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การประเมินผลการบริการที่เป็นเลิศในการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อ

ต่อภาษี (Drive Thru for Tax) ของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี

 “Evaluating of Excellent Services About Extending Car 

Registration by Drive Thru for Tax Process of Chonburi 

Transportation Offif ice”

ณัชชา จีนสักโต1, อรณี บุษบงษ์1, อัจฉรา จงประสานเกียรติ1

นริศรา วายะลุน1, วุฒิชัย อารักษ์โพฌงค์2, ทิพวรรณ ก�ำศิริมงคล2

บทคัดย่อ
	 การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษาบริบทและสภาพการ 

ด�ำเนินงานในการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่ง

จงัหวัดชลบุร ี2. เพ่ือประเมนิผลการบรกิารทีเ่ป็นเลศิในการต่อทะเบยีนรถแบบ

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี 3. เพื่อศึกษาแนวทางการ

พัฒนาของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีในการให้บริการต่อทะเบียนรถแบบ

เลือ่นล้อต่อภาษ ีงานวิจัยนีเ้ป็นการวิจัยแบบผสมผสานด�ำเนินการวจิยัในมิตขิอง

งานวจัิยเชงิคณุภาพโดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึกบัผูใ้ห้ข้อมูลส�ำคญั ท่ีได้จาก

การสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง จ�ำนวน 3 คน วิเคราะห์ข้อมูลเชิงเนื้อหา จากข้อมูล

ทีไ่ด้จากการสัมภาษณ์และตรวจสอบคณุภาพของข้อมูลด้วยวธิกีารแบบสามเส้า  

ในมิติของงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 367 คน 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูปในการศึกษา สุดท้ายเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาของ

	 1นักศึกษาสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร
	 2อาจารย์ประจ�ำสาขารัฐประศาสนศาสตร์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร, 
อาจารย์ที่ปรึกษา
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ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีในการให้บริการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อ 
ต่อภาษี ใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกับผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญอีกครั้งหลังจากการ
วิเคราะห์ข้อมูลและผลที่ได้จากแบบสอบถาม
	 ผลการวิจัย พบว่า 1. บริบทและสภาพการด�ำเนินงานในการต่อ
ทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี ของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี มีการ 
ด�ำเนินงานให้บริการ มาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 เพื่ออ�ำนวยความสะดวกให้แก่
ประชาชน และแก้ไขปัญหาการจราจรภายในหน่วยงาน เม่ือท�ำการวิเคราะห์
สามารถสรุปข้อมูลเก่ียวกับการให้บริการทั้งหมด 17 คุณลักษณะ 2. ผลการ
ประเมนิผลการบรกิารทีเ่ป็นเลิศในการต่อทะเบียนรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษขีอง
ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี พบว่า ในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก 
(X =4.00, S.D.= 0.61) พบว่า การให้บริการด้านความพึงพอใจต่อผลของการ
ให้บริการอยู่ในระดับมาก (X =4.08, S.D.= 0.70) รองลงมา คือ การให้บริการ
ในด้านความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับมาก  
ค่าเฉลี่ยสูงสุด (X =4.02, S.D.= 0.60) ล�ำดับต่อมา คือด้านความพึงพอใจต่อ
เจ้าหน้าที่บุคลากรที่ให้บริการอยู่ในระดับมาก (X =3.96, S.D.= 0.71)  
และด้านความพึงพอใจต่อสิ่งอ�ำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมาก (X =3.94, 
S.D.= 0.70) และ 3. แนวทางการพัฒนาของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีใน
การให้บรกิารต่อทะเบียนรถแบบเล่ือนล้อต่อภาษี พบว่า ควรให้ความส�ำคัญกบั
ความก้าวหน้าในสายอาชีพ ควรมีการจัดฝึกอบรมและพัฒนาความรู้แก่ 
เจ้าหน้าที่ให้มากขึ้น ควรมีเพิ่มช่องทางการให้บริการให้เพียงพอต่อความ
ต้องการของประชาชน และควรปรับปรุงเส้นทางการให้บริการต่อทะเบียนรถ
ให้เป็นเส้นทางเฉพาะ เพ่ือให้พร้อมต่อการบริการประชาชนเป็นไปอย่าง

ประสิทธิภาพ

ค�ำส�ำคญั : การต่อทะเบยีนรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษ/ีลดขัน้ตอนและระยะเวลา

ในการให้บริการ/ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการ
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Abstract
	 This research on “Evaluating of Excellent Services About 

Extending Car Registration by Drive Thru for Tax Process of Chonburi 

Transportation Office”, has three objectives as follows; 1. To study 

the context and the processes of extending car registration by  

drive thru for tax process of Chonburi Transportation Office 2. To 

evaluate the excellent services of extending car registration by 

drive thru for tax process of Chonburi Transportation Office. 3. To 

study the developmental approach of Chonburi Transportation 

Office on extending car registration by drive thru for tax process.

	 This research is a mixed methodology in the perspective 

of qualitative research carried by in-depth interview and key  

informant from purposive sampling of three persons. Content 

analysis is adopted later after the interview and examination of 

the quality of the information according to Triangulation method 

in the perspective of qualitative research. The information of three 

hundred sixty-seven people as samples are collected and analyzed 

based on Descriptive Statistics processed by computer package 

software. Ultimately, in-depth interview and key informant  

are carried after analyzing information and the results from  

questionnaires. 

As a result of the research, we found out that
	 1. According to the context and the operating conditions 

of extending car registration by drive thru for tax process of  
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Chonburi Transportation Office, the service has been provided since 

2004 to facilitate people as well as to solve traffic problems in the 

operating area. The analysis concludes that there are seventeen 

different types of service. 

	 2.	The overview of excellent services on extending car 

registration by drive thru for tax process of Chonburi Transportation 

Office, resulted on the excellent standard (X =4.00, S.D.= 0.61) The 

satisfaction in the service resulted excellent (X =4.08, S.D.= 0.70), 

following by the satisfaction in the processes of the service  

resulted excellent (X =3.96, S.D.= 0.71) The satisfaction in  

personnel resulted excellent (=3.96, S.D.= 0.71) and The  

satisfaction in facilities also resulted excellent (X =3.94, S.D.= 0.70) 

	 3.	According to the developmental approach of Chonburi 

Transportation Office on extending car registration by drive thru for 

tax process, we would suggest that the importance of career path 

should be emphasized by providing conferences, developing the 

knowledge of the officers and personnels, improving the path of 

the service to be adequate according to the demand of users, as 

well as revamping the service to be a specific path in order to be 

a ready and effective service. 

Keywords : Extending car registration by drive thru for tax process/
Reducing processes and duration of service and Satisfaction of 

people in service.
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บทน�ำ
	 ในยุคโลกาภิวัตน์ปัจจุบันระบบเศรษฐกิจ สังคม การเมือง การศึกษา 

เทคโนโลยแีละสิง่แวดล้อมมกีารเปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็ ซึง่ส่งผลให้ทุกองค์กร

ทั้งภาครัฐและเอกชนต้องเผชิญกับความเสี่ยงที่สูงขึ้นไปพร้อม ๆ กับการสร้าง

โอกาสที่ดีได้มากขึ้น องค์กรต่าง ๆ จึงต้องมีการปฏิรูปตนเองเพื่อความอยู่รอด 

องค์กรที่มีความเฉลียวฉลาด มีสมรรถนะ สามารถเรียนรู้และพัฒนาความรู้ได้

อย่างรวดเร็วจะกลายเป็นองค์กรที่เป็นผู้น�ำในการแข่งขัน ส่วนองค์กรที่ยัง 

ล้าหลังไม่มีการปรับตัวอาจไม่สามารถอยู่รอดได้ในปัจจุบัน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 

2545)

	 การปฏิรูประบบราชการเป็นหัวใจส�ำคัญการบริหารงานภาครัฐ 

แนวใหม่ (New Public Management) คือ เป็นเลิศด้วยการน�ำเอาแนวทาง

หรือวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใช้กับการบริหารงานภาครัฐ เช่น  

