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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาครัง้นี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนในการให้บริการ 
ของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรินทร์และเพื่อน าผลจากการวิจยัใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงแก้ไข  
การให้บริการให้เกิดความพึงพอใจของประชาชนผู้มาใช้บริการของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรินทร์  
ในด้านการให้บริการ ด้านวิธีการ/ช่องทางช าระค่าธรรมเนียม ด้านการประชาสมัพนัธ์ ด้านสถานที่
ให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บรกิาร และด้านสิง่อ านวยความ
สะดวก โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพผู้มารบับรกิาร 
ประเภทบรกิารทีม่าติดต่อรบับรกิาร และจ านวนครัง้ในการเขา้รบับรกิาร การศกึษาได้ด าเนินการศกึษา
เชงิเชงิส ารวจ กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศกึษา คอื ประชาชนผู้มาใช้บรกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดั
สุรินทร์ อ าเภอเมือง จงัหวดัสุรินทร์ จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือแบบสอบถาม  
มคี่าความเชื่อมัน่ .95 และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติ ิ(SPSS) โดยใชส้ถติเิชงิปรมิาณ 
(ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน) และสถติเิชงิอนุมาน ไดแ้ก่ t-test และ F-test  

ผลการศกึษา พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนในการใหบ้รกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ 
พบว่า ประชาชนในจังหวัดสุรินทร์ มีความพึงพอใจในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด 
เรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย ดงันี้ ด้านการให้บริการ รองลงมาได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ ด้านวิธีการ/ช่องทางการช าระ
ค่าธรรมเนียม ดา้นการะประชาสมัพนัธ ์และดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ตามล าดบั นอกจากนี้ยงัพบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลไม่มีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานขนส่งจังหวัดสุรินทร์ 
ส าหรับข้อเสนอแนะ พบว่า ส านักงานขนส่งจังหวัดสุรินทร์ ควรมีการศึกษาข้อมูล วางแผน หารือ 
เกีย่วกบัการหาพืน้ทีใ่หม่ เพื่อขยายหรอืเพิม่การใหบ้รกิารประชาชนมากขึน้ เป็นการลดความแออดัของ
พืน้ทีใ่หบ้รกิาร 
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Abstract 
 

The purpose of this study was to study the level of people's satisfaction in the services 
of the Surin Provincial Transport Office and to use the results from the research as a guideline 
for improving the services to achieve the satisfaction of the people. Come to receive the service 
of the Surin Provincial Transport Office. In terms of service Methods/channels for payment of 
fees public relations Service location service personnel process/procedure of service and facilities 
Classified by personal factors, including gender, age, level of education service recipient status 
Type of service that comes to contact for service and number of service visits The study was an 
exploratory study. The population used in the study was 400 people who received the services 
of the Surin Provincial Transport Office, Muang District, Surin Province. The tool used in the study 
was a questionnaire with a confidence value of .95 and was processed using a statistical package 
(SPSS) using quantitative statistics (mean and standard deviation) and inferential statistics, 
including t-test and F-test. 

The results of the study showed that the people's satisfaction in the service of the Surin 
Provincial Transport Office found that people in Surin Province Satisfaction with the overall service 
was at the highest level. Sorted in descending order as follows: followed by Facilities service 
personnel process/procedure of service method/channel of fee payment public relations and 
property services, respectively. Personal factors were not correlated with service satisfaction of 
the Surin Provincial Transport Office. For suggestions, it was found that the Surin Provincial 
Transport Office Information should be studied, planned, discussed about finding new areas. to 
expand or add more public services This reduces the congestion of the service area. 

 
Keywords : satisfaction, Surin Provincial Transport Office 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ปัจจุบนักระแสความเปลีย่นแปลงเป็นไปตามโลกาภวิตัน์ทีเ่ปลีย่นแปลงไป ส่งผลใหม้กีารแขง่ขนัสงู 

จึงต้องมีการปรบัตัวเพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์ และให้ทนักับกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก  
และระบบราชการซึ่งเปรียบเสมือนกระดูกสนัหลังของประเทศ ก็จะต้องมีการปฏิรูปเพื่อให้สามารถ
บรหิารประเทศใหอ้ยู่รอดและเจรญิกา้วหน้าไปได ้การพฒันาดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารได้
ท าให้โลกกา้วสู่ยุคโลกาภวิตัน์ การพฒันาศกัยภาพของบุคลากรจงึมคีวามส าคญั เพื่อใหส้ามารถรองรบั
การเปลี่ยนแปลงและเป็นการพฒันาการยกระดบัความสามารถให้สูงขึ้น คณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ, 2550) จากการพฒันาระบบบรหิารงานราชการของประเทศไทย ไดเ้ลง็เหน็ถงึความส าคญัของ



การให้บรกิารอย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่งการให้บรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั มวีตัถุประสงค์
เพื่อพฒันาประสทิธิภาพของภาครฐัและการให้บรกิารประชาชน โดยพฒันาช่องทางการรบับริการที่
รวดเรว็และง่ายขึน้ โดยเฉพาะ ในสถานการณ์หรอืภาวะฉุกเฉิน เช่น ในช่วงสถานการณ์การระบาดของ
โรคโควิด-19 ภาครฐัมีการพฒันารูปแบบการให้บริการแบบดิจิทลัที่สะดวกและตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชนมากขึน้และความพงึพอใจดา้นเจา้หน้าทีผู่้ให้บรกิาร รอ้ยละ 86.25 สะทอ้นใหเ้หน็
ถงึความพรอ้มของเจา้หน้าที่ ในการใหบ้รกิารภาครฐัทีส่ามารถสื่อสารและสรา้งความรูค้วามเขา้ใจให้กับ
ประชาชนทีร่บับรกิารไดอ้ย่างทนัท ี(ส านักงานสภาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต,ิ 2565 : 587-588) 

