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บทที่ 1 บทนํา 

1.1  เหตุผลและความเปนมา 
กองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง กรมทางหลวง มีภารกิจหลักในการใหบริการ ดานขนสงทาง

บกดวยระบบโครงขายทางหลวงพิเศษระหวางเมืองที่มีมาตรฐานสูง มีการจัดเก็บคาธรรมเนียมผานทางที่
เชื่อมโยงระหวางสวนกลางกับภูมิภาค และภูมิภาคกับภูมิภาคตามมาตรฐานชั้นทางพิเศษและความปลอดภัย 
ทั้งนี้ระบบโครงขายทางหลวงพิเศษระหวางเมืองท่ีมีการจัดเก็บเงินคาธรรมเนียมผานทางที่มุงเนนสราง               
ความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ และเปนสวนสําคัญในการสงเสริมโลจิสติกสเพ่ือสรางความม่ันคงทางเศรษฐกิจ
ใหกับประเทศมุงสูความเปนหนึ่งในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต (ASEAN) พรอมดําเนินงานเพ่ือประโยชน
ทางสังคมรวมทั้งมีความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 

ปจจุบันกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองเปดใหบริการแกประชาชนจํานวน 2 สายทาง ไดแก 
ทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 ชวงกรุงเทพฯ - พัทยา และทางหลวงพิเศษหมายเลข 9 ชวงบางปะอิน - บางพลี 
นอกจากนี้ยังอยูระหวางการพัฒนาโครงขายทางหลวงพิเศษระหวางเมืองจํานวน 3 สายทาง ไดแก ทางหลวง
พิเศษหมายเลข 7 สายกรุงเทพฯ - บางฉาง ชวงพัทยา - มาบตาพุด ระยะทาง 32 กิโลเมตร ทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 6 สายบางปะอิน - นครราชสีมา ระยะทาง 196 กิโลเมตร และทางหลวงพิเศษหมายเลข 81 สาย
บางใหญ – กาญจนบุรี ระยะทาง 96 กิโลเมตร โดยดําเนินการกอสรางตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 14 
กรกฎาคม 2558 ระยะทางรวม 324 กิโลเมตร วงเงิน 160,420 ลานบาท เพ่ือพัฒนาโครงขายพ้ืนฐานของ
ประเทศใหรองรับการเปนศูนยกลางดานโลจิสติกสของภูมิภาคอาเซียน ซึ่งจะสงเสริมขีดความสามารถดาน
การคา การลงทุน เพ่ิมความเขมแข็งใหแกเศรษฐกิจของประเทศไทยอยางยั่งยืน 

 การสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการของทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ตลอดจนสํารวจ
ปญหาและอุปสรรคตาง ๆ ทั้งของผูใชบริการและผูใหบริการ โดยนําขอมูลที่ไดรับจากการสํารวจไปศึกษา
วิเคราะหเพ่ือกําหนดยุทธศาสตร แผนงาน และจัดทําโครงการท่ีจะเปนประโยชนตอประชาชนท่ีใชบริการทาง
หลวงพิเศษระหวางเมือง และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ มาตรฐานความปลอดภัย และสิ่งอํานวย               
ความสะดวก ตลอดเสนทาง นอกจากน้ี เพ่ือเปนการประเมินผลการดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษ       
ระหวางเมือง ดานการสนองประโยชนตอผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งกําหนดตัวชี้ วัดเกี่ยวกับการสํารวจ                 
ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียและการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและพนักงาน เพ่ือใชเปน
ขอมูลในการพัฒนาองคกรอยางมีคุณภาพตามมาตรฐานท่ีกําหนดไว  
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 เพ่ือชวยใหการดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง สามารถบรรลุเปาหมาย
ตามท่ีกําหนดไว ดังนั้น จึงมีความจําเปนตองทําการสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7 และหมายเลข 9 เปนประจําทุกป เพ่ือนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ พัฒนาการฝกอบรม
บุคลากร ตลอดจนผูที่มีสวนเกี่ยวของอ่ืนๆ ไดนําขอมูลที่ไดจากการสํารวจไปใชใหเกิดประโยชนตอไป 

1.2  วัตถุประสงค 
1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9   
2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชรถในแตละประเภท วามีระดับความพึงพอใจในการใชบริการ 

ทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 แตกตางกันอยางไร 
3) เพ่ือศึกษาความตองการของประชาชนในการไดรับบริการจากการใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 
4) เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคในการใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 
5) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของผูใหบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9  
6) เพ่ือศึกษาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของผูใหบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9  

1.3  ขอบเขตการดําเนินงาน 
ขอบเขตการดําเนินงานแบงเปน 3 สวนหลัก ไดแก 
3.1  จัดทําฐานขอมูลความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียจากแบบสอบถามออนไลน และสํารวจ 

วิเคราะห พรอมจัดทํารายงานสรุปผลความพึงพอใจของผูใชบริการ                      
 3.1.1  จัดทําฐานขอมูลความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียจากแบบสอบถามออนไลน                 

เพ่ือพัฒนาระบบแบบสอบถามขอมูลความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่สามารถรองรับขอมูลท่ีไดจากการ
ตอบแบบสอบถามออนไลนไมต่ํากวา 150,000 คน 

3.1 .2 สํ ารวจ  วิ เคราะห  และจัดทํารายงานสรุปผลความพึงพอใจของผู ใช บริ การ                 
โดยใชแบบสอบถาม และการสัมภาษณเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ซึ่งแบบสอบถามตองผานการพิจารณา
จากกรมบัญชีกลางและบริษัทที่ปรึกษาของกรมบัญชีกลาง  กอนการดําเนินการสํารวจ ทั้งนี้ ตองทอด
แบบสอบถามใหแกผูใชบริการอยางนอย 10,000 ชุด เพ่ือใหไดจํานวนตัวอยางครอบคลุม ทุกกลุมผูใชบริการ 
ตามหลักการทางสถิติซึ่งอยางนอยตองเปนตามหลักการ Yamane  
  การสํารวจครอบคลุมในประเด็นตางๆ อยางนอย ดังนี้ 

  - ความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการของเจาหนาที่  
  - ความพึงพอใจดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ 

  - ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
  - ความพึงพอใจดานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานของกองทางหลวง                 

พิเศษระหวางเมือง  



รายงานฉบบัสมบูรณ 
(Final Report) 

โครงการสํารวจความพึงพอใจตอการใหบรกิาร 
บนทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และหมายเลข 9 ป 2563

 

 

1-3  

 