การบรหิารงานแบบมุง่เน้นผลสัมฤทธ์ิ การค�ำนงึถงึหลกัความคุม้ค่า การจดัการ

โครงสร้างที่กะทัดรัดและแนวราบ ตลอดทั้งการมุ ่งเน้นการให้บริการแก่

ประชาชนโดยค�ำนึงถึงคุณภาพเป็นส�ำคัญ การตอบสนองต่อความต้องการให้

กับผู้มารับบริการ การมองประชาชนเป็นเสมือนลูกค้า จนน�ำไปสู่การเกิดการ

ให้บริการเชิงนวัตกรรมขึ้น (ทิพาวดี เมฆสวรรค์, 2540)  

	 จากโครงการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี (Drive Thru for 

Tax) เป็นการประยุกต์น�ำเอาแนวคิดการลดขั้นตอนและปรับปรุงกระบวนการ 

ถอืเป็นจดุเริม่ตนในการพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารและเพิม่ประสทิธิภาพการ

ปฏิบัติใหสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนในการต่อทะเบียนรถ

แบบเลือ่นล้อต่อภาษ ีการลดขัน้ตอนเปนการปรบัปรงุวธิกีารปฏิบตังิานทีสํ่าคญั 

ที่สามารถดําเนินการใหเกิดผลสําเร็จไดอยางรวดเร็ว มีความคุมคา และ 

เกิดประโยชนกับประชาชนโดยตรง ซึ่งการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ประชาชน ดวยวธิกีารลดขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตัริาชการ มเีปาหมาย
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ท่ีจะทําใหการบริการของรัฐมีขั้นตอนที่สั้น และใชเวลาดําเนินการนอยกว่าใน

อดตี เพือ่ใหประชาชนไดรบับรกิารทีดี่ขึน้ วธิกีารลดขัน้ตอนและระยะเวลาการ

ปฏิบัติราชการ เปนสิ่งที่ตองมีการศึกษาวิเคราะหอยางมีระเบียบแบบแผนเพื่อ

ตัดขั้นตอน ตัดระยะเวลา ตัดกําลังคน ตัดเอกสาร และวัสดุที่ไมจําเปนออกไป  

ทั้งนี้ไม่ไดหมายถึงการทํางานที่รวดเร็วขึ้นอยางรีบเรงจนทํางานผิดพลาด หรือ

การซื้อเครื่องมือทันสมัยเพิ่มขึ้น หรือการเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่ใหมากขึ้น 

แตไมสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง 

	 ผลที่เกิดขึ้นจากการน�ำเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเครือข่ายสื่อสาร

มาเพิม่ประสิทธภิาพ การด�ำเนนิงานภาครฐั ปรบัปรงุการให้บริการแก่ประชาชน 

ท�ำให้เกิดการบริการที่น่าพึงพอใจ หรือเกิดเป็นระบบการให้บริการท่ีเป็นเลิศ 

(Service Excellent) เป็นการบริการด้วยจิตส�ำนึกที่ดีในการบริการอย่างมี

คุณภาพ และมีมาตรฐานในการให้บริการตามหลักสากล อันจะช่วยเสริมสร้าง

คุณค่าและภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร เพื่อพัฒนาองค์กรสู่ความเป็นเลิศ 

ด้านอื่น ๆ ต่อไป

	 กรมการขนส่งทางบกเป็นอีกหน่วยงานหนึ่งที่ได้มุ่งม่ันพัฒนางาน

บริการเพื่อให้ประชาชนได้รับความพึงพอใจเมื่อมาใช้บริการกับหน่วยงานของ

ภาครัฐ จนเกิดเป็นโครงการ “การต่อทะเบียนรถแบบเล่ือนล้อต่อภาษีของ

ส�ำนกังานขนส่งจงัหวดัชลบรุ”ี ขึน้ เพือ่น�ำเทคโนโลยคีอมพวิเตอร์และเครอืข่าย

สื่อสารมาใช้ในการด�ำเนินการ ลดขั้นตอนในการให้บริการ รวมไปถึงการสร้าง

ความพงึพอใจให้กับผูม้าใช้บริการและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน

ให้ได้มากทีส่ดุ ดงันัน้กรมการขนส่งทางบกซึง่เป็นหน่วยงานของภาครฐั จงึต้อง

มกีารปรบัเปลีย่นการให้บรกิารโดยน�ำเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใช้ในการให้บรกิาร 

เพื่ออ�ำนวยความสะดวกโดยมีนโยบายที่จะแก้ไขปัญหาการจราจรภายใน 

หน่วยงาน โดยที่ประชาชนไม่ต้องเสียเวลาในการหาท่ีจอดรถและไม่ต้องลง 

จากรถ สามารถขับรถเข้าไปในช่องเลื่อนล้อแล้วช�ำระภาษีได้ในขณะอยู่บน 
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ยานพาหนะ หลังจากนั้นได้มีการขยายไปยังจังหวัดต่าง ๆ ในส่วนภูมิภาค  

เพ่ือที่จะน�ำไปใช้ในการให้บริการประชาชนเป็นการเพ่ิมช่องทางการให้บริการ 

และให้ประชาชนได้มทีางเลือกมากขึน้เกิดความสะดวกรวดเรว็ ซึง่เป็นการแสดง 

ให้เห็นถึงกระบวนการท�ำงานที่เกิดขึ้นในกรมการขนส่งทางบกที่ได้น�ำมา 

ปรับปรุงการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น	  

	 ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีเป็นหนึ่งในหน่วยงานขนส่งส่วนภูมิภาค

ทีร่บัเอานโยบายดงักล่าวมาปฏบัิติ เพือ่ให้ประชาชนสามารถเลอืกช�ำระภาษรีถ

ได้หลากหลายช่องทางเป็นการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนผู้ใช้

บริการ ส่งผลให้ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีสามารถให้บริการต่อทะเบียนรถ

แบบเล่ือนล้อต่อภาษี และการเสียภาษีรถได้รับความสะดวกและรวดเร็วมาก 

ยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล ในการปฏิรูประบบราชการให ้

ทันสมัย ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลก โดยน�ำความรู ้ที่มีอยู ่มาพัฒนา 

ความคิดสร้างสรรค์ ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการ และช่วยในการ

ท�ำงานให้บรรลตุามเป้าหมาย โดยทีอ่งค์การจะต้องน�ำความรูไ้ปใช้ประโยชน์ได้

อย่างแท้จริงและมีการพัฒนาความรู้อย่างต่อเนื่อง เน้นคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนเป็นหลัก

	 จากการที่ภาครัฐโดยกรมการขนส่งทางบก ได้น�ำเทคโนโลยีมาใช้ใน

การต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี เพื่อให้บริการประชาชน ซึ่งผู้วิจัย 

เห็นว่า จากการน�ำเทคโนโลยีดังกล่าวมาใช้ในการให้บริการประชาชนนั้น เป็น

เรื่องท่ีน่าสนใจในการศึกษา เนื่องจากเป็นกระบวนการปรับปรุงระบบการ 

ต่อทะเบียนรถให้มีความสะดวกรวดเร็ว แก้ไขปัญหาการให้บริการที่ล่าช้า  

ลดความยุง่ยากในการเข้ามารบับรกิาร และท�ำให้องค์การมปีระสิทธภิาพในการ

ด�ำเนินงาน สิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องและมีความใกล้ชิดกับสังคมไทย 

เนือ่งจากทุกครอบครวัในปัจจุบนัส่วนใหญ่ต่างก็ต้องมยีานพาหนะเพือ่ใช้ในการ

เดินทาง เช่น รถยนต์ และรถจักรยานยนต์ เป็นต้น และการท�ำวิจัยเรื่องนี้ 
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จะช่วยเผยแพร่ให้คนไทยทกุคนได้รูจ้กักบัการต่อทะเบยีนรปูแบบใหม่และเป็น

อีกทางเลือกหนึ่งให้ประชาชนได้เลือกรับบริการ ซึ่งจะช่วยให้ประชาชนได้รับ

การบริการที่สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

	 ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้นผู ้วิจัยจึงสนใจและต้องการศึกษาการ 

ต่อทะเบียนรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษีของส�ำนกังานขนส่งจงัหวดัชลบรุ ีเนือ่งจาก

จังหวัดชลบุรีเป ็นจังหวัดหนึ่งในภาคตะวันออกที่มีประชากรประมาณ 

1,455,039 คน ประชากรแฝงประมาณ 1,400,000 คน ซึ่งส่วนหนึ่งเป็น

ประชากรแฝงที่โยกย้ายเข้ามาท�ำงานในภาคอุตสาหกรรมต่าง ๆ ที่ก�ำลังขยาย

ตัวอย่างต่อเนื่องในภาคตะวันออก ซึ่งมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ มีแหล่ง

