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 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยความกรุณาเป็นอยา่งดีจาก ดร.ชนิสรา  
แกว้สวรรค ์อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ ซ่ึงไดส้ละเวลาใหค้  าปรึกษาและใหข้อ้เสนอแนะ 
อนัเป็นประโยชน์ยิง่ตลอดจนช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่ คอยเป็นก าลงัใจ 
และให ้ความห่วงใยเสมอมา ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ จึงกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณผูท้รงคุณวฒิุ ดร.นพดล เดชประเสริฐ และ พลตรี ดร.ธนณฐั  
ยงัเฟ่ืองมนต ์คณะกรรมการสอบงานวจิยั ท่ีกรุณาตรวจสอบคุณภาพงานวิจยั และไดก้รุณา 
ปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง พร้อมใหค้  าแนะน าใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความถูกตอ้งสมบูรณ์ 
ยิง่ข้ึน รวมทั้งบุคคลท่ีผูว้จิยัไดอ้า้งอิงทางวชิาการตามท่ีปรากฏในบรรณานุกรม 
 ขอขอบพระคุณ วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ คณบดีวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ คณาอาจารยท่ี์ได้
ประสิทธิประศาสตร์วชิาตลอดระยะเวลา 2 ปี ท่ีไดศึ้กษาเล่าเรียนในวทิยาลยัแห่งน้ี อีกทั้งเจา้หนา้ท่ี
วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ ท่ีไดอ้  านวยความสะดวกใหก้ารช่วยเหลือเป็นอยา่งดียิง่ 
 สุดทา้ยน้ีขอร าลึกพระคุณบิดา มารดา ผูเ้ป็นท่ีรักและมีพระคุณอนัยิง่ใหญ่ ท่ีใหก้ าเนิด  
ใหส้ติปัญญา ให้ความรักและความห่วงใย และอยูเ่บ้ืองหลงัความส าเร็จของผูว้ิจยัดว้ยความกรุณา 
เสมอมา ขอขอบพระคุณญาติพี่นอ้ง รวมทั้งกลัยาณมิตรทุกท่านท่ีใหก้ าลงัใจ และใหค้วามช่วยเหลือ
ในดา้นต่าง ๆ ดว้ยดีตลอดมา จนงานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี คุณค่าและประโยชน์ 
ท่ีไดรั้บจากงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบแด่บุพการี คณาจารย ์ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวชิาและ 
ทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี 
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 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จของการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 2) ศึกษาแนวทางการปรับปรุงและ
พฒันาการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี และ3) น าเสนอรูปแบบท่ีเหมาะสมของ 
การใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี  
 การวจิยัคร้ังน้ีครอบคลุมเน้ือหาจากผูใ้หข้อ้มูล 2 กลุ่ม คือ กลุ่มประชากรเจา้หนา้ท่ีและ
พนกังานราชการ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี กรมทางหลวงชนบท จ านวน 15 คน และประชาชน
ผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ในเวลาราชการของแขวงทางหลวงชนบท
ชลบุรี จ  านวน 15 คน โดยผูว้ิจยัใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ไดแ้ก่ การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐม การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร และการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ภาคสนาม การสัมภาษณ์และสนทนากลุ่ม พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง มีอายุ
ระหวา่ง 21-53 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีประสบการณ์การท างาน 1-21 ปี และมีรายได ้
ต่อเดือน 10,000-30,000 บาท ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการ คือ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ในดา้นแนวทางการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ  
(One stop service) ควรมีการลดขั้นตอนในการท างานต่าง ๆ ใหน้อ้ยลง เพื่อท่ีจะไดเ้พิ่ม 
ความสะดวกรวดเร็วใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ และดา้นรูปแบบท่ีเหมาะสมของการใหบ้ริการแก่
ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการจะตอ้งมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ สามารถลด 
การเสียเวลาใหก้บัประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
 ในภาพรวมผูว้ิจยัพบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีส่วนส าคญัต่อผลของการใหบ้ริการ ดงันั้นจึงควรมี
การพฒันาและจดัฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอเพื่อเป็นการพฒันา และรักษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ รวมไปถึงขั้นตอนการด าเนินงานของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีควรมีการปรับปรุงใน
การลดขั้นตอนการด าเนินงานบางอยา่งลง เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ ดา้นระยะเวลา
การเปิดบริการควรมีการเพิ่มวนัท าการในวนัเสาร์ และอาทิตย ์เพื่อเพิ่มช่องทางในการติดต่อขอรับ
บริการและเพิ่มความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
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 This research had three of the following purposes: 1) To study the factors concerning 
the success of the public service quality at Rural Roads Regional Center, Chonburi. 2) To explore 
any approaches involving in the public service quality development at Rural Rads Regional 
Center, Chonburi. 3) To present some useful instruction and guideline towards public service 
providers at Rural Roads Regional Center Chonburi. This research scope covered two groups of 
informants: 15 personnel and staff members and 15 visitors receiving the service at Rural Roads 
Regional Center, Chonburi. The researcher used purposive sampling and collected the data from 
the primary source, documentation, interviews, and group discussion. The results show that most 
of the sampling was males rather than females, 21 – 53 years old, Bachelor’s Degree, 1 – 21 years 
of work experience, and 10,000 – 30,000 monthly income. The result showed that the factor 
concerning the achievement in public service quality was the personnel and staff members. The 
procedure in one-stop service should be lessening due to the quick responsiveness for the visitors. 
The approach found in service quality development was that the personnel and staff members 
should response in a quick and professional way. For overall result of the research, the researcher 
found that the personnel and staff members play an important role in public service quality. 
Therefore, the seminars and workshop relating service quality development should be encouraged 
in a timely basis. Furthermore, the procedure of receiving the service should save more time and 
open on Saturdays and Sundays in order to provide more channels for the visitors.  
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  
 การบริหารงานภาครัฐในปัจจุบนั โดยยดึความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั ยอ่มท า

ใหเ้กิดความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน และก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดของประเทศ การปฏิรูประบบ
ราชการโดยมีประชาชนหรือผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลางถือเป็นพนัธกิจส าคญัอนัดบัแรกท่ีรัฐ 
พึงกระท า นัน่คือการปรับปรุงคุณภาพของการบริการและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีท่ีน่าประทบัใจ 
กบัประชาชนทั้งในฐานะท่ีเป็นผูรั้บบริการและในฐานะผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียโดยใชก้ลยทุธ์การ
ใหบ้ริการจากการสร้างความแตกต่างในการใหบ้ริการไปจากผูใ้หบ้ริการอ่ืน ๆ วธีิการปฏิบติังานท่ีดี
ในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการนั้น จะตอ้งมีลกัษณะท่ีเหมาะสมสอดคลองกบัวตัถุประสงคข์องรัฐ
ในการใหบ้ริการ สามารถน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการบริการและท าใหผู้รั้บบริการมี 
ความพึงพอใจเพิ่มข้ึนและช่วยใหผู้บ้ริหารรับรู้ไดโ้ดยเร็วถึงระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อให ้มีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการสาธารณะอยา่งต่อเน่ือง  
(พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546)   

 กรมทางหลวงชนบท ในสังกดักระทรวงคมนาคม โดยใหโ้อนกิจการ อ านาจ หนา้ท่ี 
ทรัพยสิ์น งบประมาณ หน้ี สิทธิภาระผกูพนั ขา้ราชการ ลูกจา้ง และอตัราก าลงับางส่วน  
ท่ีมีประสบการณ์ ความเช่ียวชาญดา้นการก่อสร้างทาง และสะพาน จากกรมโยธาธิการ และ 
จากกรมการเร่งรัดพฒันาชนบท สังกดักระทรวงมหาดไทย มารวมกนัก่อตั้งเป็น “กรมทางหลวง
ชนบท” เม่ือวนัท่ี 9 ตุลาคม พุทธศกัราช 2545  

 ตั้งแต่นั้นมา จากขอบเขตอ านาจ หนา้ท่ี ดงักล่าว กรมทางหลวงชนบทไดร้ะดม 
ความคิดเห็นของบุคลากรในองคก์ร ร่วมกนัก าหนดวสิัยทศัน์ พนัธกิจ และกลยทุธ์ในการ
ด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบันโยบายการบริหารราชการแผน่ดินของรัฐบาล  

 แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี กรมทางหลวงชนบทเป็นหน่วยงานภาครัฐ สังกดักระทรวง
คมนาคม ถือเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีช่วยปรับปรุงและพฒันาการคมนาคมประเทศเพื่อความเป็นอยูท่ี่ดี
ของประชาชน โดยใหแ้ขวงทางหลวงชนบท มีอ านาจหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี 
 1.  ตรวจสอบ วางแผน และด าเนินการเก่ียวกบังานบ ารุงรักษาทาง งานอ านวย 
ความปลอดภยัและ งานก่อสร้างทางท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบ 
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 2.  ส ารวจ ออกแบบ ประมาณราคา และจดัท าขอ้มูลเก่ียวกบัแหล่งวสัดุงานทางและ
สภาพสายทางใหเ้ป็นปัจจุบนั 
 3.  ด าเนินการเก่ียวกบัการมีส่วนร่วมของประชาชนในพื้นท่ีท่ีมีโครงการก่อสร้างทาง  
 4.  ตรวจตรา ดูแล และบงัคบัใชก้ฎหมายวา่ดว้ยทางหลวงตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 5.  ด าเนินการงานควบคุมน ้าหนกัยานพาหนะดว้ยการตรวจชัง่น ้าหนกัเคล่ือนท่ี 
 6.  ด าเนินการจดักรรมสิทธ์ิท่ีดิน 
 7.  บ ารุงรักษาและซ่อมแซมเคร่ืองจกัรกลและยานพาหนะในความรับผดิชอบ 
 8.  ด าเนินการเก่ียวกบัการอนุญาตตามกฎหมายวา่ดว้ยทางหลวงตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 9.  ใหค้  าปรึกษา แนะน า และสนบัสนุนดา้นวชิาการงานวิศวกรรมแก่องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน ในเขตรับผดิชอบ 
 10.  สนบัสนุน และประสานการปฏิบติังานดา้นงานทางร่วมกบัจงัหวดัหรือหน่วยงาน
อ่ืนในเขตรับผดิชอบ 
 11.  ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ี
ไดรั้บมอบหมายการก่อสร้างและบ ารุงรักษาทางหลวงให้มีโครงข่ายทางหลวงท่ีสมบูรณ์ครอบคลุม 
ทัว่ทั้งประเทศ (พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545)  

 แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีมีการพฒันาโครงข่ายคมนาคมต่าง ๆ และใหบ้ริการ
ประชาชนเป็นหลกังานของหน่วยงาน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการ
ปฏิบติังานของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีและการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ประชาชนผูรั้บบริการของหน่วยงาน พร้อมทั้งเพิ่มประสิทธิในการคมนาคมของประชาชนท่ีใชก้าร
คมนาคมใหส้ะดวกและรวดเร็ว โดยแขวงทางหลวงชนบทชลบุรียดึกรอบการบริหารราชการหรือ
การบริหารการของหน่วยงานตามแนวคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New public management-
NPM) เป็นการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐ นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพ
และการยกระดบัก าลงัการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรียงัยดึหลกั
นโยบายของกรมทางหลวงชนบทปี 2558 เพื่อพฒันาระบบการท างานและบุคลากรในองคก์รใหมี้
ประสิทธิภาพแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีนั้นมีการใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการประชาชน 
(Public service orientation) ท่ีมุ่งเนน้คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูม้ารับบริการจาก
หน่วยงาน การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีดีนั้น นบัไดว้า่เป็นเร่ืองหน่ึงท่ีแขวงทาง
หลวงชนบทชลบุรี และไดใ้หค้วามส าคญัในการด าเนินการเป็นอยา่งมาก  

 แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีมีการปฏิบติังานโดยเนน้การ การด าเนินงานตาม
วตัถุประสงคแ์ละนโยบายของกรทางหลวงชนบท ในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพและประสิทธิผล 
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สร้างความพึงพอใจและสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนหรือผูรั้บบริการ สร้างความเป็น
ธรรมเสมอภาค ส าหรับผูม้าติดต่อขอรับบริการแต่เน่ืองดว้ยภารกิจของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
เป็นการด าเนินการเก่ียวเน่ืองดว้ยขอ้กฎหมาย และระเบียบแบบแผนมาตรฐานต่าง ๆ ก าหนดไวใ้ห้
ปฏิบติัซ่ึงเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งตรวจสอบใหถู้กตอ้งเสียก่อนจึงจะด าเนินการได ้หรือมีความจ าเป็นตอ้ง
ระมดัระวงัเป็นพิเศษเพื่อมิให้การปฏิบติังานนั้นไม่ชอบดว้ยกฎหมาย บางคร้ังจึงจ าเป็นตอ้งใช้
ระยะเวลาในการด าเนินการพอสมควร เพราะการเร่งรัดการใหบ้ริการดว้ยความรีบเร่งอาจมี 
ความผดิพลาดในทางปฏิบติัข้ึน ในขณะท่ีประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการต่างมีความคาดหวงั 
ท่ีจะไดรั้บการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานอยา่งจริงจงั และมีความรู้เร่ือง 
ท่ีจะใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริงโดยท่ีปัจจุบนัน้ีมีกฎหมายวา่ดว้ยการอนุญาตจ านวนมาก อีกทั้งในการ
อนุญาตบางเร่ืองจะมีกฎหมายหลายฉบบัท่ีมีความเช่ือมโยงผกูพนักนั การประกอบกิจการของ
ประชาชนภาคเอกชนหรือประชาชนต่าง ๆ ก็จะตอ้งขออนุญาตในการด าเนินการเร่ืองดงักล่าวจาก
ส่วนราชการหลายแห่ง นอกจากน้ีกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการอนุญาตบางฉบบัไม่ไดมี้การก าหนด
ระยะเวลา ก าหนดรายละเอียดของเอกสารและหลกัฐานท่ีจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชย้ืน่เพื่อประกอบการ
พิจารณา รวมถึงไม่ไดมี้การก าหนดขั้นตอนในการพิจารณาของเจา้หนา้ท่ีไวอ้ยา่งชดัเจน จนท าให้
เป็นการสร้างภาระและเป็นอุปสรรคต่อประชาชนในการยื่นค าขออนุญาตเพื่อด าเนินการต่าง ๆ เกิน
สมควร อาทิเช่น การขออนุญาตประกอบกิจการดา้นการคา้ ดา้นการอุตสาหกรรมดา้นการท่องเท่ียว
และการโรงแรมซ่ึงส่งผลกระทบต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจ และท าให้
ประเทศไทยเสียโอกาสทางการคา้และการแข่งขนักบัประเทศต่าง ๆ โดยเฉพาะในปี พ.ศ. 2558 น้ี 
จะมีการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน เพื่อใหมี้กฎหมายกลางท่ีจะก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
พิจารณาอนุญาตใหมี้ความชดัเจน รวมทั้งมีการจดัตั้งศูนยบ์ริการร่วมเพื่อรับค าร้องและศูนยรั์บค า
ขออนุญาต ณ จุดเดียว (One stop service) เพื่อใหก้ารบริการและขอ้มูลท่ีชดัเจนเก่ียวกบัการขอ
อนุญาต ซ่ึงจะเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนตามหลกัของพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ย
หลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 คณะรักษาความสงบแห่งชาติจึงได้
เสนอร่างพระราชบญัญติัการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ 
(พระราชบญัญติัการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558)  
 แผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556-พ.ศ. 2561)  
ประเด็นยทุธศาสตร์ท่ี 1: การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน พฒันางานบริการของ
ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ โดยออกแบบการบริการท่ียดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ท่ีเหมาะสมมาใชเ้พื่อใหป้ระชาชนสามารถใชบ้ริการไดง่้ายและหลากหลายรูปแบบ เนน้การบริการ
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เชิงรุกท่ีมี ปฏิสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งภาครัฐและประชาชน การใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จอยา่ง
แทจ้ริง พฒันาระบบการจดัการ ขอ้ร้องเรียนใหมี้ประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวฒันธรรม 
การบริการท่ีเป็นเลิศ 

  1.  พฒันาระบบการใหบ้ริการประชาชน 
   1.1  ส่งเสริมใหห้น่วยงานของรัฐพฒันาระบบการเช่ือมโยงงานบริการซ่ึงกนั 
และกนั และวางรูปแบบ การใหบ้ริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐไดทุ้กเร่ือง โดย
ไม่ค  านึงวา่ผูรั้บบริการ จะมาขอรับบริการ ณ ท่ีใด (No wrong door)  
   1.2  ยกระดบัการด าเนินงานของศูนยบ์ริการร่วม (One stop service) ดว้ยการ
เช่ือมโยงและ บูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว ้ณ สถานท่ี
เดียวกนั เพื่อใหป้ระชาชนสามารถรับบริการไดส้ะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนยรั์บค าขอ
อนุญาต ศูนยช่์วยเหลือเด็กและสตรีในภาวะวกิฤต (One stop crisis center : OSCC) เป็นตน้ 
   1.3  ส่งเสริมใหส่้วนราชการน าเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเขา้มาใชใ้น
การใหบ้ริการ ประชาชน (e-Service) เพื่อใหส้ามารถเขา้ถึงบริการของรัฐไดง่้ายข้ึน รวมทั้งพฒันา
รูปแบบการบริการท่ีเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเป็นผูเ้ลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสมกบั 
ความตอ้งการของตนเอง (Government you design) โดยน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใช ้เช่น  
m-Government ซ่ึงใหบ้ริการผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile G2C service) ท่ีส่งขอ้มูลข่าวสารและ
บริการถึง ประชาชน แจง้ข่าวภยัธรรมชาติ ขอ้มูลการเกษตร ราคาพืชผล หรือการติดต่อและแจง้
ขอ้มูล ข่าวสารผา่นสังคมเครือข่ายออนไลน์ (Social network) เป็นตน้ 
   1.4  ส่งเสริมใหมี้เวบ็กลางของภาครัฐ (Web portal) เพื่อเป็นช่องทางของบริการ
ภาครัฐทุกประเภท โดยใหเ้ช่ือมโยงกบับริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ 
รวมถึงขอ้มูล ข่าวสาร องคค์วามรู้ ซ่ึงประชาชนสามารถเขา้ถึงได ้
   1.5  ยกระดบัคุณภาพมาตรฐานการใหบ้ริการประชาชนท่ีมีความเช่ือมโยงกนั
ระหวา่งหลาย ส่วนราชการ น าไปสู่การเพิ่มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและ
การ เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั โดยทบทวนขั้นตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแกไ้ข 
กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน ของรัฐ 
เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเกิดความคล่องตวัและเอ้ือต่อการแข่งขนัของประเทศ 
   1.6  ส่งเสริมใหมี้การน าระบบการรับประกนัคุณภาพมาตรฐานการใหบ้ริการ 
(Service level agreement) มาใชใ้นภาครัฐ ซ่ึงเป็นการก าหนดเง่ือนไขในการใหบ้ริการของ
หน่วยงานของรัฐ ท่ีมีต่อประชาชน โดยการก าหนดระดบัการใหบ้ริการ ซ่ึงครอบคลุมการก าหนด
ลกัษณะ ความส าคญั ระยะเวลา รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการใหบ้ริการไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด 
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   1.7  ส่งเสริมใหมี้การพฒันาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใช้
ประโยชน์จากบตัรประจ าตวั ประชาชน ในการเช่ือมโยงและบูรณาการขอ้มูลของหน่วยงานต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใชป้ระโยชน์จากบตัร 
สมาร์ทการ์ด (Smart card) (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.), 2556)  
 การใหบ้ริการแบบแบบครบวงจร One-Stop Service ถือเป็นรูปแบบทางธุรกิจอยา่งหน่ึง
ท่ีภาครัฐน ามาใชใ้นการพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการประชาชนผูม้าติดต่อ เพื่อให้เกิดการบริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพแก่ผูม้าติดต่อขอรับบริการ โดยการน างานท่ีใหบ้ริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งมารวม
ใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหวา่งกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอน 
หรือเสร็จในจุดใหบ้ริการเดียว โดยมีจุดประสงคเ์พื่อใหก้ารใหบ้ริการมีความรวดเร็วข้ึน ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกและพึงพอใจต่อการใช ้บริการและส่งผลดีต่อองคก์รท่ีใหบ้ริการนั้น  

ดงันั้นในฐานะผูว้จิยั ไดเ้ห็นความส าคญัของการพฒันาระบบงานดา้นการใหบ้ริการ 
ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพทางดา้นบริการใหเ้กิดการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุดในแต่ละกระบวนการในการรับบริการต่าง ๆ จึงสนใจท่ีจะศึกษาการปรับปรุง
ใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ (One stop service) ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี เพื่อเป็นการศึกษา
ประสิทธิภาพในกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ และศึกษาประสิทธิภาพการท างานของ
บุคลากรในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ในการใหบ้ริการของประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
เพื่อน าผลวิจยัมาพฒันาปรับปรุงคุณภาพการท างานในดา้นการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบท
ชลบุรี ใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว และใหข้อ้มูลอยา่งถูกตอ้งในการติดต่อขอรับ
บริการ 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบท
ชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาแนวทางการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบท
ชลบุรี 
 3.  เพื่อน าเสนอรูปแบบท่ีเหมาะสม ของการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
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ค าถามในการวจิัย 
 1.  แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีควรมีปัจจยัอะไรบา้งท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของการ
ใหบ้ริการประชาชน 
 2.  แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีควรมีแนวทางปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการอยา่งไร 
 3.  แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีควรมีรูปแบบท่ีเหมาะสมการใหบ้ริการประชาชน
อยา่งไร 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพท่ีครอบคลุมเน้ือหาจากผูใ้หข้อ้มูล 2 กลุ่ม ดงัน้ี  
1.1   กลุ่มประชากรเจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี  

กรมทางหลวงชนบท โดยผูว้ิจยัใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
 1.2  ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ในเวลาราชการ
ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี โดยผูว้ิจยัใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ตวัแปรท่ีใชใ้น
การศึกษา การปรับปรุงการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.2.1  ดา้นขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการ 
1.2.2  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
1.2.3  ดา้นสถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก 
1.2.4  ดา้นความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูล 
1.2.5  ดา้นประชาสัมพนัธ์ 

2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
ผูว้จิยัเลือกศึกษากลุ่มประชากรเจา้หนา้ท่ี พนกังานราชการ และประชาชนผูรั้บบริการ

เฉพาะแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์และเก็บขอ้มูลจากเอกสารระหวา่งเดือน

กุมภาพนัธ์ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  ท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการของแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี 
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 2.  เพื่อน าผลการท่ีไดจ้ากการศึกษาเสนอเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการของแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี ใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป 
 3.  ไดรู้ปแบบท่ีเหมาะสม เพื่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการของ
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย  
 การศึกษา เร่ือง การปรับปรุงการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
มีปัจจัยทีใ่ช้ในการศึกษา ดังนี้ 
  
 
 
    
 In-depth interview 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 
  

ปัจจยัทีส่่งผลต่อกระบวนการให้บริการ 
 

1.  ดา้นบริการและขั้นตอนกระบวนการ
ใหบ้ริการ 
2.  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
3.  ดา้นสถานท่ี และส่ิงอ านวยความ
สะดวก 
4.  ดา้นความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูล 
5.  ดา้นประชาสมัพนัธ์ 
6.  ดา้น One Stop Service 

เจา้หนา้ท่ี, พนกังานราชการ  
จ านวน 15 คน 

ประชาชนผูม้าขอรับบริการ 
จ านวน 15 คน 

การพฒันาระบบการให้บริการประชาชน 
ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 

 
 

 

รูปแบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เจา้หนา้ท่ี หมายถึง เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานตามกฎหมายวา่ดว้ยการอนุญาต 
ท่ีท าหนา้ท่ีบริการประชาชน 
 พนกังานราชการ หมายถึง บุคคลท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีราชการใหแ้ก่หน่วยงานของรัฐ 
ตามสัญญา 
 ผูรั้บบริการ หมายความวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการโดยตรง หรือเจา้หนา้ท่ี 
ส่วนราชการอ่ืน ๆ ท่ีมาขอรับบริการจากแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 แขวงทางหลวงชนบท หมายถึง แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 

 อนุญาต หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ียนิยอมใหบุ้คคลใดกระท าการใดท่ีมีกฎหมาย
ก าหนดใหต้อ้งไดรั้บความยินยอมก่อนกระท าการนั้น และใหห้มายความรวมถึงการออกใบอนุญาต 
การอนุมติัการจดทะเบียน การข้ึนทะเบียน การรับแจง้ การใหป้ระทานบตัรและการใหอ้าชญาบตัร
ดว้ย 

 ผูอ้นุญาต หมายถึง ผูซ่ึ้งกฎหมายก าหนดใหมี้อ านาจในการอนุญาตกระท าการใด ๆ  
ในเขตทางของกรมทางหลวงชนบท 

 กฎหมายวา่ดว้ยการอนุญาต หมายถึง กฎหมายต่าง ๆ ท่ีมีบทบญัญติัก าหนดใหก้าร
ด าเนินการใดหรือการประกอบกิจการใดจะตอ้งไดรั้บอนุญาตก่อนจึงจะด าเนินการได ้

 ค  าขอ หมายถึง ค าขออนุญาตกระท าการต่าง ๆ ในเขตทางหลวงชนบท  
 ความถูกตอ้งในการปฏิบติังาน หมายถึง ประชาชนผูข้อรับบริการมีความเช่ือมัน่การ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตองชอบตามกฎหมาย  
 การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ One-stop service หมายถึง การน างานท่ีใหบ้ริการ
ทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้ง มารวมให้บริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหวา่งกนัทนัที
ในจุดบริการเดียว โดยมีเป้าหมายเพื่อใหก้ารใหบ้ริการนั้น มีความสะดวกรวดเร็วมากข้ึนโดยลด
ขั้นตอนการติดต่อประสานงานหลายฝ่าย ประกอบไปดว้ยงานบริการดงัต่อไปน้ี 
 1.  ฝ่ายวชิาการ หมายถึง หน่วยงานภายในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีมีอ านาจหนา้ท่ี
ปฏิบติังาน จ าท าแผนประสานงาน ศึกษา วางแผน และประเมินผล ด าเนินการเก่ียวกบั
ประชาสัมพนัธ์ ส ารวจออกแบบ ประมาณราคางานก่อสร้าง ด าเนินการเก่ียวกบัการเวนคืน
อสังหาริมทรัพย ์และกฎหมายวา่ดว้ยทางหลวง และปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 2.  ฝ่ายปฏิบติัการ หมายถึง หน่วยงานภายในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีมีอ านาจหนา้ท่ี
ปฏิบติังานส ารวจความเสียหาย เบิกจ่ายหน่วยพสัดุ ซ่อมแซมผวิจราจรท่ีเสียหาย จดัท ารายงาน
ประจ าวนั และปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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 3.  ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป หมายถึง หน่วยงานภายในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
มีอ านาจหนา้ท่ีปฏิบติังาน ด าเนินเก่ียวกบัการบริหารงานทัว่ไป ปฏิบติังานสารบรรณของส านกังาน
อาคารสถานท่ี และด าเนินงานเก่ียวกบัการบริหารงานบุคคล การอบรม การแจง้ขอ้มูล และ 
การประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 
 4.  ศูนยบ์  ารุงทางหลวงชนบทบางละมุง หมายถึง หน่วยงานภายในแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี มีอ านาจหนา้ท่ีปฏิบติังาน ด าเนินการบริหารงานทัว่ไปและปฏิบติังานสารบรรณ 
ของศูนยบ์  ารุงทางหลวงชนบทบางละมุง และปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานอ่ืน 
ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 
 5.  ศูนยบ์  ารุงทางหลวงชนบทบ่อทอง หมายถึง หน่วยงานภายในแขวงทางหลวงชนบท
ชลบุรี มีอ านาจหนา้ท่ีปฏิบติังาน ด าเนินการบริหารงานทัว่ไปและปฏิบติังานสารบรรณของศูนย์
บ ารุงทางหลวงชนบทบ่อทอง และปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือไดรั้บมอบหมาย 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จของแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี ผูว้จิยัไดศึ้กษาทบทวนแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ จากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 2.  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
 4.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพและบริการ 
 5.  แนวคิดการใหบ้ริการสู่ความเป็นเลิศ 
 6.  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ (One stop service)  
 7.  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ข้อมูลทัว่ไปแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี  
 แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ตั้งอยูท่ี่ เลขท่ี 409 หมู่ 3 ต าบลหนองชาก อ าเภอบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี 20170 โทรศพัท ์0 3820 2044-47 โทรสาร 0 3820 20445 เวบ็ไซต ์
www.chonburi.drr.go.th หรือ www.facebook.com/chonburi.Drr 
 แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี กรมทางหลวงชนบทเป็นหน่วยงานภาครัฐ สังกดักระทรวง
คมนาคม ถือเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีช่วยปรับปรุงและพฒันาการคมนาคมประเทศเพื่อความเป็นอยูท่ี่ดี
ของประชาชน โดยใหแ้ขวงทางหลวงชนบท มีอ านาจหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี มีอ านาจหนา้ท่ีด าเนินการ 
ดงัน้ี 
 1.  ด าเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยทางหลวง เฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัทางหลวง
ชนบทรวมทั้งกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.  วจิยัและพฒันางานก่อสร้างทาง บูรณะ และบ ารุงรักษาทางหลวงชนบท 
 3.  จดัท ามาตรฐาน และขอ้ก าหนดทางหลวงชนบท ตลอดจนก ากบัและตรวจสอบเพื่อให้
มีการด าเนินการตามเกณฑม์าตรฐานและขอ้ก าหนด 
  4.  ฝึกอบรมและจดัท าคู่มือ ตลอดจนใหค้ าปรึกษาแนะน าเก่ียวกบัวศิวกรรมงานทางแก่
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

http://www.chonburi.drr.go.th/
http://www.facebook.com/chonburi.Drr
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  5.  ร่วมมือและประสานงานดา้นทาง กบัองคก์รและหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ 
  6.  ปฏิบติัการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นหนา้ท่ีของกรม หรือตามท่ีกระทรวง
หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย จาก ขอบเขตอ านาจ หนา้ท่ี ดงักล่าว กรมทางหลวงชนบทไดร้ะดม
ความคิดเห็นของบุคลากรในองคก์รร่วมกนัก าหนดวสิัยทศัน์ พนัธกิจ และกลยทุธ์ในการด าเนินงาน 
ใหส้อดคลอ้งกบันโยบายบริหารราชการแผน่ดินของรัฐบาลโดยแบ่งหนา้ท่ีรับผดิชอบงานเป็น  
3 ฝ่าย และ 2 ศูนยใ์หบ้ริการ ดงัน้ี 
  1.  ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป  

