเร่ืองบุคลากร 

ดงันั้น จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ สามารถ
สรุปตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาของงานวิจยัขา้งตน้ โดยแสดงรายละเอียดเปรียบเทียบความสอดคลอ้ง                
ของตวัแปรได ้ดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 1  การอา้งอิงงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรอิสระ 
 

ช่ือผู้แต่ง 
ตัวแปรอสิระ 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ 
ประเภทของ
ผู้รับบริการ 

มนสัติยา สุวรรณพุม่ (2553)       

วิมลรัตน์ ปิยนามวาณิช (2550)       

ประวร ไชยอา้ย (2556)       

วชิราวลัย ์เอ่ียมใจตรง (2550)       

สมมาตร ปัตตานี (2555)       
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้แต่ง 
ตัวแปรอสิระ 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ 
ประเภทของ
ผู้รับบริการ 

ประภาส เกตุแกว้ (2546)       

น ้ าทิพย ์ทองสาย (2550)       

คงศกัย ์อบอุ่น (2554)       

ดาวลอย แก่นจนัทร์ (2554)       

 
จากการทบทวนตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัตารางขา้งตน้ พบวา่ งานวิจยัเหล่าน้ี             

ไดท้  าการศึกษาตวัแปรตน้ 6 ตวั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทของ
ผูรั้บบริการซ่ึงในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัสนใจน าตวัแปร 5 ตวั เขา้มาศึกษาในคร้ังน้ีดว้ย ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้เพราะผูว้ิจยัมองวา่เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญั เพื่อน ามาวเิคราะห์
ต่อกบังานของผูว้ิจยัเอง 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยมุ่งเนน้ศึกษาถึง
คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ใน 5 ดา้น 
คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ                       
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

วธีิการวจิยั 
การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของต่อฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 มีวธีิการศึกษา ดงัน้ี 
1.  ศึกษาขอ้มูลเชิงเอกสาร (Documentary research) โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั 

เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง โดยรวบรวมจากต ารา ส่ิงพิมพ ์วารสาร งานวิจยั และวิทยานิพนธ์ โดยน ามา
วิเคราะห์และน าเสนอในรูปของการอธิบายเชิงพรรณนา (Descriptive method) เพื่อใหก้ารศึกษา 
คร้ังน้ีมีความถูกตอ้งท่ีสุด 

2.  การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ในเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของต่อฝ่ายตรวจ
สภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็
ขอ้มูลจากกลุ่มประชากร 
 

ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยั 
การศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาจากผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังาน

ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี3 ซ่ึงมีจ านวนประชากรเฉล่ีย 7,764 คน ต่อเดือน ตามขอ้มูลสถิติผูม้า
รับบริการฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในระหวา่งวนัท่ี 1-31 
สิงหาคม พ.ศ. 2558 (ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3, 2558) 
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ตารางท่ี 2  จ  านวนผูม้าใชบ้ริการกบัฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3              
(ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3, 2558) 

 
ประเภทบริการ ผู้ใช้บริการ (คน) 

ตรวจสภาพรถ 3,456 
ตรวจสอบรถ 4,308 

รวม 7,764 
 

กลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ี คือไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 โดยใชสู้ตรค านวณของ Yamana (1967 อา้งถึงใน พวงรัตน์ ทวีรัตน,์ 2544, 
หนา้ 284) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดใ้น
การศึกษาคร้ังน้ีใหเ้ท่ากบั 0.05 จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาทั้งส้ินจ านวน 320 คน 

ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ดว้ยการใชว้ิธีค  านวณจากสูตรของ Yamana 
ดงัน้ี 

n  =           N 
           1+Ne2 
เม่ือ 
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  =  ขนาดของประชากร 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
โดยแทนค่าลงในสูตรดงัน้ี 
n  =               7,764 
                    1+7,764(0.05)2 
n =      320 
ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 320 คน 
เม่ือไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งตามท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้แลว้ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการแยกประเภท        

กลุ่มตวัอยา่ง โดยค านวณตามสดัส่วนของผูม้ารับบริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 โดยใชสู้ตรดงัน้ี 
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จ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละประเภท = จ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด X จ านวนผูรั้บบริการในแต่ละประเภท 
                                                                                       จ  านวนผูรั้บบริการทั้งหมด 

 
ตารางท่ี 3  จ  านวนสดัส่วนตวัอยา่งของประชากรตามประเภทการใชบ้ริการ ฝ่ายตรวจสภาพรถ 

ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
 

ประเภทบริการ ผู้ใช้บริการ (คน) จ านวนตัวอย่าง 
ตรวจสภาพรถ 3,456 142 
ตรวจสอบรถ 4,308 178 

รวม 7,764 320 
 

จากนั้นจึงใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ (Systematic random sampling) เพื่อเลือก
ตวัอยา่งข้ึนมาเกบ็ขอ้มูลดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถาม หลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้แยกตามประเภท          
การใชบ้ริการ คือ การตรวจสภาพรถ และตรวจสอบรถ 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูว้ิจยัไดอ้อกแบบ          

ใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัและกรอบแนวคิดในการวิจยั ซ่ึงมีรายละเอียด               
ของแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ      
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทของงานท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 

ตอนท่ี 2  แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของต่อฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ โดยจะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating scale) 4 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด ใหค้ะแนน 4 คะแนน 
เห็นดว้ยมาก   ใหค้ะแนน 3 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ย   ใหค้ะแนน 2 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ใหค้ะแนน 1 คะแนน 
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การสร้างและการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาแบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจ

สภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ผูว้ิจยัมีวิธีด าเนินการสร้างแบบสอบถามตาม
ขั้นตอน ดงัน้ี 

1.  ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการ
ก าหนดวตัถุประสงคข์องการวิจยั กรอบแนวคิดวิจยั และนิยามตวัแปรในการวิจยั และศึกษาวิธีการ                     
สร้างแบบสอบถามจากหนงัสือและเอกสารวิจยัต่าง ๆ 

2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ โดยใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์             
ของการวิจยั กรอบแนวคิดวจิยั และครอบคลุมตวัแปรของการวิจยัทั้งหมด 

3.  จากนั้นน าแบบสอบถามเสนอไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบ
แบบสอบถาม แลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 
ท่าน 

 4.1  ดร.กฤษฎา  นนัทเพช็ร  อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
        มหาวิทยาลยับูรพา 
 4.2  นายบรรเทา  ศรีไทรจนัทร์ นายช่างตรวจสภาพรถอาวโุส 
        หวัหนา้ฝ่ายตรวจสภาพรถ 
 4.3  นายอโณทยั  แจง้เพนียด  นายช่างตรวจสภาพรถ ช านาญงาน 
        ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตาม

ค าแนะน า ของผูเ้ช่ียวชาญ 
5.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขคร้ังสุดทา้ยไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากร       

ท่ีไม่ใช่กลุ่มประชากรท่ีจะน ามาศึกษา จ านวน 30 คน จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ดว้ยการหาค่าสมัประสิทธิแอลฟ่าของคอนบาร์ช 
(Cronbach’alpha coefficient) ไดค่้าเท่ากบั 0.86 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถ
น าไปเกบ็ขอ้มูลจริงต่อไปได ้

6.  จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล           
ส าหรับการวิจยัต่อไป 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  ขอหนงัสือขอความอนุเคราะห์จากมหาวิทยาลยับูรพาไปยงัฝ่ายตรวจสภาพรถ                    

ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 เพื่อขอความร่วมมือและขอความอนุเคราะห์ในการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

2.  น าแบบสอบถามไปด าเนินเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 320 คน ดว้ย
ตนเอง พร้อมกบัอธิบายการตอบแบบสอบถาม แลว้ส่งคืนผูว้ิจยัภายในเวลา 7 วนั 

3.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อด าเนินการตามขั้นตอน            
ของการวิจยั 

4.  จากเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 320 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืน และมีความสมบูรณ์ จ านวน 320 ชุด 
 

ระยะเวลาการเกบ็ข้อมูล 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจะใชเ้วลาในการศึกษาและเกบ็ขอ้มูลระหวา่งเดือนสิงหาคม ถึง

ธนัวาคม พ.ศ. 2558 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
1.  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได ้ประเภทของงานท่ีมาติดต่อขอรับบริการ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา หาความถ่ี ร้อยละ อธิบาย
ลกัษณะส่วนบุคคลของประชากร โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่ ความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) เพื่อบอกถึงลกัษณะของขอ้มูลทัว่ไป โดยการบรรยาย             
เชิงพรรณนา แลว้น าเสนอ ในรูปแบบของตารางประกอบค าบรรยาย 

2.  ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของต่อฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 โดยใชส้ถิติความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)         
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการบอกลกัษณะของขอ้มูลโดยการบรรยายเชิง
พรรณนา แลว้น าเสนอในรูปแบบ ตารางประกอบค าบรรยาย 

3.  เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังาน
ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 โดยใชส้ถิติการทดสอบ คือ ค่า t-test และ One-way ANOVA                
หากพบวา่ มีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD (Least 
significant difference test) 
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เกณฑ์การแปลความหมาย 
การแปลความหมายคะแนนเฉล่ียระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของต่อฝ่ายตรวจสภาพรถ 

ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไดก้ าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายไว ้4 ระดบั                      
โดยแบ่งช่วงคะแนนในแต่ละระดบัออกเป็นอนัตรภาคชั้น (Class interval) ท่ีมีช่วงชั้นเท่า ๆ กนั 
ดงัน้ี (ลือชยั วงษท์อง, 2555, หนา้ 69) 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
          จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1 
          4 
         =    0.75 
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย มีดงัน้ี 
ระดบัค่าเฉล่ีย   ระดบัคุณภาพการบริการ 
3.26-4.00  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดี 
2.51-3.25  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
1.76-2.50  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
1.00-1.75  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัไม่ดี 
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บทที4่ 
ผลการวจิัย 

 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 โดยเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ านวน 320 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์เป็น 3 
ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่าย

ตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
ตอนท่ี 3  การวิเคราะห์สมมติฐาน 

 

ตอนที่ 1  การวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
จ านวน (คน) 

(320) 
ร้อยละ 
(100.00) 

เพศ   
ชาย 208 65.00 
หญิง 112 35.00 

อาย ุ   
ต  ่ากวา่ 20 ปี 14 4.38 
20-30 ปี 124 38.75 
31-40 ปี 124 38.75 
40 ปีข้ึนไป 58 18.12 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
จ านวน (คน) 

(320) 
ร้อยละ 
(100.00) 

ระดบัการศึกษา   
ประถมศึกษา/ หรือต ่ากวา่  12 3.75 
มธัยมศึกษา/ ปวช. 59 18.44 
อนุปริญญา/ ปวส. 118 39.38 
ปริญญาตรี 126 39.38 
สูงกวา่ปริญญาตรี 5 1.55 