 การเปลีย่นแปลงของสงัคมและการพฒันาองค์กรจะก่อใหเ้กดิการแขง่ขนั การใหบ้รกิารมากยิ่งขึ้น 
ท าใหอ้งคก์รภาครฐัเกดิการเปลีย่นแปลงและมกีารพฒันาการใหบ้รกิาร มกีารบรหิารงานแบบมุ่งสมัฤทธิ ์
และเปลี่ยนแปลงทศันคติ วฒันธรรมการท างานของขา้ราชการ เพื่อสร้างความพงึพอใจให้ประชาชน 
มคีวามผาสุกในการด ารงชวีติ และปัจจยัทีส่ าคญักค็อืการใหบ้รกิาร สาธารณะ โดยเฉพาะการใหบ้รกิาร
ด้านการขนส่งสาธารณะขัน้พืน้ฐานทีป่ระชาชนส่วนใหญ่ใช้บรกิารใหม้มีาตรฐาน สะดวก รวดเรว็ ทัว่ถงึ 
ประหยดัและทนัเวลาเพื่อตอบสนองความต้องการและคุณภาพชวีติทีด่ขีองประชาชนทุกระดบัจะตอ้งให้
ประชาชนสามารถเข้าถึงระบบการให้บริการสาธารณะได้อย่างทัว่ถึงและเท่าเทียมกัน ภายใต้ระบบ
บริหารจดัการภาครฐัแนวใหม่ที่มปีระสิทธิภาพ เหมาะสมกับบริบทการเปลี่ยนแปลง (กรมการขนส่ง 
ทางบก, 2555 : 82) ดงันัน้ ความพงึพอใจจากประชาชนผู้ใช้บรกิาร จงึเป็นปัจจยัที่มคีวามส าคญัที่ส่งผล
ให้หน่วยงานราชการประสบความส าเรจ็เกี่ยวกบัการให้บรกิาร ดงันัน้ ความส าคญัของการบรกิารจงึมี
ความส าคญัต่อผู้ให้บรกิาร โดยเฉพาะผู้ทีใ่หบ้รกิารโดยตรง เนื่องจากเป็นบุคคลแรกทีม่กีารปฏสิมัพนัธ์
กบัผู้มาใช้บรกิาร เริม่ตัง้แต่การต้อนรบั การให้บรกิาร จนถึงการอ าลาบุคคลนัน้ การสร้างความเขา้ใจ
เกี่ยวกับการบริการที่ดีจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานตระหนักถึงการบริการด้วยจิตส านึกของการให้บริการ
แทจ้รงิ ตลอดจนการสรา้งองคค์วามรูเ้กีย่วกบัการบรกิารใหผู้บ้รหิาร 

ส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรินทร์เป็นหน่วยราชการในส่วนภูมิภาค สงักัดกรมการขนส่งทางบก 
กระทรวงคมนาคม ทีใ่หบ้รกิารตามภารกจิและพืน้ทีท่ีไ่ดร้บัผดิชอบ มุ่งเน้นการใหบ้รกิารประชาชนอย่าง
มปีระสทิธภิาพ สร้างความพงึพอใจสูงสุดให้แก่ประชาชนที่มาใช้บรกิาร ให้ได้รบัการบรกิารที่มีความ
รวดเรว็ สะดวก และได้รบัความพงึพอใจอย่างสงูสุด ไม่ว่าจะเป็นขัน้ตอนการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าทีผู่้
ให้บรกิาร ด้านสิง่อ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บรกิาร ที่ส่งผลไปถึงความพงึพอใจใน
ภาพรวมทีม่ตี่อส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์(ส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร,์ 2565) 

จากเหตุผลดงักล่าว ผู้วจิยัเล็งเหน็ถึงความส าคัญในการพฒันาและปรบัปรุงการให้บรกิารของ
ส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนที่มารบับรกิาร จงึ
ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนในการให้บรกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ จ านวน 4 งาน 
ได้แก่ งานด้านทะเบียนและภาษีรถ งานด้านใบอนุญาตขบัรถและผู้ประจ ารถ งานด้านตรวจสภาพรถ  
งานด้านประกอบการขนส่ง ซึ่งแต่ละงานบรกิารจะต้องมกีารส ารวจในแต่ละประเดน็ส าคญัประกอบดว้ย 



ด้านการให้บริการ ด้านวิธีการ/ช่องทางการช าระค่าธรรมเนียม ด้านการประชาสมัพนัธ์  ด้านสถานที่
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านขัน้ตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
นอกจากนี้ยงัตอ้งการทราบถงึปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์
เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพฒันาการให้บรกิารให้มีประสิทธภิาพและสร้างความพึง
พอใจสงูสุดแก่ผูม้าใชบ้รกิารต่อไป 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนในการใหบ้รกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ 
2. เพื่อน าผลจากการวจิยัใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงแกไ้ขการให้บรกิารของส านักงานขนส่ง

จงัหวดัสุรนิทร ์
 

สมมติฐานของการวิจยั 
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพการมารบับรกิาร ประเภทงานบรกิาร

ที่มารบับรกิาร และจ านวนครัง้ในการรบับรกิารที่แตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร
ของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์ 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
1. ดา้นเนื้อหา การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาความพงึพอใจของประชาชนในการใหบ้รกิารของ