   1.1  งานธุรการ 
   1.2  งานการเงินและบญัชี 
   1.3  งานพสัดุ 

  2.  ฝ่ายวชิาการ  
   2.1  วางแผน ส ารวจ ออกแบบ ประมาณราคา งานก่อสร้าง 
    2.2  งานวเิคราะห์และทดสอบวสัดุ 
    2.3  งานเวนคืนและ กฎหมายทางหลวง 
    2.4  ใหค้  าปรึกษา เสนอแนะ สนบัสนุนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.)  
  3.  ฝ่ายปฏิบติัการ  

   3.1  งานซ่อมบ ารุงทางและสะพาน 
   3.2  งานเคร่ืองกล 
   3.3  งานอ านวยความปลอดภยั 
   3.4  งานอาสาสมคัรทางหลวงชนบท (อส.ทช.)  
   3.5  งานร้องเรียน 

  4.  ศูนยบ์  ารุงทางหลวงชนบทชลบุรีเขตบางละมุง  
   4.1  ส ารวจ ออกแบบ ประมาณราคางานซ่อมบ ารุง 
   4.2  ด าเนินการควบคุม และบ ารุงรักษาทางและสะพาน 
   4.3  ด าเนินการบ ารุงรักษาและซ่อมแซมเคร่ืองจกัรกล 
   4.4  งานอ่ืน ๆ ไดรั้บมอบหมาย 
  5.  ศูนยบ์  ารุงทางหลวงชนบทชลบุรีเขต บ่อทอง 
   5.1  ส ารวจ ออกแบบ ประมาณราคางานซ่อมบ ารุง 
   5.2  ด าเนินการควบคุม และบ ารุงรักษาทางและสะพาน 
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   5.3  ด าเนินการบ ารุงรักษาและซ่อมแซมเคร่ืองจกัรกล 
   5.4  งานอ่ืน ๆ ไดรั้บมอบหมาย 
 

แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
 ปัจจุบนัในภาครัฐและเอกชนใหค้วามสนใจต่อความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมาใช้
บริการในองคก์รนั้น ๆ ความรู้สึกหรือทศันคติเป็นส่วนหน่ึงท่ีเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
การท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ผูบ้ริหารองคก์รนั้น ๆ จ าเป็นตอ้งสร้างแรงจูงใจและ 
ในการสร้างแรงจูงใจใหไ้ดผ้ลดีนั้นผูบ้ริหารจะตอ้งมีความรู้ในทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัแรงจูงใจ
เพื่อจะไดน้ าไปใชเ้ป็นปัจจยัในการจูงใจใหบุ้คลากรในองคก์รไดท้  างานอยา่งมีประสิทธิภาพ  
ดงันั้น ท าใหมี้ผูศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีสร้างความพึงพอใจในการปฏิบติังานในหน่วยงานต่าง ๆ  
อยา่งกวา้งขวางจนเกิดปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บริการ หลายทฤษฎี (พิมล เมฆสวสัด์ิ, 
2549 หนา้ 27 อา้งถึงใน หสัดินทร์ สอนปะละ, 2555, หนา้ 4-5) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ ประกอบดว้ยปัจจยั ดงัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑบ์ริการในการน าเสนอ จะตอ้งเป็นลิตภณัฑบ์ริการท่ีมีคุณภาพ และระดบั
การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงใหผู้รั้บริการมอง
เห็นถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการถึงความเอาใจใส่ต่อการสร้างคุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการท่ี
ส่งมองใหผู้รั้บบริการหรือผูใ้ช ้
 2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บริการนั้น เกิดจากการประเมินคุณภาพ และ
รูปแบบการบริการเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีตอ้งจ่ายไป โดยผูด้  าเนินการจะตอ้งก าหนดราคา
ค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการและเป็นไปตามความเตม็ใจท่ีจะจ่ายของผูรั้บบริการ 
 3.  สถานท่ีบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก เอ้ืออ านวยต่อการติดต่อประสานงานการขอรับบริการ
ผูใ้ชใ้นทุกดา้น 
 4.  การส่งเสริมแนะน าบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหข้อ้มูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผูรั้บบริการหรือผูใ้ชท้ ั้งในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ของการบริการผา่นทางส่ือ 
ต่าง ๆ เพื่อให้รับบริการหรือผูใ้ชไ้ดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปช่วยประเมินเพื่อตดัสินใจซ้ือบริการต่อไป 
 5.  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคิดถึงตนเองวา่มีส่วนส าคญัในการสร้างใหเ้กิดความพึงพอใจใน
การบริการของผูรั้บบริการ โดยในการก าหนดขั้นตอนกระบวนการจดัการ การวางรูปแบบการ
บริการจะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั ทั้งแสดงพฤติกรรมการใหบ้ริการและน าเสนอบริการ
ท่ีลูกคา้ตอ้งการความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
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 6.  สภาพแวดลอ้มของการให้บริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างใหเ้กิดความสวยงามและ
สบายตาของอาคารสถานท่ีผา่นการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีใชส้อยใหค้ล่องตวัและลงตวั
ก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีของกิจการบริการ 
 7.  กระบวนการบริการ ผูใ้ห้บริการคาดหวงัใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพของการ
ใหบ้ริการ มีคุณภาพโดยการน าเทคโนโลยเีขา้มาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและเพิ่ม
ประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ 
 

แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
  เป็นกิจกรรมท่ีรัฐบาลตอ้งรับผดิชอบต่อประชาชนซ่ึงมีทางเลือกหลายทางไม่ใช่เพียง 
การออกกฎระเบียบหรือใหง้บประมาณไปด าเนินการ แต่เป็นบริการเพื่อคนจ านวนมาก เป็น 
การสร้างความรับผดิชอบต่อสังคมและสร้างความไวว้างใจใหก้บัประชาชน 
  ภาครัฐมีการใหบ้ริการแก่ประชาชนทั้งท่ีเป็นรายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลกลาง 
ใหบ้ริการแก่ประชาชนในวงกวา้ง ขณะท่ีทอ้งถ่ินใหบ้ริการเฉพาะประชาชนในทอ้งถ่ินของตน 
  คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงส าคญั ท าอยา่งไรรัฐจึงจะประกนัไดว้า่ประชาชนไดรั้บ
บริการท่ีดี การเนน้ท่ีคุณภาพจะมีความหมายมากกวา่การเนน้ปริมาณ การด าเนินการศึกษาความ
ตอ้งการของประชาชนเป็นส่ิงจ าเป็น และการสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมจะเป็นการเพิ่มคุณค่า
ใหก้บัการบริการนั้น เพราะประชาชนถือวา่พวกเขามีส่วนในการบริการนั้น มิใช่เพียงผูรั้บบริการ
ฝ่ายเดียว 
  มีวธีิการมากมายท่ีน ามาสู่การปรับปรุงการใหบ้ริการสาธารณะโดยเนน้ท่ีการบริการท่ีมี
คุณภาพในรูปแบบของความคุม้ค่าของเงินท่ีลงทุนไปมุ่งท่ีประสิทธิภาพของการบริการกบัเร่ือง 
ของการเพิ่มการมีส่วนร่วมของประชาชนและการมีทางเลือกใหก้บัประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ของการ
ใหบ้ริการสาธารณะนั้น ๆ เพราะการบริการสาธารณะเป็นการท างานของรัฐท่ีเป็นไปเพื่อประโยชน์
ของสาธารณชนโดยเฉพาะเป็นการไม่มุ่งหวงัก าไรแต่อยา่งใดหลกัการในการด าเนินการยกระดบั
การใหบ้ริการสาธารณะใหเ้กิดผลในการด าเนินการยกระดบัการใหบ้ริการสาธารณะดว้ย
กระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน ผูด้  าเนินการตอ้งยดึหลกัการเพื่อใหส้ามารถด าเนินการ 
ไดส้ าเร็จ คือการผกูมดัท่ีจะท าและก าหนดไวเ้ป็นนโยบายส าคญัของหน่วยงานความชดัเจน  
ความเขา้ใจตรงกนัในวตัถุประสงคเ์ป้าหมาย การเขา้ถึงเพื่อแน่ใจวา่คนพื้นฐานต่างกนั สามารถ
เขา้ถึงกิจกรรมน้ีไดเ้คารพซ่ึงกนัและกนั และรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นความรับผดิชอบ 
การร่วมมือกนัความไวว้างใจกนัการบูรณาการการคิดเป็นองคร์วม 



14 

  บริการสาธารณะจึงเป็นกิจการท่ีด าเนินการเพื่อส่วนรวมเป็นหลกั การด าเนินการหาก
ไม่ใช่ภาครัฐเป็นผูด้  าเนินการดว้ยแลว้ ก็อาจเป็นนิติบุคคลอ่ืนท่ีไดรั้บไปด าเนินการโดยการ
มอบหมายใหนิ้ติบุคคลอ่ืนเป็นผูจ้ดัท าบริการสาธารณะมีรูปแบบส าคญั 4 รูปแบบ คือ 
 1.  สัมปทานเป็นรูปแบบท่ีผูรั้บสัมปทานไดรั้บมอบหมายใหเ้ป็นผูจ้ดัใหมี้บริการ
สาธารณะ 
 2.  การมอบหมายใหเ้อกชนบริหารจดัการทรัพยสิ์นของรัฐเป็นเร่ืองท่ีหน่วยงานของรัฐ
มอบหมายใหเ้อกชนรับไปด าเนินการในส่ิงท่ีมีอยูแ่ลว้โดยใหเ้อกชนบริหารทรัพยสิ์นโดยไดรั้บ
ค่าตอบแทน 
 3.  การวา่จา้งใหเ้อกชนเป็นผูบ้ริหารกิจการบริการสาธารณะแทนรัฐเป็นรูปแบบท่ีรัฐ
มอบหมายใหเ้อกชนเขา้มาจดัท าบริการสาธารณะโดยไดรั้บค่าตอบแทนท่ีก าหนดไวช้ดัเจนตายตวั
และบวกกบัแรงจูงใจซ่ึงเป็นผลก าไรท่ีจะไดจ้ากผลงานของกิจการนั้น 
 4.  การจา้งผูจ้ดัการบริหารงานแทนมีรูปแบบคลา้ยกบัรูปแบบขา้งตน้ แต่ผูบ้ริหารจดัการ
จะไดรั้บค่าตอบแทนแบบเหมาจ่ายเหมือนกบัลูกจา้งในฐานะผูบ้ริหารโครงการ 
  ดงันั้น ในการด าเนินการตามสัญญาสัมปทานโดยนิติบุคคลอ่ืนท่ีไม่ใช่รัฐนั้น เป็นเร่ืองท่ีมี
ความส าคญัซ่ึงรัฐควรตอ้งพิจารณาอยา่งละเอียดและรอบคอบเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้และ
การจะใหนิ้ติบุคคลใดรับไปจดัการบริการสาธารณะรัฐยอ่มพิจารณาแลว้วา่ นิติบุคคลนั้นตอ้งมี
ศกัยภาพ และมีประสิทธิภาพในการด าเนินการ  
 

แนวความคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพและบริการ 
 Millet (1954 อา้งถึงใน ชนะดา วรีะพนัธ์, 2555, หนา้ 7-8) กล่าววา่ ผลลพัธ์ท่ีส าคญัของ
การบริการ นัน่คือ การสร้างความความพึงพอใจในการใหบ้ริการสาธารณะใหแ้ก่ประชาชน
ผูรั้บบริการคือการมีแนวทางการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง มีความยติุธรรมในการ
บริหารงาน  
 ท่ีมีพื้นฐานทศันคติท่ีวา่คนทุกคนต่างมีสิทธิเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคน 
ก็ต่างจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในมุมมองของกฎหมาย จะไดรั้บการใหบ้ริการในฐานะ 
ท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานเดียวกนั การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้ง
มองวา่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งมีความตรงต่อเวลา เพราะถา้ไม่ตรงต่อเวลาจะถือวา่หน่วยงาน
นั้นไม่มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ และถา้ไม่ตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่
ประชาชน การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ  
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มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีอ านวยความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการอยา่งเหมาะสม 
ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอ 
และสถานท่ีตั้งการใหบ้ริการไม่เอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการซ่ึงจะสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดกบั
ผูรั้บบริการการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะแกผูม้ารับบริการท่ีเป็นไป
อยา่งสม ่าเสมอ โดยจะยดึประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน 
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหบ้ริการหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง  
การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวคือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพ และความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม แนวความคิด
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ 
คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้
คาดหวงัไว ้
 Millet (1954 อา้งถึงใน ชนะดา วรีะพนัธ์, 2555, หนา้ 7-8) ไดก้ล่าวเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่ การบริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจ 
หรือไม่โดยวดัจากการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม คือ การบริการท่ีมีความยติุธรรมเสมอภาค  
ไม่วา่ผูน้ั้นจะเป็นใครการให้บริการรวดเร็วทนัคือ การให้บริการตามลกัษณะความจ าเป็นรีบด่วน 
และตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดา้นสถานท่ี
บุคลากรวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ คือ 
การพฒันางานบริการทางดา้นปริมาณ และคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปต่อไปเร่ือย ๆ  
 ชชัวาลย ์ทตัศิวชั (2554) ไดก้ล่าวถึงท่ีมาและความส าคญัของการศึกษาเร่ืองคุณภาพ 
การใหบ้ริการ เน่ืองจากหลายทศวรรษท่ีผา่นมาประเทศไทยไดมี้การเปล่ียนแปลงรูปแบบของ 
การบริหารจากระบอบการใชอ้ านาจแบบอ ามาตยาธิปไตย (Bureaucratic polity) มาเป็นการ
ปกครองท่ีเนน้การใหอ้ านาจแก่ตวัแทนของประชาชนผา่นระบบรัฐสภา (Parliamentary regime)  
การบริหารงานภาครัฐไทย ไม่ค่อยไดใ้หค้วามส าคญัเท่าใดนกักบัการใหบ้ริการประชาชน ไม่วา่จะ
มองในแง่คุณภาพการตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิดผล หรือปริมาณของการใหบ้ริการท่ีเพียงพอ
เพื่อสนบัสนุนการเติบโตของภาคธุรกิจและภาคประชาชน และยิง่ใหค้วามส าคญันอ้ยลงไป 
เม่ือกล่าวถึงเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) โดยไดไ้ปใหค้วามส าคญักบัประเด็น 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ พร้อมกบัมีเคร่ืองมือวดัประเมินความพึงพอใจแบบต่าง
หน่วยต่างวา่กนัไปเอง การใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐาน จึงไม่ปรากฏ
แพร่หลายมากนกักบัหน่วยงานภาครัฐไทยท่ีท าหนา้ท่ีหลกัในการจดับริการสาธารณะ แมร้ะบบ
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ราชการของเรา หลายท่ีผา่นมาจนปัจจุบนั จะอยูใ่นภาวะของการบริหารราชการแบบมุ่งเนน้
ผลสัมฤทธ์ิ (Result-based management) ก็ตาม แตกต่างไปจากการบริหารภาครัฐของประเทศ 
ในโลกตะวนัตก ยกเวน้ไวแ้ต่ในแวดวงวชิาชีพการพยาบาลของไทย ท่ีดูจะไดรั้บความสนใจและ 
มีการพฒันาองคค์วามรู้ ตลอดไปจนถึงการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งกวา้งขวาง
ต่อเน่ือง บทความวชิาการน้ี มุ่งเสนอแนวคิดและหลกัการเพื่อประโยชน์ในการวจิยัหรือการศึกษา
เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานรัฐ โดยกล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพและคุณภาพการ
ใหบ้ริการ เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ เคร่ืองมือศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการ แบบจ าลองช่องวา่งการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ การพฒันาต่อยอดเคร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการจาก SERVQUAL ซ่ึง
เป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บความนิยมน ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นอยา่งมาก รวมทั้ง  
ขอ้วจิารณ์ของตวัแบบ SERVQUAL ซ่ึงคาดวา่จกัเป็นประโยชน์ต่อแวดวงวชิาการและเป็นพื้นฐาน 
ของการท างานวจิยั ในลกัษณะท่ีจกัไดช่้วยกนัต่อเติมหรือต่อยอดองคค์วามรู้ดา้นน้ี และจะยงั
คุณูปการเม่ือน าไปใชเ้ป็นกรอบความคิดเพื่อการสร้างเคร่ืองมือเพื่อวดัคุณภาพการใหบ้ริการจาก
การจดับริการสาธารณะส าหรับหน่วยงานภาครัฐต่อไป  
 คุณภาพการในการใหบ้ริการ เป็นแนวคิดหน่ึงท่ีไดรั้บการน ามาปรับใชใ้นกระบวนการ
ปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของประเทศไทยในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา และไดรั้บความสนใจน ามา
ประยกุตเ์พื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการใหบ้ริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากข้ึน
โดยปัจจุบนัมุ่งน าเสนอแนวความคิดและหลกัการเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เกณฑก์ารพิจารณา
คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเคร่ืองมือศึกษาและการวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเรียกวา่ 
SERVQUAL และตวัอยา่งของการประยกุตใ์ชแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการในระบบบริหาร
ภาครัฐไทย ซ่ึงคาดวา่จะเป็นประโยชน์ต่อแวดวงวชิาการและเป็นพื้นฐานของการท างานวจิยัและต่อ
ยอดองคค์วามรู้ รวมทั้งการน าไปประยกุตใ์ชเ้พื่อเป็นเคร่ืองมือวดัประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของ
หน่วยงานภาครัฐต่อไป แบ่งออกเป็นหลายตอนในเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการ” น้ี  
  กล่าวโดยสรุปไดจ้ากค านิยามของนกัวชิาการหลายท่านดงัท่ีไดม้าน าเสนอขา้งตน้ 
คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการ 
ครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นความพร้อมในการใหบ้ริการการส่ือสารระหวา่งผูใ้หแ้ละ
ผูรั้บบริการความเป็นธรรม ของหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย และโดยทัว่ไปการรับรู้ใน
คุณภาพการใหบ้ริการหรือคุณภาพของการบริการ จะเช่ือมโยงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อสองส่ิงคือ การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของ
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ผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพในกระบวนการบริการ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการมี
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริการท่ี 
ผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา 

ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการของภาครัฐท่ีบริการใหแ้ก่ประชาชน การใหบ้ริการของภาครัฐ
ท่ีรู้จกักนัในค าวา่ “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกต่างกนักบัการใหบ้ริการของภาคเอกชนโดย
ภาครัฐจะค านึงส่ิงส าคญัท่ีสุดคือ ภาครัฐมีเป้าหมายการใหบ้ริการประชาชนอยูท่ี่ประชาชนไดรั้บ
บริการอยา่งดีท่ีสุด สม ่าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวงัส่ิงตอบแทนเพราะถือเป็นหนา้ท่ีของรัฐ 
การใหบ้ริการของภาครัฐจึงตอ้งวดัท่ีความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนเป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือ
ประชาชนไดรั้บการใหบ้ริการท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว้ ประชาชนยอ่มตอ้งมีความรู้สึก
ตอบสนองต่อการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดงออกมาในรูปของการใหก้าร
สนบัสนุน กิจการของรัฐ การใหค้วามช่วยเหลือ การปฏิบติัตามค าแนะน า เป็นตน้ 

 

แนวคดิการให้บริการสู่ความเป็นเลศิ 
 ในงานบริการดา้นต่าง ๆ ท่ีหลาย ๆ องคก์รก าลงัด าเนินการอยูน่ั้น มกัจะมีค าถามของ
ผูบ้ริหารวา่ ท าอยา่งไรถึงจะท าใหอ้งคก์ารของเรา มีบริการท่ีดี สะดวกรวดเร็ว และครบวงจร จนมี
ลูกคา้หรือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ เกิดความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการและเกิดการบอกปากต่อปากวา่
ใหม้าท่ีเราลูกคา้มาแลว้รู้สึกประทบัใจ จนท าให้เกิดมาตรฐานในการบริการท่ีดี อนัจะส่งผลต่อ 
ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร แน่นอนวา่ทุก ๆ องคก์รตอ้งการใหเ้กิดภาพน้ีข้ึน วธีิการสร้างนั้นมิใช่
สร้างไดเ้พียงไม่ก่ีเดือน แต่มนัตอ้งสร้างกนัหลายปี จนเกิดเป็นวฒันธรรมองคก์ร การสร้างระบบ
บริการท่ีเป็นเลิศและครบวงจร (One-stop-service) นั้นเป็นวธีิหน่ึงท่ีส าคญัและสามารถนามาใชไ้ด ้
โดยจะตอ้งมีการปรับปรุงปัจจยัสู่ความส าเร็จใน 3 ดา้นหลกั ๆ คือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  
ดา้นสถานท่ีส่ิงแวดลอ้ม และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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ภาพท่ี 2-1  รูปแบบการใหบ้ริการสู่ความเป็นเลิศ 
 
 กล่าวโดยสรุปแลว้การพฒันาดา้นการบริการแบบครบวงจร จะท าใหบุ้คลากรผูใ้หบ้ริการ
และผูใ้ชบ้ริการ (People) สถานท่ี (Place) และกระบวนการ (Process) มีการพฒันาท่ีส าคญัดงัน้ี 
  1.  การพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (People) ใหเ้ป็นผูท่ี้มีคุณลกัษณะท่ีเหมาะสมใน
การใหบ้ริการเช่น มีทศันคติท่ีถูกตอ้งในการใหบ้ริการ มีมิตรไมตรี สามารถใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว มีความรู้ในเร่ืองท่ีให้บริการเป็นอยา่งดี มีความสุภาพ มีความเตม็อกเตม็ใจช่วยเหลือ และ
ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 
  2.  การพฒันาสถานท่ี (Place) และสภาพแวดลอ้ม จะมีความเหมาะสมต่อการ
ใหบ้ริการท่ีจะช่วยใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ทาเกิดความพึงพอใจ 
และประทบัใจมากข้ึน 
  3.  การพฒันากระบวนการ (Process) จะตอ้งเอ้ือใหเ้กิดความถูกตอ้งแม่นย  า รวดเร็ว 
การใหบ้ริการแบบครบวงจรทาใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย มีความชดัเจนของขอ้มูล
ต่าง ๆ เก่ียวกบัการบริการท่ีส่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบ มีการติดตามผลการบริการในดา้นต่าง ๆ  
เพื่อปรับปรุงให้เหมาะสมต่อไป (พิษณุพร รุโจปการ, 2552)  
 

แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop service)  
 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2553) ไดใ้หค้วามหมายของการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
One-stop service วา่ หมายถึง การน างานท่ีใหบ้ริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้ง มารวมใหบ้ริการอยูใ่น
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สถานท่ีเดียวกนั ในลกัษณะท่ีส่งต่อ งานระหวา่งกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุด
ใหบ้ริการเดียว โดยมีจุดประสงคเ์พื่อใหก้ารใหบ้ริการมีความรวดเร็วข้ึน  

 รูปแบบของการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ มีไดห้ลายรูปแบบท่ีส าคญั คือ 
 รูปแบบท่ี 1 คือ การน าหลากหลายหน่วยงานมารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั  
เป็นการน างานหลายขั้นตอนท่ีตอ้งผา่นหลาย ๆ หน่วยงานมารวมกนัไวใ้หบ้ริการอยูใ่นสถานท่ี
เดียวกนั ดงันั้น ประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึน คือ ช่วยลดระยะเวลา และขั้นตอนกระบวนการขอรับบริการ
ใหน้อ้ยลง กล่าวคือ แทนท่ีจะมีการส่งต่องานระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจะตอ้งใชร้ะยะเวลา
ในการเดินทางของเอกสารระหวา่งหน่วยงานนาน ก็เป็นการน าเจา้หนา้ท่ีของหลายหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งมาท างานรวมอยูท่ี่จุดเดียวกนัเพื่อใหก้ารส่งต่องานเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 
 รูปแบบท่ี 2 กระจายอ านาจมาใหห้น่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงท าหนา้ท่ีใหบ้ริการแบบ
เบด็เสร็จ เป็นการกระจายอ านาจไปใหเ้จา้หนา้ท่ีของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงเป็นผูท่ี้ท  าหนา้ท่ี
ใหบ้ริการแทนทั้งหมด โดยมีเจา้หนา้ท่ีเพียงคนเดียวท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเบ็ดเสร็จทั้งหมด ซ่ึงรูปแบบ
น้ีจะแตกต่างจากรูปแบบแรก คือ ขณะท่ีรูปแบบแรกนั้นยงัมีเจา้หนา้ท่ีของหลายหน่วยงานยงัให้
บริการตามหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบอยู ่เพียงแต่น าเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดมาท างาน
ใหบ้ริการรวมอยู ่ณ สถานท่ีเดียวกนั แต่รูปแบบน้ีจะมีเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานเดียวท่ีท าหนา้ท่ี
ใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ ทั้งหมด โดยใชว้ธีิการใหห้น่วยงานอ่ืน ๆ กระจายอ านาจมาให ้เพื่อให้
ประชาชนไม่ตอ้ง ติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีหลายคน ตวัอยา่งของรูปแบบน้ี เช่น การใหบ้ริการของ
ธนาคาร เป็นตน้ 
 รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการใหบ้ริการ รูปแบบน้ีอาจใชว้ธีิการ
ปรับลดหรือยบุรวมขั้นตอน หรือการสร้างใหม่ ดว้ยการน าแนวคิดต่อไปน้ีมาใช ้ไดแ้ก่  
 แนวคิดของการปรับปรุงงานใหง่้าย ท่ีใหค้วามส าคญัต่อหลกัการพื้นฐานท่ีส าคญั 4 
ประการ ไดแ้ก่ การขจดั,การรวม, การจดัการรูปแบบใหม่, และการท าใหก้ารท างานง่ายข้ึน 
 แนวคิดการร้ือปรับระบบ โดยใหค้วามส าคญักบัการน าคิดใหม่ขั้นพื้นฐานมีการ
ออกแบบธุรกิจใหม่ แบบถอนรากถอนโคนหรือปฏิวติั โดยมองครอบคลุมธุรกิจทั้งระบบ  
ใหค้วามส าคญัต่อตวัช้ีวดัของผลการปฏิบติังาน ท่ีส าคญั คือ ตน้ทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ 
และความรวดเร็วในการด าเนินงาน ในรูปแบบท่ีสามน้ีจะมีความแตกต่างจากในสองรูปแบบแรก 
คือ ขณะท่ีสองรูปแบบแรกยงัคงขั้นตอนและวธีิการการใหบ้ริการแบบเดิมไว ้ขณะท่ีรูปแบบน้ีจะ
เนน้หาทางปรับปรุงขั้นตอนเดิมท่ีมีอยูห่รือออกแบบใหม่เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ
เพิ่มข้ึน เช่น ตดัลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นออกไป ยบุรวมขั้นตอนใหม้าเป็นขั้นตอนเดียวกนั  
การออกแบบขั้นตอนและวธีิการใหบ้ริการแบบใหม่ท่ีแตกต่างและดีกวา่เดิม 
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 รูปแบบท่ี 4 การสามารถใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที เช่น การใหด้าวน์
โหลดแบบฟอร์มต่าง ๆ, หลกัเกณฑก์ารขออนุญาต ต่าง ๆ, เง่ือนไขการรับบริการ การใหบ้ริการผา่น
ทางอินเทอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที ถือไดว้า่เป็นอีกรูปแบบหน่ึงของการน าแนวคิดการใหบ้ริการแบบจุด
เดียวเบด็เสร็จหรือ One stop service มาใช ้เพียงแต่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีประชาชนเผชิญหนา้
เห็นโดยตรง แต่ประชาชนผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัเวบ็ไซทท่ี์หน่วยงานท่ีใหบ้ริการไดจ้ดัท า
ข้ึนมาตามกระบวนการและวิธีการท่ีก าหนดไวจ้นกระทัง่บริการแลว้เสร็จ 
 ยทุธศกัด์ิ คณาสวสัด์ิ (2552) ส าหรับบริการของทางราชการ ภาคเอกชนต่างตอ้งการ
บริการท่ีสะดวกรวดเร็วและเบด็เสร็จโดยติดต่อจากเพียงแห่งเดียว แต่ในสถานการณ์ตรงกนัขา้ม 
การด าเนินการในแต่ละเร่ืองตอ้งไปติดต่อกบัหน่วยราชการ แต่ก็ไม่มีทางเลือกท่ีจะไปขอรับบริการ
จากผูใ้หบ้ริการซ่ึงมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีสูงกวา่ ดงันั้น จ  าเป็นท่ีตอ้งรับบริการท่ีมี
คุณภาพต ่ากนัต่อไป 
 แนวทางแกไ้ขปัญหาของการดา้นบริการของราชการนั้นต่างมีหลายแนวทางการ
ด าเนินงาน ตั้งแต่ปรับโครงสร้างอ านาจหนา้ท่ีของหน่วยราชการ เพื่อใหส้ามารถอนุมติัอนุญาตหรือ
ใหบ้ริการ และสามารถด าเนินการโดยหน่วยราชการเพียงท่ีเดียว แต่การด าเนินการปรับโครงสร้าง
นั้น ถือเป็นกระบวนการท่ีมีความยุง่ยากและซบัซอ้น เพราะเน่ืองจากตอ้งเก่ียวขอ้งกบัขอ้กฎหมาย
และกฎระเบียบต่าง ๆ อีกมากมาย และขณะเดียวกนัหน่วยราชการต่างหวงอ านาจของตนเองท่ีมีอยู ่
และอีกแนวทางหน่ึง คือ การปลดผูบ้ริหารของหน่วยราชการท่ีไม่มีประสิทธิภาพในการท างาน แลว้
แต่งตั้งใหบุ้คลากรอ่ืนท่ีมีความรู้ความสามารถในการท างานสูงกวา่มาท างานแทน ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ี 
ง่ายมากในภาคเอกชน แต่ในส่วนของภาครัฐนั้น นบัเป็นเร่ืองท่ียากเป็นอยา่งมาก  
 ส าหรับแนวทางท่ีมกัเลือกใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการในหน่วยงานภาครัฐ
ใหมี้ความสะดวก รวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงไดมี้การแบ่งบริการออกเป็น 4 ระดบั ไดด้งัน้ี 
  ระดบัท่ี 1 First stop เป็นเพียงบริการใหข้อ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ณ สถานท่ีแห่งใดแห่งหน่ึง
หรือเวบ็ไซตใ์ดเวบ็ไซตห์น่ึงซ่ึงไม่ไดเ้ป็นการใหบ้ริการแบบครบวงจรแบบเบ็ดเสร็จ One stop  
แต่เป็นเพียงบริการแบบ First stop เท่านั้น คือ ผูรั้บบริการจาก First stop จะตอ้งไปติดต่อหน่วย
ราชการ ในสถานท่ีอ่ืน ๆ ในลกัษณะ Second stop ต่อไป 
  ระดบัท่ี 2 Convenience store เปรียบเสมือนกบัร้านสะดวกซ้ือ สามารถเลือกรับบริการ
จากหน่วยราชการใดหน่วยราชการหน่ึง หรือหลายแห่ง ณ สถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึง ซ่ึงไดรั้บการ
ใหบ้ริการอยา่งสะดวกสบาย แต่ส่วนใหญ่จะเป็นบริการในลกัษณะง่าย ๆ เช่น การจดทะเบียน
บริษทั เป็นตน้ แต่การใหบ้ริการก็ยงัยุง่ยากและสลบัซบัซอ้น และตอ้งติดต่อหน่วยงานหลาย
หน่วยงานเหมือนเดิม 
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  ระดบัท่ี 3 One stop service center กล่าวคือ ยงัคงเนน้ติดต่อขอรับการบริการในลกัษณะ
แบบเผชิญหนา้กนั (Face to face) แต่จะอ านวยความสะดวกโดยผูรั้บบริการเพียงไปติดต่อยงั
สถานท่ีเพียงแห่งเดียวเท่านั้น และสามารถติดต่อในเร่ืองอ่ืน ๆ ไดทุ้กดา้น เน่ืองจากหน่วยราชการ
ต่าง ๆ ส่งบุคลากรเจา้หนา้ท่ีมาประจ าท่ีศูนยบ์ริการร่วม เพื่อใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาขอรับ
บริการ 
  ระดบัท่ี 4 One stop government portal ในระบบรัฐบาลท่ีใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ ไม่เนน้
การติดต่อรับบริการแบบเผชิญหนา้ Face to face จึงช่วยลดปัญหาความล่าชา้ไดม้าก โดยหน่วย
ราชการต่าง ๆ ยงัแยกการท างานออกไปหลายแห่งเหมือนเดิม แต่ผูรั้บบริการจะติดต่อผา่นเครือข่าย
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์เพียงเวบ็ไซตใ์ดเวบ็ไซตห์น่ึง 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพของ 
การใหบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางของบริษทั ขนส่ง จ ากดั ณ สถานีขนส่งโดยสารจงัหวดั
สระบุรี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 31-40 ปี จบการศึกษาใน
ระดบัอนุปริญญาหรือ ปวส. อาชีพพนกังานเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต ่ากวา่ 10,000 บาท/เดือน  
คุณภาพการใหบ้ริการรถยนตโ์ดยสารประจ าทางดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือได ้
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความมัน่ใจ และความเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้นอยูใ่น 
ระดบัปานกลาง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ บุคลากร  
และการอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนั
ตามปัจจยัดา้น อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ราบไดเ้ฉล่ียต่อเดือนโดยคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูอ่ื้น มีความสัมพนัธ์กบั 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถยนตท์ั้งในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร  
และดา้นการอ านวยความสะดวก 
 อุไร ดวงระวา้ (2554) ไดศึ้กษา เร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ศูนยบ์ริการ One stop service : กรณีศึกษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี การศึกษา
คน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ 
One Stop Service: กรณีศึกษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ 
นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีจ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยัสถิติ 
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย Independent Samples t-test, One-way ANOVA 
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และทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference) และท าการทดสอบสมมติฐานโดย
วเิคราะห์หาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สันโดยก าหนดนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษา
พบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัชั้นปีท่ีศึกษา และคณะ/วทิยาลยัท่ีศึกษา  
ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัโดยรวม แตกต่างกนัทุกปัจจยั ยกเวน้ เพศ
ส่วนปัจจยัการใหบ้ริการไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใชบ้ริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร การใหบ้ริการดา้น
บุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ และดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 
 น ้าลิน เทียมแกว้ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ
แบบเบด็เสร็จ ส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีไดจ้าก
การสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการจริง ณ ศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ  
ส านกัวทิยบริการ จ านวน 355 คน และผูป้ฏิบติังานซ่ึงประกอบดว้ย บรรณารักษ ์และนกัวชิาการ
ศึกษา จ านวน 19 คน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สภาพทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นนิสิตปริญญาตรีมากท่ีสุด 
รองลงมาไดแ้ก่ปริญญาโท ความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมาติดต่อขอรับบริการ 
คร้ังเดียวเสร็จเป็นจ านวนมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ 2 คร้ัง ผลจากการประเมินจากผูใ้ชบ้ริการติดต่อ
ขอรับบริการแบบเบด็เสร็จผูใ้ชบ้ริการประเมินประสิทธิภาพการใหก้ารบริการดา้นผลผลิต อยูใ่น
ระดบัมาก รองมาไดแ้ก่ดา้นกระบวนการ และดา้นการประเมิน และการศึกษาแนวทางการ
พฒันาการใหบ้ริการศูนยบ์ริการเบด็เสร็จ ไดเ้สนอแนวทางในการพฒันาบริการ 4 ดา้น 1 ดา้นการ
เพิ่มจ านวนศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ 2 ดา้นการประเมินปัจจยัน าเขา้ 3 ดา้นกกระบวนการ และ4 
ดา้นผลผลิต เพื่อน าผลมาพฒันา และปรับปรุงการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จต่อไป 
 อารี ลือกลาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ระดบัความพึงพอใจและความคาดหวงัในการ
ใหบ้ริการของบุคลากรกองประปา องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองงูเหลือม อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ 
จงัหวดันครราชสีมา โดยวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจและความคาดหวงัในการ
ใหบ้ริการของบุคลากร กองประปา โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ประชาชนท่ีศึกษา จานวน 330 ครัวเรือนผลจากการศึกษาสรุปไดว้า่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง ดา้นกระบวนการและขั้นตอนในการใหบ้ริการ และดา้นเจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ความคาดหวงัของผูรั้บบริการดา้นกระบวนการ มีการแบ่งหนา้ท่ี
การใหบ้ริการอยา่งชดัเจน ลดระยะเวลาการปฏิบติังาน และมีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าน ามีความรู้ 
ความช านาญ และกระตือรือร้น 
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 เกียงชยั ปึงประวติั (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
จุดเดียวเบด็เสร็จ (One stop service) ของส านกังานเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร พบวา่ประชาชน
ส่วนใหญ่ท่ีมาขอรับบริการเป็นเพศชาย ส่วนใหญ่มีอาย ุระหวา่ง 31-40 ปี การศึกษาส่วนใหญ่ 
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป มีระดบัผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จ ของส านกังานเขตมีนบุรีกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 1) ดา้นผูป้ฏิบติังาน 2) ดา้นประชาสัมพนัธ์ 3) ดา้นการอ านวยความสะดวก
และ4) ดา้นสถานท่ีตามล าดบั โดยดา้นผูป้ฏิบติังานและดา้นสถานท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 
พึงพอใจมาก โดยประชาชนผูม้าขอรับบริการพอใจในดา้นความถูกตอ้งสมบูรณ์ของผลงานมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด และรองลงมาเป็นดา้นความซ่ือสัตยสุ์จริต ของเจา้หนา้ท่ี การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี  
ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
   
  
  



บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีด าเนินการวจิยัเชิงคุณภาพดว้ยวธีิวทิยาการสัมภาษณ์เชิงลึก  
(In-depth interview) โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการ 
นอกจากน้ียงัศึกษาแนวทางการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการ และน าเสนอรูปแบบท่ีเหมาะสม  
ของการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 

ประชากรวจิัยและกลุ่มตัวอย่าง  
 ใชว้ธีิการวจิยัดว้ยวธีิวทิยาการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) จากผูใ้หข้อ้มูลท่ี
ส าคญัซ่ึงเป็น ประชากรเจา้หนา้ท่ีและเจา้หนา้ท่ีราชการ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี กรมทางหลวง
ชนบท และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ในเวลาราชการของ
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี รวมทั้งส้ิน 30 คน แบ่งเป็น 2 กลุ่มไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี และพนกังาน
ราชการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี จ  านวน 15 คน และประชาชนผูม้าขอรับบริการ  
จ านวน 15 คน  
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวจิัย 
 1.  ผูว้จิยัเตรียมการในดา้นความรู้เก่ียวกบัทฤษฎีแนวคิดการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบ
เบด็เสร็จของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 2.  ผูว้จิยัเตรียมความรู้ในเร่ืองระเบียบวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ จรรยาบรรณของนกัวจิยั วธีิการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลและวธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลจากต าราและการขอค าปรึกษาจากอาจารย ์ 
ท่ีปรึกษาดา้นการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหเ้ขา้ใจในระเบียบวธีิการวจิยัก่อนจะน าไปสู่การศึกษา  
ท่ีถูกตอ้งและครอบคลุมประเด็นท่ีตอ้งการจะศึกษาใหม้ากท่ีสุด  
 3.  แนวค าถามในการสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเองโดยการศึกษา ประเด็น
ค าถาม จากการบทความและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งโดยสร้างเป็นค าถามใหมี้ครอบคลุมตาม
ขอบเขตของการวจิยัซ่ึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งการศึกษาเพื่อใหก้ารวิจยับรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
เน้ือหาของค าถามเป็นลกัษณะของค าถามปลายเปิด โครงสร้างค าถามในการสัมภาษณ์ออกเป็น  
2 ส่วน ไดแ้ก่ 
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 ส่วนท่ี 1 แนวค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูล ประกอบดว้ยอาย ุเพศ ระดบั
การศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน และรายไดต่้อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแนวค าถามเก่ียวกบัการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จ  
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐม จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ดา้นเอกสาร และการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ์และสนทนากลุ่ม 
 1.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review data) ผูว้จิยัไดศึ้กษาและเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดา้นวชิาการจากแหล่งขอ้มูลและส่ือส่ิงพิมพต่์าง ๆ เช่น เอกสารทางวชิาการ นิตยสารเอกสาร
การประชุม วารสาร หนงัสือพิมพ ์บทความต่าง ๆ ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตและงานวจิยัต่าง ๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม (Field data)  
  2.1  ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth 
interview) แบบตวัต่อตวั และการจดัสนทนากลุ่ม (In-depth interview) เพื่อเปิดเผยส่ิงจูงใจความเช่ือ 
ทศันคติของผูต้อบ โดยเตรียมค าถามก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured interview) ลกัษณะ 
การสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการโดยการก าหนด ค าถามออกเป็นประเด็นใหค้รอบคลุมและ
สอดคลอ้งกบัเร่ืองท่ีท าวิจยัก่อนเร่ิมการท าการสัมภาษณ์ผูว้จิยัไดแ้สดงถึงวตัถุประสงคข์อง 
การสัมภาษณ์โดยขออนุญาตในการจดบนัทึกและบนัทึกเสียงระหวา่งการสัมภาษณ์ผูว้ิจยัไดมี้
ปฏิสัมพนัธ์แบบต่อหนา้กบัผูใ้หส้ัมภาษณ์เพื่อเกิดการแลกเปล่ียน แสดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ 
และมีการทดสอบค าถามและค าตอบเพื่อเป็นแนวทางในการถามค าถามต่อไป โดยจะใชเ้วลาใน 
การสัมภาษณ์ประมาณ 30-60 นาที ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความรวมมือของผูใ้หส้ัมภาษณ์การสัมภาษณ์ 
แต่ละรายจะท าการสัมภาษณ์จนกวา่จะไม่พบขอ้สงสัยหรือไม่มีขอ้มูลใหม่เกิดข้ึน ท่ีเรียกวา่ขอ้มูล
อ่ิมตวั (Data saturation) จึงหยดุการสัมภาษณ์ 
  2.2  ในขณะสัมภาษณ์ผูว้จิยัจะใชก้ารจดบนัทึกสรุปสั้น ๆ เฉพาะประเด็น 
ท่ีส าคญั และเม่ือจบการสัมภาษณ์จะท าการบนัทึกขอ้มูลอ่ืน ๆ ทนัทีเช่น ลกัษณะท่าทางลกัษณะ 
น ้าเสียงตามความเป็นจริงโดยไม่มีการตีความ นอกจากน้ียงัไดบ้นัทึกเก่ียวกบัความคิดความรู้สึก 
หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูว้ิจยัขณะท่ีรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงการเขียนบนัทึกสรุปสั้น ๆ ดงักล่าว 
มีประโยชน์ส าหรับผูว้จิยัในการมองเห็นความเช่ือมโยงระหวา่งกลุ่มหวัขอ้สรุป 
   2.3  ขอ้มูลจะถูกน ามาท าการบนัทึกและถอดเทปรายวนั เพื่อท าการตรวจสอบขอ้มูล 
ท่ีไม่ชดัเจนหรือไม่ครบถว้น เพื่อน าไปศึกษาเพิ่มเติมในการสัมภาษณ์คร้ังต่อไป และขอ้มูลท่ีไดม้า 
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ผูว้จิยัจะน ามาถอดเทปค าต่อค าประโยคต่อประโยคแลว้ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล 
อีกคร้ังดว้ยการ ฟังเทปบนัทึกเสียงซ ้ า 
 

ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 หลงัจากท่ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้ไดน้ ามาตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 
 (Trustworthiness) ดงัน้ี 
 1.  ผูส้ัมภาษณ์สร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อผูใ้หส้ัมภาษณ์เพื่อใหเ้กิดความไวว้างใจใน 
ตวัผูว้จิยัซ่ึงจะมีผลต่อความถูกตอ้งและเป็นจริงของขอ้มูล 
  2.  ความสามารถในการน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดยการเขียน 
ระเบียบวธีิการวจิยัการวเิคราะห์ขอ้มูลและบริบทท่ีตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพื่อเป็นการเพิ่ม 
ความน่าเช่ือถือของการวจิยัในการท่ีจะน าผลการวจิยัไปใชใ้นบริบทท่ีใกลเ้คียงกนั 
  3.  การยนืยนัผลการวจิยั (Conformability) โดยการท่ีผูว้จิยัจะเก็บเอกสารต่าง ๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัไว ้เพื่อยนืยนัวา่ขอ้มูลท่ีไดมี้ความเท่ียงตรง ไม่มีความล าเอียงหรือเกิดจาก 
การคิดข้ึนของผูว้จิยั 
 

การจัดท าข้อมูลและวเิคราะห์ผล 

 ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์และขอ้มูลทุติยภูมิท่ีไดรั้บจากการคน้ควา้เอกสาร
จะใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
 1.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถอดเทปมาอ่านหลาย ๆ คร้ังเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวม
ของขอ้มูลท่ีไดแ้ละพิจารณาประเด็นท่ีส าคญั 
  2.  น าขอ้มูลกลบัมาอ่านอีกคร้ังโดยละเอียดทุกบรรทดัและจึงตีความ พร้อมท าการ 
ดึงขอ้ความหรือประโยคท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
  3.  น าขอ้ความหรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกนัหรือใกลเ้คียงกนัมาไวก้ลุ่มเดียวกนั 
โดยมีรหสัขอ้มูลก ากบัทุกขอ้ความหรือทุกประโยคแลว้จึงตั้งช่ือค าส าคญั ซ่ึงจะจดัเป็นทั้งกลุ่มใหญ่ 
 (Themes) และกลุ่มยอ่ย (Sub-theme) ท่ีอยูภ่ายใตค้วามหมายของกลุ่มใหญ่ซ่ึงกระบวนการดงักล่าว 
คือการสร้างหวัขอ้สรุป และกลุ่มหวัขอ้สรุปแนวคิดในตวัขอ้มูล 
 4.  ใชก้ารเขียนบรรยายส่ิงท่ีคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน โดยจะไม่มีการน าทฤษฎีไป 
ควบคุมปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน พร้อมทั้งยกตวัอยา่งค าพูดประกอบค าหลกัส าคญัท่ีไดเ้พื่อแสดง 
ความชดัเจนของปรากฏการณ์ดา้นการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จของแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลการวจิยัเร่ืองการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จของ
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีโดยการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ ใชว้ธีิการวิจยัดว้ยวธีิ
วทิยาการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) จากผูใ้หข้อ้มูลท่ีส าคญัซ่ึงเป็น ประชากรเจา้หนา้ท่ี
และพนกังานราชการ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี กรมทางหลวงชนบท และประชาชนผูรั้บบริการ
ท่ีมาติดต่อ ณ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ในเวลาราชการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี  
รวมทั้งส้ิน 30 คน โดยน าเสนอผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

 ผู้วจัิยได้ก าหนดประเด็นในการแสดงวเิคราะห์ผลการวจัิย ดังนี ้
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลและบรรยายลกัษณะ บุคลิกภาพ ประวติัส่วนตวัโดยสังเขป 

หนา้ท่ีการท างาน และพร้อมทั้งบรรยากาศในการใหส้ัมภาษณ์ 
 ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการปรับปรุงการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบท

ชลบุรี 
 1.  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 2.  แนวทางการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 3.  เพื่อน าเสนอรูปแบบท่ีเหมาะสม ของการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล บุคลกิภาพ ประวตัิส่วนตัวโดยสังเขป หน้าทีก่ารท างาน  
และบรรยากาศในการให้สัมภาษณ์ 
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ตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์กลุ่มประชากรเจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ  
 

การก าหนดรหัส อายุ เพศ 
ระดบั

การศึกษา 
ประสบการณ์
การท างาน 

รายได้ต่อ
เดือน 

ขอรับบริการด้าน 

Civil engineer (CE1)  
Civil engineer (CE2)  

Administration officer 
(AD1)  

Administration officer 
(AD2)  

Administration officer 
(AD3)  

Administration officer 
(AD4)  

General service 
officer (GS1)  

General service 
officer (GS2)  

General service 
officer (GS3)  

General service 
officer (GS4)  

General service 
officer (GS5)  

53 
42 
34 

 
36 

 
33 

 
25 

 
27 

 
37 

 
35 

 
39 

 
28 

 

ชาย 
ชาย 
ชาย 

 
หญิง 

 
หญิง 

 
ชาย 

 
หญิง 

 
หญิง 

 
ชาย 

 
ชาย 

 
ชาย 

 

ปริญญาโท 
ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

 
ปริญญาโท 

 
ปริญญาตรี 

 
ปริญญาตรี 

 
ปริญญาตรี 

 
ปริญญาตรี 

 
ปริญญาตรี 

 
ปริญญาโท 

 
ปริญญาตรี 

 

21 ปี 
18 ปี 
10 ปี 

 
13 ปี 

 
8 ปี 

 
2 ปี 

 
2 ปี 

 
10 ปี 

 
6 ปี 

 
5 ปี 

 
3 ปี 

 

30,000 บาท 
20,000 บาท 
18,000 บาท 

 
25,000 บาท 

 
18,000 บาท 

 
15,000 บาท 

 
15,000 บาท 

 
18,000 บาท 

 
18,000 บาท 

 
20,000 บาท 

 
15,000 บาท 

 

- 
- 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 
- 
 

General service 
officer (GS6)  

General service 
officer (GS7)  

General service 
officer (GS8)  

General service 
officer (GS9)  

28 
 

29 
 

28 
 

30 

หญิง 
 

ชาย 
 

หญิง 
 

หญิง 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 

4 ปี 
 

6 ปี 
 

5 ปี 
 

5 ปี 

15,000 บาท 
 

15,000 บาท 
 

15,000 บาท 
 

15,000 บาท 

- 
 
- 
 
- 
 
- 
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 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์กลุ่มประชากรเจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ผูว้ิจยั
ไดใ้ชร้หสัเพื่อใชแ้ทนช่ือ ดงัน้ี 
 Civil engineer (CE)               ใชร้หสัเพื่อใชแ้ทนช่ือ วศิวกรโยธา 
 Administration officer (AD)  ใชร้หสัเพื่อใชแ้ทนช่ือ เจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไป 
 General service officer (GS)  ใชร้หสัเพื่อใชแ้ทนช่ือ เจา้หนา้ท่ีธุรการ 
 ข้อมูลส่วนบุคคลและบรรยายลกัษณะพร้อมทั้งบรรยากาศในการให้สัมภาษณ์ของ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ 
 วศิวกรโยธา CE1 เพศชาย อาย ุ53 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท ประสบการณ์ 
การท างาน 21 ปี รูปร่างสมส่วน มีความเช่ือมัน่ในตนเองและภูมิฐาน ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้จิยั 
ไดท้  าการนดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 16.30 น. ซ่ึงเป็นเวลาหลงัเลิกงานท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์
วา่ง สถานท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ ห้องท างานของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไดใ้หค้วาม
ร่วมมือในการใหข้อ้มูลเป็นอยา่งดีการตอบค าถามมีความชดัเจนและมีการน าเสนอขอ้มูลใหแ้ก่ 
ผูส้ัมภาษณ์เพิ่มเติม นอก เหนือจากค าถามท่ีก าหนดไว ้
 วศิวกรโยธา CE2 เพศชาย อาย ุ42 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์การท างาน 
18 ปี รูปร่างเล็ก ผวิสีเขม้ เป็นคนกระฉบักระเฉง พูดจาฉะฉาน บุคลิกคล่องแคล่ว ผูว้จิยัไดท้  าการ
นดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 12.30 น. ซ่ึงเป็นเวลาพกักลางวนัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ สถานท่ี
ใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ ห้องท างานของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไดใ้หค้วามเป็นมิตรและ
ยนิดีตอบค าถามโดยมีอารมณ์ร่วมในแต่ละค าถาม การสัมภาษณ์เป็นไปดว้ยดี 
 เจ้าหน้าทีบ่ริหารงานทัว่ไป AD1 เพศชาย อาย ุ34 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 10 ปี รูปร่างผอม สูง บุคลิกเรียบร้อย ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการ
นดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 18.00 น. ซ่ึงเป็นเวลาหลงัเลิกงานท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ง  
สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ ภายในบา้นพกัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ บรรยากาศในการสัมภาษณ์เป็นกนัเอง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์เป็นอยา่งดี การสัมภาษณ์ ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์  
45 นาที 
 เจ้าหน้าทีบ่ริหารงานทัว่ไป AD2 เพศหญิง อาย ุ36 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท 
ประสบการณ์การท างาน 13 ปี รูปร่างสมส่วน มีอธัยาศยัและมีไมตรีจิต บุคลิกเรียบร้อย  
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้จิยัไดท้  าการนดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 16.30 น. ซ่ึงเป็นเวลา 
หลงัเลิกงานท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ง สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ หอ้งท างานของผูใ้หส้ัมภาษณ์บรรยากาศ
ในการสัมภาษณ์เป็นกนัเอง ผูใ้หส้ัมภาษณ์ ยนิดีและใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์
สามารถตอบค าถามและอธิบายในรายละเอียดท่ีเป็นประโยชน์อยา่งมากมาย 
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 เจ้าหน้าทีบ่ริหารงานทัว่ไป AD3 เพศหญิง อาย ุ33 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 8 ปี รูปร่างอวบ ผวิขาว มีความเป็นการเอง ร่าเริงแจ่มใส ผูใ้ห้สัมภาษณ์
ท่านน้ี ไม่ไดท้  าการนดัหมายกนัไวก่้อน ผูว้ิจยัไดพ้บผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี ตอนเดินเขา้มา 
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีในช่วงเชา้ ผูว้จิยัไดท้กัทายและขออนุญาตท าการสัมภาษณ์  
สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ บริเวณชั้น1 ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดใ้ห้ 
ความเป็นมิตรและยนิดีท่ีจะใหค้วามร่วมมือในการให้ขอ้มูลการตอบค าถามเป็นไปอยา่งราบร่ืน 
 เจ้าหน้าทีบ่ริหารงานทัว่ไป AD4 เพศชาย อาย ุ25 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 2 ปี มีบุคลิกคล่องแคล่ว วอ่งไว ตวัเล็ก ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี  
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้จิยัไดท้  าการนดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 18.00 น. ซ่ึงเป็น 
เวลาหลงัเลิกงานท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ง สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ หอ้งรับแขกในบา้นพกัส่วนตวัของ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจาเป็นมิตร และใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์เป็นอยา่งดี  
พูดคุยอยา่งคล่องแคล่ว ทั้งน้ีเพราะผูว้จิยัไดส่้งแนวค าถามท่ีจะสัมภาษณ์ใหแ้ก่ผูใ้หส้ัมภาษณ์
ล่วงหนา้ 3 วนั ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 30 นาที 
 เจ้าหน้าทีธุ่รการ GS1 เพศหญิง อาย ุ27 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์ 
การท างาน 2 ปีรูปร่างสมส่วน ผวิขาว หนา้ตาดี บุคลิกร่าเริงแจ่มใส ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้จิยั 
ไดท้  าการนดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 17.00 น. ซ่ึงเป็นเวลาหลงัเลิกงานท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์
วา่ง สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ หอ้งท างานของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจาเป็นมิตร และให้
ความร่วมมือในการสัมภาษณ์เป็นอยา่งดี การพูดจา ตอบค าถามในบางคร้ังอาจจะตอ้งใชเ้วลาใน 
การคิดบา้ง ทั้งน้ีเพราะผูว้จิยัไม่ไดส่้งแนวค าถามท่ีจะสัมภาษณ์ใหแ้ก่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล่วงหนา้  
แต่ก็ไม่เป็นอุปสรรคในการสัมภาษณ์ ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 1 ชัว่โมง 
 เจ้าหน้าทีธุ่รการ GS2 เพศหญิง อาย ุ37 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์ 
การท างาน 10 ปีรูปร่างสมส่วน ผวิสีเขม้ หนา้ตาดี บุคลิกดูเคร่งขรึม ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้จิยั 
ไดท้  าการนดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 17.30 น. ซ่ึงเป็นเวลาหลงัเลิกงานท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์
วา่ง สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ หอ้งรับแขกในบา้นพกัส่วนตวัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดใ้ห้
ความเป็นมิตรและยนิดีตอบค าถามโดยมีอารมณ์ร่วมในแต่ละค าถาม การสัมภาษณ์เป็นไปดว้ยดี 
 เจ้าหน้าทีธุ่รการ GS3 เพศชาย อาย ุ35 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์การ
ท างาน 6 ปีรูปร่างสมส่วนมีอธัยาศยัและ มีไมตรีจิต ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไม่ไดท้  าการนดัหมายไว้
ก่อน ผูว้จิยัไดพ้บผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี ขณะเดินเขา้มาในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีหลงัจาก 
ไปรับประทานอาหารกลางวนักบัเพื่อนร่วมงาน ผูว้จิยัไดท้กัทายและขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ 
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ซ่ึงไดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดี สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ บริเวณชั้น 1 ของแขวงทางหลวงชนบท
ชลบุรี 
 เจ้าหน้าทีธุ่รการ GS4 เพศชาย อาย ุ39 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท ประสบการณ์ 
การท างาน 5 ปีรูปร่างเล็ก ผวิสีเขม้ เป็นคนกระฉบักระเฉง มีความมัน่ใจในตวัเองสูง ผูใ้หส้ัมภาษณ์
ท่านน้ีไม่ไดท้  าการนดัหมายไวก่้อนล่วงหนา้ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีเป็นเพื่อนกบั ผูใ้หส้ัมภาษณ์ GS3 
GS5 และGS6 ผูว้จิยัจึงไดท้กัทายและขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ซ่ึงไดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดี 
ตอบค าถามชดัเจนมีอารมณ์ร่วมในการตอบค าถาม และเป็นไปอยา่งราบร่ืน สถานท่ีให้สัมภาษณ์ 
คือ บริเวณชั้น 1 ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 30 นาที 
 เจ้าหน้าทีธุ่รการ GS5 เพศชาย อาย ุ28 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์ 
การท างาน 3 ปีรูปร่างหนา้ตาดี สูง ผวิขาว บุคลิกร่าเริง ให้ความเป็นกนัเอง ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี
ไม่ไดท้  าการนดัหมายไวก่้อนล่วงหนา้ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีเป็นเพื่อนร่วมงานกบั ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 
GS3 G4 และGS6 ผูว้จิยัจึงไดท้กัทายและขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ซ่ึงไดรั้บความร่วมมือ 
เป็นอยา่งดี ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจาเป็นมิตร และพูดคุยอยา่งคล่องแคล่ว สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ 
บริเวณชั้น 1 ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 30 นาที 
 เจ้าหน้าทีธุ่รการ GS6 เพศหญิง อาย ุ28 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์ 
การท างาน 4 ปี รูปร่างหนา้ตาดี ผวิสีแทน ดูเคร่งขรึม ผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่านน้ีไม่ไดท้  าการนดัหมายไว้
ก่อนล่วงหนา้ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีเป็นเพื่อนร่วมงานกบั ผูใ้หส้ัมภาษณ์ GS3 G4 และG5 ผูว้จิยั 
จึงไดท้กัทายและขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ซ่ึงไดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดี ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจา
เป็นมิตร ตอบค าถามในบางคร้ังอาจจะตอ้งใชเ้วลาในการคิดบา้ง แต่ก็ไม่เป็นอุปสรรคใน 
การสัมภาษณ์ สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ บริเวณชั้น 1 ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ใชเ้วลา 
ในการสัมภาษณ์ 30 นาที 
 เจ้าหน้าทีธุ่รการ GS7 เพศชาย อาย ุ29 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์การ
ท างาน 6 ปีรูปร่างอวบ ผิวขาว มีความเป็นการเอง ร่าเริงแจ่มใส ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้จิยัไดท้  าการ
นดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 12.30 น. ซ่ึงเป็นเวลาพกักลางวนัท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ง และได้
มีการเตรียมความพร้อมในการตอบค าถาม โดยการน าส่งค าถามท่ีจะใชใ้นการสัมภาษณ์แก่ผูใ้ห้
สัมภาษณ์ล่วงหนา้ ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจาเป็นมิตร และใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์เป็นอยา่งดี 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ มีการตอบค าถามท่ีชดัเจนและมีการน าเสนอขอ้มูลใหแ้ก่ผูส้ัมภาษณ์เพิ่มเติม 
นอกเหนือจากค าถามท่ีก าหนด ไว ้สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ หอ้งท างานของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ใชเ้วลา
ในการสัมภาษณ์ 45 นาที  
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 เจ้าหน้าทีธุ่รการ GS8 เพศหญิง อาย ุ28 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์ 
การท างาน 5 ปีรูปร่างหนา้ตาดี สูง ผวิขาว มีความเป็นกนัเอง ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้จิยัไดท้  าการ
นดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 12.30 น. ซ่ึงเป็นเวลาพกักลางวนัท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ง  
ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจาเป็นมิตร และไดใ้หค้วามร่วมมือในการตอบค าถามเป็นอยา่งดี มีสีหนา้อารมณ์
ร่วมในการตอบค าถาม และมีการน าเสนอขอ้มูลใหแ้ก่ผูส้ัมภาษณ์เพิ่มเติม สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์  
คือ หอ้งท างานของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 1 ชัว่โมง 
 เจ้าหน้าทีธุ่รการ GS9 เพศหญิง อาย ุ30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประสบการณ์ 
การท างาน 5 ปีรูปร่างทว้ม ผิวสีแทน บุคลิกดูเคร่งขรึม ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้จิยัไดท้  าการนดัไว้
ล่วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 17.30 น. ซ่ึงเป็นเวลาหลงัเลิกงานท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ง ระหวา่ง
สัมภาษณ์ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีสีหนา้เรียบเฉย และไดใ้หค้วามร่วมมือในการตอบค าถามเป็นอยา่งดี  
การตอบค าถามในบางคร้ังอาจจะตอ้งใชเ้วลาในการคิดบา้ง ทั้งน้ีเพราะผูว้ิจยัไม่ไดส่้งแนวค าถาม 
ท่ีจะสัมภาษณ์ใหแ้ก่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล่วงหนา้ แต่ก็ไม่เป็นอุปสรรคในการสัมภาษณ์ ใชเ้วลาใน 
การสัมภาษณ์ 45 นาที สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ โรงอาหารภายในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 
ตารางท่ี 4-2  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์กลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อแขวงทาง 
      หลวงชนบทชลบุรี 
 