อุตสาหกรรมที่มีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว อีกท้ังยังเป็นเมืองหน้าด่าน

ชายทะเล ประตสููเ่อเชยีตะวนัออกเฉยีงใต้ และมแีหล่งท่องเทีย่วทีน่่าสนใจ เช่น 

ชายหาดทะเลบางแสน เมืองพัทยา เป็นต้น ทางด้านการคมนาคมของจังหวัด

ชลบุรี มีปริมาณรถที่สัญจรเข้า-ออกเป็นจ�ำนวนมาก ส่งผลให้มีจ�ำนวนรถที่มา

ใช้บริการต่อทะเบียนที่ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีเป็นจ�ำนวนมากเช่นกัน  

ผูว้จิยัคาดว่าการบรกิารจึงจ�ำเป็นท่ีจะต้องมคีวามสะดวกรวดเรว็ในการให้บรกิาร 

ดังน้ัน เมื่อน�ำระบบดังกล่าวมาใช้ที่ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ผู้วิจัยจึง 

อยากทราบว่าสามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่ 

อย่างไร จึงได้น�ำประเด็นที่สนใจดังกล่าวมาสู่การวิจัยเพื่อต้องการประเมินผล

การบริการที่เป็นเลิศและศึกษาแนวทางการพัฒนาเก่ียวกับการต่อทะเบียนรถ

แบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี 

วัตถุประสงค์ของโครงการวิจัย
	 การวจิยัเรือ่ง การประเมินผลการบรกิารทีเ่ป็นเลศิในการต่อทะเบยีนรถ

แบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อ
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	 1.	เพื่อศึกษาบริบทและสภาพการด�ำเนินงานในการต่อทะเบียนรถ

แบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี

	 2.	เพื่อประเมินผลการบริการที่เป็นเลิศในการต่อทะเบียนรถแบบ 

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี

	 3.	เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุร ี

ในการให้บริการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี 

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methodology) 

ประกอบด้วย

	 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research)

มิติของการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)
	 ผูว้จิยัท�ำการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth Interview) ในประเดน็

บรบิทและสภาพการด�ำเนนิงาน รวมถงึแนวทางการพฒันาในการต่อทะเบยีนรถ

แบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี กับผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ 

(Key Information) ที่ได้จากการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง จ�ำนวน 3 คนโดยมี

เกณฑ์ในการคัดเลือก คือ 1. ต�ำแหน่ง 2. ประสบการณ์หรือปฏิบัติงานที่

เกี่ยวข้องกับด้านต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี และรวบรวมข้อมูลโดย

แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง ที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลเชิง

คุณภาพด้วยวิธีการแบบสามเส้า (Triangulation Analysis) ผู้วิจัยใช้วิธีการ 

ถอดถ้อยค�ำจากการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ เพือ่ใช้ในการตีความข้อมลู และการ

ก�ำหนดประเด็นที่ส�ำคัญได้อย่างถูกต้อง เชื่อถือได้ แล้วท�ำการวิเคราะห์ข้อมูล

เชิงคณุภาพโดยใช้เทคนคิการวิเคราะห์เนือ้หา การจดักลุม่ข้อมูล การจดัจ�ำแนก
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แยกประเภทข้อมูล เพื่อก�ำหนดหัวข้อ กลุ่มหัวข้อ แนวคิดส�ำคัญ และแบบแผน

แนวคิดส�ำคัญอันเป็นแก่นสาระหลัก เพื่อน�ำไปสู ่การพัฒนาจัดท�ำเป็น

แบบสอบถาม ส�ำหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณในล�ำดับต่อไป

มิติของการวิจัยเชิงปริมาณ
	 ประชากรในการวิจัย คือ ประชาชนผู้มารับบริการการต่อทะเบียนรถ

แบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ประจ�ำปีงบประมาณ 

2559 โดยประมาณ 99,398 ราย (อ้างอิงข้อมูลจากส�ำนักงานขนส่งจงัหวดัชลบรุี 

ประจ�ำปีงบประมาณ 2559) และก�ำหนดขนาดกลุม่ตวัอย่าง (n) โดยมหีลกัการ

ในการก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ศึกษาได้ก�ำหนดการค�ำนวณขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างโดยใช้สูตร เครซี่และมอร์แกน (Robert V. Krejcie and Earyle W.  

Morgan. 1970) ในการก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเป็น

ประชาชนผูม้ารบับรกิารการต่อทะเบยีนรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษีของส�ำนกังาน

ขนส่งจังหวัดชลบุรี จ�ำนวน 367 ราย ซึ่งท�ำเก็บข้อมูลด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบ

บังเอิญ (Accidental Sampling) กับกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนที่ก�ำหนดไว้ 

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย คือ แบบสอบถาม (Question-

naire) ประกอบด้วย ค�ำถามจ�ำนวน 2 ตอน ได้แก่ ตอนที ่1 เป็นแบบเลอืกตอบ 

(Check list) เพ่ือสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 

เป็นมาตรวัดแบบประมาณค่า (Likert scale) เพื่อประเมินผลการบริการที่เป็น

เลิศในการต่อทะเบยีนรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษขีองส�ำนกังานขนส่งจังหวัดชลบุรี 

การสร้างแบบสอบถามเกดิจากการวเิคราะห์ผลจากการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ

ในการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อน�ำไปพัฒนาเป็นแบบสอบถาม ทั้งนี้ เพื่อให้เกิด

คุณภาพของแบบสอบถาม ผู้วิจัยท�ำการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity)  

ด้วยการน�ำแบบสอบถามไปหาตรวจสอบกับผู้เชี่ยวชาญ จ�ำนวน 3 ท่าน คือ 

ดร.พนัชกร สิมะขจรบุญ, ดร. ปิรันธ์ ชิณโชติ, ดร.สุรมงคล นิ่มจิตต์ และหาค่า 
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IOC (Index of Item Objective Congruence) จากนั้นน�ำแบบสอบถาม 

ที่ปรับปรุงตามค�ำแนะน�ำของอาจารย์ที่ปรึกษาให้ตรวจสอบความเชื่อมั่น  

(Reliability) โดยการท�ำการแจกแบบสอบถามกับประชากรที่มาใช้บริการต่อ

ทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นที่ 2 

(สวนผัก) ที่มีลักษณะใกล้กับประชากรท่ีศึกษา จ�ำนวน 30 คน และน�ำ

แบบสอบถามไปวเิคราะห์หาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบาช (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) โดยมีค่าตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป (Fraenkel R. Jack & Wallen 

E. Norman, 1993 : 149) ซึ่งได้ค่าอยู่ที่ 0.84 ทั้งนี้ ถือว่ามีค่าความเชื่อมั่นที่

สามารถน�ำไปใช้ในการเก็บข้อมูลได้เหมาะสม ผู้วิจัยตรวจสอบความครบถ้วน

ของจ�ำนวนแบบสอบถามจ�ำนวน 367 ชุด พิจารณาความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม คอื กรอกข้อมลูทกุข้อครบ ตามจ�ำนวนข้อของแบบสอบถาม เพือ่

น�ำไปวิเคราะห์ ผู้วิจัยน�ำข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูปในการวิเคราะห์ข้อมูลและอาศัยสถิติเพื่อการ

วเิคราะห์ประกอบด้วย สถติิเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย 

จ�ำนวน ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (X) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)

ผลการวิจัย
	 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์

	 ข้อที ่1 เพือ่ศกึษาบรบิทและสภาพการด�ำเนนิงานในการต่อทะเบยีนรถ 

แบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี จากการเก็บรวบรวม

ข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกับผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ พบว่า 

		  1.1 บริบทการด�ำเนินงานของการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อ 

ต่อภาษี โครงการดังกล่าวเกิดข้ึนมาจากการที่กรมการขนส่งทางบก ประสบ

ปัญหาในเรือ่งของการบรกิารทีไ่ม่มปีระสทิธภิาพ ไม่ตอบสนองต่อความต้องการ

ใช้บริการต่อทะเบียนรถที่มากข้ึนของประชาชน เกิดการบริการที่ล่าช้า และ
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ปรมิาณรถทีแ่ออดัภายในส�ำนกังานขนส่ง กรมการขนส่งจงึพยายามหาทางแก้ไข