อาชีพ   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 56 17.50 
รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 30 9.38 
พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน 129 40.31 
แม่บา้น/ พอ่บา้น 24 7.50 
รับจา้งทัว่ไป 51 15.94 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 30 9.37 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 52 16.25 
10,001-20,000 บาท 145 45.31 
20,001-30,000 บาท 96 30.00 
30,000 บาทข้ึนไป 27 8.44 

ประเภทการรับบริการ   
ตรวจสภาพรถ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)   
ต่อภาษีรถประจ าปี 116 36.25 
เปล่ียนเคร่ืองยนต ์ 44 13.75 
เปล่ียนชนิดเช้ือเพลิง 46 14.38 
ติดตั้งโครงหลงัคาหรือโครงเหลก็ดา้นขา้ง 37 11.56 
เปล่ียนลกัษณะรถ 24 7.50 
แกไ้ขดดัแปลงสภาพรถประเภทการรับบริการ 21 6.56 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
จ านวน (คน) 

(320) 
ร้อยละ 
(100.00) 

ตรวจสอบรถ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)   
โอนกรรมสิทธ์ิรถ 118 36.88 
เปล่ียนผูค้รอบครองรถ 27 8.44 
เปล่ียนสี 62 19.38 

 
จากตารางท่ี 4 ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคล มีดงัน้ี 
เพศ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 65.00 และเพศหญิง ร้อยละ 35.00 
อาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี และอาย ุ31-40 ปี มีสดัส่วนท่ีเท่า ๆ กนั               

คิดเป็นร้อยละ 38.75 รองลงมา คือ อาย ุ40 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 18.12 และอายตุ  ่ากวา่ 20 ปีข้ึนไป        
คิดเป็นร้อยละ 4.38 ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ39.38 
รองลงมา คือ ระดบัอนุปริญญา/ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 36.88 ระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. คิดเป็น                
ร้อยละ18.44 ระดบัประถมศึกษา/ หรือต ่ากวา่ คิดเป็นร้อยละ 3.75 และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี              
คิดเป็นร้อยละ 1.55 ตามล าดบั 

อาชีพ พบวา่ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 40.31 
รองลงมา คือ อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ17.50 อาชีพรับจา้งทัว่ไป คิดเป็น
ร้อยละ 15.94 อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 9.38 อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 9.37 และ อาชีพแม่บา้น/ พอ่บา้น คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่มีรายได ้10,001-20,000 บาทต่อเดือน คิดเป็น              
ร้อยละ 45.31 รองลงมา คือ รายได ้20,001-30,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รายไดต้  ่ากวา่ 
10,000 บาท ต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ16.25 และรายได ้30,000 บาทต่อเดือนข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 
8.44 ตามล าดบั 

ประเภทการรับบริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ตรวจสภาพรถ และตรวจสอบรถ 
ประเภทการตรวจสภาพรถ พบวา่ ส่วนใหญ่ผูรั้บบริการมารับบริการต่อภาษีรถประจ าปี          

คิดเป็นร้อยละ 36.25 รองลงมา คือ เปล่ียนชนิดเช้ือเพลิง คิดเป็นร้อยละ 14.38 เปล่ียนเคร่ืองยนต ์             
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คิดเป็นร้อยละ 13.75 ติดตั้งโครงหลงัคาหรือโครงเหลก็ดา้นขา้ง คิดเป็นร้อยละ 11.56                      
เปล่ียนลกัษณะรถ คิดเป็นร้อยละ 7.50 และแกไ้ขดดัแปลงสภาพรถ คิดเป็นร้อยละ 6.56 ตามล าดบั 

ประเภทการตรวจสอบรถ พบวา่ ส่วนใหญ่ผูรั้บบริการมารับบริการโอนกรรมสิทธ์ิรถ             
คิดเป็นร้อยละ 36.88 รองลงมา คือ เปล่ียนสี คิดเป็นร้อยละ 19.38 และเปล่ียนผูค้รอบครองรถ                  
คิดเป็นร้อยละ 8.44 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 2  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความคดิเห็นทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการ                      
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ                  

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3  ดา้นความเป็นรูปธรรม 

 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  ส านกังานมีท าเลท่ีตั้ง                     
ท่ีเหมาะสม บริเวณมีความร่ืนรมย ์

234 
(73.13) 

81 
(25.31) 

4 
(1.25) 

1 
(0.31) 

3.71 0.50 ดี 1 

2.  มีสถานท่ีท างานสะอาดสะอา้น 
เอ้ือต่อการใหบ้ริการ 

107 
(33.44) 

196 
(61.25) 

16 
(5.00) 

1 
(0.31) 

3.28 0.57 ดี 5 

3.  มีสถานท่ีจอดรถส าหรับ             
ประชาชนท่ีมารับบริการอยา่ง
กวา้งขวาง เพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 

43 
(13.44) 

103 
(32.19) 

169 
(52.81) 

5 
(1.56) 

2.58 0.74 ค่อนขา้งดี 8 

4.  มีหอ้งน ้าสะอาดส าหรับผูม้ารับ
บริการ 

43 
(13.44) 

126 
(39.38) 

147 
(45.93) 

4 
(1.25) 

2.65 0.72 ค่อนขา้งดี 7 

5.  มีการจดัท าป้ายบอกรายละเอียด
ขั้นตอนในการขอรับบริการ               
ดา้นต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 

165 
(51.56) 

126 
(39.38) 

29 
(9.06) 

0 
(0.00) 

3.43 0.65 ดี 2 

6.  มีจ  านวนท่ีนัง่ส าหรับประชาชน
ท่ีมารอรับบริการอยา่งเพียงพอ 

153 
(47.81) 

149 
(46.56) 

16 
(5.00) 

2 
(0.63) 