ส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์เป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ  
2. ดา้นพืน้ที ่พืน้ทีท่ีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอืส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ อ าเภอเมอืง จงัหวดั

สุรนิทร ์
3. ดา้นระยะเวลา การศกึษาครัง้นี้ใชร้ะยะเวลาช่วงเดอืน เมษายน – พฤษภาคม พ.ศ. 2566   
4. ดา้นกลุ่มตวัอย่าง ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารส านกังานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์อ าเภอเมอืง จงัหวดั

สุรนิทร ์จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยไดจ้ากสตูรการค านวณของ W.G.Cochran (1953) 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
   ความพงึพอใจ มผีู้เกี่ยวขอ้ง 2 ฝ่ายประกอบด้วยฝ่ายที่มหีน้าที่ให้บรกิารหรอืเป็นเจ้าหน้าที่ 

บุคลากรผูใ้หบ้รกิาร และฝ่ายทีม่าใชบ้รกิาร ซึง่ความพงึพอใจเป็นปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อความส าเร็จของ
งานบรกิารใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายทีว่างไว้อย่างมปีระสทิธภิาพ เป็นผลมาจากการไดร้บัการตอบสนอง
ต่อแรงจูงใจหรอืความตอ้งการของแต่ละบุคคลตามความพงึประสงค ์โดยมผีูใ้หค้วามหมายของความพงึ
พอใจ ซึง่ตรงกบัค าภาษาองักฤษ คอื Satisfaction ไวห้ลายๆ ความหมาย สรุปไดด้งันี้ 



  ความพงึพอใจตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพงึ
พอใจไวค้อื พงึพอใจ หมายถงึ รกั ชอบใจ และพงึใจ หมายถงึ พอใจ ชอบใจ 

  สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2550) ให้ความหมายของความพงึพอใจ หมายถึง การประเมนิสนิค้า
หรอืบรกิารทีใ่หค้วามสนใจว่าไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการของตนไดม้ากน้อยเพยีงใด 

  สมบัตร  บารมี (2551) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกยินดี  
มคีวามสุข ทีแ่สดงออกหลงัจากไดร้บัการกระตุน้จากภายในและภายนอก ส่งผลเป็นทศันคตทิางบวกของ
บุคคลนัน้ๆ  

  จติตนิันท ์ นันทไพบูลย ์(2551) ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจใชค้ าภาษาองักฤษว่า Satisfaction 
ซึง่มคีวามหมายถงึ ระดบัความรูส้กึนึกคดิทางบวกต่อสิง่ใดสิง่หนึ่งของแต่ละบุคคล 

  จริาพร  ก าจดัทุกข์ (2552) ให้ความหมายของความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สกึที่แสดงถึง
การยอมรบั ความรูส้กึยนิด ีความรูส้กึชอบ ทีไ่ดร้บัการบรกิารหรอืไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ 

  วรายุทธ แก้วประทุม (2556) ได้กล่าวว่าความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกหรือทัศนคติ 
ที่ด ีที่เป็นทางบวก ของบุคคลตามความคาดหวงัหรอืมากกว่าสิง่ที่คาดหวงั ซึ่งจะท าให้เกิดความรู้สึก
กระตือรอืร้นความรู้สกึจะลดลงหรอืเพิม่ขึ้นหรอืไม่เกดิขึน้หากความต้องการหรอืจุดหมายนัน้ได้รบัการ
ตอบสนอง 

  ธนัยวฒัน์ ไทยเจรญิ (2561) ให้ความหมายว่า ความรู้สกึทางบวกที่เกิดจากการประเมนิและ
เปรียบเทียบจากประสบการณ์การได้รบับรกิารที่ตรงกบัสิ่งที่ตนคาดหวงัหรือความรู้สกึที่ดเีกินกว่าที่
ลูกค้าคาดหวงั เช่น ความพึงพอใจต่อความชดัเจนของรูปแบบเว็บไซต์ขัน้ตอนในการให้บริการและ
ค่าธรรมเนียมในการรบับรกิาร 

  จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจยัจึงสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ ที่ตรงกับค า
ภาษาองักฤษว่า Satisfaction หมายถงึ ความรู้สกึพงึพอใจ ความรู้สกึด ีชอบใจ แสดงความดใีจ แสดง
ความพอใจ แสดงความรู้สกึยนิด ีมคีวามสุข ที่แสดงออกมาจากแต่ละบุคคลที่ไดร้บั หลงัจากได้รบัการ
ตอบสนองความต้องการ การสงัเกตอากัปกิริยาที่แสดงออกมาของบุคคลนัน้ บางครัง้แสดงออกมา
ค่อนขา้งสลบัซบัซอ้น โดยความพงึพอใจที่ได้เกดิขึน้นัน้ สามารถเปลีย่นแปลงไดต้ามประสบการณ์ของ
แต่ละบุคคล 

2. แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ  
    Gronroos, 1982 Smith and Houston, 1982 cited in Khantanapha, 2000 พาราซุรามานและคณะ 

(Parasuraman et al., 1988) ได้อธิบายและให้ความหมายเชิงปฏิบัติการไว้ไม่แตกต่างกนั สรุปได้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ (service quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั (expectation-WHAT 
THEY WANT) กบัการรบัรู ้(perception-WHATTHEY GET) 