การ 
ก าหนด
รหัส 

อายุ เพศ 
ระดบั

การศึกษา 
ประสบการณ์
การท างาน 

รายได้ต่อ
เดือน 

อาชีพ ขอรับบริการด้าน 

V1 26 หญิง ปริญญาตรี 3 ปี 12,000 บาท เจา้หนา้ท่ี
บริษทั 

คมนาคม/
สาธารณูปโภค 

V2 26 ชาย มธัยมศึกษาปีท่ี
6 

5 ปี 10,000 บาท รับจา้ง ความปลอดภยั/
คมนาคม 

V3 24 ชาย ปริญญาตรี 1 ปี 11,000 บาท เจา้หนา้ท่ี
บริษทั 

รับรองแนว
เวนคืน 

V4 31 หญิง ปริญญาตรี 5 ปี 13,000 บาท เจา้หนา้ท่ี
บริษทั 

ขออนุญาต/สร้าง
ถนนเขา้-ออก 
ทางหลวง 

V5 34 ชาย ปริญญาโท 7 ปี 20,000 บาท รับราชการ ขอทราบปริมาณ
จราจรในสายทาง 
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ตารางท่ี 4-2   (ต่อ)  
 
การ 

ก าหนด
รหัส 

อายุ เพศ 
ระดบั

การศึกษา 
ประสบการ
ณ์การท างาน 

รายได้ต่อ
เดือน 

อาชีพ ขอรับบริการด้าน 

V6 21 ชาย ปวส. 3 ปี 12,000 บาท เจา้หนา้ท่ี
บริษทั 

คืนหลกัประกนั
สญัญา 

V7 22 หญิง ปริญญาตรี 1 ปี 11,000 บาท เจา้หนา้ท่ี
บริษทั 

ขออนุญาต/สร้าง
ถนนเขา้-ออก ทาง

หลวง 
V8 24 ชาย ปริญญาตรี 2 ปี 11,000 บาท เจา้หนา้ท่ี

บริษทั 
ต่อใบอนุญาต/
สร้างถนนเขา้-
ออก ทางหลวง 

V9 34 ชาย ปริญญาตรี 8 ปี 14,000 บาท รับราชการ ขอขอ้มูลเสน้ทาง 
ทางหลวงชนบท

ชลบุรี 
V10 30 ชาย ปริญญาตรี 6 ปี 15,000 บาท รับราชการ ขออนุญาต/ติดตั้ง

ป้ายแนะน า
สถานท่ี 

V11 32 ชาย ปริญญาตรี 5 ปี 15,000 บาท รับราชการ ขออนุญาต/ปักเสา 

V12 27 หญิง ปวช. 3 ปี 13,000 บาท ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั 

ขอ้มูลปริมาณ
จราจรทางหลวง
ชนบทชลบุรี 

V13 28 ชาย ปริญญาตรี 4 ปี 12,000 บาท รับราชการ รับรองแนว
เวนคืน 

V14 25 ชาย ปริญญาตรี 1 ปี 11,000 บาท เจา้หนา้ท่ี
บริษทั 

ขออนุญาต//สร้าง
ถนนเขา้-ออก ทาง

หลวง 
V15 32 ชาย ปริญญาตรี 7 ปี 11,000 บาท เจา้หนา้ท่ี

บริษทั 
ขออนุญาต/ติดตั้ง

ป้ายแนะน า
สถานท่ี 
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 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์กลุ่มประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี ผู้วจัิยได้ใช้รหัส Visitor (V) เพ่ือใช้แทนช่ือประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ 
ข้อมูลส่วนบุคคลและบรรยายลกัษณะพร้อมทั้งบรรยากาศในการให้สัมภาษณ์ของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V1 เพศหญิง อาย ุ26 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 3 ปี มีอาชีพ เจา้หนา้ท่ีบริษทั รูปร่างสมส่วน ผวิขาว บุคลิกร่าเริง ให้ 
ความเป็นกนัเอง ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไม่ไดท้  าการนดัหมายกนัไวล่้วงหนา้ ผูว้จิยัไดพ้บผูใ้ห้
สัมภาษณ์ท่านน้ี ตอนเดินเขา้มาแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีในช่วงเชา้ ผูว้จิยัไดท้กัทายและ 
ขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไดใ้หค้วามเป็นมิตรและยนิดีตอบค าถาม 
โดยมีอารมณ์ร่วมในแต่ละค าถาม การสัมภาษณ์เป็นไปดว้ยดี สถานท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ  
ชั้น1 บริเวณแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V2 เพศชาย อาย ุ26 ปี ระดบัการศึกษา, มธัยมศึกษา 
ปีท่ี 6 ประสบการณ์การท างาน 5 ปี รูปร่างทว้ม ผวิคล ้า เป็นคนพูดจาฉะฉาน กระฉบักระเฉง  
มีความมัน่ใจในตวัเองสูงผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี ไม่ไดท้  าการนดัหมายกนัไวล่้วงหนา้ ผูว้จิยั 
ไดพ้บผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีบริเวณโรงอาหารของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ผูว้จิยัไดท้กัทาย 
และขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดใ้หค้วามร่วมมือในการใหข้อ้มูลเป็นอยา่งดี  
การตอบค าถามมีความชดัเจนและมีการโตต้อบซกัถามขอ้มูลเพิ่มเติมแก่ผูส้ัมภาษณ์ นอกเหนือจาก
ค าถามท่ีก าหนดไว ้บรรยากาศในการสัมภาษณ์เป็นไปอยา่งกนัเอง ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 30 นาที 
สถานท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ บริเวณโรงอาหารของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V3 เพศชาย อาย ุ24 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 1 ปี มีบุคลิกคล่องแคล่ว วอ่งไว ตวัเล็ก ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี ไม่ไดท้  า 
การนดัหมายกนัไวล่้วงหนา้ ผูว้จิยัไดพ้บผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี ในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
ในช่วงเวลา 10.00น. ซ่ึงทางผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดท้  าธุระกบัแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีเสร็จเรียบร้อย
แลว้ ผูว้จิยัไดท้กัทายและขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี  
ตอบค าถามชดัเจนมีอารมณ์ร่วมในการตอบค าถาม ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 45 นาที สถานท่ี 
ใหส้ัมภาษณ์ คือ บริเวณชั้น 1 หนา้หอ้งบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี  
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V4 เพศหญิง อาย ุ31 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท 
ประสบการณ์การท างาน 5 ปี รูปร่างสมส่วน ผวิขาว บุคลิกร่าเริง ให้ความเป็นกนัเอง ผูใ้หส้ัมภาษณ์
ท่านน้ีผูว้จิยัไดท้  าการนดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 17.00 น. ซ่ึงเป็นเวลาหลงัเลิกงานท่ีผูใ้ห้
สัมภาษณ์วา่ง บรรยากาศในการสัมภาษณ์เป็นไปอยา่งกนัเอง และสละเวลาใหส้ัมภาษณ์ 1 ชัว่โมง 
ตลอดเวลาผูใ้หส้ัมภาษณ์ ยนิดีและใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์ แมว้า่ทางผูส้ัมภาษณ์ไม่ไดส่้ง
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แนวค าถามท่ีจะใชส้ัมภาษณ์มาก่อนล่วงหนา้ แต่ทางผูใ้ห้สัมภาษณ์สามารถตอบค าถามและอธิบาย
ในรายละเอียดท่ีเป็นประโยชน์อยา่งมากมาย สถานท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ ห้องรับแขกในบา้นพกั
ส่วนตวัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V5 เพศชาย อาย ุ34 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท 
ประสบการณ์การท างาน 7 ปี รูปร่างเล็ก ผวิสีแทน บุคลิกเรียบร้อย ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี เป็นเพื่อน
กบั V4 ผูว้จิยัไดท้  าการนดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 17.00 น. ซ่ึงเป็นเวลาหลงัเลิกงาน 
ท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ง ผูใ้หส้ัมภาษณ์ยนิดีท่ีจะใหค้วามร่วมมือในการใหข้อ้มูล การตอบค าถามเป็นไป
อยา่งราบร่ืน มีสีหนา้อารมณ์ร่วมในการตอบค าถาม ตอบค าถามไดช้ดัเจนใชเ้วลาในการสัมภาษณ์  
1 ชัว่โมง สถานท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ ห้องรับแขกในบา้นพกัส่วนตวัของ V4  
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V6 เพศชาย อาย ุ21 ปี ระดบัการศึกษาปวส. 
ประสบการณ์การท างาน 3 ปี มีรูปร่างหนา้ตาดี สูง ผวิขาว บุคลิกภาพดูดี ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี  
เป็นเพื่อนเพื่อนบา้นของV4 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีผูว้จิยัไดท้  าการนดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมาย 
ตอนเวลา 17.00 น. ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจาเป็นมิตร และใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์เป็นอยา่งดี  
พูดคุยอยา่งคล่องแคล่ว ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 1 ชัว่โมง สถานท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ 
หอ้งรับแขกในบา้นพกัส่วนตวัของ V4 ซ่ึงเป็นเวลาหลงัเลิกงานท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ง สถานท่ี 
ใหส้ัมภาษณ์ หอ้งรับแขกในบา้นพกัส่วนตวัของ V4 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V7 เพศหญิง อาย ุ22 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 1 ปีรูปร่างสมส่วน ผวิขาว หนา้ตาดี บุคลิกร่าเริงแจ่มใส ผูว้จิยัไดพ้บ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี ตอนเดินเขา้มาแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีในช่วงเชา้ ผูว้ิจยัไดท้กัทาย 
และขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจาเป็นมิตร และใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์
เป็นอยา่งดี การพูดจา ตอบค าถามในบางคร้ังอาจจะตอ้งใชเ้วลาในการคิดบา้ง แต่ก็ไม่เป็นอุปสรรค
ในการสัมภาษณ์ ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 30 นาที สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ หอ้งท างานของผูว้จิยั 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V8 เพศหญิง อาย ุ37 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 10 ปี รูปร่างสมส่วน ผวิขาว หนา้ตาดี บุคลิกร่าเริงแจ่มใส ผูใ้หส้ัมภาษณ์
ท่านน้ีผูว้จิยัไดท้  าการนดัไวล่้วงหนา้โดยนดัหมายตอนเวลา 17.30 น. ซ่ึงเป็นเวลาหลงัเลิกงาน 
ท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์วา่ง สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ ห้องรับแขกในบา้นพกัส่วนตวัของผูใ้หส้ัมภาษณ์  
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดใ้หค้วามเป็นมิตรและยนิดีตอบค าถามโดยมีอารมณ์ร่วมในแต่ละค าถาม  
การสัมภาษณ์เป็นไปดว้ยดี ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 30 นาที สถานท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ ชั้น1 
บริเวณแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
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 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V9 เพศชาย อาย ุ34 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 6 ปี รูปร่างสมส่วนมีอธัยาศยัและ มีไมตรีจิต บุคลิกร่าเริง ให้ความเป็น
กนัเอง ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไม่ไดท้  าการนดัหมายไวก่้อน ผูว้จิยัไดพ้บผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี ขณะเดิน
เขา้มาในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีหลงัจากไปรับประทานอาหารกลางวนั ผูว้จิยัไดท้กัทายและ
ขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ซ่ึงไดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดี ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดใ้หค้วามเป็นมิตร 
และยนิดีตอบค าถามโดยมีอารมณ์ร่วมในแต่ละค าถาม การสัมภาษณ์เป็นไปดว้ยดี ใชเ้วลาในการ
สัมภาษณ์ 30 นาที สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ บริเวณชั้น 1 ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V10 เพศชาย อาย ุ30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 6 ปีรูปร่างผอม สูง ผวิขาว เป็นคนกระฉบักระเฉง มีความมัน่ใจในตวัเอง
สูง ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไม่ไดท้  าการนดัหมายกนัไวล่้วงหนา้ ผูว้จิยัไดพ้บผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี  
ตอนเดินเขา้มาแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีในช่วงเชา้ ผูว้จิยัไดท้กัทายและขออนุญาตท าการ
สัมภาษณ์ ซ่ึงไดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดี ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจาเป็นมิตร และใหค้วามร่วมมือ 
ในการสัมภาษณ์เป็นอยา่งดี พูดคุยอยา่งคล่องแคล่ว ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 30 นาที สถานท่ี 
ใหส้ัมภาษณ์ คือ บริเวณชั้น 1 ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี  
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V11 เพศชาย อาย ุ32 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 5 ปี รูปร่างสมส่วน ดูภูมิฐาน มีความเช่ือมัน่ในตนเอง ใหค้วามเป็นกนัเอง 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไม่ไดท้  าการนดัหมายไวก่้อนล่วงหนา้ ผูว้จิยัไดพ้บผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี  
ขณะเดินเขา้มาติดต่อธุระในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ผูว้จิยัจึงไดท้กัทายและขออนุญาตท าการ
สัมภาษณ์ ซ่ึงไดรั้บความร่วมมือในการใหข้อ้มูล การตอบค าถามเป็นไปอยา่งราบร่ืน ผูใ้หส้ัมภาษณ์
พูดจาเป็นมิตร และพูดคุยอยา่งคล่องแคล่ว สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ บริเวณชั้น 1 ของแขวงทาง
หลวงชนบทชลบุรีบริเวณห้องบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 30 นาที 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V12 เพศหญิง อาย ุ27 ปี ระดบัการศึกษา ปวช. 
ประสบการณ์การท างาน 3 ปีรูปร่างทว้ม ผวิสีแทน ดูเคร่งขรึม ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไดท้  าการนดั
หมายไวก่้อนล่วงหนา้ ซ่ึงไดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดี ผูใ้หส้ัมภาษณ์พูดจาเป็นมิตร ตอบค าถาม
ในบางคร้ังอาจจะตอ้งใชเ้วลาในการคิดบา้ง แต่ก็ไม่เป็นอุปสรรคในการสัมภาษณ์ ใชเ้วลาในการ
สัมภาษณ์ 45 นาที สถานท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ บา้นพกัอาศยัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V13 เพศชาย อาย ุ28 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 6 ปี รูปร่างเล็ก ผวิสีเขม้ เป็นคนกระฉบักระเฉง พูดจาฉะฉาน บุคลิก
คล่องแคล่ว ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ีไม่ไดท้  าการนดัหมายไวก่้อนล่วงหนา้ ผูว้จิยัไดพ้บผูใ้ห้สัมภาษณ์
ท่านน้ีบริเวณโรงอาหารของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ผูว้จิยัไดท้กัทายและขออนุญาตท าการ
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สัมภาษณ์ ตลอดเวลาผูใ้หส้ัมภาษณ์ ยนิดีและใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ มีการ
ตอบค าถามท่ีชดัเจนและมีการน าเสนอขอ้มูลใหแ้ก่ผูส้ัมภาษณ์เพิ่มเติม นอกเหนือจากค าถามท่ี
ก าหนด ไว ้ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 45 นาที สถานท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ บริเวณโรงอาหาร 
ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V14 เพศชาย อาย ุ25 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 5 ปี หนา้ตาดี สูง ผวิขาว บุคลิกร่าเริง ใหค้วามเป็นกนัเอง ไม่ไดท้  าการนดั
หมายกนัไวล่้วงหนา้ ผูว้จิยัไดพ้บผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี ในแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีบริเวณหนา้
หอ้งบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ซ่ึงทางผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดท้  าธุระกบัแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีเสร็จ
เรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัไดท้กัทายและขออนุญาตท าการสัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหค้วามร่วมมือใน 
การใหข้อ้มูล การตอบค าถามเป็นไปอยา่งราบร่ืน มีสีหนา้อารมณ์ร่วมในการตอบค าถาม และมีการ
น าเสนอขอ้มูลใหแ้ก่ผูส้ัมภาษณ์เพิ่มเติม ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 45 นาที สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ 
บริเวณหนา้ห้องบริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 
 ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ V15 เพศชาย อาย ุ32 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประสบการณ์การท างาน 7 ปีรูปร่างสูงใหญ่ ผวิสีแทน บุคลิกดูสุขมุ ไม่ไดท้  าการนดัหมายกนัไว้
ล่วงหนา้ ผูว้จิยัไดพ้บผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่านน้ี บริเวณโรงอาหารของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
ระหวา่งสัมภาษณ์ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีสีหนา้เรียบเฉย และไดใ้หค้วามร่วมมือในการตอบค าถามเป็น
อยา่งดี การตอบค าถามในบางคร้ังอาจจะตอ้งใชเ้วลาในการคิดบา้ง แต่ก็ไม่เป็นอุปสรรค 
ในการสัมภาษณ์ ใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ 45 นาที สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์ คือ โรงอาหารภายใน 
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 

ตอนที ่2 ความคดิเห็นเกีย่วกบัการปรับปรุงการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 
service) ของแขวงทางหลวงชนบท ชลบุรี 
 1.  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความส าเร็จของการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service)  
ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
  1.1  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นการบริการและกระบวนการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ถึงปัจจยัดา้นการบริการและ
กระบวนการใหบ้ริการ มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “การบริการของแขวงทางหลวงชนบท ชลบุรีมีความสะดวกรวดเร็วมี
การท างานมีขั้นตอนท่ีเหมาะสม สามารถช่วยใหผู้ม้าติดต่อไดรั้บขอ้มูลอยา่งถูกตอ้งและครบถว้น” 
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  CE2 กล่าววา่ “บริการดี โนม้เอียงไปทางพอใช ้เจา้หนา้ท่ีเจา้หนา้ท่ีขยนัขนัแขง็ 
โดยรวมสามารถช่วยเหลือและใหข้อ้มูลผูม้าติดต่อไดอ้ยา่งครบถว้น” 
  AD1 กล่าววา่ “แขวงทางหลวงชนบท ชลบุรีมีการใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี  
ใหค้  าแนะน าท่ีมีประโยชน์ และขอ้มูลอยา่งครบถว้น เร่ิมตั้งแต่มีการส่งหนงัสือขอขอ้มูล จนกระทัง่
ไดรั้บมีการส่งหนงัสือตอบกลบัพร้อมขอ้มูลท่ีตอ้งการ แต่มีบางส่วนท่ีตอ้งพฒันา แลปรับปรุง  
คือการตอบกลบัล่าชา้ อาจจะเกิดข้ึนจาก แขวงทางหลวงชนบท ชลบุรีมีบทบาทและหนา้ท่ีท่ีไดรั้บ 
มีปริมาณมาก จึงท าใหก้ารตอบกลบัล่าชา้” 
  AD2 กล่าววา่ “การบริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีบริการดี พูดจาไพเราะเป็น
กนัเองมีการแจง้ขั้นตอนและกระบวนการขั้นตอนก็เป็นระเบียบ มีแถวคิว ตามคิวไม่แยง่คิวกนัและ
ต่อแถวเป็นระเบียบ” 
  AD3 กล่าววา่ “แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีมีการบริการและใหค้ าแนะน าท่ีดี 
สามารถด าเนินการบริการไดอ้ยา่งถ่ีถว้นถูกตอ้งและท างานอยา่งเป็นระบบ กริยามารยาทดีพูดจา
ไพเราะและเอาใจใส่ในการบริการ” 
  AD4 กล่าววา่ “ปัจจยัของงานบริการ แต่ถือวา่เป็นปัจจยัของทุกอาชีพ คือ ความมีวินยั 
มีน ้าใจ ความซ่ือสัตย ์และคนท่ีท างานบริการตอ้งมีใจรัก ในการบริการ ส่วนดา้นการกระบวนการ
ใหบ้ริการ ของแขวงทางหลวงชนบท ชลบุรี สามารถบริหารจดัการไดดี้ มีการท างานอยา่งเป็น
ระเบียบ” 
  GS1 กล่าววา่ “แขวงทางหลวงชนบท ชลบุรี มีการบริการท่ีน่าพึงพอใจ ท างานอยา่ง 
มีระบบท าใหป้ระชนมีความสะดวกมากข้ึนประหยดัเวลาในการติดต่อ” 
  GS2 กล่าววา่ “ไดรั้บบริการท่ีดี จากแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี มีการแจง้
รายละเอียดของขั้นตอนในการติดต่อ ท าใหส้ามารถติดต่อธุระท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว” 
  GS3 กล่าววา่ “แขวงทางหลวงชนบท ชลบุรี มีการใหบ้ริการท่ีค่อนขา้งดี แต่มีขั้นตอน
ในการปฏิบติัท่ีมาก ท าใหค้วามยุง่ยากและล่าชา้ในบางขั้นตอน” 
  G4 กล่าววา่ “มีการใหบ้ริการค่อนขา้งดีมีการ ใหบ้ตัรคิว และมีระบบต่อคิวเป็น
ระเบียบ เจา้หนา้ท่ีแขวงทางหลวงชนบท ชลบุรี ท างานอยา่งรวดเร็วท าและขยนัขนัแข็ง” 
  G5 กล่าววา่ “มีบริการท่ีดี มีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อ เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส” 
  G6 กล่าววา่ “โดยส่วนตวันั้นมีการมาติดต่อราชการ ท่ีแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
หลายคร้ัง มีบางคร้ังท่ีไดรั้บบริการท่ีล่าชา้ ซ่ึงสาเหตุอาจจะมาจากมีผูม้าติดต่อเป็นจ านวนมากท าให้
การส่ือสารเกิดความผดิพลาดและเกิดการล่าชา้ข้ึน แต่โดยรวมถือวา่มีการบริการท่ีดี” 
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  G7 กล่าววา่ “แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี มีการบริการท่ีดี เอาใจใส่ผูม้าติดต่อและ
แนะน าบริการต่าง ๆ ใหผู้ม้าติดต่อไดเ้ป็นอยา่งดี” 
  G8 กล่าววา่ “มีการใชเ้วลานานในการด าเนินงาน อาจจะเน่ืองดว้ยเจา้หนา้ท่ีมีจ านวน
ไม่เพียงพอ แต่มีการบริการท่ีเป็นระบบและมีระเบียบ” 
  G9 กล่าววา่ “การบริการและกระบวนการข้ึนอยูก่บัตวับุคคลและสถานท่ี หรือ
หน่วยงานองคก์รนั้น วา่จะเลือกใชห้รือวางแผนการท างานในลกัษณะไหนใหเ้หมาะสมกบัรูปแบบ
งาน” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัดา้นการบริการและ
กระบวนการใหบ้ริการ มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีแขวงทางหลวงชนบทชลบุรียนิดีใหมู้ลเป็นอยา่งดี สะดวก
รวดเร็วเป็นขั้นตอน” 
  V2 กล่าววา่ “การบริการมีความล่าชา้ และผดิพลาดบางคร้ังคนมาทีหลงัไดก่้อน” 
  V3 กล่าววา่ “แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีมีการใหบ้ริการท่ีมีความสะดวกและ
ระยะเวลาท่ีเหมาะสมไม่นานจนเกินไป” 
  V4 กล่าววา่ “การบริการของแขวงทางหลวงชนบท ชลบุรีค่อนขา้งดี แต่ในบางเร่ืองมี
ขั้นตอนท่ีมาก ยุง่ยากจนเกินไปท าใหเ้สียเวลาเกิดความล่าชา้” 
  V5 กล่าววา่ “กระบวนการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ขั้นตอนการใหบ้ริการดี
เป็นระบบแต่ชา้” 
  V6 กล่าววา่ “ไดรั้บการท่ีดีจากแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี การแจง้รายละเอียด
ขั้นตอนของกระบวนการ ท าใหก้ารใชบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว” 
  V7 กล่าววา่ “การบริการและกระบวนการบริการค่อนขา้งดี แต่มีบางงานท่ีมี
กระบวนการค่อยขา้งมาก ท าใหต้อ้งเสียเวลาในการมาติดต่อหลายคร้ัง” 
  V8 กล่าววา่ “ท าใหป้ระชาชนมีความสะดวกมากข้ึนในการมาติดต่อ และ
ประหยดัเวลาในการติดต่อ” 
  V9 กล่าววา่ “แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี มีการใหบ้ริการท่ีดี แต่มีขั้นตอนใน 
การปฏิบติัท่ีเหมาะสม” 
  V10 กล่าววา่ “มีการใหบ้ริการค่อนขา้งดี มีจดัคิว อยา่งมีระบบ เจา้หนา้ท่ี 
แขวงทางหลวงชนบท ชลบุรี มีสีหนา้ท่ีแจ่มใส ยนิดีรับบริการ” 
  V11 กล่าววา่ “มีบริการท่ีดี มีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อ เจา้หนา้ท่ีมีความตั้งใจ 
ในการท างาน” 
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  V12 กล่าววา่ “มีการใหบ้ริการท่ีดีเป็นกนัเอง ไดรั้บขอ้มูลท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและ
รวดเร็ว” 
  V13 กล่าววา่ “บริการดี สะดวกรวดเร็ว” 
  V14 กล่าววา่ “บริการใหค้  าแนะน าดี ด าเนินการบริการไดอ้ยา่งถ่ีถว้น บริการดีเอาใจ
ใส่ผูม้าติดต่อ” 
  V15 กล่าววา่ “แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี  
ใหค้  าแนะน า และขอ้มูลท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ การบริการและกระบวนการ
ใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี อยูใ่นระดบัท่ีดี มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม  
ผูม้าติดต่อไดรั้บขอ้มูลท่ีตอ้งการอยา่งครบถว้น และมีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อ  
 
ตารางท่ี 4-3  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัดา้น 
      การบริการและกระบวนการใหบ้ริการ มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 

 
  1.2  ท่านคิดว่าปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการเป็นอย่างไร 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ถึงปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ดา้นการแต่งกาย มีความน่าเช่ือถือไวใ้จ มีอธัยาศยัท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส 
ตอ้นรับในการใหบ้ริการ และพร้อมท่ีจะใหค้  าแนะน าปรึกษากบัเร่ืองท่ีมารับบริการ ไดรั้บความ
ประทบัใจกลบัไป” 
  CE2 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกดี แต่งกายสะอาด ใหบ้ริการดี” 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- มีความสะดวกรวดเร็ว 
- มีขั้นตอนท่ีเหมาะสม 
- ขอ้มูลถูกตอ้งครบถว้น 
- มีความร่วมมือเป็นอยา่งดี 
- พดูจาไพเราะเป็นกนัเอง 
- บริหารจดัการไดดี้ 

- มีความสะดวกรวดเร็ว 
- ใหข้อ้มูลเป็นอยา่งดี 
- มีขั้นตอนท่ีเหมาะสม 
- มีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อ 
- มีความตั้งใจในการท างาน 