3.2   สํารวจ วิเคราะห และจัดทํารายงานสรุปผลความพึงพอใจของพนักงาน โดยใชแบบสอบถาม 
และการสัมภาษณเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ซึ่งแบบสอบถามตองผานการพิจารณาจากกรมบัญชีกลาง
และบริษัทที่ปรึกษาของกรมบัญชีกลาง กอนการดําเนินการสํารวจ ทั้งนี้ ตองทอดแบบสอบถามใหแกพนักงาน
อยางนอย 2,000 ชุด เพ่ือใหไดจํานวนตัวอยางครอบคลุมทุกกลุมพนักงาน ตามหลักการทางสถิติซึ่งอยางนอย
ตองเปนตามหลักการ Yamane 

การสํารวจครอบคลุมในประเด็นตางๆ อยางนอย ดังนี้ 
 - ความพึงพอใจดานสวัสดิการ สภาพแวดลอมและลักษณะงาน 
 - ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 - ความ พึ งพอ ใจด าน อ่ืนๆ  ที่ เ กี่ ย ว ข อ งกั บการดํ า เนิ น ง านของกองทางหลวง                 

พิเศษระหวางเมือง  
3.3 จัดทําแผนการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและผูใหบริการ โดยมีการกําหนดเปาหมาย

และตัวชี้วัดที่สามารถติดตามประเมินผลและรายงานผลสําเร็จ 
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บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

การศึกษาทบทวนขอมูลที่เกี่ยวของ 
ในการศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษ 

หมายเลข 7 และหมายเลข 9 ไดนําแนวคิดและทฤษฎีมาประกอบการใชในการศึกษาดังนี้  
 2.1 แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ   
 2.2 แนวคิดกระบวนการบริหารและพัฒนาขั้นพื้นฐานบริการสาธารณะ 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

2.5 แนวคิดและทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ 
2.6 ทฤษฎีผูมีสวนไดเสีย 

2.1  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ (Public Service Delivery)  

กุลธน ธนาพงศธร (อางใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547 : 13-14) กลาววา หลักการ ใหบริการ 
ไดแก  

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ บริการที่
องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองตอความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด มิใชเปนการจัดใหแก
บุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  

2. หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการน้ัน ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเน่ือง สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ 

หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน  

3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและ             
เทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด  

4. หลักความปลอดภัย คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผล ที่จะไดรับ  

 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการ
มากจนเกินไป 

มิลเลทท (Millet 1954, 397 อางใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 13-14) ไดชี้ใหเห็นวา คุณคา
ประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมด เปนการปฏิบัติงานดานการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจ 

ซึ่งมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ คือ  

1. การใหบริการท่ีเสมอภาคกัน  (Equitable Service) มีหลักเกณฑวาบุคคลยอมเกิดมา                 
อยางเสมอภาคเทาเทียมกัน ความเสมอภาคกัน คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกัน ในดาน กฎหมาย
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และการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ ผิวพรรณ หรือฐานะทาง เศรษฐกิจ ตลอดจน
สถานภาพทางสังคม  

2. การใหบริการดวยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลสําเร็จของการบริการน้ันไมได ขึ้นอยู
กับผลสําเร็จของงานหรือประสิทธิผลแตเพียงอยางเดียว หากจะตองมีประสิทธิภาพดวยคือ ตองทันเวลา หรือ
ทันเหตุการณ ตามท่ีตองการดวย เชน รถดับเพลิงมาภายหลังไฟไหมหมดแลว การ บริการน้ันก็ถือวาไมบรรลุ
ประสิทธิภาพตามท่ีตองการ  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมเสมอภาคกัน
และใหอยางรวดเร็วแลว ยังตองพิจารณาถึงปริมาณคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการในสถานท่ีที่เพียงพอ
ในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย  

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) เปนการใหบริการตลอดเวลาจะตอง              
มีความพรอมและการเตรียมตัวในการใหบริการสาธารณชนเสมอ  มีการฝกอบรมอยู เปนประจํา เชน           
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ชั่วโมง  

5. การบ ริการ อัตราก า วหน า  (Progressive Service) เป นการบ ริการ ท่ี เติ บ โต พัฒนา                 
ไปทั้ง ทางดานผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย แนวคิดเชิงปทัสถาน (Normative Concepts) 

แนวคิดเชิงประจักษ (Empirical Concepts)  

 การใหบริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษวา Public Service Deliberly และไดม ีวิวัฒนาการ
ตั้งแตมนุษยมารวมกันอยูเปนประเทศแตละประเทศมีลักษณะของบริการสาธารณะที่แตกตางกันตามความ
เหมาะสมซ่ึงบริการสาธารณะที่จัดทําข้ึนสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง และอาจจะถือไดวาเปนหนาที่ท่ีสําคัญ
ยิ่งในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดย
หนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิด
เกี่ยวกับการใหบริการท่ีขอนํามากลาวพอสังเขป ดังนี้ 

 เทพศักดิ์  บญุยรัตพันธ (2536,13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา หมายถึง การ
ที่บุคคลกลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาท่ีที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจะเปนของรัฐ
หรือเอกชน มีหนาที่การสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน โดยสวนรวมการใหบริการสาธารณะที่เปนระบบ “ระบบ” มีองคประกอบที่สําคัญ             
6 สวน คือ 1) สถานท่ีและบุคคลที่ใหบริการ 2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) 
ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการใหบริการและ 6) ผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 

 ปฐม มณีโรจน (อางถึงใน Suchitra 1986,21) ไดพิจารณาถึงการบริการในฐานะ ที่เปนหนาที่
ของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทําเพ่ือตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจดังกลาวจะ เห็นไดวาเปน
การพิจารณาระบบใหการใหบริการวาประกอบไปดวย 2 ฝาย คือ ผูใหบริการ (Proveders) และผูรับบริการ 
(Recipients) ฝายแรกมีหนาที่ที่ตองใหบริการเพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
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 ประยูร  การญจนดุล (2491,199-121๗ ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวามีอยู  
5 ประการ ที่สําคัญ คือ 

1. บริการสาธารณะเปนกิจกรรมท่ีอยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝายปกครอง 
2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

3. การจัดระเบียบ และวิธีดําเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอเพ่ือให
เหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 

4. บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสมํ่าเสมอไมมีการหยุดชะงัก ถา
บริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใดๆ ประชาชนยอมไดรับความเดือนรอน
หรือไดรับความเสียหาย 

