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บทคัดยอ 

การวิจัยเรื่องนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1. เพื่อศึกษากระบวนการในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนของในการ
บริการ 2 ชนิด คือ การออกใบแทนใบอนุญาตขับรถและการแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต และ
การเปล่ียนชนิดใบอนุญาตการขับรถยนต ตามพระราชบัญญัติรถยนต 2522 ภายในสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 2  
2. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ 3.) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวน
บุคคลกับความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการ 4. เพื่อวิเคราะหและนำเสนอแนวทางการพัฒนาการบริการน้ันๆ โดย
เคร่ืองมือท่ีใชคือ วิธีการสัมภาษณเชิงลึกเปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับการบริการทั้ง 2 ชนิด จำนวน 4 คน และใช
แบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลมิติการประเมินคุณภาพการบริการในทฤษฎีการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
และหาคาความตองการจำเปน Modified Priority Need Index (PNI modified) ใชวิธีในการศึกษาโดยอาศัยทฤษฎีความนาจะเปน 
(Probability Sampling)  ซ่ึงจากสูตรการคำนวณพบวา จำนวนผูใชบริการในงานใบอนุญาตท้ังหมด 102,870 คน คน ตองใชกลุม
ตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการท้ังหมด 400 คน ทั้งน้ีเน่ืองจากสถิติผูใชบริการท่ีไดมานั้นมาจากจำนวนผูที่เขามาใชบริการท้ังหมดใน
รายกระบวนการใบอนุญาติขับรถยนต ภายในสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ซ่ึงในรายกระบวนการน้ีแบงชนิดการ
บริการออกเปนหลายชนิดดวยกัน ผูวิจัยจึงไดทำการแบงออกเปนการบริการท่ีทำการศึกษาชนิดละ 200 คน 

 ผลการศึกษา พบวา  
ผูที่เขามาใชการบริการท้ัง 2 ชนิดสวนใหญเปนเพศชาย ซ่ึงระดับการศึกษาท่ีพบมากท่ีสุดอยูที่ระดับปริญญาตรี และ

สวนใหญเปนผูที่เคยมีประสบการณรับบริการในการบริการนั้นๆมากอน ซ่ึงจากการสัมภาษณเชิงลึกนั้นพบวา เจาหนาท่ีที่ให
บริการในท้ัง 2 ชนิดน้ัน มีความเขาใจและมีความเช่ียวชาญ สามารถปฏิบัติงานไดทั้ง 2 กระบวนงานเปนอยางดี เน่ืองจากทาง
สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 มีหลักการทำงานแบบหมุนเวียนงาน (Job Rotation) กันอยูเสมอเพ่ือใหเกิดความ
ยืดหยุนเพ่ิมทักษะใหแกพนักงาน ท้ังยังมีการพัฒนาอบรมและประเมินคุณภาพการบริการอยางสม่ำเสมอ อันกอใหเกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจากการใชเคร่ืองมือแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการตามแตละมิติของทฤษฎีนั้น
ทำใหทราบวา การบริการท้ัง 2 ชนิดดังกลาว มีคุณภาพการบริการโดยรวมอยูที่ระดับมาก และมีคาความตองการจำเปนอยูใน

ระดับมากเชนเดียวกัน เน่ืองจากความพึงพอใจในการบริการน้ันมีมากกวาความคาดหวัง หรืออาจกลาวไดวาความคาดหวังน้ันต่ำ
กวาความพึงพอใจท่ีมี โดยปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจน้ัน ไดแก เพศ ระดับการศึกษา และ
ประสบการณในการรับบริการ ในมิติที่ 2 ดานความไววางใจ มิติท่ี 3 ดานความรับผิดชอบ และดานท่ี 4 ดานความม่ันใจ อันมี

ความเชื่อมโยงกับทฤษฎีการประเมินคุณภาพการบริการที่สงผลตอความคาดหวังในการบริการชนิดน้ันๆ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาการ
พัฒนาคุณภาพการบริการน้ันมีความจำเปนท่ีจะตองคำนึงถึงปจจัยสวนบุคคลเหลาน้ี เพื่อใหไดเปนการบริการท่ีมีคุณภาพและ 
นำไปสูการพัฒนาใหมีประสิทธิภาพอยางย่ังยืนมากย่ิงข้ึน 

คำสำคัญ :   การประเมินคุณภาพการบริการ, สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2, SERVQUAL Theory, 
                    ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ 
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ปที่ 6 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2558) 

Abstract 

This research is aimed to study 1. To study the process of developing the service quality of 2 types of service  
quality issuance of driver's licenses and edit entries in the driver's license under the car and replacement of the driving license, 
Car Transport Act 1979 Bangkok office area 2 2. The level of expectation and satisfaction in service. 3. To compare the 
difference between personal factors, expectations and satisfaction in the service. 4. To analyze and propose solutions  
to improve services. By using in-depth interviews as an instrument for gathering fundamental information of both services, 
and also using questionnaires to collect information in accordance with quality service assessment theory “SERVQUAL”, and 
Modified Priority Need Index (PNI modified). This sampling provides an opportunity. The formula is found the number of 
service users in all licenses 102,870 peoples, requires a sample of 400 patients’ total. This is because the statistics used are 
derived from the number of people who use services in the process driving license within Transport Bangkok area 2 offices. 
In this process, this is divided into several different types of services together. Researcher has been divided into the service of 
the study of 200 peoples. 

The results of this research reveal that most of clients’ genders were men. It was also found that the highest education 
level was a bachelor’s degree and possessed past-experience with using the service. According to information collected form 
in-depth interviews, results show all staff clearly understood and were experts regarding the working processes as a result of 
the department’s flexibility of individuals job task and responsibility. In addition, the organization also offers continual staff 
training and service quality assessment, which are the keys to efficient and effective performance. Information collected from 
questionnaire, in term of dimension in theory, shows that both services had a quality level and PNI value of “more” because 
the level of satisfactions was lower than expectations, however, the expectation level was lower than satisfactory. The 
personal factors that had an affect on expectation and satisfaction were gender, level of education, and service experiences 
regarding reliability, responsiveness, and assurance dimensions. The result conforms to the SERVQUAL theory that past 
experiences are an important factor that can affect to expectation in quality of services.  

Recommendation from this research is that improved service quality has to be made a concern to those personal 
factors which mean development and assessment through using personal factor as a variable evaluation tool in order to 
improve the service quality that will result in more sustainable improvements of performance. 
Keywords: Quality Service Assessment / Land Transport Department Area 2 / Servqual Theory / Expectation / Satisfaction.  

บทนำ 
เน่ืองดวยการเปล่ียนแปลงของโลกในยุคโลกาภิวัฒน 

ท่ีเปนส่ิงกระตุนใหเกิดการเปล่ียนแปลงและความเจริญกาวหนา

ในดานตางๆไปอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ขอมูลขาวสารที่สงถึงกันไดอยางรวดเร็วมากขึ้น ภาครัฐจึงมี
ความจำเปนอยางย่ิงท่ีจะพัฒนาปรับปรุงระบบราชการให 

มีคุณภาพที่สูงข้ึน ซ่ึงคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  
(ก.พ.ร.)ไดมีการกำหนดวิสัยทัศน (ชวงระยะป พ.ศ. 2546-
2550)ในการ พัฒนาระบบราชการใหมีความเปนเลิศ เปนการ

ยึดเอาหลักการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดีและประโยชนสุข
ของประชาชน อันมีเปาหมายกลักในการพัฒนาระบบราชการ

ไทย โดยสำนักงาน ก.พ.ร. ไดมีการจัดต้ังการประกวดรางวัล
คุณภาพการบริการประชาชนใหแกหนวยงานของรัฐข้ึน  

ไมวาจะเปนหนวยงานราชการจังหวัด องคกรปกครอง
สวนทองถิ่น องคการมหาชนฯ รวมถึงสถาบันอุดมศึกษา 
ต้ังแตปพ.ศ. 2546 เพื่อใหเปนการสงเสริม เชิดชูเกียรติ และให

เปนกำลังใจในการปฏิบัติหนาท่ี ของหนวยงานท่ีมีความต้ังใจ
และพัฒนาและสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน 
ภายใตพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 

ในขณะ ท่ี รั ฐบาล มีก ารปรับปรุ งพัฒนาและ
เปล่ียนแปลงเพ่ือศักยภาพท่ีกาวหนาอยางตอเน่ืองในทุกๆหนวย
งาน การขนสงคมนาคมน้ันก็ถือไดวาเปนหนึ่งในส่ิงท่ีรัฐบาล

ใหความสำคัญและเปนส่ิงท่ีจำเปนอยางย่ิงในการพัฒนาใหมี
ความกาวหนาไปกับส่ิงอื่นๆซึ่งกรมการขนสงทางบกไดมีการ
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พัฒนาคุณภาพไมวาจะเปนคุณภาพดานการขนสง รวมไปถึง
การบริการประชาชนเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน
มาอยางตอเน่ือง และใหกาวทันตอการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงกรม
ขนสงทางบกไดมีคานิยมและวัฒนธรรมองคกร  คือ S (Service 
Mind/ บริการดี) = ยิ้มดวยใจ พรอมใหบริการ มาตรฐานเปน
เลิศ, M (Morality/ มีคุณธรรม) = ฟงความคิดเห็น เนนรับผิดชอบ 
ตรวจสอบได, D (Development/ นำสูการพัฒนา) = เทคโนโลยี
นำสมัย กาวไกลอยางมืออาชีพ และหน่ึงในพันธกิจของกรม
การขนสงทางบกยังมีเรื่องของการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
สู ความ เปน เ ลิศ อีกด วย ท้ั ง น้ีสำ นักงานขนส งทางบก
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 นั้นไดนอมเอาวิสัยทัศน พันธกิจ 
รวมไปถึงคานิยมและวัฒนธรรมองคกร มาเปนหลักในการ
ปฏิบัติและพัฒนาองคกรและการบริการประชาชนของตนมา
อยางตอเน่ือง ซ่ึงจากการประกวดรางวัลคุณภาพการบริการ
ประชาชนแหงชาติที่รัฐบาล โดยสำนักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ(ก.พ.ร.)ไดจัดทำข้ึน กรมการขนสงทาง
บก นั้นไดรับรางวัลบริการภาครัฐแหงชาติมาตลอดต้ังแตป  
พ.ศ. 2550-2555 