-มีความสะดวกรวดเร็ว 
- มีขั้นตอนท่ีเหมาะสม 
- ขอ้มูลถูกตอ้งครบถว้น 
- มีความร่วมมือเป็นอยา่งดี 
- พดูจาไพเราะเป็นกนัเอง 
- บริหารจดัการไดดี้ 
- มีความตั้งใจในการท างาน 
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  AD1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีค่อนขา้งสอบถามขอ้มูลก่อนวา่ตอ้งการขอ้มูลแบบไหน  
เอาไปใชท้  าอะไรไดบ้า้ง โดยภาพรวมถือวา่ใชไ้ด ้เพราะเจา้หนา้ท่ีกลัน่กรองขอ้มูลแลว้ค่อยใหแ้ก่
ผูรั้บบริการ” 
  AD2 กล่าววา่ “บุคลากรของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ใหบ้ริการพูดจาดี น่าใช้
บริการในคร้ังต่อไป” 
  AD3 กล่าววา่ “น่าพอใจ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ” 
  AD4 กล่าววา่ “บุคลากรเตม็ใจบริการลูกคา้ ท างานรวดเร็วถูกตอ้ง ใส่ใจลูกคา้  
สร้างความประทบัใจใหลู้กคา้” 
  GS1 กล่าววา่ “ดีประมาณหน่ึง” 
  GS2 กล่าววา่ “มีความส าคญัมากส าหรับบุคลากรท่ีจะให้บริการ/ ตอ้งมีทศันคติท่ีดี 
ชอบบริการ พร้อมช่วยเหลือแนะน า” 
  GS3 กล่าววา่ “บุคลากรมีจ านวนมากเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ” 
  G4 กล่าววา่ “บุคลากรพูดจาสุภาพ การแต่งกายสุภาพ” 
  G5 กล่าววา่ “บุคลากรมีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อ เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส” 
  G6 กล่าววา่ “บุคลากรและเจา้หนา้ท่ีสามารถตอบค าถามไดดี้ทุกกรณี” 
  G7 กล่าววา่ “เอาใจใส่ผูม้าติดต่อและแนะน าบริการต่าง ๆ ใหผู้ม้าติดต่อไดเ้ป็น 
อยา่งดี” 
  G8 กล่าววา่ “บุคลิกภาพน่าเช่ือถือ พูดจาสุภาพ ใหค้วามใส่ใจ เตม็ใจใหบ้ริการ” 
  G9 กล่าววา่ “บริการตอ้นรับดี เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลและตอบค าถามท่ีเราถามชดัเจน” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ ถึงปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ
มีผลความคิดเห็นดังนี้ 
  V1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส พูดดี มารยาทดีในใหบ้ริการดีแต่งตวัเรียบร้อย 
และเป็นมิตรกบัผูรั้บบริการ” 
  V2 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี ในเวลาท่ีถามค าถามท่ีเราอยากรู้หรือสงสัย 
เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบค าถามไดดี้ค่ะ” 
  V3 กล่าววา่ “มีการตอบค าถามไดดี้ เจา้หนา้แต่งตวัเรียบร้อย” 
  V4 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีการแต่งกายท่ีสุภาพเหมาะสมกบัสถานท่ี แต่รับเร่ืองชา้ไป 
นิดหน่อย โดยรวมคือดี” 
  V5 กล่าววา่ “บุคคลากรบางคนอาจใหบ้ริการไม่ดีเท่าท่ีควรเช่น บริการชา้หรือบริการ
ไม่เป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ” 
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  V6 กล่าววา่ “การใหข้อ้มูลกบัผูรั้บบริการค่อนขา้งชดัเจน บุคลากรใหค้วามช่วยเหลือ
ดี และท างานดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย” 
  V7 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อยพูดจาสุภาพ ใหข้อ้มูลไดถู้กตอ้งตาม 
ความตอ้งการ” 
  V8 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาไดอ้ยา่งชดัเจน มีการบริการท่ีดี สงสัยอะไร 
สามารถตอบค าถามได ้และแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูรั้บบริการไดดี้” 
  V9 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาด ยิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจใหบ้ริการ” 
  V10 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีบางคนมีน ้าเสียงท่ีไม่ค่อยพอใจ ในเวลาท่ีมีการขอขอ้มูลเยอะ
และตอ้งใชเ้วลาอธิบายนาน เจา้หนา้ท่ีอาจจะร าคาญไปบา้ง” 
  V11 กล่าววา่ “สามารถสอบถามขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ีไดท้ั้งหมด ผูรั้บบริการสามารถ
เขา้ใจในเน้ือหาอยา่งถ่องแท”้ 
  V12 กล่าววา่ “เน่ืองจากท าหนงัสือไปขอความอนุเคราะห์กบัทางแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี ไม่ไดไ้ปติดต่อด าเนินเร่ืองดว้ยตนเอง จึงไม่ทราบเก่ียวกบัเร่ืองการบริการ” 
  V13 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ตรงตามสายงาน สามารถตอบค าถามท่ีอยากรู้ 
ไดช้ดัเจน” 
  V14 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีบริการตอ้งรับดี ใหค้วามเป็นกนัเอง เป็นมิตร ถามอะไร 
ก็สามารถตอบได ้เดินเร่ืองใหไ้ดดี้ ไม่มีการโยนงาน” 
  V15 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลชดัเจน” 
  โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ  
ณ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ บุคลากรผูใ้หบ้ริการของ 
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี สามารถใหบ้ริการแก่ผูท่ี้มาติดต่อไดเ้ป็นอยา่งดี ใหค้  าแนะน าและ
ขอ้มูลท่ีมีประโยชน์แก่ผูท่ี้มาติดต่อไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อย บริการดว้ย
ความเป็นมิตรและสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 
  



43 

ตารางท่ี 4-4  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยั 
      ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
  1.3  ท่านคิดว่าปัจจัยด้านสถานทีแ่ละส่ิงอ านวยความสะดวก เพยีงพอ และได้รับความ
สะดวกในการติดต่อขอรับบริการหรือไม่ 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ถึงปัจจยัดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวก เพียงพอ และไดรั้บความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการมีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ไม่สะดวกค่อยสะดวกเท่าท่ีควร เพราะจุดบริการมกัอยูใ่นท่ีท่ีห่างไกล
จากความสะดวกดา้นการเดินทาง” 
  CE2 กล่าววา่ “ดา้นสถานท่ีในปัจจุบนัถือวา่มีความพร้อมมาก ยกตวัอยา่งเช่น 7-11  
ท่ีสามารถเขา้ถึงชุมชน และการกระจายอยา่งทัว่ถึงท าใหเ้กิดความสะดวกอยา่งยิง่กบัผูใ้ชบ้ริการ” 
  AD1 กล่าววา่ “สถานท่ีมีความสะดวกอยูแ่ลว้เพียงแต่ตอ้งมีการเพิ่มค าแนะน าใหก้บั 
ผูท่ี้มาขอรับบริการทั้งใน website และสถานท่ีบริการ (ให้ค  าแนะน า) ” 
  AD2 กล่าววา่ “สถานท่ีมีความสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ” 
  AD3 กล่าววา่ “ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกค่อนขา้งเพียงพอแต่เกา้อ้ี
ส าหรับผูม้าติดต่อขอรับบริการอยากใหมี้จ านวนเพิ่มข้ึนอีก” 
  AD4 กล่าววา่ “มีความสะดวกเพียงพอ และไดรั้บความสะดวกในการติดต่อขอรับ
บริการ ทั้งสถานท่ีจอดรถและสถานท่ีท่ีใหรั้บบริการ และมีน ้าด่ืมใหบ้ริการ ท าใหมี้ความไวว้างใจ 
ท่ีจะรับบริการ” 
  GS1 กล่าววา่ “สถานท่ีโล่ง โปร่งสบาย มีความสะดวกแกผู้ท่ี้มาติดต่อ”  

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- ยิม้แยม้แจ่มใส อธัยาศยัดี 
- พดูจาดี 
- แต่งตวัเรียบร้อย 
- มีความน่าเช่ือถือ 
- ใหบ้ริการดี 
- มีการกลัน่กรองขอ้มูลก่อน
ใหแ้ก่ผูบ้ริการ 

- ยิม้แยม้แจ่มใส  
- พดูจาดี มีมารยาท 
- แต่งตวัเรียบร้อย 
- มีการตอบค าถามไดดี้ 
- บุคลากรใหค้วามช่วยเหลือ 
- ใหข้อ้มูลไดถู้กตอ้งตามตอ้งการ 
- เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ตรงตามสาย งาน 

- ยิม้แยม้แจ่มใส อธัยาศยัดี 
- พดูจาดี มีมารยาท 
- แต่งตวัเรียบร้อย 
- มีความน่าเช่ือถือ 
- ใหข้อ้มูลไดถู้กตอ้งตามตอ้งการ 
- ใหบ้ริการดี 
- เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ตรงตามสาย 
งาน 
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  GS2 กล่าววา่ “สถานท่ีกวา้งขวาง มีหอ้งน ้า ท่ีพกัรับรองแขกได ้มีท่ีจอดรถกวา้งขวาง
เพียงพอ สะดวกในการเดินทาง” 
  GS3 กล่าววา่ “สะดวกสบาย สะดวกต่อการติดต่อ” 
  G4 กล่าววา่ “มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ มีภูมิทศัน์ดี ท่ีจอดรถกวา้ง” 
  G5 กล่าววา่ “สถานท่ีมีสะอาด แต่บางคร้ังถา้คนใชบ้ริการเยอะ เกา้อ้ีก็ไม่เพียงพอ” 
  G6 กล่าววา่ “สถานท่ีไม่ค่อยเพียงพอต่อผูใ้หบ้ริการถา้คนเยอะ” 
  G7 กล่าววา่ “สถานท่ีมีความสะอาด แต่ไม่ค่อยสะดวกเท่าไหร่ และค่อนขา้งไกล  
การเดินทางเขา้ถึงยาก” 
  G8 กล่าววา่ “สถานท่ีมีสะดวกแต่พื้นท่ีมีขนาดไม่มากพอต่อการลองรับผูใ้ชบ้ริการ 
เพราะมีผูใ้ชบ้ริการมาติดต่อจ านวนมากและรอคิวนาน” 
  G9 กล่าววา่ “ส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอ เวลาท่ีมีผูติ้ดต่อเยอะ ๆ น ้าด่ืมหมด 
ไม่ค่อยมีใครมาเติมหรือมาสนใจ” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัดา้นสถานท่ีและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก เพียงพอ และไดรั้บความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการมีผลความคิดเห็น
ดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “สถานท่ีมีความสะดวกสบาย สามารถเดินทางเขา้ถึงได ้แต่ค่อนขา้งไกล 
อาจจะไม่สะดวกส าหรับคนท่ีไม่มีรถส่วนตวั” 
  V2 กล่าววา่ “มีความสะดวกคะ แต่สถานท่ีจอดรถไกล ท าใหเ้ดินไกล” 
  V3 กล่าววา่ “สถานท่ีมีความสะดวกดีและเหมาะสม ในบางคร้ังความสะอาดยงัไม่ดี
พอ เน่ืองจากผูม้ารับบริการค่อนขา้งเยอะในแต่ละวนั” 
  V4 กล่าววา่ “สถานท่ีมีความสะดวกและมีความปลอดภยั หอ้งน ้าสะอาดพอใช”้ 
  V5 กล่าววา่ “สถานท่ีมีความกวา้งขวาง มีท่ีจอดรถเพียงพอ แต่ถา้คนทาติดต่อเยอะ ๆ 
อาจจะไม่พียงพอ ความสะอาดพอใช”้ 
  V6 กล่าววา่ “เขา้มาติดต่อในช่วงเวลาท่ีสถานท่ีท่ีคนไม่เยอะจนเกินไป ไดรั้บ 
ความสะดวกดี สถานท่ีไม่แออดั” 
  V7 กล่าววา่ “สถานท่ีสวยงาม น่าเขา้มาติดต่อ ส่ิงอ านวยความสะดวกมีพอใช ้หอ้งน ้า
มีความสะอาดดี” 
  V8 กล่าววา่ “ไดรั้บความสะดวกในการเขา้มาติดต่อในบางคร้ัง สถานท่ีเขา้ ออก” 
  V9 กล่าววา่ “ถา้หากคนมาติดต่อจ านวนมาก จะท าใหส่ิ้งอ านวยความสะดวก 
ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ หอ้งน ้าสกปรกเกินไปเน่ืองจากดูแลไม่ทัว่ถึง แต่อ่ืน ๆ ถือวา่ใชไ้ด”้ 
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  V10 กล่าววา่ “สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกโดยรวมถือวา่พอใช”้ 
  V11 กล่าววา่ “การเดินทางเขา้มาสถานท่ีง่าย ส่ิงอ านวยความสะดวกมีบา้งตาม 
ความตอ้งการ แต่อาจจะไม่เพียงพอถา้ผูรั้บบริการมาใชบ้ริการ ท่ีจอดรถกวา้งขวาง สถานท่ีสะอาด
พอใช”้ 
  V12 กล่าววา่ “เน่ืองจากท าหนงัสือไปขอความอนุเคราะห์กบัทางแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี ไม่ไดไ้ปขอขอ้มูลดว้ยตนเอง จึงไม่ทราบเก่ียวกบัสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก
วา่เพียงพอหรือไม่แต่ถา้ดา้นการส่งและรับหนงัสือ ก็ติดต่อง่ายและสะดวกรวดเร็ว” 
  V13 กล่าววา่ “สถานท่ีมีความสะอาดดีมาก สามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีง่าย มีขอ้ 
ความระบุวา่ติดต่ออะไร ใหไ้ปส่วนงานไหน ส่วนส่ิงอ านวยความสะดวก มีน ้าใหบ้ริการแก่ 
ผูม้าติดต่อถือวา่ใชไ้ดโ้ดยรวม” 
  V14 กล่าววา่ “หอ้งน ้าสะอาดแต่มีนอ้ยไปหน่อย สถานท่ีติดต่อมีแอร์เพื่อสร้าง 
ความสบายใหก้บัผูม้าติดต่อ” 
  V15 กล่าววา่ “ส าหรับส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับตวัเราถือวา่พอดี เพราะมาใช้
บริการแค่หอ้งน ้า ส่วนในเร่ืองของสถานท่ีถือวา่มีมาตรฐานของหน่วยงานราชการ” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวก อยูใ่นเกณฑท่ี์น่าพึงพอใจ สถานท่ีมีความสะดวกสบายเหมาะสม และเพียงพอต่อ 
ผูม้าใชบ้ริการ 
 

ตารางท่ี 4-5  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัดา้นสถานท่ี 
      และส่ิงอ านวยความสะดวก เพียงพอ และไดรั้บความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ  
      มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 

 
 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- สถานท่ีมีความพร้อม 
- สะดวกในการติดต่อ 

- มีความปลอดภยั 
- สถานท่ีสวยงาม 
- สถานท่ีมีความสะดวกสบาย 
- สถานท่ีสวยงาม 

- สถานท่ีมีความพร้อม 
- สะดวกในการติดต่อ 
- มีความปลอดภยั 
- สถานท่ีสวยงาม 
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  1.4  ท่านคิดว่าปัจจัยด้านความถูกต้องในการให้ข้อมูล ท่านได้รับข้อมูลทีถู่กต้อง และ
มีความเช่ือมั่นในการให้ข้อมูลหรือไม่ 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ถึงปัจจยัดา้นความถูกตอ้งใน 
การใหข้อ้มูลมีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลถูกตอ้งดี เหมาะสมกบัปัญหาท่ีตอ้งการการแกไ้ข 
ท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่เม่ือมาติดต่อ” 
  CE2 กล่าววา่ “เช่ือมัน่ เพราะไดรั้บมาตรฐานระดบัสากล” 
  AD1 กล่าววา่ “เช่ือมัน่ในระดบัหน่ึง เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง” 
  AD2 กล่าววา่ “ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและชดัเจน เพราะส่วนมากจะมีกฎหมายเขา้มา
เก่ียวขอ้ง” 
  AD3 กล่าววา่ “น่าจะถูกตอ้งและเช่ือถือได ้เน่ืองจากสอบถามจากผูท่ี้เป็นเจา้ของเร่ือง
ท่ีมาขอรับบริการ” 
  AD4 กล่าววา่ “เป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือ เพราะไดรั้บการยนืยนัและรับรองจาก 
ผูท่ี้มีความเช่ือถือ จึงไดรั้บขอ้มูลท่ีตรงตามความตอ้งการจะน าไปใชป้ระโยชน์” 
  GS1 กล่าววา่ “ค่อนขา้งมัน่ใจ และเช่ือถือไดเ้น่ืองจากขอ้มูลท่ีตอ้งการเป็นขอ้มูลท่ี
เก่ียวกบังานทางหลวงชนบทโดยตรง จึงค่อนขา้งมีประสิทธิภาพ” 
  GS2 กล่าววา่ “เช่ือถือได ้ขอ้มูลถูกตอ้งและตรงกบัความตอ้งการท่ีมาขอขอ้มูล” 
  GS3 กล่าววา่ “มีความเช่ือมัน่ เน่ืองจากไดรั้บขอ้มูลจากหน่วยงานโดยตรง และไดรั้บ
ขอ้มูลตามความตอ้งการ” 
  G4 กล่าววา่ “เช่ือมัน่ ไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตรงตามท่ีขอกบัเจา้หนา้ท่ีไป” 
  G5 กล่าววา่ “ไดข้อ้มูลถูกตอ้ง และมีความเช่ือมัน่ของขอ้มูล และการหาขอ้มูล 
ของเจา้หนา้ท่ี” 
  G6 กล่าววา่ “เช่ือมัน่ ไดรั้บขอ้มูลครบและถูกตอ้ง” 
  G7 กล่าววา่ “เจา้หนา้ใหข้อ้มูลถูกตอ้งตามท่ีตอ้งการ มีความเช่ือมัน่มากเพราะ
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ตรงตามขอ้มูลท่ีตอ้งการ” 
  G8 กล่าววา่ “เช่ือมัน่ และไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน น าไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริงตาม
ขอ้มูลท่ีเจา้หนา้ท่ีใหม้า” 
  G9 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีการใหข้อ้มูลอยา่งละเอียด จึงมีความเช่ือมัน่วา่ไดรั้บขอ้มูล 
ท่ีถูกตอ้งและชดัเจนจากเจา้หนา้ท่ี” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัดา้นความถูกตอ้ง 
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ในการใหข้อ้มูลมีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีใหถู้กตอ้งค่ะ เวลาเราอยากรู้เร่ืองท่ีไม่รู้ เจา้หนา้ท่ีจะใหข้อ้มูลดี
มาก” 
  V2 กล่าววา่ “ไดรั้บขอ้มูลชดัเจน ถูกตอ้งตามท่ีตอ้งการ สามารถน าไปใชไ้ด ้มี 
ความเช่ือมัน่ในเจา้หนา้ท่ีเป็นอยา่งมากเพราะใหข้อ้มูลดี อยากจะไดข้อ้มูลเก่ียวกบัเร่ืองไหน 
เจา้หนา้ท่ีก็จะใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี” 
  V3 กล่าววา่ “เช่ือมัน่มาก ไดข้อ้มูลถูกตอ้ง เจา้หนา้ท่ีให้รายเอียดเยอะมาก” 
  V4 กล่าววา่ “เช่ือมัน่เพราะเจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารท่ีดี มีการพูดชดัถอ้ยชดัค าดีถูกตอ้ง 
จึงไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเช่นกนั ไม่มีความผดิพลาดใด ๆ ” 
  V5 กล่าววา่ “ไดรั้บความผดิพลาดบา้งเล็กนอ้ย แต่เจา้หนา้ท่ีสามารถหาขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งใหใ้หม่ได”้ 
  V6 กล่าววา่ “มีความเช่ือมัน่ เพราะไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและชดัเจนจากเจา้หนา้ท่ีท่ีมี
ความรู้โดยตรง” 
  V7 กล่าววา่ “เช่ือมัน่ เพราะไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง สามารถท าใหเ้ขา้ใจง่าย ไม่สับสน 
เจา้หนา้ท่ีบอกรายละเอียดไดอ้ยา่งดี และสามารถอธิบายไดอ้ยา่งทนัที” 
  V8 กล่าววา่ “ขอ้มูลถูกตอ้ง เป็นไปตามจริงท่ีตอ้งการ ไดเ้อาไปใชป้ระโยชน์ได้ 
ตามจริง เจา้หนา้ท่ีแนะน าดี ท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในตวัเจา้หนา้ท่ี” 
  V9 กล่าววา่ “ในบางคร้ังไดรั้บขอ้มูลท่ีไม่ชดัเจนเท่าท่ีควร เน่ืองจากติดปัญหาตรง 
ท่ีเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบโดยตรงไม่อยูป่ฏิบติังาน จึงท าใหต้อ้งถามขอ้มูลหลายคร้ัง เลยท าใหเ้กิด
ความล่าชา้” 
  V10 กล่าววา่ “เช่ือมัน่ ไดรั้บขอ้มูลและรายละเอียดครบและถูกตอ้ง” 
  V11 กล่าววา่ “เช่ือมัน่ ขอ้มูลท่ีไดม้าจากเจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน ครบตามท่ีตอ้งการ” 
  V12 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูลท่ีประประโยชน์อยา่งมาก จึงเอาไปใชไ้ด้
อยา่งถูกตอ้ง โดยส่วนตวัแลว้มีความเช่ือมัน่เจา้หนา้ท่ีเพราะเจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความเช่ียวชาญในการให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ผูใ้ชบ้ริการ” 
  V13 กล่าววา่ “มีความเช่ือมัน่ ขอ้มูลครบ ถูกตอ้ง” 
  V14 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ในการใหข้อ้มูลท่ีดี สามารถถามไดถ้า้หากเกิด 
ขอ้สงสัย ท าใหเ้กิดความมัน่ใจในขอ้มูลท่ีไดม้า” 
  V15 กล่าววา่ “เช่ือมัน่มาก เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลดี ถูกตอ้ง ไดรั้บท่ีตอ้งการครบ ไม่มี
ปัญหาใด ๆ ” 
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 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ ดา้นความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูล 
เจา้หนา้ท่ีแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีสามารถใหข้อ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งชดัเจน ครบถว้น
น าไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง อีกทั้งยงัเอาใจใส่ดูแลและสอบถามถึงความเขา้ใจของขอ้มูลท่ีไดรั้บมา 
 
ตารางท่ี 4-6  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัดา้น 
      ความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูล มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
  1.5  ท่านคิดว่าปัจจัยด้านประชาสัมพนัธ์ ท่านได้รับข่าวสารข้อมูล และการเข้าถึง
ข้อมูลต่าง ๆ ในการขอรับบริการหรือไม่ 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ถึงปัจจยัดา้นดา้นประชาสัมพนัธ์  
มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารทัว่ถึงประมาณหน่ึง อยากใหมี้การประชาสัมพนัธ์
ผา่นส่ือ TV มากกวา่น้ี” 
  CE2 กล่าววา่ “ไม่ค่อยไดรั้บเท่าท่ีสมควรเพราะส่วนมากเจา้หนา้ท่ีก็งานเยอะ ไม่ค่อย 
มีเวลาประชาสัมพนัธ์ข่าวสารใหท้ราบ จะทราบเองตามอ่านป้ายโฆษณา” 
  AD1 กล่าววา่ “ขอ้มูลในการประชาสัมพนัธ์ค่อนขา้งนอ้ย ท าใหป้ระชาชนไม่ทราบถึง
ขอ้มูล” 
  AD2 กล่าววา่ “ไม่ค่อยมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีสามารถเขา้ถึงข่าวสารไดง่้าย จึงท าให้
ไม่ค่อยทราบขอ้มูลเท่าท่ีควร” 
  AD3 กล่าววา่ “ขั้นตอนการขอรับบริการสามารถเช็คดูไดจ้ากเวบ็ไซดข์องกรมฯ  
ซ่ึงเป็นการอ านวยความสะดวกดา้นหน่ึง แต่ส าหรับผูใ้ชบ้ริการบางคนอาจจะยงัไม่สามารถเขา้ถึงได ้
จึงท าใหอ้าจตอ้งเสียเวลามาติดต่อขอใชบ้ริการในเร่ืองเดียวกนัหลาย ๆ คร้ัง” 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลถูกตอ้ง มี
ความละเอียด และชดัเจน 
- เช่ือมัน่ ไดรั้บมาตรฐาน 

- เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลถูกตอ้ง  
มีความละเอียด และชดัเจน 
- เจา้หนา้ท่ีส่ือสารไดดี้ 
 

- เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลถูกตอ้ง  
มีความละเอียด และชดัเจน 
- เจา้หนา้ท่ีส่ือสารไดดี้ 
- เช่ือมัน่ ไดรั้บมาตรฐาน 
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  AD4 กล่าววา่ “ไดรั้บแต่เขา้ถึงขอ้มูลต่าง ๆ ไดน้อ้ย ควรมีการประชาสัมพนัธ์ท่ี
มากกวา่น้ีใหส่ื้อสารไดต้รงกบัผูท่ี้รับอยา่งทัว่ถึงและเหมาะสมกบัทุกวยั” 
  GS1 กล่าววา่ “มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารนอ้ย ท าใหต้อ้งเสียเวลาใน 
การคน้หาขอ้มูล”  
  GS2 กล่าววา่ “มีสามารถสืบหาขอ้มูล เบอร์โทรศพัทข์องแขวงฯไดจ้ากอินเตอร์เน็ต 
และโทรมาสอบถามในเบ้ืองตน้ได”้ 
  GS3 กล่าววา่ “โดยส่วนมากจะไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ในการขอรับบริการใน
ขณะท่ีเราก าลงัใชบ้ริการ” 
  G4 กล่าววา่ “ไม่มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี ไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  
ไดส้ะดวก” 
  G5 กล่าววา่ “ไม่ค่อยทราบขอ้มูลการประชาสัมพนัธ์ มีช่องการในการหาขอ้มูลค่อย
ขา้งล าบาก ตอ้งอาศยัการโทรสอบถามจากเจา้หนา้ท่ีเท่านั้น” 
  G6 กล่าววา่ “ไม่ไดรั้บข่าวสารอยา่งท่ีดี มีการประชาสัมพนัธ์นอ้ย” 
  G7 กล่าววา่ “ไม่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารส่วนต่าง ๆ เท่าท่ีควร ไดข้อ้มูลจากการสอบถาม
เจา้หนา้ท่ีภายในจึงท าใหเ้ขา้ถึงการบริการดา้นขอ้มูลชา้” 
  G8 กล่าววา่ “การเขา้ถึงขอ้มูลเป็นไปไดย้าก ไม่ค่อยไดรั้บความสะดวกเพราะไม่มี 
การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัขอ้มูลใด ๆ ” 
  G9 กล่าววา่ “การประชาสัมพนัธ์นั้นไม่มี ไม่ทราบขอ้มูล” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัดา้นประชาสัมพนัธ์มีผล
ความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “ไดรั้บค่ะแค่บางคร้ัง ควรเพิ่มการประชาสัมพนัธ์มากกวา่น้ี คนท่ีจะมา
ติดต่อจะไดท้ราบขอ้มูลและเขา้ถึงไดง่้ายไม่สับสน” 
  V2 กล่าววา่ “มีการประชาสัมพนัธ์แค่บางเร่ืองท่ีส าคญัเท่านั้น” 
  V3 กล่าววา่ “ยงัไม่ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเท่าท่ีควร การประชาสัมพนัธ์มีนอ้ย ยงัไม่
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลทุกส่วนเท่าท่ีตอ้งการ” 
  V4 กล่าววา่ “ข่าวสารไดรั้บแค่บางประการ มีการประชาสัมพนัธ์แค่บางประการ” 
  V5 กล่าววา่ “การประชาสัมพนัธ์นั้นตอ้งอาศยัความชดัเจนมาก ผูรั้บบริการจะได้
เขา้ใจอยา่งถ่องแท ้ถา้ผูรั้บบริการไม่เขา้ใจก็จะท าใหไ้ม่ทราบขอ้มูลท่ีเป็นจริง” 
  V6 กล่าววา่ “น่าจะเพิ่มส่ือประชาสัมพนัธ์เพราะวา่ในตอนน้ียงัไม่ทราบขอ้มูลดี
เท่าท่ีควร เขา้ถึงขอ้มูลก็ยาก ตอ้งโทรมาสอบถามกบัเจา้หนา้ท่ี ถา้หากเจา้หนา้ท่ีไม่วา่งตอบค าถาม 
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ก็จะไม่สามารถทราบถึงขอ้มูลไดเ้ลย อาจจะเกิดความล่าชา้ข้ึนได”้ 
  V7 กล่าววา่ “ก่อนมาติดต่อ ก็จะหาขอ้มูลก่อนเบ้ืองตน้ แต่ยงัไม่ชดัเจนเท่าท่ีควร” 
  V8 กล่าววา่ “ส่ือประชาสัมพนัธ์เป็นส่ือท่ีดีท่ีท าใหผู้รั้บบริการทราบถึงขอ้มูล แต่ควร
ท าใหอ่้านง่าย ชดัเจน กะทดัรัด ถา้หากมีเน้ือหาเยอะไป ผูรั้บบริการอาจไม่เขา้ใจ สับสนได ้
โดยเฉพาะขอ้กฎหมาย” 
  V9 กล่าววา่ “ส่ือประชาสัมพนัธ์ยงัไม่ดีเท่าท่ีควร ตอ้งคน้หาขอ้มูลอยูน่าน บางคร้ัง
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากส่ือประชาสัมพนัธ์ก็ไม่อพัเดตข่าวสารใหม่ ๆ จึงท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลท่ีผิด” 
  V10 กล่าววา่ “การประชาสัมพนัธ์ยงัไม่ชดัเจน ไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลและบริการ 
ไดเ้ตม็ท่ี” 
  V11 กล่าววา่ “ไดท้ราบถึงข่าวสารบน website อยูบ่า้ง แต่ไม่ทราบชดัเจน  
มีการประชาสัมพนัธ์บน face book แต่ยงัไม่สม ่าเสมอ” 
  V12 กล่าววา่ “เน่ืองจากไม่ไดม้าขอบริการดว้ยตนเอง แต่การหาขอ้มูลก็พบวา่ 
มีการประชาสัมพนัธ์ผา่นอินเตอร์เน็ต และทาง face book ของทางแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีเอง  
มีข่าวสารต่าง ๆ การมีส่วนร่วม การด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี” 
  V13 กล่าววา่ “ไดรั้บการประชาสัมพนัธ์ถึงขอ้มูลท่ีตอ้งการชดัเจน ไม่ไดค้น้หา
เพิ่มเติม และเจา้หนา้ท่ีก็ใหข้อ้มูลเสริมอยา่งครบถว้น” 
  V14 กล่าววา่ “การประชาสัมพนัธ์ยงัไม่สม ่าเสมอดี อยากใหอ้พัเดตข่าวสารเร่ือย ๆ 
เพราะตอ้งมาติดต่อเป็นประจ า” 
  V15 กล่าววา่ “พบส่ือประชาสัมพนัธ์บา้ง แต่ยงันอ้ยไปหน่อย อยากใหเ้พิ่มมากกวา่น้ี
จะไดเ้ขา้ถึงขอ้มูลและการบริการไดม้ากข้ึน” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ การประชาสัมพนัธ์ในดา้นขอ้มูล
ข่าวสารต่างของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีนั้นยงัมีนอ้ย เขา้ถึงไดย้าก โดยผูม้าใชบ้ริการไม่ค่อย
ไดรั้บขอ้มูลเท่าท่ีสมควร ช่องทางในการสอบถามขอ้มูลยงัไม่ค่อยสะดวก จึงอยากใหป้รับปรุง 
ในส่วนน้ี การส่ือสารใหป้ระชาชนเขา้ใจง่าย ยิง่ขั้นตอนของขอ้กฎหมายต่าง ๆ ท่ีมาเก่ียวขอ้งกบั 
การขอรับบริการของประชาชน 
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ตารางท่ี 4-7  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัดา้น 
      ดา้นประชาสัมพนัธ์ มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
  1.6  ส่ิงใดทีท่่านประทบัใจในการมาขอใช้บริการคร้ังนี้ 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ถึงส่ิงใดท่ีท่านประทบัใจในการ 
มาขอใชบ้ริการคร้ังน้ี มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ี” 
  CE2 กล่าววา่ “สถานท่ี และความสะดวกสบายในการมาติดต่อ” 
  AD1 กล่าววา่ “ความสะดวกในการติดต่อ” 
  AD2 กล่าววา่ “สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ” 
  AD3 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีหลาย ๆ คนยิม้แยม้แจ่มใสใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ” 
  AD4 กล่าววา่ “การไดรั้บบริการท่ีดี มีมิตรไมตรีพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และขอ้มูล
บุคลากรท่ีท าใหเ้รามัน่ใจมากยิง่ข้ึน” 
  GS1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีท่ีพร้อมใหบ้ริการ”  
  GS2 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีไดส้อบถามวา่ตอ้งการขอ้มูลแบบไหน จึงไดข้อ้มูลท่ีตรงกบั
ความตอ้งการ รู้สึกดีท่ีไดรั้บการบริการท่ีดี” 
  GS3 กล่าววา่ “ประทบัใจมากคือเจา้หนา้ท่ี การท่ีเราขอใชบ้ริการอะไรก็จะไดอ้ยา่งเตม็
ใจและจริงใจ” 
  G4 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีคะ เวลาเราถามหรือปรึกษาเขาก็จะแนะน าและพูดจาดีไพเราะ
ดี” 
  G5 กล่าววา่ “ความสะดวกและรวดเร็วในการติดต่อ” 
  G6 กล่าววา่ “ความสะดวก รวดเร็ว และไม่รอนาน” 
  G7 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดีและยิม้แยม้แจ่มใส” 
  G8 กล่าววา่ “ส่ิงท่ีประทบัใจคือ เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบเราและใหค้  าแนะน าเราไดดี้
และถูกตอ้ง” 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- อยากใหมี้ประชาสมัพนัธ์
ออกส่ือ เช่น TV  
- การประชาสมัพนัธ์นอ้ย 

