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13) การส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2563 

 
 
 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ PMQA 4.0 เป็นเครื่องมือประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐ
ในการเป็นระบบราชการ 4.0 จึงเปรียบเสมือนกลไกหนึ่งที่ท าให้หน่วยงานมีการวิเคราะห์ถึงช่องว่างและโอกาสใน
การพัฒนาโดยการประเมินระบบบริหารของหน่วยงานภาครัฐในเชิงบูรณาการที่มีการเชื่อมโยงยุทธศาสตร์ของ
หน่วยงานกับเป้าหมายและทิศทางของการพัฒนาประเทศ โดยหน่วยงานสามารถน าผลจากการประเมินไปใช้เป็น
ข้อมูลประกอบการจัดท าแผนพัฒนาองค์การ แผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน ซึ่งจะน าไปสู่การยกระดับของ
หน่วยงานภาครัฐให้เป็นระบบราชการ 4.0 ต่อไป 

 การส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการในโครงข่ายทางหลวง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายทางหลวง ในด้านคุณภาพของทางที่ใช้สัญจร 
ด้านความสะดวกในการใช้ทาง ด้านความปลอดภัยในการใช้ทาง ด้านภูมิทัศน์ของทาง และความพึงพอใจและไม่
พึงพอใจโดยภาพรวมทั้งหมด  กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง จ านวน 2088 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ การเก็บรวบรวมข้อมูล
ผู้ส ารวจได้ด าเนินการเก็บข้อมูลแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างทั้ง 77 จังหวัด ครอบคลุม 18 ส านักงานทางหลวง
และ 104 แขวงทางหลวง โดยมีการท าแบบสอบถามออกเป็น 2 แบบ เพ่ืออ านวยความสะดวกในการตอบ
แบบสอบถาม คือ ตอบแบบสอบถามผ่าน QR Code โดยผู้ตอบแบบสอบถามสามารถแสกน ผ่านระบบออนไลน์ 
และ แบบที่ 2 คือแบบสอบถามที่เป็นกระดาษให้ผู้ตอบแบบสอบถามกรอกส าหรับกรณีที่ไม่สะดวกในการตอบ
ผ่านระบบ QR Code  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าร้อยละ การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา 

ส่วนที่ 1 สถานภาพของผู้ให้ข้อมูลส่วนบุคคล  
สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

1. สถานะในการใช้ทาง   
 ประชาชนทั่วไปผู้ใช้ทางหลวงในการสัญจร 1268 60.73 
 เอกชน  / ผู้ประกอบการด้านคมนาคมขนส่ง 147 7.04 
 หน่วยงานภาครัฐที่ใช้ทางในการปฏิบัติภารกิจ 673 32.23 

รวม 2088 100 
2. เพศ   

 ชาย 1084 51.92 
 หญิง 1004 48.08 

รวม 2088 100 
3. อายุ   

 ต ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 226 10.83 
 21-30 ป ี 403 19.30 
 31-40 ป ี 680 32.56 
 41 ปีขึ้นไป 779 37.31 

รวม 2088 100 
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สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
4.ระดับการศึกษา   

 ประถมศึกษา 179 8.57 
 มัธยมศึกษา 639 30.60 
 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 505 24.19 
 ปริญญาตรีขึ้นไป 765 36.64 

รวม 2088 100 
5.อาชีพ   

 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 760 36.40 
 บริษัท/เอกชน 194 9.29 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 267 12.79 
 เกษตรกร 100 4.79 
 รับจ้างทั่วไป 471 22.56 
 นักเรียน/นักศึกษา 203 9.72 

 อ่ืนๆ 93 4.45 
รวม 2088 100 

6.ความถี่ในการใช้เส้นทาง   
 เป็นประจ า 1786 85.54 

 เป็นครั้งคราว 174 8.33 

 นานๆครั้ง 128 6.13 
รวม 2088 100 

 

ส่วนที่ 2 ผลการส ารวจ 
 1.ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง  

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่าย 
ของกรมทางหลวง 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1.ด้านคุณภาพทางที่ใช้สัญจร    
1.1 สภาพความเรียบของถนน / สะพาน 3.91 78.10 มาก 
1.2 จ านวนช่องทาง (เลน) ของถนน 3.89 77.74 มาก 
1.3 มีสภาพไหล่ทางที่เหมาะสมปลอดภัย 3.97 79.41 มาก 
1.4 ความชัดเจนของเส้นและเครื่องหมายจราจรบนถนน 3.94 78.85 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.92 78.52 มาก 
2. ด้านความสะดวกในการใช้ทาง    
2.1 ความคล่องตัวในการสัญจร 4.12 82.44 มาก 
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่าย 
ของกรมทางหลวง 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
2.2 ป้ายบอกเส้นทางเพียงพอและชัดเจน 4.11 82.12 มาก 
2.3 มีจุดพักรถและศาลาทางหลวงเพียงพอ 3.81 76.14 มาก 
2.4 ความเหมาะสมของเกาะกลางถนน 4.20 83.93 มาก 
2.5 สามารถหาข้อมูลสภาพเส้นทางและข้อมูลจราจรได้
สะดวก 