ซ่ึงรางวัลเหลา น้ีที่กรมการขนสงทางบกและ 
สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 2 ไดรับน้ัน แสดงให
เห็นวา การบริหารจัดการดานการบริการประชาชนไดเปน
อยางดี ซ่ึงทางสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 2  มีการ
ใชหลักในการบริหารกิจการภาครัฐแนวใหม อันเปนหลักการ
บริหารท่ีเนนผลสัมฤทธ์ิ (Result Base Management) อันมี
วัตถุประสงคหลักคือ  เรื่องของการปรับปรุงและพัฒนา

ประสิทธิภาพของสวนราชการ โดยการนำเอาหลักการบริหาร
ของภาคเอกชน มาใชในการบริหารกิจการประเทศและสังคม 

เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ตรวจสอบได  
มีความยุติธรรม เปดเผย และเสมอข้ึนในสังคมไทย   

ทั้งน้ีเพื่อเปนการชี้ใหเห็นวาการคุณภาพบริการนั้น 
ประสบปญหาหรือไม และมีแนวทางในการแกไขปญหาอยางไร 

เพ่ือใหเกิดการตอยอดและการนำพัฒนาในใหบริการประชาชน
ของหนวยงานสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 2 ตลอด
จนกรมการขนสงและหนวยงานราชการอ่ืนๆใหเปนประโยชน
ตอไป 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพื่อศึกษากระบวนการในการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการประชาชนของสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร 
พื้นท่ี 2 

2. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและระดับความ
พึงพอใจในการบริการ 

3. เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการ 

4. เพื่ อ วิ เ คร าะห และนำ เสนอแนวทางการ
พัฒนาการบริการน้ันๆ 

 
วิธีการศึกษา  

งานวิจัยในคร้ังน้ีใชวิธีในการศึกษาโดยอาศัยทฤษฎี

ความนาจะเปน (Probability Sampling)  ซ่ึงเปนการสุมตัวอยางท่ี
เปนการเปดโอกาสใหทุกๆหนวยของประชากรน้ันไดมีโอกาส
เทากันในการท่ีจะไดรบัคัดเลือก (ศิรริตัน ชณุหคลาย, (ม.ป.ป.) 
: 102)  

การศึกษากลุมประชากรท่ีมีขนาดของกลุมตัวอยาง
จำนวนมาก กลาวคือมีจำนวนมากกวา 500 คน ดังน้ันงานวิจัย
ช้ินน้ีจึงไดใชวิธีการกำหนดขอบเขตกลุมประชากรตามแนวคิด
ของ Yamane (1967) เปนการหาขนาดกลุมตัวอยางท่ีความ
เชื่อมั่น 0.05จากสูตรการคำนวณพบวา จำนวนผูใชบริการใน
งานใบอนุญาตท้ังหมด 102,870 คน คน จากระดับความเช่ือม่ันท่ี
รอยละ 0.05 ตองใชกลุมตัวอยางท่ีเปนผูรับบริการทั้งหมด 
400 คน ท้ังน้ีเน่ืองจากสถิติผูใชบริการท่ีไดมาน้ันมาจากจำนวน 
ผูที่เขามาใชบริการทั้งหมดในรายกระบวนการใบอนุญาตขับ
รถยนตตามพรบ. 2552 ภายในสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร 
พื้นที่ 2 ซ่ึงในรายกระบวนการนี้แบงชนิดการบริการออกเปน
หลายชนิดดวยกัน ผูวิจัยจึงไดทำการแบงออกเปนการบริการ
ที่ทำการศึกษาชนิดละ 200 คน 

ในสวนของงานวิจัยเชิงคุณภาพน้ัน ผูวิจัยไดมีการ
กำหนดกลุมตัวอยางในรูปแบบการเลือกตัวอยางแบบเฉพาะ
เจาะจง จากการเก็บขอมูลข้ันพ้ืนฐานดวยการสอบถามขอมูล
เบ้ืองตน ทำใหกลุมตัวอยางท่ีใชในการสัมภาษณเชิงลึกนั้น
เปนจำนวนท้ังหมด 4 คน โดยแบงเปนหัวหนาฝายใบอนุญาตฯ 

จำนวน 1 คน และเจาหนาท่ีท่ีใหบริการในรายการใบอนุญาตฯ 
จำนวน 3 คน อันเปนการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง 

 
ขอบเขตการวิจัย 

1. ดานเน้ือหา ศึกษาเฉพาะในประเด็นดานการ

บริการ และการวัดคุณภาพการบริการประชาชนในรายการ
การออกใบแทนและการแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถ
และการเปล่ียนชนิดใบอนุญาตขับรถยนต ของสำนักงานขนสง
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 เพื่อใหทราบถึงกระบวนการบริการ 

การประเมินคุณภาพการบริการประชาชน กรณีศึกษา สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พ้ืนที่ 2 
พรรณปพร จันทราสกาววงศ และ บุรัสกร โตรัตน 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 6 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2558) 

และความคาดหวังและการบริการที่ไดรับจริง นำไปสูการ
วิเคราะหคุณภาพการบริการในชนิดน้ันๆตามเคร่ืองมือการวัด
คุณภาพการบริการ ประกอบกับการศึกษาในภาคเอกสาร งาน
วิจัย บทความวิชาการ ฯลฯ ท่ีเก่ียวของ และขอบเขตของทฤษฎี 
SERVQUAL theory ที่ไดนำมาเปนกรอบการทำวิจัยในคร้ังน้ี 

2. ด านพื้นที่ ศึ กษาในพื้นที่ สำ นักงานขนส ง
กรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 เน่ืองจากเปนพื้นท่ีที่ไดรับรางวัล
คุณภาพการบริการประชาชน ในสวนของรายกระบวนการ
เปล่ียนชนิดใบอนุญาตขับรถยนต ซ่ึงไดรับรางวัลชมเชยใน
รายกระบวนการในป 2550 และการออกใบแทนและการแกไข
รายการในใบอนุญาตขับรถ ซ่ึงไดรับรางวัลในรายกระบวนการ
ในป 2552 

3. ดานประชากร การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีมีขอบเขต
ดานประชากรแบงออกเปน 2 สวนดวยกัน ดังน้ี 

 3.1 งานวิจัยแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ประชากรท่ีใชในรูปแบบการวิจัยน้ีประกอบไป
ดวย หัวหนาฝายงานใบอนุญาต และเจาหนาท่ีหรือบุคลากรที่
มีสวนเก่ียวของในการบริการประชาชนในรายกระบวนงาน 
การออกใบแทนและการแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถ 
และรายกระบวนการเปล่ียนชนิดใบอนุญาตขับรถยนต ของ
สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

 3.2 งานวิจัยแบบเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ขอบเขตดานประชากรในการวิจัยในคร้ังน้ี คือ 
ประชาชนท่ีเขามาใชบริการในการบริการประชาชนในราย
กระบวนงาน การออกใบแทนและการแกไขรายการในใบ

อนุญาตขับรถ และรายกระบวนการเปล่ียนชนิดใบอนุญาตขับ
รถยนต ของสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินคุณภาพการใหบริการ
ประชาชน : กรณีศึกษา สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร 
พื้นท่ี 2  นั้น ใชวิธีแบบสอบถาม เนื่องจาก ตามท่ีไดทบทวน
วรรณกรรมมาน้ัน Callan (1989) กลาววา การวัดคุณภาพการ

บริการและความพึงพอใจของการบริการนั้นเปนเรื่องที่วัดได
ยาก การวัดระดับความคาดหวังเพื่อมาเปรียบกับการบริการท่ี
ไดรับจริงจึงเปนการวัดท่ีสามารถนำมาเปรียบเทียบเพ่ือให

สะทอนถึงคุณภาพของการบริการได ซ่ึงคำถามในแบบสอบถาม
นั้นเปนการเก็บขอมูล 2 รูปแบบ คือ 

- แบบสัมภาษณ เปนเจาหนาท่ีหรือบุคคลกรที่มี 
ความเก่ียวของกับการใหบริการประชาชน และผูวางแผน 
ตรวจสอบ หรือประเมินคุณภาพการบริการประชาชนของ
สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 อันเก่ียวกับขอมูล
เบ้ืองตนจากหนวยงานหลักในการบริการประชาชนในราย
กระบวนงาน การออกใบแทนและการแกไขรายการในใบ
อนุญาตขับรถ และรายกระบวนการเปล่ียนชนิดใบอนุญาตขับ
รถยนตตามพรบ. 2552 ของสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร 
พ้ืนท่ี 2 รวมไปถึงการประเมินคุณภาพการบริการ และแนวทาง
การแกไขและพัฒนามี ซ่ึงมีสวนประกอบทั้งหมด 3 สวนดวย
กัน คือ 1. สวนของปจจัยนำเขา (Input) 2. สวนของกระบวนการ 
(Process) 3. สวนของปจจัยผลผลิต (Output)  

- แบบสอบถาม แบบสอบถามน้ีจะแบงออกเปน  
2 สวน ไดแก 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เชน 
เพศ อายุ ประสบการณในการเขารับบริการ 