3.42 0.62 ดี 3 

7.  มีอุปกรณ์ส านกังานท่ีมีคุณภาพ 
ทนัสมยัต่อการใหบ้ริการ 

127 
(39.69) 

163 
(50.94) 

30 
(9.37) 

0 
(0.00) 

3.30 0.63 ดี 4 

8.  มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ส าหรับผูพ้ิการและคนชรา 

104 
(32.50) 

123 
(38.44) 

87 
(27.19) 

6 
(1.87) 

3.02 0.82 ค่อนขา้งดี 6 

ภาพรวม 3.17 0.38 ค่อนขา้งดี  
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จากตารางท่ี 5 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.17, SD = 0.38) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้                  
ไดด้งัน้ี 

ส านกังานมีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม บริเวณมีความร่ืนรมย ์พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น       
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่น
ระดบัดี ( = 3.71, SD = 0.50) เป็นล าดบัท่ี 1 

การจดัท าป้ายบอกรายละเอียดขั้นตอนในการขอรับบริการดา้นต่าง ๆ อยา่งชดัเจน พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.43, SD = 0.65) เป็นล าดบัท่ี 2 

จ านวนท่ีนัง่ส าหรับประชาชนท่ีมารอรับบริการอยา่งเพยีงพอ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความ
คิดเห็น ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
อยูใ่นระดบัดี ( = 3.42, SD = 0.62) เป็นล าดบัท่ี 3 

อุปกรณ์ส านกังานท่ีมีคุณภาพ ทนัสมยัต่อการใหบ้ริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น       
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่น
ระดบัดี ( = 3.30, SD = 0.63) เป็นล าดบัท่ี 4 

สถานท่ีท างานสะอาดสะอา้น เอ้ือต่อการใหบ้ริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น             
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่น
ระดบัดี ( = 3.28, SD = 0.57) เป็นล าดบัท่ี 5 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูพ้ิการและคนชรา พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น             
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.02, SD = 0.82) เป็นล าดบัท่ี 6 

มีหอ้งน ้าสะอาดส าหรับผูม้ารับบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                
การใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบั               
ค่อนขา้งดี ( = 2.65, SD = 0.72) เป็นล าดบัท่ี 7 

มีสถานท่ีจอดรถส าหรับประชาชนท่ีมารับบริการอยา่งกวา้งขวาง เพยีงพอต่อการ
ใหบ้ริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 2.58, SD = 0.74) เป็นล าดบั                
ท่ี 8 
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ตารางท่ี 6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ                
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 167 
(52.19) 

138 
(43.13) 

14 
(4.37) 

1 
(0.31) 

3.47 0.60 ดี 2 

2.  ท่านไดรั้บการบริการตาม
ก าหนดเวลาท่ีไดแ้จง้ไว ้

179 
(55.94) 

125 
(39.06) 

16 
(5.00) 

0 
(0.00) 

3.51 0.59 ดี 1 

3.  เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบค าถาม
ในขอ้สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจน 

159 
(49.69) 

143 
(44.69) 

18 
(5.62) 

0 
(0.00) 

3.44 0.60 ดี 3 

ภาพรวม 3.47 0.46 ดี  

 
ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังาน
ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบั ดี (  = 3.47, SD = 0.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้                
ไดด้งัน้ี 

ท่านไดรั้บการบริการตามก าหนดเวลาท่ีไดแ้จง้ไว ้พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี      
( = 3.51, SD = 0.59) เป็นล าดบัท่ี 1 

การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.47,                   
SD = 0.60) เป็นล าดบัท่ี 2 

เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบค าถามในขอ้สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจน พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น     
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่น
ระดบัดี ( = 3.44, SD = 0.60) เป็นล าดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 7  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ                 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

ด้านการตอบสนอง 
ต่อผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม                    
ในการใหบ้ริการแก่ประประชาชน
ไดใ้นทนัที 

153 
(47.81) 

148 
(46.25) 

18 
(5.63) 

1 
(0.31) 

3.42 0.61 ดี 4 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเพียงพอ
ส าหรับการใหบ้ริการประชาชน 

168 
(52.50) 

129 
(40.31) 

22 
(6.88) 

1 
(0.31) 

3.45 0.64 ดี 3 

3.  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก 
ซบัซอ้น 

158 
(49.38) 

148 
(46.25) 

13 
(4.06) 

1 
(0.31) 

3.45 0.59 ดี 2 

4.  มีความต่อเน่ืองของการใหบ้ริการ 
ไม่หยดุชะงกัหรือติดขดั 

165 
(51.56) 

139 
(43.44) 

15 
(4.69) 

1 
(0.31) 

3.46 0.60 ดี 1 

ภาพรวม 3.44 0.51 ดี  

 
จากตารางท่ี 7 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบั ดี ( = 3.44, SD = 0.51) เม่ือพิจารณา                  
เป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

มีความต่อเน่ืองของการใหบ้ริการ ไม่หยดุชะงกัหรือติดขดั พบวา่ ผูรั้บบริการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3  
อยูใ่นระดบัดี ( = 3.46, SD = 0.60) เป็นล าดบัท่ี 1 

ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ              
การใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี                    
( = 3.45, SD = 0.59) เป็นล าดบัท่ี 2 

เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนท่ีเพยีงพอส าหรับการใหบ้ริการประชาชน พบวา่ ผูรั้บบริการ                      
มีความคิดเห็น ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.45, SD = 0.64) เป็นล าดบัท่ี 3 
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เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ประประชาชนไดใ้นทนัที พบวา่ ผูรั้บบริการ          
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.42, SD = 0.61) เป็นล าดบัท่ี 4 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ                