5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน  

จากแนวคิดดังกลาวขางตนถึงแมวาจะมองแนวคิดของการใหบริการสาธารณะจํากัดขอบเขตอยู
เพียงหนาที่ของฝายปกครองซ่ึงเปนหนวยงานของรัฐเทานั้นแตเม่ือ พิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว                
อาจกลาวไดวาคอนขางจะครอบคลุม กลาวคือ เปนการมองวาการใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพ่ือสนอง
ตอความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียงบุคคลหน่ึงหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากน้ีคุณคาที่
สําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การเนนหลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความตอเนื่องและความยุติธรรม
ในการใหบริการสาธารณะ ซึ่งหลักการท้ังสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการดวย
เชนกัน 

 บี เอ็ม เวอรมา (Verma, quoted in Suchitra Punyaratabandhu-Bhakdi,1986,21) พิจารณา
ระบบการใหบริการวา หมายถึง กระบวนการการใหบริการซึ่งมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการ
ใหบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเมื่อหนวยงานท่ีรับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงาน
และการเขาถึง 
 อิน จุง วัง (In-Joung Wang, quoted in Suchitra Punyaratabandhu - Bhakdi,1986, 104-

105) มองระบบการใหบริการวาเปนการเคล่ือนยายเรื่องท่ีใหบริการจากชุดหน่ึงไปยังอีกชุดหนึ่ง เพ่ือใหเปนไป
ตามท่ีตองการ ดวยเหตุมีทําใหเขามองการบริการวา มี 4 ปจจัยที่สําคัญ คือ  
 1) ตัวบริการ (Service)  

 2) แหลงหรือสถานที่ท่ีใหบริการ (Sources)  

 3) ชองทางในการใหบริการ (Chanels)  

 4) ผูรับบริการ (Client groups)  

 จากปจจัยทั้งหมดดังกลาวเขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบที่มี               
การเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางท่ีเหมาะสม มาจากแหลงใหบริการท่ีมีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว 
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 กิลเบิรต และเบอรกเฮด (Gillbert and Birkhead อางถึงในสํานักงานนโยบาย และแผน
กรุงเทพมหานคร 2538,76) ไดมองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องค ประกอบที่สําคัญ คือ 1) ปจจัยนําเขา 
(Input) หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก ๒) กิจกรรม 
(Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึง วิธีการท่ีจะใชทรัพยากร ๓) ผล (Reaults) หรือผลผลิต 
(Outputs) ซึ่งหมายถึงสิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใชทรัพยากร และ ๔) ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ 
(Impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการท่ีไดรับจาก ความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา
เปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวา หนวยงานที่มีหนาท่ีใหบริการนําปจจัยนําเขาเขาสู
กระบวนการผลิตและออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ เชนเสียวกับแนวคิดของ บี  เอ็ม เวอรมา จาก
ความหมายท่ีกลาวมามีประเด็นสําคัญ คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการใหบริการ ซึ่งสามารถ
วัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ 

 การบริการประชาชนเปนการใหบริการสาธารณะประเภทหน่ึง ถาหากการจัดระบบการ
บริหารงานที่ดีก็จะสงผลใหการทํางานมีประสิทธิภาพ 

 เคทซ และเบรนดา (Katz and Brenda,1973:19) ไดเสนอหลักการพ้ืนฐานของการใหบริการ
สาธารณะ ดังนี้ 

1. การปฏิบัติแบบเฉพาะเจาะจง (Specificity) 

2. ความเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universalism) หมายถึงการใหบริการประชาชน จะตองไม
เลือกปฏิบัติ 

3. การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) เปนการใหบริการโดยไมใชอารมณ บริการดวย
กริยาทาทาง น้ําเสียงท่ีสุภาพ 

2.2  แนวคิดกระบวนการบริหารและพัฒนาข้ันพื้นฐานบริการสาธารณะ 
 การตอบสนองตอความจําเปนพ้ืนฐานตอประชาชน คือ เปาหมายการพัฒนาที่สําคัญที่ตองจัด
กระบวนการบริหารการพัฒนา โดยตองจัดแบบแผนความสัมพันธขององคการแบบแผนทางการเมืองและ
เศรษฐกิจในระดับทองถิ่น ระดับประเทศ โดยการทําหนาท่ีในการวางแผนนโยบายใหมๆ ดวยวิธีการระดม
ความคิดเห็นจากสาธารณะ เพ่ือใหประชาชนมีสวนรวม ซึ่งเงื่อนไขแหงความสําเร็จขององคการคุณภาพข้ึนอยู
กับคุณภาพของผูนําที่เขามาทําหนาที่โยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใชสารสนเทศ การเรียนรูองคการ 
โดยการเก้ือหนุนในระบบซ่ึงกันและกัน (กฤช เพ่ิมทันจิตต,2546 หนา 222-228; ทิพวรรณ  หลอสุวรรณรัตน 
,2546, หนา 184-186) 

 หลักการและแนวทางการบริหารงานแนวใหม การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม คานิยมของขาราชการ
และจาหนาที่ของรัฐ เนนระบบความรับผิดชอบตอสาธารณะเนนการมจีริยธรรม มีความโปรงใส และตรวจสอบ
ได (ชัยอนันต  สมุทวณิช,2546, หนา 178-82) 
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 องคกรปกครองสวนทองถิ่น เนนหลักแหงการปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนใน
ทองถิ่น เพ่ือคุมครองประโยชนของประชาชนทองถิ่นหรือสวนรวม โดยใหอิสระในการกําหนดนโยบายการ
ปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง จะมีอุปสรรคบางจากความไมเขาใจในอํานาจ
หนาที่ที่รัฐบาลกําหนดที่อาจมีการทับซอนกัน ทั้งระบบงาน เขตปกครอง บุคลากรท่ีปกครอง ความไมพรอม
ของบุคลากรทองถิ่น ตลอดจนรายไดจากทองถิ่นและงบอุดหนุนจากสวนกลางที่ไมเทาเทียมกัน (พิทยา บวร
วัฒนา,2549,หนา 68-73; อมร  รักษาสัตย ,2546,หนา 105-106) 

 การสรางวิธีการในการวัดผลลัพธจากการบริการสาธารณะโดยการประเมินผลจากการรวมมือ
ของผูเชี่ยวชาญดานการพัฒนากลยุทธการทํางานใหม โดยสรุปวาเปาหมายการใหบริการสาธารณะ                 
คือ (Smith,2005) 

1. การกําหนดทิศทางใหชัดเจนดวยการสรางวิธีการวัดผลใหทําตามท่ีกําหนดไว 
2. การใหคําแนะนํา ปรึกษาระหวางการดําเนินการจะเปนประโยชนสูงสุด โดยใหผูชํานาญการ

สรางประเด็นให 
3. เปดโอกาสใหผูรับบริการมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น 

4. การสรางวิธีการวัดผล วิเคราะหผลเฉพาะงานท่ีปฏิบัติ 
5. การเปลี่ยนแปลงทางดานคุณภาพและมิติการใหบริการ 

