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 งานนิพนธ์ฉบบันี*สาํเร็จลุล่วงไปดว้ยดี เนื,องจากผูว้ิจยัไดรั้บความกรุณาในการช่วยเหลือ
ดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดียิ,งจากอาจารย ์ดร. รชฏ จนัทร์นอ้ย ที,ไดส้ละเวลาใหค้าํปรึกษาในการแนะนาํ 
ตรวจสอบแกไ้ข ใหข้อ้เสนอแนะ ติดตามความกา้วหนา้ในการดาํเนินการวจิยัปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้บกพร่องต่าง ๆ ผูว้จิยัรู้สึกซาบซึ* งในความกรุณาของอาจารย ์ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 

 ผูว้จิยัรู้สึกซาบซึ* งและระลึกถึงพระคุณอาจารยทุ์กท่านที,ไดถ่้ายทอดวชิาความรู้ในระดบั
ปริญญาโท รวมทั*งบุคลากรและเจา้หนา้ที,งานบริการศึกษาทุกท่าน ที,ช่วยประสานงาน                                
ใหค้วามสะดวกตลอดมา  
 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา สมาชิกในครอบครัวทุกคน ที,คอยเป็นกาํลงัใจเสมอมา 
รวมทั*งเพื,อน ๆ พี, ๆ นอ้ง ๆ ทุกคนที,อยูเ่บื*องหลงัความสาํเร็จในครั* งนี*  
 ขอขอบคุณ ผูต้อบแบบสอบถามทุกที,ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม                    
เป็นอยา่งยิ,งไว ้ณ ที,นี* ดว้ย 

 คุณค่าและประโยชน์องัพึงมีจากการศึกษาครั* งนี*  ผูว้ิจยัขอมอบเป็นเครื,องบูชาพระคุณ
บุพการี บูรพาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่าน ที,ไดใ้หก้ารอบรมสั,งสอน ใหก้ารสนบัสนุนและใหเ้ป็น
กาํลงัใจ จนทาํใหง้านนิพนธ์ฉบบันี*สาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี 
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 อิทธิพฒัน์ เจริญผล: ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ขนส่ง จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา (PUBLIC OPINIONS TOWARDS QUALITY OF SERVICE 
PROVIDED BY CHON BURI PROVINCIAL TRANSPORTATION OFFICE, SRIRACHA 
BRANCH) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: รชฏ จนัทร์นอ้ย, Ph.D. 78 หนา้. ปี พ.ศ. 2560. 
 

 การวจิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรีสาขาศรีราชามีวตัถุประสงค ์เพื,อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา และเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ประชากร 
ที,ใชใ้นการวจิยัครั* งนี*  คือ ประชาชนที,มาใชบ้ริการที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา 
(ช่วงเดือนตุลาคม-ธนัวาคม พ.ศ. 2559) จาํนวน 86,215 คน และสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญกบั                    
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน เครื,องมือที,ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามที,มี                       
ความน่าเชื,อถือเท่ากบั .796 และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ ค่าความถี, ค่าร้อยละค่าเฉลี,ย และ                      
ส่วนเบี,ยงเบนมาตรฐาน 

 ผลการวจิยั พบวา่ ประชาชนที,มาใชบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขา 
ศรีราชา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เมื,อพิจารณารายดา้น 
พบวา่ ดา้นบุคลากรคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นกระบวนการคุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก คุณภาพการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัดี และผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา พบวา่ประชาชนที,มารับบริการดา้นประเภท  
ฝ่ายทะเบียนรถและฝ่ายอนุญาตขบัรถ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ไม่แตกต่างกนั 
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The purposes of this study were to examine and compare a level of public opinions 
towards quality of service provided by Chon Buri Provincial Transportation Office, Sriracha 
branch. The subjects participating in this study were 400 people recruited by an accidental 
sampling technique out of the total number of 86,215 people who used the service at Chon Buri 
Provincial Transportation Office, Sriracha branch during the months of October-December 2016. 
The instrument used to collect the data was a questionnaire with a reliability of .796. The 
statistical tests used to analyze the collected data included frequency, percentage, means, and 
standard deviation.  

The results of this study revealed that the level of public opinions towards quality of 
service provided by Chon Buri Provincial Transportation Office, Sriracha branch was at a very 
good level. When considering each aspect of quality of service, the ones in relation to personnel 
and process of service provision were rated at a very good level. Also, the aspect of quality of 
service relating to facilitative factors was rated a good level. Finally, based on the results from the 
comparisons, there were no statistically significant differences in the level of opinions towards 
quality of service provided by Chon Buri Provincial Transportation Office, Sriracha branch 
among the subjects who came for the services of car registration unit and driving license unit 
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บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 การขนส่งทางถนนเป็นปัจจยัพื*นฐานดา้นบริการที,สาํคญัและจาํเป็นอยา่งยิ,งต่อการพฒันา
เศรษฐกิจสังคม และความมั,นคงของประเทศ กรมการขนส่งทางบกมีหนา้ที,รับผดิชอบในการ
ควบคุมและจดัระเบียบการขนส่งทางถนนใหเ้ป็นไปตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบกและ
ดาํเนินการเกี,ยวกบัรถยนตแ์ละลอ้เลื,อนตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตแ์ละลอ้เลื,อน เพื,อให้ระบบ                
การขนส่งทางบกและการใหถ้นนเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและปลอดภยั (ประสิทธิ7  ศิริแสง, 
2542 อา้งถึงใน ดาวลอย แก่นจนัทร์, 2554)  
 กรมการขนส่งทางบก ไดมี้นโยบายในการอาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนในการติดต่อ
ราชการทั*งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาคซึ,งปัจจุบนัมีสาํนกังานขนส่ง ทุกจงัหวดั และขยายบริการ
ไปในระดบัอาํเภอ โดยจดัตั*งสาํนกังานขนส่งจงัหวดัสาขาในภูมิภาค ในปัจจุบนัมีจาํนวน 115 สาขา
อาํเภอทั,วประเทศ ทั*งนี*กรมการขนส่งทางบกมีหนา้ที,ความรับผดิชอบเกี,ยวกบักฎหมายอื,นที,
เกี,ยวขอ้ง และดาํเนินการแกไ้ข ป้องกนั และส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่งทางบก ร่วมมือและ
ประสานงานกบัองคก์ารและหน่วยงานที,เกี,ยวขอ้งทั*งภายในและต่างประเทศในดา้นการขนส่ง           
ทางบก ในส่วนที,เกี,ยวกบัอนุสัญญาและความตกลงระหวา่งประเทศรวมทั*งปฏิบติังานอื,นใดตามที,
กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย นอกจากนั*นกรมการขนส่งทางบกไดด้าํเนินการปรับปรุง
และพฒันาระบบงานต่าง ๆ อาทิ เช่น งานทะเบียนรถ งานใบอนุญาตขบัรถ งานตรวจสภาพ ฯลฯ 
เพื,ออาํนวยความสะดวกและรวดเร็วต่อประชาชนที,มาติดต่อราชการมากที,สุด ปรับปรุงกฎหมาย
และระเบียบที,เกี,ยวขอ้งใหมี้ความคล่องตวัในการปฏิบติังานส่งเสริมการประกอบธุรกิจการขนส่ง 
จดัหน่วยเคลื,อนที,บริการและติดตั*งระบบคอมพิวเตอร์ใชใ้นการปฏิบติังานดา้นบริการประชาชนให้
สามารถติดต่อเชื,อมโยงไดท้ั,วประเทศ (สุภาพร นามวงศอ์นุสรณ์, 2547 อา้งถึงใน ดาวลอย                                         
แก่นจนัทร์, 2554)  
 ปัจจุบนันบัไดว้า่รถเป็นปัจจยัที, 5 ในการดาํรงชีวิตของคนโดยทั,วไป ทาํใหใ้นแต่ละปี 
กรมการขนส่งทางบกมีงานตอ้งบริการประชาชนเป็นจาํนวนมาก และเนื,องจากสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาอาํเภอศรีราชา เป็นหน่วยงานในส่วนภูมิภาคของกรมการขนส่งทางบกที,ไดรั้บ
นโยบายการดาํเนินการจากกรมการขนส่งทางบกในเขตแหลมฉบงั สาขาศรีราชา จึงทาํเป็นอยา่งยิ,ง
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ที,จะตอ้งปรับปรุงระบบการบริการของหน่วยงานราชการใหมี้มาตรฐานทดัเทียมกบัธุรกิจเอกชน 
(สุภาพร นามวงศอ์นุสรณ์, 2547 อา้งถึงใน ดาวลอย แก่นจนัทร์, 2554)  
 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาอาํเภอศรีราชา ตั*งอยูที่, ตาํบลแหลมฉบงั อาํเภอ               
ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี อยูห่่างจากกรุงเทพประมาณ 123 กิโลเมตร ใชเ้วลาเดินทางจากกรุงเทพ
ประมาณ 1 ชั,วโมง 21 นาที อยูห่่างจากตวัจงัหวดัประมาณ 31.3 กิโลเมตร ใชเ้วลาเดินทางตวัจงัหวดั
ประมาณ 32 นาที อยูห่่างจากตวัอาํเภอประมาณ 9.2 กิโลเมตร ใชเ้วลาเดินทางตวัอาํเภอประมาณ                
11 นาที นั*นมีหนา้ที,และการใหบ้ริการดา้นการขนส่งทางบกที,สาํคญั ไดแ้ก่ กลุ่มวชิาการขนส่ง            
ฝ่ายทะเบียนรถ ฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ฝ่ายตรวจสภาพรถ และงานบริหารทั,วไป  
 ในปัจจุบนัมีรถยนตที์,จดทะเบียนที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาอาํเภอศรีราชา 
ตามพระราชบญัญติัการขนส่งทางบก และพระราชบญัญติัรถยนตเ์ป็นจาํนวนมาก ตลอดจนมีผูม้า
ขอรับใบอนุญาตใหม่และต่ออายใุบอนุญาตขบัรถยนตเ์ป็นจาํนวนมากเช่นกนั นอกจากนี*  ประชาชน
ส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบัความปลอดภยัในการเดินทางซึ, งไดมี้การนาํรถยนตแ์ละมีการซื*อรถยนต์
อยูอ่ยา่งสมํ,าเสมอนั*นยอ่มเป็นปัจจยัที,สาํคญัต่อการเพิ,มขึ*นของจาํนวนรถยนตภ์ายในประเทศที,สูงขึ*น
อยา่งต่อเนื,องในแต่ละปีจึงทาํใหป้ระชาชนในศรีราชาและแหลมฉบงัตอ้งเขา้รับการบริการกบั
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาอาํเภอศรีราชา จึงเป็นปัญหาที,สาํคญัในการใหบ้ริการกบั
ประชนซึ,งมีจาํนวนมากในแต่ละวนั ดว้ยเหตุนี* จึงทาํใหส้าํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขา               
อาํเภอศรีราชา ตอ้งมีการวางแผนและเตรียมความพร้อมต่อการใหบ้ริการกบัประชาชนใหดี้ที,สุด          
ในทุก ๆ ดา้นโดยเฉพาะดา้นฝ่ายทะเบียนรถ และฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ซึ, งประชาชนส่วนใหญ่นั*น             
มีความตอ้งการในการเขา้รับบริการในดา้นดงักล่าวมากที,สุดในแต่ละวนั 
 จากปัญหาดงักล่าว จึงทาํให้ผูว้จิยัตอ้งการทราบวา่ประชาชนที,เขา้รับการบริการจาก
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาอาํเภอศรีราชา มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาอาํเภอศรีราชา อยา่งไร และมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการคุณภาพ
หรือไม่อยา่งไรบา้งเพื,อนาํขอ้มูลที,ไดจ้ากการศึกษาเสนอต่อผูที้,มีส่วนเกี,ยวขอ้งเป็นแนวทาง                   
ในการพฒันาคุณภาพการบริการสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ต่อไป  
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.  เพื,อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 2.  เพื,อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
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สมมติฐานของการวจัิย 
 ประชาชนที,มารับบริการดา้นประเภท ฝ่ายทะเบียนรถและฝ่ายอนุญาตขบัรถ จะมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัวดัชลบุรี สาขาศรีราชา แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจัิย 
 จากวจิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา โดยผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัที,เกี,ยวขอ้งเพื,อ
นาํมาเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงันี*   
 1.  ตวัแปรอิสระ คือ ประเภทงานที,มาติดต่อ พฒันามาจากสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี 
(2559)  
 2.  ตวัแปรตาม คือ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ดา้นบุคลากร, ดา้นกระบวนการ/ ขั*นตอนการใหบ้ริการ และดา้น
สถานที,/ สิ,งอาํนวยความสะดวก พฒันามาจากแนวคิด ทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml, and 
Berry (1990) Kolasa (1969) และ Webster (1999) และงานวจิยัของ ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) 
นิตยา สุวรรณราชยั (2551) นํ* าทิพย ์ทองสาย (2550) ดาวลอย แก่นจนัทร์ (2554) สุนิตา เจริญ (2554) 
ประวร ไชยอา้ย (2556) กฤษดา เจริญสุข (2555) สมศกัดิ7  อินทร์จนัทร์ (2551) อาํภา ชยัเสนา (2557) 
และสมมาตร ปัตตานี (2555)  
 

                 ตวัแปรอิสระ                              ตวัแปรตาม 

 
ภาพที, 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ประเภทงานที,มาติดต่อ 
1.  ฝ่ายทะเบียนรถ 
2.  ฝ่ายอนุญาตขบัรถ 
 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ                   

การใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี

สาขาศรีราชา 

 1.  ดา้นบุคลากร 

 2.  ดา้นกระบวนการ/ ขั*นตอนการใหบ้ริการ 

 3.  ดา้นสถานที,/ สิ,งอาํนวยความสะดวก 
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ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
 1.  คาดวา่ขอ้มูลที,ไดรั้บจากการศึกษาจะเป็นการสร้างความรู้ความเขา้ใจในการนาํไป

แกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ไดใ้นอนาคต 
 2.  คาดวา่สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา จะนาํขอ้มูลที,ไดไ้ปปรับปรุง                 

การใหบ้ริการต่อประชาชนใหดี้ยิ,งขึ*น 

 

ขอบเขตของการวจัิย 
 ขอบเขตในด้านเนื1อหาของการศึกษา 
 ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง                
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา โดยมีเนื*อหาครอบคลุมทั*งหมด 3 ดา้น ดงันี*  1) ดา้นบุคลากร                        
2) ดา้นกระบวนการ/ ขั*นตอนการใหบ้ริการ 3) ดา้นสถานที,/ สิ,งอาํนวยความสะดวก  
 ขอบเขตในด้านพื1นที�ประชากรของการศึกษา 
 การวจิยัดงักล่าวจะศึกษาในพื*นที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ครอบคลุม
พื*นที,และประชากรผูม้าใชบ้ริการในสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา จาํนวน                       
86,215 คน (สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี, 2559 ข)  
 ขอบเขตในด้านช่วงเวลาในการศึกษา 
 การวจิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ไดเ้ริ,มศึกษาขอ้มูลตั*งแต่วนัที, 25 ธนัวาคม พ.ศ. 2559 ถึงวนัที, 5 เมษายน 
พ.ศ. 2560 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของประชาชนที,มารับการบริการที,สาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนที,มารับการบริการที,ขนส่ง จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 การใหบ้ริการ หมายถึง การทาํงานของเจา้หนา้ที,เพื,ออาํนวยความสะดวกสบายใหก้บั              
ผูม้ารับบริการของขนส่ง จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถที,จะตอบสนองตรงตามความคาดหวงั           
ของผูม้าใชบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวกของขนส่ง                  
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
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 สาํนกังานขนส่ง หมายถึง หน่วยงานที,ทาํหนา้ที,ในการให้บริการดา้นทะเบียนรถ 
ใบอนุญาตขบัรถ การชาํระภาษีรถยนตข์องจงัหวดัชลบุรี พื*นที,เขตศรีราชา เป็นตน้ 
 ดา้นบุคลากร หมายถึง ลกัษณะการแสดงออก (กิริยาท่าทาง, วาจา, การเอาใจใส่,               
ความเชี,ยวชาญในการใหบ้ริการ) การใหบ้ริการส่วนบุคคลของเจา้หนา้ที,ของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา มีต่อการใหบ้ริการต่อประชาชน 
 ดา้นกระบวนการและขั*นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง วธีิในการใหบ้ริการและขั*นตอน
การทาํงานในดา้นต่าง ๆ (ความสะดวก/ รวดเร็ว, ความเสมอภาค) ของขนส่งจงัหวดัชลบุรี                      
สาขาศรีราชา  
 ดา้นสถานที,และสิ,งอาํนวยความสะดวก หมายถึง สภาพแวดลอ้มทั*งภายในและภายนอก
ของขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา รวมถึงสิ,งของอุปกรณ์ต่าง ๆ ที,ก่อให้เกิดความสะดวกต่อ  
การใหบ้ริการของขนส่ง จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 ประเภทงานที,มาติดต่อ หมายถึง ประเภทของธุรกรรมเกี,ยวกบัการขนส่งที,ประชาชน            
มาติดต่อรับบริการที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ซึ, งจาํแนกไดเ้ป็นทะเบียนรถและ
ฝ่ายอนุญาตขบัรถ 
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บทที� 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

 
การศึกษา ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง

จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา กาํหนดแนวทางในการศึกษาคน้ควา้โดยมีสาระสาํคญั ดงันี*  
 1.  แนวคิดทฤษฎีเกี,ยวกบัความคิดเห็น 
  1.1  ความหมายเกี,ยวกบัความคิดเห็น 
  1.2  ปัจจยัที,มีอิทธิผลต่อความคิดเห็น 
  1.3  การวดัความคิดเห็น 

2.  แนวคิดทฤษฎีเกี,ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.1  ความหมายเกี,ยวกบัการบริการ 
  2.2  การวดัคุณภาพการบริการ/ รูปแบบการวดัคุณภาพ 
  2.3  หลกัการใหบ้ริการประชาชน 

3.  ขอ้มูลกรมการขนส่งทางบก 
 นโยบายการส่งเสริมคุณภาพการใหบ้ริการใหบ้ริการกรมขนส่ง 

4.  สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
5.  งานวจิยัที,เกี,ยวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัความคดิเห็น 
 ความหมายเกี�ยวกบัความคิดเห็น 
 พจนานุกรมศพัทส์ังคมวทิยา ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (ราชบณัฑิตยสถาน, 2524,                    
หนา้ 246) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นวา่เป็นขอ้พิจารณาเห็นวา่เป็นจริงจากการใชปั้ญญา 
ความคิดประกอบถึงแมจ้ะไม่ไดอ้าศยัหลกัฐานพิสูจน์ยนืยนัไดเ้สมอไป 
 Webster (1999, p. 385 อา้งถึงใน นิตยา สุวรรณราชยั, 2551, หนา้ 9) ไดใ้หค้าํนิยามไวว้า่
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของการตดัสินใจหรือการลงความเห็นเกี,ยวกบับุคคลใดหรือสิ,งใด
เป็นการประเมินสถานการณ์หรือประเมินค่าตามความเชื,อหรือควานรู้สึกโดยความเชื,อนั*นมีนํ*าหนกั
มากกวา่ความประทบัใจแต่นอ้ยกวา่ความรู้สึกอนัแทจ้ริง 
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 Nunnally (1994 อา้งถึงใน นิตยา สุวรรณราชยั, 2551, หนา้ 9) กล่าววา่  ความคิดเห็นนั*น
จะใชใ้นเรื,องที,เกี,ยวกบัการลงความเห็น (Judgments) และความรู้ (Knowledge) ขณะที,ทศันคติมกัจะ
ใชก้นัมากในเรื,องที,เกี,ยวกบัความรู้ (Feeling) และความชอบ (Preference) และเรามกัจะใชค้าํวา่ 
“ความคิดเห็น” มากกวา่คาํวา่ “ทศันคติ” จากคาํจาํกดัความต่าง ๆ จะเห็นไดว้า่ความคิดเห็นคือ               
การแสดงออกทางดา้นความเชื,อและความรู้สึกต่อเรื,องใดเรื,องหนึ,ง โดยอาศยัพื*นฐานความรู้ 
ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มเป็นปัจจยัหนึ,งในการแสดงความคิดเห็น 
 Thomas (1959 อา้งถึงใน นิตยา สุวรรณราชยั, 2551, หนา้ 9) ใหค้วามหมายความคิดเห็น
วา่คือการยอมรับในคาํพดูหรือความเชื,อที,นาํไปสู่การคาดคะเน หรือการแปลผลในทางพฤติกรรม
หรือเหตุการณ์ที,เกิดขึ*น  
 เสกสรรร วฒันพงษ ์(2548 อา้งถึงใน ดาวลอย แก่นจนัทร์, 2554, หนา้ 8) สรุปไดว้า่ 
ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึงความเชื,อ ทศันะการวนิิจฉยั การพิจารณาหรือ                              
การประเมินผลอยา่งมีรูปแบบ โดยไดรั้บอิทธิพลมาจากทศันคติและขอ้เทจ็จริงความรู้ที,มีอยู ่                  
ของผูแ้สดงความคิดเห็นต่อเรื,องใดเรื,องหนึ,งซึ, งขึ*นอยูก่บัสถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ             
การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพดูหรือการเขียนก็ได ้
 Good (1959, p. 376 อา้งถึงใน ดาวลอย แก่นจนัทร์, 2554, หนา้ 6) ใหค้วามหมายของ
ความคิดเห็นไว ้ไดแ้ก่  

1.  ความหมายทั,วไป หมายถึง ความเชื,อ ความเห็น ขอ้พิจารณา ความรู้สึกหรือทศันะที,ยงั
ไม่ไดรั้บการพิสูจน์อยา่งแน่นอนและยงัขาดนํ*าหนกัทางเหตุผลหรือการวิเคราะห์หรือกล่าวกวา้ง ๆ 
ไดว้า่มีความเป็นไปไดม้ากกวา่ความรู้  