4.13 82.53 มาก 

เฉลี่ยรวม 4.07 81.43 มาก 
3. ด้านความปลอดภัยในการใช้ทาง    
3.1 มีจุดกลับรถที่เหมาะสมและปลอดภัย 3.69 73.76 มาก 
3.2 ความเพียงพอของไฟฟ้าแสงสว่างบริเวณชุมชน 3.73 74.64 มาก 
3.3 ความสะดวกปลอดภัยของคนข้ามถนนในบริเวณ
ชุมชน 

3.59 71.71 มาก 

3.4 อุปกรณ์อ านวยความปลอดภัยเพียงพอและชัดเจน 3.98 79.59 มาก 
เฉลี่ยรวม 3.74 74.92 มาก 

4. ด้านภูมิทัศน์ของทาง    
4.1 ความสะอาดของสองข้างทาง 3.39 67.71 ปานกลาง 
4.2 สภาพถนนได้รับการดูแลบ ารุงรักษา 3.40 68.08 ปานกลาง 
4.3 มีทัศนียภาพที่สวยงาม 3.79 75.80 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.52 70.53 มาก 
สรุปผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการถนน 
ในโครงข่ายทางหลวงของกรมทางหลวง 

3.85 77.03 มาก 

 

ผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 
77.03 และความพึงพอใจในด้านต่างๆ มีดังนี้ 

1. ด้านคุณภาพทางที่ใช้สัญจร ผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย 3.92 คิดเป็นร้อยละ 78.52 

2. ด้านความสะดวกในการใช้ทาง ผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวงมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.07 คิดเป็นร้อยละ 81.43 

3. ด้านความปลอดภัยในการใช้ทาง ผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวงมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.74 คิดเป็นร้อยละ 74.92 

4. ด้านภูมิทัศน์ของทาง ผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ย 3.52 คิดเป็นร้อยละ 70.53 
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2.ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง มี 4 ด้าน ได้แก่ความไม่พึง
พอใจในด้านคุณภาพทางท่ีใช้สัญจร ด้านความสะดวกในการใช้ทาง ด้านความปลอดภัยในการใช้ทาง และ
ด้านภูมิทัศน์ของทาง จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 2088 คนทั้งนี้แต่ละคนสามารถเลือกตอบความไม่พึง
พอใจไดม้ากกว่า 1 ด้านก็ได้ท าให้ได้จ านวนค าตอบ เท่ากับ 2261 ค าตอบ 

ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่าย 
ของกรมทางหลวง 

จ านวน ร้อยละ 

1.ด้านคุณภาพทางที่ใช้สัญจร 1085 47.99 
2. ด้านความสะดวกในการใช้ทาง 453 20.04 
3. ด้านความปลอดภัยในการใช้ทาง 309 13.67 
4. ด้านภูมิทัศน์ของทาง 414 18.31 

รวม 2261 100 

ค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง
แยกเป็นด้านต่างๆ ดังนี้ 

1) ความไม่พึงพอใจด้านคุณภาพทางที่ใช้สัญจร ของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง 
เท่ากับร้อยละ 47.99 

2) ความไม่พึงพอใจด้านความสะดวกในการใช้ทาง ของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง 
เท่ากับร้อยละ 20.04 

3) ความไม่พึงพอใจในด้านความปลอดภัยในการใช้ทาง ของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง 
เท่ากับร้อยละ 13.67 

4) ความไม่พึงพอใจในด้านภูมิทัศน์ของทาง ของผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง เท่ากับร้อยละ 
18.31 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง 

1) น าผลการส ารวจที่ได้ไปใช้เป็นข้อมูลในการพิจารณาในการก าหนดแนวทางการบริหารงานองค์การของ
ผู้บริหาร ซึ่งในปัจจุบันทุกหน่วยงานจะใช้ผลการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย มาใช้ในการก าหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ รวมถึงการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน 

2) น าผลการส ารวจที่ได้ไปใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ซึ่งจะช่วยสร้างความผูกพันระหว่างผู้ใช้บริการถนนในโครงข่ายของกรมทางหลวง กับกรมทางหลวง 

 
 
 
 