   Lewis, and Bloom, 1983 ได้ให้ค านิยามของคุณภาพการให้บรกิารว่าเป็นสิง่ที่ชี้วดัถึงระดบั
ของการบรกิารทีส่่งมอบโดยผูใ้หบ้รกิารต่อลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาได้
ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มคีุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อ
ผูร้บับรกิารบนพืน้ฐานความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 



   Gronroos, 1982; 1990: 17 ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้  2 
ลกัษณะคอื คุณภาพเชงิเทคนิค (technical quality) อนัเกี่ยวกบัผลลพัธ์ หรอืสิง่ที่ผู้รบับรกิารได้รบัจาก
บรกิารนัน้ โดยสามารถทีจ่ะวดัไดเ้หมอืกบัการประเมนิไดคุ้ณภาพของผลติภัณฑ ์(product quality) ส่วน
คุณภาพเชงิหน้าที ่(functional quality) เป็นเรื่องทีเ่กีย่วขอ้งกบักระบวนการของการประเมนินัน่เอง 

   Crosby, 1988: 15 กล่าวไวว้่า คุณภาพการใหบ้รกิารหรอื “service quality” นัน้ เป็นแนวคดิที่
ถือหลกัการการด าเนินงานบรกิารที่ปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้
บรกิาร และสามารถทีจ่ะทราบตอ้งการของลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารไดด้ว้ย 

   คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบัติการในการประเมนิของผู้รบับริการโดยการ
เปรยีบเทยีบระหว่างการบรกิารที่คาดหวงั (expectation service) กบัการบรกิารที่รบัรู้จรงิ (perception 
service) จากผู้ให้บรกิาร ซึ่งหากผู้ให้บรกิารสามารถให้บรกิารที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของ
ผูร้บับรกิารหรอืสรา้งการบรกิารทีม่รีะดบัสงูกว่าทีผู่้รบับรกิารไดค้าดหวงั จะส่งผลใหก้ารบรกิารดงักล่าว
เกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รบับริการเกิดความพงึพอใจจากบริการที่ได้รบัเป็นอย่างมาก 
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988: 42; 1990: 18; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2004: 78 
cited in Napaporn Khantanapha, 2000; Kotler and Anderson, 1987: 102) พาราซุรามาน ซีแทมล์ 
และเบอร์รี่ (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ได้ชี้ให้เหน็ด้วยว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร เป็น
การให้บรกิารทีม่ากกว่าหรอืตรงกบัความคาดหวงัของผู้รบับริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมนิหรอืการ
แสดงความคดิเหน็เกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรบัรู้  
ผลการศกึษาวจิยัของนักวชิาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เหน็ว่า การประเมนิคุณภาพการให้บรกิารตามการรบัรู้
ของผูบ้รโิภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรยีบเทยีบทศันคตทิีม่ตี่อบรกิารทีค่าดหวงัและการบรกิารตามที่
รบัรู้ว่ามคีวามสอดคล้องกนัเพยีงไร ขอ้สรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คอื การให้บรกิารที่มคีุณภาพนัน้
หมายถงึ การใหบ้รกิารทีส่อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารหรอืผู้บรโิภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันัน้ 
ความพงึพอใจต่อการบรกิาร จงึมคีวามสมัพนัธโ์ดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรอืการ
ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้รโิภคนัน่เอง 

   ตามแนวคดิ Buzzell and Gale, 1987 คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นเรื่องที่ไดร้บัความสนใจและ
มกีารใหค้วามส าคญัอย่างมากดงัทีไ่ดก้ล่าวไปแลว้นัน้ มผีลงานวจิยัทีค่น้ควา้พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคและ
ผลของความคาดหวงัของผู้บรโิภคซึ่งพบว่า คุณภาพการให้บรกิารเป็นเรื่องทีซ่บัซ้อนขึน้อยู่กบัการมอง
หรอืทศันะของผูบ้รโิภคทีเ่ราเรยีกกนัทัว่ไปว่า “ลูกคา้” 

การวดัคณุภาพการให้บริการ 
การวดัคุณภาพการให้บริการจากทศันะของนักวิชาการได้แก่ Koehler and Pankowski, 1996: 

184-185) ซึ่งได้ให้หลักการส าคญัในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ โดยจะต้องพิจารณาถึง  
4 ประการหลกั ดงันี้ 



ประการที่ 1 ความคาดหวงัของผู้บรกิาร (customer expectations) สิง่ส าคญัประการหนึ่งของ
กระบวนการแห่งคุณภาพ คอื การท าใหค้วามคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นจรงิ และสรา้งความเบกิบานใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิง่การตัง้ค าถามเพือ่ทีจ่ะถามผูร้บับรกิารจะเป็นการวดัถงึความพงึพอใจจาก
การบรกิารที่ได้รบัเป็นอย่างด ีในส่วนของค าถามผู้ผลติหรอืผู้ให้บรกิารจะต้องสร้างค าถามในลักษณะ
ทีว่่าท าอย่างไร 

ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผู้น า (leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู้น าภายในองค์การทัง้แบบ
ผู้อ านวยการ ผู้บรหิาร ผู้จดัการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เหน็ถึงการกระท าที่น าไปสู่ความมคีุณภาพ 
โดยเฉพาะอย่างยิง่ในเรอืงของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององคก์าร เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา การ
จดัสรรทรพัยากร เป็นตน้ 

ประการที ่3 การปรบัปรุงขัน้ตอน (process improvements) โดยท าการอธบิายถงึวธิกีารทีจ่ะท า
ให้ขัน้ตอนต่างๆ มีระดบัที่ดีเพิ่มขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรบัปรุงขัน้ตอน ท าการปรับปรุง
เครื่องมอืเพื่อใหเ้กดิขัน้ตอนใหม่ๆ เกดิขึน้และตดิตามถงึผลสะทอ้นกลบัจากขัน้ตอนใหม่ๆ ดงักล่าว 