สวนท่ี 2  เปนการประเมิน”ความคาดหวังกอนรับ
บริการ” และ “ความพึงพอใจหลัง” โดยคำถามในสวนท่ี 2 
เปนคำถามท่ีมีรูปแบบจาก มิติทั้ง 5 มิติ ของ SERVQUAL 
โดย Zeitthaml (1990) ดังน้ี 

1. ความไววางใจ “Reliability”   
2. ความมั่นใจ “Assurance” 
3. ความชัดเจน “Tangible”  
4. ความเอาใจใส “Empathy”  
5. การตอบรับผูรับบริการ“Responsiveness”  

ในสวนคำถามท้ัง 5 มิตินี้จะเปนการวัดคุณภาพการ
บริการ จากการบริการ โดยใหระดับคะแนนแบงเปน 2 สวน 

คือ ความความคาดหวังกอนรับบริการและความพึงพอใจหลัง
รับบริการ โดยมีการจัดทำแบบตามมาตรฐานการประมาณคา 

(Rating Scale) แบงออกเปนการใหคาคะแนนตามน้ำหนักเพื่อ
เปนการหาคาเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของการบริการ
นั้นและความพึงพอใจภายหลังการรับการบริการนั้นจริง เพื่อ
นำมาวิเคราะหขอมูลตามแบบความตองการจำเปนและแนวทาง

การพัฒนาการออกใบแทนใบอนุญาตขับรถและการแกไข
รายการในใบอนุญาตขับรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต และ 
ผูใชบริการการเปลี่ยนชนิดใบอนุญาตการขับรถตามพรบ. 

2552 ภายในสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 ภายใต
มิติทั้ง 5 มิติของ SERVQUAL โดย Zeitthaml (1990) 
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การพัฒนาเครื่องมือ 
1. งานวิจัยเชิงปริมาณ 
 1.1 การหาคาความตรง (Validity) 
การหาคาความตรงในงานวิจัยชิ้นน้ี ผูวิจัยไดทำการ

สรางแบบสอบถามข้ึนและนำไปเสนอแกอาจารยท่ีปรึกษา
และอาจารยผูทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ทาน ในการตรวจสอบความ
ตรงในเชิงเน้ือหา (Content Validity) รวมไปถึงความตรงใน
เชิงโครงสราง (Content Validity) และความตรงในเชิงการใช
ภาษา (Verbal Validity) หลังจากน้ันทำการหาคา IOC (Index 
of Item – Objective Congruence) ซ่ึงในแตละขอคำถามน้ัน
จะตองมีคาคะแนนอยูที่ 0.50 ข้ึนไป โดยในแบบสอบถามของ
งานวิจัยช้ินน้ี คา IOC ท่ีไดจากคำถามท้ังหมด 26 ขอ มีคาเทากับ 
0.87 อันถือไดวาผานเกณฑ 

 1.2 การวิ เคราะหหาความเ ท่ียงตรงของ
เคร่ืองมือ (Reliability) แบบสอบถามในงานวิจัยชิ้นน้ีผานการ
ทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางท่ีกำหนดไวคือ ประชาชน
ท่ีเขามาใชบริการในรายการบริการท้ัง 2 ชนิด โดยแบงเปนการ
บริการละ 12 คน จากการคำนวณสูตรสัมประสิทธ์ิอัลฟา  
(Coefficient Alpha) ของคอนบราด (Conbach) อันมีเกณฑใน
การทดสอบคาอัลฟา (Alpha) อยูที่ 0.70 ข้ึนไป ซ่ึงจากการ
คำนวณคาน้ัน ในการบริการในรายการออกใบแทนใบอนุญาต
ขับรถและการแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถตามกฎหมาย
วาดวยรถยนตมีคาอัลฟา (Alpha) อยูท่ี 0.89 ซ่ึงถือวาผานเกณฑ
และสามารถนำไปใชเปนเครื่องมือในการวิจัยครั้งน้ีได ใน
สวนของการบริการชนิดการเปล่ียนชนิดใบอนุญาตการขับรถ

ตามพรบ. 2552 มีคาอัลฟา (Alpha) อยูที่ 0.93 ซ่ึงถือวาผาน
เกณฑและสามารถนำไปใชเปนเคร่ืองมือในการวิจัยครั้งน้ีได

เชนเดียวกัน 

2. งานวิจัยเชิงคุณภาพ 
 2.1 การหาคาความตรง (Validity) 
การหาคาความตรงในงานวิจัยชิ้นน้ี ผูวิจัยไดทำการ

สรางแบบสัมภาษณข้ึนและนำไปเสนอแกอาจารยที่ปรึกษา
และอาจารยผูทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ทาน ในการตรวจสอบความ

ตรงในเชิงเน้ือหา (Content Validity) รวมไปถึงความตรงใน

เชิงโครงสราง (Content Validity) และความตรงในเชิงการใช
ภาษา (Verbal Validity) หลังจากน้ันทำการหาคา IOC (Index 
of Item – Objective Congruence) ซ่ึงในแตละขอคำถามน้ัน
จะตองมีคาคะแนนอยูที่ 0.50 ข้ึนไป โดยในแบบสอบถามของ
งานวิจัยช้ินน้ี คา IOC ท่ีไดจากคำถามท้ังหมด 8 ขอ มีคาเทากับ 
1.00 อันถือไดวาผานเกณฑ  

 
ผลการศึกษา 

1. ผลการศึกษากระบวนการในการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการประชาชนของสำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร 
พื้นท่ี 2  

พนักงานท้ังหมดในสวนของรายกระบวนงานใบ
อนุญาตน้ันมีท้ังหมด 37 คน พนักงานทุกคนท่ีมีความเก่ียวของ
กับในการทำงานใหมีความคลองตัวมากข้ึน ในการทำงานน้ัน
จะเนนหลักการชวยเหลือซึ่งกันและกัน หากภาคสวนไหนมี
งานเขามาจำนวนมาก จะมีการถายโอนพนักงานในสวนท่ีมี
งานเขามานอยใหไปเขาไปชวยในจุดน้ันดวยการท่ีเปนหลักการ
ทำงานดังน้ีทำใหพนักงานทุกคนทราบในทุกสวนของราย
กระบวนการใบอนุญาตและเปนสวนหน่ึงในการเพ่ิมความ
คลองตัวใหกับการปฏิบัติงานรายงานดังกลาวจำเปนจะตอง
ทำหนาท่ีไดในทุกข้ันตอนของกระบวนงานท้ังหมด เพ่ือเปนการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในสวนของเร่ืองเทคโนโลยีน้ันเปนเทคโนโลยี
ที่ใชในการประกอบงานการบริการ และเก็บรวบรวมขอมูล 
ผูที่เขามาใชบริการ ซ่ึงการบริการทุกชนิดภายกรมขนสงน้ัน
จะใชเทคโนโลยีต้ังแตการเรียงบัตรคิวแบบระบบดิจิตอล  

การใชกลองถายรูป เครื่องทำใบขับข่ีแบบสมารทการด ฯลฯ 
อันเปนเทคโนโลยีในการชวยเอื้ออำนวยความสะดวกและ

รวดเร็วแกการบริการ ดานเทคโนโลยีที่เขามาใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลน้ันถึงแมวาจะมีเทคโนโลยีเขามาชวยในการ
เก็บขอมูลแลว แตยังมีความจำเปนท่ีจะตองใชระบบเอกสาร
อยู เน่ืองดวยใหเปนการปองกันในเร่ืองของขอมูลสูญหายและ
ความแมนยำของเจาหนาท่ี ซ่ึงข้ันตอนในการใหบริการของ
ทั้ง 2 ชนิดน้ัน เปนดังตอไปน้ี 

 1.1 การออกใบแทนใบอนุญาตขับรถและ 
การแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต 

การประเมินคุณภาพการบริการประชาชน กรณีศึกษา สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พ้ืนที่ 2 
พรรณปพร จันทราสกาววงศ และ บุรัสกร โตรัตน 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 6 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2558) 

ภาพท่ี 1  แสดงข้ันตอนการบริการรายการออกใบแทนใบอนุญาตขับรถและการแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถ 
             ตามกฎหมายวาดวยรถยนตจากการสัมภาษณเชิงลึก 

ข้ันตอนน้ันเร่ิมจากการใหประชาชนตรวจสอบ
หลักฐานการออกใบแทนท้ังหมดใหถูกตองกอนท่ีนำไปดำเนิน
การในข้ันตอนตอไป จากน้ัน หากดำเนินการถูกตองแลวจะมี
การจายบัตรคิวเพ่ือใหน่ังรอ จากน้ันประชาชนจะตองนำเอกสาร
มาใหแกเจาหนาท่ีเพื่อใหออกใบคำรองพรอมทั้งใบคำขอใน
การขอแกไขและออกใบแทน ซ่ึงในข้ันตอนน้ีประชาชนจะ
ตองตรวจสอบขอมูลของตนเองวาถูกตองแลวหรือไม ถาหากวา
ถูกตองใหดำเนินการในข้ันตอนตอไป คือการจายบัตรคิวอีก

ครั้งหนึ่งเพื่อใหรอชำระเงิน ซ่ึงในชองใหบริการในการชำระ
เงินน้ันมีทั้งหมด 7 ชองบริการ หากวาประชาชนไดบัตรคิวใน
ชองใดใหเขาไปรอชำระเงินในชองนั้นไดเลย จากน้ันจะเปน
ข้ันตอนการถายรูป และออกใบอนุญาติขับรถพรอมท้ังไดรับ
ใบขับข่ีภายในบริการท่ีประชาชนไดรับน้ันไดเลย ซ่ึงประชาชน
จำเปนตองตรวจสอบขอมูลใหเรียบรอยเชนกัน 