ปัญหาดงักล่าว จนเกดิเป็นโครงการหนึง่ทีเ่รยีกว่า โครงการต่อทะเบยีนรถแบบ

เลื่อนลอ้ต่อภาษีขึน้ เพือ่ให้บริการตอ่ทะเบียนรถโดยใช้ชอ่งทางพเิศษในการให้

บริการ ซึ่งประชาชนผู้มารับบริการสามารถขับรถเข้าไปในช่องดังกล่าว เพื่อรับ

บริการต่อทะเบยีนและช�ำระภาษไีด้โดยไม่จ�ำเป็นต้องลงจากรถ ถอืเป็นช่องทาง

ท่ีท�ำให้ประชาชนได้รับความสะดวกสบายมากขึ้น แต่ในขณะเดียวกันการให้

บริการต่อทะเบียนแบบเดิมภายในส�ำนักงานขนส่งก็ยังให้บริการแก่ประชาชน

ควบคู่กันไปด้วย 

		  1.2 สภาพการด�ำเนินงานของการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อ 

ต่อภาษีของส�ำนกังานขนส่งจังหวัดชลบุร ีเนือ่งจากจังหวดัชลบรุเีป็นจงัหวดัหน่ึง

ในภาคตะวนัออกทีม่นีคิมอตุสาหกรรมขนาดใหญ่ เป็นเมอืงท่องเทีย่วยอดนยิม

ติดอนัดับต้น ๆ  ของประเทศไทย ประชากรส่วนหนึง่ทีเ่ข้ามาอาศยัอยูใ่นจงัหวดั

ชลบุรี จึงเป็นประชากรแฝงทั้งที่เข้ามาท�ำงานในภาคอุตสาหกรรม และเป็น 

นักท่องเที่ยว ท�ำให้ปริมาณการใช้ยานพาหนะในจังหวัดชลบุรีมีจ�ำนวนมากขึ้น

ตามไปด้วย ส่งผลให้การใช้บริการต่อทะเบียนรถที่ส�ำนักขนส่งจังหวัดชลบุรี  

มีผู้มาใช้บริการเป็นจ�ำนวนมาก ในปี พ.ศ. 2547 ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี 

ได้รับน�ำเอานโยบายของกรมการขนส่งทางบก มาจัดท�ำโครงการต่อทะเบยีนรถ

แบบเลือ่นล้อต่อภาษีให้เกิดข้ึนภายในส�ำนกังาน เพ่ือมาช่วยอ�ำนวยความสะดวก

ให้แก่ประชาชนที่มาใช้บริการต่อทะเบียนรถ เนื่องจากสถานที่ภายในของ

ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีมีพื้นที่จ�ำกัด ท�ำให้หาท่ีจอดรถค่อนข้างยาก 

โครงการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีนี้จึงช่วยลดการจราจรท่ีแออัด

ภายในส�ำนกังานขนส่งจังหวัดชลบรุ ีช่วยให้ประชาชนท่ีมารับบรกิารต่อทะเบียน

รถเกิดความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น โดยมีขั้นตอนการให้บริการ มีดังนี้

			   1) เดินทางไปที่ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี เมื่อต้องการ 

ต่อทะเบียนรถ 
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			   2)	 หลงัจากท่านเข้ามาแล้ว ให้มองหา ป้าย “เลือ่นล้อต่อภาษี 

Drive Thru for Tax” เพื่อต่อคิวรอด�ำเนินการ โดยท่ีการต่อคิวของผู้ขอรับ

บริการนั้นไม่ต้องหาที่จอดรถหรือลงจากรถ สามารถต่อคิวโดยในขณะที่อยู่บน

ยานพาหนะ ซึ่งระยะเวลาในการรับบริการต่อรายประมาณไม่เกิน 3 นาที

 			   3)	 เมื่อช�ำระค่าภาษี ยื่นเอกสารท่ีเตรียมมาทั้งหมดให  ้

เจ้าหน้าที่ พร้อมค่าภาษีรถประจ�ำปี โดยอัตราค่าภาษีแต่ละประเภทแตกต่าง

กัน ซ่ึงค�ำนวณจากความจกุระบอกสบู (ซซี.ี) เป็นนติบิคุคลทีม่ไิด้เป็นผูใ้ห้เช่าซือ้ 

และเป็นรถเก่าใช้งานมานานเกนิ 3 ปี ให้ลดภาษ ีและหากเป็นรถประเภทรบัจ้าง

จะค�ำนวณจากน�้ำหนักรถ

			   4)	 หลังจากนั้น เจ้าหน้าที่จะให้ป้ายแสดงการเสียภาษีรถ

พร้อมใบเสร็จรับเงินคืนกลับผู้ใช้บริการ เสร็จสิ้นกระบวนการต่อทะเบียนรถ 

ด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยใช้ระยะเวลาในการด�ำเนินการไม่เกิน 3 นาที  

เสร็จสิ้น	

		  1.3	 ปัญหาและอุปสรรคของการด�ำเนินงาน 

			   1)	 ปัญหาด้านสถานที่ การให้บริการการต่อทะเบียนรถแบบ

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ประสบกับปัญหาด้าน 

ข้อจ�ำกัดเรื่องสถานที่ เนื่องจากเส้นทางหลักของการเดินรถภายในส�ำนักงาน

ขนส่งชลบุรี ทั้งทางเข้าและทางออกเป็นเส้นทางเดียวกันทั้งหมด ท�ำให้เกิด 

ความสับสนของประชาชนที่เข้ามารับบริการการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อ 

ต่อภาษีกับประชาชนผู้ที่เข้ามารับบริการด้านอื่น ๆ อีกทั้งช่องทางพิเศษที่ให้

บริการต่อทะเบียนรถอยู่ในปัจจุบันมีเพียง 1 ช่องเท่าน้ัน ซึ่งไม่เพียงพอต่อ 

ความต้องการของประชาชน

			   2)	 ปัญหาด้านระบบซอฟต์แวร์และคอมพิวเตอร์เน่ืองจาก

ส�ำนกังานขนส่งจงัหวดัชลบรุ ีมรีะบบซอฟต์แวร์เฉพาะและคอมพวิเตอร์ทีใ่ช้ใน

การให้บริการเฉพาะการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีที่ควบคุมโดย 
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กรมการขนส่งทางบก เมื่อระบบการปฏิบัติการมีปัญหาเกิดขึ้น ทางส�ำนักงาน

ขนส่งชลบุรีจึงไม่สามารถแก้ปัญหาดังกล่าวได้ แต่ต้องรอการแก้ไขปัญหาจาก

กรมการขนส่งทางบกส่วนกลาง เมื่อระบบเกิดความขัดข้องก็จะส่งผลให้การ

บริการหยุดชะงัก ซึ่งเป็นผลกระทบโดยตรงต่อประชาชนและต่อประสิทธิภาพ

การท�ำงานของส�ำนักงานขนส่งชลบุรี

 			   3) ปัญหาด้านการขาดบุคลากร เนื่องจากส�ำนักงานขนส่ง

จงัหวดัชลบรุ ีมจี�ำนวนบุคลากรและเจ้าหน้าทีท่ีม่คีวามช�ำนาญในการให้บรกิาร

ต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีเพียง 1-2 คนเท่านั้น เมื่อเทียบกับจ�ำนวน

ประชาชนผูม้าใช้บรกิาร ถอืว่าน้อยมาก บางครัง้ส่งผลให้การบรกิารมีความล่าช้า 

อีกท้ังในกรณีที่เจ้าหน้าที่คนใดคนหนึ่งไม่สามารถมาปฏิบัติงานได้ ก็จะส่งผล

ให้การด�ำเนินงานเกิดปัญหาขึ้น 

			   4) ปัญหาด้านการบริหารจัดการ เนื่องจากการต่อทะเบียนรถ

แบบเลือ่นล้อต่อภาษ ีจ�ำเป็นต้องใช้บคุลากรทีม่คีวามรูค้วามช�ำนาญสงู ในเรือ่ง

ระบบปฏิบัติการของการต่อทะเบียนและการช�ำระภาษี เพื่อที่จะป้องกันความ

ผดิพลาดในการปฏบิติังานให้เกิดขึน้น้อยทีสุ่ด ซึง่ปัจจุบนัส�ำนักงานขนส่งจงัหวดั

ชลบรุยีงัไม่มนีโยบายในการฝึกอบรมและพฒันาเจ้าหน้าทีใ่ห้มีทักษะความรูด้้าน

การต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีอย่างจริงจัง 

		  จากการวเิคราะห์ข้อมูลทีไ่ด้ ท�ำให้ผูว้จิยัสามารถสรปุข้อมูลเกีย่วกบั

การให้บริการได้ ทั้งหมด 17 คุณลักษณะ ดังนี้ 1) เจ้าหน้าที่มีความสุภาพเป็น

กันเอง และยิ้มแย้มแจ่มใส 2) เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