2.  ความหมายเฉพาะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอ้วนิิจฉยัอยา่งมีแบบแผนจากแหล่ง 
ขอ้มูลหรือบุคคลที,เชื,อถือได ้ 
 3.  ความคิดสาธารณะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอ้วินิจฉยัรวม ๆ ของกลุ่มคนในสังคม
ที,เกี,ยวขอ้งกบัความเชื,อหรือขอ้เทจ็จริง 
 Kolasa (1969, p. 386 อา้งถึงใน ดาวลอย แก่นจนัทร์, 2554, หนา้ 7) ใหค้วามหมายวา่
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคลในการพิจารณาขอ้เทจ็จริงอยา่งใดอยา่งหนึ,งหรือ                      
การประเมินผล (Evaluation) เกี,ยวกบัสิ,งใดสิ,งหนึ,งจากเหตุการณ์แวดลอ้ม (Circumstances)  
 กฤษณี มหาวรุิฬห์ (2531 อา้งถึงใน นิตยา สุวรรณราชยั, 2551, หนา้ 9) กล่าววา่                   
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกดา้นความรู้สึกต่อสิ,งหนึ,งสิ,งใดเป็นความรู้สึกเชื,อถือที,ไม่อยูบ่น
ความแน่นอนหรือความจริงแต่ขึ*นอยูก่บัจิตใจบุคคลจะแสดงออก โดยมีขอ้อา้งหรือการแสดง
เหตุผลสนบัสนุนหรือปกป้องความคิดนั*น ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปลความหมาย
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ของขอ้เทจ็จริง ซึ, งขึ*นอยูก่บัคุณสมบติัประจาํตวัของแต่ละคน เช่น พื*นความรู้ประสบการณ์                        
ในการทาํงาน สภาพแวดลอ้มและมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบสาํคญั การแสดงความคิดเห็นนี*             
อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอื,น ๆ ก็ได ้
  จากคาํจาํกดัความต่าง ๆ จะเห็นไดว้า่ การสรุปความคิดเห็นคือการแสคงออกทางดา้น
ความเชื,อและความรู้สึกต่อเรื,องใดเรื,องหนึ,งโดยอาศยัพื*นฐานความรู้ ประสบการณ์ และ
สภาพแวดลอ้มเป็นปัจจยัหนึ,งในการแสดงความคิดเห็น ผา่นกระบวนการพิจารณาวเิคราะห์                   
โดยการแสดงนั*นแสดงออกในรูปของอากปักริยาอยา่งใดอยา่งหนึ,ง การแสดงท่าทาง การพดูหรือ               
การเขียนก็ได ้
 ปัจจัยที�มีอทิธิผลต่อความคิดเห็น 
 กิตติ สุทธิสัมพนัธ์ (2542, หนา้ 12-15 อา้งถึงใน สมมาตร ปัตตานี, 2555, หนา้ 10)                 
ไดส้รุปปัจจยัพื*นฐานที,มีอิทธิพลของบุคคล ซึ, งทาํใหบุ้คคลแต่ละคนแสดงความคิดเห็นที,เหมือนกนั
หรือแตกต่างกนัไว ้ดงันี*  
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
  1.1  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย คือ เพศ อวยัวะ ความครบถว้นสมบูรณ์ของ
อวยัวะต่าง ๆ คุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดบัการศึกษา การศึกษาที,มีอิทธิพลต่อการแสดงออกซึ,งความคิดเห็นและ
การศึกษา ทาํใหบุ้คคลที,มีความรู้ในเรื,องต่าง ๆ มากขึ*นและคนที,มีความรู้มากมกัจะมีความคิดเห็น
ในเรื,องต่าง ๆ อยา่งมีเหตุผล 
  1.3  ความเชื,อ ค่านิยม และเจตคติของบุคคล ต่อเรื,องต่าง ๆ ซึ, งอาจจะไดจ้ากการเรียนรู้
จากกลุ่มในสังคม หรือจากการอบรมสั,งสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ์ เป็นสิ,งที,ก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ ทาํใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจในหนา้ที,
และความรับผดิชอบต่องาน ซึ, งจะส่งผลต่อความคิดเห็น 
 2.  ปัจจยัดา้นสิ,งแวดลอ้ม 
  2.1  สื,อมวลชน ไดแ้ก่ วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ สิ,งต่าง ๆ เหล่านี* มีอิทธิพล
อยา่งมากต่อความคิดเห็นของบุคคล จากการไดรั้บข่าวสาร ขอ้มูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
  2.2  กลุ่มและสังคมที,เกี,ยวขอ้ง มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลเพราะเมื,อบุคคล
อยูใ่นกลุ่มใดหรือสังคมใด ก็ตอ้งยอมรับและปฏิบติัตามเกณฑข์องกลุ่มหรือสังคม ซึ, งทาํใหบุ้คคล
นั*นมีความคิดเห็นไปตามกลุ่มหรือสังคมที,อยู ่
  2.3  ขอ้เทจ็จริงในเรื,องต่าง ๆ หรือสิ,งต่าง ๆ ที,บุคคลแต่ละคนไดรั้บทั*งนี* เพราะ
ขอ้เทจ็จริงที,แต่ละบุคคลไดรั้บแตกต่างกนั ก็จะมีผลต่อการแสดงความคิดเห็นที,แตกต่างกนั 
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 การวดัความคิดเห็น 
 ในการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาอาํเภอศรีราชา ผูศึ้กษาไดศึ้กษา การวดัความคิดเห็นที,มีนกัวชิาการไดใ้ห้
ความสาํคญัไว ้ดงันี*  
 สุโท เจริญสุข (2525, หนา้ 58-59 อา้งถึงใน สมมาตร ปัตตานี, 2555, หนา้ 11) กล่าววา่  
มาตรวดัความคิดเห็นมีอยูด่ว้ยกนัหลายแบบแต่ที,นิยมกนัอยา่แพร่หลาย ไดแ้ก่ มาตรวดัแบบลิเคิร์ท 
(Likert scale) มาตรวดัแบบเทอร์สโตน (Thurston scale) แบบกสัแมน (Guttman scale) การใช ้
มาตรวดัของลิเคิร์ทสามารถใชจ้าํนวนขอ้ไดม้ากกวา่ทาํให้ครอบคลุมทุกประเด็นเนื*อหาที,น่าสนใจ 
ไดอ้ยา่งกวา้งขวางทั*งเชิงลบและเชิงบวกเมื,อเปรียบเทียบมาตรวดัอื,น 
 วเิชียร เกตุสิงห์ (2541, หนา้ 94-97 อา้งถึงใน สมมาตร ปัตตานี, 2555, หนา้ 11) กล่าววา่ 
การใชแ้บบสอบถามวดัความคิดเห็นจะตอ้งระบุใหผู้ต้อบเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความที,
กาํหนดให ้แบบสอบถามประเภทนี* นิยมสร้างตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert) ซึ, งแบ่งนํ*าหนกัของ
ความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิ,ง เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ,ง  
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นเรื,องที,ไดรั้บความสนใจและเห็นความสาํคญั
อยา่งจริงจงัไม่นานมานี* จากการคน้ควา้วิจยัเกี,ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลงานของ                       
ความคาดหวงัของลูกคา้หลงัจากการใชสิ้นคา้และบริการต่าง ๆ ผลงานวจิยัดงักล่าว พบวา่ คุณภาพ             
การบริการเป็นเรื,องที,ซบัซอ้นขึ*นอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ “Service quality 
is what customers perceived” กล่าวคือ อะไรก็ตามที,ลูกคา้เห็นวา่เป็นดีเป็นที,ถูกตอ้งพอใจกบั 
หมายถึง คุณภาพ ของการบริการจึงเป็นเรื,องที,จาํเป็นซึ, งมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงันี*  
 Parasuraman, Zeithamal, and Berry (1988 อา้งถึงใน สมศกัดิ7  อิทร์จนัทร์, 2551, หนา้ 10) 
ไดท้าํการศึกษาวจิยัใหม่โดยไดพ้ฒันารูปแบบของกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการที,ใชว้ดัการรับรู้
คุณภาพของผูรั้บบริการโดยไดส้รุปหมวด 4-7 เป็นหมวดเดียวกนัคือหมวดความน่าเชื,อถือ 8-10 
รวมเป็นหมวดเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการเนื,องจาก ในบรรดามีความซบัซอ้นกนัและมีรายละเอียด
มากเกินไปทาํใหย้ากในการประเมินโดยรวม 5 หมวด มีรายละเอียด ดงันี*   
 1.  ความเป็นรูปธรรมบริการที,ใหก้บัผูรั้บบริการตอ้งแสดงใหผู้รั้บบริการสามารถจบั
สัมผสัได ้เช่น มีที,จอดรถเพียงพอ สถานที,ใหบ้ริการที,อาํนวยความสะดวก เครื,องมือดูก่อนต่าง ๆ 
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ และอุปกรณ์ที,ใชใ้นการติดต่อสื,อสาร 
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  2.  ความเชื,อมั,นไวว้างใจบุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการปฏิบติังานทาํให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่เป็นที,พึ,งไดแ้ละการใหบ้ริการมีความถูกตอ้งแม่นยาํ 

 3.  การสนองตอบต่อผูรั้บบริการทนัที บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจ                     
ที,จะใหบ้ริการ และเตม็ใจที,จะช่วยเหลือผูรั้บบริการไดท้นัทีทนัใดเป็นไปตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 
 4.  ความน่าเชื,อถือบุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความรู้ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดีในการใหบ้ริการ               
และสามารถทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความเชื,อถือ มาใชบ้ริการมากขึ*น 
 5.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ บุคลากรผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเขา้ใจถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ และแสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการดว้ย 
 โดยมีปัจจยัที,เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาของผูใ้ชบ้ริการมี ดงันี*  
 1.  Reliability หรือความเชื,อถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 
 2.  Responsiveness หรือความตอบสนองการตอบสนอง/ ต่อความตอ้งการหรือ
ความรู้สึกของลูกคา้ 
 3.  Competence หรือความสามารถ/ สมรรถนะในการบริการอยา่งรอบรู้ถูกตอ้ง
เหมาะสมและเชี,ยวชาญรู้จริง (มือถึง)  
 4.  Access การเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
 5.  Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้มใหเ้กียรติ และมีมารยาทที,ดี
ของบริการ 
 6.  Communication หรือความสามารถและสมบูรณ์ในการ สื,อความและสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ทาํใหลู้กคา้ทราบ เขา้ใจ และไดรั้บคาํตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
กระจ่างชดั 
 7.  Creditability หรือความเชื,อถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 
 8.  Security หรือความมั,นคงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
 9.  Customer understanding หรือความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
 10.  Tangibles หรือส่วนที,สัมผสัไดแ้ละรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ                 
ความพึงพอใจของลูกคา้  
 Parasuraman et al. (1990 อา้งถึงใน นิตยา สุวรรณราชยั, 2551, หนา้ 18) กล่าววา่ 
หลกัการคุณภาพบริการที,ดีตอ้งประกอบดว้ย 
 1.  ความเชื,อถือได ้(Relicebility) ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสมํ,าเสมอ 
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  1.2  ความพร้อมที,จะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
 2.  การตอบสนอง (Response) ประกอบดว้ย 

  2.1  ความเตม็ใจที,จะใหบ้ริการ 
  2.2  ความพร้อมที,จะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 

  2.3  ความต่อเนื,องในการติดต่อ 
  2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

 3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
  3.1  ความสามารถในการบริการ 
  3.2  ความสามารถในการสื,อสาร 
  3.3  ความสามารถในความรู้วชิาการที,จะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
  4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการหรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั*นตอนไม่ควร
มากมายซบัซอ้นเกินไป 
  4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
  4.3  เวลาที,ใหบ้ริการเป็นเวลาที,สะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4  อยูใ่นสถานที,ที,ผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
  5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  5.2  การใหก้ารตอ้นรับที,เหมาะสม 
  5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพที,ดี 
 6.  การสื,อสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
  6.1  มีการสื,อสารชี*แจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขั*นตอนการใหบ้ริการ 
 7.  ความซื,อสัตย ์(Predibity)  
 8.  ความมั,นคง (Security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ 
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
  9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2  การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างสิ,งที,จบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
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  10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับใหบ้ริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื,ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

  10.3  การจดัสถานที,ที,ใหบ้ริการอยา่งสะอาดสวยงาม 
 ยคุลธร เชตุพงษ ์(2544 อา้งถึงใน สมศกัดิ7  อิทร์จนัทร์, 2551, หนา้ 13) ไดศึ้กษาเกี,ยวกบั
ความพึงพอใจในงานบริการ (Satisfactory service) หรือความสามารถที,จะพิจารณาวา่บริการนั*น
เป็นที,พึงพอใจหรือไม่โดยวดัจาก 

 1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable service) คือ การบริการที,มีความยติุธรรม 
 2.  ความเสมอภาคและเสมอหนา้ไม่วา่จะเป็นใคร 
 3.  การใหบ้ริการที,รวดเร็ว ทนั ต่อเวลา (Timely service) คือ การใหบ้ริการตามลกัษณะ

ความจาํเป็นรีบด่วน 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) คือ ความตอ้งการเพียงพอในดา้น

สถานที, บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ  
 5.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื,อง (Continuous service) จนกวา่จะบรรลุผล 
 6.  การใหบ้ริการที,มีความกา้วหนา้ (Progressive service) คือการพฒันางานบริการดา้น

ปริมาณคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเรื,อย ๆ  
 ทฤษฎีของ Aday and Andersen (1978 อา้งถึงใน นิตยา สุวรรณราชยั, 2551)                       

ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคต่องานบริการจะแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของแต่ละ
ธุรกิจ ซึ, งไม่เหมือนกนั เช่น ธุรกิจสายการบิน ผูรั้บบริการตอ้งการความปลอดภยั ความสะดวก           
ในการเดินทาง ฯลฯ ธุรกิจการบริการอาหาร ผูรั้บบริการตอ้งการ การตอ้นรับที,ดี อาหารอร่อย             
ความรวดเร็ว สถานที,สะอาด ฯลฯ ซึ, ง Aday and Andersen ไดศึ้กษาเกี,ยวกบัสิ,งที,ผูรั้บบริการ
ตอ้งการและหากไดรั้บสิ,งนั*นจะเกิดความพึงพอใจสามารถสรุปได ้ดงันี*  
 1.  ความสะดวกที,ไดรั้บบริการ (Convenience) ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการรอคอย เพื,อรอรับ
บริการไม่นาน ความเป็นระเบียบของหน่วยงานบริการ และลกัษณะสถานที,ของหน่วยบริการ                     
เป็นตน้ 
 2.  การประสานงานของของการบริการ (Coordination) ไดแ้ก่ การไดรั้บบริการทั*งหมด
ตามความตอ้งการความสนใจของผูป้ฏิบติังานต่อผูรั้บบริการ 
 3.  อธัยาศยัและความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy) ไดแ้ก่ คาํพดูเชิงบวก บุคลิกภาพ            
น่าเลื,อมใสความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ที,ดี และความดูแลเอาใจใส่ตลอดเวลา 
 4.  ขอ้มูลที,ไดรั้บจากการบริการ (Information) ไดแ้ก่ ขอ้มูลทั,วไป เช่น วธีิการรับบริการ 
กฎระเบียบต่าง ๆ เกี,ยวกบัการรับริการ หรือขอ้มูลเกี,ยวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ 
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 5.  คุณภาพของบริการ (Quality of service) ไดแ้ก่ ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน 
คุณภาพของผลิตภณัฑ์ 
 6.  ราคาค่าใชจ่้าย (Cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายสมเหตุสมผล ราคายติุธรรม ไม่เอาเปรียบ
ผูรั้บบริการ 
 การบริการที,มีคุณภาพ (วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542 อา้งถึงใน นิตยา สุวรรณราชยั, 
2551, หนา้ 17) ประกอบดว้ย 
 S = Satisfaction ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งถือเป็นหนา้ที,โดยตรง 
จะตอ้งพยายามกระทาํอยา่งใดอยา่งหนึ,งใหผู้รั้บบริการไดเ้กิดความพึงพอใจใหม้ากที,สุดเท่าที,จะทาํ
ไดเ้พราะผูที้,จะใชบ้ริการ จะตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนอง
ความตอ้งการนั*นหากผูใ้หบ้ริการสามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการและ
สามารถแสดงพฤติกรรมที,สนองการบริการไดต้รงกนัพอดี ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจ                
และเกิดความรู้สึกที,ดีต่อการบริการผูใ้หบ้ริการ เป็นผูที้,มีจิตสาํนึกของการใหบ้ริการ การจดั
สภาพแวดลอ้มของสถานที,ของการใหบ้ริการใหส้ะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกสบาย และ              
มีอุปกรณ์เครื,องใชที้,ทนัสมยัสาํหรับใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ รวมทั*งบริการผูป้ฏิบติังานบริการ
จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศ ที,สร้างความรู้สึกที,ดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดบั 
 E = Expectation ผูรั้บบริการมกัจะคาดหวงัการบริการที,รวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพ 
และแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรีที,ดีงาม ทั*งนี* สิ,งที,ลูกคา้คาดหวงัไวน้ั*น จะแตกต่างผนัแปรไปตาม
ลกัษณะของงานบริการ 
 R = Readiness ความพร้อมในการใหบ้ริการประสิทธิภาพของการบริการยอ่มขึ*นอยูก่บั
ความพร้อมที,จะใหบ้ริการในสิ,งที,ผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและดว้ยรูปแบบที,เป็นที,ตอ้งการ
ความตอ้งการของบุคคลที,ซบัซอ้นและไม่อาจกาํหนดตายตวัได ้หน่วยบริการหรือธุรกิจ จาํเป็นตอ้ง
ตรวจสอบดูแลใหบุ้คลากรรวมทั*งอุปกรณ์และเครื,องใชต่้าง ๆ ใหมี้ความพร้อมอยูต่ลอดเวลา                 
ในอนัที,จะสนองบริการไดฉ้บัพลนัและทนัใจ ก็จะทาํใหผู้รั้บบริการ รู้สึกชอบใจและประทบัใจ 
 V = Value ความมีคุณค่าของการบริการ คุณภาพของการใหบ้ริการที,ตรงไปตรงมา                  
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ ดว้ยความพยายามที,จะใหลู้กคา้ชอบ และถูกใจกบับริการที,ไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง
คุณค่าของการบริการที,คุม้ค่าสาํหรับผูรั้บบริการอาชีพบริการมีลกัษณะต่าง ๆ กนั และมีวธีิการ
บริการที,ไม่เหมือนกนั คุณค่าของการบริการขึ*นอยูก่บัสิ,งที,ผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความรู้สึก
ประทบัใจ 
 I = Interest ความสนใจต่อการบริการ การใหค้วามสนใจอยา่งจริงจงัต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรม หรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการใหบ้ริการที,สาํคญั
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ที,สุดไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครก็ตาม เคา้ก็ตอ้งไดรั้บการบริการที,ดีดว้ยกนัทั*งสิ*น ผูใ้หบ้ริการจึง
จาํเป็นตอ้งใหค้วามสนใจลูกคา้ หรือผูรั้บบริการที,เขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนัการเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคา้ที,ซื*อสินคา้ครั* งละมาก ๆ หรือลูกคา้ที,มีฐานะแต่งตวัดี โดยไม่เอาใจใส่ต่อลูกคา้อื,นยอ่ม
ทาํใหลู้กคา้นั*นรับรู้ถึงการปฏิบติัที,แตกต่างกนันี*  และอาจไม่พอใจที,จะมาเป็นลูกคา้อีกต่อไป                  
การปฏิบติัต่อลูกคา้จะตอ้งสุภาพอ่อนโยน และใหเ้กียรติลูกคา้ตลอดเวลา ในกรณีที,ลูกคา้มาขอรับ
บริการพร้อมกนัเลยหลาย ๆ คน ควรใหบ้ริการลาํดบัก่อนหลงั ในลกัษณะที,ใครมาก่อนจะไดรั้บ
บริการก่อน โดยไม่ด่วนตดัสินลูกคา้จากเพียงรูปโฉมเลิกกาํลงัซื*อเท่านั*น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งทราบ
เทคนิคการใหบ้ริการที,เหมาะสมและเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ในการใหค้วามสนใจได ้                      
อยา่งเหมาะสมดว้ย 
 C = Courtesy ความมีไมตรีจิตในการใหบ้ริการ การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ยิ*มแยม้
แจ่มใส และท่าทีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและบรรยากาศ
ของการบริการที,อบอุ่นและเป็นกนัเองจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกที,ดีและประทบัใจต่อ
การบริการที,ไดรั้บคุณสมบติัของผู ้ใหรั้บบริการและพฤติกรรมการบริการที,ดีจึงเป็นปัจจยัสาํคญั           
ในการบริการดว้ยไมตรีจิตแก่ลูกคา้ ทั*งนี*ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกที,สง่างามมีชีวติชีวายิ*มแยม้
แจ่มใส พดูจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการที,ทกัษะและจิตสาํนึกของ   
การใหบ้ริการ 
 E = Efficiency ความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงานบริการ ความสาํเร็จของงาน
บริการขึ*นอยูก่บัการบริการอยา่งเป็นระบบที,มีขั*นตอนที,ชดัเจนเนื,องจากการบริการเป็นงานที,
เกี,ยวขอ้งระหวา่งคนกบัคนการกาํหนด “ปรัชญาการบริการ” (Service theme) หรือแผนใน                   
การใหบ้ริการและการพฒันากลยทุธ์การใหบ้ริการที,มีคุณภาพสมํ,าเสมอยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึง
ประสิทธิภาพของการบริการ ซึ, งเริ,มตน้จากการวิเคราะห์วิจยัความตอ้งการปฏิกิริยาตอบสนองและ
ความประทบัใจของผูรั้บ นาํมากาํหนดเป้าหมายของการบริการ รวมทั*งรูปแบบและปัจจยัพื*นฐาน
ของการบริการที,สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยใหค้วามสาํคญักบับุคลากรที,
ปฏิบติังานบริการทุกฝ่าย ซึ, งมีบทบาทรับผดิชอบงานบริการที,ตนเองถนดัและมีอาํนาจในการตดัสิน 
ใจขณะปฏิบติังานการตรวจสอบและปรับปรุงการดาํเนินงานบริการอยา่งสมํ,าเสมอใหเ้ป็นไปตาม
เกณฑแ์ละความคาดหวงัของผูรั้บบริการตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการให้
สามารถปฏิบติังานในหนา้ที,ไดม้าตรฐานคุณภาพของงานบริการอยา่งสมํ,าเสมอ 
 หลกัแนวคิดของ Zeithaml and Bitner, 1996 อา้งถึงใน สมศกัดิ7  อิทร์จนัทร์, 2551,                  
หนา้ 12)   
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 1.  กรณี Ex > Ep หมายความวา่ ลูกคา้จะรู้สึกไม่พอใจกบัธุรกิจบริการนั*น เนื,องจาก             
มโนภาพที,ลูกคา้สร้างหรือความคาดหวงัไวมี้มากกวา่คุณค่าที,ไดรั้บจากประสบการณ์การใชบ้ริการ 
ในอนาคตยิ,งไม่มาใชบ้ริการอีกแน่นอน 
 2.  กรณี Ex = Ep หมายความวา่ ลูกคา้รู้สึกวา่บริการนั*นผา่นเกณฑม์าตรฐาน ตอบสนอง
ความตอ้งการไดไ้ม่ไดมี้อะไรพิเศษ หรือไม่แตกต่างกบัคู่แข่งขนั ลูกคา้อาจจะมาใชบ้ริการหรือไม่ใช้
บริการในครั* งต่อไป 
 3.  กรณี Ex < Ep หมายความวา่ ลูกคา้ไดรั้บบริการเกินความคาดหมาย เนื,องจากคุณค่า           
ที,ไดรั้บจากประสบการณ์ใชบ้ริการมากมากกวา่ความคาดหวงัที,ตั*งไวก่้อนใชบ้ริการ ลูกคา้                           
มีความพอใจเป็นอยา่งยิ,งลูกคา้เกิดความภกัดียอ่มมาใชบ้ริการในครั* งต่อไปและอาจจะไปบอกต่อ 
ใหผู้อื้,นต่อไป  
 ความคาดหวงัในคุณภาพของบริการเนื,องจากบริการมีลกัษณะที,แตกต่างจากผลิตภณัฑ ์
กล่าวคือไม่มีตวัตนคุณภาพไม่แน่นอนไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดท้าํใหผู้รั้บบริการไม่สามารถ
ประเมินคุณภาพของบริการไดก่้อนตดัสินใจผูรั้บบริการจึงเกิดความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 
พบวา่ ปัจจยัที,มีอิทธิพลต่อการคาดหวงัในบริการมี 3 ปัจจยัคือ  

 1.  ความคาดหวงัที,เกิดจากการบอกเล่าปากเช่นการไดรั้บขอ้มูลเกี,ยวกบัคุณภาพบริการ
จากเพื,อนหรือคนที,รู้จกัซึ, งเคยไปใชบ้ริการในสถานบริการแห่งนั*นมาแลว้จะทาํใหผู้ฟั้งเกิด                 
ความคาดหวงัวา่จะไดรั้บที,ดีดงัที,ทราบมา  
  2.  ความคาดหวงัที,เกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของผูรั้บบริการซึ, งเป็นความตอ้งการ              
ที,แตกต่างของแต่ละบุคคลขึ*นอยูก่บัภูมิหลงัของบุคคลนั*นดว้ย 

 3.  ความคาดหวงัที,เกิดจากประสบการณ์ในอดีตจากประสบการณ์ไดรั้บบริการจะมี
อิทธิพลต่อระดบัของความคาดหวงัในบริการ 