1.2 การเปลี่ยนชนิดใบอนุญาตการขับรถตามพระ
ราชบัญญัติรถยนต 2552 

 

 
 1   

 

  2 

 

ภาพที่ 2   แสดงข้ันตอนการบริการการเปล่ียนชนิดใบอนุญาตการขับรถตามพระราชบัญญัติรถยนต 2552 

เร่ิมตนดวยการท่ีประชาชนจะตองตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานท่ีนำมาท้ังหมดเพื่อเพิ่มความรวดเร็ว ซ่ึงจะมีการจาย
บัตรคิวใหประชาชนรอตามเลขที่ตนไดรับ เพื่อที่จะนำเรื่องที่

ตองการไปออกใบคำรอง จากน้ันจะนำหลักฐานและใบคำรอง
ไปยังการทดสอบสมรรถภาพทางรางกายตามหลักท่ีกรมการ
ขนสงทางบกกำหนดไว ตอมาหากผูที่มีความประสงคในการ
เปล่ียนชนิดใบอนุญาตไดทำการสอบสมรรถภาพทางรางกาย
เรียบรอยแลว ประชาชนจะตองรับบัตรคิวใหมอีกครั้งเพื่อนำ

ไปรอชำระเงิน ถายรูปและทางเจาหนาท่ีจะออกใบอนุญาตให
เลยภายในชองบริการเดียวกัน  

รายการบริการเปล่ียนชนิดฯ นั้นจะแบงชนิดออก

เปน การเปล่ียนชนิดแบบธรรมดา ไดแก การเปล่ียนชนิดใบ

 

 

 
 1  

 

 
 

 2 

 
 

อนุญาตขับรถยนตจาก 1 ป ไปเปน 5 ป ท้ังรถจักรยานยนต

และรถยนต  การเปล่ียนชนิดอีกแบบคือการเปล่ียนชนิดใบ
อนุญาตขับข่ีแบบสาธารณะ ทั้งสองชนิดจะมีขั้นตอนเชน
เดียวกัน และตองใชใบรับรองทางการแพทยเชนเดียวกันกับ

ครั้งท่ีประชาชนมาสอบใบอนุญาตขับรถครั้งแรก พรอมท้ังนำ
บัตรประชาชนมาดวย ซ่ึงความพิเศษของสำนักงานขนสง

กรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 2 คือ ไมทำการถายเอกสารสำเนาบัตร
ประชาชน เพื่อเปนการลดใชกระดาษ (Paperless)  

จากการเก็บขอมูลพบวาผูที่เขามาใชบริการในราย

กระบวนการใบอนุญาตน้ันมีจำนวนประมาณ 100 คน ตอวัน 
ผูที่เขามาใชบริการในรายการออกใบแทนใบอนุญาตขับรถ
และการแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถตามกฎหมายวาดวย
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รถยนต การคาดคะเนจำนวนคนท่ีเขามาใชบริการของเจาหนาท่ี
นั้นไมสามารถคาดคะเนไดโดยตรง แตสามารถคาดคะเนได
จากวันหยุดของหนวยงานเอกชน ซ่ึงในวันท่ีมีผูเขามาใชบริการ
จำนวนมาก ทางเจาหนาท่ีจะมีแผนในการรับมือ คือเร่ิมทำงานใน
เวลาท่ีเร็วขึ้นเน่ืองจากวามีการบริการหลายชนิดไมวาจะเปน 
การเปลี่ยนชนิด  ตออายุ ฯลฯ ระบบการทำงานมีการยืดหยุน 
หากการบริการในสวนไหนมีผูเขามาใชบริการเปนจำนวน
มาก จะมีการถายโอนพนักงานไปยังสวนนั้นๆและลดการ
ทำงานในสวนท่ีมีผูเขามาใชบริการจำนวนนอย 

ซ่ึงจากการบริการน้ันประชาชนสวนใหญมากจาก
การท่ีประชาชนเตรียมเวลามาไมพอในการรับบริการ ทาง
สำนักงานขนสงฯ จะมีวิธีแกไขปญหาในสวนน้ีโดยการแจง
ใหทราบถึงเง่ือนไขในความยืดหยุนตอเวลาในการรับ เม่ือ
ประชาชนเขามารับบริการไมไดทันทวงทีนำไปสูปญหาความ
ไมพึงพอใจของผูรับบริการ ทางหัวหนาฝายน้ันจะเขามาจัดการ
กับปญหาเม่ือประชาชนเกิดความไมพึงพอใจข้ึน เจาหนาที่
ภายในสำนักงานน้ันมีความเขาใจถึงปญหาและทราบถึงหลัก
วิธีการในการรับมือกับปญหาที่เกิดจากความไมพึงพอใจใน
การบริการ มีการชี้แจงสวนบุคคลและช้ีแจงผานไมโครโฟน 
เจาหนาท่ีกลาววาตองใชความใจเย็นและอดทนในการบริการ 
หัวหนาฝายจะมีการย้ำเตือนลูกนองเสมอใหความอดทนและ
ใจเย็นในการบริการ ซ่ึงการแกไขปญหาความไมพึงพอใจใน
การรอการบริการดวยการนำระบบเรียงคิว เปนวิธีที่ทำใหลด
ปญหาลงไดมาก และเปนหน่ึงวิธีท่ีทำใหเกิดรูปแบบการบริการท่ี

มีความโปรงใสมากข้ึน 
ในสวนปญหาในเร่ืองของตัวระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ (IT) นั้น ทางหนวยและศูนยที่เก่ียวของน้ัน มีการ
รับทราบถึงปญหาและไดพยายามแกไขปญหาอยูตลอดเวลา 
ทั้งน้ีตองรอเรื่องของงบประมาณท่ีจะนำมาแกไขในแตละ

ปญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงการรองเรียนของประชาชนในเร่ืองของ
การรอคอยที่เกิดจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ขัดของ
นั้น เจาหนาท่ีจะมีการแจงแกผูรับบริการท่ีเขามารับบริการไป

สวนหน่ึงกอนท่ีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) จะเกิดขัดของ
วาสามารถมารับบริการไดใหม โดยไมตองจับบัตรคิวในคราว
หนา ใหนำเร่ืองมาแจงแกเจาหนาท่ีได ซ่ึงการแกไขปญหาน้ัน
จะเปนในรูปแบบการขอความรวมมือกับประชาชนและ
เจาหนาท่ีใหเกิดความเขาใจในงานและปญหาท่ีพบทั้งระบบ

การทำงาน 
สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 2 นั้นมีการ

ตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลรวมถึงการวัดคุณภาพ

การบริการเชนกัน เปนการวัดคุณภาพการบริการที่อยูภายใต

มาตรฐานความเปนเลิศทางการบริการท่ีทางสำนักงานขนสง
พื้นท่ี 2 นั้นไดรับรางวัลมา นำมาเปนมาตรฐานหรือเกณฑใน
การวัดและการดำรงรักษาใหมีคุณภาพตามเกณฑท่ีต้ังไว มี
การวัดความพึงพอใจในการรับบริการของประชาชน  มีการ
จัดทำแบบสอบถามเพ่ือใหประชาชนไดประเมินการทำงาน
ของเจาหนาท่ีการประเมินน้ันจะมีเกณฑวัดมาตรฐานเปนนาที 
มีการจับเวลาการทำงานของเจาหนาท่ี ตามรายกระบวนการ
และข้ันตอนท่ีกำหนดไวหลังจากท่ีทำการประเมินแลว จะจัด
ทำการสงผลการประเมินไปยังกลุมวิชาการภายในสำนักงาน
ขนสงฯ  ซ่ึงทางกลุมวิชาการจะทำการประเมินและวิเคราะห
วาการทำงานของเจาหนาท่ีนั้นคงอยูตามเกณฑที่ต้ังไวหรือไม 
จากการกลาวของเจาหนาท่ีนั้นทราบวา ผลการประเมินน้ันเขา
มาเปนวาระในการประชุมในทุกเดือน เพื่อสรุปปญหาออกมา
เปนแนวทางการแกไข นำไปสูการดำรงรักษาคุณภาพหรือนำ
ไปพัฒนาตอไป 

2. ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและระดับ
ความพึงพอใจในการบริการ 

 2.1 ระดับความคาดหวังและระดับความพึง
พอใจ ในการบริการออกใบแทนใบอนุญาตขับรถและการ
แกไขรายการในใบอนุญาตขับรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต 
พบวา ผูท่ีเขามาใชบริการสวนใหญเปนเพศ ชาย กวารอยละ 
70.5 อายุโดยเฉล่ียของผูที่เขามาใชบริการอยูที่ 18- 30 ป คิด
เปนรอยละ 41.0 ในสวนของระดับการศึกษาสวนใหญอยูที่
ระดับปริญญาตรี มีคาเฉล่ียสูงสุดเทากับ 46.0 และผูที่เขามาใช
บริการสวนใหญนั้นเคยมีประสบการณในการใชบริการใน
รายกระบวนการน้ีมากอน และมีระดับความคาดหวังและความ
พึงพอใจ ตามแตละมิติ ดังตอไปน้ี 

• มิติท่ี 1) ดานความชัดเจนและส่ิงท่ีจับตองได  
(Tangible) ความคาดหวังในมิติที่ 1 ของการบริการชนิดน้ีโดย
รวมน้ันอยูในระดับ มาก อยูท่ี 3.92 โดยเร่ืองท่ีไดรับการคาดหวัง
มากท่ีสุดเปนเร่ืองของสถานที่ใหบริการมีความเหมาะสมและ