3) เจ้าหน้าที่สามารถให้ค�ำแนะน�ำและให้ความช่วยเหลือได้ 4) เจ้าหน้าที่ให้

บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว 5) เจ้าหน้าที่มีการแบ่งแยกหน้าที่ในการให้

บริการชัดเจน 6) การให้บริการเป็นระบบเรียบร้อย 7) การให้บริการมีความ

สะดวกรวดเร็ว 8) ขั้นตอนในการให้บริการเข้าใจง่าย 9) การให้บริการเป็นไป

ตามล�ำดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม 10) การให้บริการถูกต้องเรียบร้อยทุกครั้ง
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ไม่มีความผิดพลาด 11) ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่  

12) เครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมัยช่วยให้การบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน  

13) มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวก เช่น ป้ายชี้ทาง ป้ายช้ีแจงรายละเอียดการ 

ต่อทะเบียน 14) มีสถานที่เพียงพอส�ำหรับผู้มาติดต่อขอใช้บริการ 15) ในภาพ

รวมท่านได้รับการบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของท่านได้ครบถ้วน

สมบูรณ์ 16) ท่านรู้สึกว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการให้บริการมีความสมบูรณ์  

17) ในภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการต่อทะเบียนรถแบบ 

เลื่อนล้อต่อภาษี ผู้วิจัยน�ำผลการวิจัยดังกล่าว น�ำมาพัฒนาเป็นแบบสอบถาม

เพือ่ด�ำเนนิการเกบ็ข้อมลูเชงิปรมิาณ และจัดกลุ่มองค์ประกอบให้สอดคล้องกบั 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการที่ประยุกต์มาจากแนวคิดของ Millet (1954) ที่ใช้

เป็นกรอบในการท�ำแบบสอบถาม มีทั้งหมด 4 องค์ประกอบที่ส�ำคัญ แบ่งเป็น

ด้านต่าง ๆ ได้ดังนี้ คือ 1. ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บุคลากรที่ให้บริการ 

2. ด้านความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 3. ด้านความ 

พึงพอใจต่อสิง่อ�ำนวยความสะดวก และ 4. ด้านความพงึพอใจต่อผลของการให้

บริการ จากน้ันน�ำมาวิเคราะห์สถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูปเพื่อ

ด�ำเนินการประเมินผลการบริการที่เป็นเลิศในการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อ

ต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ในล�ำดับต่อไป 	

	 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์

	 ข้อท่ี 2 เพ่ือประเมนิผลการบรกิารทีเ่ป็นเลศิในการต่อทะเบียนรถแบบ

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี จากการเก็บข้อมูลจากผู้ให้

ข้อมลูส�ำคญั ผูวิ้จยัพบว่า บรบิทและสภาพการด�ำเนนิงานในการต่อทะเบยีนรถ

แบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี และจากการวิเคราะห์

ข้อมูลสรุปเป็นข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการทั้งหมด 17 คุณลักษณะ จัดกลุ่ม 

องค์ประกอบให้สอดคล้องกับ แนวคิดเก่ียวกับการบริการที่ประยุกต์มาจาก

แนวคิดของ Millet (1954) ที่ใช้เป็นกรอบในการท�ำแบบสอบถาม มีทั้งหมด 4 
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องค์ประกอบที่ส�ำคัญ แบ่งเป็นด้านต่าง ๆ ได้ดังนี้ 

		  1. ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีบคุลากรทีใ่ห้บรกิาร 2. ด้านความ

พึงพอใจต่อกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 3. ด้านความพึงพอใจต่อสิ่ง

อ�ำนวยความสะดวก และ 4. ด้านความพึงพอใจต่อผลของการให้บริการ จัดท�ำ

แบบสอบถามเพื่อประเมินผลการบริการที่เป็นเลิศในการต่อทะเบียนรถแบบ

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี น�ำไปสู่ผลการวิจัยในเชิง

ปริมาณ ดังต่อไปนี้

		  2.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่าง คือ 

ประชาชนผู้มาใช้บรกิารต่อทะเบยีนรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษขีองส�ำนักงานขนส่ง

จังหวัดชลบุรี จ�ำนวน 367 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 61.7 รอง

ลงมาคือ เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 37.5 และเพศอื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 0.8 โดย

มีอายุส่วนใหญ่อยู่ที่ 21-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.2 รองลงมาคือ อายุ 41-60 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 39.1 ล�ำดับต่อมาคือ อายุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 7.8  

และอายุที่น้อยที่สุดคือต�่ำกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.0 สถานภาพสมรสของ 

ผูม้าใช้บรกิารส่วนใหญ่คือ สมรส คิดเป็นร้อยละ 59.0 รองลงมาคอื โสด คดิเป็น

ร้อยละ 34.0 และ หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 7.0 ระดับการศึกษา

ส่วนใหญ่คือ ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 45.7 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาหรือ

เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 21.1 ล�ำดับต่อมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็น 

ร้อยละ 13.7 อันดับที่สี่คือ ต�่ำกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 12.9 อันดับที่ 5 

คือ ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 6.6 และน้อยที่สุดคือ อื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 

0.0 อาชีพส่วนใหญ่ของผู้มาใช้บริการคือ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 

44.1 รองลงมาคือ พนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 29.3 ล�ำดับต่อมาคือ 

ข้าราชการ คิดเป็นร้อยละ 10.2 อันดับที่ 4 คือ ว่างงาน/พ่อบ้าน/แม่บ้าน/

เกษียณอายุ คิดเป็นร้อยละ 7.0 อันดับที่ 5 คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็น

ร้อยละ 6.3 อันดับที่ 6 คือ นักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 2.3 และสุดท้าย
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คือ อื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 0.8 ประเภทยานพาหนะจะแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ 

ทีส่�ำคญั คอื รถยนต์ และรถจักรยานยนต์ โดยชนดิของรถยนต์ทีเ่ข้ามาใช้บรกิาร

มากทีส่ดุคอื รถเก๋ง คดิเป็นร้อยละ 60.2 รองลงมา กระบะ คดิเป็นร้อยละ 31.6 

ล�ำดับต่อมาคือ รถตู้ คิดเป็นร้อยละ 3.1 และสุดท้ายคือรถยนต์ประเภท อื่น ๆ 

คิดเป็นร้อยละ 0.0 ส่วนรถจักรยานยนต์ คิดเป็นร้อยละ 5.1 จ�ำนวนของผู้ที่มา

ใช้บริการส่วนใหญ่คือ 4 ครั้งขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 47.7 รองลงมาคือ 2 ครั้ง  

คิดเป็นร้อยละ 20.3 อันดับต่อมาคือ 3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 17.2 อันดับที่ 4 คือ 

1 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 14.8 และน้อยที่สุดคือ ไม่เคยมาใช้บริการ คิดเป็น 

ร้อยละ 0.0

		  2.2	 การประเมนิผลการบรกิารทีเ่ป็นเลศิในการต่อทะเบยีนรถแบบ

เล่ือนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ในภาพรวมทุกด้านอยู่ใน

ระดับมาก (X = 4.00, S.D.= 0.69) เมื่อจ�ำแนกแล้ว พบว่า การให้บริการด้าน

ความพงึพอใจต่อผลของการให้บรกิารอยูใ่นระดับมาก (X = 4.08, S.D.= 0.75) 

รองลงมา คือ การให้บริการในด้านความพึงพอใจต่อกระบวนการข้ันตอน 

การให้บริการอยู่ในระดับมากซึ่งค่าเฉลี่ยสูงสุด (X = 4.02, S.D.= 0.60) ล�ำดับ 

ต่อมา คือ ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บุคลากรที่ให้บริการอยู่ในระดับมาก 