 สรุป คุณภาพการบริการเป็นเรื,องที,ซบัซอ้น จาํเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือของบุคคล                  
ที,เกี,ยวขอ้งกบัการบริการทุกระดบั ไม่วา่จะเป็นเจา้ของรถบริการหรือผูป้ฏิบติังานบริการลว้นมี
บทบาทสาํคญัต่อกระบวนการการจดัการระบบการบริการทั*งสิ*น การใหค้วามสาํคญัต่อการรับรู้
คุณภาพของการบริการของผูรั้บบริการเป็นเรื,องที,มิอาจละเลยไดด้ว้ยการเพิ,มพนูประสิทธิภาพของ
การส่งเสริมคุณภาพของการบริการอยา่งทั,วถึงอยา่งต่อเนื,องและสมํ,าเสมอ หวัใจของการบริการ              
ที,แทจ้ริงอยูที่,คุณภาพของการบริการที,สามารถสร้างความประทบัใจอยา่งแนบแน่นให้กบั
ผูรั้บบริการจนผูใ้ชบ้ริการนึกถึง/ อยากใหม้าใชบ้ริการในครั* งต่อ ๆ ไปคุณภาพการบริการครั* งนี* คือ
การบริการที,ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจหรือพอใจในบริการที,ไดรั้บโดยมีประเด็นที,จะ
ศึกษาวา่ควรจะไดรั้บการบริการต่าง ๆ ทั*ง 3 ดา้น คือ ดา้นการบริการและอาํนวยความสะดวก                
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ดา้นบุคลากรดา้นอาคารสถานที, และอุปกรณ์ซึ, งทั*งสามดา้นหลกั ๆ นี* เป็นประเด็นสาํคญัที,มีผลต่อ
การเพิ,มพนูประสิทธิภาพขององคต่์าง ๆ ในดียิ,งขึ*น 
 ความหมายเกี�ยวกบัการบริการ 

พจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 (สมิต สัชฌุกร, 2542 อา้งถึงใน นํ*าทิพย ์
ทองสาย, 2550) ใหค้วามหมายของคาํวา่ “บริการ” หมายถึง “การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวก
ต่าง ๆ” ส่วนความหมายโดยทั,วไปที,มกักล่าวถึง คือ การกระทาํที,เปี, ยมดว้ยความช่วยเหลือหรือ                 
การดาํเนินการที,เป็นประโยชน์ต่อผูอื้,น และเป็นการปฏิบติังานที,กระทาํหรือติดต่อและเกี,ยวขอ้ง          
กบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหนึ,ง ทั*งดว้ยความพยายามใด ๆ                      
ก็ตาม ดว้ยวธีิหลากหลายในการทาํใหค้นต่าง ๆ ที,เกี,ยวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการให้ 
บริการทั*งสิ*น อีกทั*งการจดัอาํนวยความสะดวกก็เป็นการใหบ้ริการ ซึ, งการใหบ้ริการจึงสามารถ
ดาํเนินการใหบ้ริการหลากหลายวธีิ จุดสาํคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอาํนวยประโยชน์ใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการ 
 การวดัคุณภาพการบริการ/ รูปแบบการวดัคุณภาพ 
 จากแนวความคิดของ Parasuraman et al. (1990 อา้งถึงใน นิตยา สุวรรณราชยั, 2551, 
หนา้ 18) กล่าววา่ คุณภาพนั*นขึ*นอยูก่บัการรับรู้ของผูบ้ริโภค (Consumer perception) นั,นคือ                  
การวดัคุณภาพของการบริการในสายตาของผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบจากความคาดหวงั ใน                  
การบริการ สิ,งที,ผูรั้บบริการคิดวา่ไดรั้บจากการบริการนั*น จะมีคุณภาพเมื,อผูรั้บบริการไดรั้บ                     
ตามสิ,งที,เขาคาดหวงัไว ้จากการดาํเนินงานทางดา้นการบริการออกกาํลงักายเพื,อสุขภาพ                          
เป็นงานทางดา้นบริการประเภทหนึ,งที,มีฝ่ายเกี,ยวขอ้งกบัลกัษณะงาน คือ ผูใ้หบ้ริการไดแ้ก่ เจา้ของ 
พนกังานหรือผูที้,มีส่วนเกี,ยวขอ้งในการบริการทางดา้นการออกกาํลงักาย อีกฝ่ายหนึ,ง คือ                         
ผูไ้ดรั้บการบริการ ไดแ้ก่  ผูที้,เขา้มาใชบ้ริการเพื,อการออกกาํลงักาย การศึกษารูปแบบการวดั
คุณภาพการใหบ้ริการในระยะเวลาที,ผา่นมา ไดมี้การวิจยัทางการตลาดหลายครั* ง โดยไดมี้การสร้าง
รูปแบบของคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality model) และเกณฑก์ารวดัคุณภาพการบริการ 
(Dimensions of service quality) โดยการวดัจากการรับรู้จากการบริการของผูใ้ชบ้ริการวา่เป็นไป
ตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด จะมีการนาํไปเป็นรูปแบบของการบริการใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 
โดยสิ,งที,บ่งชี* คุณภาพ การบริการ ดงัต่อไปนี*  ของ Parasuraman et al. (1990 อา้งถึง นิตยา                     
สุวรรณราชยั, 2551, หนา้ 18)  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะสิ,งอาํนวย                   
ความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์เครื,องมือ บุคลากรและวสัดุในการติดต่อสื,อสาร 
 2.  ความเชื,อมั,นวางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามที,สัญญาไว ้
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 3.  การตอบสนองของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีที,จะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการและพร้อมที,จะใหบ้ริการไดท้นัที 
 4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะ
ในการบริการและการแสดงความสามารถออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด ้
 5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติมีนํ*าใจ          
และเป็นมิตรต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 6.  ความน่าเชื,อถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจเชื,อถือไดซึ้, งเกิดจาก                   
ความซื,อสัตยเ์ละความจริงใจของผูใ้หบ้ริการและอาจเกิดจากชื,อเสียงของผูใ้ห้ริการ  
 7.  ความมั,นคงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมั,นใจในความปลอดภยัในชีวิต
ทรัพยสิ์น ชื,อเสียงปราศจากความรู้สึกเสี,ยงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั*งการรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ  
 8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การที,ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับริการไดง่้ายและ
ไดรั้บความสะดวกจากการรับบริการ  
 9.  การติดต่อสื,อสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลทางดา้นต่าง ๆ แก่
ผูรั้บบริการในการสื,อสารดว้ยภาษาที,ผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเรื,องราวต่าง ๆ จากผูม้ารับบริการ  
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทาํ              
ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการรวมถึงใหค้วามตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเองจนกระทั,ง                
ในระยะเวลาต่อมาไดมี้การสร้างเครื,องมือเพื,อไปศึกษาวจิยักบัธุรกิจบริการต่าง ๆ โดยสรุปรวมมิติ
สาํคญัของตวับ่งชี* คุณภาพได ้5 ขอ้ ดงันี*  
  10.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกาย                   
ที,ปรากฏใหเ้ห็นถึงสิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ, งไดแ้ก่ เครื,องมืออุปกรณ์บุคลากร และการใช้
สัญลกัษณ์หรือเอกสารที,ใชใ้นการติดต่อสื,อสารใหผู้บ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั*นมีความเป็น
รูปธรรมสามารถรับรู้ได ้
  10.2  ความเชื,อถือไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั*น
ตรงกบัสัญญาที,ใหไ้วก้บัผูบ้ริการ บริการที,จะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการที,ไดรั้บนั*น                                 
มีความน่าเชื,อถือสามารถให้ความไวว้างใจได ้
  10.3  การตอบสนองต่อผูบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ               
ความเตม็ใจที,จะใหบ้ริการโดยสามรถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที
ผูรั้บบริการสมารถเขา้รับบริการไดง่้ายและรับความสะดวกจากการมาใชบ้ริการรวมทั*งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไดอ้ยา่งทั,วถึงรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน  
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  10.4  การใหค้วามมั,นใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ
ความรู้ความสามารถที,จะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิดความเชื,อมั,นวา่จะไดรั้บบริการ
ที,ดีที,สุต  

  10.5  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathiy) หมายถึง ความสามารถ
ในการดูแลความเอื*ออาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที,แตกต่างกนัของผูบ้ริการ                      
ในแต่ละคน 
 หลกั 5 มิติหลกัของ (Zeithaml & Berry, 1990, p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466            
อา้งถึงใน ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์, 2559, หนา้ 12) ประกอบดว้ย 
 มิติที, 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ                    
ที,ปรากฏใหเ้ห็นถึงสิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานที, บุคลากร อุปกรณ์ เครื,องมือ 
เอกสารที,ใชใ้นการติดต่อสื,อสารและสัญลกัษณ์ รวมทั*งสภาพแวดลอ้มที,ทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั*งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการที,ถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํ
ใหผู้รั้บริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั*น ๆ ไดช้ดัเจนขึ*น 
 มิติที, 2 ความเชื,อถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ  
ใหต้รงกบัสัญญาที,ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการที,ใหทุ้กครั* งจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ
ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ,าเสมอนี*จะทาํใหผู้รั้บริการรู้สึกวา่บริการที,ไดรั้บ
นั*นมีความน่าเชื,อถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 มิติที, 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ
ที,จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงทีผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการรวมทั*งจะตอ้งกระจาย               
การใหบ้ริการไปอยา่งทั,วถึงรวดเร็ว 
 มิติที, 4 การใหค้วามเชื,อมั,นต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเชื,อมั,นใหเ้กิดขึ*นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถใน
การใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาท
ที,ดี ใชก้ารติดต่อสื,อสารที,มีประสิทธิภาพและใหค้วามมั,นใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการที,ดีที,สุด
  
 มิติที, 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที,แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 จากแนวคิดของ เซิร์ฟควอล (Servqual) เรื,องรูปแบบคุณภาพบริการซึ, งตามรูปแบบนั*น
ถูกตั*งอยูบ่นพื*นฐานของความเขา้ใจอยา่งลึกซึ* งที,ไดรั้บมาจากการสัมภาษณ์จาํนวนมากและ
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กลุ่มเป้าหมายของสี,กลุ่มงานบริการ เช่น ธุรกิจธนาคาร บริษทับตัรเครดิต บริษทัประกนัภยั                  
และธุรกิจซ่อมบาํรุงรักษา สรุปไดว้า่ลูกคา้ประเมินค่าดา้นที,เกี,ยวกบัหนา้ที,ของคุณภาพการบริการ
ระหวา่ง การบริการ ซึ, งมีความแตกต่างที,เด่นชดั 5 ความแตกต่างหรือความขดัแยง้ ในขบวนการ
บริการส่งมีผลกระทบต่อการประเมินค่าของลูกคา้จากประสบการณ์ดา้นบริการซึ, ง 5 แนวคิด
เซิร์ฟควอล (Servqual) แตกต่างในรูปแบบคุณภาพของการบริการ (The five service quality gaps)  
มีดงันี*  
 Gap1: ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้โดยการจดัการใหเ้ป็นไป            
ตามความคาดหวงัของลูกคา้ 
 Gap2: ช่องวา่งระหวา่งการจดัการ การที,รับรู้ตามความหวงัของลูกคา้กบั                              
ความเฉพาะเจาะจงในคุณภาพการบริการ 
 Gap3: ช่องวา่งระหวา่งความเฉพาะเจาะจงในคุณภาพการบริการกบัการส่ง (บริการที,ให)้  
 Gap4: ช่องวา่งระหวา่ง การบริการส่ง (บริการที,ให)้ กบัการติดต่อสื,อสารภายนอก 
 Gap5: ช่องวา่งของคุณภาพการบริการที,รับรู้ (ผลต่างระหวา่งบริการที,คาดหวงัและ
บริการที,ไดรั้บ)  

 จากรูปแบบแนวคิดของคุณภาพการบริการ ดงักล่าวสามารถใชเ้ป็นกรอบแนวคิดที,ใชใ้น
การปรับปรุงคุณภาพของการบริการ การวเิคราะห์ความแตกต่าง สามารถเป็นแนวทางการจดัการ             
สู่การตดัสินใจหาเหตุผลสาํหรับปัญหาคุณภาพการบริการและหาวธีิที,เหมาะสมในการขจดั                 
ความแตกต่าง หรือช่องวา่งนั*น ๆ จากการพฒันารูปแบบคุณภาพของการบริการที,ไดรั้บ (Gap5)  
ตามแนวคิดเซิร์ฟควอล (Servqual) นั*น พบวา่ มีรูปแบบของการบริการที,มีคุณภาพอยู ่5 รูปแบบ                    
ที,เป็นตวัแปรสาํคญั คือ 
 1.  รูปลกัษณ์สิ,งที,สัมผสัได ้(Tangibles) คือ ลกัษณะภายนอกของสิ,งอาํนวยความสะดวก
ทางกายเครื,องมือ เจา้หนา้ที, และอุปกรณ์สื,อสาร เงื,อนไขของสิ,งแวดลอ้มทางกายภาพ คือ หลกัฐาน
ที,แทจ้ริงของการดูแลและการเอาใจใส่ต่อรายละเอียดที,นาํมาแสดงโดยบุคคลที,ใหบ้ริการ 

 2.  ความน่าเชื,อถือ (Reliability) คือความสามารถในการจดัหาบริการที,เป็นไปไดอ้ยา่ง 
สามารถเชื,อใจได ้และถูกตอ้ง การดาํเนินการบริการที,น่าเชื,อถือเป็นความคาดหวงัของลูกคา้และ 
หมายถึง การบริการ ที,บรรลุผลสาํเร็จตรงเวลาทุกครั* งในวิธีการเดิม และปราศจากขอ้ผิดพลาด 

 3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ทนัที (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจ           
ที,จะช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการในทนัที การทาํใหลู้กคา้ตอ้งรอโดยไม่มีเหตุผลที,ชดัเจนสร้าง
ความเขา้ใจที,เป็นผลลบต่อคุณภาพการบริการ 
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 4.  ความเชื,อมั,น (Assurance) คือความรู้ ความสุภาพ และความสามารถของพนกังานที,จะ
ก่อใหเ้กิดความไวว้างใจและความมั,นใจรูปแบบของความเชื,อมั,นประกอบดว้ยความสามารถ                      
ในการบริการความสุภาพความเอาใจใส่ลูกคา้และการติดต่อที,มีประสิทธิภาพกบัลูกคา้ 

 5.  ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้คือการเตรียมการดูแลองคป์ระกอบที,เกี,ยวกบัการเอาใจใส่
เฉพาะบุคคลใหก้บัลูกคา้ประกอบดว้ยความสามารถในการเขา้ถึงความรู้สึกถึงความปลอดภยัและ
ความพยายามที,จะเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 

 6.  การสื,อสาร (Communication) มีการสื,อสารที,ชี*แจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ
การอธิบายขั*นตอนการใหบ้ริการ 

 7.  ความซื,อสัตย ์(Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที,ยงตรงน่าเชื,อถือ 
 8.  ความมั,นคง (Security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เครื,องมือ

อุปกรณ์ 
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding) ไดแ้ก่ การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่

ผูใ้ชบ้ริการ การให้ความสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างสิ,งที,จบัตอ้งได ้(Tangility) ไดแ้ก่ การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมสาํหรับ

ใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื,ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการการจดัสถานที,ใหส้ะอาด
สวยงาม 
 หลกัการให้บริการประชาชน  
 นํ*าทิพย ์ทองสาย (2550, หนา้ 16) การใหบ้ริการที,ดี หมายถึง การที,ขา้ราชการซึ,งทาํงาน
ติดต่อกบัประชาชนที,มาติดต่อขอรับบริการ ดว้ยความรวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และมีอธัยาศยั
ต่อประชาชนดว้ยดี ภายใตก้ฎหมายขอ้บงัคบัและระเบียบต่าง ๆ ที,กาํหนดไว ้โดยมีหลกัการ
ใหบ้ริการประชาชน ดงันี* คือ 
 1.  การปฏิบติัตน 
  1.1  การแต่งกายที,ดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพ และเป็นที,ประทบัใจแก่  
ผูพ้บเห็นและติดต่อดว้ย ผูแ้ต่งกายดีไม่จาํเป็นตอ้งเป็นผูที้,มีรูปร่างและหนา้ตาดีเสมอไป การแต่งกาย
ที,นบัวา่งามและถูกตอ้งนั*น ไม่ไดอ้ยูก่บัการสวมเสื*อผา้ที,มีราคาแพง หลกัสาํคญัอยูที่,ความสุภาพ 
สะอาด เรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 
  1.2  การรักษาเวลา ขา้ราชการตอ้งอุทิศเวลาในการปฏิบติังาน ดงันี*   
   1.2.1  การมาปฏิบติังานและเวลากลบั ไม่มาทาํงานสายและกลบัก่อนเวลา  
   1.2.2  การพกักลางวนัเป็นไปตามเวลาที,กาํหนด  
   1.2.3  ไม่ผดินดั  
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   1.2.4  ถา้จาํเป็นตอ้งปฏิบติังานอยา่งต่อเนื,องจนเสร็จแลว้ แมจ้ะเลยเวลาปฏิบติังาน
ตามปกติควรปฏิบติัต่อไปให้แลว้เสร็จ 
  1.3  การแสดงความตั*งใจในการปฏิบติัหนา้ที, 
  1.4  หลีกเลี,ยงการใชอ้ารมณ์ การโตแ้ยง้ และแสดงความฉุนเฉียวกบัผูม้ารับบริการ 
  1.5  มีมารยาทในการใหบ้ริการกบัประชาชนใหก้ารตอ้นรับเมื,อประชาชน                           
ใหก้ารตอ้นรับเมื,อประชาชนเขา้มาติดต่อสาํนกังาน 
  1.6  มีความสามคัคีช่วยเหลือกนัในการทาํงาน 
 2.  ปฏิบติังาน 
  2.1  การจดังานสาํนกังานควรดาํเนินการ ดงันี*  

   2.1.1 งานบริการประชาชนควรอยูช่ั*นล่างของอาคาร และใกลท้างเขา้-ออกเพื,อให้
ความสะดวกแก่ประชาชนผูม้าติดต่อ และช่องทางเขา้-ออก ควรจะกวา้งขวางพอ 

   2.1.2  ควรมีแสงสวา่งพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตั*งชั*น ตู ้บงัประตูหรือ
หนา้ต่าง 

   2.1.3  การจดัโตะ๊ทาํงาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน
ตามลาํดบัเป็นเส้นตรง ไม่ยอ้นไปยอ้นมา 

   2.1.4  การตั*งเก็บตูอ้าหาร จะตอ้งไม่เกะกะและมีที,วา่งพอที,จะเปิดประตูใหไ้ด้
สะดวกและควรวางชิดฝาผนงัหอ้ง ไม่ควรวางปิดประตู หนา้ต่าง 

   2.1.5  สาํนกังานตอ้งสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
   2.1.6  สาํนกังานควรมีพื*นที,กวา้งขวางพอสมควร และควรจดัที,สาํหรับประชาชน            

ผูม้าติดต่อ พร้อมทั*งจดัที,นั,งพกัรอ มีนํ*าดื,ม ที,อ่านหนงัสือพิมพ ์โทรศพัทส์าธารณะ 
   2.1.7  หอ้งนํ*าสะอาด 

   2.2 อุปกรณ์ เครื,องมือ เครื,องใช ้
   2.2.1  อุปกรณ์ เครื,องมือ เครื,องใช ้หรือเอกสารที,ตอ้งใชร่้วมกนัควรอยูใ่กลก้นั

หรือที,เดียวกนั หรือใกลเ้จา้หนา้ที,ปฏิบติังาน 
   2.2.2  ควรจดัใหมี้เพียงพอ เบิกจ่ายไดส้ะดวก พร้อมสาํรองไวเ้พื,อการปฏิบติังาน 

แต่ละช่วงเวลาใหเ้พียงพอใชง้าน เช่น แบบพิมพต่์าง ๆ เป็นตน้ 
   2.2.3  ควรจดัใหมี้ตวัอยา่ง คาํร้อง แบบพิมพต่์าง ๆ เขียนติดไวเ้ป็นตวัอยา่ง                
แก่ประชาชน พร้อมทั*งปากกาหรือดินสอ 
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  2.3  วธีิการปฏิบติังาน 
   2.3.1  ศึกษาหาความรู้ และเพิ,มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต่าง ๆ ความรู้
ความสามารถเป็นสมบติัพื*นฐานสาํคญัในการปฏิบติัราชการ งานบริการประชาชนของทาง 
ราชการจะบกพร่องขาดประสิทธิภาพ ถา้ขา้ราชการขาดความรู้ ความสามารถในการทาํงาน                   
ในหนา้ที, ดงันั*น จึงพิจารณาเรื,องความรู้ ความสามารถนี*ไดใ้น 2 ลกัษณะ ดงันี*  

    2.3.1.1  ความรู้ ความสามารถ ในงานในหนา้ที,ที,ไดรั้บมอบหมายขา้ราชการ 
คนใดไดรั้บมอบหมายให้รับผดิชอบงานใด ก็ตอ้งหมั,นศึกษาหาความรู้งาน ในหนา้ที,นั*น ๆ  

    2.3.1.2  ความรู้ ความเขา้ใจ ในระบบงานและโครงสร้างการทาํงานของ
หน่วยงานเมื,อตอ้งปฏิบติังานในหน่วยงาน นอกจากความรู้ความเขา้ใจงานในหนา้ที,แลว้ ยงัตอ้งมี
ความเขา้ใจในการทาํงานของส่วนราชการต่าง ๆ ที,เกี,ยวขอ้งดว้ย เพื,อสามารถตอบคาํถามหรือ                     
ใหค้าํแนะนาํต่าง ๆ เบื*องตน้แก่ประชาชนที,มาติดต่องานได ้
   2.3.2  การปฏิบติังาน 

    2.3.2.1  ขา้ราชการตอ้งเตือนตวัเองอยูเ่สมอวา่ งานที,รับผิดชอบอยูน่ั*นเราเกิด
ความชาํนาญ มีความรู้ ทาํให้ดูเหมือนเป็นสิ,งง่าย แต่สาํหรับประชาชนแลว้เรื,องต่าง ๆ เหล่านี*ไม่ใช่
กิจวตัรประจาํวนั เขายอ่มขาดความรู้ความเขา้ใจในเรื,องนั*น 
     2.3.2.2  การซกัถามควรทาํเพื,อใหไ้ดข้อ้เทจ็จริงเพื,อประกอบการพิจารณาใน
เรื,องนั*น ดว้ยวาจาสุภาพ เหมาะสม ไม่ใหป้ระชาชนมีความรู้สึกวา่ถูกซกัถามเสมือนเป็นผูก้ระทาํ
ความผดิ กรณีงานที,ประชาชนมาติดต่อเกินของเขตของเจา้หนา้ที, หรือเป็นเรื,องที,ไม่เคยปฏิบติัมา
ก่อน และกระทรวง กรม มิไดก้าํหนดแนวทางปฏิบติัในเรื,องดงักล่าวไว ้อยา่ด่วนตดัสินใจเอาเองวา่
เป็นเรื,องที,ไม่สามารถดาํเนินการได ้ใหน้าํเสนอผูบ้งัคบับญัชาตามลาํดบัขั*น จนถึงผูมี้อาํนาจวนิิจฉยั
สั,งการ 
    2.3.2.3  งานบริการใด ถา้ประชาชนตอ้งรอระหวา่งการดาํเนินการควรแจง้               
ใหป้ระชาชนทราบ พร้อมทั*งแจง้เวลาวา่จะแลว้เสร็จเมื,อใด 
    2.3.2.4  ควรใหข้า้ราชการสามารถทาํวานแทนกนัได ้เพราะถา้หากขา้ราชการ
คนใดลาหยดุงาน หรือไม่สามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยเหตุใด ขา้ราชการคนอื,นสามารถปฏิบติังาน
แทนกนัได ้งานบริการประชาชนมีความต่อเนื,องไม่ตอ้งสะดุดหยดุลง 
  2.4  การจดัลาํดบัก่อนหลงั คนที,มาก่อนตอ้งไดรั้บการบริการก่อน 
 3.  คาํพดูที,ตอ้งหลีกเลี,ยงในการทาํงาน 
 การทาํงานที,ติดต่อใหบ้ริการประชาชนแต่ละวนั อาจก่อใหเ้กิดปัญหาทางอารมณ์                 
ความหงุดหงิด ความเครียด ซึ, งขา้ราชการตอ้งควบคุมความรู้สึกเหล่านี*ทั*งท่าทาง กิริยา และคาํพดู 
หา้มกล่าวคาํวา่ “ทาํไม่ได”้ โดยไม่ชี*แจงเหตุผลใหป้ระชาชนทราบใหช้ดัเจน 
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 4.  มาตรฐานการใหบ้ริการ มาตรฐานการตอ้นรับผูรั้บบริการ 
  4.1  สอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการก่อนเสมอ  
  4.2  สอบถามความตอ้งการโดยใชค้าํพดู “สวสัดีครับ/ ค่ะ ตอ้งการติดต่อเรื,องอะไร
ครับ/ ค่ะ”  
  4.3  อาํนวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ  