- ควรเพ่ิมการประชาสมัพนัธ์มากกวา่
น้ี 

- ควรเพ่ิมการประชาสมัพนัธ์ออกส่ือ
มากกวา่น้ี เช่น TV 
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  G9 กล่าววา่ “บริการดี เอาใจใส่” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงส่ิงใดท่ีท่านประทบัใจใน 
การมาขอใชบ้ริการคร้ังน้ี มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีพูดจาไพเราะไม่มีสีหนา้ไม่พอใจ” 
  V2 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีเป็นกนัเองคุยสนุกพูดจาเพราะ” 
  V3 กล่าววา่ “สถานท่ีและใหค้วามชมช่ืนเจา้หนา้ท่ีหรือเจา้หนา้ท่ีบางคนเป็นกนัเอง” 
  V4 กล่าววา่ “สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ภายในส านกังาน การบริการของเจา้หนา้ท่ี  
ความสะดวกในการขอขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ี การดูแลเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี” 
  V5 กล่าววา่ “ประทบัใจในการบริการและการใหค้  าแนะน าท่ีชดัเจน ไดข้อ้มูลถูกตอ้ง
ตามความตอ้งการ” 
  V6 กล่าววา่ “บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพและแต่งกายเรียบร้อย” 
  V7 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการใหข้อ้มูลเป็นอยา่งดี เป็นกนัเอง ยิม้แยม้
แจ่มใส” 
  V8 กล่าววา่ “มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการแทบทั้งหมด มีการล าดบัขั้นตอน 
ในการบริการเป็นอยา่งดี” 
  V9 กล่าววา่ “บรรยากาศโดยรอบท่ีไม่แออดั สถานท่ีติดแอร์ท าใหไ้ม่ร้อน เจา้หนา้ท่ี 
ใจเยน็ เตม็ใจบริการดา้นขอ้มูล และเอกสารต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี” 
  V10 กล่าววา่ “ประทบัใจดา้นการแบ่งส่วนงานในการรับผดิชอบท่ีชดัเจน ไม่ซบัซอ้น 
เจา้หนา้ท่ีในแต่ละส่วนงานก็มีความรู้ ความเช่ียวชาญในส่วนงานท่ีตนรับผิดชอบไดดี้” 
  V11 กล่าววา่“ประทบัใจท่ีจอดรถเพราะกวา้งขวาง รองรับไดเ้พียงพอ เพราะหน่วย
ราชการอ่ืน ๆ ค่อนขา้งมีท่ีจอดรถจ ากดัหรือบางท่ีไม่มีเลยท าใหไ้ม่สะดวกในการไปติดต่อ
หน่วยงานราชการเท่าท่ีควร แต่ท่ีน่ีสามารถรองรับตามความตอ้งการไดอ้ยา่งดี” 
  V12 กล่าววา่ “ประทบัใจเจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลรับผดิชอบในเร่ืองการใหข้อ้มูลปริมาณ
จราจร เน่ืองจากส่งหนงัสือมาและใหเ้บอร์ติดต่อกลบั เจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลก็ใส่ใจในการให้ขอ้มูลวา่
ถูกตอ้งตามท่ีตอ้งการหรือไม่ โดยการโทรสอบถามวา่ไดต้รงตามท่ีตอ้งการหรือไม่ และเม่ือมีส่วนท่ี
ตอ้งการเพิ่มเติมก็หาใหใ้นส่วนนั้น จึงรู้สึกประทบัใจ” 
  V13 กล่าววา่ “ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีจดัสรรเอาไวไ้ดอ้ยา่งพอดี ไม่วา่จะเป็นการ
บริการน ้าด่ืม ท่ีจอดรถ และห้องน ้า ซ่ึงมีความจ าเป็นส าหรับผูท่ี้มาติดต่อเป็นอยา่งมาก” 
  V14 กล่าววา่ “ชอบบรรยากาศภายในแขวงการทางชนบทชลบุรีอยูแ่ลว้ คิดวา่เวลามา
ท่ีน่ีจะไดรั้บแต่ความสะดวกสบาย” 
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  V15 กล่าววา่ “สถานท่ี และเจา้หนา้ท่ี” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ ส่ิงท่ีประทบัใจในการมาขอใช้
บริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี ท่ีให้บริการดว้ยความเตม็ใจ มีความเป็นกนัเอง สามารถใหข้อ้มูลได ้
อยา่งถูกตอ้งครบถว้น และในดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ตูน้ ้ าด่ืม ห้องน ้า  
ท่ีมีใหบ้ริการอยา่งครบถว้น 
  
ตารางท่ี 4-8  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงส่ิงใดท่ีท่าน 
      ประทบัใจในการมาขอใชบ้ริการคร้ังน้ี มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
  1.7  ส่ิงใดทีท่่านไม่ประทบัใจในการมาใช้บริการคร้ังนี ้(และคิดว่าควรจะปรับปรุง
อย่างไร)  
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ถึงส่ิงใดท่ีท่านไม่ประทบัใจใน 
การมาใชบ้ริการคร้ังน้ี มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ขั้นตอนในการติดต่อ” 
  CE2 กล่าววา่ “ไม่มี” 
  AD1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการตอ้งค านึงถึงประชาชนเป็นหลกั พยายามท่ีจะ
ช่วยเหลือเม่ือมีขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน าในการติดต่อ” 
  AD2 กล่าววา่ “เส้นทางเขา้มาหายาก ควรมีป้ายแนะน า และสถานท่ีจอดรถ” 
  AD3 กล่าววา่ “ไม่มี” 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- เจา้หนา้ท่ี 
- สถานท่ี 
- ความสะดวกสบาย 
- มิตรไมตรีพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการ 
- ความเอาใจใส่ 

- เจา้หนา้ท่ีพดูจาไพเราะ  
เป็นกนัเอง 
- สภาพแวดลอ้มภายในส านกังาน 
- การเอาใจใส่ 
- ความสะดวก 
- การใหข้อ้มูล 
- สถานท่ีจอดรถ 

- เจา้หนา้ท่ี 
- สภาพแวดลอ้มภายในส านกังาน 
- การเอาใจใส่ 
- ความสะดวก 
- การใหข้อ้มูล 
- มิตรไมตรีพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
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  AD4 กล่าววา่ “ในเร่ืองของความสะดวกรวดเร็ว อาจจะเป็นการประสานงานภายใน 
และการส่ือสารท่ีไม่ตรงกนัท าใหก้ารด าเนินงานล่าชา้” 
  GS1 กล่าววา่ “เร่ืองของระยะเวลาในการตอบจะค่อนขา้งนานไปหน่อย ทั้งน้ีอาจจะ
เน่ืองจากแขวงชนบทชลบุรีมีภาระงานท่ีไดรั้บมอบหมายเยอะไปก็เป็นได ้ซ่ึงอยากใหป้รับปรุงใน
จุดน้ี เพราะถา้เป็นกรณีเร่งด่วนอาจจะไม่ทนัการ” 
  GS2 กล่าววา่ “มีอาจจะตอ้งมีการส่ือสารเบ้ืองตน้ก่อน ซ่ึงก็ท  าใหไ้ม่แน่ใจวา่จะได้
ขอ้มูลท่ีตอ้งการหรือไม่ แต่ก็ไดข้อ้มูลท่ีตอ้งการครบถว้น” 
  GS3 กล่าววา่ “ความไม่สะดวกในการขอรับหรือใชบ้ริการ ควรปรับปรุงส่ิงอ านวย
ความสะดวก” 
  G4 กล่าววา่ “ขั้นตอนในการด าเนินงาน ควรลดขั้นตอนลงใหไ้ม่ใหเ้กิดความยุง่ยาก” 
  G5 กล่าววา่ “ขั้นตอนในการขอขอ้มูลและด าเนินการเร่ืองเอกสารค่อนขา้งชา้ ใชเ้วลา
หลายวนัและมีหลายขั้นตอนในการด าเนินงาน ควรท างานใหเ้ร็วข้ึน” 
  G6 กล่าววา่ “โดยรวมแลว้ถือวา่พอใช ้แค่ปรับปรุงระดบัมาตรฐานการบริการให้ดี
ยิง่ข้ึน” 
  G7 กล่าววา่ “ความสะดวกในการขอขอ้มูล มีล าดบัขั้นตอนยุง่ยาก น่าจะลดขั้นตอน 
ลงบา้ง เพราะบางคร้ังตอ้งการขอ้มูลและเอกสารท่ีเร่งด่วน ไม่สามารถตอ้งรอได”้ 
  G8 กล่าววา่ “สถานท่ีในการบริการค่อนขา้งเล็ก เน่ืองจากเวลาคนไปติดต่อท าให้
แออดั และรอกนันาน” 
  G9 กล่าววา่ “ระบบการคน้หาขอ้มูลท่ีควรเพิ่มใหมี้ความรวดเร็ว” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงส่ิงใดท่ีท่านไม่ประทบัใจ 
ในการมาใชบ้ริการคร้ังน้ี มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “ควรปรับปรุงเร่ืองระบบการท างานท่ีชา้มาก ตอ้งรอนานกวา่จะไดต้าม 
ท่ีตอ้งการ” 
  V2 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีควรมีการพูดจาท่ีใจเยน็ เตม็ใจในการใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการ 
ในบางคร้ังผูรั้บบริการอาจจะโกรธเร่ืองความยุง่ยาก เพราะฉะนั้นเจา้หนา้ท่ีก็ไม่ควรโกรธตอบ” 
  V3 กล่าววา่ “มีการบริการท่ีค่อนขา้งชา้ ขั้นตอนซบัซอ้น ตอ้งติดต่อหลายส่วนงาน
กวา่จะไดข้อ้มูลท่ีชดัเจน” 
  V4 กล่าววา่ “สถานท่ีมีจ ากดั ถา้มีคนมาติดต่อเยอะก็อาจจะไม่มีท่ีนัง่ และหอ้งน ้า 
ไม่เพียงพอถา้คนเยอะ” 
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  V5 กล่าววา่ “ความสะอาดของสถานท่ี มนัค่อนขา้งเก่า อยากใหป้รับปรุงใหท้นัสมยั
น่าเขา้มาติดต่อ” 
  V6 กล่าววา่ “เร่ืองท่ีนัง่รอควรมีใหเ้พียงพอต่อผูใ้หบ้ริการ” 
  V7 กล่าววา่ “ในส่วนของเจา้ท่ีบางคนท่ีไม่ดูแล ไม่ใส่ใจ และไม่ติดตาม บางคร้ังก็
ปล่อยใหน้ัง่รอนานจนเกินไป” 
  V8 กล่าววา่ “ควรมีการปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีสะดวกและเร็วข้ึน ขั้นตอนไม่เยอะ” 
  V9 กล่าววา่ “มีความคิดเห็นวา่ควรปรับปรุงสถานท่ี ปลูกตน้ไมเ้พิ่มจะไดใ้ห้ 
ความร่มร่ืนและร่มเยน็ ไม่ร้อนจนเกินไป” 
  V10 กล่าววา่ “มีหอ้งน ้าท่ีเพียงพอต่อการใชง้าน ท าใหม่ให้สวยงามน่าใช”้ 
  V11 กล่าววา่ “การบริการของเจา้หนา้ท่ีดีอยูแ่ลว้ อยากใหพ้ฒันาใหดี้ข้ึนไปเร่ือย ๆ 
ผูใ้ชบ้ริการจะไดรู้้สึกประทบัใจเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ” 
  V12 กล่าววา่ “เจา้หนา้ มีความตอ้งการเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ มีความเช่ียวชาญใน 
ส่วนงานมากกวา่น้ี” 
  V13 กล่าววา่ “น ้าด่ืมท่ีใหบ้ริการ ควรมีเพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ ส่วนเร่ืองอ่ืน ๆ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีมีการบริการดีอยูแ่ลว้” 
  V14 กล่าววา่ “เร่ืองบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานนอกเหนือจากเจา้หนา้ท่ีของ 
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี เช่น แม่บา้น หรือ รปภ. ควรมีการอบเร่ืองการบริการใหด้ว้ยเพราะ 
เป็นบุคคลท่ีตอ้งเจอกบัผูใ้ชบ้ริการเช่นเดียวกบัเจา้หนา้ท่ี” 
  V15 กล่าววา่ “ปรับปรุงสถานใหใ้หม่ สะอาด ทนัสมยั” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ ควรจะมีการปรับปรุงในเร่ือง
ขั้นตอนในการติดต่อ และระบบการท างานท่ีมีความล่าชา้เน่ืองดว้ยจ านวนพนกังานไม่เพียงพอ 
โดยเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นกฎหมายโดยตรง ท่ีจะใหข้อ้มูลไดถู้กตอ้ง และสามารถอธิบายความรู้
ใหก้บัประชาชนใหเ้ขา้ใจได ้และขั้นตอนการด าเนินงานท่ีมีกระบวนการด าเนินงานท่ีนาน  
ซ่ึงองคก์รหรือประชาชนต่างตอ้งการไดรั้บความรวดเร็วในการด าเนินการ 
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ตารางท่ี 4-9  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงส่ิงใดท่ีท่าน 
      ไม่ประทบัใจในการมาใชบ้ริการคร้ังน้ี มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
  1.8  ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางแก้ไขด้านการให้บริการอย่างไร 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและเจา้หนา้ท่ีราชการ ท่ีมาติดต่อ ถึงดา้นท่านมี
ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแกไ้ขดา้นการใหบ้ริการอยา่งไรมีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ไม่มี” 
  CE2 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีควรท่ีจะยิม้แยม้หนา้ตาสดใส เหมือนเตรียมพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และพูดจาไพเราะ น่าฟัง ลูกคา้จะไดป้ระทบัใจกบัการใหบ้ริการ” 
  AD1 กล่าววา่ “การใหข้อ้มูลท่ีครบถว้นกบัประชาชนเม่ือเขา้ไปติดต่อ” 
  AD2 กล่าววา่ “การบริการของแขวงทางหลวงชนบทใหบ้ริการไดอ้ยา่งดี ขอใหป้ฏิบติั
อยา่งน้ีต่อไป” 
  AD3 กล่าววา่ “น่าจะมีท่ีนัง่ส าหรับผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการเพิ่มข้ึน” 
  AD4 กล่าววา่ “การประสานงานภายในควรเป็นไปในทิศทางเดียวกนั จะไดเ้ขา้ใจ
ตรงกนั เพื่อขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน” 
  GS1 กล่าววา่ “อยากจะใหค้ดักรองก่อนถา้งานไหนรีบก็ควรตอบกลบัก่อนเพราะ 
ไม่ทนัการหากเป็นกรณีเร่งด่วนมาก ๆ ” 
  GS2 กล่าววา่ “ไม่มี” 
  GS3 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีควรน าขอ้มูลท่ีผดิพลาดมาแกไ้ขเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายตาม
ความตอ้งการของผูท่ี้มาติดต่อ” 
  G4 กล่าววา่ “ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีหรือหน่วยงานต่าง ๆ ปรับเร่ืองมารยาทและการพูดจา
ส่วนใหญ่” 
 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- ขั้นตอนในการติดต่อ 
- เสน้ทาง ป้ายบอกทาง 
- การด าเนินการล่าชา้ 
- สถานท่ีค่อนขา้งเลก็ 
 

- ระบบการท างานท่ีล่าชา้ 
- มารยาทของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
- ท่ีนัง่รอบริการ 
- ขั้นตอนซบัซอ้น 
- เจา้หนา้ท่ีไม่ติดตามงาน 

- ขั้นตอนในการติดต่อ 
- เสน้ทาง ป้ายบอกทาง 
- สถานท่ีค่อนขา้งเลก็ 
- ท่ีนัง่รอบริการ 
- เจา้หนา้ท่ีไม่ติดตามงาน 
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  G5 กล่าววา่ “สถานท่ีค่อนขา้งเล็ก บางคร้ังก็ไม่เพียงพอควรมีการปรับปรุง 
ใหเ้พียงพอ” 
  G6 กล่าววา่ “ไม่มี” 
  G7 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีตอ้งเต็มใจใหบ้ริการ และตอ้งมีใจรักงานบริการดว้ย” 
  G8 กล่าววา่ “ควรเพิ่มความสะดวก รวดเร็วให้แก่ผูท่ี้มาติดต่อ” 
  G9 กล่าววา่ “ขยายสถานท่ีใหเ้พียงพอส าหรับการลองรับผูท่ี้มาใชบ้ริการ และมีการ
เปิดช่องบริการใหม้ากข้ึน” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงดา้นท่านมีขอ้เสนอแนะเพื่อ
เป็นแนวทางแกไ้ขดา้นการใหบ้ริการอยา่งไรมีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “ควรมีการปรับปรุงเร่ืองเทคโนโลยใีหท้นัสมยั เพื่อความสะดวกรวดเร็ว
ในดา้นเอกสารต่าง” 
  V2 กล่าววา่ “การบริการท่ีเป็นกนัเอง ยิม้แยม้แจ่มใส” 
  V3 กล่าววา่ “ปรับปรุงขั้นตอนในการด าเนินงาน ควรลดขั้นตอนลงเพื่อไม่ใหม้นั
ยุง่ยากจนเกินไป ผูม้ารับบริการจะไดส้ะดวกในการติดต่อขอขอ้มูล และเอกสารต่างๆ ” 
  V4 กล่าววา่ “ความรวดเร็วในการช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ หากผูรั้บบริการตอ้งการ
ความช่วยเหลือ เจา้หนา้ท่ีก็ควรท าอยา่งทนัทีเม่ือรับเร่ืองมา เพราะผูรั้บบริการอาจจะได ้
ความช่วยเหลืออยา่งรวดเร็ว ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีไม่ควรปล่อยเอาไว”้ 
  V5 กล่าววา่ “ปรับปรุง แกไ้ขเร่ืองความสะอาดของหอ้งน ้า และตามอาคาร ควรใหมี้
ความสะอาดอยูต่ลอดเวลา” 
  V6 กล่าววา่ “เพิ่มเติมท่ีนัง่ให้แก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ และดา้นประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูล
เก่ียวกบัแขวงฯ โดยเฉพาะแผนท่ีการเดินทาง เพราะแขวงฯตั้งอยูไ่กล” 
  V7 กล่าววา่ “ควรอบรมเจา้หนา้ท่ีอยูส่ม  ่าเสมอ เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานมีความรู้
เพิ่มเติมจากเดิม เวลาผูรั้บบริการมาถามอะไรจะไดต้อบไดท้นัที” 
  V8 กล่าววา่ “ทุกอยา่งดี แต่ควรปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีเร็วข้ึน” 
  V9 กล่าววา่ “ไม่มี” 
  V10 กล่าววา่ “การบริการท่ีรวดเร็ว ใส่ใจผูท่ี้มาติดต่อ และเจา้หนา้ท่ีควรแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี” 
  V11 กล่าววา่ “ควรจดัอบรมในเร่ืองของการบริการใหก้บัเจา้หนา้ท่ีเพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีรู้
หลกัการบริการท่ีถูกตอ้ง” 
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  V12 กล่าววา่ “ปรับปรุงระบบการด าเนินงานให้รวดเร็วกวา่น้ี เน่ืองจากรอการ
ด าเนินงานของเจา้หนา้ท่ีค่อนขา้งใชเ้วลานานพอสมควร ถา้ลดขั้นตอนการท างานไดก้็ควรลด” 
  V13 กล่าววา่ “ควรมีการจดัคิวในการใหบ้ริการ ลงใบรับเอกสารในการติดต่อขอรับ
บริการใหช้ดัเจน เน่ืองจากมีจ านวนผูม้าติดต่อค่อนขา้งเยอะ ควรเรียงล าดบัผูท่ี้มาก่อน หลงั  
เพื่อไม่ใหส้ับสนในการบริการ” 
  V14 กล่าววา่ “ควรมีฝ่ายประชาสัมพนัธ์เพื่อคอยตอ้นรับผูม้ารับบริการ แต่ส าคญัท่ีสุด
คือตอ้งสามารถตอบค าถามของผูม้ารับบริการได ้ตอ้งมีความรอบรู้ วา่ถา้อยากรับบริการดา้นน้ี 
จะตอ้งไปส่วนงานไหน เป็นตน้” 
  V15 กล่าววา่ “ไม่ไดต้อบค าถาม” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี พนกังานราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ 
 แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ ควรมีการพฒันาเจา้หนา้ท่ีใหมี้
ความรู้ในดา้นการบริการท่ีถูกตอ้ง มีการปรับปรุงเร่ืองเทคโนโลยใีหท้นัสมยั เพื่อใหเ้กิด 
ความสะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน รวมไปถึงในดา้นความสะอาดของสถานท่ี  
 
ตารางท่ี 4-10  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงดา้นท่าน 
    มีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแกไ้ขดา้นการใหบ้ริการอยา่งไร มีผลความคิดเห็น 
    ดงัน้ี 
 

 
 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- ควรจะยิม้แยม้หนา้ตาสดใส 
- น่าจะมีท่ีนัง่เพ่ิมส าหรับ  
ผูติ้ดต่อ 
- การประสานงานไปในทิศทาง
เด่ียวกนั 
- น าขอ้ผิดพลาดมาแกไ้ขให้
บรรลุเป้าหมาย 
- เพ่ิมช่องทางการติดต่อ 
 

- ปรับปรุงระบบเทคโนโลย ี
- ลดขั้นตอนการท างาน 
- ความสะอาดของหอ้งน ้ า 
- ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
- ควรอบรมเจา้หนา้ท่ีอยูส่ม ่าเสมอ 
- จดัระเบียบคิวล าดบัก่อนหลงั 
 

- ปรับปรุงระบบเทคโนโลย ี
- ควรจะยิม้แยม้หนา้ตาสดใส 
- น่าจะมีท่ีนัง่เพ่ิมส าหรับ  
ผูติ้ดต่อ 
- การประสานงานไปในทิศทาง
เด่ียวกนั 
- น าขอ้ผิดพลาดมาแกไ้ขใหบ้รรลุ
เป้าหมาย 
- เพ่ิมช่องทางการติดต่อ 
- ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
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  1.9  ท่านคิดว่าปัจจัยใดทีส่่งผลต่อคุณภาพการให้บริการทีไ่ด้ ของแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี พร้อมเหตุผลที่คิดว่าเป็นปัจจัยนี้ 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ถึงปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีได ้มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “การอบรมเจา้หนา้ท่ีใหมี้ขอ้มูลในปัจจยัท่ีท าใหก้ารบริการมีคุณภาพ” 
  CE2 กล่าววา่ “ความรวดเร็ว และตั้งใจในการบริการลูกคา้ เพราะถา้หากลูกคา้จะมาใช้
บริการแต่เจา้หนา้ท่ีไม่สนใจท่ีจะใชบ้ริการก็เป็นส่ิงท่ีไม่ควรกระท า” 
  AD1 กล่าววา่ “การบริการอยา่งรวดเร็ว/ เจา้หนา้ท่ีพร้อมใหบ้ริการ” 
  AD2 กล่าววา่ “ปัจจยัดา้นบุคลากรและส่ิงอ านวยความสะดวก เพราะการใหบ้ริการท่ีดี
ไดก้็ตอ้งมาจากปัจจยัดา้นน้ี” 
  AD3 กล่าววา่ “ปัจจยัดา้นบุคลากรเพราะหากผูม้าขอรับบริการมาขอรับบริการแลว้
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีดี เกิดความประทบัใจ พึงพอใจ ก็จะท าใหง้านต่าง ๆ ด าเนินการไปไดด้ว้ยดี” 
  AD4 กล่าววา่ “ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอและไดรั้บ 
ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการเพราะมีอาคารจอดรถท่ีแยกเป็นสัดส่วนส าหรับผูม้าติดต่อ
ราชการ มีความสะดวกชดัเจนต่อการมองเห็นและมีความปลอดภยั มองเห็นชดัเจน ส่วนสถานท่ี
รองรับการใหบ้ริการก็ไดรั้บความสะดวกมีบริการน ้าด่ืม และอาหารวา่งอีกดว้ย” 
  GS1 กล่าววา่ “ปัจจยัดา้นการบริการงารบริการเป็นหวัใจส าคญัในส่วนของงาน
ราชการ หากไดรั้บการบริการท่ีดี ก็จะท าใหอ้ยากกลบัไปใชบ้ริการอีก แต่กลบักนัหากไดรั้บบริการ
ท่ีไม่ประทบัใจ ก็ไม่มีใครอยากมาใชบ้ริการอีก แต่ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี รู้สึกประทบัใจ
กบัการบริการคร้ังน้ี”  
  GS2 กล่าววา่ “บุคลากรท่ีมีความรู้ อธัยาศยัท่ีดี และมีใจท่ีสามารถเผยแพร่แบ่งปัน
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อประชาชนได”้ 
  GS3 กล่าววา่ “การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งของเจา้หนา้ท่ี” 
  G4 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ี ท่ีปฏิบติังานดว้ยความเตม็ใจ พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ” 
  G5 กล่าววา่ “ความรวดเร็วและคุณภาพในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี” 
  G6 กล่าววา่ “การประชาสัมพนัธ์ และการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นแก่ผูท่ี้มาติดต่อ” 
  G7 กล่าววา่ “สถานท่ี/ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี” 
  G8 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ อธัยาศยัท่ีดี มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการและ
สถานท่ีท่ีเหมาะสม” 
  G9 กล่าววา่ “ปัจจยัดา้นบุคลากรและสถานท่ี” 
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  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีได ้มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “การบริการท่ีมีความรวดเร็ว และการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งของเจา้หนา้ท่ี” 
  V2 กล่าววา่ “ปัจจยัดา้นบุคลากรและเจา้หนา้ท่ี เพราะเจา้หนา้ท่ีเป็นบุคคลท่ีตอ้งติดต่อ
กบัประชาชนโดยตรง เจา้หนา้ท่ีจึงมีส่วนส าคญัมากท่ีสุด” 
  V3 กล่าววา่ “การจดัสถานท่ี ใหมี้ความสะดวก แยกเป็นสัดส่วนอยา่งเหมาะสม” 
  V4 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ี” 
  V5 กล่าววา่ “การใหบ้ริการของเจา้ท่ี” 
  V6 กล่าววา่ “การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นแก่ผูท่ี้มาติดต่อ” 
  V7 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ี” 
  V8 กล่าววา่ “ความสะดวกรวดเร็วและผูม้าติดต่อไดรั้บขอ้มูลท่ีตอ้งการอยา่ง
ครบถว้น” 
  V9 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อ ดูแลให้ความช่วยเหลือดว้ย 
ความเตม็ใจ” 
  V10 กล่าววา่ “อาคารสถานท่ีเพียงพอกบัจ านวนผูม้าติดต่อและเจา้ท่ีมีความพร้อม 
ในการใหบ้ริการ” 
  V11 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีท่ีมีจิตใจรักในการบริการ มีความในการใหข้อ้และให้ 
ความช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ กบัประชาชนท่ีมาติดต่อ” 
  V12 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ี ท่ีมีขอ้มูล และมีจิตใจท่ีพร้อมให้บริการ นบัเป็นส่ิงส าคญั
ท่ีสุดท่ีส่งผลต่อคุณภาพงานบริการ และยงัมีในส่วนของอาคารสถานท่ี ท่ีตอ้งจดัใหเ้หมาะและ
เพียงพอต่อความตอ้งการประชาชนท่ีมาติดต่อ” 
  V13 กล่าววา่ “ความรวดเร็วและความถูกตอ้ง” 
  V14 กล่าววา่ “ขั้นตอนในการติดต่อท่ีไม่ซบัซอ้น การบริการของเจา้ท่ี ท่ีพร้อมรับใช้
ใหบ้ริการประชาชนดว้ยใจ และอาคารสถานท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการ” 
  V15 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีและสถานท่ี” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี พนกังานราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ ปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญัท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพของการบริการ คือเจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งมี จิตใจท่ีรักในการบริการ และมีความรู้
ความสามารถในขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นพร้อมท่ีจะใหบ้ริการกบัประชาชน เพราะเจา้หนา้ท่ีเป็น 
ผูท่ี้ติดต่อส่ือสารกบัประชาชนผูม้าใชบ้ริการโดยตรง   
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ตารางท่ี 4-11  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัใด 
    ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีได ้มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
 2.  แนวทางการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของ
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
  2.1 การบริการด้านใดทีอ่ยากให้เกดิการเปลีย่นแปลงมากที่สุด/น้อยทีสุ่ด 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ดา้นการบริการดา้นใดท่ีอยากให้
เกิดการเปล่ียนแปลงมากท่ีสุด/นอ้ยท่ีสุด มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ดา้นอาคาร/ สถานท่ี” 
  CE2 กล่าววา่ “การเปล่ียนแปลงท่ีอยากใหเ้ปล่ียนมากคืออยากใหมี้ตน้ไมต้ามสอง 
ขา้งทางจะไดดู้สวยงาม น่ามอง/ ส่ิงท่ีอยากใหเ้ปล่ียนแปลงนอ้ยท่ีสุดคือ ในเม่ือเวลาผา่นไปยอ่มเกิด
ความทรุดโทรมของถนนไม่อยากใหเ้ดินข้ึนเลยเพราะจะท าใหเ้กิดอุบติัเหตุได”้ 
  AD1 กล่าววา่ “ไม่ระบุ” 
  AD2 กล่าววา่ “บริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยากใหเ้ปล่ียนแปลงมากท่ีสุด  
ส่ิงท่ีไม่ควรเปล่ียนแปลงหรือเปล่ียนแปลงนอ้ยท่ีสุดคือการมีบุคลากรท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี” 
  AD3 กล่าววา่ “ตอนน้ีการให้บริการในทุก ๆ ดา้นค่อนขา้งดีแลว้” 
  AD4 กล่าววา่ “ดา้นความสะดวกรวดเร็วและขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตอ้งการไดรั้บ 
การเปล่ียนแปลงมากท่ีสุด” 
  GS1 กล่าววา่ “อยากใหเ้ปล่ียนแปลงมาท่ีสุดคือ การตอบกลบั เน่ืองจากมีความล่าชา้
ไปนิด”  