 ปญหาสรางงบประมาณการใหบริการสาธารณะ ภาครัฐมักจะมีปญหางบประมาณดานงานระบบ
สาธารณะ มักจะมีปญหาวาการใหงบประมาณสาธารณะมากๆ จะเพ่ิมความเจริญทางเศรษฐกิจจริงหรือไม การ
อภิปรายผลของผูเชี่ยวชาญใหคํานึงถึงความสมดุลท่ีถูกตองระหวางความสําคัญของการสรางรูปแบบการวัดที่มี
คุณภาพตอบริการสาธารณะกับการครอบครองการเฝาระวังในการดําเนินการ 

 จากความหมายและองคประกอบดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิด ทฤษฎีเชิง
ระบบท่ีมีการมองวาหนวยงานที่มีหนาท่ีใหบริการนําปจจัยนําเขา  เขาสูกระบวนการผลิต และออกมาเปน
ผลผลิตหรือการบริการเชนเดียวกันกับแนวคิดของ  B.M. Verma อยางไรก็ตามจาก ความหมายและ
องคประกอบดังกลาวมีประเด็นสําคัญหน่ึง ก็คือ การมองในแงของผลกระทบท่ี เกิดขึ้นหลังการใหบริการ ซึ่ง
สามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการ ซึ่ง ปจจุบันการปฏิรูประบบราชการไดมุงเนนการ
บริหารงานแบบมุงผลสัมฤทธิ์ (Result Base Management) ผูศึกษาเห็นวาการวัดผลกระทบท่ีเกิดขึ้นหลังจาก
การใหบริการ โดยวัดจากผูที่ไดรับ ผลโดยตรงคือผูรับบริการนาจะบงบอกถึงประสิทธิผล ประสิทธิภาพของการ
ใหบริการไดในระดับ หนึ่ง สอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุม
ใดกลุม หนึ่งโดยเฉพาะ หลักความสมํ่าเสมอ คือ การใหบริการน้ัน ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง หลักความ 

เสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกัน  

ปฐม มณีโรจน (อางจาก Suchitra, 1966) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา             
เปนการบริการในฐานะท่ีเปนหนาที่ของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทําเพ่ือตอบสนองตอ ความตองการเพ่ือใหเกิด
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ความพอใจ จากความหมายน้ีจึงเปนการพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวยผูใหบริการ (Providers) และ
ผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ ที่ตองใหบริการเพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ  

 Verma (อางจาก Suchitra, 1986) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวา เปน กระบวนการ
ใหบริการซ่ึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการใหบริการท่ีดีจะเกิดขึ้น ไดเม่ือหนวยงานที่
รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึง การรับบริการจากความหมาย
ดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ (System Approach) ที่มีการมองวาหนวยที่มี
หนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Inputs) โดยทั้งหมดจะตอง เปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้นการ
ประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต หรือการ บริการท่ีเกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซึ่งจะเปนขอมูล
ปอนกลับ (feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่
เคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเสมอ  

 Wang (อางจาก Suchitra, 1986) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนการ เคลื่อนยาย 

เรื่องท่ีใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหน่ึงเพ่ือใหเปนไปตามท่ีตองการ ดวยเหตุนี้ทํา ใหเขามองการบริการวา
มี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ (1) ตัวบริการ (Services) (2) แหลงหรือสถานที่ที ่ใหบริการ (Client Groups) (3)  

ชองทางในการใหบริการ (Channels) และ (4) ผูรับบริการ (Client Groups) จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว เขา
จึงใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบท่ีมี การเคล่ือนยายบริการอยางคลองตัว 
ผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลง ใหบริการที่มีคุณภาพไปยัง ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว      ซึ่งจาก
ความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา การใหบริการน้ัน จะตองมีการเคล่ือนยายตัวบริการจากผูใหบริการ ไปยัง
ผูรับบริการผานชองทางและตองตรงตาม เวลาที่กําหนด (พิทักษ ตรุษทิพย : อางแลว 2538 : 30-35)  

 Macullong (1983) มีความเ ห็นว า  การใหบริ การสาธารณะจะต องประกอบ ไปด วย                 
3 องคประกอบท่ีสําคัญ คือ หนวยงานที่ใหบริการ (Service Delivery Agency) บริการ (The Service)                 
ซึ่งเปนประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (The Service Recipient) โดยประโยชน
หรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ ซึ่ง อาจสามารถวัดออกมาในรูปของ
ทัศนคติก็ได  

 Willium Gilbert และ Gutherie (1977) มองวาการใหบริการสาธารณะมี  4 องคประกอบ                
ที่สําคัญ คือ  

 

 1) ปจจัยนําเขา (Inputs) หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณและ สิ่งอํานวย
ความสะดวก 

2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใช ทรัพยากร  
3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซึ่งหมายถึง สิ่งท่ีเกิดข้ึนหลังจากมีการใช ทรัพยากร  
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4) ความคิดเห็น  (Opinions) ตอผลกระทบ  (Impacts) ซึ่ งหมายถึง  ความคิดเห็นของ 
ประชาชนท่ีมีตอบริการท่ีไดรับจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณา  โดยใชแนวคิดเชิงระบบ             
ที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขา เขาสูกระบวนการผลิต และออกมาเปนผลผลิตหรือ
การบริการเชนเดียวกันกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอรมา อยางไรก็ตามจาก ความหมายดังกลาวมีประเด็นสําคัญ
ประเด็นหนึ่ง ก็คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้น หลังจากใหบริการซ่ึงสามารถวัดไดจากความคิดเห็น
หรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอระบบการ ใหบริการ  

ประยูร กาญจนดุล (2491) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะ ดังนี้  
1) บริการสาธารณะ เปนกิจกรรมท่ีอยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของ รัฐ  
2) บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของ ประชาชน  

3) การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะ ยอมจะแกไขเปล่ียนแปลงได เสมอเพ่ือให
เหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย  

4) บริการสาธารณะ จะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสมํ่าเสมอไมมีการ หยุดชะงัก ถา
บริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด ๆ ประชาชนยอมไดรับความ เดือดรอนหรือไดรับความ
เสียหาย  

5) เอกชนยอมมีสิทธิ ที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน  

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ (2536) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา การ ที่บุคคล กลุม
บุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึง อาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน
มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี จุดมุงหมายเพ่ือสนองตอความตองการของ
ประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวน คือ  

1) สถานที่และบุคคลท่ีใหบริการ  
2) ปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร  
3) กระบวนการและกิจกรรม  