  4.4  ใหก้ารตอ้นรับผูรั้บบริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดี  
  4.5  มองสบตา พายิ*มพิมพใ์จ ปราศรัยทกัทายผูม้ารับบริการก่อนเสมอ  
  4.6  ขณะใหบ้ริการ ตอ้งมีความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้น เสมอ  

  4.7  ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัตามลาํดบั                 
ก่อน-หลงั 
  4.8  ถา้หากมีผูรั้บบริการมาก เกิดการบริการที,ล่าชา้หรือมีขอผดิพลาดใด ๆ ตอ้งกล่าว
คาํวา่ “ขอโทษ” เสมอ  
  4.9  ใหบ้ริการภายในเวลาที,กาํหนดจากการดาํเนินการไม่ไดต้อ้งชี* แจงเหตุผลให้
ผูรั้บบริการ ทราบดว้ยวาจาที,สุภาพ 
 สรุปไดว้า่ การใหค้วามสาํคญักบัการใหบ้ริการนั*นมีความสาํคญัมาก ซึ, งส่วนหนึ,ง              
ตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากผูรั้บบริการ และผูใ้หบ้ริการตอ้งเป็นบุคคลที,มีใจในการให้บริการ                      
เป็นสาํคญั ดงันั*น ผูใ้หบ้ริการคือพนกังานผูใ้หบ้ริการทุก ๆ ดา้น ไม่วา่จะใหข้อ้มูลข่าวสาร                
การประชาสัมพนัธ์ การตอ้นรับบุคคลทั*งภายในและภายนอก รวมถึงผูม้าติดต่อทุกประเภท             
เป็นตน้ ตอ้งเขา้ใจและตระหนกัถึงความสาํคญัของการให้บริการเพื,อสร้างภาพลกัษณ์ที,ดีและ            
ความประทบัใจกบัผูรั้บบริการทุกคน และทา้ยสุด ผูใ้หบ้ริการเป็นกลไกสาํคญัที,สุดที,จะตอ้งพฒันา
บุคลิกภาพและทศันคติที,ดีโดยเฉพาะการมีจิตสาํนึกในการรักการใหบ้ริการ เพื,อการพฒันาองคก์ร
อยา่งสมบูรณ์แบบอยา่ลืมวา่การบริการคือปัจจยัแห่งความสาํเร็จของทุกองคก์ร ทุกหน่วยงาน 

 

ข้อมูลกรมการขนส่งทางบก 
 เมื,อการขนส่งทางบกไดมี้ววิฒันาการและการขยายตวัขึ*นเรื,อย ๆ ตามความเจริญ                           
ของบา้นเมืองทางราชการจึงไดต้ั*งหน่วยงานขึ*นควบคุมดูแล ใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อยโดย
พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลที, 6 ไดโ้ปรดเกลา้ใหต้ั*งกระทรวงคมนาคมขึ*นปี 
พ.ศ. 2465 และใหร้วมหนา้ที,เกี,ยวกบัการขนส่งทางรถไฟ การขนส่งทางบก การขนส่งทางนํ*า และ
การสื,อสารข่าว มารวมไวใ้นกระทรวงคมนาคม อยา่งไรก็ตาม กิจการดา้นการขนส่งทางบกก็ยงัไม่มี
หน่วยงานที,มีหนา้ที,รับผิดชอบ โดยตรงแมแ้ต่พระราชบญัญติัจดัตั*งกระทรวงและกรม พ.ศ. 2476            
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ก็มิไดก้าํหนดใหมี้หน่วยงาน ที,รับผดิชอบเกี,ยวกบัการขนส่งทางบกโดยตรงอีกเช่นกนั จนกระทั,ง
ในปลายปี พ.ศ. 2476 จึงไดมี้พระราชบญัญติัวา่ดว้ยระเบียบราชการ บริหารแห่งราชอาณาจกัรสยาม 
พ.ศ. 2476 (ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ลงวนัที, 9 ธนัวาคม พ.ศ. 2476) กาํหนดใหมี้กรมการ
ขนส่งขึ*นในกระทรวงเศรษฐการ ซึ, งมีหนา้ที,เกี,ยวกบัการเศรษฐกิจแห่งชาติ รวมทั*งหนา้ที,ในส่วน
คมนาคมดว้ย แต่ก็ยงัไม่มีหนา้ที,รับผดิชอบเกี,ยวกบัส่วนคมนาคมดว้ย แต่ก็ยงัไม่มีหนา้ที,รับผดิชอบ
เกี,ยวกบัการขนส่งทางบกเพราะตามพระราชกฤษฎีกาจดัวางระเบียบราชการสาํนกังานและกรมใน
กระทรวงเศรษฐการ พ.ศ. 2476 ไดก้าํหนดส่วนราชการของกรมการขนส่งไวเ้พียง 2 กอง คือ สาํนกั
เลขานุการกรม และกองการบินพลเรือน ทั*งนี* เพื,อเป็นการขยายกิจการบินพาณิชยข์องประเทศ จวบ
จนกระทั,งวนัที, 11 สิงหาคม พ.ศ. 2484 รัฐบาลในสมยันั*นซึ, งมี จอมพลแปลก พิบูลสงคราม เป็น
นายกรัฐมนตรี ไดป้ระกาศใชพ้ระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2484 สถาปนา
กรมการขนส่งขึ*นเป็นส่งนกลางระดบักรมสังกดักระทรวงคมนาคม โดยมีที,ทาํการรวมอยูใ่น
กระทรวงคมนาคม ณ ตาํบลท่าชา้งวงัหนา้ อาํเภอพระนคร (กรมการขนส่ง, 2559)  
 งานที,กรมการขนส่งไดรั้บมอบหมายใหด้าํเนินการในโอกาสแรกก็คือ งานที,เกี,ยวกบั              
การขนส่งทางอากาศโดยที,งานดงักล่าวนี*  เดิมเป็นงานที,อยูใ่นอาํนาจและหนา้ที,ของกองบินพาณิชย์
สาํนกังานปลดักระทรวงเศรษฐการ กรมการขนส่งในสมยันั*นไดรั้บโอนมาโดยบทบญัญติัแห่ง
พระราชบญัญติัโอนอาํนาจหนา้ที,เกี,ยวกบัราชการของกระทรวงหรือกรม ซึ, งไดมี้การเปลี,ยนแปลง
แกไ้ขปรับปรุงขึ*นใหม่ในปี พ.ศ. 2484 อยา่งไรก็ดี จากผลของสงครามมหาเอเชียบูรพาหรือ
สงครามโลกครั* งที, 2 ทาํให้การวางเคา้โครงเกี,ยวกบัอาํนาจและหนา้ที,จะพึงมี เพื,อตราพระราชกฤษฎีกา
จดัวางระเบียบราชการในกรมการขนส่งตอ้งประสบอุปสรรคและล่าชา้ไปมาก ทั*งนี* เนื,องจาก
ประเทศไทยมีส่วนไดรั้บความกระทบกระเทือนจากภยัของสงครามครั* งนี*ดว้ย ซึ, งในที,สุดไดมี้           
การพิจารณาอยา่งละเอียดรอบครอบแลว้ จอมพลแปลก พิบูลสงคราม นายกรัฐมนตรี ในสมยันั*นได้
มีบนัทึกสั,งการ กาํหนดโครงร่างส่วนราชการไวใ้นรูปแบบของกองใหมี้หนา้ที,โดยตรง เกี,ยวกบั 
การขนส่งของประเทศรวม 3 ทาง คือ 
 1.  กองขนส่งทางบก ทาํการควบคุมการขนส่งทางบกทุกประเภท เวน้รถไฟและการเดิน
รถประจาํทาง 
 2.  กองขนส่งทางนํ*า ทาํการควบคุมการขนส่งทางนํ*ารวมทั*งทางทะเลดว้ยและ                         
เอาการเดินเรือทะเล มาอยูใ่นกองนี*รวมบริษทัเดินเรือไทยไวด้ว้ย 
 3.  กองขนส่งทางอากาศ ทาํการควบคุมการขนส่งทางอากาศทั*งในและนอกประเทศ 
 หลงัจากนั*นประมาณ 19 วนั ก็ไดมี้การประกาศใชพ้ระราชกฤษฎีกา จดัวางระเบียบ
ราชการในกรมการขนส่ง เมื,อวนัที, 28 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2485 โดยแบ่งส่วนราชการเป็น ดงันี*  
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 1.  สาํนกังานเลขานุการกรม แบ่งเป็น 3 แผนก คือ แผนกสารบรรณ แผนกสนเทศและ
สถิติ และแผนกแบบแผนและก่อสร้าง 
 2.  กองขนส่งทางบก แบ่งเป็น 3 แผนก คือแผนกทะเบียนและอนุญาต แผนกควบคุม
พาหนะทางนํ*า แผนกควบคุมการขนส่งประจาํทาง 
 3.  กองขนส่งทางนํ*า แบ่งเป็น 3 แผนก คือแผนกทะเบียนและอนุญาต แผนกควบคุม
ยานพาหนะทางนํ*า แผนกควบคุมบริษทัขนส่งทางนํ*าภายในและภายนอกประเทศ 
 4.  กองขนส่งทางอากาศ แบ่งออกเป็น 2 แผนก คือแผนกทะเบียนและอนุญาต                  
แผนกควบคุมการเดินอากาศ 
 ต่อมาพระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการกรมการขนส่งฉบบัปี พ.ศ. 2485 ไดถู้กยกเลิก
พระราชกฤษฎีกาปี พ.ศ. 2491 โดยแบ่งส่วนราชการกรมการขนส่งเสียใหม่ ดงัต่อไปนี*  
 1.  สาํนกังานเลขานุการกรม 
 2.  กองขนส่งทางบกและทางนํ*า 
 3.  สาํนกังานการบินพลเรือน 
 4.  สาํนกังานท่าเรือกรุงเทพ 
 และต่อมาพระราชกฤษฎีกาฉบบัปี พ.ศ. 2491 ไดถู้กยกเลิกไปอีกโดยพระราชกฤษฎีกา           
ปี พ.ศ. 2495 โดยแบ่งส่วนราชการกรมการขนส่งเสียใหม่ดงัต่อไปนี*  
 1.  สาํนกังานเลขานุการกรม 
 2.  กองขนส่งทางบก 
 3.  กองขนส่งทางนํ*า 
 4.  สาํนกังานการบินพลเรือน 
 และต่อมาพระราชกฤษฎีกาฉบบัปี พ.ศ. 2491 ไดถู้กยกเลิกไปอีกโดยพระราชกฤษฎีกา
ฉบบัปี พ.ศ. 2495 ไดถู้กยกเลิกไปอีก โดยพระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการกรมการขนส่งฉบบัที,
ประกาศใชเ้มื,อวนัที, 24 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2497 นบัเป็นฉบบัสุดทา้ยที,ยงัมีชื,อกรมการขนส่งเหลืออยู่
ทั*งนี*  ใหรั้บพระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 ซึ, งประกาศใชใ้นปีเดียวกนักบัยา้ยที,ทาํการติดตาม
กระทรวงคมนาคม ไปอยูที่,ถนนราชดาํเนินนอกซึ,งอยูที่,ตั*งของกระทรวงคมนาคมในปัจจุบนั                
พระราชกฤษฎีกาฉบบันี*แบ่งส่วนราชการกรมการขนส่งดงัต่อไปนี*  
 ราชการบริหารส่วนกลาง 
 1.  สาํนกังานเลขานุการกรม แบ่งเป็น 5 แผนกคือ แผนกสารบรรณ แผนกคลงั                
แผนกพสัดุ แผนกสนเทศและสถิติ แผนกคน้ควา้และส่งเสริมสวสัดิภาพ 
 2.  กองโรงเรียนการขนส่ง 
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 3.  กองขนส่งทางบก แบ่งเป็น 3 แผนก คือ แผนกอนุญาตและทะเบียน แผนกควบคุม 
การขนส่งทางบก แผนกสถานีขนส่ง 
 4.  กองควบคุมและส่งเสริมการขนส่งทางนํ*าแบ่งเป็น 3 แผนก คือ แผนกตรวจการขนส่ง 
แผนกตรวจเรือและคนประจาํเรือ แผนกสถานีขนส่ง 
 5.  กองทะเบียนขนส่งทางนํ*า แบ่งเป็น 4 แผนก คือแผนกทะเบียนเรือกล แผนกทะเบียน
เรือที,มิใช่เรือกล แผนกทะเบียนประกอบกิจการขนส่ง แผนกทะเบียนคนประจาํเรือ 
 6.  กองขดุและรักษาร่องนํ*า 
 7.  สาํนกังานการบินพลเรือน 
 ราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
 1.  ขนส่งภาค 
 2.  ขนส่งจงัหวดั 
 3.  ขนส่งอาํเภอ 
 สาํนกังานการบินพลเรือนแบ่งส่วนราชการเป็นการภายใน 3 กอง คือ กองเทคนิคกอง
การควบคุมการจราจรทางอากาศและกองบริการขนส่งทางอากาศ อุปสรรคประการสาํคญัที,ทาํให้
งานของกรมการขนส่งในช่วงแรกนั*นไม่กา้วไปเท่าที,ควรก็เพราะวา่กรมการขนส่งไดถู้กสถาปนา
ขึ*นมาในระยะที,ประเทศไทยตกอยูใ่นสภาวะสงครามความจาํในดา้นการทหารไม่อาํนวยต่อ                 
การเสนอของบประมาณประจาํปีสาํหรับรายจ่ายในการดาํเนินงานและการบรรจุเจา้หนา้ที,หลงัจาก
ไดมี้การประกาศใชพ้ระราชกฤษฎีกาจดัวางระเบียบในกรมการขนส่งฉบบัแรกไดรั้บอนุมติัมาก็
พอจะดาํเนินการใหลุ้ล่วงไปไดบ้า้งเท่านั*น เพราะเหตุนี* งานส่วนใหญ่ ซึ, งกรมการขนส่งดาํเนินอยูใ่น
ขณะนั*นจึงเป็นงานที,ต่อเนื,องมาจากกองการบินพาณิชย ์คือ งานเกี,ยวกบัการควบคุมดูแลบริษทั
ขนส่งจาํกดั ซึ, งเป็นบริษทัที,ดาํเนินการขนส่งโดยเครื,องบินและรถยนตป์ระจาํทางระหวา่งจงัหวดั
ต่าง ๆ เท่านั*น การที,จะควบคุมและส่งเสริมงานเกี,ยวกบัการขนส่งทาํใหผ้ลนอกจากจะตอ้งมี
เจา้หนา้ที,และเงินค่าใชจ่้ายอยา่งเพียงพอแลว้ ยงัจาํเป็นตอ้งมีอุปกรณ์ที,สาํคญัอีกประการหนึ,ง คือ           
ตวับทกฎหมาย ซึ, งใหอ้าํนาจและกาํหนดเจา้หนา้ที,ของส่วนราชการซึ,งเป็นเจา้หนา้ที,ในการนั*น
เพื,อใหก้ารปฏิบติังานไดเ้ป็นไปอยา่งรัดกุมดว้ย แมจ้ะมีตวับทกฎหมายเกี,ยวกบัการขนส่งอยูแ่ลว้
หลายฉบบัก็จริงอยูแ่ต่บรรดาตวับทกฎหมายเหล่านั*นหาไดบ้ญัญติัให้อาํนาจและหนา้ที,เพื,อ                   
กรมการขนส่ง จะไดด้าํเนินการใหเ้ป็นไปตามนโยบายรัฐบาลไดว้างไวแ้ต่อยา่งไรไม่ เช่น 
พระราชบญัญติัรถยนต ์กาํหนดให้รัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทยเป็นผูรั้กษาการพระราชบญัญติั 
การเดินเรือในน่านนํ*าไทยกาํหนดใหเ้ป็นหนา้ที,ของกรมเจา้ท่าและพระราชบญัญติัการเดินอากาศ 
บญัญติัใหรั้ฐมนตรีวา่การกระทรวงกลาโหมเป็นผูรั้กษาการเหล่านี*  เป็นตน้ เพื,อไม่ใหก้ารขนส่ง          
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ไดพ้ฒันาไปตามนโยบายของรัฐบาลที,ไดจ้ดัตั*งกรมการขนส่งขึ*นจึงไดมี้การเสนอความเห็นในอนั 
ที,จะพิจารณาแกไ้ขหรือ ยกร่างกฎหมายเกี,ยวกบัการขนส่งทั*งทางบกทางนํ*าและทางอากาศขึ*นใหม่ 
เพื,อใหส้อดคลอ้งตอ้งตามนโยบายดงัไดก้ล่าวไวม้าแลว้อยา่งไรก็ตาม เนื,องจากความขดัขอ้ง                  
บางประการ ปัญหาที,กล่าวมาจึงยงัไม่อาจจะดาํเนินการใหลุ้ล่วงไปไดง้านที,กรมการขนส่งปฏิบติัอยู่
ในตอนแรกจึงเป็นงานเฉพาะเรื,อง เช่น งานควบคุมการเดินรถโดยสารระหวา่งจงัหวดัของ บริษทั
ขนส่งจาํกดัตามนโยบายรัฐบาลในสมยันั*นรวมทั*งการเดินเรือ เพื,อประโยชน์ต่อประชาชนในกรณีที,
เอกชนไม่สามารถดาํเนินการได ้หรือสามารถดาํเนินการได ้แต่กาํหนดอตัราค่าขนส่งสูง บริษทั
ขนส่งจาํกดัก็จะเขา้ดาํเนินการ เพื,อตรึงอตัราค่าขนส่งใหอ้ยูใ่นอตัราที,เหมาะสมกบัสภาวการณ์ไม่สูง
ไม่ตํ,าเกินไปนอกจากนั*นก็ยงัมีงานอื,น ๆ อีกที,กรมการขนส่ง ไดรั้บมอบหมายใหด้าํเนินการเป็น
เฉพาะเรื,อง เช่น การเรียกเกณฑร์ถเพื,อใชใ้นราชการทหาร ในระหวา่งสงครามโลกครั* งที, 2                       
การจดัหานํ*ามนัยางรถและเครื,องอะไหล่รถยนตม์าจาํหน่าย ในราคาในราคาถูกในภาวะที,ขาดแคลน
การขนยา้ยทรัพยสิ์นของชาติไปเก็บ ณ ที,ปลอดภยัจงัหวดัเพชรบูรณ์ เป็นตน้ 
 ในปี พ.ศ. 2506 ไดมี้พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม (ฉบบัที, 2) พ.ศ. 
2506 เฉพาะกระทรวงคมนาคม ไดย้กฐานะสาํนกังานการบินพลเรือนขึ*นเป็นกรมการบินพาณิชย์
กาํหนดตราหรือเครื,องหมายราชการกรมการขนส่งทางบกตามประกาศสาํนกันายกรัฐมนตรี เรื,อง 
กาํหนดเครื,องหมายราชการ (ฉบบัที, 46) ลงวนัที, 12 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2507 โดยประกาศใน                     
ราชกิจจานุเบกษา เล่ม 81 ตอนที, 20 หนา้ 135 โดยกาํหนดวา่ “เครื,องหมายราชการกรมการขนส่ง
ทางบกทางบก กระทรวงคมนาคม เป็นรูปมีกรอบวงกลม 3 เส้นภายในมีรูปพระมาตุลีเทพบุตร         
ขบัรถเทียมมา้กาํลงัลอยลงสู่พื*นดิน เบื*องล่างเป็นพื*นดินแม่นํ*าและทะเลรอบตอนล่างเป็นลายกนก
และมีชื,อกรมการขนส่งทางบกและต่อมาในปี พ.ศ. 2508 ไดมี้พระราชบญัญติัโอนกิจการบริหาร
ของกรมการขนส่งทางบก กระทรวงคมนาคม เฉพาะที,เกี,ยวกบัราชการการขนส่งทางนํ*าไปเป็นของ
กรมเจา้ท่า และในปีเดียวกนันี*ไดมี้พระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการ กรมการขนส่งทางบก
กระทรวงคมนาคมขึ*นโดยแบ่งส่วนราชการออกเป็นราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ดงันี*  
 ราชการบริหารส่วนกลาง 
 1.  สาํนกังานเลขานุการกรม แบ่งออกเป็น 4 แผนก คือ แผนกสารบรรณ 
แผนกการเจา้หนา้ที, แผนกการคลงั แผนกพสัดุ 
 2.  กองวชิาการและการวางแผน แบ่งออกเป็น 5 งานคือ งานธุรการ งานคน้ควา้และวจิยั 
เศรษฐกิจขนส่ง งานวจิยักฎหมายการขนส่ง งานสถิติ งานการต่างประเทศ 
 3.  กองสวสัดิการขนส่ง แบ่งออก เป็น 3 งาน คือ งานธุรการงานจดัการศึกษาอบรมและ
ทดสอบ งานส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่ง 
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 4.  กองควบคุมกิจการขนส่ง แบ่งออกเป็น 3 แผนก คือ แผนกคณะกรรมการควบคุม             
การขนส่ง แผนกใบอนุญาต 
 5.  กองวศิวกรรมขนส่ง แบ่งออกเป็น 4 งาน คืองานธุรการ งานมาตรฐาน เครื,องอุปกรณ์
ขนส่ง งานซ่อมบาํรุง งานตรวจสภาพรถยนต ์
 6.  กองตรวจการขนส่ง แบ่งออกเป็น 4 แผนก คือ แผนกเปรียบเทียบ แผนกตรวจการ 
แผนกตรวจสอบบญัชีขนส่ง แผนกทะเบียนผูป้ระจาํเครื,องอุปกรณ์การขนส่งราชการส่วนภูมิภาค 
ไดแ้ก่ สาํนกังานขนส่งจงัหวดั 
 กฎหมายที,กาํหนดอาํนาจหนา้ที,ของกรมการขนส่งทางบกในความควบคุมการขนส่งทาง
บกของประเทศไทยในขณะนั*นไดแ้ก่ พระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 และพระราชบญัญติั 
การขนส่ง (ฉบบัที, 2) พ.ศ. 2510 ซึ, งในทางปฏิบติัแลว้มาตรา 2 แห่ง พระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 
2497 ไดบ้ญัญติัให้อาํนาจแก่ฝ่ายบริหารที,จะประกาศใชพ้ระราชบญัญติันี*ทั*งหมดหรือเพียงบางส่วน
ในทอ้งที,ใดใหก้ระทาํไดโ้ดยประกาศพระราชกฤษฎีกาและ เมื,อพระราชบญัญติัการขนส่งทางบก 
พ.ศ. 2497 ประกาศใชแ้ลว้ ก็ไดมี้ประกาศพระราชกฤษฎีกาใหใ้ชพ้ระราชบญัญติัการขนส่งทางบก
ในทอ้งที, จงัหวดัต่าง ๆ ไปตามลาํดบัระยะเวลาดงัต่อไปนี* คือ พ.ศ. 2497 พระราชกฤษฎีกาใหใ้ช้
พระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 ในส่วนที,เกี,ยวกบัการขนส่งประจาํรถยนตใ์นทอ้งที,                 
จงัหวดัพระนคร และจงัหวดัธนบุรี  
  พ.ศ. 2498 พระราชกฤษฎีกาใหใ้ชพ้ระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 ในส่วนที,
เกี,ยวกบัการขนส่งประจาํทางในทอ้งที,จงัหวดันนทบุรีจงัหวดัสมุทรสาคร และจงัหวดันครปฐม 
พ.ศ. 2498  
  พ.ศ. 2502 พระราชกฤษฎีกาใหใ้ชพ้ระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 ในทอ้งที,          
บางจงัหวดัและกาํหนดประเภทลกัษณะชนิดและขนาดเครื,องอุปกรณ์การขนส่ง พ.ศ. 2502 
  พ.ศ. 2503 พระราชกฤษฎีกาใหใ้ชพ้ระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 ในส่วนที,
เกี,ยวกบัการขนส่งสาธารณะและการขนส่งประจาํทางในทอ้งที,บางจงัหวดัและกาํหนดเครื,อง
อุปกรณ์ขนส่ง พ.ศ. 2503 (รถบรรทุก 38 จงัหวดั)  
  พ.ศ. 2504 พระราชกฤษฎีกายกเลิกพระราชกฤษฎีกา ใหใ้ชพ้ระราชบญัญติัการขนส่ง 
พ.ศ. 2497 ในทอ้งที,จงัหวดัพระนครและจงัหวดัธนบุรีและกาํหนดประเภทลกัษณะชนิดและขนาด
เครื,องอุปกรณ์การขนส่ง พ.ศ. 2502 พ.ศ. 2504 พระราชกฤษฎีกาใหใ้ชพ้ระราชบญัญติัการขนส่ง 
พ.ศ. 2497 ในส่วนที,เกี,ยวกบัการขนส่งสาธารณะในทอ้งที,บางจงัหวดัและกาํหนดเครื,องอุปกรณ์
ขนส่ง พ.ศ. 2504 
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  พ.ศ. 2507 พระราชกฤษฎีกาใหใ้ชพ้ระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 ในส่วนที,
เกี,ยวกบัการขนส่งประจาํทางดว้ยรถโดยสารประจาํทาง พ.ศ. 2507 พระราชกฤษฎีกาใหใ้ช้
พระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 ในส่วนที,เกี,ยวกบัการขนส่งสาธารณะในทอ้งที,บางจงัหวดั
และกาํหนดเครื,องอุปกรณ์การขนส่ง พ.ศ. 2504 
  พ.ศ. 2509 พระราชกฤษฎีกาใหใ้ชพ้ระราชบญัญติัการขนส่ง พ.ศ. 2497 ในส่วนที,
เกี,ยวกบัการขนส่งส่วนบุคคล พ.ศ. 2509 (วนัที, 6 กนัยายน พ.ศ. 2509) พระราชกฤษฎีกาใหใ้ช้
พระราชบญัญติัการขนส่ง 
  พ.ศ. 2497 ในส่วนที,เกี,ยวกบัการรับจดัการขนส่ง พ.ศ. 2509 (วนัที, 6 กนัยายน                       
พ.ศ. 2509)  
 เพื,อใหก้ารควบคุมกิจการขนส่งเป็นไปดว้ยความมีระเบียบเรียบร้อย กรมการขนส่ง             
ทางบก จึงจาํเป็นตอ้งเปิดที,ทาํการขนส่งออกไปทั,วราชอาณาจกัร ตั*งแต่วนัที,เริ,มดาํเนินการจนถึง
ปัจจุบนัตามลาํดบัดงัต่อไปนี*  
  พ.ศ. 2504 เริ,มเปิดสาํนกังานและจดัส่งเจา้หนา้ที,ออกไปประจาํที,จงัหวดัจนัทบุรี 
เพชรบุรี และนครสวรรค ์ 
  พ.ศ. 2505 เปิดที,จงัหวดัอุบลราชธานี อุดรธานี สงขลา และเชียงใหม่ 
  พ.ศ. 2506 เปิดที,จงัหวดันครราชสีมา 
  พ.ศ. 2507 เปิดที,จงัหวดัลาํปาง ตรัง ขอนแก่น ชุมพร นครปฐม และชลบุรี 
  พ.ศ. 2508 เปิดที,จงัหวดัยะลา พงังา ปราจีนบุรี มหาสารคาม พิษณุโลก และลพบุรี 
  พ.ศ. 2509 เปิดที,จงัหวดัศรีธรรมราช ประจวบคีรีขนัธ์ กาญจนบุรี บุรีรัมย ์สกลนคร 
อยธุยา ตาก เพชรบูรณ์ และอุตรดิตถ์ 
  พ.ศ. 2510 เปิดที,จงัหวดัหนองคาย เชียงราย แพร่ ระยอง สุราษฎร์ธานี นราธิวาส             
และเลย  
  พ.ศ. 2512 เปิดที,จงัหวดัราชบุรี สระบุรี ชยัภูมิ ชยันาท ปัตตานี ภูเก็ต นครพนม              
และร้อยเอ็ด 
  พ.ศ. 2513 เปิดที,จงัหวดัฉะเชิงเทรา สุพรรณบุรี สุโขทยั สุรินทร์ พิจิตร และสิงห์บุรี 
  พ.ศ. 2514 เปิดที,จงัหวดักาํแพงเพชร อุทยัธานี อ่างทอง นครนายก ระนอง และภูเก็ต 
  พ.ศ. 2515 เปิดรวมอีก 13 จงัหวดั ไดแ้ก่ จงัหวดักระบี, กาฬสินธ์ุ ตราด ลาํพนู นนทบุรี 
น่าน ปทุมธานี ศรีสะเกษ สตูล สมุทรปราการ สมุทรสงคราม สมุทรสาคร และยโสธร                           
ครบทุกจงัหวดั  
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 นโยบายการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการกรมขนส่ง 
 แผนยทุธศาสตร์กรมการขนส่งทางบก พ.ศ. 2559-2563  
 1.  วสิัยทศัน์ (Vision) คือ ภาพในอนาคตที,องคก์รตอ้งการเห็น ตอ้งการเป็น โดยสิ,งที,
อยากเห็น อยากเป็นนั*นตอ้งเกิดประโยชน์ต่อประชาชน สังคม หรือประเทศชาติ ขอ้สรุปวสิัยทศัน์
ของกรมการขนส่งทางบก คือ กรมการขนส่งทางบกเป็นหน่วยงานที, “เป็นองคก์รแห่งนวตักรรม 
ในการควบคุม กาํกบั ดูแล ระบบการขนส่งทางถนนใหมี้ คุณภาพและปลอดภยั” โดยมีขอ้มูล
สาํหรับการประเมินความสาํเร็จของวสิัยทศัน์ที,กาํหนด ดงันี*  
  1.1  ระบบการขนส่งทางถนนใหมี้คุณภาพ จะพิจารณาจากระดบัความสาํเร็จของ            
การมีมาตรฐานในการเดินทางและการขนส่งสินคา้ (Standard for transport) ที,กาํหนด                            
ในยทุธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื*นฐานดา้นคมนาคมขนส่งของไทย พ.ศ. 2558-2565 มีดงันี*   
   1.1.1  มาตรฐานระดบัสากล (World standard) พฒันาโครงสร้างพื*นฐาน                      
ดา้นคมนาคมขนส่งใหไ้ดม้าตรฐานสากล รวมถึงสถานีขนส่ง  
   1.1.2  มาตรฐานความปลอดภยั (Safety) ไดแ้ก่ จดัระเบียบรถโดยสารสาธารณะ 
ไดแ้ก่ รถเมล ์รถตูโ้ดยสารสาธารณะ และรถจกัรยานยนต ์รวมถึงการนาํเทคโนโลยมีาบงัคบัใช ้                      
เพื,อดูแลความปลอดภยัใหก้บัประชาชน เช่น GPS, CCTV  
   1.1.3  มาตรฐานการใหบ้ริการที,ดี (Service) เร่งสร้างมาตรฐานการใหบ้ริการที,ดี
กบัประชาชนในระบบขนส่งสาธารณะใหมี้ความสะดวก 
   1.1.4  มาตรฐานการประหยดัพลงังาน (Energy saving)  
   1.1.5  มาตรฐานความเป็นมิตรกบัสิ,งแวดลอ้ม 
  1.2  ระบบการขนส่งทางถนนใหมี้ความปลอดภยั จะประเมินโดยเทียบเคียงกบั               
อตัราการเสียชีวติจากอุบติัเหตุทางถนนตํ,ากวา่ 10 คนต่อประชากรหนึ,งแสนคน ในปี พ.ศ. 2563                      
ที,กาํหนดเป้าหมายลดอตัราการเสียชีวติจากอุบติัเหตุทางถนนลงร้อยละ 50 ภายในปี พ.ศ. 2563                   
ตามประกาศรับรองเจตนารมณ์ ปฏิญญามอสโก กาํหนดใหปี้ พ.ศ. 2554-2563 เป็นทศวรรษ                
แห่งความปลอดภยัทางถนน เป็นองคก์รแห่งนวตักรรม จะประเมินระดบัความสาํเร็จของการพฒันา
องคก์รเขา้สู่ Generation 3.0 
 2.  ค่านิยม (Values) คือ หลกัการและพฤติกรรมชี*นาํที,คาดหวงัใหส่้วนราชการและ
บุคลากร ปฏิบติั ค่านิยมสะทอ้นและเสริมสร้างวฒันธรรมที,พึงประสงคข์องหน่วยงาน ค่านิยม
สนบัสนุนและชี*นาํการตดัสินใจของบุคลากรทุกคนไดอ้ยา่งเหมาะสม จึงไดก้าํหนดค่านิยม ดงันี*  
 ค่านิยม “ONE DLT” มีความหมาย ดงันี*  
 O (Objective) เป้าหมายชดัเจน การทาํงานอยา่งมีเป้าหมายชดัเจน มีมาตรฐาน                    
อยา่งมืออาชีพ (รู้จริง ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง และผลงานเกินความคาดหมาย)  
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 N (Network) มีบูรณาการ โดยบูรณาการเป็นเครือข่ายทั*งหน่วยงานภายในและภายนอก 
 E (Eminence) งานโดดเด่น เพื,อความมีชื,อเสียง ผลงานโดดเด่น และตรงกบั                     
ความตอ้งการของประชาชน 
 D (Digital economy) เนน้นวตักรรม ดว้ยการใชน้วตักรรมอยา่งเหมาะสมและ
ปรับเปลี,ยนใหท้นัสมยั รองรับเศรษฐกิจสร้างสรรค ์
 L (Legitimacy) กาํกบัตามกฎหมาย เพื,อใหเ้กิดการควบคุม กาํกบั ดูแล ตามกฎหมายที,
เขม้แขง็ 
 T (Transparency) โปร่งใส เป็นธรรม รวมถึงการปฏิบติังานอยา่งโปร่งใส และเป็นธรรม 
 3.  พนัธกิจ (Mission) คือ บทบาทหนา้ที,ความรับผดิชอบของหน่วยงานเพื,อใหบ้รรลุ
วสิัยทศัน์ พนัธกิจ มี 4 ขอ้ ดงันี*   
  3.1  พฒันาระบบ ควบคุม กาํกบั ดูแลระบบ การขนส่งทางถนน ใหไ้ดม้าตรฐานและ 
มีความ ปลอดภยั รวมถึงเชื,อมโยงกบัการขนส่งรูปแบบอื,น  
  3.2  พฒันานวตักรรมการควบคุม กาํกบั ดูแลระบบการขนส่งทางถนนและบงัคบั          
ใชก้ฎหมาย  
  3.3  พฒันาและส่งเสริมการใหบ้ริการระบบ การขนส่งทางถนน ใหมี้คุณภาพและ              
มีสาํนึกรับผดิชอบ  
  3.4  บริหารจดัการองคก์รตามหลกัธรรมาภิบาล 
 4.  ประเด็นยทุธศาสตร์ (Strategic issues) คือ ประเด็นหลกัที,หน่วยงานตอ้งดาํเนินการ
เพื,อให ้บรรลุวสิัยทศัน์ มี 4 ขอ้ ดงันี*   
  4.1  พฒันาและส่งเสริมระบบการขนส่งทางถนนใหมี้ประสิทธิภาพและแข่งขนัได ้ 
  4.2  พฒันาและส่งเสริมระบบการขนส่งทางถนนใหมี้ความปลอดภยั เป็นมิตรต่อ
สิ,งแวดลอ้ม  