(X = 3.96, S.D.= 0.71) และด้านความพึงพอใจต่อสิ่งอ�ำนวยความสะดวกอยู่

ในระดับมาก (X = 3.94, S.D.= 0.70) ตามล�ำดับ

		  2.3	 การประเมนิผลการบรกิารทีเ่ป็นเลศิในการต่อทะเบยีนรถแบบ

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ในด้านความพึงพอใจต่อ 

เจ้าหน้าที่บุคลากรที่ให้บริการอยู่ในระดับมาก (X = 3.96, S.D.= 0.71) เมื่อ

พิจารณารายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที่มีการแบ่งแยกหน้าที่ในการให้บริการชัดเจน

อยู่ในระดับมาก (X = 4.04, S.D.= 0.78) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการ

ด้วยความสะดวกรวดเร็วอยู่ในระดับมาก (X = 3.97, S.D.= 0.88) ล�ำดับต่อมา 

คือ เจ้าหน้าที่มีความสุภาพเป็นกันเอง และยิ้มแย้มแจ่มใสอยู่ในระดับมาก 
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(X = 3.94, S.D.= 0.82) อันดับที่ 4 คือ เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการ

ให้บริการอยู่ในระดับมาก (X = 3.93, S.D.=0.77) และเจ้าหน้าที่สามารถให้ 

ค�ำแนะน�ำและให้ความช่วยเหลือได้อยู่ในระดับมาก (X = 3.93, S.D.=0.85)  

ซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด

		  2.4	 การประเมนิผลการบรกิารทีเ่ป็นเลิศในการต่อทะเบยีนรถแบบ

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ในด้านความพึงพอใจต่อ

กระบวนการข้ันตอนการให้บริการอยู่ในระดับมาก (X = 4.02, S.D.= 0.60) 

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า การให้บริการเป็นไปตามล�ำดับก่อน-หลังอย่าง

ยุติธรรมอยู่ในระดับมาก (X =4.10, S.D.=0.74) รองลงมาคือ การให้บริการ 

ถูกต้องเรียบร้อยทุกคร้ังไม่มีความผิดพลาดอยู่ในระดับมาก (X = 4.09,  

S.D.= 0.69) ล�ำดบัต่อมา คอื การให้บรกิารเป็นระบบเรียบร้อยอยูใ่นระดบัมาก 

(X =4.06, S.D.=0.69) อันดับที่ 4 คือ ขั้นตอนในการให้บริการเข้าใจง่ายอยู่ใน

ระดับมาก (X = 4.00, S.D.=0.77) และการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว

อยู่ในระดับมาก (X = 3.88,S.D.= 0.80) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด

		  2.5	 การประเมนิผลการบรกิารทีเ่ป็นเลิศในการต่อทะเบยีนรถแบบ

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ในด้านความพึงพอใจต่อ 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมาก (X = 3.94, S.D.= 0.70) เมื่อพิจารณา

รายข้อ พบว่า ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่อยู ่ใน 

ระดบัมาก (X = 4.03, S.D.= 0.80) รองลงมา คอื มสีิง่อ�ำนวยความสะดวก เช่น 

ป้ายชี้ทาง ป้ายชี้แจงรายละเอียดการต่อทะเบียนอยู่ในระดับมาก (X = 4.0.3, 

S.D.= 0.76) ล�ำดับต่อมา คือ เครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมัยช่วยให้การ

บริการรวดเร็วยิ่งขึ้นอยู่ในระดับมาก (X = 4.02, S.D.= 0.78) และมีสถานที่

เพยีงพอส�ำหรบัผูม้าตดิต่อขอใช้บรกิารอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.71, S.D.= 1.01) 

ซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด
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 		  2.6	 การประเมนิผลการบรกิารทีเ่ป็นเลศิในการต่อทะเบยีนรถแบบ

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ในด้านความพึงพอใจต่อผล

ของการให้บริการอยู่ในระดับมาก (X = 4.08, S.D.= 0.75) เมื่อพิจารณา 

รายข้อ พบว่า ในภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการต่อทะเบียนรถ

แบบเลื่อนล้อต่อภาษี อยู่ในระดับมาก (X = 4.10, S.D.= 0.74) รองลงมา คือ 

ในภาพรวมท่านได้รับการบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของท่านได้ 

ครบถ้วนสมบูรณ์อยู่ในระดับมาก (X = 4.09, S.D.= 0.76) และท่านรู้สึกว่า

ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการให้บริการมีความสมบูรณ์อยู่ในระดับมาก (X = 4.06,  

S.D.= 0.69) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด

	 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์

	 ข้อที ่3 เพ่ือศึกษาแนวทางการพฒันาของส�ำนักงานขนส่งจงัหวัดชลบรุี

ในการให้บริการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี จากการสัมภาษณ ์

แบบเจาะลึกกับผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ ท�ำให้ผู้วิจัยทราบถึงบริบทและสภาพการณ์ 

การด�ำเนินงานรวมไปถึงปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น นอกจากนั้นยังมี

ผลทีไ่ด้จากการประเมนิการให้บรกิารจากแบบสอบถามของการวจัิยเชิงปรมิาณ

ตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1. และ 2. ท�ำให้ผู ้วิจัยสามารถน�ำเสนอแนวทาง 

การพัฒนาของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีที่ได้จากการเก็บรวมข้อมูลเป็น 

ด้านต่าง ๆ ได้ ดังนี้

		  3.1	 การเพิ่มศักยภาพในการบริการจัดการพื้นที่ของส�ำนักงาน 

ขนส่งของชลบุรี พบว่าส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีมีพื้นท่ีในการให้บริการ 

การต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี เมื่อเปรียบเทียบกับจ�ำนวนประชาชน

ที่มารับบริการแล้วยังไม่สามารถรองรับปริมาณการใช้บริการได้อย่างเพียงพอ 

สอดคล้องกับผลการประเมินความพึงพอใจด้วยแบบสอบถามในด้านความ 

พึงพอใจต่อสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ในส่วนของคุณลักษณะมีสถานที่เพียงพอ

ส�ำหรับผู้มาติดต่อขอใช้บริการโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ (X = 3.71) ซึ่งเป็นค่าเฉลี่ย
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ต�่ำสุด เมื่อเทียบกับคุณลักษณะอื่น ๆ ในองค์ประกอบเดียวกัน ด้วยเหตุนี้จึงมี

แนวทางที่จะท�ำให้เกิดการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ด้วยการสร้าง

ช่องทางเดินรถเฉพาะส�ำหรับการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี เพื่อแบ่ง

แยกช่องทางการเดนิรถของผู้มาใช้บรกิารอืน่ ๆ  ภายในส�ำนกังานกบัผูใ้ช้บรกิาร

ต่อทะเบียนรถแบบเล่ือนล้อต่อภาษี อีกทั้งยังเพิ่มช่องช�ำระภาษีให้มากขึ้น 

จากเดิม เพื่อให้การบริการสามารถที่จะตอบสนองประชาชนผู้มารับบริการได้

อย่างมีประสิทธิภาพ 

		  3.2	 การพัฒนาระบบคอมพิวเตอร์ที่รองรับการให้บริการจาก 

ข้อมลูการสมัภาษณ์ พบว่า คอมพวิเตอร์ทีใ่ห้บรกิารมีสภาพค่อนข้างเก่า ระบบ

ซอฟต์แวร์และเซร์ิฟเวอร์ซึง่เป็นหวัใจของการให้บรกิารการต่อทะเบยีนรถแบบ

เลือ่นล้อต่อภาษ ีขาดความเสถยีร ส่งผลต่อระบบการให้บริการ ก่อให้เกดิความ

ผิดพลาดและความล่าช้า สอดคล้องกับผลการประเมินความพึงพอใจที่ได้จาก

แบบสอบถาม ด้านความพึงพอใจต่อกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร ในส่วน

ของคุณลักษณะการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ยอยู ่ท่ี  

(X = 3.88) ซ่ึงเป็นค่าเฉลีย่ต�ำ่สดุเมือ่เทยีบกบัคุณลกัษณะอืน่ ๆ  ในองค์ประกอบ

เดียวกัน ดังนั้นการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 

จ�ำเป็นทีจ่ะต้องใช้วธิกีารพฒันาระบบการด�ำเนนิงานให้มเีสถยีรภาพมากยิง่ขึน้

จึงจะสามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้ 

		  3.3	 การเพิ่มบุคลากรส�ำหรับรองรับกับการบริการ เน่ืองด้วยการ

บริการต่อทะเบยีนรถแบบเลือ่นล้อต่อภาษ ีเป็นการบริการท่ีมีประโยชน์ แต่การ

ให้บริการดังกล่าว ติดกับจ�ำนวนปัญหาของเจ้าหน้าที่และบุคลากรที่มีอย่าง

จ�ำกัด ประกอบกับการที่ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีจะมีการเพิ่มช่องทาง