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- อบรมเจา้หนา้ท่ีใหมี้ขอ้มูลความรู้ 
- ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
- ส่ิงอ านวยความสะดวก 
- คุณภาพในการใหบ้ริการ 
 

- การบริการท่ีมีความรวดเร็ว 
- การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
- การเอาใจใส่ ดูแลผูม้าติดต่อ 
- ขั้นตอนท่ีไม่ซบัซอ้น 

-อบรมเจา้หนา้ท่ีใหมี้ขอ้มูล
ความรู้ 
- ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
- ส่ิงอ านวยความสะดวก 
- การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
- การเอาใจใส่ ดูแลผูม้าติดต่อ 
- ขั้นตอนท่ีไม่ซบัซอ้น 
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  GS2 กล่าววา่ “ความเขา้อกเขา้ใจ, ความใส่ใจ เพราะจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกมัน่ใจ 
และรู้สึกพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการ” 
  GS3 กล่าววา่ “ดา้นความประพฤติและทศันนิสัยในตวับุคคล” 
  G4 กล่าววา่ “การบริการดา้นในท่ีอยากใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงการบริการดา้น
ขั้นตอนการด าเนินงานท่ีซบัซอ้น ส่วนท่ีอยากใหเ้ปล่ียนแปลงนอ้ยท่ีสุดคือดา้นเจา้หนา้ท่ี” 
  G5 กล่าววา่ “ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ” 
  G6 กล่าววา่ “ดา้นเทคโนโลยีต่าง ๆ เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ” 
  G7 กล่าววา่ “อยากใหเ้ปล่ียนแปลงดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นสถานท่ี” 
  G8 กล่าววา่ “อยากใหเ้ปล่ียนแปลงดา้นเจา้หนา้ท่ีมากท่ีสุด อยากใหท้ างานเร็วกวา่น้ี” 
  G9 กล่าววา่ “ดา้นช่องทางการขอรับบริการ ควรขยายช่องใหบ้ริการ และดา้นอาคาร
สถานท่ี น่าจะปรับปรุงสภาพแวดลอ้มใหดี้ข้ึน” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ดา้นการบริการดา้นใดท่ีอยากให้
เกิดการเปล่ียนแปลงมากท่ีสุด/นอ้ยท่ีสุด มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “มากท่ีสุดน่าจะเป็นดา้นอุปกรณ์ หรือส่ือต่าง ๆ ท่ีทนัสมยั นอ้ยท่ีสุดคือ
เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน ซ่ึงดีอยูแ่ลว้” 
  V2 กล่าววา่ “การบวนการการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมากท่ีสุด” 
  V3 กล่าววา่ “ปรับปรุงช่องทางการติดต่อ เพราะโทรมาสอบถามขอ้มูล มกัจะไม่มี
เจา้หนา้ท่ีรับสาย” 
  V4 กล่าววา่ “ปรับปรุงมากท่ีสุดคือดา้นล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ เช่น การรอคิว
เพราะวา่อยากใหม้นัเร็วกวา่น้ีจะไดไ้ม่ตอ้งรอนาน ปรับปรุงนอ้ยท่ีสุดคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ” 
  V5 กล่าววา่ “บริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกสบายแก่ผูม้าใชบ้ริการ” 
  V6 กล่าววา่ “เพิ่มช่องใหบ้ริการมีมากข้ึน” 
  V7 กล่าววา่ “มากท่ีสุดคือการบริการท่ีเป็นความเป็นกนัเองระหวา่งเจา้หนา้ท่ี ผูท่ี้ 
มาติดต่อ นอ้ยท่ีสุดคืออาคาร สถานท่ี ภูมิทศัน์ต่าง ๆ ในหน่วยงาน” 
  V8 กล่าววา่ “การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมและทนัสมยั และสถานท่ี” 
  V9 กล่าววา่ “ขั้นตอนการเดินเร่ืองเอกสารส าคญัท่ีมีความยุง่ยากมาก/ ส่ิงแวดลอ้ม” 
  V10 กล่าววา่ “ดา้นความถูกตอ้งชดัเจนของขอ้มูล และเอกสารมากท่ีสุด และ 
ดา้นสถานท่ีนอ้ยท่ีสุด” 
  V11 กล่าววา่ “การแกไ้ขปัญหาเร่งด่วนของเจา้หนา้ท่ี และดา้นเอกสาร” 
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  V12 กล่าววา่ “การส่ือสารท่ีเป็นระบบ และการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี” 
  V13 กล่าววา่ “ส่ิงแรกท่ีอยากใหท้ ามากคือความรวดเร็วในการเดินเร่ืองขอเอกสาร  
ส่ิงท่ีอยากใหท้ านอ้ยคือการบริการของเจา้หนา้ท่ี” 
  V14 กล่าววา่ “การติดตามในการแกปั้ญหาของผูท่ี้มารับบริการ และส่ิงอ านวย 
ความสะดวก” 
  V15 กล่าววา่ “ปรับปรุงเร่ืองภูมิทศัน์ดา้นนอกมากท่ีสุด และเจา้หนา้ท่ีนอ้ยท่ีสุด” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ ความรวดเร็วและขั้นตอนใน 
การติดต่อ การปรับปรุงมาใชเ้ทคโนโลยท่ีีสมยัเพื่อลดระยะเวลาในการท างาน เป็นส่ิงท่ีประชาชน 
ผูม้าติดต่ออยากใหมี้การเปล่ียนแปลงมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-12  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ดา้นการบริการ 
        ดา้นใดท่ีอยากใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงมากท่ีสุด/นอ้ยท่ีสุด มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
  2.2 ท่านมีความเห็นการท างานของเจ้าหน้าทีเ่ป็นอย่างไร 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ดา้นท่านมีความเห็นการท างาน 
ของเจา้หนา้ท่ีเป็นอยา่งไรมีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ดี ยิม้แยม้แจ่มใส แต่อยากใหมี้การบริการเชิงรุกมากกวา่น้ี” 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- ดา้นอาคาร/สถานท่ี 
- บริการดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก 
- ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 
- ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
- ความเขา้ใจ,ความใส่ใจ 
- ดา้นความประพฤติและทศนัคติ 
- ดา้นขั้นตอนการด าเนินงาน 
- ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
- ดา้นเทคโนโลย ี
- ดา้นช่องทางการขอรับบริการ 

- ดา้นอุปกรณ์ , เทคโนโลย ี
- ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
- กระบวนการใหบ้ริการ 
- ปรับปรุงช่องทางการติดต่อ 
- ดา้นความถูกตอ้งของขอ้มูล 
- การส่ือสารท่ีเป็นระบบ 
- ภูมิทศัน ์

- ดา้นอาคาร/สถานท่ี 
- ดา้นอุปกรณ์ , เทคโนโลย ี
- กระบวนการใหบ้ริการ 
- ดา้นความถูกตอ้งของขอ้มูล 
- ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 
- ความเขา้ใจ,ความใส่ใจ 
- ดา้นความประพฤติและทศนัคติ 
- ดา้นขั้นตอนการด าเนินงาน 
- ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
- ดา้นช่องทางการขอรับบริการ 
- ภูมิทศัน ์
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  CE2 กล่าววา่ “ถา้หนา้ท่ีใหบ้ริการก็ตามหนา้ท่ีไดดี้” 
  AD1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความเขา้ใจถึงประชาชนท่ีมาติดต่อ/ พร้อมให้
ค  าแนะน า” 
  AD2 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีทุกท่านปฏิบติัหนา้ท่ีของทุกคนไดเ้ป็นอยา่งดี” 
  AD3 กล่าววา่ “ดี ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ ใหค้วามช่วยเหลือดี” 
  AD4 กล่าววา่ “ล่าชา้ ถึงแมจ้ะท าตามกระบวนการหรือขั้นตอนแต่ก็อยากใหมี้ 
ความรวดเร็ว กระฉบักระเฉงมากกวา่น้ี แต่ก็ตอ้งไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งดว้ย” 
  GS1 กล่าววา่ “ดีพอสมควร” 
  GS2 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจในการใหข้อ้มูล แต่เจา้หนา้ท่ีก็ตอ้งสอบถามเราก่อนวา่
ตอ้งการขอ้มูลไปใชท้  าอะไร อาจจะท าใหเ้กิดความล่าชา้ไปบา้ง” 
  GS3 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีไดท้  าการสอบถามขอ้มูลอยา่งละเอียด” 
  G4 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการท างานเป็นอยา่งมาก” 
  G5 กล่าววา่ “ในบางคร้ังมีการบริการท่ีล่าชา้ แต่ก็ไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น” 
  G6 กล่าววา่ “การบริการพอใช ้เจา้หนา้ท่ีตั้งใจท างาน เอกสารและขอ้มูลมี 
ความถูกตอ้ง” 
  G7 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีท างานดี” 
  G8 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษา และขอ้เสนอแนะดีมาก ใหร้ายละเอียดครบ 
ทุกขั้นตอน” 
  G9 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีการตอ้นรับ และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์อยา่งมาก” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ดา้นท่านมีความเห็นการท างาน
ของเจา้หนา้ท่ีเป็นอยา่งไรมีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีท างานดีค่ะ” 
  V2 กล่าววา่ “ยิม้แยม้ แจ่มใส เตม็ใจใหบ้ริการ” 
  V3 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ มีความเช่ียวชาญในสายงาน” 
  V4 กล่าววา่ “ดีและมีประสิทธิภาพ” 
  V5 กล่าววา่ “การท างานของเจา้หนา้ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งมากเพราะเจา้หนา้ท่ี
ควรใส่ใจคนท่ีมีใชบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี” 
  V6 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีการดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี ไม่มีขาดตกบกพร่องใดๆ ” 
  V7 กล่าววา่ “ค่อนขา้งท างานล่าชา้ เน่ืองจากมีผูติ้ดต่อจ านวนมาก” 
  V8 กล่าววา่ “มีการติดตามและแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว” 
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  V9 กล่าววา่ “การด าเนินงานตามขั้นตอนชา้หลากหลายขั้นตอน” 
  V10 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารชดัเจน สามารถตอบค าถามไดดี้และถูกตอ้ง” 
  V11 กล่าววา่ “ไดรั้บขอ้มูลและเอกสารท่ีตอ้งการถูกตอ้ง ครบถว้น” 
  V12 กล่าววา่ “จากท่ีสัมผสัไดจ้ากการโทรสอบถามของเจา้หนา้ท่ีถือวา่ค่อนขา้งดี  
มีความใส่ใจ และติดตามผลอยา่งต่อเน่ืองจนกระทัง่งานบรรลุเป้าหมาย” 
  V13 กล่าววา่ “ขั้นตอนการด าเนินงานค่อนขา้งเยอะ แต่เจา้หนา้ท่ีก็สามารถให้
ค  าปรึกษา ค าแนะน าดี” 
  V14 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสะดวกสบายแก่การติดต่อ บอกขอ้มูลละเอียดดี” 
  V15 กล่าววา่ “ขั้นตอนซบัซอ้น บริการเรียบง่ายเป็นกนัเอง” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี พนกังานราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ เจา้ใหบ้ริการดี มีการช่วยเหลือและ
ใหข้อ้มูลกบัประชาชนท่ีมาติดต่อไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น มีสีหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสเต็มใจใหบ้ริการ 
 
ตารางท่ี 4-13  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ดา้นท่านมี 
    ความเห็นการท างานของเจา้หนา้ท่ีเป็นอยา่งไร มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
  2.3  ท่านมีความคิดเห็นต่อขั้นตอนกระบวนการท างานเป็นอย่างไร 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ท่านมีความคิดเห็นต่อขั้นตอน
กระบวนการท างานเป็นอยา่งไรมีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ไม่มีความคิดเห็น” 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- ยิม้แยม้แจ่มใส 
- มีความเขา้ใจประชาชน 
- ปฏิบติัหนา้ท่ีไดดี้ 
- บริการดว้ยความเตม็ใจ 
- เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการ
ท างาน 
- ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 

- ยิม้แยม้แจ่มใส 
- เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในสายงาน 
- มีการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
- เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารชดัเจน 
- ไดรั้บขอ้มูลถูกตอ้ง ครบถว้น 
- บริการเรียบง่ายเป็นกนัเอง 

- ยิม้แยม้แจ่มใส 
- เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในสายงาน 
- มีความเขา้ใจประชาชน 
- ปฏิบติัหนา้ท่ีไดดี้ 
- มีการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
- ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 
- บริการเรียบง่ายเป็นกนัเอง 
- เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการ
ท างาน 
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  CE2 กล่าววา่ “กระบวนการการท างานควรมีแบบแผน ตอ้งวางแผนงาน และสามารถ
แกไ้ขสถานการณ์เฉพาะหนา้ท่ีเกิดนอกเหนือจากท่ีวางแผนไวเ้ป็นอยา่งดี” 
  AD1 กล่าววา่ “การท างานตอ้งมีแบบแผน ส าหรับการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้เพื่อ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ การประสานงานกบัฝ่ายต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บั
ประชาชน หากไปติดต่อผดิท่ีหรือพร้อมใหต้ าแนะน าครบถว้น” 
  AD2 กล่าววา่ “การท างานเป็นระบบดี ไม่มีการโยนงาน ท างานเป็นกระบวนการ” 
  AD3 กล่าววา่ “บางงานมีขั้นตอนค่อนขา้งเยอะท าใหต้อ้งมาติดต่อหลายคร้ัง” 
  AD4 กล่าววา่ “ขั้นตอนกระบวนการการท างานก็เป็นระบบดี แต่อาจจะติดตรงท่ีล่าชา้ 
ควรมีการแจง้ตอบกลบัวา่กระบวนการท างานไปถึงขั้นตอนไหนแลว้ จะไดท้ราบถึงรายละเอียด” 
  GS1 กล่าววา่ “การท างานควรมีระบบมากกวา่น้ี เพราะขั้นตอนนั้นส าคญัจะท าใหเ้รา
ไม่เสียเวลา”  
  GS2 กล่าววา่ “เน่ืองจากเป็นเพราะราชการ การขอขอ้มูลบางประเภทอาจจะล่าชา้
เพราะตอ้งมีการกลัน่กรองขอ้มูล เพื่อป้องกนัความลบัของราชการร่ัวไหลดว้ย อาจจะล่าชา้ไปบา้ง” 
  GS3 กล่าววา่ “ควรมีการลดขั้นตอนต่าง ๆ ลดเพื่อใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วกบั
ประชาชนมากข้ึน” 
  G4 กล่าววา่ “ขั้นตอนค่อนขา้งเยอะท าใหป้ระชาชนท่ีมาติดต่อไม่สะดวก” 
  G5 กล่าววา่ “ควรลดขั้นตอนบางอยา่งลง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมา
ติดต่อ” 
  G6 กล่าววา่ “ขั้นตอนการท างานดีมีระเบียบ แต่ค่อนขา้งชา้” 
  G7 กล่าววา่ “ท างานชา้” 
  G8 กล่าววา่ “ขั้นตอนในการท างานบางขั้นตอนค่อนขา้งยุง่ยาก” 
  G9 กล่าววา่ “มีการท างานอยา่งเป็นระบบ” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ดา้นท่านมีความคิดเห็นต่อ
ขั้นตอนกระบวนการท างานเป็นอยา่งไรมีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “มีขั้นตอนท่ีซบัซอ้น ท าใหเ้กิดความล่าชา้” 
  V2 กล่าววา่ “บางคร้ังท างานชา้รอนาน” 
  V3 กล่าววา่ “ในการติดต่อบางอยา่งตอ้งรอหลายขั้นตอน ควรมีการแจง้กบัประชาชน
ถึงความคืบหนา้ของขั้นตอนต่าง ๆ ” 
  V4 กล่าววา่ “มีการท างานท่ีล่าชา้และรอนาน” 
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  V5 กล่าววา่ “เน่ืองจากไม่ไดม้ารับบริการดว้ยตนเองจึงไม่ทราบกระบวนการของ
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี” 
  V6 กล่าววา่ “มีการท างานตามขั้นตอนอยา่งเป็นระบบ” 
  V7 กล่าววา่ “ขั้นตอนยุง่ยากเกินไป เม่ือมีประชาชนมาใชบ้ริการเยอะท าใหเ้กิด 
ความล่าชา้และเสียเวลาในการติดต่อนาน” 
  V8 กล่าววา่ “ขั้นตอนการท างานดี ไม่มีการเปล่ียนแปลง” 
  V9 กล่าววา่ “การท างานติดต่อหลายขั้นตอน” 
  V10 กล่าววา่ “ยุง่ยาก ติดต่อหลายท่ีมากเกินไป” 
  V11 กล่าววา่ “ชา้และยุง่ยาก” 
  V12 กล่าววา่ “ในการติดต่องานบางอยา่ง มีขั้นตอนท่ีเยอะไม่สามารถท าใหเ้สร็จ 
ไดภ้ายในวนัเดียว ท าใหเ้สียเวลาในการมาติดต่อหลายคร้ัง” 
  V13 กล่าววา่ “เกิดความล่าชา้ข้ึนในบางขั้นตอน และไม่มีการแจง้ผูม้าติดต่อวา่งาน 
ท่ีผูม้าติดต่อตอ้งการอยูใ่นขั้นตอนไหน เหลือเวลาอีกนานแค่ไหนถึงจะเสร็จเรียบร้อย” 
  V14 กล่าววา่ “ขั้นตอนเยอะเกินไป” 
  V15 กล่าววา่ “กระบวนการท างานมีความล่าชา้” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี พนกังานราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ 
 แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ ขั้นตอนกระบวนการท างาน  
ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี มีขั้นตอนท่ียุง่และซบัซอ้นเกินไป ท าใหล่้าชา้และประชาชน 
ผูท่ี้มาติดต่อตอ้งใชเ้วลานาน ในบางคร้ังไม่สามารถท าใหเ้สร็จไดภ้ายใน 1 วนั ท าใหป้ระชาชนตอ้ง
เดินทางมาติดต่อหลายคร้ัง  
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ตารางท่ี 4-14  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ท่านมีความคิดเห็น 
    ต่อขั้นตอนกระบวนการท างานเป็นอยา่งไร มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
  2.4  แนวทางการปรับปรุงงานบริการด้านใดทีค่วรปรับปรุงเป็นอนัดับแรก ๆ  
เพราะอะไร 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ แนวทางการปรับปรุงงานบริการ
ดา้นใดท่ีควรปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก ๆ มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ดา้นอาคาร/ สถานท่ี ปรับปรุงให้เพียงพอต่อจ านวนประชาชนท่ีมา
ติดต่อ” 
  CE2 กล่าววา่ “ดา้นการบริการของภาครัฐเพราะมีความล่าชา้มากในการใหบ้ริการ เช่น
ส านกังานเขต หรือโรงพยาบาล กวา่จะผา่นกระบวนการต่าง ๆ คนไขก้็อาจจะเสียชีวติไดเ้พราะ
ความล่าชา้ของเจา้หนา้ท่ี” 
  AD1 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีใจรักบริการ (Willing to service) แมป้ระชาชนจะมา
ติดต่อก็พร้อมใหค้  าแนะน า พูดดว้ยถอ้ยค าท่ีสุภาพ” 
  AD2 กล่าววา่ “ระยะเวลาในการรอเม่ือมาขอใหบ้ริการควรปรับให้เร็วข้ึน เพราะจะได้
ไม่ท าใหค้นท่ีมาใชบ้ริการไม่เสียเวลา รอนานเกินไป” 
  AD3 กล่าววา่ “ไม่ไดต้อบค าถาม” 
  AD4 กล่าววา่ “ความรวดเร็ว เพราะผูม้าติดต่อบางคนอาจเดินทางมาไกล เม่ือมาถึงจึง
ควรไดรั้บการบริการอยา่งรวดเร็วแลว้เสร็จเร็วท่ีสุด จะไดไ้ม่เสียเท่ียวไปมา” 
  GS1 กล่าววา่ “ในท่ีน้ียงัไม่มีเร่ืองใดท่ีตอ้งปรับปรุง ยกเวน้ความล่าชา้ในการให้
ขอ้มูล”  

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- การท างานควรมีแผนงาน 
- แกปั้ญหาเฉพาะหนา้เพ่ือ
บริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
- การท างานเป็นระบบดี 
- ขั้นตอนค่อนขา้งเยอะ 
- มีการท างานล่าชา้ 
 

- ขั้นตอนการท างานดี 
- มีขั้นตอนท่ีซบัซอ้น 
- มีการท างานล่าชา้ 

- การท างานควรมีแผนงาน 
- แกปั้ญหาเฉพาะหนา้เพ่ือบริการได้
อยา่งสมบูรณ์ 
- การท างานเป็นระบบดี 
- มีขั้นตอนท่ีซบัซอ้น 
- มีการท างานล่าชา้ 
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  GS2 กล่าววา่ “ดา้นกระบวนการ เพราะเป็นราชการ อาจตอ้งขออนุญาตผูมี้อ านาจ
ตามล าดบัชั้นในการขอขอ้มูล จึงมีความล่าชา้ไปบา้ง” 
  GS3 กล่าววา่ “ดา้นกระบวนการ ควรลดให้นอ้ยลง” 
  G4 กล่าววา่ “สาธารณูปโภคต่าง ๆ เช่นท่ีจอดรถ และหอ้งน ้า ควรปรับปรุงใหมี้
เพียงพอต่อความตอ้งการ ละสะอาดอยูเ่สมอ” 
  G5 กล่าววา่ “ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ” 
  G6 กล่าววา่ “ลดขั้นตอนในการท างาน” 
  G7 กล่าววา่ “การแต่งตวั” 
  G8 กล่าววา่ “ดา้นติดต่อส่ือสาร ควรเพิ่มช่องทางต่าง ๆ ในการติดต่อส่ือสารกบั  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี” 
  G9 กล่าววา่ “ระบบเทคโนโลย ีใหท้นัสมยั เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการใหบ้ริการ” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ดา้นแนวทางการปรับปรุงงาน
บริการดา้นใดท่ีควรปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก ๆ มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “ความง่ายในการติดต่อ ระบบเทคโนโลย”ี 
  V2 กล่าววา่ “ลดขั้นตอนให้นอ้ยลง เพื่อเพิ่มความรวดเร็วใหก้บัคนท่ีมาใชบ้ริการ” 
  V3 กล่าววา่ “ความรวดเร็ว และสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ใหก้บั 
ผูม้าติดต่อ” 
  V4 กล่าววา่ “ดา้นการบริการเพราะอยากใหท้ าใหส้ั้น ๆ กะทดัรัดรวดเร็ว” 
  V5 กล่าววา่ “การบริการสอบถามและเร่ืองของความสะอาดตอ้งมาก่อน” 
  V6 กล่าววา่ “ดา้นสถานท่ี” 
  V7 กล่าววา่ “เร่ืองเวลาควรปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก” 
  V8 กล่าววา่ “ควรปรับปรุงสถานท่ี ใหมี้พื้นท่ีรองรับเพียงพอ” 
  V9 กล่าววา่ “การปรับขั้นตอนการท างานใหส้ะดวกรวดเร็ว” 
  V10 กล่าววา่ “ดา้นบุคลากร ใหไ้ดม้าตรฐานเดียวกนั” 
  V11 กล่าววา่ “เพิ่มช่องทางดา้นการใหข้อ้มูลและประชาสัมพนัธ์” 
  V12 กล่าววา่ “ช่องทางในการติดต่อสอบ เพื่อใหท้ราบให้ความคืบหนา้ใน 
การด าเนินงาน” 
  V13 กล่าววา่ “เพิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ีและขั้นตอนบางอยา่งท่ีไม่จ  าเป็น เพื่อเพิ่ม 
ความรวดเร็ว” 
  V14 กล่าววา่ “ระบบการท างานใหมี้ขั้นตอนนอ้ยลง” 
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  V15 กล่าววา่ “เจา้หนา้ท่ีใหมี้ความรู้ ในงานหลาย ๆ ดา้น” 
  โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี พนกังานราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ 
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ แนวทางการปรับปรุงงานบริการ
ดา้นใดท่ีควรปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก ๆ เป็นเร่ืองขั้นตอนการใหบ้ริการ ของแขวงทางหลวงชนบท
ชลบุรี ควรมีการลดขั้นตอนในการท างานต่าง ๆ ใหน้อ้ยลง เพื่อท่ีจะไดเ้พิ่มความสะดวกรวดเร็ว
ใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ และมีบางส่วนท่ีอยากใหป้รับปรุงในส่วนของสาธารณูปโภคต่าง ๆ เช่นท่ี
จอดรถใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการ และเพิ่มศกัยภาพของเจา้หนา้ท่ีใหมี้ความรู้รอบดา้น เก่ียวกบั
งานแลดา้นการประชาสัมพนัธ์การติดต่อประสานงาน 
 
ตารางท่ี 4-15  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ แนวทางการ 
    ปรับปรุงงานบริการดา้นใดท่ีควรปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก ๆ มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
 3. เพ่ือน าเสนอรูปแบบทีเ่หมาะสม ของการให้บริการแก่ประชาชนทีม่าติดต่อขอรับ
บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
  3.1 ท่านคิดว่ารูปแบบการทีเ่หมาะสมในการให้บริการของภาครัฐควรเน้นการ
ให้บริการด้านใด 
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ถึงปัจจยัดา้นรูปแบบการท่ี
เหมาะสมในการใหบ้ริการของภาครัฐควรเนน้การใหบ้ริการดา้นใด มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ไม่ไดต้อบค าถาม” 
  CE2 กล่าววา่ “ความรวดเร็วในการด าเนินงาน” 
  AD1 กล่าววา่ “ความสะดวกรวดเร็วในการด าเนินการติดต่อ/ ธุรกรรม” 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- ดา้นอาคาร/สถานท่ี 
- ดา้นการใหบ้ริการของภาครัฐ 
- เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีใจรักบริการ 
- การใหบ้ริการควรปรับใหเ้ร็วข้ึน 
- การติดต่อส่ือสาร 
- ระบบเทคโนโลย ี

- ระบบเทคโนโลย ี
- ความรวดเร็ว 
- สถานท่ี/ส่ิงอ านวยความสะดวก 
- ดา้นการใหบ้ริการ 
- ดา้นบุคลากร 
- การติดต่อส่ือสาร 

- ดา้นอาคาร/สถานท่ี 
- ดา้นการใหบ้ริการของภาครัฐ 
เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีใจรักบริการ 
- การติดต่อส่ือสาร 
- ระบบเทคโนโลย ี
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  AD2 กล่าววา่ “การบริการท่ีเหมาะสมของภาครัฐคือการบริการดา้นความสะดวกและ
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ” 
  AD3 กล่าววา่ “การท างานอยา่งเป็นระเบียบ และตรงกบักระบวนการท่ีวางไว ้เป็นไป
ตามขั้นตอนใหป้ระชาชนไดท้ราบถึงขั้นตอนวา่ควรไปติดต่ออยา่งไร หรือท าตามอยา่งไรไดบ้า้ง  
ถา้เป็นไปตามขั้นตอนงานก็จะส าเร็จไปดว้ยดี” 
  AD4 กล่าววา่ “ดา้นบุคลากร เน่ืองจากเป็นบุคคลท่ีท างานกบัหน่วยงานราชการ  
ควรเป็นผูรู้้จริงและเช่ียวชาญเฉพาะดา้น เช่นการช้ีแนวเขต ตอ้งการนายช่างท่ีช านาญและ 
รู้เส้นแบ่งเขตท่ีจริงเพื่อไดไ้ม่ผดิพลาดไม่วา่กรณีใด ๆ ทั้งส้ิน” 
  GS1 กล่าววา่ “ไม่ไดต้อบค าถาม” 
  GS2 กล่าววา่ “ดา้นบุคลากร ตอ้งมีความรู้ มีขอ้มูลในการเผยแพร่ข่าวสารใหก้บั 
ผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง” 
  GS3 กล่าววา่ “ดา้นเทคโนโลย ีตอ้งน าเทคโนโลยท่ีีเขา้กบัยคุสมยัมาใช”้ 
  G4 กล่าววา่ “ความสะดวกและรวดเร็วในการท างานของเจา้หนา้ท่ี” 
  G5 กล่าววา่ “ดา้นบุคลากรท่ีตอ้งมีความรู้ ความเช่ียวชาญโดยตรง” 
  G6 กล่าววา่ “ดา้นสถานท่ีท่ีเขา้ถึงง่าย ยบุรวมหน่วยงานใหอ้ยูใ่นพื้นท่ีเดียวกนั  
เพื่อสะดวกและง่ายต่อการเดินทางไปติดต่อราชการ” 
  G7 กล่าววา่ “ควรเนน้การให้บริการและดา้นการส่ือสารอยา่งเป็นระบบ” 
  G8 กล่าววา่ “การท างานของภาครัฐในทุกหน่วยงานควรเร็วกวา่น้ี” 
  G9 กล่าววา่ “การเดินทางเขา้ถึงสถานท่ีและระบบการใหบ้ริการ” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยัดา้นรูปแบบการท่ี
เหมาะสมในการใหบ้ริการของภาครัฐควรเนน้การใหบ้ริการดา้นใด มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “ความง่ายในการเขา้ไปติดต่อ และควรขยายช่องทางการติดต่อ” 
  V2 กล่าววา่ “การบริการท่ีล่าชา้ ไม่ทนัการของภาครัฐท่ีควรปรับปรุงเป็นอยา่งยิง่” 
  V3 กล่าววา่ “ขยายเวลาปิดท าการของหน่วยงานท่ีเป็นราชการ ท่ีส าคญัควรเปิดท าการ
วนัเสาร์ และวนัอาทิตยด์ว้ย เน่ืองจากคนมีท างานในวนัปกติท่ีตอ้งการมาติดต่อแต่ไม่สามารถลางาน
เพื่อมาติดต่อหน่วยงานราชการได”้ 
  V4 กล่าววา่ “ควรเนน้ดา้นการประชาสัมพนัธ์ใหเ้ยอะ ประชาชนจะไดรั้บทราบถึง
ขอ้มูล” 
  V5 กล่าววา่ “เวลาในการติดต่อ ควรจะติดต่อได ้ทั้งในวนัเสาร์และอาทิตย”์ 
  V6 กล่าววา่ “การบริการของเจา้หนา้ท่ี และขั้นตอนท่ีสะดวกรวดรวดเร็ว” 
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  V7 กล่าววา่ “ควรเนน้บริการอยา่งสุภาพ” 
  V8 กล่าววา่ “เอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการ” 
  V9 กล่าววา่ “ความสะดวกในการติดต่อ และขยายเวลาในติดต่อ ทั้งวนัธรรมดาใน
ช่วงเวลาหลงั 16.00 และในวนัเสาร์ อาทิตย”์ 
  V10 กล่าววา่ “มารยาทในการใหบ้ริการ และความรวดเร็ว” 
  V11 กล่าววา่ “ขั้นตอนการติดต่อท่ีสะดวกรวดเร็ว” 
  V12 กล่าววา่ “เพิ่มช่องทางในการติด และตรวจสอบขั้นตอนการด าเนินงานไ 
ดจ้ากทาง internet” 
  V13 กล่าววา่ “การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว” 
  V14 กล่าววา่ “เพิ่มการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆ ” 
  V15 กล่าววา่ “ขั้นตอนในทางตอ้งไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและสะดวกรวดเร็ว” 
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี พนกังานราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ  
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ รูปแบบการท่ีเหมาะสมในการ
ใหบ้ริการของภาครัฐควรเนน้การใหบ้ริการในดา้น ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
และควรเพิ่มวนั-เวลาในการใหบ้ริการใหก้บัประชาชนท่ีตอ้งการมาติดต่อ  
 