  4.3  พฒันาการใหบ้ริการรูปแบบอจัฉริยะ  
  4.4  เสริมสร้างองคก์รใหมี้สมรรถนะสูงและบริหารจดัการตามหลกัธรรมาภิบาล 
 5.  เป้าประสงคห์รือวตัถุประสงคห์ลกัของหน่วยงาน มี 5 ขอ้ ดงันี*   
  5.1  การขนส่งสาธารณะที,มีคุณภาพ  

  5.2  รถปลอดภยัและเป็นมิตรต่อสิ,งแวดลอ้ม  
  5.3  คนขบัขี,อยา่งปลอดภยั  
  5.4  การใหบ้ริการที,เป็นเลิศ  
  5.5  การเป็นองคก์รสมรรถนะสูงและมีการบริหารจดัการที,ดี 
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 6.  แผนที,ยทุธศาสตร์ (Strategy) กรมการขนส่งทางบก พ.ศ. 2559-2563 วสิัยทศัน์
กรมการขนส่งทางบก “เป็นองคก์รแห่งนวตักรรมในการควบคุม กาํกบั ดูแล ระบบการขนส่ง            
ทางถนนใหมี้คุณภาพและปลอดภยั” 

 ประเด็นยทุธศาสตร์ที, 1 พฒันาและส่งเสริมระบบการขนส่งทาง ถนนใหมี้ประสิทธิภาพ
และแข่งขนัได ้
 1.  การขนส่งสาธารณะที,มีคุณภาพ  
 2.  การบูรณาการเพื,อปรับปรุงกระบวนการทาํงานภายในที,มีประสิทธิภาพ 
 3.  การทบทวน/ การกาํหนดมาตรฐาน 
 4.  กระบวนการอนุมติั ต่าง ๆ เรียบง่าย 
 5.  การสื,อสารกบั Stakeholders 
 6.  ปรับโครงสร้างองคก์ร 
 7.  พฒันาบุคลกรใหมี้ความเชี,ยวชาญ 
 ประเด็นยทุธศาสตร์ที, 2 พฒันาและส่งเสริมระบบการขนส่งทางถนน ใหมี้ความปลอดภยั 
เป็นมิตรต่อสิ,งแวดลอ้ม 
 1.  รถปลอดภยัและเป็นมิตรต่อสิ,งแวดลอ้ม  
 2.  เขา้ใจในความตอ้งการขนส่ง 
 3.  เร่งการพฒันาผา่นการลงทุน 
 4.  พฒันาเทคโนโลยกีารขนส่ง 
 5.  สร้างสรรคน์วตักรรมในการขนส่ง 
 ประเด็นยทุธศาสตร์ที, 3 พฒันาการใหบ้ริการรูปแบบอจัฉริยะความเป็นเลิศ                           
ในการดาํเนินงานการบริการที,เป็นเลิศ 
 1.  การใหก้ารบริการขนส่งที,ดีตามมาตรฐาน 
 2.  มุ่งเนน้วธีิการแกปั้ญหาแบบ Cost-effective 
 3.  มุ่งเนน้ความปลอดภยั 
 ประเด็นยทุธศาสตร์ที, 4 เสริมสร้างองคก์รใหมี้สมรรถนะสูงและ บริหารจดัการตามหลกั
ธรรมาภิบาล 
 ประเด็นยทุธศาสตร์ เป้าประสงค ์ตวัชี*วดัและกลยทุธ์ 
 1.  ประเด็นยทุธศาสตร์: พฒันาและส่งเสริมระบบการขนส่งทางถนนใหมี้                
ความปลอดภยัเป็นมิตรต่อสิ,งแวดลอ้ม 
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  1.1  ตวัชี*วดัเป้าประสงค ์ 
   1.1.1  จาํนวนอุบติัเหตุทางถนน คิดเป็นหน่วยจาํนวนอุบติัเหตุต่อ 100 ลา้นคนั
กิโลเมตร  

   1.1.2  จาํนวนผูเ้สียชีวติจากอุบติัเหตุทางถนน  
   1.1.3  จาํนวนอุบติัเหตุที,มีสาเหตุจากรถลดลง  
   1.1.4  ปริมาณก๊าซเรือนกระจกที,ปลดปล่อยจากการขนส่งทางถนน  
   1.1.5  ปริมาณมลภาวะที,เกิดจากการขนส่งทางถนน 

  1.2  กลยทุธ์  
   1.2.1  ควบคุม  
    1.2.1.1  พฒันามาตรฐานดา้นความปลอดภยัและมาตรฐาน ดา้นสิ,งแวดลอ้ม
ของรถทุกประเภทรวมถึงรถประกอบ และรถดดัแปลงใหมี้มาตรฐานที,เท่าเทียมกนัและเป็น 
มาตรฐานสากล  

    1.2.1.2  พฒันาระบบการรับรองแบบยานยนตแ์ละเครื,องอุปกรณ์ส่วนควบ  
    1.2.1.3  พฒันาระบบการตรวจสอบ โดยให้เอกชน หน่วยงานหรือสถาบนั  
เขา้มามีส่วนร่วม  

    1.2.1.4  พฒันาระบบการตรวจสภาพรถทั*งภาครัฐและเอกชน  
    1.2.1.5  กาํหนดหลกัเกณฑก์ารบาํรุงรักษารถระหวา่งการใชง้าน และ 

มาตรฐานผูท้าํการซ่อมบาํรุง  
   1.2.2  กาํกบั 

    พฒันาระบบการตรวจสอบรถบนทอ้งถนนและ มาตรการบงัคบัใช ้
กฎหมาย  
   1.2.3  การดูแล  

    1.2.3.1  พฒันาและส่งเสริมผูผ้ลิตและผูป้ระกอบรถของไทย ใหส้ามารถ 
ผลิตรถใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานสากล (อบรม ใหค้วามรู้ ฝึกทกัษะฝีมือ)  
    1.2.3.2  สื,อสารประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารใหแ้ก่ประชาชนในการให้ 
ความสาํคญัในการบาํรุงรักษารถเพื,อลดสาเหตุ อุบติัเหตุที,เกี,ยวขอ้งกบัรถและการบาํรุงรักษารถ
เพื,อให ้การใชร้ถเป็นมิตรต่อสิ,งแวดลอ้ม  
    1.2.3.3  พฒันานวตักรรมในการควบคุม กาํกบั ดูแล ดา้น ความปลอดภยัของรถ 
รวมทั*งระบบตรวจสภาพรถ 
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  1.3  ตวัชี*วดักลยทุธ์ 
   1.3.1  ระดบัความสาํเร็จในการทบทวนกฎ ระเบียบ ดา้นความปลอดภยัและ 
สิ,งแวดลอ้มจากตวัรถ  
   1.3.2  ระดบัความสาํเร็จในการพฒันาระบบการใหค้วามเห็นชอบและการรับรอง 
แบบใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล  
   1.3.3  ระดบัความสาํเร็จในการพฒันาการผลิตรถใหป้ระหยดัพลงังาน หรือใช ้
พลงังานทดแทน  
   1.3.4  ระดบัความสาํเร็จในการพฒันาระบบการตรวจทดสอบ โดยใหเ้อกชน 
หน่วยงาน หรือสถาบนั เขา้มามีส่วนร่วม  
   1.3.5  ระดบัความสาํเร็จในการกาํหนดหลกัเกณฑม์าตรฐานการปรับเทียบ              
ความเที,ยงตรง และการบาํรุงรักษาเครื,องตรวจสภาพรถ  
   1.3.6  ระดบัความสาํเร็จของการกาํหนดหลกัเกณฑก์ารบาํรุงรักษารถระหวา่ง             
การใชง้าน และมาตรฐานผูท้าํการซ่อมบาํรุงรักษา  
   1.3.7  ร้อยละความสาํเร็จในการดาํเนินการบงัคบัใชก้ฎหมายของผูก้ระทาํ 
ความผดิ  
   1.3.8  ระดบัความสาํเร็จในการอบรมใหค้วามรู้ ฝึกทกัษะฝีมือผูผ้ลิตและ                          
ผู ้ประกอบรถของไทยใหส้ามารถผลิตรถใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานสากล  
   1.3.9  จาํนวนกิจกรรมการสื,อสารประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารใหแ้ก่ประชาชน 
ตระหนกัถึงการตรวจสภาพและบาํรุงรักษารถ  
   1.3.10  ระดบัความสาํเร็จของการพฒันาระบบตรวจสภาพรถของสถานตรวจ 
สภาพรถดว้ยระบบ On-line โดยไม่มีการออกใบรับรองการตรวจสภาพรถ  
   1.3.1  ระดบัความสาํเร็จในการจดัทาํระบบรายงานการตรวจ ทดสอบ และ                 
การ ติดตั*งระบบการใชก้๊าซเป็นเชื*อเพลิงแบบ On-line โดยไม่มีการออก ใบรับรองตรวจทดสอบ
และการติดตั*ง 
 2.  ประเด็นยทุธศาสตร์: พฒันาการใหบ้ริการ รูปแบบอจัฉริยะ 
  2.1  เป้าประสงค/์ ตวัชี*วดั  

  การใหบ้ริการที,เป็นเลิศ ตวัชี* วดัเป้าประสงค ์ 
   2.1.1  ระดบัความสาํเร็จในการพฒันา นวตักรรมทั,วทั*งองคก์ร  
   2.1.2  ร้อยละความพึงพอใจ  
   2.1.3  ร้อยละความไม่พึงพอใจ 
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  2.2  กลยทุธ์  
   2.2.1  ประเมิน ทบทวน พฒันา รวมทั*งมีการแลกเปลี,ยนเรียนรู้ และบริหารจดัการ

องคค์วามรู้กระบวนการใหบ้ริการทุกเรื,อง อยา่งสมํ,าเสมอ เพื,อการปรับปรุงและพฒันากระบวนการ 
ใหบ้ริการที,เป็นเลิศ  

   2.2.2  พฒันานวตักรรมในการใหบ้ริการในทุกดา้นโดยคาํนึงถึงความคุม้ค่า                        
ในการลงทุน  

   2.2.3  มีองคก์รที,ทาํหนา้ที,ในการส่งเสริมและพฒันานวตักรรมของกรม ฯ 
โดยเฉพาะดา้นควบคุม กาํกบั ดูแล 
  2.3  ตวัชี*วดักลยทุธ์ 
  ระดบัความสาํเร็จของการดาํเนินโครงการ 
 3.  ประเด็นยทุธศาสตร์: เสริมสร้างองคก์รใหมี้ สมรรถนะสูงและบริหารจดัการ                     
ตามหลกัธรรมาภิบาล 
  3.1  เป้าประสงค/์ ตวัชี*วดั  

  การเป็นองคก์รที,มีสมรรถนะสูงและ มีการบริหารจดัการที,ดี ตวัชี*วดัเป้าประสงค ์ 
ร้อยละความเชื,อมั,นต่อองคก์ร 
  3.2  กลยทุธ์  
   3.2.1  ปรับโครงสร้างองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัภารกิจในการควบคุม กาํกบั ดูแล             
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (Enterprise architecture)  
   3.2.2  พฒันาบุคลากรใหมี้ทกัษะในการควบคุม กาํกบั ดูแล การขนส่งทางถนน  
   3.2.3  พฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ ความเชี,ยวชาญในเรื,อง นวตักรรมและมี                    
ความใส่ใจในงานบริการ  
   3.2.3  ส่งเสริมใหทุ้กคนในองคก์รมีความตั*งใจในการดาํเนินงานตามบทบาท
หนา้ที,ที,ไดรั้บมอบหมาย (Attention organization)  
   3.2.4  พฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื,อสาร เพื,อสนบัสนุน                   
การทาํงานแบบ Network centric operation และการประเมินผลสัมฤทธิ7 ยทุธศาสตร์องคก์ร  
   3.2.5  พฒันาและส่งเสริมใหเ้กิดเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning 
organization)  
   3.2.6  การกาํหนดใหมี้มาตรฐานการดาํเนินงาน (Code of conduct) ควบคู่กบั
ภารกิจงานที,ไดรั้บมอบหมาย 
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  3.3  ตวัชี*วดักลยทุธ์ 
   3.3.1  ร้อยละความสาํเร็จของการดาํเนินการตามแผนกลยุทธ์การบริหารทรัพยากร
บุคคลของกรมการขนส่งทางบก  
   3.3.2  ระดบัความสาํเร็จของการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื,อสนบัสนุน
การทางแบบ Network centric operation และยทุธศาสตร์ขององคก์รใหมี้ประสิทธิภาพ  
   3.3.3  ระดบัความสาํเร็จของการทาํงานตามแนวทางการพฒันาคุณภาพบริหาร
จดัการภาครัฐ เพื,อหาแนวทางในการวดัการเป็นองคก์รที,มีสมรรถนะสูง ประกอบดว้ย 3 เรื,อง คือ  