เดินรถส�ำหรับต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี และเพิ่มช่องช�ำระภาษี จึง

จ�ำเป็นจะต้องเพิ่มจ�ำนวนเจ้าหน้าที่ให้เพียงพอมากยิ่งขึ้น
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		  ด้านความพึงพอใจและกระบวนการให้บริการการต่อทะเบียนรถ

แบบเลือ่นล้อต่อภาษ ีดงักล่าวจงึควรเพิม่ช่องทางให้มากข้ึน ซึง่เป็นไปในทิศทาง

เดียวกับข้อมูลเชิงปริมาณท่ีระบุถึงค่าเฉลี่ยในประเด็นความพึงพอใจต่อ

กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ที่เกี่ยวข้องกับความสะดวกรวดเร็ว  

โดยมี (X = 3.93, S.D.= 0.85) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด เมื่อเทียบกับคุณลักษณะ 

อื่น ๆ ในองค์ประกอบเดียวกัน 

		  3.4	 การปรบัปรงุระบบการบริหารจัดการ นอกจากการเพิม่จ�ำนวน

เจ้าหน้าทีแ่ล้ว การพฒันาทรพัยากรมนษุย์ส�ำหรบัการให้บริการกเ็ป็นเรือ่งส�ำคญั 

เพราะจะต้องฝึกอบรมให้เจ้าหน้าที่และบุคลากรมีความรู ้ท่ีจะด�ำเนินงาน 

ในด้านนี้ และในเรื่องการบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources  

Management) ก็ควรมีการจัดท�ำในเร่ืองของ Career path แผนสืบทอด

ต�ำแหน่งไว้ ให้สามารถบรหิารงานโครงการเป็นไปอย่างต่อเน่ือง เพราะเจ้าหน้าท่ี

ผู้ให้บริการ จะต้องมีทักษะความรู้และประสบการณ์อย่างมาก

การอภิปรายผลและสรุปผลการวิจัย
	 จากการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลการศึกษาเรื่อง การประเมินผล

การที่เป็นเลิศในการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่ง

จังหวัดชลบุรี มีประเด็นส�ำคัญที่ผู้วิจัยน�ำมาอภิปรายดังนี้

	 การอภิปรายตามวัตถปุระสงค์ข้อที ่1. เพ่ือศกึษาบริบทและสภาพการ

ด�ำเนินงานในการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่ง

จงัหวดัชลบุร ีผู้วจิยัพบว่า เป็นการบรกิารท่ีเกดิขึน้จากการปฏรูิประบบราชการ 

ท�ำให้ระบบราชการมีประสิทธิภาพมากขึ้น เมื่อมีการน�ำระบบการต่อทะเบียน

แบบเล่ือนล้อต่อภาษมีาใช้ จงึเป็นการเพ่ิมประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการ

ให้บริการตามหลักการ “มุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผู้มา 

ใช้บริการ” เป็นไปตามแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวคิดใหม่ (New Public 
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Management) ของ Pollitt & Bouckaert (2004) ได้ให้ความหมายของการ

จดัการภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management) หมายถึง การปรบัเปลีย่น

การบรหิารจดัการภาครฐั โดยให้ความส�ำคญัต่อผลส�ำเร็จของงานเป็นหวัใจหลกั

ส�ำคัญ วิธีการด�ำเนินงานในการจัดท�ำบริการสาธารณะของภาครัฐให้มีความ

สอดคล้องกับความเป็นจริงมากที่สุด โดยให้ความส�ำคัญกับการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 

การใช้ทรพัยากรอย่างมปีระสทิธภิาพ การปรับปรงุการจดัการทรพัยากรมนษุย์ 

การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ปรับปรุงโครงสร้างขององค์กรและระบบการ

ท�ำงานให้มีขนาดเล็กกะทัดรัดมีความคล่องตัว สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมี

ประสิทธภิาพและประสทิธผิล ปรบัเปลีย่นวธิกีารบรหิารให้มคีวามทันสมยัและ

ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีและเทคนิควิธีการบริหารจัดการในภาคเอกชนเข้ามา

ใช้กับการบริหารงานของภาครัฐ

	 กรมการขนส่งทางบกตระหนักถึงปัญหาดังกล่าวที่เกิดขึ้น จึงเกิดเป็น

นโยบายจัดท�ำโครงการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีข้ึน โดยมุ่งเน้นให้

ประชาชนได้รับความสะดวกสบาย ประหยัดเวลา ลดขั้นตอนการให้บริการ  

มกีารใช้ทรพัยากรอย่างมปีระสิทธิภาพ ปรบัปรงุโครงสร้างขององค์กรและระบบ

การท�ำงานให้มีขนาดเล็กกะทัดรัดมีความคล่องตัว สามารถปฏิบัติงานได้อย่าง

มีประสิทธิภาพประสิทธิผล และผลลัพธ์ที่ส�ำคัญที่สุดคือ ความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้รับบริการ

	 นอกจากการ “มุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผู้มาใช้

บริการ” แล้ว บริบทและสภาพการด�ำเนินงานการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อ

ต่อภาษขีองส�ำนักงานขนส่งจงัหวดัชลบรุ ียงัเกีย่วข้องกบัเรือ่งของการ “มุง่เน้น

การลดขั้นตอนปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการ” เป็นไปตามแนวคิด  

การลดข้ันตอนและปรับปรุงกระบวนการของปธาน สุวรรณมงคล (2550)  

โดยได้ให้ความหมายของการลดขัน้ตอน หมายถงึ การลดข้ันตอนการปฏบิตังิาน 

การปรบัปรงุการปฏบิตังิานของส่วนราชการรฐัให้มปีระสทิธภิาพโดยลดขัน้ตอน
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และระยะเวลาการปฏิบัติงาน เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน 

เป็นการกระจายอ�ำนาจการตัดสินใจ การน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศและ

โทรคมนาคมมาใช้ในการปฏิบัติงานและการจัดตั้งศูนย์บริการร่วม 

	 การอภิปรายตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2. เพื่อประเมินผลการบริการท่ี

เป็นเลิศในการต่อทะเบียนรถแบบเล่ือนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัด

ชลบรุ ีพบว่า ผลรวมของการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนผูม้าใช้บริการ 

มค่ีาระดับความพงึพอใจอยูท่ี่ (X = 4.00, S.D.= 0.69) ซึง่แสดงว่าการให้บรกิาร

มปีระสทิธภิาพ มคีวามเป็นเลศิ สามารถสร้างความพงึพอใจได้อย่างครอบคลมุ 

ทั้งในด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรที่ให้บริการ ในเรื่องของการให้บริการด้วยความ

สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถ

ให้ค�ำแนะน�ำให้ความช่วยเหลอืได้ และให้บรกิารด้วยความสะดวกรวดเรว็มากขึน้ 

ส่วนด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร มกีารให้บรกิารเป็นระบบเรยีบร้อย 

ความสะดวก รวดเร็ว ขั้นตอนในการให้บริการเข้าใจง่าย การให้บริการเป็นไป

ตามล�ำดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม และการให้บริการถูกต้องเรียบร้อยทุกครั้ง

ไม่มีความผิดพลาด และส่วนด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ความสะอาดและ 

เป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที ่เครือ่งมอืและอปุกรณ์มคีวามทนัสมยัช่วยให้ 

การบรกิารรวดเร็วยิง่ขึน้ ตลอดจนมสีิง่อ�ำนวยความสะดวก เช่น ป้ายชีท้าง ป้าย

ชี้แจงรายละเอียดการต่อทะเบียน ด้วยเหตุผลความพึงพอใจดังกล่าว ท�ำให้

ประชาชนเกดิความพงึพอใจในระดบัมาก ในภาพรวมของการต่อทะเบยีนแบบ

เลื่อนล้อต่อภาษีของส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี

	 การอภิปรายตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 3. ศึกษาแนวทางการพัฒนาของ

ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรี ในการให้บริการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อ 