 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5) ชองทางการใหบริการ  
6) ผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ  

จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะขางตน  แสดงใหเห็นวา เปาหมาย
ของการใหบริการสาธารณะนั้น คือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น การ ที่จะวัดวาการ
ใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไม วิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของ ประชาชนผูรับบริการเพ่ือเปน
การประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาท่ีใหบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจน้ีเปนการตอบ
คําถามวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการมีความสามารถ สนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไม 
เพียงใด อยางไร  
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สวนปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจน้ัน สามารถพิจารณาไดจากแนวคิด เกี่ยวกับหลักการ
ของการใหบริการสาธารณะ ดังนี้  

Millett (1954) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการคือการสรางความพึงพอใจ ในการ
ใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ  

1) การใหบริการอยางเสมอภาค  (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ 
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ อยางเทา
เทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ ไดรับการปฏิบัติในฐานะ
ที่เปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2) การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี  

3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ ตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม  (The right quantityat the right 

geographical location) มิลเลทท เห็นวา ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไมมี ความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไม ยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ  

4) การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการ สาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจ ของหนวยงานท่ีใหบริการ
วาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  
 5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ สาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะ
ทําหนาที่ไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

Verma (อางจาก Suchitra, 1986) กลาววา การใหบริการท่ีดีสวนหนึ่งขึ้นกับการ เขาถึงบริการ 
และ Penchansky และ Thomas (1961) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับการเขาถึงการบริการ ดังนี้  

1) ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการ ที่มีอยู
กับความตองการขอรับบริการ  

2) การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง  
3) ความสะดวก และ สิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ(Accommodation) ไดแก 

แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก  

4) ความสามารถของผูรับบริการ ในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  
5) การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับ ลักษณะของ

ผูใหบริการดวย  

Weber (1966) ไดใหทัศนะเก่ียวกับการใหบริการวาการจะใหการบริการที่มีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือการใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการท่ีปราศจาก
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อารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการ ปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพ
ที่เหมือนกัน  

กุลธน ธนาพงศธร (2528) กลาววา หลักการใหบริการ ไดแก  
1) หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ

บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมด มิใชเปนการจัด
ใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  

2) หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการน้ัน ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเน่ือง และ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน  

3) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและ
เทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคน อ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด  

4) หลักความปลอดภัย คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ  

5) หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ี ปฏิบัติไดงาย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจ ใหแกผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการมากจนเกินไป  

อัญชลี เหลาธิติพงศ (2524) ศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการของศูนยบริการ สาธารณสุขใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการมีความพอใจในการบริการของศูนยบริการ สาธารณสุข ผูใชบริการสวน
ใหญรูจักศูนยบริการสาธารณสุข เนื่องจากศูนยฯ อยูใกลบานจึงสะดวก ประหยัดเวลา อีกท้ังคาบริการไมแพง 
สวนความคิดเห็นตอการปฏิบัติงานของแพทย พยาบาล และ เจาหนาที่นั้น ผูใชบริการสวนใหญเห็นวา แพทย 
พยาบาล และเจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธ ให คําแนะนําและอธิบายขอสงสัยใหทราบเสมอ  

สุดจิต จันทรประทิน (2524) ศึกษาเร่ืองการศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการ แกประชาชน
ของเขตกรุงเทพมหานคร และไดตั้งสมมติฐานวาการใหบริการแกประชาชนของเขต  ไมมีประสิทธิภาพ
เทาท่ีควร เพราะเหตุเกิดจากตัวขาราชการผูปฏิบัติงาน ประชาชนผูมาติดตอขอรับ บริการ และการบริหารงาน
ของเขต พบขอมูลเชิงประจักษที่เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว และยัง พบวาประสิทธิภาพในการใหบริการแก
ประชาชนของเขตคอนขางลาชา ซึ่งจากการสอบถาม ทัศนคติของขาราชการจํานวน 400 คน และประชาชน 

800 คน ตอการใหบริการแกประชาชนของ เขตปรากฏวาแมสวนใหญจะเห็นวาการใหบริการของเขตใน
ปจจุบันดีขึ้นกวาเดิม แตประชาชนก็ยัง เห็นวาจะตองมีการปรับปรุงการใหบริการของเขตใหดีขึ้นกวาที่เปนอยู 
โดยเฉพาะการปรับปรุงใน ดานตัวเจาหนาท่ี เจาหนาท่ีจะตองมีอัธยาศัย และเปนกันเองกับประชาชนผูมา
ติดตอขอรับบริการให ดีขึ้นกวาที่เปนอยู การบริหารงานของเขต โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานการประชาสัมพันธ
และในสวน ความคิดเห็นของขาราชการพบเชนกันวา ถาตองการใหการบริการแกประชาชนของเขตดีขึ้น                 
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ไม เพียงแตปรับปรุงที่ตัวขาราชการและการบริหารงานของเขตเทานั้น แตประชาชนผูมาติดตอจะตอง                 
ใหความรวมมือกับทางราชการดวย  

 นิพนธ คําพา (2518) ไดศึกษาวิจัยเรื่องปญหาในการบริหารราชการสวนภูมิภาค : ศึกษาเฉพาะ
กรณีประสิทธิภาพในการใหบริการแกประชาชนระดับอําเภอ พบวา ปญหาอุปสรรคที่ ทําใหการบริการแก
ประชาชนในระดับอําเภอไมมีประสิทธิภาพ ไดแก อัตรากําลังเจาหนาที่ไม เพียงพอ ทาทีทัศนคติที่ไมดีในการ
ทํางานของขาราชการ วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใช ไม เพียงพอ จํานวนประชากรในเขตการปกครองมีมาก
เกินไป และการปฏิบัติงานของนายอําเภอท่ีไม สนใจในเรื่องการใหบริการแกประชาชนเพ่ือแกปญหาดังกลาว
ผูวิจัยเสนอแนะใหมกีารเพ่ิมจํานวน 

สําหรับการศึกษาเก่ียวกับ ความพึงพอใจตอกิจกรรมของสํานักงานเขตในครั้งนี้ จําแนกเหตุปจจัย
ที่กอใหเกิดความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 3 ดาน คือ  

1) ดานระบบการใหบริการ  
2) ดานกระบวนการใหบริการ  

  3) ดานบุคคลผูใหบริการ (พิทักษ ตรุษทิพย, 2538 : 30 - 35) 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ  
ความหมายทัศนคติ  