ประการที่ 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลที่ส าคญั (meaningful data) เริม่จากากรอธบิายถึงการ
คดัเลอืกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทัง้ท าการวเิคราะหถ์ึงผลกระทบต่อความพงึพอใจของลูกคา้ โดยท าการ
ส ารวจจากจดหมายอเิล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท ์นัดพบกบัลูกค้าเป็นรายบุคคล การ
สนทนากลุ่มหรอืจดหมายรอ้งเรยีน นอกจากนี้ยงัหมายถงึการรายงานหรอืการศกึษาพเิศษ (จากรฐับาล) 

จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้่า การวดัคุณภาพของสนิคา้หรอืบริการของแต่
ละบุคคล จะพจิารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลกัเป็นส าคญั และถ้าสามารถท าให้ความคาดหวงั
ของลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารเกดิขึน้ไดจ้รงิจะส่งผลให้ลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจในสนิค้าหรอื
บรกิาร และน าไปสู่ความมคีุณภาพของการใหบ้รกิารเป็นล าดบั 

3. แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการสาธารณะ 
 การให้บริการสาธารณะ เป็นกิจกรรมของหน่วยงานที่เ ป็นผู้ด าเนินการให้ประชาชน 

ผู้ใช้บริการ โดยมีเป้าหมายที่ส าคญั คือ การให้บริการประชาชนด้วยจิตสาธารณะ มีส านึกในการ
ใหบ้รกิารและการใหบ้รกิารนัน้จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างทัว่ถงึและเสมอภาค 
และน าผลตอบกลบัจากประชาชนในฐานะผูร้บับรกิาร มาปรบัปรุง พฒันาการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพ 

 หลกัเกณฑ์ส าคญัในการจดัท าบริการสาธารณะ 
 เมื่อพิจารณาในส่วนของกฎหมายที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการจัดท าบริการสาธารณะ คือ 

กฎหมายปกครอง โดยมวีตัถุประสงคท์ี่จะก่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อการบรกิารสาธารณะ เป็นหลกัพืน้ฐาน
ในการจดัท าบรกิารสาธารณะ ประกอบดว้ย  

 1. หลกัความต่อเนื่องของการบรกิารสาธารณะ หมายความว่า การใหบ้รกิารสาธารณะตอ้งไม่มี
วนัหยุดนิ่ง เพราะจะท าใหป้ระชาชนไดร้บัความเดอืดรอ้น ประเทศชาตจิะไดร้บัความเสยีหาย หลกัการนี้
สะทอ้นใหเ้หน็ว่า หลกัการทีก่ าหนดในกฎหมายปกครองในดา้นต่างๆ ทัง้นี้ นันทวฒัน์ บรมนันท ์(2553 : 
354) ได้อธิบายว่า หลักการส าคญัของหลักความต่อเนื่องของการบริการสาธารณะ คือ นิติบุคคลผู้มี



หน้าทีใ่นการจดัท าบรกิารสาธารระ ตอ้งด าเนินการจดัท าบรกิารสาธารณะอย่างสม ่าเสมอ ต่อเนื่อง หากมี
การหยุดชะงกัจะตอ้งมกีารรบัผดิชอบ 

 2. หลกัความเปลีย่นแปลงไดข้องการจดัท าบรกิารสาธารณะ มวีตัถุประสงคส์ าคญั คอื เพื่อใหท้นั
ต่อความต้องการของประชาชน ตามความผนัแปรของเศรษฐกิจ สงัคม และการเมือง ซึ่ง นันทวฒัน์ 
บรมนันท์ (2553 : 358) ได้อธิบายว่า การบริการสาธารณะที่ดี จะต้องสามารถปรับปรุง แก้ไข  
ไดต้ลอดเวลา เพื่อใหม้คีวามเหมาะสมกบัเหตุการณ์และความจ าเป็นทีจ่ะรกัษาประโยชน์สาธารณะ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  

 3. หลกัความเสมอภาค ไดแ้ก่ ความเสมอภาคของประชาชนทีจ่ะไดร้บัการบรกิารสาธารณะ โดย
เท่าเทียม ไม่มีการเลือกปฏิบัติ เป็นการจัดท าเพื่อประโยชน์ของประชาชนทุกคน ซึ่ง นันทวัฒน์ 
บรมนันท์ (2553 : 351) ได้อธบิายเพิม่เติม ว่า นอกจากความเสมอภาคที่ไดร้บัประโยชน์จากสาธารณะ
แลว้ ยงัหมายความรวมถงึความเสมอภาคทีจ่ะไดร้บัอย่างเท่าเทยีมกนั 

 คณุภาพของการให้บริการสาธารณะ 
 แนวคดิเกีย่วกบัระบบคุณภาพ ไดเ้ขา้มามบีทบาทในการจดัการของภาครฐั ท าใหภ้าครฐัตอ้งหนั
มาใหค้วามส าคญักบัการจดัการสมยัใหม่ทีม่รีะบบคุณภาพมากขึน้  