    3.3.3.1  ตอ้งเป็นคนเก่ง คนดี มีความสุข 
    3.3.3.2  คนในองคก์รตอ้งตอบสนองและรองรับการเปลี,ยนแปลงที,เกิดขึ*น 

ตลอดเวลา  
    3.3.3.3  ระบบนิเวศน์ที,ดีขององคก์รที,มุ่งการดาํเนินงานให้บรรลุผลสัมฤทธิ7
ของทุกประเด็นยทุธศาสตร์ 
 ในการจดัทาํกลยทุธ์ในแต่ละประเด็นยทุธศาสตร์จะคาํนึงถึงบทบาทของกรมการขนส่ง
ทางบกในการ เป็นหน่วยงาน ควบคุม กาํกบั ดูแลการขนส่งทางถนนของประเทศ ตามภารกิจ                     
ที,รับผดิชอบ ไดแ้ก่ การประกอบการขนส่ง รถปลอดภยัและเป็นมิตรต่อสิ,งแวดลอ้ม และคนขบัขี,
ปลอดภยั ซึ, งจะมีการดาํเนินงานเพื,อแกไ้ขปัญหาที,เกิดขึ*นและการพฒันางานในอนาคตเพื,อรองรับ
บริบทที,มีการเปลี,ยนแปลงที,เกิดขึ*นอยา่งรวดเร็ว ทั*งนี* ปัจจยัสาํเร็จของการดาํเนินแผนยุทธศาสตร์
ดงักล่าว (Key success factor) คือ การพฒันาองคก์รใหมี้สมรรถนะสูงและมีการบริหารจดัการที,ดี
ซึ, งเป็นประเด็นยทุธศาสตร์หนึ,งที,กรม ฯ จะตอ้งดาํเนินการพฒันาในหลาย ๆ ดา้น รวมถึงการพฒันา
ทรัพยากรบุคคลของกรม ฯ ใหมี้ศกัยภาพ ทกัษะ ความรู้และความสามารถในการปฏิบติังานตาม
ภารกิจดงักล่าวต่อไป  
 สรุป ในขา้งตน้ไดก้ล่าวถึง ผลการกาํหนดทิศทางการทางงานของกรมการขนส่งทางบก
ในอีก 5 ปีขา้งหนา้ ประกอบดว้ย วสิัยทศัน์ ค่านิยม พนัธกิจ ประเด็นยทุธศาสตร์ เป้าประสงค ์
ตวัชี*วดัเป้าประสงค ์กลยทุธ์ ตวัชี*วดักลยทุธ์ และแผนที,ยทุธศาสตร์ (Strategy) ของกรมการขนส่ง
ทางบก เพื,อนาํไปสู่การปฏิบติัต่อไป (กรมการขนส่ง, 2559)  
   

สํานักงานขนส่งจังหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา กรมการขนส่งทางบก เป็นหน่วยงานภายใต้
กระทรวงคมนาคม มีภารกิจหลกัในการควบคุม และจดัระเบียบการขนส่งทางถนนภายในประเทศ
และระหวา่งประเทศ ตลอดจนดาํเนินการดา้นทะเบียนและภาษีรถ และใบอนุญาตขบัรถใหเ้ป็นไป
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ตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก และกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์เพื,อการพฒันาระบบการขนส่ง
ทางถนนและการใชร้ถใชถ้นนใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อเศรษฐกิจ สังคมการเมือง และความมั,นคง
ของประเทศ ทั*งนี*  ตามพระราชกฤษฎีกา แบ่งส่วนราชการกรมการขนส่งทางบกกระทรวงคมนาคม 
พ.ศ. 2538 กาํหนดอาํนาจหนา้ที,ของสาํนกังานขนส่งจงัหวดักรมการขนส่งทางบก ไวด้งัต่อไปนี*  
(สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี, 2559 ก)  
 1.  ดาํเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก กฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์และ
กฎหมายอื,นที,เกี,ยวขอ้งภายในจงัหวดั  
 2.  วางแผนการขนส่งทางบกเพื,อดาํเนินการแกไ้ข ป้องกนั และส่งเสริมสวสัดิภาพ 
การขนส่งทางบกภายในจงัหวดั 
 3.  กาํกบั ดูแลและสนบัสนุนการปฏิบติังานของสาํนกังานขนส่งจงัหวดั สาขา และ                
สถานีขนส่ง 
 4.  ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอื,นที,เกี,ยวขอ้งหรือ
ไดรั้บมอบหมาย 
 ภารกจิความรับผดิชอบ 
 สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา มีหนา้ที,รับผิดชอบควบคุมและจดัระเบียบ
การขนส่งทางบกภายในจงัหวดัชลบุรี ใหเ้ป็นไปตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก โดย
รับผดิชอบงานดา้นประกอบการขนส่ง การรับจดัการขนส่ง การสาํรวจ รวบรวมจดัทาํสถิติและ
วเิคราะห์ขอ้มูลใน การวางแผนการขนส่ง การตรวจตราปราบปรามผูก้ระทาํผดิกฎหมายวา่ดว้ย               
การขนส่งทางบก และกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์และส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่ง โดยแบ่งเป็น                
ฝายต่าง ๆ ดงันี*  (สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี, 2559 ข)  
 1.  ฝ่ายทะเบียนรถ 
  มีหนา้ที,ความรับผดิชอบเกี,ยวกบัการดาํเนินการดา้นทะเบียนและภาษีรถใหเ้ป็นไปตาม
กฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบกและกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์ 
 2.  ฝ่ายตรวจสภาพรถ 
  มีหนา้ที,ความรับผดิชอบเกี,ยวกบัการตรวจสภาพรถการตรวจสอบรถ การตรวจพิสูจน์
ความถูกตอ้งของตวัรถและการอนุญาตจดัตั*งสถานตรวจสภาพรถเอกชน ตลอดจนการควบคุม 
กาํกบัดูแล การต่ออาย ุการยกเลิกหรือเพิกถอนการจดัตั*งสถานตรวจสภาพรถเอกชนในเขตพื*นที,
ความรับผดิชอบเพื,อใหเ้ป็นไปตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบกและกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์ 
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 3.  ฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ  
 มีหนา้ที,ความรับผดิชอบในการดาํเนินการดา้นใบอนุญาตขบัรถและใบอนุญาตผูป้ระจาํ
รถให้เป็นไปตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก และกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์ไดแ้ก่ การออก
ใบอนุญาตใหม่ การต่ออายใุบอนุญาตการยกเลิกหรือเพิกถอนใบอนุญาตขบัรถ และอื,น ๆ  
 4.  สาํนกังานขนส่งจงัหวดัสาขา 
 มีหนา้ที,ความรับผดิชอบในการดาํเนินการดา้นใบอนุญาตประกอบการการขนส่ง             
ส่วนบุคลกร ตรวจตรา ปราบปรามผูก้ระทาํความผดิกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบกและกฎหมาย                  
วา่ดว้ยรถยนตร์วมทั*งการบริการประชาชนเกี,ยวกบัการดาํเนินการดา้นทะเบียนและภาษีรถ (เวน้แต่                        
การจดทะเบียนรถ) การเปลี,ยนประเภทรถ การโอนกรรมสิทธิ7 รถ และการยา้ยรถเขา้-ออก 
ดาํเนินการตรวจสอบและตรวจสภาพรถการดาํเนินการดา้นใบอนุญาตผูป้ระจาํรถ และใบอนุญาต
ขบัรถตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก และกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตภ์ายในเขตพื*นที,รับผดิชอบ
ของแต่ละสาขา  
 สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 มีหนา้ที,ในการควบคุม ดูแล ตรวจตรา ปราบปราม จดัเก็บเงินค่าบริการรายไดข้องสถานี 
และจดัระเบียบการใชส้ถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัชลบุรี ใหเ้ป็นไปตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่ง 
ทางบก เพื,ออาํนวยความสะดวก ความปลอดภยั ใหแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร 
ผูป้ระกอบการขนส่ง และผูป้ระจาํรถ  
 งานบริหารงานทั�วไป  
 มีหนา้ที,ความรับผดิชอบงานสารบรรณ งานการเจา้หนา้ที, งานการเงินและบญัชี                     
การจดัทาํแผนงาน การจดัทาํงบประมาณ การพสัดุ งานรับชาํระภาษีทางไปรษณีย ์งานทะเบียนรถ
ราชการ งานธุรการทั,วไป และช่วยงานดา้นตรวจการ งานส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่งของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 เจ้าพนักงานขนส่งชํานาญงาน (หัวหน้างานบริหารงานทั�วไป)  
 ปฏิบติังานในฐานะหวัหนา้งานบริหารทั,วไป มีหนา้ที,รับผิดชอบในการควบคุมดูแล
บงัคบับญัชา ใหค้าํปรึกษาแนะนาํแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เกี,ยวกบังานสารบรรณ งานการเจา้หนา้ที,    
งานการเงินและบญัชี การจดัทาํแผนงาน การจดัทาํงบประมาณ การพสัดุ งานธุรการทั,วไป และ
ช่วยงานดา้นตรวจการ งานส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่งของสาํนกังานขนส่งจงัหวดั  
 เจ้าพนักงานการเงินและบัญชี  
 มีหนา้ที,รับผิดชอบในการปฏิบติังานดา้นการรับเงินและออกใบเสร็จรับเงิน การนาํส่ง
เงิน การนาํเงินฝากธนาคาร การเบิกจ่ายเงินงบประมาณ และเงินนอกงบประมาณของสาํนกังาน 
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จดัทาํฎีกาเบิกเงินจากคลงัตรวจสอบใบสาํคญัจ่าย จ่ายเงินตามฎีกา จดัทาํรายงานการรับ-จ่ายเงิน
ประจาํวนั รายงานเงินคงเหลือประจาํวนั จดัทาํงบเดือนรายจ่าย จดัทาํรายงานการเงินและบญัชี               
ทั*งเงินในงบประมาณและเงินนอกงบประมาณ งานธุรการทั,วไป งานการเจา้หนา้ที, การพสัดุของ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดั ช่วยงานตรวจการ งานส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่ง 
 จากการทบทวนแนวคิด และทฤษฎีที,เกี,ยวขอ้งกบัการวจิยัเรื,อง ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ผูว้จิยัจะใชแ้นวคิดและทฤษฎี
การศึกษาครั* งนี*ของ วมิลรัตน์ ปิยนามวานิช (2550) ซึ, งประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร 
ดา้นกระบวนการ/ ขั*นตอนการใหบ้ริการ ดา้นสถานที,/ สิ,งอาํนวยความสะดวก 

 

งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 จากการสาํรวจองคค์วามรู้ทางดา้นผลการศึกษาที,ตรงหรือใกลเ้คียงกบัหวัขอ้ในการวจิยั 

พบวา่ มีเอกสารงานวจิยั ดงันี*  
 นิตยา สุวรรณราชยั (2550) ไดว้จิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
ฝ่ายใบอนุญาตขบัรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี โดยรวมมีระดบั                      
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เมื,อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที,มีค่าเฉลี,ย
สูงสุด คือ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว รองลงมา คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื,อถือ
ได ้ดา้นความมั,นใจได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น              
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนผูม้ารับบริการที,มีเพศ ระดบัการศึกษาและรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ที,ฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัและประชาชนผูม้ารับ
บริการที,มีอาชีพ อาย ุและมาใชบ้ริการในช่วงเวลาที,มาใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ            
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที,ฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั               
ที,ระดบันยัสาํคญั .05 จากขอ้คน้พบดงักล่าว มีขอ้เสนอแนะดงันี*  ในเชิงนโยบายควรมีการกาํหนด
แผนในการพฒันาใหค้วามรู้ ทกัษะ และ Service mind ใหก้บัเจา้หนา้ที,ผูใ้หก้ารบริการ เพื,อเป็น              
การยกระดบัมาตรฐานการบริการใหมี้ประสิทธิภาพเพิ,มมากยิ,งขึ*น นอกจากนั*นควรเอาหลกั                  
ธรรมาภิบาล (Good governance) มาใชใ้นการใหบ้ริการมุ่งใหเ้กิดการบริการที,เป็นเลิศ เพื,อให้
เกิดผลงานเป็นที,รู้จกัและยอมรับของประชาชนอยา่งกวา้งขวาง 
 นํ*าทิพย ์ทองสาย (2550) ไดว้ิจยัเรื,องความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
ฝ่ายใบอนุญาตขบัรถของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของ
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ประชาชนต่อการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี 
ผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง อายรุะหวา่ง 20-30 ปี มากที,สุด ระดบัการศึกษาหรือ
ประสบการณ์วชิาชีพ (ปวช.) อาชีพเกษตรกรหรือรับจา้งเป็นส่วนใหญ่ รายไดต่้อเดือนเฉลี,ยตํ,ากวา่
5,000 บาท ความคิดเห็นของประชาชนต่อกระบวนการดาํเนินงานเพื,อใบอนุญาตขบัรถของ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ช่วงเวลาและขั*นตอนการใหบ้ริการเหมาะสม เห็นดว้ยกบั
ระเบียบขอ้บงัคบัในการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของฝ่าย
ใบอนุญาตขบัรถ สาํนกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ ความเชื,อถือ          
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นความมั,นใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการตอบสนอง                  
อยา่งรวดเร็ว และดา้นการการเขา้ถึงจิตใจตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน ประชาชนที,มีอาย ุ
การศึกษาและรายไดเ้ฉลี,ยต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดั
จนัทบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั .05 ประชาชนมีเพศและอาชีพที,แตกต่างกนั             
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะ
ดา้นการใหบ้ริการ พบวา่ ผูบ้ริการควรมีความเตม็ใจบริการมากกวา่นี*  มีการติดตามและใหข้อ้มูล 
การบริการมากกวา่นี* ใหบ้ริการกบัประชาชนใหดี้ที,สุด ควรมีการติดต่อประสานงานบอกข่าวสาร
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมากกวา่นี*  มีระยะเวลาในการปฏิบติังานตามภาคทฤษฎีควรจะเร่งรัดนิดหน่อย 
และควรมีความเสมอภาคและยติุธรรมในการใหบ้ริการประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียม 
 3.  ดาวลอย แก่นจนัทร์ (2554) ไดว้จิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัระยอง ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นที,มีต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัระยอง ในระดบัค่อนขา้งดี พบวา่ ประชาชนที,รับบริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 
ประชาชนที,รับบริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่มีอาย ุ31 ปี
ขึ*นไป จาํนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.23 ประชาชนที,รับบริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 179 คน คิดเป็น             
ร้อยละ 44.97 ตามลาํดบั โดยมีความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ตามลาํดบัก่อนหลงัมากที,สุด และมีความคิดเห็นในดา้นกระบวนการและขั*นตอนมีคุณภาพมาเป็น
อนัดบัหนึ,งรองลงมา คือ ดา้นความโปร่งใสและความเป็นธรรม ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวกและ
ดา้นบุคลากร ตามลาํดบั การวเิคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูม้าขอรับ                       
การใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ สาํนกัวานขนส่งจงัหวดัระยอง พบวา่ ประชาชนที,มีเพศ อาย ุ
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และระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาต    
ขบัรถ สาํนกังานขนส่งจงัหวดัระยองในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
 ธนชั ปัญจมหาพร (2554) ความพึงพอใจของประชาชนที,มีต่อการรับชาํระภาษีรถ
ประจาํปีตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตแ์บบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของสาํนกังานขนส่งทางบก จงัหวดั
ชลบุรี ผลวจิยั พบวา่ ผลการศึกษาโดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการรับชาํระภาษีรถ
ประจาํปีของสาํนกังานขนส่งทางบกจงัหวดัชลบุรี ตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตแ์บบเบด็เสร็จ                    
ณ จุดเดียวอยูใ่นระดบัมากเมื,อพิจารณาเป็นรายดา้นไดด้งันี*  ดา้นเจา้หนา้ที,ผูใ้หบ้ริการ ประชาชน              
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากโดยประชาชนใหค้วามสาํคญัเป็นอนัดบัที, 1 ดา้นสถานที,ใหบ้ริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากโดยประชาชนใหค้วามสาํคญัเป็นอนัดบัที, 2                                  
ดา้นการใหบ้ริการ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยประชาชนใหค้วามสาํคญัเป็น 
อนัดบัที, 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน เพศของประชาชนที,ต่างกนัมีความพึงพอใจการรับชาํระภาษี
รถประจาํปีของสาํนกังานขนส่งทางบกจงัหวดัชลบุรี ตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตแ์บบเบด็เสร็จ              
ณ จุดเดียวไม่แตกต่างกนัจึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานที,ตั*งไว ้ผลการทดสอบสมมติฐาน อาย,ุ 
สถานภาพ, การศึกษา, อาชีพ, และรายไดข้องประชาชนที,ต่างกนัมีความพึงพอใจการรับชาํระภาษี
รถประจาํปีของสาํนกังานขนส่งทางบกจงัหวดัชลบุรี ตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตแ์บบเบด็เสร็จ ณ 
จุดเดียว (One stop service) แตกต่างกนั จึงเป็นไปตามสมมติฐานที,ตั*งไว ้
 สุนิตา เจริญ (2554) ไดว้จิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวจิยั พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดั เทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี โดยอนัดบัแรก คือ ดา้นคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดี 
รองลงมาคือ ดา้นความต่อเนื,องอยูใ่นระดบัดีและอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความทั,วถึง อยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งดี เมื,อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนเพศชายและเพศหญิงที,มีการศึกษาและอาชีพ
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสํานกัปลดั เทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอ
บางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไม่แตกต่างกนั ในขณะที,ประชาชนที,มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดั เทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที,ระดบั .05 
 กฤษดา เจริญสุข (2555) ไดว้จิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ                         
การใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลนาจอมเทียน อาํเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยั พบวา่                
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล ตาํบลนาจอมเทียน ภาพรวมและ
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัดีและเมื,อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีระดบั   
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ความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัหนึ,งรองลงมาคือดา้นการให้ความเชื,อมั,นแก่ผูม้ารับบริการ ตามลาํดบั 
ส่วนผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ตาํบลนาจอมเทียน อาํเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ                   
การใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลนาจอมเทียนที,มี เพศ ระดบัการศึกษา และหน่วยงานที,มาติดต่อ 
ต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลนาจอมเทียน 
อาํเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั .05 ส่วนความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลนาจอมเทียน ที,มี อาย ุอาชีพ และรายได้
ต่อเดือนต่างกนัมี ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบล           
นาจอมเทียน อาํเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมาตร ปัตตานี (2555) ไดว้จิยัเรื,อง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของประชาชนที,มี
ต่องานทะเบียนรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยั พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนที,มี
ต่อคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่องานทะเบียนรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดั
ชลบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่อคุณภาพบริการของงาน
ทะเบียนรถ สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเป็นธรรมเป็นอนัดบั 1 รองลงมา คือ ดา้น
ความถูกตอ้ง ดา้นความเป็นเลิศ ดา้นความสะอาด ตามลาํดบั และดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
มีค่าเฉลี,ยอยูใ่นลาํดบัสุดทา้ย ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่อคุณภาพบริการ
ตามความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่องานทะเบียนรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี จาํแนกตาม 
เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และประเภทของงานที,มาติดต่อ พบวา่ ประชาชนที,มีเพศ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และประเภทงานที,มาติดต่อต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการตาม                     
ความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่องานทะเบียนรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั  
และผลการศึกษาขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อการพฒันาคุณภาพงานทะเบียนรถ สาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ขอ้เสนอแนะ ดา้นความสะดวก ไดแ้ก่ มีการจดัสิ,งอาํนวยความสะดวกดีมาก 
ขอ้เสนอแนะดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที,ปฏิบติัหนา้ที,ดว้ยความรวดเร็ว  
และเป็นธรรม 
 สมศกัดิ7  อินทร์จนัทร์ (2551) ไดว้จิยัเรื,อง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเสียภาษีรถ               
ตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนตต่์อการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา 
พบวา่ ขอ้มูลทั,วไปของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานะเป็นผูด้าํเนินการแทน         
มีอาย ุ26-35 ปี จบการศึกษาระดบัมธัยมปลาย/ ปวช. ประกอบอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย/ ทาํสวน 
มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท ช่วงเวลาที,ท่านชอบมาใชบ้ริการมากที,สุด คือ ช่วงบ่าย (13.00-14.30 น.) 
เหตุผลที,ใชบ้ริการเพราะ สะดวก/ ใกลบ้า้น และมีความถี,ในการใชบ้ริการ 1-3 ครั* ง/ ปี มากที,สุด             
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ผลความคาดหวงัรวม พบวา่ ดา้นอาคารสถานที,และอุปกรณ์อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที,สุด 
รองลงมา ดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที,สุดและดา้นบริการและอาํนวยความสะดวกอยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมากที,สุด ภาพรวมบริการที,ไดรั้บในปัจจุบนั พบวา่ ดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบั                  
พึงพอใจมาก รองลงมา ดา้นอาคารสถานที,และอุปกรณ์อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากและดา้นบริการ
และอาํนวยความสะดวกอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก และเปรียบเทียบความแตกต่างบริการที,ไดรั้บ
ปัจจุบนักบัความคาดหวงัในอนาคต พบวา่ ผลต่างมีค่าเป็นลบ แสดงวา่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ                   
ไม่พอใจต่อคุณภาพบริการที,ไดรั้บในปัจจุบนัทั*ง 3 ดา้น และการวเิคราะห์เปรียบเทียบเพื,อหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสองกลุ่มโดยใชต้าราง t-test (Paired samples test) พบวา่ ประชาชน 
ในเขตจงัหวดัจนัทบุรี มีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 ประวร ไชยอา้ย (2556) ไดว้จิยัเรื,อง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัและ
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการที,มีต่อฝ่ายตรวจสภาพรถ สาํนกังานขนส่ง             
จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงั
และคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นบริการ
และอาํนวยความสะดวก ดา้นบุคลากร และดา้นอาคารสถานที,และอุปกรณ์ มีค่าเฉลี,ยสูงกวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการ ตามความคาดหวงั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตาม                 
ความคาดหวงั และคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ในดา้นบริการและอาํนวยความสะดวก                
ดา้นบุคลากร และในภาพรวมมีความแตกต่างกนั ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงั           
และคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ในดา้นอาคาร สถานที, และอุปกรณ์ไม่แตกต่างกนั และ                       
ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการที,มีต่อการใหบ้ริการ พบวา่ ควรปรับปรุงระยะเวลาใน           
การใหบ้ริการทั*งระบบใหเ้ร็วขึ*น หรือลดขั*นตอนการปฏิบติังาน ควรเพิ,มเจา้หนา้ที,ในการใหบ้ริการ 
ควรเพิ,มสถานที,ตรวจ ขยายสถานที, หรือสร้างใหม่ใหเ้พียงพอในการใหบ้ริการ  
 อาํภา ชยัเสนา (2557) ไดว้จิยัเรื,อง ความคิดเห็นของนิสิตต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ที,มหาวทิยาลยับูรพา วทิยาเขตจนัทบุรี ผลการวจิยั พบวา่ นิสิตมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที,มหาวยิาลยับูรพา วทิยาเขตจนัทบุรี ทั*ง 5 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เมื,อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของนิสิตจ่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที,
มหาวทิยาลยับูรพา วทิยาเขตจนัทบุรี ดา้นความน่าเชื,อถือหรือความไวว้างใจ เป็นอนัดบั 1 รองลงมา
คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความมั,นใจ ดา้นความเขา้ใจรับรู้ความตอ้งการ             
ของผูรั้บบริการและอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการและการทดสองสมมติฐาน 
พบวา่ นิสิตที,มีเพศและนิสิตที,มีคณะต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพเจา้หนา้ที,มหาวิทยาลยับูรพา 
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วทิยาเขตจนัทบุรี แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั แต่ นิสิตที,มีอายแุละระดบัชั*นการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที,มหาวทิยาลยับูรพา วทิยาเขตจนัทบุรี 
ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) ไดว้จิยัเรื,อง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้ของบริษทัเมืองไทยประกนัชีวติ สาขาฉะเชิงเทรา มีความคิดเห็น
คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีที,สุดเมื,อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นลกัษณะของ             
ผูใ้หบ้ริการที,ดี คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที,สุดและดา้นกระบวนการใหบ้ริการคุณภาพ
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากโดยลกัษณะของผูใ้หบ้ริการที,ดี พบวา่ ทศันคติและบุคลิกภาพของ              
ผูใ้หบ้ริการลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นมากที,สุดและกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ การตอบสนองต่อ
ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นมากที,สุดความจงรักภกัดีของลูกคา้ที,มีต่อบริษทัเมืองไทยประกนัชีวติ
สาขาฉะเชิงเทราในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ ดา้นความตั*งใจที,จะซื*อลูกคา้มีความจงรักภกัดี
มากที,สุดผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดี พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลางกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้              
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.01 
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บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 
 การวจิยัครั* งนี*  เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative research) เพื,อศึกษาความคิดเห็น 
ผูว้จิยัมีขั*นตอนและวธีิการดาํเนินการดงัต่อไปนี*  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครื,องมือที,ใชใ้นการวจิยั 
 3.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื,องมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมสถิติ 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติที,ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร (Population) ที,ใชใ้นการวจิยัครั* งนี*  ไดแ้ก่ ประชาชนที,มาใชบ้ริการที,สาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา จาํนวน 86,215 ราย (สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี, 2559 ก)  
  กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) โดยวิธีการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งประชาชนที,มาใชบ้ริการ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา (ช่วงเดือนตุลาคม-ธนัวาคม พ.ศ. 2559) จาํนวน 86,215 
คน ซึ, งกาํหนดขนานของกลุ่มตวัอยา่งที,ใชใ้นการวิจยั ดว้ยวธีิของ Yamane (1973 อา้งถึงใน 
สมมาตร ปัตตานี, 2555) ดงันี*  