คําวา ทัศนคติ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Attitude” ซึ่งแปลวา ความรูสึก ความเห็น ดังนั้น  คําวา
ทัศนคติในความหมายรวม ๆ จึงเปนไปในลักษณะของความเห็นหรือความรูสึกของแตละ บุคคล    ซึ่งยอม
แตกตางกันไปตามความรูและประสบการณที่สะสมของแตละบุคคลนั้น  ๆ ดวย ความหมายของทัศนคติไดมี
นักวิชาการใหความหมายไวตางๆ ดังนี้  

Gordon Allport (อางใน ภิญโญ ประกอบผล , 2538 และไพศาล ประโพธิเทศ, 2547 : 14) 

ทัศนคติ หมายถึง ความพรอมทางดานจิต ซึ่งเกิดจากประสบการณ สภาวะความพรอมนี้จะเปน ตัวกําหนด
ทิศทางของปฏิกิริยาของบุคคลท่ีมีตอบุคคล สิ่งของ หรือสถานการณท่ีเกี่ยวของ  

Chave (อางใน ภิญโญ ประกอบผล, 2538 และไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 14) ทัศนคติ หมายถึง 
ภาวะอันเกิดจากประสบการณของบุคคล เปนการแสดงความรูสึก ความตองการ ความกลา ความม่ันใจ ความ
รังเกียจ ตลอดจนแนวโนมที่จะทําใหบุคคลเกิดความพรอมในการกระทําตอสิ่งใด หรือบุคคลใด  

Kretch & Crutchfield (อางใน ภิญโญ ประกอบผล, 2538 และไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 14) 

ทัศนคติ หมายถึง ผลรวมท่ีจะทําใหเกิดแรงจูงใจ อารมณ การยอมรับและการรูการคิด     ซึ่ง กระบวนการ
ดังกลาวเปนสวนหนึ่งของประสบการณของแตละบุคคล  

ดวงเดือน พันธุมนาวิน (อางใน ภิญโญ ประกอบผล, 2538 และไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 14) 

ทัศนคติ หมายถึง ความพรอมในการกระทําของบุคคลตอสิ่งใด บุคคลใด ความพรอม ดังกลาวของบุคคลเห็นได
จากพฤติกรรมท่ีบุคคลใดแสดงตอสิ่งนั้นวา ชอบหรือไมชอบ เห็นดวย หรือไมเห็นดวย   
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2.4  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

Mullins (1985, หนา 44-49) ไดใหทัศนะวาความพอใจในการทํางานเปนแนวคิดท่ีซับซอน              
และยากที่จะวัดโดยไมเอาความคิดสวนตัวมาปะปน ระดับของความพอใจในการทํางาน เปนผลมาจากตัวแปร              
ที่เกี่ยวของกับปจจัยดานตัวบุคคล สังคม วัฒนธรรม องคการ และปจจัยดานสิ่งแวดลอม  

1)  ปจจัยด านตัวบุคคล  ประกอบดวย  บุคลิกภาพ  การศึกษา  ความฉลาดรอบรู                  
และความสามารถ อายุ สถานภาพสมรส และตัวงานท่ีทําอยู  

2)  ปจจัยดานสังคม ประกอบดวย สัมพันธภาพระหวางเพ่ือนรวมงาน การทํางานเปนกลุม
และบรรทัดฐานของกลุม โอกาสที่จะไดติดตอปรึกษาหารือ ลักษณะองคการท่ีไมเปนทางการ  

3)  ปจจัยดานวัฒนธรรม ประกอบดวย ทัศนคติตาง ๆ  ความเชื่อ คานิยม  

4)  ปจจัยดานองคการ ประกอบดวย ลักษณะและโครงสรางท่ีเปนทางการ นโยบายและ
กระบวน การบริหารงานบุคคล ลักษณะของงาน เทคโนโลยีและกระบวนการทํางานขององคกร การชี้แนะ
ควบคุมและภาวะผูนํารวมทั้งสภาพการทํางานดวย  

5)  ปจจัยดานสิ่งแวดลอม ประกอบดวย เศรษฐกิจ สังคม และอิทธิพลจากภาครัฐบาล  

 Schofield (1975, หนา 242) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีกอใหเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

ไดแก ภาวะตอไปน้ี  

  1. ไมมีเปาหมายในการทํางาน  

  2. ไมไดรับการยอมรับ  

  3. ทํางานซึ่งไมทาทาย  

  4. ไมมีโอกาสที่จะเพ่ิมพูนความรู  
  5. งานประจําวันที่ซ้ําซาก  

  6. มีเวลาวางมากเกินไป  

  7. เกิดภาวะที่ตกใจและฉุกเฉินในการทํางาน  

  8. ไมชอบในงานหลักที่ทํา  
  9. ไดรับคําสั่งที่ขัดแยง และการใหคําแนะนํามากเกินไป  

  10. การเปลี่ยนหนาที่การงานบอย ๆ ทํางานในสภาวะที่เลวกวาหนวยงาน 

McCormic (1965) กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการ             
ขั้นพ้ืนฐาน (Basic needs) มีความเก่ียวของกันอยางใกลชิด ผลสัมฤทธ์ิและสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายาม
หลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ  

Dalton (1968) กลาววา ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกของคนใดคนหน่ึงวาชอบหรือไม ชอบใน
บุคคล สิ่งของ หรือสภาพแวดลอมที่เขาเขาไปเกี่ยวของ  
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Shelly (1975) ไดศึกษาแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ เปน
ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึก ทางบวกเปน
ความรูสึกท่ีเมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตาง จากความรูสึกทางบวกอ่ืน 

ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิด ความสุข หรือความรูสึกทางบวก
เพ่ิมขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ี สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 

D’Elia (1979, หนา 283) ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว  วาเปน
ความรูสึกของบุคคลที่สนองตอบตอสภาพแวดลอมของดานความพึงพอใจ  หรือเปนสภาพจิตใจของบุคคลท่ี
สนองตอบตองานวามีความชอบงานน้ันมากนอยเพียงไร  
 Wolman (1975, หนา 283) กลาวถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานวา สภาพความรูสึกของ
บุคคลท่ีมีความสุข ความอ่ิมใจ เมื่อตองการแรงจูงใจหรือไดรับการตอบสนอง  
 Good (1973, หนา 320) ใหคําจํากัดความของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานวา เปนคุณภาพ 

สภาพ หรือระดับความรูสึกพอใจอันสืบเนื่องมาจากความสนใจและทัศนคติของบุคคลตองานที่ทําอยู  
 Smith & Wakeley (1972, หนา 134-135) มีความเห็นวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปน   

ความรูสึกของบุคคลที่มีตองานท่ีทํา อันบงถึงระดับความพอใจในการที่ไดรับการตอบสนองท้ังทางรางกาย 