เอื้ออำนวยความสะดวกตอผูรับบริการ มีคาเฉล่ียอยูที่ 3.89 ซ่ึง

อยูในเกณฑ ความคาดหวังมาก  
ความพึงพอใจในดานความชัดเจนและสิ่งท่ีจับตอง

ได เรื่องการแตงกายของเจาหนาท่ีมีความเหมาะสมกับการ

ปฏิบัติงานน้ัน มีคาเฉล่ียมากท่ีสุดอยูที่ 4.37  ถือวาอยูในเกณฑ
ความพึงพอใจมาก สวนคาเฉล่ียในความพึงพอใจรวมน้ันอยูที่ 
4.30  ซ่ึงอยูในเกณฑความพึงพอใจมาก 

• มิติที่ 2) ดานความไววางใจ (Reliability) ระดับ
ความคาดหวังรวมในมิติท่ี 2 น้ันมีคาเฉล่ียอยูท่ี 3.89 หมายความ
วามีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก โดยเร่ืองท่ีประชาชนใหความ

การประเมินคุณภาพการบริการประชาชน กรณีศึกษา สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พ้ืนที่ 2 
พรรณปพร จันทราสกาววงศ และ บุรัสกร โตรัตน 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 6 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2558) 

คาดหวังมากท่ีสุดเปนเร่ืองความถูกตองแมนยำในการใหขอมูล 
รวบรวมขอมูล รวมถึงการปฏิบัติงานอ่ืนๆ มีคาเฉล่ียอยูที่ 3.94 
ถือวาอยูในเกณฑความคาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจรวม
มิติที่ 2 ในการบริการนี้มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.33 อยูในเกณฑความ
พึงพอจาก โดยเรื่องที่ประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด
เปนเร่ืองของความถูกตองแมนยำในการใหขอมูล รวบรวม
ขอมูล รวมถึงการปฏิบัติงานอ่ืนๆ คาเฉล่ียอยูที่ 4.41 ซ่ึงอยูใน
เกณฑความพึงพอใจมาก 

• มิติที่ 3) ดานความรับผิดชอบและการตอบสนอง  
(Responsiveness) ระดับความคาดหวังรวมของมิติที่ 3ในการ
บริการน้ีมีคาเฉล่ียอยูที่ 3.87 อยูในเกณฑความคาดหวังมาก 
โดยเร่ืองท่ีไดรับความคาดหวังสูงสุดเปนเรื่องของการตอบ
รับคำรองขอของผูรับบริการอยางเต็มใจ มีคาเฉล่ียอยูที่ 3.89 
ถือวาอยูในเกณฑความคาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจรวม
มิติที่ 3 ในการบริการนี้มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.34 อยูในเกณฑความ
พึงพอจาก โดยเรื่องที่ประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด
เปนเรื่องการตอบรับคำรองขอของผูรับบริการอยางเต็มใจ มี
คาเฉล่ียอยูที่ 4.22 ซ่ึงอยูในเกณฑความพึงพอใจมาก 

• มิติท่ี 4 ดานความม่ันใจ (Assurance) ระดับความ
คาดหวังรวมของมิติที่ 4 ในการบริการนี้มีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.92 
อยูในเกณฑความคาดหวังมาก โดยเร่ืองท่ีไดรับความคาดหวัง
สูงสุดเปนเร่ืองผูใหบริการทำใหผูรับบริการรูสึกปลอดภัยและ
ความม่ันคงทางกาย หรือทรัพยสิน ฯลฯมีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.98 
ถือวาอยูในเกณฑความคาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจรวม

มิติที่ 4 ในการบริการนี้มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.38 อยูในเกณฑความ
พึงพอจาก โดยเรื่องที่ประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด
เปนเรื่องมีคาเฉล่ียเทากันเปนเรื่องความเช่ียวชาญในเร่ืองของ
ทักษะและเร่ืองผูใหบริการทำใหผูรับบริการรูสึกปลอดภัย
และความม่ันคงทางกาย หรือทรัพยสิน ฯลฯ คาเฉล่ียอยูที่ 
4.43 ถือวาอยูในเกณฑความคาดหวังมาก 

• มิติที่ 5 ดานความเอาใจใส หรือการเอาใจเขามา
ใสใจเรา (Empathy) ระดับความคาดหวังรวมของมิติที่ 5 ใน

การบริการนี้มีคาเฉล่ียอยูที่ 3.90 อยูในเกณฑความคาดหวัง
มาก โดยเร่ืองท่ีไดรับความคาดหวังสูงสุดเปนเร่ืองความเอาใจใส
ของผูใหบริการ มีคาเฉล่ียอยูที่ 3.95 ถือวาอยูในเกณฑความ
คาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจรวมมิติที่ 5 ในการบริการน้ี
มีคาเฉล่ียอยูที่ 4.30 อยูในเกณฑความพึงพอจาก โดยเร่ือง 
ที่ประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุดเปนเรื่องความเอาใจใส
ของผูใหบริการ มีคาเฉล่ียอยูที่ 4.37 ซ่ึงอยูในเกณฑความ 
พึงพอใจมาก 

โดยสรุประดับความคาดหวังและความพึงพอใจหลัง
การไดรับบริการจริงน้ันปรากฏวาระดับความคาดหวังและ
ความพึงพอใจทั้งหมด 5 มิติในการบริการออกใบแทนใบ
อนุญาตขับรถและการแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถตาม
กฎหมายวาดวยรถยนตอยูในเกณฑที่มีคาเฉลี่ยทุกมิติประมาณ 
3.51~4.50 หมายถึง มีความคาดหวังและความความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก โดยตัวเลขคาเฉล่ียของความคาดหวังและ
ความพึงพอใจนั้นมีไมมีความแตกตางมากนัก  ซ่ึงสามารถ
แสดงเปน แผนภูมิที่1ไดดังตอไปนี้ 

 2.2 การเปลี่ยนชนิดใบอนุญาตการขับรถยนต 

ตามพระราชบัญญัติรถยนต 2522 จากการสำรวจขอมูลพ้ืนฐาน
พบวาประชาชนท่ีเขามาใชบริการในการบริการชนิดน้ีสวน

ใหญเปนเพศชาย กวารอยละ 63.5 ซ่ึงอายุโดยเฉล่ียสวนใหญ
อยูที่ 18-30 ป คิดเปนรอยละ 43.0 มีระดับการศึกษาสวนใหญ
อยูที่ระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 47.5  และประชาชน
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สวนใหญที่เขามาใชบริการกวารอยละ 85.0 เปนผูที่เคยมี
ประสบการณในการเขารับบริการในรายบริการนี้มากอน 
และมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ ตามแตละมิติ 
ดังตอไปน้ี 

• มิติที่ 1) ดานความชัดเจนและส่ิงท่ีจับตองได  
(Tangible) ความคาดหวังรวมในมิติที่ 1 ของการบริการชนิดน้ี
มีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.92 ซ่ึงถือไดวาเปนความหวังหวังอยูในระดับ
มาก และเรื่องท่ีมีความคาดหวังสูงสุดเปนเรื่องของสถานที่ให
บริการมีความเหมาะสมและเอ้ืออำนวยความสะดวกตอผูรับ
บริการโดยมีคาเฉล่ียอยูที่ 3.94 ซ่ึงอยูในเกณฑความคาดหวัง
ม า ก  
ความพึงพอใจรวมในมิติท่ี 1 ของการบริการชนิดน้ีอยูในเกณฑ
ความพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉล่ียอยูที่ 4.20 เรื่องท่ีไดรับความ
พึงพอใจสูงสุดเปนเร่ืองของการแตงกายของเจาหนาท่ีมีความ
เหมาะสม กับการปฏิบัติงาน โดยมีคาเฉล่ียอยูที่ 4.24 ซ่ึงอยูใน
เกณฑความพึงพอใจมาก 

• มิติที่ 2) ดานความไววางใจ (Reliability) ระดับ
ความคาดหวังรวมของมิติที่ 2ในการบริการน้ีมีคาเฉล่ียอยูที่ 
3.86 อยูในเกณฑความคาดหวังมาก โดยเร่ืองท่ีไดรับความ
คาดหวังสูงสุดเปนเร่ืองของความถูกตองแมนยำในการให
ขอมูล รวบรวมขอมูล รวมถึงการปฏิบัติงานอ่ืนๆ มีคาเฉล่ียอยู
ที่ 3.93 ถือวาอยูในเกณฑความคาดหวังมาก ระดับความพึง
พอใจรวมมิติที่ 2 ในการบริการน้ีมีคาเฉล่ียอยูที่ 4.18 อยูใน
เกณฑความพึงพอจาก โดยเรื่องท่ีประชาชนไดรับความพึง
พอใจสูงสุดเปนเร่ืองของพนักงานมีความตรงตอเวลาในการ
ใหบริการ มีคาเฉล่ียอยูที่ 4.22 ซ่ึงอยูในเกณฑความพึงพอใจ
มาก 

• มิติที่ 3) ดานความรับผิดชอบและการตอบสนอง  
(Responsiveness) ระดับความคาดหวังรวมของมิติที่ 3ในการ
บริการน้ีมีคาเฉล่ียอยูท่ี 3.82 อยูในเกณฑความคาดหวังมาก 
โดยเรื่องท่ีไดรับความคาดหวังสูงสุดเปนเรื่องของการตอบ
รับคำรองขอของผูรับบริการอยางเต็มใจ มีคาเฉล่ียอยูที่ 3.87 

ถือวาอยูในเกณฑความคาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจรวม
มิติที่ 3 ในการบริการนี้มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.19 อยูในเกณฑความ
พึงพอจาก โดยเรื่องที่ประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด

เปนเร่ืองการตอบรับคำรองขอของผูรับบริการอยางเต็มใจ  
มีคาเฉล่ียอยูท่ี 4.20 ซ่ึงอยูในเกณฑความพึงพอใจมาก 