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่                     
แก่ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้ 
สามารถตอบขอ้ซกัถาม                      
ของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

192 
(60.00) 

122 
(38.12) 

6 
(1.88) 

0 
(0.00) 

3.58 0.53 ดี 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาแนะน า     
ท่ีดี 

156 
(48.75) 

152 
(47.50) 

11 
(3.44) 

1 
(0.31) 

3.45 0.58 ดี 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย                
ความสุภาพ ทั้งกิริยาและวาจา 

164 
(51.25) 

139 
(43.44) 

16 
(5.00) 

1 
(0.31) 

3.46 0.61 ดี 2 

4.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตาม
ระเบียบ กฎหมาย และขอ้บงัคบั 
อยา่งเคร่งครัด 

144 
(45.00) 

159 
(49.69) 

16 
(5.00) 

1 
(0.31) 

3.39 0.60 ดี 4 

ภาพรวม 3.47 0.46 ดี  

 
จากตารางท่ี 8 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม                            
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ             
ฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบั ดี ( = 3.47, SD = 0.46) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้ สามารถตอบขอ้ซกัถามของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.58, SD = 0.53) เป็นล าดบัท่ี 1 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ทั้งกิริยาและวาจา พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่น
ระดบัดี ( = 3.46, SD = 0.61) เป็นล าดบัท่ี 2 
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เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาแนะน าท่ีดี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.45, 
SD = 0.58) เป็นล าดบัท่ี 3 

เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน ตามระเบียบ กฎหมายและขอ้บงัคบั อยา่งเคร่งครัด พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.39, SD = 0.60) เป็นล าดบัท่ี 4 
 
ตารางท่ี 9  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ            

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ 

 

ด้านการรู้จักและเข้าใจ                       
ในผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีบริการผูม้าติดต่อทุกคน 
อยา่งเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั 

140 
(43.75) 

167 
(52.19) 

13 
(4.06) 

0 
(0.00) 

3.40 0.57 ดี 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีการดูแล สนใจ               
เอาใจใส่ และไถ่ถามความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการ 

123 
(38.44) 

178 
(55.62) 

19 
(5.94) 

0 
(0.00) 

3.33 0.58 ดี 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีความช่วยเหลือ            
ในการกรอกแบบฟอร์ม 

110 
(34.38) 

189 
(59.06) 

21 
(6.56) 

0 
(0.00) 

3.28 0.58 ดี 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีการบริการ                   
ท่ีเป็นกนัเอง 

95 
(29.69) 

210 
(65.62) 

14 
(4.38) 

1 
(0.31) 

3.25 0.54 ค่อนขา้งดี 4 

ภาพรวม 3.31 0.46 ดี  

 
จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นการรู้จกั         
และเขา้ใจในผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบั ดี ( = 3.31, SD = 0.46) เม่ือพิจารณา               
เป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีบริการผูม้าติดต่อทุกคนอยา่งเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั พบวา่ ผูรั้บบริการ                 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.40, SD = 0.57) เป็นล าดบัท่ี 1 
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เจา้หนา้ท่ีมีการดูแล สนใจ เอาใจใส่ และไถ่ถามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.33, SD = 0.58) เป็นล าดบัท่ี 2 

เจา้หนา้ท่ีมีความช่วยเหลือในการกรอกแบบฟอร์ม พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี       
( = 3.28, SD = 0.58) เป็นล าดบัท่ี 3 

เจา้หนา้ท่ีมีการบริการท่ีเป็นกนัเอง พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี 
( = 3.25, SD = 0.54) เป็นล าดบัท่ี 4 
 
ตารางท่ี 10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นโดยรวมของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3            
ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ 

 
คุณภาพการให้บริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3   SD แปลความ อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรม 3.17 0.38 ค่อนขา้งดี 4 
2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.47 0.46 ดี 1 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.44 0.51 ดี 2 
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 3.47 0.46 ดี 1 
5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ 3.31 0.46 ดี 3 

ภาพรวม 3.37 0.34 ดี  

 
จากตารางท่ี 10 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังาน

ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ผูรั้บบริการท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ                       
ฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 พบวา่ โดยภาพรวมทุกดา้น อยูใ่นระดบัดี 
( = 3.37, SD = 0.34) เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบวา่ 
ผูรั้บบริการท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี ( = 3.47, SD = 0.46) เป็นอนัดบัท่ี 1 
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ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                 
การใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี             
( = 3.44, SD = 0.51) เป็นอนัดบัท่ี 2 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                   
การใหบ้ริการ ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี             
( = 3.31, SD = 0.46) เป็นอนัดบัท่ี 3 

ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                  
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ( = 3.17,         
SD = 0.38) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 

ตอนที่ 3  วเิคราะห์สมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                 

ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ                      

ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
 

เพศ จ านวน   SD t Sig. 
ชาย 208 3.39 0.31 1.221 0.224 
หญิง 112 3.34 0.39 

 
จากตารางท่ี 11 ผลการศึกษาเปรียบเทียบเพศของผูรั้บบริการท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น              

ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 พบวา่ ผูรั้บบริการเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่2  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                  
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 12  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น                   
ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 กบัอาย ุ

 
อายุ df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
316 

0.228 
36.870 

0.076 
0.117 

0.650 0.583 

รวม 319 37.098    
 

จากตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกต่างของ             
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ าแนกตามกลุ่มอาย ุพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 3  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 13  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น                   

ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 กบัระดบัการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
315 

1.158 
35.940 

0.289 
0.114 

2.537 0.040* 

รวม 319 37.098    
*p < .05 
 

จากตารางท่ี 13 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็น ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา
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ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ต่อ ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 13 
 
ตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา   
ประถมศึกษา 
หรือต ่ากว่า 

มธัยมศึกษา/ 
ปวช. 