จิตใจ และสภาพแวดลอมของบุคคลเหลานั้นวามีมากนอยเพียงใด  

 จากนิยามดังกลาวขางตน พอจะสรุปความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไดวา             
เปนความรูสึกเชิงบวกของพนักงานที่ไดรับจากการทํางาน อันเนื่องมาจากการไดรับการสนองตอบความตองการ
พ้ืนฐานจากองคกรตามท่ีไดคาดหวังไว ซึ่งพิจารณาไดวาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนเรื่องท่ีสัมพันธกับ
ความตองการหรือแรงจูงใจของแตละปจเจกบุคคล ดังนั้น ประเด็นนี้จึงมีความสําคัญมากตอการบริหารจัดการ
องคกรใหประสบความสําเร็จและสามารถดําเนินกิจการไดบรรลุพันธกิจที่ตั้งไว    

2.5  ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ  
 Maslow (1954, หนา 80-91) ระบุวาบุคคลจะมีความตองการท่ีเรียงลําดับจากระดับพ้ืนฐาน
มากที่สุดไปยังระดับสูงสุด ขอบขายของมาสโลวจะอยูบนพ้ืนฐานของสมมติฐาน รากฐาน 3 ขอ คือ 1) บุคคล คือ 

สิ่งมีชีวิตที่มีความตองการ ความตองการของบุคคลสามารถมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของพวกเขาได ความ
ตองการท่ียังไมถูกตอบสนองเทานั้นสามารถมีอิทธิพลตอพฤติกรรมความตองการท่ีถูกตอบสนองแลวจะไมเปน
สิ่งจูงใจ  2) ความตองการของบุคคลจะถูกเรียงลําดับตามความสําคัญ หรือเปนลําดับชั้นจากความตองการ
พ้ืนฐาน (เชน อาหารและที่อยูอาศัย) ไปจนถึงความตองการท่ีซับซอน (เชน ความสําเร็จ) และ 3) บุคคลที่จะ
กาวไปสูความตองการระดับตอไปเม่ือความตองการระดับต่ําลงมาไดถูกตอบสนองอยางดีแลวเทานั้น นั่นคือ 

คนงานจะมุงการตอบสนองความตองการสภาพแวดลอมการทํางานที่ปลอดภัยกอน กอนที่จะถูกจูงใจใหมุงไปสู
การตอบสนองความตองการทางสังคม Maslow ทําการศึกษาโดยเขาแบงความตองการของมนุษยเปน 5 ลําดับ 

ลําดับ 1-4 เปนความตองการระดับตน ลําดับท่ี 5 เปนความตองการระดับสูง  
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 ลําดับขั้นที่ 1 ความตองการทางสรีระ (Physiological Needs) ซึ่งเปนความตองการลําดับต่ําสุด 

ความตองการเหลานี้หมายถึงแรงผลักดันทางชีววิทยาพ้ืนฐาน เชน ความตองการอาหาร อากาศ น้ํา และที่อยู
อาศัยเพ่ือการตอบสนองความตองการเหลานี้ องคกรจะตองใหเงินเดือนอยางเพียงพอแกบุคคลท่ีจะรับภาระ
สภาพการดํารงชีวิตอยูได (เชน อาหาร และท่ีอยูอาศัย)  

 ลําดับข้ันที่ 2 ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) ความตองการน้ีเปนความตองการ
ลําดับที่ 2 ซึ่งถูกกระตุนภายหลังจากที่ความตองการทางรางกายถูกตอบสนองแลว  ความตองการความ
ปลอดภัยจึงหมายถึงความตองการสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัยปราศจากอันตรายทางรางกายและจิตใจ                  
หากองคกรสามารถตอบสนองความตองการนี้ไดในหลากหลายแนวทาง เชน การใหประกันชีวิตและสุขภาพ 

สภาพแวดลอม การทํางานท่ีปลอดภัย กฎและขอบังคับที่ยุติธรรมที่สมควรและการยอมใหมีสภาพแรงงาน  
เปนตน  

 ลําดับขั้นที่ 3 ความตองการทางสังคม (Belonging Needs) หมายถึง ความตองการท่ีจะเขารวม
และไดรับการยอมรับในสังคม ความเปนมิตรและความรักจากเพ่ือนรวมงาน  เชน ความอยากมีเพ่ือน                 
มีพวกพอง มีกลุม มีครอบครัว และมีความรัก เปนตน  

 ลําดับขั้นที่ 4 ความตองการเปนที่ยอมรับ ยกยองและใหเกียรติยศชื่อเสียง (Estem Needs)            
เปนความตองการระดับที่ 4 ความตองการเหลานี้ หมายถึง ความตองการของบุคคลท่ีจะสรางการเคารพตนเอง
และการชมเชยจากบุคคลอ่ืน ความตองการช่ือเสียงและการยกยองจากบุคคลอ่ืนจะเปนความตองการ ประเภทนี้ 
เชน การประกาศ “บุคคลดีเดน” ประจําเดือน ถือเปนตัวอยางของการตอบสนองความตองการเกียรติยศชื่อเสียง  
 ลํ า ดั บขั้ นที่  5 ความต อ งการความสมหวั ง ของชี วิ ต  (Self-Actualization Needs) คื อ                 
ความตองการระดับสูงสุด เปนความตองการท่ีจะบรรลุความสมหวังของตนเองดวยการใชความสามารถ  
ทักษะ และศักยภาพอยางเต็มที่ บุคคลท่ีถูกจูงใจดวยความตองการความสมหวังของชีวิตจะแสวงหางานท่ีทา
ทายความสามารถ  

 จากขางตน พิจารณาไดวาทฤษฎีนี้มีทัศนะวาความตองการของมนุษยนั้นเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  
และจะตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงของหนวยงาน พรอมทั้งยืนยืนวาลําดับขั้นของความตองการเปนแรงขับ
พ้ืนฐานที่จะจูงใจใหแตละบุคคลเขารวมกิจกรรมของหนวยงานและไมคิดโยกยายเปลี่ยนงาน แตกลับท่ีจะมุงให
บรรลุวัตถุประสงคของหนวยงาน ในการนําทฤษฎีนี้ไปใชในหนวยงานจําเปนตองตองคํานึงถึงหลักของการสราง
แรงจูงใจ กลาวคือ ความตองการใดท่ีไดรับการตอบสนองแลวจะไมเกิดแรงจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไปดังนั้น
หากจําเปนตองจูงใจดวยความตองการในลําดับขั้นตอไป จึงจะสามารถชักจูงใหเกิดพฤติกรรมได 