 นพปฎล สุนทรนนท์ (2549 : 48) ได้อธิบายความหมายของคุณภาพไว้ว่า คุณภาพคอื ความ
มุ่งมัน่และการแสวงหาสิง่ที่ดทีี่สุดเพื่อตอบสนองความพงึพอใจของลูกคา้หรอืผู้รบับรกิาร โดยลูกค้าจะ
เป็นผูก้ าหนดคุณภาพความตอ้งการหรอือยากไดค้อือะไร ดว้ยเหตุนี้องคก์ารจงึตอ้ง จดัระบบการจดัการ
เพื่อรองรบัการท างานทีส่่งเสรมิใหเ้กดิคุณภาพในองคก์ารเพื่อตอบสนองต่อลูกคา้ อยู่เสมอดว้ยเช่นกนั 

 จากค านิยามของคุณภาพขา้งตน้ ท าใหเ้หน็ถงึความส าคญัและความจ าเป็นที ่องคก์ารจะตอ้งน า
แนวความคดิของคุณภาพมาใชใ้นองคก์าร เพื่อสนับสนุนใหอ้งคก์ารด าเนินงาน อย่างมปีระสทิธภิาพและ
มกีารเพิม่ผลผลติทีส่งูขึน้  

 หลกัการส าคญัทีท่ าใหก้ารบรกิารมคีุณภาพ ประกอบด้วย 3 ประการ คอื(รังสรรค ์ประเสรฐิศร,ี 
2557 : 5-21)  

 1. หลกัการความเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิาร คอื ผูร้บับรกิารจะจ าแนกออกเป็น 2 ภาคคอื  
1.1 ภาคธุรกิจหรอืภาคเอกชน ได้แก่ลูกค้าหรอืผู้มาใช้บรกิารที่เป็นเรื่องซื้อขาย แลกเปลี่ยน

สนิคา้และบรกิาร  
1.2 ภาครฐั ได้แก่ประชาชนที่มาขอรบัการบริการที่ภาครฐัจดัให้ ดงันัน้จึงมคีวามจ าเป็นที่

จะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ซึง่จะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจสงูสุดความตอ้งการ
ของผู้รบับรกิาร จะมคีวามแตกต่างกนัหรอืเหมอืนกนัก็ได้ ซึ่งผู้ให้บรกิารจะต้องศกึษา ท าความเขา้ใจ  
และสามารถตอบสนองความพงึพอใจไดส้งูสุด 

 2. หลักการให้ความส าคัญกับผู้ปฏิบัติงานบริการ การน าเสนอการบริการต่าง ๆ  ให้แก่
ผู้รบับริการ ไม่ว่าจะเป็นการให้การต้อนรบั การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือแก้ปัญหา การให้



ขอ้มูลข่าวสาร การให้ค าแนะน า ปรกึษาในเรื่อง ต่าง ๆ ล้วนแสดงถึงพฤติกรรมของผู้ปฏบิตัิงานบรกิาร
ในอาชีพบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ผู้ที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับงานบริการจะเป็นบุคคลส าคัญของการ
ใหบ้รกิาร จะเป็นผูท้ีม่บีทบาทส าคญัในการใหบ้รกิารทีจ่ะท าใหเ้กดิภาพลกัษณ์ของการบรกิารทีด่ ีดงันัน้
ผูป้ฏบิตังิานบรกิารจงึมคีวามส าคญัอย่างยิง่ 

 3. หลกัการเสรมิสรา้งคุณภาพของการบรกิาร เมื่อหน่วยงานใหค้วามส าคญัและตระหนักในการ
ด าเนินการใหป้ระสบความส าเรจ็ในระยะยาว กจ็ะตอ้งใหค้วามส าคญัเกีย่วกบัการสรา้งเสรมิคุณภาพของ
การบรกิารอย่างต่อเนื่อง สม ่าเสมอ อย่างจรงิจงั จงึมแีนวทางเสรมิสรา้งคุณภาพของการบรกิารใหม้สี่วน
สมัพนัธ์กบัองค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ การบรหิารการบรกิารขององคก์าร การปฏบิตัิงาน อาการของผู้
ใหบ้รกิารและการรบัรูก้าร บรกิารของผูร้บับรกิาร 

 ดงันัน้การบรหิารการบรกิารขององคก์ารใหม้คีุณภาพจะตอ้งมกีารด าเนินการ โดยการวเิคราะห์
ความต้องการคุณลักษณะที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของการบริการที่ผู้รบับริการคาดหวังรวมทัง้  การ
วเิคราะหก์ารรบัรูคุ้ณลกัษณะและการแสดงออกในการบรกิารทีผู่้ใหบ้รกิารเหน็ว่ามคีุณภาพอย่างแท้จรงิ
และน ามาก าหนดเป็นเกณฑห์รอืเกณฑม์าตรฐานการบรกิารทีม่คีุณภาพ 

4. แนวคิดเก่ียวข้องกบัปัจจยัส่วนประสมทางด้านการตลาด 
    Kotler (1997) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปร
หรอืเครื่องมอืทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ บรษิัทมกัจะน ามาใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึง
พอใจ และความต้องการของลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดมิส่วนประสมการทางตลาดจะมเีพยีงแค่   
4 ตวัแปร เท่านัน้ (4Ps) ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานทีห่รอืช่องทางการจดัจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์ (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตัวแปรเพิ่มเติมขึ้นมา อีก  
3 ตัวแปร ได้แก่  บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ 
(Process) เพื่อให้สอดคล้อง กับแนวคิดที่ส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิง่กับธุรกิจ
ทางดา้นการบรกิาร 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ คอื ประชาชนที่มาใช้บรกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดั

สุรนิทร์ อ าเภอเมอืง จงัหวดัสุรนิทร์ โดยไม่ทราบจ านวนที่แน่ชดั จ านวน 400 คน ได้จากการค านวณ
ตามวธิขีอง W.G. Cochran (1953) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยใชก้ารสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 