ต่อภาษี พบว่า 

	 จากปัญหาที่เกิดขึ้นในการให้บริการของส�ำนักงานขนส่งชลบุรี จึงได้

คิดการแก้ไขปัญหา 4 หลักการ ดังนี้
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	 1.	เพิ่มศักยภาพการให้บริการ เพื่อรองรับการให้บริการที่มีศักยภาพ

และเพียงพอเป็นไปตามหลักของการให้บริการ ปัญหาด้านข้อจ�ำกัดเรื่อง 

สถานที่ เนื่องจากเส้นทางหลักของการเดินรถภายในส�ำนักงานขนส่งชลบุรี  

ทั้งทางเข้าและทางออกเป็นเส้นทางเดียวกันทั้งหมด ท�ำให้เกิดความสับสนของ

ประชาชนที่เข้ามารับบริการการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี กับ

ประชาชนผู้ที่เข้ามารับบริการด้านอื่น ๆ อีกทั้งช่องทางพิเศษท่ีให้บริการ 

ต่อทะเบยีนรถอยูใ่นปัจจุบนัมีเพยีง 1 ช่องเท่านัน้ ซึง่ไม่เพยีงพอต่อความต้องการ

ของประชาชน ส่งผลให้ประสบปัญหาการจราจรที่แอดอัดภายในส�ำนักงาน

ขนส่งจังหวัดชลบุรี

 	 2.	การเพิม่ประสทิธภิาพของระบบซอฟต์แวร์และเครือ่งคอมพวิเตอร์ 

เน่ืองจากส�ำนกังานขนส่งจงัหวดัชลบรุ ีมรีะบบซอฟต์แวร์เฉพาะและคอมพิวเตอร์

ที่ใช้ในการให้บริการการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษี ท่ีควบคุมโดย 

กรมการขนส่งทางบก เมื่อระบบการปฏิบัติการมีปัญหาเกิดขึ้น ทางส�ำนักงาน

ขนส่งชลบุรีจึงไม่สามารถแก้ปัญหาดังกล่าวได้ แต่ต้องรอการแก้ไขปัญหาจาก

กรมการขนส่งทางบกส่วนกลางเท่านั้น เมื่อระบบเกิดความขัดข้องก็จะส่งผล

ให้การบริการหยุดชะงัก ซึ่งเป็นผลกระทบโดยตรงต่อประชาชนและต่อ 

ภาพลักษณ์ของส�ำนักงานขนส่งชลบุรี

	 3.	การเปิดรับบุคลากรและเจ้าหน้าที่ฝ่ายปฏิบัติ เน่ืองจากส�ำนักงาน

ขนส่งจังหวัดชลบุรี มีจ�ำนวนบุคลากรและเจ้าหน้าที่ที่มีความช�ำนาญในการให้

บริการต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีเพียง 1-2 คนเท่านั้น เมื่อเทียบกับ

จ�ำนวนประชาชนผู้มาใช้บริการ ยังถือว่าน้อยมาก บางครั้งส่งผลให้การบริการ

มคีวามล่าช้า อกีทัง้ในกรณีทีเ่จ้าหน้าทีค่นใดคนหนึง่ไม่สามารถมาปฏบิตังิานได้ 

ก็จะส่งผลให้การด�ำเนินงานมีปัญหา ดังนั้น ส�ำนักงานขนส่งจังหวัดชลบุรีจึง

จ�ำเป็นจะต้องเพิ่มจ�ำนวนเจ้าหน้าที่ให้เพียงพอมากยิ่งขึ้น 
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	 4.	การปรับปรุงการบริหารจัดการ เนื่องจากการต่อทะเบียนรถแบบ

เล่ือนล้อต่อภาษี จ�ำเป็นต้องใช้บุคลากรที่มีความรู้ความช�ำนาญสูง ในเรื่อง 

ระบบปฏิบัติการของการต่อทะเบียนและการช�ำระภาษี เพื่อที่จะป้องกันความ

ผิดพลาดในการปฏิบัติงานให้เกิดขึ้นน้อยที่สุด ซ่ึงปัจจุบันส�ำนักงานขนส่ง 

จังหวัดชลบุรียังไม่มีนโยบายในการฝึกอบรมและพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีทักษะ 

ความรู้ความสามารถ และยังไม่มีเจ้าหน้าท่ีที่สามารถสืบทอดต�ำแหน่งในด้าน

การต่อทะเบียนรถแบบเลื่อนล้อต่อภาษีอย่างจริงจัง ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด  

การพัฒนาความก้าวหน้าในสายอาชีพ และการฝึกอบรมและพัฒนา 	

ข้อเสนอแนะ
	 1.	ข้อเสนอแนะเชิงองค์ความรู้

		  จากการศกึษาบรบิทและสภาพการด�ำเนนิงานในการต่อทะเบยีนรถ

แบบเลือ่นล้อต่อภาษ ีของส�ำนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุร ีพบว่ามีคณุลกัษณะของ

การบริการ 17 คุณลักษณะ โดยผู้วิจัยจ�ำแนกเป็น 4 องค์ประกอบ ดังนี้

		  1.1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่ามี 5 คุณลักษณะ ซึ่งเกี่ยวข้อง

ในมิติการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ความสุภาพเป็นกันเอง ความกระตือรือร้น

ในการให้บริการ ความสามารถในการให้ค�ำแนะน�ำ การแบ่งแยกหน้าที่การ

ปฏิบัติงานอย่างชัดเจน และการให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว

		  1.2 ด้านระบบการให้บริการ พบว่ามี 5 คุณลักษณะ ซึ่งเกี่ยวข้อง

ในมติริะบบขัน้ตอนการด�ำเนนิงาน การให้บรกิารทีเ่ป็นระบบเรยีบร้อย มคีวาม

สะดวกรวดเรว็ ขัน้ตอนการบรกิารเข้าใจง่าย ขัน้ตอนเป็นไปตามล�ำดบัก่อน-หลงั 

และการบริการถูกต้องเรียบร้อยทุกครั้งไม่มีความผิดพลาด

		  1.3 ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก พบว่ามี 4 คณุลกัษณะ ซึง่เกีย่วข้อง

ในมติด้ิานสิง่อ�ำนวยความสะดวกในการให้บรกิารความสะอาดและเป็นระเบยีบ

เรียบร้อยของสถานที่ เครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมัยช่วยให้การบริการ
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รวดเรว็ มส่ิีงอ�ำนวยความสะดวก เช่น ป้ายชีท้าง ป้ายชีแ้จงรายละเอยีดขัน้ตอน

การให้บริการ รวมทั้งมีสถานที่เพียงพอส�ำหรับผู้มาใช้บริการ 

		  1.4 ด้านความพึงพอใจต่อผลของการให้บริการ พบว่ามี 3 

คุณลักษณะ ซ่ึงเกี่ยวข้องกับภาพรวมการได้รับการบริการที่ตอบสนองต่อ 

ความต้องการและความครบถ้วนสมบูรณ์

	 2. ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป

		  2.1 ควรมีการวางแผนในการขอข้อมูลเก่ียวกับโครงการเลื่อนล้อ 

ต่อภาษีของหน่วยงานให้ละเอียดรอบคอบ เพราะขั้นตอนในการขอข้อมูลค่อน

ข้างซับซ้อน และต้องใช้ระยะเวลาในการด�ำเนินการขอข้อมูล 

		  2.2 ควรศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความส�ำเร็จและความล้มเหลวของ

โครงการ โดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณเพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการ

พัฒนาโครงการต่อไป

		  2.3 ควรมกีารขยายขอบเขตในการศกึษาไปสูร่ะดบัภมูภิาค เพือ่ให้

เห็นภาพรวมของโครงการ

	 3.	ข้อเสนอเชิงการจัดการ 

		  ควรมกีารพฒันาสมรรถนะในการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าทีบ่คุลากร

ทีใ่ห้บรกิาร ให้มคีวามรูค้วามสามารถพร้อมกบัการเปลีย่นแปลงและสามารถให้

บริการได้ รวมถึงพิจารณาสัดส่วนจ�ำนวนเจ้าหน้าที่ให้สอดรับกับปริมาณของ

ประชาชนที่เข้ามาใช้บริการในแต่ละฝ่าย

	 4. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

		  4.1 ควรมีการขยายการบริการไปยังส�ำนักงานขนส่งจังหวัดต่าง ๆ 

ในทุกภูมิภาคทั่วประเทศที่มีความพร้อม และควรมีรูปแบบการให้บริการที่ 

หลากหลาย
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