 จากสูตร  n = 2Ne+1
N

 

 เมื,อ   n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
     N  =  ขนาดของประชากร 

     E  =  ความคลาดเคลื,อนของการประมาณค่าเท่ากบั 0.05 
 

 แทนค่าจากสูตร n = 2)05.0(8215,61
215,68

+
 

     n  =  398.15 
 เพื,อการสะดวกในการศึกษา ผูว้จิยัจึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งเป็นจาํนวน 399 คน  
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ตารางที, 1  จาํนวนตวัอยา่งของประชากรตามประเภทการใชบ้ริการที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  
 สาขาศรีราชา (สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี, 2559 ก) 
 

ประเภทบริการ ผู้ใช้บริการ (คน)  จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

ฝ่ายทะเบียนรถ 61,212 283 
ฝ่ายใบอนุญาต 25,003 116 

รวม 86,215 399 
  
 การสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) เป็นการเลือกเป้าหมายของตวัอยา่ง
ใหต้รงกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัและในการวจิยัครั* งนี*  ผูว้จิยัไดท้าํการสุ่มจาํนวนผูม้าติดต่องาน
ทะเบียนและงานใบอนุญาตสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา (ช่วงเดือนตุลาคม-ธนัวาคม 
พ.ศ. 2559) โดยไม่ระบุเจาะจงลกัษณะ เมื,อพบใคร (โดยบงัเอิญ) ก็สามารถสอบถามความคิดเห็น 
ไดท้นัทีใหค้รบ 399 คน 
 

เครื�องมอืที�ใช้ในการวจัิย 
 เครื,องมือที,ใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถามแบบปลายปิด ซึ, งในการสร้างแบบสอบถาม
ฉบบันี*ประกอบดว้ยการวดั ดงันี*  
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัที,เกี,ยวขอ้งกบัเรื,องที,ศึกษานาํมาสร้างเป็น
แบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละขอบเขตการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 2 ขั*นตอน 
ดงันี*  
 ตอนที, 1 เป็นคาํถามแบบปลายปิดเกี,ยวกบัขอ้มูลทั,วไปของผูต้อบแบบสอบถามประกอบ
ไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได ้และประเภทงานที,มาติดต่อ มีลกัษณะ
เป็นแบบตรวจรายการ (Check list) ที,กาํหนดไวห้ลายคาํตอบ ใหผู้ต้อบเลือกตอบ 1 คาํถาม                     
โดยการใส่เครื,องหมาย � ลงใน (    ) หนา้ขอ้ความ 
 ตอนที, 2 เป็นแบบสอบถามวดัคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา เป็นคาํถามแบบมาตรประเมินค่า 
(Rating scale) ประกอบดว้ย ดา้นบุคลากรจาํนวน 11 ขอ้ ดา้นกระบวนการ จาํนวน 6 ขอ้               
และดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก จาํนวน 12 ขอ้ ตามกรอบแนวคิดที,ศึกษา 
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การตรวจสอบคุณภาพของเครื�องมอื  
 1.  นาํแบบสอบถามที,สร้างขึ*นเสนออาจารยที์,ปรึกษา เพื,อตรวจสอบความครอบคลุม
ถูกตอ้งเที,ยงตรงเชิงเนื*อหา (Content validity) ความถูกตอ้งเที,ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct 
validity) ความถูกตอ้งของรูปแบบสอบถาม การใชภ้าษาเพื,อความถูกตอ้งตามหลกัวชิาการและ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 2.  นาํแบบสอบถามที,ปรับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารยห์รือผูท้รงคุณวฒิุทั*ง 3 ท่าน
ตรวจสอบ ไดแ้ก่  
  2.1  ดร.รชฏ จนัทร์นอ้ย อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  2.2  ปาริฉตัร ป้องโล่ อาจารยป์ระจาํภาควชิารัฐประศาสนศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์             
และนิติศาสตร์  
  2.3  นายชตัรชยั ทองมี สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  
 3.  กาํหนดเกณฑ ์โดยค่า IOC มีค่าระหวา่ง -1 ถึง 1 ขอ้คาํถามที,ดีมีค่า IOC ใกล ้1                  
ส่วนขอ้ที,มีค่า IOC ตํ,ากวา่ 0.5 ควรมีการปรับปรุงแกไ้ข (ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์, 2555)  
 4.  ตรวจสอบคุณภาพดว้ยการนาํแบบสอบถามไปทดสอบใช ้(Try out) กบัประชาชน            
ที,ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน เพื,อวิเคราะห์หาค่าความเชื,อมั,น (Reliability) โดยใชสู้ตร
สัมประสิทธิ7  แอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s alpha) ไดค้่าความเชื,อมั,นเท่ากบั .796 จึงถือวา่ได้
แบบสอบถามดงักล่าวมีค่าความเชื,อมั,นอยูใ่นระดบัที,น่าเชื,อถือไดส้ามารถนาํไปเก็บขอ้มูลครั* งต่อไป
ในการวจิยั 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดจ้ากการเก็บรวบรวมดว้ยแบบสอบถามที,ผูศึ้กษา
สร้างขึ*น เพื,อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาํนกังานขนส่ง                 
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจ้ากการศึกษา แนวคิดและทฤษฎีที,เกี,ยวขอ้งจาก
หอ้งสมุดประจาํวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ, หอสมุดมหาวิทยาลยับูรพา และการสืบคน้ทาง 
อินเทอร์เนต 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาในครั* งนี*ผูว้ิจยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป                              
ในการประมวลผล และวเิคราะห์ขอ้มูล ดงันี*  
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 1.  นาํแบบสอบถามที,รวบรวมไดต้รวจสอบความสมบูรณ์และถูกตอ้ง 
 2.  นาํแบบสอบถามที,มีความสมบูรณ์แลว้แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended) ตาม
แบบการลงรหสัและรวบรวมจดัหมวดหมู่ความถี,ในแต่ละประเด็น 
 3.  นาํแบบสอบถามที,ลงรหสัแลว้ใหค้ะแนนแต่ละขอ้จากการจาํแนกรายขอ้ใน
แบบสอบถามกาํหนดไว ้5 ระดบั คะแนนตามแนวคิดของ Likert scale (สมมาตร ปัตตานี, 2555, 
หนา้ 51) ใหน้ํ*าหนกัคะแนน ดงันี*   
 คุณภาพการใหบ้ริการดีมาก ให ้ 5 คะแนน 
 คุณภาพการใหบ้ริการดี  ให ้ 4 คะแนน 
 คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง ให ้ 3 คะแนน 
 คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย ให ้ 2 คะแนน 
 คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยมาก ให ้ 1 คะแนน 
 4.  นาํแบบสอบถามที,ลงคะแนนเรียบร้อยแลว้ไปประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป  
 

สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 ในการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาํนกังานขนส่ง 
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ผูศึ้กษาไดใ้ชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงันี*   
  1.  การวเิคราะห์ขอ้มูลพื*นฐานทั,วไปของผูต้อบแบบสอบถาม สถิติที,ใชไ้ดแ้ก่ แจกแจง 
ความถี, (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพื,อใชแ้ปลความหมายขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 
ของแบบสอบถาม  
 2.  การวดักระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ สถิติที,ใช ้ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี,ย (Mean) และส่วนเบี,ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) 
(สมมาตร ปัตตานี, 2555, หนา้ 51) พร้อมทั*งกาํหนดเกณฑ์การใหค้วามหมายค่าเฉลี,ย ดงันี*  
 ค่าเฉลี,ย 4.21-5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
 ค่าเฉลี,ย 3.41-4.20 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
 ค่าเฉลี,ย 2.81-3.40 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉลี,ย 1.81-2.60 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉลี,ย 1.00-1.80 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยมาก 
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 การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน 
 การทดสอบสมมุติฐานเปรียบเทียบความคิดเห็น โดยใช ้t-test สาํหรับตวัแปรที,แบ่ง
ประชากรออกเป็น 2 กลุ่ม และใชส้ถิติทดสอบ (One-way ANOVA) จาํแนกตามกลุ่มมากกวา่                  
2 ตวัแปรขึ*นไป ผูศึ้กษากาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั .05 หาก พบวา่ มีความแตกต่างกนั                    
จะวเิคราะห์ความแตกต่างรายคู่ โดยวธีิ LSD (Least significant difference)  
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บทที� 4 

ผลการวจิยั 
 

 การวจิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา โดยทาํการศึกษาขอ้มูลจากประชาชนที,มาใชบ้ริการที,สาํนกังานขนส่ง 
จาํนวน 400 คน ผลการศึกษาที,ไดน้าํเสนอในรูปแบบตารางประกอบคาํบรรยาย โดยแบ่งลาํดบั              
การนาํเสนอ 3 ส่วน ดงันี*  
 ส่วนที, 1 ผลการศึกษาขอ้มูลทั,วไปเกี,ยวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที, 2 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี                        
สาขาศรีราชา  
 ส่วนที, 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 
ส่วนที� 1 ผลการศึกษาข้อมูลทั�วไปเกี�ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ขอ้มูลทั,วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
สถานภาพของผูม้ารับบริการ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ ประเภทที,มาติดต่อ นาํเสนอดว้ยค่าความถี, 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ดงัตารางต่อไปนี*  
 
ตารางที, 2  สถานภาพทั,วไปของผูม้าใชบ้ริการที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 

สถานภาพทั�วไป จํานวน (คน)  ร้อยละ 
1.  เพศ   

ชาย 218 54.50 
หญิง 182 45.50 

รวม 400 100.00 
2.  อาย ุ   

ตํ,ากวา่ 20 ปี 68 17.00 
20-30 ปี 160 40.00 
31-40 ปี 113 28.25 
40 ปีขึ*นไป 59 14.75 

รวม 400 100.00 
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ตารางที, 2  (ต่อ)  
 

สถานภาพทั�วไป จํานวน (คน)  ร้อยละ 

3.  ระดบัการศึกษา   
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 88 22.00 
อนุปริญญา/ ปวส. 89 22.25 
ปริญญาตรี 202 50.50 
สูงกวา่ปริญญาตรี 21 5.25 

รวม 400 100.00 
4.  สถานภาพของผูม้ารับบริการ   

โสด 304 76.00 
สมรส 63 15.75 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 33 8.25 

รวม 400 100.00 
5.  อาชีพ   

ภาครัฐ 107 26.75 
ภาคเอกชน 134 33.50 
ธุรกิจส่วนตวั 67 16.75 
อื,น ๆ (ระบุ) ……………… 92 23.00 

รวม 400 100.00 
6.  รายไดต่้อเดือน   

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 114 28.50 
ระหวา่ง 5,000-20,000 บาท 192 48.00 
มากกวา่ 20,000 บาท 94 23.50 

รวม 400 100.00 
7.  ประเภทที,มาติดต่อ   

ฝ่ายทะเบียนรถ 222 55.50 
ฝ่ายอนุญาตขบัรถ 178 44.50 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางที, 2 พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา                
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มากที,สุด (ร้อยละ 54.50) มีอาย ุ20-30 ปี มากที,สุด (ร้อยละ 40.00) ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี มากที,สุด (ร้อยละ 50.50) มีสถานภาพโสดของผูม้ารับบริการ มากที,สุด                 
(ร้อยละ76.00) มีอาชีพในส่วนภาคเอกชน มากที,สุด (ร้อยละ 33.50) รายไดต่้อเดือนระหวา่ง                 
5,000-20,000 บาท มากที,สุด (ร้อยละ 48.00) และยงัพบวา่ ประเภทที,มาติดต่องานฝ่ายทะเบียนรถ 
มากที,สุด (ร้อยละ 55.50)  
 

ส่วนที� 2 ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของสํานักงานขนส่งจังหวดัชลบุรี                        

สาขาศรีราชา  
 

ตารางที, 3  คุณภาพใหก้ารบริการของสาํนกังาน จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ในภาพรวม  
 

ด้านคุณภาพการให้บริการ X  SD ระดับคุณภาพ 

ดา้นบุคลากร 

การแสดงออก (กิริยาท่าทาง, วาจา, การเอาใจใส่, 
ความเชี,ยวชาญในการใหบ้ริการ)  

4.67 .192 ดีมาก 

ดา้นกระบวนการ 
ขั*นตอนการทาํงาน  
(สะดวก/ รวดเร็ว, เสมอภาค)  

4.51 .245 ดีมาก 

ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก 
สถานที, (ความสะอาด, อุปกรณ์อาํนวยความสะดวก)  

4.06 .299 ดี 

โดยรวม 4.41 .185 ดีมาก 

 

 จากตารางที, 3 พบวา่ ประชาชนที,มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ( X  = 4.41,                     
SD = .185) และพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นที,ประชาชนเห็นวา่มีคุณภาพการใหบ้ริการเป็น
อนัดบัที, 1 คือ ดา้นบุคลากร ( X  = 4.67, SD = .192) อยูใ่นระดบัดีมาก คุณภาพการใหบ้ริการอนัดบั
ที, 2 คือ ดา้นกระบวนการ ( X  = 4.51, SD = .245) อยูใ่นระดบัดีมาก และคุณภาพการใหบ้ริการ
อนัดบัที, 3 คือ ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก ( X  = 4.51, SD = .299) อยูใ่นระดบัดี ตามลาํดบั  
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ตารางที, 4  คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ดา้นบุคลากร การแสดงออกของเจา้หนา้ที, 
 

ด้านบุคลากร 

ระดับความคิดเห็น 
X  SD 

ระดับ

คุณภาพ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  เจา้หนา้ที,ปฏิบตัิงานดว้ยใบหนา้ที,ยิ*มแยม้ แจ่มใส               
ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

240 
(60.0) 

149 
(37.3) 

10 
(2.5) 

0 
(0.00) 

1 
(0.3) 

4.57 .571 ดีมาก 8 

2.  ถึงแมจ้ะมีผูร้ับบริการจาํนวนมากเจา้หนา้ที,จะ              
ไม่แสดงอาการหงุดหงิดหรือไม่พอใจต่อผูม้ารับบริการ 

313 
(78.3) 

87 
(21.8) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.78 .413 ดีมาก 3 

3.  เจา้หนา้ที,แต่งกายเรียบร้อยเหมาะสมกบัสถานที, 297 
(74.3) 

102 
(25.5) 

1 (0 
.3) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.74 .445 ดีมาก 4 

4.  เจา้หนา้ที,ใชค้าํพดูที,สุภาพกบัผูท้ี,มารับบริการ 359 
(89.8) 

40 
(10.0) 

1 (0 
.3) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.90 .315 ดีมาก 1 

5.   เจา้หนา้ที,ตอบขอ้ซกัถามและอธิบายขอ้เสนอแนะ 
กบัผูม้ารับบริการอยา่งชดัเจน 

240 
(60.0) 

137 
(34.3) 

0 
(0.00) 

23 
(5.8) 

0 
 (0.00) 

4.49 .772 ดีมาก 10 

6.  เจา้หนา้ที,เอาใจใส่ผูร้ับบริการดว้ยการไต่ถาม            
ความตอ้งการในการเขา้รับบริการ 

279 
(69.8) 

121 
(30.3) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.70 .460 ดีมาก 7 

7.  เมื,อเห็นผูร้ับบริการแสดงท่าทางสงสัย เจา้หนา้ที,              
จะเขา้ไปสอบถามทนัที 

294 
(73.5) 

93 
(23.3) 

13 
(3.3) 

0 
(0.00) 

0 
 (0.00) 

4.70 .524 ดีมาก  
6 
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ตารางที, 4  (ต่อ)   
 

ด้านบุคลากร 

ระดับความคิดเห็น 
X  SD 

ระดับ

คุณภาพ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

8.  เมื,อผูร้ับบริการเกิดปัญหาหรือมีขอ้สงสัยเจา้หนา้ที,         
จะใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มใจแมว้า่จะไม่ใช่หนา้ที,
ของตน 

284 
(71.0) 

116 
(29.0) 

0  
(0.00) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.71 .454 ดีมาก 5 

9.  เจา้หนา้ที,ใหค้าํแนะนาํมีความรู้ทางวชิาการที,ถูกตอ้ง 310 
(77.5) 

90 
(22.5) 

0  
(0.00) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.78 .418 ดีมาก 2 

10.  เจา้หนา้ที,วเิคราะห์และหาแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
ที,เกิดจากขอ้ผิดพลาดของผูม้าใชบ้ริการไดด้ว้ยตนเอง
อยา่งรวดเร็ว 

223 
(55.8) 

177 
(44.3) 

0  
(0.00) 

0 
(0.00) 

0 
 (0.00) 

4.56 .497 ดีมาก 9 

11.  เจา้หนา้ที,ปฏิบตัิงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งโดยไม่เกิด
ขอ้ผดิพลาดก่อนส่งมอบเอกสารใหก้บัผูม้ารับบริการ 

211 
(52.8) 

163 
(40.8) 

26 
 (6.5) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.46 .616 ดีมาก 11 

โดยรวม      4.67 .192 ดีมาก  
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 จากตารางที, 4 ประชาชนที,มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ดา้นบุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ( X  = 4.67, 
SD = .192) และเมื,อพิจารณารายขอ้ พบวา่ อนัดบัที, 1 คือ เจา้หนา้ที,ใชค้าํพดูที,สุภาพกบัผูที้,มารับ
บริการ ( X  = 4.90, SD = .315) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 2 คือ เจา้หนา้ที,ให้
คาํแนะนาํมีความรู้ทางวชิาการที,ถูกตอ้ง ( X  = 4.78, SD = .418) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี
มาก และอนัดบัที, 3 คือ ถึงแมจ้ะมีผูรั้บบริการจาํนวนมากเจา้หนา้ที,จะไม่แสดงอาการหงุดหงิด
หรือไม่พอใจต่อผูม้ารับบริการ ( X  = 4.78, SD = .571) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และ
สามอนัดบัสุดทา้ยอยูอ่นัดบัที, 9 คือ เจา้หนา้ที,วิเคราะห์และหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาที,เกิดจาก
ขอ้ผดิพลาดของผูม้าใชบ้ริการไดด้ว้ยตนเองอยา่งรวดเร็ว ( X  = 4.56, SD = .497) คุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 10 คือ เจา้หนา้ที,ตอบขอ้ซกัถามและอธิบายขอ้เสนอแนะกบั           
ผูม้ารับบริการอยา่งชดัเจน ( X  = 4.49, SD = .772) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และ
อนัดบัที, 11 คือ เจา้หนา้ที,ปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้งโดยไม่เกิดขอ้ผิดพลาดก่อนส่งมอบเอกสาร
ใหก้บัผูม้ารับบริการ ( X  = 4.46, SD = .616) คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก ตามลาํดบั 
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ตารางที, 5  คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ดา้นกระบวนการ ขั*นตอนการทาํงานของเจา้หนา้ที, 
 

ด้านกระบวนการ 

ระดับความคิดเห็น 
X  SD 

ระดับ

คุณภาพ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ขั*นตอนการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที,ไม่ซบัซอ้น 303 
(75.8) 

97 
(24.3) 

0  
(0.00) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.76 .429 ดีมาก 1 

2.  มีผงัลาํดบัขั*นตอน อธิบายลาํดบัการใหบ้ริการ                         
ที,ชดัเจน 

228 
(57.0) 

172 
(43.0) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.57 .496 ดีมาก 2 

3.  มีจุด/ ช่องการใหบ้ริการที,เพียงพอ 
173 

(43.3) 
227 

(56.8) 
0 

(0.00) 
0 

(0.00) 
0  

(0.00) 
4.43 .496 ดีมาก 5 

4.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมเป็นไป
ตามที,สาํนกังานกาํหนด 

178 
(44.5) 

222 
(55.5) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.45 .498 ดีมาก 4 

5.  เจา้หนา้ที,ไม่เลือกปฏิบตัิกบัผูม้าใชบ้ริการ 240 
(60.0) 

137 
(34.3) 

0 
(0.00) 

23 
(5.8) 

0 
 (0.00) 

4.40 .543 ดีมาก 6 

6.  เจา้หนา้ดาํเนินงานตามขั*นตอนต่อผูม้าใชบ้ริการ           
ตามบตัรคิว 

279 
(69.8) 

121 
(30.3) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.47 .499 ดีมาก 3 

โดยรวม      4.51 .245 ดีมาก  
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 จากตารางที, 5 ประชาชนที,มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ดา้นกระบวนการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก                       
( X  = 4.51, SD = .245) และเมื,อพิจารณารายขอ้ พบวา่ อนัดบัที, 1 คือ ขั*นตอนการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ที,ไม่ซบัซอ้น ( X  = 4.76, SD = .429) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 2 คือ 
มีผงัลาํดบัขั*นตอน อธิบายลาํดบัการใหบ้ริการที,ชดัเจน ( X  = 4.57, SD = .496) คุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 3 คือ เจา้หนา้ดาํเนินงานตามขั*นตอนต่อผูม้าใชบ้ริการตาม 
บตัรคิว ( X  = 4.47, SD = .499) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และอนัดบัสุดทา้ย                       
อยูอ่นัดบัที, 6 คือ เจา้หนา้ที,ไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใชบ้ริการ ( X  = 4.40, SD = .543) คุณภาพ                 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก ตามลาํดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

58 

 

ตารางที, 6  คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก 

 