2.เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เป็นแบบสอบถาม โดยผู้วิจ ัยประยุกต์จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและการทบทวนวรรณกรรม 

สามารถจ าแนกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 



ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ 
ประเภทงานบรกิาร และจ านวนครัง้ในการรบับรกิาร มลีกัษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบเลอืกตอบ 

ส่วนที่ 2 ข้อค าถามระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการ มีเกณฑ์การให้คะแนนตามระดบั
ความเหน็ (rating scale) 5 ระดบัของลเิคริท์ (Likert) โดยแบ่งออกเป็น 7ดา้น  

ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ เป็นค าถามปลายเปิด 
3.การตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือ 
ผู้วิจยัใช้การด าเนินการหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เป็นการหา 

ค่าเชื่อมัน่แบบวดัความสอดคล้องภายใน โดยโปรแกรมสถิติส าเรจ็รูป โดยก าหนดให้ค่าความเชื่อมัน่  
ต้องมากกว่า 0.7ขึ้นไป จึงจะถือว่าแบบสอบถามสามารถใช้ในการเก็บข้อมูลได้ จากการศกึษาพบว่า  
ค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ของกลุ่มตัวอย่างทดลอง 40 คน จึงสามารถ 
น าแบบสอบถามชุดนี้ไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 รายต่อไป 

4.การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
1. ผู้วิจ ัยได้ค้นคว้าข้อมูลจากแหล่งข้อมูล (Secondary Source) และแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ 

(Primary Source) ซึง่รายละเอยีดดงันี้ 
    1) แหล่งขอ้มูลทุติยภูม ิ(Secondary Source) เป็นขอ้มูลที่ได้จากการค้นคว้าขอ้มูลเอกสาร 

บทความทางวชิาการ แนวคดิ ผลงานวจิยั เอกสารอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 
    2) แหล่งขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Source) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง  
2.ผู้วิจยัน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ที่ได้รบัการแก้ไขและผ่านความเห็นชอบของอาจารย์ 

ทีป่รกึษามาจดัท าแบบสอบถาม เพื่อเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน และเลอืกเกบ็รวบรวม
ข้อมูลครบ 400 ชุด ในขัน้ต่อไป คือ การน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ค านวณผลโดยผ่านโปรแกรม
คอมพวิเตอรส์ าเรจ็รูปทางสถติ ิ

5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
การศกึษาความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์จะน าขอ้มูลทีไ่ดจ้าก

แบบสอบถามมาวเิคราะหท์างสถติ ิสามารถแบง่ออกเป็น 2 ส่วน ดงันี้ 
1. การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) สถติทิีน่ ามาใชว้เิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ 

การแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Means) และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistic) โดยวิเคราะห์ข้อมูลที่ศึกษาจากกลุ่ม
ตวัอย่าง เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่และวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตามกบัตวัแปรอสิระ อธบิาย 
สถิติค่าที (Independent t-test) สถิติ F-test (One Way ANOVA) และในกรณีที่ผลการศึกษามีความ
แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ จะท าการเปรยีบเทยีบระดบัความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้ สถิติ 
Least-Significant Different (LSD) 
 

 



ผลการวิจยั 
1. ผูม้ารบับรกิารทีส่ านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อยู่ในช่วงอายุ อายุ 21 - 40 ปี 

มรีะดบัการศกึษา มธัยมศกึษา/ปวช./ปวส. ซึ่งมสีถานะเป็นเจ้าของรถ ที่มาด าเนินการงานดา้นทะเบยีน
และภาษรีถมากทีสุ่ด และส่วนใหญ่เป็นผูร้บับรกิารทีม่าด าเนินการจ านวน 1 - 3 ครัง้ต่อปี 

2. ผูม้ารบับรกิารทีส่ านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์มคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 4 งาน ไดแ้ก่ 
งานดา้นทะเบยีนและภาษรีถ งานดา้นใบอนุญาตขบัรถและผู้ประจ ารถ งานดา้นตรวจสภาพรถ และงาน
ด้านประกอบการขนส่ง ซึ่งมีข้อมูลความพึงพอใจในการให้บริการ จ านวน 7 ด้าน ได้แก่ ด้านการ
ให้บริการ ด้านวิธีการหรือช่องทางการช าระเงนิ ด้านการประชาสมัพนัธ์ ด้านสถานที่ให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บรกิาร และด้านสิง่อ านวยความสะดวก ซึ่งมีผล
การประเมนิความพงึพอใจในการให้บรกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ ในภาพรวมอยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด 

3. ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ ในส่วนของสถานทีใ่หบ้รกิาร เนื่องจากส านกังานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์ 
มสีถานทีจ่อดรถไม่เพยีงพอ มพีืน้ทีค่บัแคบ จงึควรมกีารขยายพืน้ทีใ่หบ้รกิารเพื่อรองรบัการใหบ้รกิาร
ประชาชน 
 

อภิปรายผล 
จากวตัถุประสงคก์ารวจิยัที ่1. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนในการใหบ้รกิารของ