อนุปริญญา/ 
ปวส. 

ปริญญาตรี สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

ประถมศึกษา/ หรือต ่ากวา่ 3.30  0.04 -0.13 -0.09 -0.18 
มธัยมศึกษา/ ปวช. 3.26   -0.16* -0.12* -0.21 
อนุปริญญา/ ปวส. 3.42    0.04 -0.05 
ปริญญาตรี 3.38     -0.09 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.48      

*p < .05 
 

จากตารางท่ี 14 จากการทดสอบดว้ย Post hoc โดยใช ้LSD เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย              
ของตวัแปร จะมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ มีความแตกต่างเป็นรายคู่อยู ่2 คู่ คือ 

คู่ท่ี 1 ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             
การบริการนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. 

คู่ท่ี2 ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                 
การบริการนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

สมมติฐานที ่4  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ               
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 15  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น                   
ของ ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง           
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 กบัอาชีพ 

 
อาชีพ df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
314 

0.91 
36.19 

0.181 
0.115 

1.574 0.167 

รวม 319 37.10    
 

จากตารางท่ี 15 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกต่างของ            
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ าแนกตามกลุ่มอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3                       
ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่5  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ              
การใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น                

ของผูรั้บบริการ ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
316 

0.71 
36.39 

0.236 
0.115 

2.046 0.107 

รวม 319 37.10    
 

จากตารางท่ี 16 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกต่างของ                  
ความคิดเห็น ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ าแนกตามกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย           
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ต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตารางท่ี 17  สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ           
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3                   
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ              
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3                      
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                
การใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3                     
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชากรท่ีเขา้มาใช้
บริการฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ านวน 320 คน สถิติท่ีใชใ้นการ
วิจยั ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าสถิติเชิง
อนุมาน ไดแ้ก่ t-test และ One-way ANOVA ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ย
วิธีการของ LSD (Least significant difference test) โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
เป็นเกณฑใ์นการยอมรับ หรือปฏิเสธสมมติฐานในการวจิยั ซ่ึงสรุปผลการวิจยัดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิยั 
ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง มีอาย ุ20-30 ปี           

และอายรุะหวา่ง 31-40 ปี เป็นส่วนมาก ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน มากท่ีสุด โดยมีรายได ้10,001-20,000 บาทต่อเดือน เป็นส่วนมาก 
และประเภทการรับบริการส่วนใหญ่ คือ การโอนกรรมสิทธ์ิรถมากท่ีสุด 

ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 พบวา่ โดยภาพรวม ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เม่ือพจิารณา                  
เป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบวา่ 
ผูรั้บบริการท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบั
ท่ี 2 
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ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบั
ท่ี 3 

ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                   
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เป็นอนัดบั 
ท่ี 4 

ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

ส านกังานมีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม บริเวณมีความร่ืนรมย ์พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่น
ระดบัดีเป็นล าดบัท่ี 1 

การจดัท าป้ายบอกรายละเอียดขั้นตอนในการขอรับบริการดา้นต่าง ๆ อยา่งชดัเจน พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 2 

ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังาน
ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

ท่านไดรั้บการบริการตามก าหนดเวลาท่ีไดแ้จง้ไว ้พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี     
เป็นล าดบัท่ี 1 

การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ           
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 2 

ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 
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มีความต่อเน่ืองของการใหบ้ริการ ไม่หยดุชะงกัหรือติดขดั พบวา่ ผูรั้บบริการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3   
อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 1 

ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ              
การใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบั
ท่ี 2 

ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้ สามารถตอบขอ้ซกัถามของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 1 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ทั้งกิริยาและวาจา พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่น
ระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 2 

ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจในผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

เจา้หนา้ท่ีบริการผูม้าติดต่อทุกคนอยา่งเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั พบวา่ ผูรั้บบริการ                 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร
พื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 1 

เจา้หนา้ท่ีมีการดูแล สนใจ เอาใจใส่ และไถ่ถามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 2 

ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                       
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล มี
ดงัน้ี 
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ผูรั้บบริการเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจ
สภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                   
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั             
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                 
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 

อภปิรายผลการวจิยั 
ผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 พบวา่โดยภาพรวม ผูรั้บบริการท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัดี โดยมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของมนสัติยา สุวรรณพุม่ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการรับช าระภาษีรถยนตป์ระจ าปีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive thru for 
tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 โดยผลการศึกษา พบวา่              
มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพของการใหบ้ริการรับช าระภาษีรถยนต์
ประจ าปีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive thru for tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 โดยรวมอยูใ่นระดบัดี 

ผูรั้บบริการเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจ
สภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้              
โดยมีผลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของสมมาตร ปัตตานี (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพ             
การบริการตามความคิดเห็น ของประชาชนท่ีมีต่องานทะเบียนรถส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี             
โดยผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของงาน
ทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีผล
การศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของดาวลอย แก่นจนัทร์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัระยอง     
โดยผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ              
ของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัระยองไม่แตกต่างกนั 

ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ          
ฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีผลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ
ประภาส เกตุแกว้ (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ           
ฝ่ายทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ ์โดยผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถ ส านกังานขนส่ง
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์แตกต่างกนั 

ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพ
รถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมี           
ผลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของสมมาตร ปัตตานี (2555) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง คุณภาพ       
ตามความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่องานทะเบียนรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี โดยผล
การศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของงานทะเบียนรถ
ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                 
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีผลการศึกษาท่ีขดัแยง้กบัผลงานวจิยัของน ้าทิพย ์ทองสาย (2550) ไดศึ้กษา
เร่ือง ความคิดเห็น ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่ง
จงัหวดัจนัทบุรี โดยผลการศึกษา พบวา่ ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั ในกรณี           
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ไดมี้การจดัเกบ็ค่าธรรมเนียมใน
การบริการแต่ละประเภทเป็นค่าธรรมเนียมท่ีมีความเหมาะสมตามพระราชบญัญติัรถยนต ์พ.ศ. 2522 
ซ่ึงออกโดยถูกตอ้งตามท่ีก าหนดไวใ้นกฎกระทรวง ส่งผลใหค้วามแตกต่างของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ไม่มีผลต่อความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผูรั้บบริการ 
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สรุปผลการศึกษาขอ้คน้พบ ผูว้ิจยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 อยูใ่นระดบัดี โดยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้                        
และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ อยูเ่ป็นอนัดบัแรก แสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
ของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 เป็นท่ีน่าเช่ือถือ และสามารถ                
สร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการได ้เพราะเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม                
ความตอ้งการ มีการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้งตามขั้นตอนต่าง ๆ เม่ือผูรั้บบริการเกิดขอ้สงสยั 
เจา้หนา้ท่ีกส็ามารถตอบค าถามขอ้สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจน แสดงถึงเจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ รวมถึงมีกิริยามารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ จึงท าใหก้ารบริการ
เป็นไปในทางท่ีดี ส่งผลใหก้ารปฏิบติัของเจา้หนา้ท่ีเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 

ข้อเสนอแนะ 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 คร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  ควรมีการจดัโครงการพฒันาปรับเปล่ียนภูมิทศัน์ โดยการทาสีส านกังานใหม่ 

ปรับปรุงพื้นถนนทางเขา้ออกส านกังาน ปรับปรุงระบบไฟฟ้า เคร่ืองปรับอากาศ และหอ้งสุขา
ทั้งหมด รวมทั้งจดัสวนหยอ่มและดูแลรักษาความสะอาดภายในและบริเวณโดยรอบอาคาร
ส านกังานใหมี้ความสวยงาม สร้างความประทบัใจและความพึงพอใจแก่ผูม้าติดต่อราชการ 

2.  ควรมีการก าหนดนโยบายในการพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ประชาชน มีการ
ปรับปรุง กระบวนงานและนวตักรรมในรูปแบบใหม่ ๆ มาใหใ้หบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งการ
จดัสรรงบประมาณ ในการอบรมบุคลากรทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เช่น การอบรมดา้นการ
บริการเป็นเลิศ การอบรมเชิงปฏิบติัการดา้นการใหบ้ริการในการท างานร่วมกนั มีการศึกษาดูงาน
นอกสถานท่ี เพื่อใหบุ้คลากรมีความรู้ความเขา้ใจในการใหบ้ริการท่ีดี 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบตัิการ 
1.  ควรแบ่งโซนท่ีจอดรถส าหรับผูม้าใชบ้ริการใหเ้ป็นสดัส่วนท่ีเพยีงพอแก่ผูม้าใชบ้ริการ 

โดยท าเคร่ืองหมายเสน้จราจร ป้ายบอกสถานท่ีจอดรถใหช้ดัเจน และจดัเจา้หนา้ท่ีในการอ านวย              
ความสะดวกแก่ผูท่ี้น ารถมาจอดอยา่งเป็นระเบียบเรียบร้อย 

2.  ควรมีแผน่ป้ายการประชาสมัพนัธ์ขั้นตอนในการปฏิบติังานและประเภทท่ีใหบ้ริการ
ต่าง ๆ อยา่งชดัเจน และควรเพิ่มการประชาสมัพนัธ์ในช่องทางผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น ทางเวบ็ไซตข์อง
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หน่วยงาน หรือทางโทรศพัท ์เพื่อใหป้ระชาชนผูม้าติดต่อเกิดความเขา้ใจในการเขา้รับบริการแต่ละ
ประเภท 

3.  ควรมีการบริหารจดัการเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ โดยเจา้หนา้ใหบ้ริการประชาชน           
ก่อนเวลาราชการ โดยการจดัเวรเจา้หนา้ท่ีสบัเปล่ียนหมุนเวยีนกนัในการปฏิบติังาน เพื่อให้
ประชาชนเกิดความสะดวก รวดเร็ว ลดการสูญเสียเวลา 

4.  ควรมีการประชุมและซกัซอ้มความเขา้ใจในการปฏิบติังานในแต่ละประเภทท่ีมาใช้
บริการ ใหป้ฏิบติังานตามกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ใหเ้ป็นไปแนวทางเดียวกนั 

5.  ควรมีการจดัสัมมนาเชิงปฏิบติังานในดา้นการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ มีการฝึกในการ
ใหบ้ริการท่ีดี มีใจเป็นนกับริการท่ีดี โดยหาผูท่ี้มีความรู้ความสามารถมาฝึกอบรมและน าไป
ปฏิบติังานไดจ้ริง 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  ควรมีการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครกบัพื้นท่ี

อ่ืน ๆ หรือส านกังานขนส่งจงัหวดัอ่ืน ๆ เพือ่น าผลการศึกษามาวเิคราะห์เปรียบเทียบกบัขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การศึกษา ในคร้ังน้ี 

2.  ควรศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ในเชิง
คุณภาพ เพื่อท่ีจะไดข้อ้มูลท่ีมีความคิดเห็นหลากหลาย และจะท าใหท้ราบความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการจริง ๆ 