• มิติที่ 4 ดานความม่ันใจ (Assurance) ระดับความ
คาดหวังรวมของมิติที่ 4ในการบริการนี้มีคาเฉล่ียอยูท่ี 3.89 
อยูในเกณฑความคาดหวังมาก โดยเร่ืองท่ีไดรับความคาดหวัง
สูงสุดเปนเร่ืองผูใหบริการมีการแสดงถึงความเช่ือ ความซ่ือสัตย
ในการปฏิบัติงาน ไมวาจะเปนการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการ 
ฯลฯ มีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.94 ถือวาอยูในเกณฑความคาดหวังมาก 
ระดับความพึงพอใจรวมมิติที่ 3 ในการบริการน้ีมีคาเฉล่ียอยูที่ 
4.27 อยูในเกณฑความพึงพอจาก โดยเรื่องท่ีประชาชนไดรับ
ความพึงพอใจสูงสุดเทากันเปนเร่ืองความเช่ียวชาญในเร่ือง
ของทักษะในการบริการและเร่ืองผูใหบริการทำใหผูรับบริการ
รูสึกปลอดภัยและความม่ันคงทางกาย หรือทรัพยสิน ฯลฯ มี
คาเฉล่ียอยูที่ 4.20 ซ่ึงอยูในเกณฑความพึงพอใจมาก 

• มิติที่ 5 ดานความเอาใจใส หรือการเอาใจเขามา
ใสใจเรา (Empathy) ระดับความคาดหวังรวมของมิติที่ 5ใน
การบริการนี้มีคาเฉล่ียอยูที่ 3.86 อยูในเกณฑความคาดหวัง
มาก โดยเร่ืองท่ีไดรับความคาดหวังสูงสุดเทากันเปนเร่ืองของ
ความเอาใจใสของผูใหบริการและเรื่องการบริการนั้นมีความ
งายในการติดตอสื่อสาร มีคาเฉล่ียอยูที่ 3.89 ถือวาอยูในเกณฑ
ความคาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจรวมมิติที่ 5 ในการ
บริการน้ีมีคาเฉล่ียอยูที่ 4.17 อยูในเกณฑความพึงพอใจ โดย
เร่ืองท่ีประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุดเปนเร่ืองผูใหบริการ
มีการสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการวาปญหาที่ทราบมา
จะไดรับการแกไขไดอยางแนนอน มีคาเฉล่ียอยูที่ 4.23 ซ่ึงอยู
ในเกณฑความพึงพอใจมาก 

โดยสรุประดับความคาดหวังและความพึงพอใจหลัง
การไดรับบริการจริงน้ันปรากฏวาระดับความคาดหวังและ
ความพึงพอใจทั้งหมด 5 มิติของการบริการในรายการการ
เปลี่ยนชนิดใบอนุญาตการขับรถยนต ตามพระราชบัญญัติ
รถยนต 2522 อยูในเกณฑที่มีคาเฉล่ียทุกมิติประมาณ 3.51~

4.50 หมายถึง มีความคาดหวังและความความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก โดยตัวเลขคาเฉล่ียของความคาดหวังและความพึง

การประเมินคุณภาพการบริการประชาชน กรณีศึกษา สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พ้ืนที่ 2 
พรรณปพร จันทราสกาววงศ และ บุรัสกร โตรัตน 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 6 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2558) 

พอใจนั้นมีไมมีความแตกตางมากนัก  ซ่ึงสามารถแสดงเปน
แผนภูมิที่2 ไดดังตอไปนี้ 

3. ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
ปจจัยสวนบุคคลกับความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
รับบริการ โดยสรุปน้ัน ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีความคาดหวัง
และความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยทางสถิติ .05ในรายการ
รายการออกใบแทนใบอนุญาตขับรถและการแกไขรายการใน
ใบอนุญาตขับรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต ดังน้ี  

• มิติที่ 1 ดานความชัดเจนและส่ิงท่ีจับตองได  
(Tangibility) ไดแก ระดับการศึกษา (Sig = .000) และ เพศ  
(Sig = .024)  

•  มิติที่ 2 ดานความไววางใจ (Reliability) ไดแก 
ระดับการศึกษา (Sig = .001)  และ ประสบการณการรับบริการ  
(Sig = .008) 

• มิติท่ี 3 ดานความรับผิดชอบและการตอบสนอง  

(Responsiveness)ไดแก ประสบการณการรับบริการ (Sig = 
.000) และ ระดับการศึกษา (Sig = .001) 

• มิติที่ 4 ดานความม่ันใจ (Assurance) ไดแก 
ประสบการณการรับบริการ (Sig = .000) และระดับการศึกษา 
(Sig = .008) 

• มิติที่ 5 ดานความเอาใจใสหรือเอาใจเขามาใสใจ
เรา (Empathy) ไดแก ประสบการณการรบับริการ (Sig = .000)  

ในสวนของการเปล่ียนชนิดใบอนุญาตการขับรถยนต 
ตามพระราชบัญญัติรถยนต 2522 ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีความ

คาดหวังและความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยทางสถิติ .05 
มีดังตอไปนี้ 

• มิติที่ 1 ดานความชัดเจนและส่ิงท่ีจับตองได  
(Tangibility) นั้นไมพบวาปจจัยสวนบุคคลมีความคาดหวัง
และความพึงพอใจแตกตางกัน 

• มิติที่ 2 ดานความไววางใจ(Reliability)ไดแก เพศ 
(Sig = .014) และ ระดับการศึกษา (Sig = .033) 

• มิติที่ 3 ดานความรับผิดชอบและการตอบสนอง  
(Responsiveness)ไดแก ประสบการณการรับบริการ (Sig = 
.005), เพศ (Sig = .022) และระดับการศึกษา (Sig = .053) 

• มิติที่ 4 ดานความม่ันใจ(Assurance)ไดแก เพศ  
(Sig = .014) 

• มิติที่ 5 ดานความเอาใจใสหรือเอาใจเขามาใสใจ
เรา (Empathy)ไดแก ประสบการณการรับบริการ (Sig = .009) 

จะเห็นไดวา ปจจัยที่พบวาสงผลตอความแตกตาง
ในความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุดท้ังสองชนิดการ

บริการคือดาน ระดับการศึกษา และประสบการณรับบริการ 
สงผลตอในมิติที่ 2 ดานความไววางใจ (Reliability), มิติที่ 3 

ดานความรับผิดชอบและการตอบสนอง (Responsiveness) 
และมิติที่ 4 ดานความม่ันใจ (Assurance)   

4. ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเพื่อนำมาเสนอ

แนวทางการพัฒนาการบริการน้ันๆ 
 4.1 รายการออกใบแทนใบอนุญาตขับรถและ

การแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต 
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สรุปท้ัง 5 มิติในการบริการในรายการออกใบแทน
ใบอนุญาตขับรถและการแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถ
ตามกฎหมายวาดวยรถยนต นั้น พบวา ความคาดหวังในการ
บริการแตละมิติมีคานอยกวาความพึงพอใจท่ีไดรับ ซ่ึงถือได
วาคุณภาพการบริการน้ันเปนไปในเชิงบวก และคาความจำเปน
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการโดยรวมทุกมิติในการบริการ
ในรายการน้ีนั้น อันดับท่ี1 คือมิติที่ 1 ดานความชัดเจนและ 

ส่ิงท่ีจับตองได (Tangible) อันดับท่ี 2 คือ มิติที่ 5 ดานความ
เอาใจใส หรือการเอาใจเขามาใสใจเรา (Empathy) อันดับท่ี 3 
คือ มิติที่ 2 ดานความไววางใจ (Reliability) อันดับท่ี 4 คือ มิติ
ที่ 4 ดานความม่ันใจ (Assurance) อันดับท่ี 5 คือ มิติท่ี 3 ดาน
ความรับผิดชอบและการตอบสนอง (Responsiveness)  

 4.2 การเปลี่ยนชนิดใบอนุญาตการขับรถยนต 
ตามพระราชบัญญัติรถยนต 2522 

แผนภูมิที่ 3  แผนภูมิแสดงลำดับคาความจำเปนของแตละมิติในการพัฒนาคุณภาพการบริการในสวนของบริการ 
                    รายการออกใบแทนใบอนุญาตขับรถและการแกไขรายการในใบอนุญาตขับรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต 

 

แผนภูมิที่ 4  แผนภูมิแสดงลำดับคาความจำเปนของแตละมิติในการพัฒนาคุณภาพการบริการในสวนของรายการ 
                    เปล่ียนชนิดใบอนุญาตการขับรถยนตตามพระราชบัญญัติรถยนต 2522 

สรุปท้ัง 5 มิติในการบริการในรายการเปล่ียนชนิด

ใบอนุญาตการขับรถยนต ตามพระราชบัญญัติรถยนต 2522 
นั้น พบวา ความคาดหวังในการบริการแตละมิติมีคานอยกวา
ความพึงพอใจท่ีไดรับ ซ่ึงถือไดวาคุณภาพการบริการน้ันเปน
ไปในเชิงบวก และคาความจำเปนในการพัฒนาคุณภาพการ

บริการโดยรวมทุกมิติในการบริการในรายการน้ีนั้นอันดับท่ี1 
คือมิติที่ 1 ดานความชัดเจนและส่ิงท่ีจับตองได (Tangible) 

อันดับท่ี 2 คือ มิติที่ 2 ดานความไววางใจ (Reliability) และ
มิติที่ 5 ดานความเอาใจใส หรือการเอาใจเขามาใสใจเรา (
Empathy) อันดับท่ี 3 คือ มิติที่ 3 ดานความรับผิดชอบและการ