ด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก 

ระดับความคิดเห็น 
X  SD 

ระดับ

คุณภาพ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  สถานที,ใหบ้ริการมีความสะอาด 180 
(45.0) 

167 
(41.8) 

53 
(13.3) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.32 .695 ดีมาก 2 

2.  มีการจดัสถานที,ใหบ้ริการที,เรียบร้อย 158 
(39.5) 

227 
(56.8) 

15 
(3.8) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.36 .553 ดีมาก 1 

3.  มีการจดัภูมิทศัน์ภายในและภายนอกที,สวยงาม 73 
(18.3) 

219 
(54.8) 

108 
(27.0) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.91 .668 ดีมาก 10 

4.  หอ้งนํ*ามีความสะอาดถูกสุขอนามยั เช่น มีกระดาษ
ชาํระ มีเจลลา้งมือบริเวณอ่างลา้งมือในหอ้งนํ*า มีแม่บา้น
ทาํความสะอาดต่อเนื,อง เป็นตน้ 

170 
(42.5) 

145 
(36.3) 

85 
(21.3) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.21 .771 ดีมาก 4 

5.  ทิศทางการจดัโตะ๊ทาํงานเป็นไปตามสายงาน                 
ไม่เดินวนไปวนมา 

139 
(34.8) 

186 
(46.5) 

75 
(18.8) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.16 .715 ดี 5 

6.  ในสาํนกังานมีเครื,องมือใหค้วามสะดวกแก่ผูม้าใช้
บริการ เช่น ปากกาหรือดินสอในการจดขอ้มูลต่าง ๆ  

136 
(34.0) 

135 
(33.8) 

129 
(32.3) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.02 .815 ดี 7 
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ตารางที, 6  (ต่อ) 

 

ด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก 

ระดับความคิดเห็น 
X  SD 

ระดับ

คุณภาพ 
อนัดับ 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

7.  มีเกา้อี*ไวส้าํหรับนั,งรอดาํเนินงานในสาํนกังานที,เพียงพอ
ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

42 
(10.5) 

285 
(71.3) 

73 
(18.3) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.92 .531 ดี 9 

8.  มีตวัอยา่งแบบคาํร้อง แบบพิมพต์่าง ๆ ติดไวเ้ป็นตวัอยา่ง
แก่ผูม้าติดต่อ 

58 
(14.5) 

256 
(64.0) 

86 
(21.5) 

0 
(0.00) 

0 
 (0.00) 

3.93 .597 ดี 8 

9.  มีเทคโนโลยใีนการอาํนวยความสะดวกในสาํนกังาน เช่น 
เครื,องกดบตัรคิวอตัโนมตัิ เป็นตน้ 

68 
(17.0) 

204 
(51.0) 

128 
(32.0) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

3.85 .685 ดี 11 

10.  มีป้ายบอกทางไปยงัอาคารหรือช่องที,ติดต่อการเขา้รับ
บริการต่าง ๆ ที,เขา้ใจง่าย 

142 
(35.5) 

216 
(54.0) 

42 
(10.5) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.25 .631 ดีมาก 3 

11.  มีนํ*าดื,ม, หนงัสือพิมพไ์วค้อยบริการ 80 
(20.0) 

250 
(62.5) 

70 
(17.5) 

0 
(0.00) 

0  
(0.00) 

4.03 .613 ดี 6 

12.  มีที,จอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 13 
(3.3) 

282 
(70.5) 

105 
(26.3) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.77 .493 ดี 12 

โดยรวม      4.06 .299 ดี  
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 จากตารางที, 6 ประชาชนที,มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวกในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
( X  = 4.06, SD = .299) และเมื,อพิจารณารายขอ้ พบวา่ อนัดบัที, 1 คือ มีการจดัสถานที,ใหบ้ริการที,
เรียบร้อย ( X  = 4.36, SD = .553) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 2 คือ สถานที,
ใหบ้ริการมีความสะอาด ( X = 4.32, SD = .695) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 3 
คือ มีป้ายบอกทางไปยงัอาคารหรือช่องที,ติดต่อการเขา้รับบริการต่าง ๆ ที,เขา้ใจง่าย ( X  = 4.25,              
SD = .631) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และสามอนัดบัสุดทา้ยอยูอ่นัดบัที, 10 คือ                    
มีการจดัภูมิทศัน์ภายในและภายนอกที,สวยงาม ( X  = 3.91, SD = .668) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัดี อนัดบัที, 11 มีเทคโนโลยใีนการอาํนวยความสะดวกในสาํนกังานเช่น เครื,องกดบตัรคิว
อตัโนมติั เป็นตน้ ( X = 3.85, SD = .685) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี และอนัดบัที, 12                  
มีที,จอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ ( X  = 3.77, SD = .493) คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
ตามลาํดบั 
 

ส่วนที� 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวจัิย 

 
ตารางที, 7  วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหก้ารบริการของ   
   สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา จาํแนกตามประเภทที,มาติดต่อ 
 

ประเภทงานที�มาติดต่อ จํานวน X  SD t Sig. 

ฝ่ายทะเบียนรถ 218 4.41 .185 .293 .769 

ฝ่ายอนุญาตขบัรถ 182 4.41 .185   

*p ≥ .05 
 
 จากตารางที, 7 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี,ย ความคิดเห็นของประชาชน

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา จาํแนกตามประเภท               
ที,มาติดต่อ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา               
ไม่แตกต่างกนั ที,ระดบันยัสาํคญั .05  
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ตารางที, 8  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจยั 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

ประชาชนที,มารับบริการดา้นประเภท ฝ่ายทะเบียนรถและฝ่าย
อนุญาตขบัรถ จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สาํนกังานขนส่งจงัวดัชลบุรี สาขาศรีราชา แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานงานวจิยั 
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บทที� 5 

สรุปผลวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวจิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา มีวตัถุประสงค ์เพื,อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ                
การใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา โดยทาํการศึกษาขอ้มูลจากประชาชน
ที,มาใชบ้ริการที,สาํนกังานขนส่ง จาํนวน 400 คน ซึ, งผูว้ิจยัสรุปผลงานวจิยัได ้ดงันี*  
 1.  สรุปผลวจิยั 

 2.  อภิปรายผล 

 3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปผลวจัิย 

 ส่วนที� 1 ข้อมูลทั�วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 ขอ้มูลทั,วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จากผลการศึกษาครั* งนี*  พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชายมากกวา่เพศหญิง มีอายุระหวา่ง 20-30 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพ
โสด อาชีพภาคเอกชน รายไดเ้ฉลี,ยต่อเดือนระหวา่ง 5,000-20,000 บาท และประเภทของการใช้
บริการส่วนใหญ่เป็นฝ่ายทะเบียนรถ 

 ส่วนที� 2 คุณภาพการให้บริการของสํานักงานขนส่งจังหวดัชลบุรี สาขาอาํเภอศรีราชา  
 จากผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนที,มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก และพิจารณา                     
ในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นที,ประชาชนเห็นวา่มีคุณภาพการใหบ้ริการเป็นอนัดบัที, 1 คือ ดา้นบุคลากร 
อยูใ่นระดบัดีมาก คุณภาพการใหบ้ริการอนัดบัที, 2 คือ ดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัดีมาก และ
คุณภาพการใหบ้ริการอนัดบัที, 3 คือ ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัดี ตามลาํดบั  

 ดา้นบุคลากรการแสดงออกของเจา้หนา้ที, ประกอบดว้ย 11 ประเด็น พบวา่ คุณภาพ                
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และพิจารณาในแต่ละรายขอ้ พบวา่ อนัดบัที, 1 คือ เจา้หนา้ที,ใช้
คาํพดูที,สุภาพกบัผูที้,มารับบริการ คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 2 คือ เจา้หนา้ที,
ใหค้าํแนะนาํมีความรู้ทางวชิาการที,ถูกตอ้ง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และอนัดบัที, 3 
คือ ถึงแมจ้ะมีผูรั้บบริการจาํนวนมากเจา้หนา้ที,จะไม่แสดงอาการหงุดหงิดหรือไม่พอใจต่อ                     
ผูม้ารับบริการ คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และสามอนัดบัสุดทา้ยอยูอ่นัดบัที, 9 คือ 
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เจา้หนา้ที,วเิคราะห์และหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาที,เกิดจากขอ้ผดิพลาดของผูม้าใชบ้ริการ                    
ไดด้ว้ยตนเองอยา่งรวดเร็ว คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 10 คือ เจา้หนา้ที,             
ตอบขอ้ซกัถามและอธิบายขอ้เสนอแนะกบัผูม้ารับบริการอยา่งชดัเจน คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัดีมาก และอนัดบัที, 11 คือ เจา้หนา้ที,ปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้งโดยไม่เกิดขอ้ผดิพลาด                
ก่อนส่งมอบเอกสารใหก้บัผูม้ารับบริการ คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก ตามลาํดบั  

 ดา้นกระบวนการขั*นตอนการทาํงานของเจา้หนา้ที, ประกอบดว้ย 6 ประเด็น พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และพิจารณาในแต่ละรายขอ้ พบวา่ อนัดบัที, 1 คือ ขั*นตอน
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที,ไม่ซบัซอ้น คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 2 คือ                 
มีผงัลาํดบัขั*นตอน อธิบายลาํดบัการใหบ้ริการที,ชดัเจน คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
อนัดบัที, 3 คือ เจา้หนา้ดาํเนินงานตามขั*นตอนต่อผูม้าใชบ้ริการตามบตัรคิว คุณภาพการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัดีมาก และอนัดบัสุดทา้ยอยูอ่นัดบัที, 6 คือ เจา้หนา้ที,ไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใชบ้ริการ 
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก ตามลาํดบั  

 ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวกประกอบดว้ย 12 ประเด็น พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัดี และพิจารณาในแต่ละรายขอ้ พบวา่ อนัดบัที, 1 คือ มีการจดัสถานที,ใหบ้ริการที,เรียบร้อย 
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 2 คือ สถานที,ใหบ้ริการมีความสะอาด คุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก อนัดบัที, 3 คือ มีป้ายบอกทางไปยงัอาคารหรือช่องที,ติดต่อการเขา้
รับบริการต่าง ๆ ที,เขา้ใจง่าย คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก และสามอนัดบัสุดทา้ยอยู่
อนัดบัที, 10 คือ มีการจดัภูมิทศัน์ภายในและภายนอกที,สวยงาม คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
อนัดบัที, 11 มีเทคโนโลยใีนการอาํนวยความสะดวกในสาํนกังานเช่น เครื,องกดบตัรคิวอตัโนมติั 
เป็นตน้ คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี และอนัดบัที, 12 มีที,จอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี ตามลาํดบั  

 ส่วนที� 3 การทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี,ย ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา จาํแนกตามประเภทที,มาติดต่อ                
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพกาใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา                   
ไม่แตกต่างกนั  
 

อภิปรายผล 

 จากการวจิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลที,สามารถนาํมาอภิปรายผล ดงันี*   
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 1.  จากผลการวจิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา โดยภาพรวมประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของสมมาตร ปัตตานี (2555) ไดว้จิยัเรื,อง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของ
ประชาชนที,มีต่องานทะเบียนรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็นของ
ประชาชนที,มีต่อคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่องานทะเบียนรถสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ซึ, งในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดก้วา่  
สิ,งที,สร้างคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ทั*งนี*อาจ
เนื,องมาจาก สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ไดมี้มาตรการต่าง ๆ ในการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการทั*งในดา้นผูม้าใชบ้ริการและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ในการตอบสนอง               
ความตอ้งการของประชาชนที,แตกต่างกนั ซึ, งสามารถอภิปรายรายขอ้ได ้ดงันี*   
 ดา้นบุคลากร พบวา่ ประชาชนที,มาใชบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี                     
สาขาศรีราชา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ผลการศึกษา
ในครั* งนี*แตกต่างจากงานวจิยัของ สุนิตา เจริญ (2554) ไดว้จิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนที,มี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดั เทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ซึ, งในความคิดเห็นของผูว้จิยั ทั*งนี*                         
อาจเนื,องมาจากเจา้หนา้ที,ของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา เจา้หนา้ที,ใชค้าํพดู                      
ที,สุภาพเป็นมิตรและใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิ*มแยม้แจ่มใส มีความอดทนในการให้บริการ                 
มีทกัษะความรู้เกี,ยวกบัการใหบ้ริการและยงัสามารถใหบ้ริการจนสาํเร็จตรงตามความตอ้งการ 
ประชาชนจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสํานกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี                         
สาขาศรีราชา อยูที่,ระดบัดีมาก ซึ, งสามารถอภิปรายเป็นรายประเด็นได ้ดงันี*  
 ประเด็นกิริยาท่าทาง โดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก ซึ, งความคิดเห็น
ของผูว้จิยัอาจเนื,องมาจาก เจา้หนา้ที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ใหก้ารตอ้นรับ            
ดว้ยใบหนา้ที,ยิ*มแยม้ แจ่มใสต่อประชาชนแมจ้ะมีผูรั้บบริการจาํนวนมากเจา้หนา้ที,ไม่แสดงอาการ
หงุดหงิดหรือไม่พอใจต่อประชาชนและเจา้หนา้ที,แต่งกายเรียบร้อยเหมาะสมกบัสถานที, ประชาชน
จึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัที,ดีมาก 
 ประเด็นวาจา โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก ซึ, งความคิดเห็น           
ของผูว้จิยัอาจเนื,องมาจาก เจา้หนา้ที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา เจา้หนา้ที,ใชค้าํพดู



65 

 

ที,สุภาพกบัประชาชนและ เจา้หนา้ที,ตอบขอ้ซกัถามและอธิบายขอ้เสนอแนะกบัประชาชน                      
ไดอ้ยา่งชดัเจน ประชาชนจึงมีความ คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัที,ดีมาก  
 ประเด็นการเอาใจใส่ โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก                           
ซึ, งความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจ เนื,องมาจาก เจา้หนา้ที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา 
เจา้หนา้ที,เอาใจใส่ประชาชนดว้ยการไต่ถามความตอ้งการในการเขา้รับบริการ เมื,อเห็นประชาชน
แสดงท่าทางสงสัย เจา้หนา้ที,จะเขา้ไปสอบถามทนัทีและเมื,อประชาชนเกิดปัญหาหรือมีขอ้สงสัย
เจา้หนา้ที,จะใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจแมว้า่จะไม่ใช่หนา้ที,ของตน ประชาชนจึงมี                        
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัที,ดีมาก  
 ประเด็นความเชี,ยวชาญในการใหบ้ริการ โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
ดีมาก ซึ, งความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจ เนื,องมาจาก เจา้หนา้ที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี                   
สาขาศรีราชา เจา้หนา้ที,ใหค้าํแนะนาํมีความรู้ทางวชิาการที,ถูกตอ้ง เจา้หนา้ที,วเิคราะห์และ                      
หาแนวทางการแกไ้ขปัญหาที,เกิดจากขอ้ผิดพลาดของผูม้าใชบ้ริการไดด้ว้ยตนเองอยา่งรวดเร็ว                 
และเจา้หนา้ที,ปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้งโดยไม่เกิดขอ้ผดิพลาดก่อนส่งมอบเอกสารให้กบัประชาชน 
ประชาชนจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัที,ดีมาก  
 ดา้นกระบวนการ พบวา่ ประชาชนที,มาใชบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี 
สาขาศรีราชา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของสมมาตร ปัตตานี (2555) ไดว้จิยัเรื,อง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของประชาชน          
ที,มีต่องานทะเบียนรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน 
ที,มีต่อคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่องานทะเบียนรถสาํนกังานขนส่ง              
จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ซึ, งในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเนื,องมาจากเจา้หนา้ที,
ของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา มีขั*นตอนการใหบ้ริการที,ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น                     
และมีจุดการใหบ้ริการที,เพียง ซึ, งสามารถอภิปรายเป็นรายประเด็นได ้ดงันี*  
 ประเด็นสะดวก/ รวดเร็ว โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก                      
ซึ, งความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเนื,องมาจากเจา้หนา้ที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา 
ขั*นตอนการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ที,ไม่ซบัซอ้น มีผงัลาํดบัขั*นตอน อธิบายลาํดบัการใหบ้ริการ                 
ที,ชดัเจน มีจุด/ ช่องการใหบ้ริการที,เพียงพอและระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมเป็นไป
ตามที,สาํนกังานกาํหนด ประชาชนจึงมีความ คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัที,ดีมาก  
 ประเด็นความเสมอภาค  โดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก                       
ซึ, งความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเนื,องมาจากเจา้หนา้ที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา 



66 

 

เจา้หนา้ที,ไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใชบ้ริการและเจา้หนา้ที,ดาํเนินงานตามขั*นตอนต่อผูม้าใชบ้ริการ 
ตามบตัรคิว ประชาชนจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัที,ดีมาก  
 ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก พบวา่ ประชาชนที,มาใชบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง                 
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนิตยา สุวรรณราชยั (2551) ไดว้ิจยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชน            
ต่อการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่                     
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของฝ่ายใบอนุญาตขบัรถสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก สุนิตา เจริญ (2554) ไดว้จิยัเรื,อง 
ความคิดเห็นของประชาชนที,มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล 
อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดั 
เทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี                 
กฤษดา เจริญสุข (2555) ไดว้จิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลตาํบลนาจอมเทียน อาํเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล ตาํบลนาจอมเทียน ภาพรวมและทุกดา้นอยูใ่น
ระดบัดี และประวร ไชยอา้ย (2556) ไดว้จิยัเรื,อง คุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
สาํนกังานขนส่งจงัหวดั ชลบุรี ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัและ
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการที,มีต่อฝ่ายตรวจสภาพรถ สาํนกังานขนส่งจงัหวดั
ชลบุรี อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ซึ, งในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเนื,องมาจากเจา้หนา้ที,ของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา สถานที,ใหบ้ริการมีความสะอาดเรียบร้อย มีทิวทศัที,สวยงามและ
เหมาะสม ซึ, งสามารถอภิปรายเป็นรายประเด็นได ้ดงันี*  
 ประเด็นความสะอาด โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก                               
ซึ, งความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจ เนื,องมาจาก เจา้หนา้ที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา 
สถานที,ใหบ้ริการมีความสะอาด มีการจดัสถานที,ใหบ้ริการที,เรียบร้อย มีการจดัภูมิทศัน์ภายในและ
ภายนอกที,สวยงาม หอ้งนํ*ามีความสะอาดถูกสุขอนามยั เช่น มีกระดาษชาํระ มีเจลลา้งมือบริเวณ 
อ่างลา้งมือในห้องนํ*า มีแม่บา้นทาํความสะอาดต่อเนื,อง เป็นตน้ และทิศทางการจดัโตะ๊ทาํงาน
เป็นไปตามสายงานไม่เดินวนไปวนมาประชาชนจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                      
ในระดบัที,มาก  
 ประเด็นอุปกรณ์อาํนวยความสะดวก โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี
มาก ซึ, งความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจ เนื,องมาจาก เจา้หนา้ที,สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี                        
สาขาศรีราชา ในสาํนกังานมีเครื,องมือใหค้วามสะดวกแก่ประชาชน เช่น ปากกาหรือดินสอ                   
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ในการจดขอ้มูลต่าง ๆ มีเกา้อี*ไวส้าํหรับนั,งรอดาํเนินงานในสาํนกังานที,เพียงพอต่อประชาชน                    
มีตวัอยา่งแบบคาํร้อง แบบพิมพต่์าง ๆ ติดไวเ้ป็นตวัอยา่งแก่ประชาชน มีเทคโนโลยใีนการอาํนวย
ความสะดวกในสาํนกังาน เช่น เครื,องกดบตัรคิวอตัโนมติั เป็นตน้ มีป้ายบอกทางไปยงัอาคารหรือ
ช่องที,ติดต่อการเขา้รับบริการต่าง ๆ ที,เขา้ใจง่าย มีนํ*าดื,ม, หนงัสือพิมพไ์วค้อยบริการและมีที,จอดรถ
เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการวจิยัเรื,อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา พบวา่ ประเด็นดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก ในสาํนกังาน                            
มีเครื,องมือที,ใหค้วามสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี จึงควรตอ้ง
ปรับปรุงประเด็นดงักล่าว เพื,อใหเ้กิดคุณภาพการบริการที,ดีขึ*น และทาํใหทุ้กดา้นของการใหบ้ริการ 
สามารถสร้างความพึงพอใจใหป้ระชาชนไดสู้งสุด ในส่วนของผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงันี*   
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ควรปรับปรุงอาคารสถานที,ใหมี้                
ความทนัสมยั สวยงาม โดยมีพื*นที,ใหบ้ริการประชาชนอยา่งเพียงพอไม่แน่นจนเกินไป และ                   
มีสิ,งอาํนวยความสะดวกอยา่งครบครันอยูพ่ร้อมตลอดเวลา  
 2.  สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ควรปรับปรุงป้ายจุดบอกทางรวมถึงป้าย
ในการติดต่อบอกจุดบริการประชาชนใหมี้สีสันที,เป็นจุดสนใจมองเห็นไดง่้ายอยูต่ลอด                         
เพื,อความสะดวกและรวดเร็วในการใชบ้ริการ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  จากผลการวจิยั พบวา่ ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก ในเรื,องการจดัภูมิทศัน์ภายในและ
ภายนอกที,สวยงามมีค่าเฉลี,ยอยูใ่นอนัดบัที,สุดทา้ย ควรมีการปรับปรุงภายในอาคารและภายนอก 
อาคารใหส้วยงาม จดัตกแต่งตน้ไมแ้ละสวนภายนอกใหส้วยงาม ร่มรื,น เพื,อใหป้ระชาชนเกิด              
ความประทบัใจ รวมทั*งปรับปรุงตกแต่งภายในอาคารใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงาม                 
เพื,อภาพลกัษณ์ของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา ดียิ,งขึ*น 
 2.  จากผลการวจิยั พบวา่ ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก ในเรื,องมีเทคโนโลยใีนการอาํนวย
ความสะดวกในสาํนกังาน เช่น เครื,องกดบตัรคิวอตัโนมติั ค่าเฉลี,ยอยูใ่นอนัดบัที,สุดทา้ย                          
ควรปรับปรุงเครื,องกดบตัรคิวใหเ้พียงพอต่อประเภทที,มาใชบ้ริการในสาํนกังานขนส่งและ                     
มีความทนัสมยัมากขึ*น มีจอโทรทศัน์บอกลาํดบัคิวของผูม้าใชบ้ริการ พร้อมทั*งเสียงบอกลาํดบัคิว           
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ที,ไดย้นิชดัเจน เพื,อใหป้ระชาชนเกิดความสะดวกสบายในการมาใชบ้ริการที,สาํนกังานขนส่ง 
จงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา  
 3.  จากผลการวจิยั พบวา่ ดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก ในเรื,องมีที,จอดรถเพียงพอต่อ                     
ผูม้าใชบ้ริการค่าเฉลี,ยอยูใ่นอนัดบัที,สุดทา้ย ควรมีการจดัพื*นที,สาํรองที,จอดรถไวเ้ผื,อรถของ
ประชาชนที,เขา้มาใชบ้ริการในสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี สาขาศรีราชา เพื,อให้เกิดประสิทธิภาพ                   
ในการใหบ้ริการ 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรมีการศึกษาตวัแปรอื,น ๆ ที,มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ เช่น 
ประสิทธิผลจากการใหบ้ริการ ปัจจยัที,ส่งผลต่อการใหบ้ริการ 
 2.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งหน่วยงานภาครัฐในบริเวณใกลเ้คียง เพื,อ                    
นาํผลที,ไดม้าปรับปรุงพฒันาการดาํเนินงานต่อไป เช่น เทศบาลเมืองศรีราชา เทศบาลสาธารณสุข
เมืองศรีราชา เป็นตน้ 
  
 

 