3.  ควรมีการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3            
เป็นระยะ ๆ ทั้งน้ีเน่ืองจากสถานการณ์มีการเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา ยอ่มอาจจะมีผล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 เปล่ียนแปลงไปดว้ย 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 

 

ค าช้ีแจง: 
1.  แบบสอบถามน้ีใชเ้พื่อศึกษาปัญหาพิเศษน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร        

รัฐประศาสนศาสตร์บณัฑิต สาขาการบริหารทัว่ไป วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
2.  วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถยนต ์ส านกังาน

ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 ท่ีมีต่อประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
3.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจะเกบ็ไวเ้ป็นความลบัและจะน าไปใช้

ประโยชน์ เพือ่การวิจยัในทางวิชาการเท่านั้น 
แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
ตอนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชนผูใ้ชบ้ริการฝ่ายตรวจ

สภาพรถ ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามกรุณาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

 
สุปรียา  หิรัญ 
ผูท้  าการวิจยั 
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ตอนที ่1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง: โปรดใส่เคร่ืองหมาย    ลงใน  ท่ีตรงกบัขอ้เทจ็จริงมากท่ีสุด หรือเติมค าหรือ
ขอ้ความตามขอ้เทจ็จริง 
 
1.  เพศ          1.  ชาย      2.  หญิง 
2.  อาย ุ           1.  ต  ่ากวา่ 20 ปี     2.  20-30 ปี 
      3.  31-40 ปี     4.  40 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 

     1.  ประถมศึกษา/ หรือต ่ากวา่    2.  มธัยมศึกษา/ ปวช. 
     3.  อนุปริญญา/ ปวส.                     4.  ปริญญาตรี 
     5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.  อาชีพ 
     1.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย   2.  รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
     3.  พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน   4.  แม่บา้น/ พอ่บา้น 
     5.  รับจา้งทัว่ไป             6.  นกัเรียน/ นกัศึกษา 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
     1.  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท    2.  10,001-20,000 บาท 
     3.  20,001-30,000 บาท    4.  30,000 บาทข้ึนไป 

6.  ประเภทการรับบริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
6.1  ตรวจสภาพรถ 
     1.  ต่อภาษีรถประจ าปี    2.  เปล่ียนเคร่ืองยนต ์
     3.  เปล่ียนชนิดเช้ือเพลิง    4.  เปล่ียนลกัษณะรถ 
     5.  แกไ้ขดดัแปลงสภาพรถ 
     6.  ติดตั้งโครงหลงัคาหรือโครงเหลก็ดา้นขา้ง 
6.2  ตรวจสอบรถ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
     1.  โอนกรรมสิทธ์ิ    2.  เปล่ียนผูค้รอบครองรถ 
     3.  เปล่ียนสี 
 
 



 73 

ตอนที ่2  ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ              
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี3 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

คุณภาพการให้บริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรม     
1.  ส านกังานมีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม                                
บริเวณมีความร่ืนรมย ์

    

2.  มีสถานท่ีท างานสะอาดสะอา้น เอ้ือต่อการ
ใหบ้ริการ 

    

3.  มีสถานท่ีจอดรถส าหรับประชาชนท่ีมารับบริการ
อยา่งกวา้งขวาง เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

    

4.  มีหอ้งน ้าสะอาดส าหรับผูม้ารับบริการ     
5. มีการจดัท าป้ายบอกรายละเอียดขั้นตอน                       
ในการขอรับบริการดา้นต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 

    

6.  มีจ  านวนท่ีนัง่ส าหรับประชาชนท่ีมารอรับบริการ
อยา่งเพียงพอ 

    

7.  มีอุปกรณ์ส านกังานท่ีมีคุณภาพ ทนัสมยัต่อ                   
การใหบ้ริการ 

    

8.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูพ้ิการและ
คนชรา 

    

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้     
1.  การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง     
2.  ท่านไดรั้บการบริการตามก าหนดเวลาท่ีไดแ้จง้ไว ้     
3.  เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบค าถามในขอ้สงสยัไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 
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คุณภาพการให้บริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพืน้ที ่3 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ     
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ                        
แก่ประประชาชนไดใ้นทนัที 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนท่ีเพียงพอส าหรับการใหบ้ริการ
ประชาชน 

    

3.  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น     
4.  มีความต่อเน่ืองของการใหบ้ริการ ไม่หยดุชะงกั           
หรือติดขดั 

    

ด้านการให้ความเช่ือม่ันแก่ผู้รับบริการ     
1.  เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้ สามารถตอบขอ้ซกัถาม
ของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาแนะน าท่ีดี     
3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ทั้งกิริยา              
และวาจา 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตามระเบียบ กฎหมาย                     
และขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัด 

    

ด้านการรู้จักและเข้าใจในผู้รับบริการ     
1.  เจา้หนา้ท่ีบริการผูม้าติดต่อทุกคนอยา่งเสมอภาค            
ไม่เลือกปฏิบติั 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีมีการดูแล สนใจ เอาใจใส่ และไถ่ถาม
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีมีความช่วยเหลือในการกรอกแบบฟอร์ม     
4.  เจา้หนา้ท่ีมีการบริการท่ีเป็นกนัเอง     
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ตอนที ่3  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังาน
ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 3 
                                                                                                                                                                     
                                                                                                                                                                     
                                                                                                                                                                     
                                                                                                                                                                     
                                                                                                                                                                     
                                                                                                                                                                     
                                                                                                                                                                     
                                                                                                                                                                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