การประเมินคุณภาพการบริการประชาชน กรณีศึกษา สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พ้ืนที่ 2 
พรรณปพร จันทราสกาววงศ และ บุรัสกร โตรัตน 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 6 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2558) 

ตอบสนอง (Responsiveness) อันดับท่ี 4 คือ มิติที่ 4 ดานความ
ม่ันใจ (Assurance) 

 
อภิปรายผลการศึกษา 

สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานครพ้ืนที 2 นั้นมีการ
พัฒนาคุณภาพและการปฏิบัติงานแบบเชิงรุก ซ่ึงจากการเก็บ
รวบรวมขอมูลทั้งสองแบบทำใหทราบวา ผูที่เขามาใชบริการ
ทั้งสองชนิดสวนใหญเปนเพศชาย และมีอายุเฉล่ียอยูที่ 18-30 
ป ระดับการศึกษาอยูที่ ปริญญาตรี และเคยไดรับการบริการ
ทั้งสองชนิดน้ีมากอน โดยปจจัยสวนบุคคลในดานเพศของ 
ผูที่เขามาใชบริการเก่ียวกับรถ หรือเก่ียวกับดานการขนสงทาง
บกน้ันพบวา สวนมากเปนเพศชาย และประชาชนสวนใหญมี
ระดับการศึกษาอยูที่ระดับปริญญาตรี ซ่ึงจากการทบทวนงาน
วิจัยของศิลปชัย อุนอรุณ. (2554) และณัชชารีย เกิดพรจิรพัฒน.  
(2550) พบวาผูที่เขามารับบริการท่ีเกี่ยวของกับยานยนตหรือ
การขับข่ีน้ันมีปจจัยสวนบุคคลสวนใหญเปนเพศชายเชนเดียวกัน 
ซ่ึงสามารถวิเคราะหไดตามแตละมิติการวัดคุณภาพความ
คาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการน้ัน การบริการ
ภายในสำนักงานไดรับความพึงพอใจมากกวาความคาดหวัง 
ซ่ึงวิเคราะหตามแตละมิติในการวัดคุณภาพของ Parasuraman  
Valararie A. Zeithami. Leonard L. Berry ดังตอไปน้ี  

มิติท่ี 1 ดานความชัดเจนและส่ิงท่ีจับตองได (Tangible
) ภายในสำนักงานขนสงฯ ไดมีความใสใจในเร่ืองระเบียบการจัด
วาง การจัดเน้ือที่การใหบริการอยางเปนระเบียบ และมีการ
คำนึงถึงความสะอาดและสะดวกสบาย ไมวาจะเปนเร่ือง

เครื่องมือหรือเทคโนโลยีในการใหบริการและความพรอมใน
เรื่องของการแตงกายของเจาหนาท่ี มีความสุภาพเรียบรอย 

และมีความพรอมท่ีสรางความพึงพอใจแกประชาชนที่เขามา
รับบริการ เนื่องจากพบวาประชาชนท่ีเขามาใชบริการสวน
ใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความคาดหวังเปน
คาเฉล่ียท่ีนอยกวา และพบวาปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอความ
คาดหวังในมิตินี้คือ เพศ ทำใหเกิดความคาดหวังและความพึง
พอใจแตกตางกัน เน่ืองจากแตละเพศน้ันมีความแตกตางกัน

ในเร่ืองของคานิยม ความคิดรวมไปถึงการเขาถึงขอมูลขาวสาร
และการรับ-สงขอมูลที่แตกตางกัน 

มิติท่ี 2 ดานความไววางใจ (Reliability) ผลการสำรวจ

พบวาประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจมากกวาความคาดหวัง
ในมิติที่ 2 เน่ืองจากเจาหนาท่ีภายในสำนักงานมีการดำเนิน
การที่แมนยำ ทั้งดานขอมูลและเอกสารท่ีใชในการประกอบ
การบริการโดยมีการเนนย้ำถึงความถูกตองของขอมูลประชาชน

อยูเสมอเพ่ือปองกันความผิดพลาดและลดความลาชาในการ
แกไขในภายภาคหนา รวมไปถึงการท่ีทางสำนักงานมีความ
ตรงตอเวลาในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะความพรอมในการ
ใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสมอยางชวงเวลาท่ีมีผูเขามาใชบริการ
จำนวนมาก ในสวนปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอความคาดหวัง
และความพึงพอใจในมิตินี้คือ ระดับการศึกษา, ประสบการณ
ในการรับบริการ และเพศ ซ่ึงประชากรสวนใหญเปนเพศชาย 
ระดับการศึกษาอยูที่ปริญญาตรีและเคยมีประสบการณในการ
รับบริการมากอน  

มิติที่ 3 ดานความรับผิดชอบและการตอบสนอง (
Responsiveness) ประชาชนมีความพึงพอใจมากกวาความ
คาดหวังในมิติที่ 3 นี้ทั้งสองชนิดการบริการ เนื่องจากมีการ
ตอบสนองความตองการของประชาชนท่ีเขามารับริการได
อยางรวดเร็ว และมีความกระตือรือรนในการใหบริการพรอม
ทั้งมีความพยายามท่ีจะทำตามในส่ิงท่ีผูรับบริการตองการ ใน
สวนของปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอความคาดหวังและความ
พึงพอใจคือ ประสบการณการรับบริการและระดับการศึกษา  

มิติท่ี 4 ดานความม่ันใจ (Assurance) ในมิติน้ีท้ังสอง
การบริการประชาชนท่ีเขามาใชบริการมีความพึงพอใจมากกวา
กวาคาดหวังท่ีมี แสดงใหเห็นวาทางสำนักงานขนสงฯน้ัน 
เจาหนาท่ีมีความเช่ียวชาญในเรื่องของทักษะการบริการ ทั้งยัง
มีความสุภาพออนนอมเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธดีตอผูที่
เขามาติดตอเนื่องจากทักษะ Service Mind เหลาน้ีเปนส่ิงท่ี
สรางความม่ันใจและรูสึกปลอดภัยท้ังความม่ันคงทางกายและ
ทางทรัพยสินในท่ีนี้ อาจะหมายถึงขอมูลสวนบุคคลท่ีมีความ

สำคัญ เปนตน ในสวนของปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอความ
แตกตางทางความคาดหวังและความพึงพอใจในมิติที่ 4 นี้คือ 
เพศ, ประสบการณรับบริการ และระดับการศึกษา 

มิติท่ี 5 ดานความเอาใจใส หรือการเอาใจเขามาใสใจ
เรา (Empathy) สำนักงานขนสงฯแสดงใหผูรับเห็นวามีความ
เอาใจใส ท้ังยังทำใหผูมารับบริการมีความรูสึกวา การติดตอ
ภายในสำนักงานในรายการใบอนุญาตินั้นมีความงายและมี
ความสะดวกสบาย และท่ีสำคัญของมิตินี้ที่แสดงถึงคุณภาพ

ในการบริการคือ มีการรับฟงเสียง และคำรองของผูใหบริการ
และทำใหม่ันใจวาส่ิงท่ีกลาวไปนั้นไมวาจะเปนคำชมหรือ
ปญหาท่ีพบจะไดรับการแกไขและปรับปรุงอยางแนนอน 

เน่ืองจากทางสำนักงานฯ มีการจัดทำการประเมินคุณภาพการ
บริการจากประชาชนเปนประจำทุกเดือน พรอมท้ังมีการอบรม

เจาหนาท่ีใหมีความใสใจและรักในการบริการ ในสวนของ
ปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจ
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คือ ประสบการณการรับบริการ ซ่ึงประสบการณในอดีตน้ัน
เปนตัวกับหนดความคาดหวังในอนาคตเพ่ือ หากมีประสบการณ
มีความสำเร็จสูงความคาดหวังจะสูงตามไปเปนลำดับ จะเห็น
ไดวาปจจัยสวนบุคคลดาน เพศ ระดับการศึกษา และ
ประสบการณในการรับบริการน้ันสงผลตอความคาดหวังและ
ความพึงพอใจอันนำไปสูคุณภาพการบริการ ท้ังน้ี การพัฒนา
คุณภาพการบริการนั้นจึงจำเปนในการคำนึงถึงปจจัยสวน
บุคคลเพื่อใหเกิดเปนแนวทางในการพัฒนาและเพิ่มระดับ
ประสิทธิภาพในการบริการใหมากย่ิงข้ึน 

ทั้งน้ีการวิเคราะหและคำนวณคาทำใหเห็นวาคา 
PNI ของในแตละมิติท้ังสองชนิดการบริการน้ันเปนคาท่ีติดลบ 
หมายความวาการบริการที่ทำการสำรวจนั้น ไดรับความพึง
พอใจ มากกวาความคาดหวังท่ีมี หรืออาจกลาวไดวา ความหวังท่ี
มีนั้นต่ำกวาความพึงพอใจท่ีไดรับ ซ่ึงนับไดวาเปนการบริการ
ที่แสดงถึงความมีคุณภาพ ตามท่ี  Smith and Houston (1982) 
ไดกลาววา ความพึงพอใจในการบริการน้ัน สัมพันธกับการ
ไดรับความม่ันใจหรือการตอบรับและไมตอบรับความคาดหวัง
ของลูกคา และ Lewis and Broom (1983) กลาววา คุณภาพ
การบริการน้ัน เปนการวัดวา ระดับของการบริการท่ีถูกสงตอ
ไปใหผูรับบริการน้ัน ตรงตามความตองการของลูกคาอยูใน
ระดับใด และการสงตอการบริการที่มีคุณภาพนั้น หมายถึง 
ความสอดคลองกันของความคาดหวังของลูกคาบนองคประกอบ
ข้ันพื้นฐาน โดยทั้งสองการบริการนั้นเปนการบริการที่ตอบ
สนองความตองการของลูกคา ไดอยูในเกณฑความพึงพอใจ
มาก ซ่ึงหากเปรียบเทียบกับงานวิจัยชิ้นอ่ืนน้ัน กรณีศึกษาน้ี มี
ความบกพรองในการบริการนอย เน่ืองจากทางสำนักงานขนสงมี
ความใสใจในการพัฒนาและรักษาระดับเกณฑ หรือคุณภาพ
ในการใหบริการอยูเสมอ จากขอมูลการสัมภาษณ ทำใหได
ทราบวา หัวหนาฝายใบอนุญาตินั้นฯ เปนผูที่มีความเขาใจใน
งานและเอาใจใสในดานการพัฒนาท้ังเร่ืองของบุคลากร วิธี