ส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ มคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารโดนรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด และตาม
ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้มารบับรกิาร ที่มปัีจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ สถานภาพ 
ประเภทงานบรกิาร และจ านวนครัง้ในการรบับรกิาร และปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบด้วย 
ด้านการให้บริการ ด้านวิธีการ/ช่องทางการช าระค่าธรรมเนียม ด้านการประชาสมัพนัธ์ ด้านสถานที่
ให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บรกิาร และด้านสิง่อ านวยความ
สะดวก มรีะดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ ไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ 0.05 นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบั ณรงค์ เครอืมิง่มงคล (2563) ได้ศกึษาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัรอ้ยเอด็ ผลการวจิยั พบว่า (1) ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพ
การใหบ้รกิารของส านักงานขนส่ง จงัหวดัรอ้ยเอด็ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (2) เปรยีบเทยีบคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของส านักงานขนส่ง จงัหวดัรอ้ยเอด็ ทีม่เีพศต่างกนั อายุ ระดบัการศกึษา และอ าเภอทีอ่าศยัอยู่
ต่างกัน มีความคิดเห็น ไม่แตกต่างกันทางสถิติ แต่เมื่อพิจารณาจากปัจจยัส่วนบุคคล คือ อายุ ระดบั
การศึกษา พบว่า มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของส านักงานขนส่งจงัหวดั
สุรนิทรแ์ตกต่างกนั  

จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 2. เพื่อน าผลจากการวิจัยใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขการ
ให้บรกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ เนื่องจาก มีความพงึพอใจในการให้บรกิารโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด การให้บริการเป็นสิ่งส าคญัที่ประชาชนให้ความส าคญั เนื่องจากเป็นหน่วยงานทาง



ราชการที่มขี ัน้ตอนการด าเนินการ การประชาสมัพนัธ์ สถานที่สะอาด สะดวกต่อการเดนิทาง อีกทัง้
เจ้าหน้าที่ มคีวามพร้อมในการให้บรกิาร ตลอดจนกระบวนการที่สะดวก ครบทุกขัน้ตอน ไม่ว่าจะเป็น
เพศใด อายุเท่าใด อยู่ในสถานะไหน ไม่ว่าจะมาตดิต่องานไหน และจ านวนครัง้ในการติดต่อเท่าใด การ
ให้บริการจากเจ้าหน้าที่ย่อมมผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับริการ ดงันัน้  สิ่งที่ควรค านึงถึงนอกจาก
ความพรอ้มของเอกสาร ขอ้มูล ขัน้ตอนกระบวนการ รวมทัง้สื่อทีใ่ชใ้นส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทรแ์ลว้ 
สิง่ทีข่าดไม่ไดใ้นระบบงานบรกิารนี้คอื ใจทีเ่ตม็ไปดว้ยการบรกิาร ดงัผลทีป่รากฏว่าผูร้บับรกิารส่วนใหญ่
พงึพอใจกบัการบรกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์เป็นอย่างมากที่สุด ซึ่งเป็นเครื่องชี้วดัอีกขอ้
หนึ่งที่ช่วยสนับสนุนประสิทธิภาพในแง่ของการให้บริการของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรินทร์ ต่อไป 
นอกจากนี้ผูใ้ชบ้รกิารยงัใหข้อ้เสนอแนะในส่วนของสถานที่หรอืพืน้ที่ใหบ้รกิาร ควรมกีารขยายพืน้ทีเ่พื่อ
รองรบัการให้บริการประชาชน ซึ่งเป็นสิ่งที่ส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรินทร์จะต้องมีการศึกษาข้อมูล
เพิม่เตมิ เกีย่วกบัการหาสถานทีใ่หม่ เพื่อขยายการรองรบัการใหบ้รกิารประชาชนต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
1. การศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานขนส่งจงัหวัดสุรินทร์ ควรมีการ

เปรยีบเทยีบกบัการศกึษาความพงึพอใจของส านักงานขนส่งจงัหวดัอื่นๆ  
2. การศกึษาความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของส านักงานขนสง่จงัหวดัสุรนิทรค์วรน าผลทีไ่ดจ้าก

การศกึษาแต่ละครัง้เปรยีบเทยีบขอ้มูล และมกีารวเิคราะหข์อ้มูลเพื่อใหเ้หน็ผลแตกต่าง 
3. ส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ ควรมกีารศกึษาขอ้มูล วางแผน หารอื เกี่ยวกบัการหาพื้นที่

ใหม่ เพื่อขยายหรอืเพิม่การใหบ้รกิารประชาชนมากขึน้ เป็นการลดความแออดัของพืน้ทีใ่หบ้รกิาร 
ข้อเสนอแนะการน าไปประยุกต์ใช้ 
1. ส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรินทร์ ควรจะมีการออกแบบและพฒันาเครื่องมอื  ตลอดจนกลไก

ต่างๆ ที่ใช้ในการส ารวจความพงึพอใจผู้ใช้บริการเพื่อให้สามารถเก็บรวบรวมข้อมูลให้ตรงกับความ
ตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารในแต่ละกลุ่ม 

2. ส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร ์ควรจะมกีารส ารวจความพงึพอใจเป็นประจ าทุกไตรมาส หรอืทุก 
6 เดอืน เพื่อจะไดน้ าขอ้มูลทีส่ าคญัจากผูใ้ชบ้รกิารมาใชใ้นการวางแผนและก าหนดนโยบายในการพฒันา
และการจดัใหบ้รกิารต่างๆใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและความเหมาะสมของผูใ้ชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ส าหรับแนวทางในการท าวิจ ัยครัง้ต่อไป ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการ  

ตดัสนิใจใช้บรกิารของส านักงานขนส่งจงัหวดัสุรนิทร์ เพื่อจะได้ขอ้มูลส าหรบัน ามาพฒันาและปรบัปรุง
การ ด าเนินงานใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
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