ตารางท่ี 4-16  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ถึงปัจจยั 
  ดา้นรูปแบบการท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการของภาครัฐควรเนน้การใหบ้ริการดา้นใด  
    มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- ความรวดเร็วในการ
ด าเนินงาน 
- การบริการท่ีเหมาะสมของ
ภาครัฐ 
- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นเทคโนโลย ี
- ดา้นสถานท่ีใหเ้ขา้ถึงง่าย 
- ดา้นการส่ือสารอยา่งเป็น
ระบบ 

- เขา้ถึงง่ายในการติดต่อ 
- เนน้ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
- การบริการของเจา้หนา้ท่ี 
- เอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการ 
- มารยาทในการใหบ้ริการ 
- ขั้นตอนการติดต่อท่ีสะดวก 
- เพ่ิมช่องทางในการติดต่อ 
 
 

- ความรวดเร็วในการด าเนินงาน 
- การบริการท่ีเหมาะสมของภาครัฐ 
- ดา้นบุคลากร  
- ดา้นเทคโนโลย ี
- ดา้นสถานท่ีใหเ้ขา้ถึงง่าย 
- ดา้นการส่ือสารอยา่งเป็นระบบ 
- เนน้ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
- เพ่ิมช่องทางในการติดต่อ 



73 

  3.2  ท่านคิดว่ารูปแบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) จะช่วยให้การ
ให้บริการประชาชนดีขึน้หรือไม่ อย่างไร  
  จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ ท่ีมาติดต่อ ดา้นท่านคิดวา่รูปแบบ
การใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ (One stop service) จะช่วยใหก้ารใหบ้ริการประชาชนดีข้ึนหรือไม่  
มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  CE1 กล่าววา่ “ดีข้ึน เพราะอะไรท่ีง่ายท่ีสะดวก คนจะชอบ” 
  CE2 กล่าววา่ “ดีข้ึน เพราะเป็นการบริการท่ีครบวงจรสามารถใหค้วามสะดวกสบาย
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ” 
  AD1 กล่าววา่ “ดีข้ึน เพราะช่วยต่อการติดต่อ/ ประชาชนก็อยากมาติดต่อมากข้ึน 
เน่ืองจากทศันคติของประชาชนท่ีมีการติดต่อกบัราชการจะเปล่ียนไป เดิมท่ีคิดวา่ชา้เวลามาท า
ธุรกรรม” 
  AD2 กล่าววา่ “ช่วยใหบ้ริการของประชาชนดีข้ึนเพราะขั้นตอนขอใชบ้ริการจะได้
กะทดัรัด และระยะเวลาการใชบ้ริการก็นอ้ยลง” 
  AD3 กล่าววา่ “ดีข้ึน เพราะจะท าใหผู้ม้าขอรับบริการเกิดความสะดวก ไม่ตอ้ง 
มาติดต่อราชการบ่อย ๆ ท าใหต้อ้งเสียเวลา” 
  AD4 กล่าววา่ “ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว เขา้ถึงทุก ๆ ดา้น ทุกคร้ังท่ีมาติดต่อ  
ท าใหมี้การบริการท่ีดี และประชาชนไดรั้บความประทบัใจกลบัไป” 
  GS1 กล่าววา่ “ดีข้ึน เพราะประชาชนจะไดติ้ดต่อเพียงจุดเดียว และไดมี้ขอ้มูลหรือการ
บริการท่ีครบถว้นท่ีเดียว ไม่ตอ้งไปหลายท่ี อาจจะท าใหเ้สียเวลาและเสียทรัพยากรของประชาชน
ไปมาก”  
  GS2 กล่าววา่ “ดีข้ึน รวดเร็ว สะดวกสบาย บริการทนัใจ” 
  GS3 กล่าววา่ “ดีข้ึน รูปแบบการบริการควรจะมีแนวทางท่ีดีมีมารยาทและพูดจาดี
ไพเราะกบัประชาชน” 
  G4 กล่าววา่ “ดีข้ึน ควรให้อยูท่ี่ในจุด ๆ เดียว ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว” 
  G5 กล่าววา่ “ดีมากเพราะเป็นการท างานอยา่งรวดเร็ว ไม่ตอ้งเดินวุน่วาย” 
  G6 กล่าววา่ “จะช่วยใหเ้กิดการบริการท่ีดีข้ึน เพราะไม่ตอ้งท าหลายขั้นตอน” 
  G7 กล่าววา่ “ดีเพราะสะดวก และรวดเร็ว” 
  G8 กล่าววา่ “ดีเพราะ สะดวกต่อเขา้ใชบ้ริการ” 
  G9 กล่าววา่ “ดีเพราะ สะดวกต่อประชาชนไม่ตอ้งไปนัง่คอย” 
  จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ดา้นท่านคิดวา่รูปแบบ 
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การใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ (One stop service) จะช่วยใหก้ารใหบ้ริการประชาชนดีข้ึนหรือไม่  
มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
  V1 กล่าววา่ “ดีเพราะไม่ตอ้งยุง่ยาก ฝนการติดต่อไปหลายท่ี” 
  V2 กล่าววา่ “ดีข้ึนเพราะไม่ตอ้งไปติดต่อหลายท่ี” 
  V3 กล่าววา่ “ดีเยีย่มและรวดเร็ว” 
  V4 กล่าววา่ “ดีข้ึนเพราะท าใหเ้กิดความสะดวกสบายมากข้ึน” 
  V5 กล่าววา่ “ดีข้ึนท าใหป้ระชาชานประหยดัเวลามากข้ึน” 
  V6 กล่าววา่ “ดีข้ึนแน่นอน เพราะสมยัน้ีใคร ๆ ก็อยากท าธุระของตนในท่ี ๆ เดียวหมด
ไม่ตอ้งเดินทางไปหลายท่ีหลายหน่อยงานใหวุ้น่วาย” 
  V7 กล่าววา่ “ดีข้ึนมาก เพราะจะท าไม่ใหวุ้น่วาย” 
  V8 กล่าววา่ “ดีข้ึนเพราะปรับปรุงรูปแบบการท างานใหม่” 
  V9 กล่าววา่ “ดีมาก และสะดวกสบาย” 
  V10 กล่าววา่ “ดีและสะดวก” 
  V11 กล่าววา่ “ดีข้ึนเพราะสะดวกกบัผูม้าติดต่อ” 
  V12 กล่าววา่ “คิดวา่ดีข้ึน เพราะแบ่งเป็นส่วน ๆ น่าจะท าใหเ้ขา้ถึงงานบริการท่ีแทจ้ริง
และท าใหรู้้จุดบกพร่องวา่ดา้นไหนควรปรับปรุงและพฒันา” 
  V13 กล่าววา่ “ช่วยใหดี้ข้ึน เป็นการปรับปรุงท่ีเพิ่มความสะดวกสบายใหก้บั 
ผูม้าติดต่อ” 
  V14 กล่าววา่ “ดีมาก สะดวกกบัประชาชน” 
  V15 กล่าววา่ “คิดวา่ตอ้งดีข้ึนแน่ การใหบ้ริการจุดเดียวเบด็เสร็จนั้น ท าใหเ้กิด 
ความสะดวกกบัผูม้าติดต่อ” 
  โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี พนกังานราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ 
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ต่างมีความคิดเห็นคลา้ยคลึงกนัวา่ รูปแบบการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ 
(One stop service) จะช่วยใหก้ารใหบ้ริการประชาชนดีข้ึน เพราะเป็นการเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว 
สามารถท าเร่ืองไดใ้นท่ีเดียว ลดความยุง่ยากและขั้นตอนในการติดต่อ ลดการเสียเวลาใหก้บั
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ  
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ตารางท่ี 4-17  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ท่านคิดวา่รูปแบบ 
    การใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ (One stop service) จะช่วยใหก้ารใหบ้ริการประชาชน 
    ดีข้ึนหรือไม่ มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 

ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะและความคดิเห็นเพิม่เติม 
 จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีและเจา้หนา้ท่ีราชการ ท่ีมาติดต่อ ดา้นขอ้เสนอแนะและ
ความคิดเห็นเพิ่มเติม มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 CE1 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 CE2 กล่าววา่ “กระบวนการท างานและการการใหบ้ริการดีอยูแ่ลว้ ขอใหป้รับปรุง 
ใหดี้กวา่เดิม” 
 AD1 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 AD2 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 AD3 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 AD4 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 GS1 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม”  
 GS2 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 GS3 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 G4 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 G5 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 G6 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 G7 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- เป็นการบริการท่ีสะดวกมาก
ข้ึน 
- ช่วยในการติดต่อท่ีดีข้ึน  
- ประชาชนเกิดความ
ประทบัใจ 
- ประชาชนเกิดความสะดวก 
- ไม่ตอ้งท าหลายขั้นตอน 
- ทศันคติของประชาชนดีข้ึน 

- ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
- ไม่ตอ้งไปติดต่อหลายท่ี 
- ดีเยีย่มและรวดเร็ว 
- รูปแบบการท างานดีข้ึน 
- เกิดความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อ 
 
 

- เป็นการบริการท่ีสะดวกมากข้ึน 
- ดีเยีย่มและรวดเร็ว 
- ประชาชนเกิดความประทบัใจ 
- ทศันคติของประชาชนดีข้ึน 
- รูปแบบการท างานดีข้ึน 
- เกิดความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อ 
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 G8 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 G9 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 จากการสัมภาษณ์ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ดา้นขอ้เสนอแนะและความคิดเห็น
เพิ่มเติม มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 V1 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V2 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V3 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม”  
 V4 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V5 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V6 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V7 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V8 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V9 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V10 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V11 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V12 กล่าววา่ “งานบริการท่ีแทจ้ริงมาจากใจ” 
 V13 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V14 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม” 
 V15 กล่าววา่ “ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม”  
 โดยสรุปแลว้ เจา้หนา้ท่ี พนกังานราชการ และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ แขวง
ทางหลวงชนบทชลบุรี ส่วนใหญ่ไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 
ตารางท่ี 4-18  เจา้หนา้ท่ีและเพนกังานราชการ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ดา้นขอ้เสนอแนะ 
    และความคิดเห็นเพิ่มเติม มีผลความคิดเห็นดงัน้ี 
 

 
  

เจ้าหน้าที ่พนักงานราชการ ประชาชนทีม่าตดิต่อขอรับบริการ สรุป 
- ไม่มีขอ้เสนอแนะ -ไม่มีขอ้เสนอแนะ - ไม่มีขอ้เสนอแนะ 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 งานวจิยัเร่ือง การพฒันาการใหบ้ริการประชาชนของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพโดยใชว้ธีิสัมภาษณ์เชิงลึก จากผูใ้หข้อ้มูล
หลกัของผูใ้ชบ้ริการแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีจ านวน 30 คน มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา  
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบท
ชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาแนวทางการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบท
ชลบุรี 
 3.  เพื่อน าเสนอรูปแบบท่ีเหมาะสม ของการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 ผูว้จิยัน าเสนอสรุปผลการวิจยั การอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ เป็นประชากรเจา้หนา้ท่ีและพนกังานราชการ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี  
กรมทางหลวงชนบท และประชาชนผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ในเวลา
ราชการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี รวมทั้งส้ิน 30 คน ซ่ึงแบ่งเป็น ประชากรเจา้หนา้ท่ีและ
พนกังานราชการ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี กรมทางหลวงชนบทจ านวน 15 คน และประชาชน
ผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อ ณ แขวงทางหลวงชนบทชลบุรี จ  านวน 15 คน มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์กลุ่มประชากรเจ้าหน้าทีแ่ละพนักงานราชการ  
 เป็นเพศชาย 8 คนและเพศหญิง 7 คน มีอาย ุ25-53ปี มีต าแหน่งวศิวกรโยธา จ านวน 2 คน 
เจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไป จ านวน 4 คน และเจา้หนา้ท่ีธุรการ จ านวน 9 คน ส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษา ปริญญาตรี มีประสบการณ์การท างาน 2-21 ปี และมีรายไดต่้อเดือน 15,000บาท-30,000
บาท 
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 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ประชาชนผู้รับบริการทีม่าติดต่อ ณ แขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี 
 เป็นเพศชาย 11 คน และเพศหญิง 4 คน มีอาย ุ21-34 ปี ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา 
ปริญญาตรี มีประสบการณ์การท างาน 1-8 ปี มีอาชีพเจา้หนา้ท่ีบริษทั จ  านวน 8 คน รับราชการ 
จ านวน 5 คน ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 1 คน และรับจา้ง จ  านวน 1 คน มีรายไดต่้อเดือน 
10,000บาท-20,000บาท 
 ส่วนที ่2 ความคิดเห็นเกีย่วกับการพฒันาการให้บริการประชาชนของแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี  
 ในประเด็นความคิดเห็นเก่ียวกบัการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 
service) ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาใน 3 ส่วนคือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จของการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี แนวทางการปรับปรุงและพฒันาการ
ใหบ้ริการ และเพื่อน าเสนอรูปแบบท่ีเหมาะสม ของการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ดงัน้ี 
 1.  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความส าเร็จของการให้บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
  1.1  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นการบริการและกระบวนการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร  
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ การบริการและ
กระบวนการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี อยูใ่นระดบัท่ีดี มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสม ผูม้าติดต่อไดรั้บขอ้มูลท่ีตอ้งการอยา่งครบถว้น และมีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อ 
  1.2  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งไร 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ
ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี สามารถใหบ้ริการแกผูท่ี้มาติดต่อไดเ้ป็นอยา่งดี ใหค้  าแนะน าและ
ขอ้มูลท่ีมีประโยชน์แก่ผูท่ี้มาติดต่อไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน บริการดว้ยความเป็นมิตรและสุภาพ  
ยิม้แยม้แจ่มใส 

1.3   ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก เพียงพอ และไดรั้บ 
ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการหรือไม่ 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ีและ
ส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นเกณฑท่ี์น่าพึงพอใจ สถานท่ีมีความสะดวกสบายเหมาะสม และ
เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 
  1.4  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูล ท่านไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง  
และมีความเช่ือมัน่ในการให้ขอ้มูลหรือไม่ 
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  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ ดา้นความถูกตอ้ง 
ในการใหข้อ้มูล เจา้หนา้ท่ีแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีสามารถใหข้อ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งชดัเจน 
ครบถว้นน าไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง อีกทั้งยงัเอาใจใส่ดูแลและสอบถามถึงความเขา้ใจของขอ้มูล 
ท่ีไดรั้บมา 
  1.5  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นประชาสัมพนัธ์ ท่านไดรั้บข่าวสารขอ้มูล และการเขา้ถึง
ขอ้มูลต่าง ๆ ในการขอรับบริการหรือไม่ 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ การประชาสัมพนัธ์ใน
ดา้นขอ้มูลข่าวสารต่างของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรีนั้นยงัมีนอ้ย ผูม้าใชบ้ริการไม่ค่อยไดรั้บ
ขอ้มูลเท่าท่ีสมควร ช่องทางในการสอบถามขอ้มูลยงัไม่ค่อยสะดวก จึงอยากใหป้รับปรุงในส่วนน้ี 
  1.6  ส่ิงใดท่ีท่านประทบัใจในการมาขอใชบ้ริการคร้ังน้ี 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ ส่ิงท่ีประทบัใจในการ
มาขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ มีความเป็นกนัเอง สามารถใหข้อ้มูล
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น และในดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ตูน้ ้ าด่ืม ห้องน ้า  
ท่ีมีใหบ้ริการอยา่งครบถว้น 
  1.7  ส่ิงใดท่ีท่านไม่ประทบัใจในการมาใชบ้ริการคร้ังน้ี (และคิดวา่ควรจะปรับปรุง
อยา่งไร) 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ ควรจะมีการปรับปรุง
ในเร่ืองขั้นตอนในการติดต่อ และระบบการท างานท่ีมีความล่าชา้เน่ืองดว้ยจ านวนพนกังาน 
ไม่เพียงพอ 
  1.8  ท่านมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแกไ้ขดา้นการให้บริการอยา่งไร 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ ควรมีการพฒันา
เจา้หนา้ท่ีใหมี้ความรู้ในดา้นการบริการท่ีถูกตอ้ง มีการปรับปรุงเร่ืองเทคโนโลยใีหท้นัสมยั เพื่อให้
เกิดความสะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน รวมไปถึงในดา้นความสะอาดของสถานท่ี 
  1.9  ท่านคิดวา่ปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีได ้ของแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี พร้อมเหตุผลท่ีคิดวา่เป็นปัจจยัน้ี 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ ปัจจยัท่ีมีส่วนส าคญัท่ี
ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ คือเจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งมี จิตใจท่ีรักในการบริการ และมี
ความรู้ความสามารถในขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นพร้อมท่ีจะใหบ้ริการกบัประชาชน เพราะเจา้หนา้ท่ี
เป็นผูท่ี้ติดต่อส่ือสารกบัประชาชนผูม้าใชบ้ริการโดยตรง 
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 2.  แนวทางการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
  2.1  การบริการดา้นใดท่ีอยากใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงมากท่ีสุด/นอ้ยท่ีสุด 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ ความรวดเร็วและ
ขั้นตอนในการติดต่อ การปรับปรุงมาใชเ้ทคโนโลยท่ีีสมยัเพื่อลดระยะเวลาในการท างาน เป็นส่ิงท่ี
ประชาชนผูม้าติดต่ออยากให้มีการเปล่ียนแปลงมากท่ีสุด 
  2.2  ท่านมีความเห็นการท างานของเจา้หนา้ท่ีเป็นอยา่งไร 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ เจา้ใหบ้ริการดี มีการ
ช่วยเหลือและใหข้อ้มูลกบัประชาชนท่ีมาติดต่อไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น มีสีหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส
เตม็ใจใหบ้ริการ 
  2.3  ท่านมีความคิดเห็นต่อขั้นตอนกระบวนการท างานเป็นอยา่งไร 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ ขั้นตอนกระบวน 
การท างาน ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี มีขั้นตอนท่ียุง่และซบัซอ้นเกินไป ท าใหล่้าชา้และ
ประชาชนผูท่ี้มาติดต่อตอ้งใชเ้วลานาน ในบางคร้ังไม่สามารถท าใหเ้สร็จไดภ้ายใน 1 วนั ท าให้
ประชาชนตอ้งเดินทางมาติดต่อหลายคร้ัง 
  2.4  แนวทางการปรับปรุงงานบริการดา้นใดท่ีควรปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก ๆ  
เพราะอะไร 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ แนวทาง 
การปรับปรุงงานบริการดา้นใดท่ีควรปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก ๆ เป็นเร่ืองขั้นตอนการใหบ้ริการ  
ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ควรมีการลดขั้นตอนในการท างานต่าง ๆ ใหน้อ้ยลง เพื่อท่ีจะได้
เพิ่มความสะดวกรวดเร็วใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ และมีบางส่วนท่ีอยากใหป้รับปรุงในส่วนของ
สาธารณูปโภคต่าง ๆ เช่นท่ีจอดรถให้เพียงพอต่อความตอ้งการ 
 3. เพ่ือน าเสนอรูปแบบทีเ่หมาะสม ของการให้บริการแก่ประชาชนทีม่าติดต่อขอรับ
บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
  3.1  ท่านคิดวา่รูปแบบการท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการของภาครัฐควรเนน้การ
ใหบ้ริการดา้นใด 
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ รูปแบบการท่ี
เหมาะสมในการใหบ้ริการของภาครัฐควรเนน้การใหบ้ริการในดา้น ความสะดวกรวดเร็ว 
ในการใหบ้ริการ และควรเพิ่มวนั-เวลาในการใหบ้ริการใหก้บัประชาชนท่ีตอ้งการมาติดต่อ 
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  3.2  ท่านคิดวา่รูปแบบการให้บริการแบบเบด็เสร็จ (One stop service) จะช่วยให ้
การใหบ้ริการประชาชนดีข้ึนหรือไม่ อยา่งไร  
  ผลจากการวจิยัพบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ รูปแบบการใหบ้ริการ
แบบเบด็เสร็จ (One stop service) จะช่วยใหก้ารใหบ้ริการประชาชนดีข้ึน เพราะเป็นการเพิ่ม 
ความสะดวกรวดเร็ว สามารถท าเร่ืองไดใ้นท่ีเดียว ลดความยุง่ยากและขั้นตอนในการติดต่อ  
ลดการเสียเวลาใหก้บัประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
 

อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษาดงัท่ีไดก้ล่าวไปขา้งตน้ ผูศึ้กษาขออภิปรายผลการศึกษา แบ่งออกเป็น  
3 หวัขอ้ ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการให้บริการของแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี นั้นปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ี เป็นส่วนส าคญัต่อผลส าเร็จของการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั น ้าลิน เทียมแกว้ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกัวทิยาบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของส านกัวทิยาบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคามโดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นประชาสัมพนัธ์  
และดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 2.  แนวทางการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 จากการศึกษาพบวา่ แนวทางการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการคือเร่ืองขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ ควรมีการลดขั้นตอนในการท างานต่าง ๆ ใหน้อ้ยลง เพื่อท่ีจะไดเ้พิ่มความสะดวกรวดเร็ว
ใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชนะดา วีระพนัธ์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง  
จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
รองลงมาคือดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคและดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยใน 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองอาคารสถานท่ีใหบ้ริการมี 
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ความเหมาะสม ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ท่ี
บริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส และในดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน 
 3.  เพื่อน าเสนอรูปแบบท่ีเหมาะสม ของการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 จากการศึกษาพบวา่ รูปแบบท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ จะตอ้งมีความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ สามารถลดการเสียเวลาใหก้บัประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั เกรียงชยั 
ปึงประวติั (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ 
(One stop service) ของส านกังานเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึง
พอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการจุดเดียวเบด็เสร็จ ของส านกังานเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี  
ดา้นผูป้ฏิบติังาน ดา้นประชาสัมพนัธ์  
 ดา้นการอ านวยความสะดวก และดา้นสถานท่ี ตามล าดบัในดา้นผูป้ฏิบติังานอยูใ่นระดบั
พอใจมาก โดยประชาชนพึงพอใจในเร่ืองความถูกตอ้งสมบูรณ์ของผลงาน รองลงมาเป็นเร่ือง 
ความซ่ือสัตยสุ์จริต ของเจา้หนา้ท่ี การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ  
การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ความเสมอภาคในการ 
ปรับค่าธรรมเนียม การใชว้าจาต่อประชาชน จ านวนเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ ความรวดเร็วของ
เจา้หนา้ท่ีท่ีไปติดต่อ ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีและ ความรวดเร็วของเจา้หนา้ท่ีในการด าเนินตาม
ขั้นตอน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะจากการวจิยั 
 1.  จากการศึกษาพบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีส่วนส าคญัต่อผลของการใหบ้ริการของแขวงทาง
หลวงชนบทชลบุรี เพราะเจา้หนา้ท่ีเป็นบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการโดยตรง ดงันั้นจึงควรมี
การพฒันาและจดัฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอเพื่อเป็นการพฒันา และรักษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีใหดี้ยิง่ข้ึน 
 2.  จากการศึกษาพบวา่ ระบบขั้นตอนการท างาน ของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี  
ยงัมีขั้นตอนท่ียุง่ยาก และมีความล่าชา้อยู ่ส่วนดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการยงัไม่เพียงพอจ า 
ท าใหเ้กิดความไม่สะดวกแก่บุคคลทัว่ไป ดงันั้นแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี ควรมีการปรับปรุง 
ในการลดขั้นตอนการท างาน บางอยา่งลง เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ ดา้นระยะ 



83 

ควรมีการเพิ่มวนัท าการในวนัเสาร์-อาทิตย ์เพื่อใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการของผูม้าขอใชบ้ริการ 
 3.  จากการศึกษาพบวา่การใหบ้ริการประชาชนของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี  
ยงัมีขอ้บกพร่องจากปัจจยัในหลาย ๆ ดา้น ดงันั้นเพื่อท่ีจะพฒันาระบบการใหบ้ริการประชาชนของ
แขวงทางหลวงชนบทชลบุรีใหดี้ข้ึน ควรปรับกระบวนการการใหบ้ริการประชาชนใหเ้ป็นการ
บริการแบบเบด็เสร็จ (One stop service) เพื่อลดระยะเวลาและขั้นตอนการติดต่อของประชาชน 
ใหร้วดเร็วยิง่ข้ึน แต่อยา่งไรก็ตาม การปรับรูปแบบการให้บริการแบบเบด็เสร็จ (One stop service) 
จะตอ้งข้ึนอยูก่บัขอ้ระเบียบวิธีการบริหารราชการ กฎเกณฑแ์ละเง่ือนไขขอ้ระเบียบการปฏิบติังาน
ต่าง ๆ  
 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1.  จากผลการวจิยัขา้งตน้ ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งเพิ่มเติม ในส่วนของผูท่ี้ไม่ไดม้า
ติดต่อดว้ยตนเอง หรือผูท่ี้มีการมอบอ านาจมาติดต่อ เพื่อใหท้ราบถึงความสะดวกในการติดต่อ
สอบถามขอ้มูลของแขวงทางหลวงชนบท 
  2.  จากผลการวจิยัขา้งตน้ ควรศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัความพึงพอใจระหวา่ง 
แขวงทางหลวงชนบทอ่ืน เพื่อหาขอ้แตกต่างและเป็นการผลการท างาน เพื่อน ามาปรับปรุง 
และพฒันาการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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 วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพาGraduate school of 
Commerce Burapha University169 ถนนลงหาดบางแสน  
ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง การพฒันาการให้บริการประชาชนของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 

แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษาคน้ควา้ดว้ย
ตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ช่ือ-สกุล ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
2. อาย ุ
3. เพศ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. ประสบการณ์การท างาน 
6. รายไดต่้อเดือน 
7. อาชีพ 
8. ขอรับบริการดา้น 

ส่วนที ่2 ความคิดเห็นเกีย่วกับการปรับปรุงการให้บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
 1. ปัจจัยทีม่ีผลต่อความส าเร็จของการให้บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
  1.1  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นการบริการและกระบวนการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 
  1.2  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งไร 
  1.3  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก เพียงพอ และไดรั้บ 
ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการหรือไม่ 
  1.4  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูล ท่านไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง และ
มีความเช่ือมัน่ในการใหข้อ้มูลหรือไม่ 
  1.5  ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นประชาสัมพนัธ์ ท่านไดรั้บข่าวสารขอ้มูล และการเขา้ถึง
ขอ้มูลต่างๆ ในการขอรับบริการหรือไม่ 
  1.6  ส่ิงใดท่ีท่านประทบัใจในการมาขอใชบ้ริการคร้ังน้ี 

 



89 

  1.7  ส่ิงใดท่ีท่านไม่ประทบัใจในการมาใชบ้ริการคร้ังน้ี (และคิดวา่ควรจะปรับปรุง
อยา่งไร 
  1.8  ท่านมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแกไ้ขดา้นการให้บริการอยา่งไร 
  1.9  ท่านคิดวา่ปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีได ้ของแขวงทางหลวง
ชนบทชลบุรี พร้อมเหตุผลท่ีคิดวา่เป็นปัจจยัน้ี 
 2. แนวทางการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
  2.1  การบริการดา้นใดท่ีอยากใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงมากท่ีสุด/นอ้ยท่ีสุด 
  2.2  ท่านมีความเห็นการท างานของเจา้หนา้ท่ีเป็นอยา่งไร 
  2.3  ท่านมีความคิดเห็นต่อขั้นตอนกระบวนการท างานเป็นอยา่งไร 

2.4  แนวทางการปรับปรุงงานบริการดา้นใดท่ีควรปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก ๆ เพราะอะไร 
 3.  เพ่ือน าเสนอรูปแบบทีเ่หมาะสม ของการให้บริการแก่ประชาชนทีม่าติดต่อขอรับ
บริการของแขวงทางหลวงชนบทชลบุรี 
  3.1  ท่านคิดวา่รูปแบบการท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการของภาครัฐควรเนน้ 
การใหบ้ริการดา้นใด 
  3.2  ท่านคิดวา่รูปแบบการให้บริการแบบเบด็เสร็จ (One stop service) จะช่วยให ้
การใหบ้ริการประชาชนดีข้ึนหรือไม่  อยา่งไร 
 
ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิม่เติม 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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