และข้ันตอนการบริการ เพื่อใหประชาชนไดประโยชนสูงสุด
จากการมารับบริการในสวนดังกลาวถือไดวาตรงตามหลักเกณฑ
ของการบริการสาธารณะ โดยวันดี กิมลอง,2550)และ(จินตนา 

บุญบงการ,2539) กลาวไววา การบริการสาธารณะน้ันถือวา
เปนการบริการของหนวยงานภาครัฐ โดยการบริการสาธารณะ
นั้นจะตองเปนไปดวยการอำนวยความสะดวก มีการประสาน

สัมพันธในงานท่ียึดหลักความเสมอภาคเทาเทียม ทั้งมีความ
ยุติธรรม รวดเร็วอันเปนองคประกอบในการสนองความตองการ

ใหแกผูใชบริการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ และประทับใจ 
กลาวคือเปนการใหบริการแบบเชิงรุก (Package Service) และ

สำนักงานขนสงฯแหงน้ียังมีการคำนึงถึงการเปล่ียนแปลงทาง
สังคม หรือประชาชนอันเปนปจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดของการบริการ
สาธารณะ เปนเหตุใหการบริการน้ันจำตองมีการเปล่ียนแปลง
และพัฒนาไปอยูเสมอ ไมวาจะเปนการเปล่ียนแปลงดวยเรื่อง
ของขนาด การวางแผนการใหบริการสาธารณะเพ่ือใหเกิดผล
ประโยชนสูงสุดเกิดแกประชาชน ท้ังในปจจุบันและในอนาคต 
เศรษฐกิจน้ันจึงเปนผลกระทบของการเปล่ียนแปลงเชิง
โครงสราง ตามรูปแบบการสนับสนุนของรัฐ แนวคิดการบริหาร
จัดการเศรษฐกิจ และปจจัยดานเทคโนโลยีนั้น ภายใตกระแส
โลกาภิวัตนในปจจุบัน ทำใหเกิดเทคโนโลยีใหมๆขึ้นมากมาย 
ไมวาจะเปนดานการส่ือสารสารสนเทศ การเปล่ียนแปลงเหลา
นี้นำมาสูการนำเอาเทคโนโลยีมาใชในการบริหารจัดการ นำ
มาเช่ือมโยงเขาดวยกัน เพื่อใหเกิดความทันสมัย ตอบสนอง

ตอความตองการของประชาชนเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล เกิดคุณภาพในการบริการมากข้ึน  

อันเปนปจจัยที่ทำใหทางสำนักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ (กพร.) ไดมอบรางวัลคุณภาพการบริการใน
รายกระบวนการใหแกสองชนิดการบริการนี้ เพราะถือวา
ลักษณะของการบริการท่ีดีน้ัน ไมไดเปนเพียงผลของการบริการ 
แตยังคำนึงถึงภาพลักษณ การรับรูทางประสาทสัมผัสตางๆ
ของผูรับบริการดวย ไมวาจะเปน คุณลักษณะของผูใหบริการ 
ความต้ังใจจริงในการบริการพรอมดวยคุณสมบัติของผูบริการท่ี
ดี และความพยายามท่ีจะพัฒนาตนเองเพ่ือเพิ่มพูนศักยภาพ
ต่ืนตัวในการเรียนรู อยูเสมอ และซ่ือสัตยรักษาภาพลักษณทีดี
ใหกับงานบริการและองคกรดวยเชนกัน 

 
ขอเสนอแนะ  

1. ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.1 มีการกำหนดใหคณะกรรมการที่ดูแลดาน

คุณภาพการบริการของรัฐเขามาตรวจสอบดูแลและประเมิน
ผลการทำงานเปนระยะ และรวมกันกับสำนักงานหรือหนวย
งานยอยนั้นๆสรางเปนหลักการพัฒนาคุณเฉพาะแตละพื้นที่ 

เนื่องจากแตละหนวยงานน้ันมีการดูแลประชาชนครอบคลุม

แตละพ้ืนท่ี ลักษณะทางกายภาพของพ้ืนท่ีและประชาชนแตกตาง
กัน อาจะเปนเหตุใหหลักเกณฑการพัฒนาในรูปแบบเดียวกัน
ทั้งหมด ไมสามารถตอบสนองตอคุณภาพการบริการในแตละ

พื้นท่ีได 
 1.2 มีการพัฒนาเครือขายใหญทาง ระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ที่ใชเก็บรวบรวมขอมูลใหมีความ
เสถียรและครอบคลุมในการทำงานของภาครัฐ เน่ืองจากขอมูล

การประเมินคุณภาพการบริการประชาชน กรณีศึกษา สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร พ้ืนที่ 2 
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วารสารบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปที่ 6 ฉบับท่ี 1 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2558) 

พบวา ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดเก็บขอมูล
ประชาชนของหนวยงานใหญนั้นยังขาดความแนนอนและ
ระบบยังไมสามารถรับการปอนขอมูลจำนวนมากไดโดยไม
พบขอผิดพลาดและลาชา 

 1.3 กำหนดแผนการด ำ เนิ นก า รพัฒนา 
ปรับปรุงแกไขการบริการและเทคโนโลยีที่ใชในการบริการ
ทั้งระยะส้ันและระยะยาวโดยคำนึงถึงความย่ังยืนของคุณภาพ
ในการบริการระดับประเทศ เน่ืองดวยหนวยงานจำเปนตองมี
การพัฒนาในดานเทคโนโลยี เพ่ือใชในการดำเนินการข้ันตอน
ตาง และเพ่ือใหกาวทันกระแสโลกาภิวัตนท่ีเทคโนโลยีท่ีพัฒนา
ไปอยางรวดเร็ว จึงควรมีการพัฒนาใหตอบสนองความตองการ
ของประชาชนอยางย่ังยืน 

2. ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 2.1 ควรมีการอบรมและพัฒนาเจาหนาท่ีหรือ

ผูที่ใหบริการในดานการสื่อสาร หรือคุณสมบัติในดานการให
บริการที่ดีไมวาจะเปน ดานการอธิบาย และดานความสุภาพ 
ฯลฯ เปนตน เน่ืองจากพบวาขอมูลจากขอเสนอแนะเพ่ิมเติม
นั้นประชาชนยังคงขาดความพึงพอใจในดานเหลาน้ี 

 2.2 มีการจัดสถานท่ีและจุดอำนวยความ
สะดวกใหเพียงพอในการรองรับผูเขามาใชบริการจำนวนมาก 
เน่ืองจากขอมูลพบวาประชาชนเขามาใชบริการภายในสำนักงาน
เปนจำนวนมาก และมีการเสริมคำแนะนำจากประชาชนใน
เร่ืองของสถานท่ีและการรับรองใหเพียงพอ ไมวาจะเปนสถานท่ี
จอดรถ ขนาดของพ้ืนท่ีในการใหบริการตามจุดตางๆ ฯลฯ 
เปนตน 

 2.3 ควรมีการขอความรวมมือจากหนวยงานท่ี
เก่ียวของใหเขามาดูแลและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (
IT) ที่มีความลาชาใหไดรับการปรับปรุงแกไขใหรวดเร็วยิ่ง

ข้ึน เนื่องจากระบบเทคโนโลยีที่ลาชาและปญหาอื่นๆจาก
เทคโนโลยีตามขอมูลท่ีพบน้ันเปนอุปสรรคสำคัญในการดำเนิน
การใหบริการอันนำไปสูระดับความพึงพอใจท่ีลดลง 

3. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 ในการวิจัยเรื่อง “การประเมินคุณภาพการให

บริการประชาชน กรณีศึกษา สำนักงานขนสงกรุงเทพมหานคร 
พื้นท่ี 2” นั้น เพื่อใหเปนประโยชนตอผูตองการศึกษาวิจัยที่มี
บริบทเหมือนกันหรือคลายคลึงกัน ผูวิจัยขอเสนอคำแนะนำ 

ดังตอไปน้ี 
 3.1 ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในสวนของปจจัย

ที่สงผลตอคุณภาพการบริการในแตละมิติใหเฉพาะเจาะจงใน
เชิงปฏิบัติมากย่ิงข้ึน 

 3.2 ควร มีก า รศึ กษ า เพิ่ ม เ ติ ม เพื่ อห าข อ
เปรียบเทียบในกรณีศึกษาอื่นๆ หรือรายกระบวนการอื่นท่ีไม
รับรางวัล เพื่อผลการศึกษาท่ีมีความแตกตางหลากหลายมาก
ยิ่งข้ึน 

 3.3 ควรนำการสัมภาษณเชิงลึกกับประชาชน
ไมวาจะแบบสนทนากลุม (focus group) หรือรูปแบบอ่ืน เพื่อ
ใหไดเห็นถึงมุมมองคุณภาพและการพัฒนาการบริการที่หลาย
หลายและตรงจุดการบริการสาธารณะมากย่ิงข้ึน 
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