 Gilmer (1966, หนา 279-283) ไดอธิบายถึงปจจัยตาง ๆ  ที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานไวดังนี้  
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  1. ความมั่นคงปลอดภัย ซึ่งหมายถึงความม่ันคงในการทํางาน ความม่ันคงของหนวยงานที่ให
ความรูสึกไววางใจเชื่อถือตอหนวยงาน ซึ่งความรูสึกถึงความม่ันคงปลอดภัยนี้เปนองคประกอบแรกท่ีทําใหเกิด
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  

  2. โอกาสในการทํางาน ซึ่งพบวาหากไมมีโอกาสกาวหนาในการทํางานจะกอใหเกิดความไม
พึงพอใจตอการปฏิบัติงาน  

  3. สถานที่ทํางานและการจัดการ ไดแก ขนาดองคกร ชื่อเสียง รายได และการประชาสัมพันธ
ใหเปนที่รูจักแพรหลายขององคกร ซึ่งเหลานี้จะทําใหเกิดความรูสึกมั่นคงแกผูปฏิบัติงาน  

  4. คาจาง/รายได และโอกาสในความกาวหนาจะมีความสัมพันธกับเงิน ซึ่งองคประกอบนี้
มักจะกอใหเกิดความไมพอใจไดมากกวาความพึงพอใจ  

  5. ลักษณะงาน หากไดทํางานตามความถนัดหรือตามความสามารถ ยอมทําใหเกิดความพึง
พอใจ และคนท่ีมีความรูความสามารถสูงจะพึงพอใจตอองคประกอบน้ีมาก  

  6. การควบคุมดูแล ผูบังคับบัญชามีสวนสําคัญที่จะทําใหผูปฏิบัติงานมีความพึงพอใจ                
หรือไมพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เนื่องจากหากมีการบังคับบัญชาไมดีจะทําใหเกิดการลาออกของพนักงานได  
  7. ลักษณะทางสังคม องคประกอบน้ีเปนสวนหนึ่งของความตองการทางสังคม หรือการให
สังคมยอมรับ  

  8. การติดตอสื่อสาร ไดแก การติดตอท้ังภายในและภายนอกหนวยงาน ซึ่งองคประกอบน้ี             
จะมีความสําคัญมากสําหรับผูมีการศึกษาสูง  
  9. สภาพการทํางาน ไดแก สภาพอุณหภูมิ แสง เสียง หองทํางาน หองสุขา หองอาหาร 
ชั่วโมงการทํางาน เปนตน ซึ่งองคประกอบเหลานี้ถือเปนความตองการลําดับตน ที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจ
และไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานได  
  10. ผลประโยชนตอบแทน ไดแก เงินบําเหน็จ บํานาญ คารักษาพยาบาล เงินสวัสดกิาร 
วันหยุด วันพักผอนตาง ๆ   
 Tiffin and McCormick (1968, หนา 339) ไดสรุปองคประกอบท่ีสงผลตอความพึงพอใจใน             
การทํางานไวดังนี้  
  1. สภาพการทํางาน  

  2. สถาบันหรือสถานที่ทํางานและการจัดดําเนินการ  
  3. คาจาง  
  4. ชั่วโมงในการทํางาน  

  5. เพ่ือนรวมงาน  

  6. ลักษณะของงาน  

  7. การนิเทศงาน  

  8. การเลื่อนตําแหนง  
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 Van Dersal (1968, หนา 62-72) ไดอธิบายถึงตัวกระตุนที่ทําใหเจาหนาท่ีเกิดความพึงพอใจใน            
การทํางาน ไดแก ความสําเร็จในการทํางาน การยอมรับของสังคม ลักษณะของงาน ความรับผิดชอบ โอกาส
กาวหนา  
 นอกจากน้ีแลว  ไดอธิบายถึงองคประกอบที่ เ อ้ืออํานวยตอความพึงพอใจในการทํางาน 

ประกอบดวย  

  1. นโยบายการบริหารองคกร  
  2. การปกครองบังคับบัญชา  
  3. เงินเดือน  

  4. ความสัมพันธระหวางผูใตบังคับบัญชากับผูบังคับบัญชา  
  5. สภาพการทํางาน  

 Guilford and Gray (1968, หนา 62-72) ไดเสนอองคประกอบท่ีเอ้ืออํานวยตอความพึงพอใจใน
การทํางานเอาไวดังนี้  
  1. ความมั่นคง  
  2. โอกาสในการกาวหนา  
  3. เปนงานที่สังคมยอมรับ  

  4. ความสนใจในลักษณะงานท่ีทํา  
  5. สภาพการทํางาน  

  6. การยกยองชมเชยจากผูบังคับบัญชา  
  7. องคการและการบริหารงาน  

  8. ปริมาณงาน  

  9. คาจาง  
  10. การนิเทศงาน  

  11. การติดตอสื่อสาร  
  12. ชั่วโมงในการทํางาน  

  13. เปนงานที่ไมยุงยาก  

  14. สิทธิและผลประโยชนตาง ๆ  
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2.6  ทฤษฎีผูมีสวนไดเสีย (Stakeholder Theory)  

ทฤษฎีผูมีสวนไดเสียมีพ้ืนฐานมาจากกรอบแนวคิดของ Barnard (1938) ในหนังสือเรื่อง The 

Functions of the Executive ที่นําเสนอมุมมองดานบวกของผูจัดการในการสนับสนุนความรับผิดชอบตอ
สังคม ซึ่งตอมา Freeman (1984) สนับสนุนวาผูบริหารตองสรางความพอใจตอบุคคลท่ีมีทธิพลตอผลลัพธของ
บริษัทซึ่งมีหลากหลายประกอบดวย พนักงาน ลูกคา ผูขาย ปจจัยการผลิต องคกรชุมชนในทองถิ่น จึงกลาววา
ผูมีสวนไดเสีย คือ กลุมและบุคคลผูซึ่งอาจมีผลกระทบหรือไดรับผลกระทบจากความสําเร็จของภารกิจของ
องคกร สอดคลองกับ Post et al. (2002) ใหนิยามผูมีสวนไดเสียคือบุคคลหรือกลุมซึ่งมีผลกระทบ หรือไดรับ
ผลกระทบจากการตัดสินใจ นโยบาย และการปฏิบัติขององคกร ทฤษฎีผูมีสวนไดเสียกอเกิดความเขาใจถึง
ธรรมชาติของบริษัทที่ควรสนับสนุนการพิจารณาผูมีสวนไดเสียในมุมมองใหมที่กวางกวาเดิม โดยบริษัทไดรับ
การคาดหวังในการจัดการความรับผิดชอบ และใหความสนใจผูมีสวนไดเสียมากขึ้นและยอมรับทราบหนาที่ใน
การสนใจดูแลตอผูมีสวนได เสียที่นิ่ ง เ งียบ  เชน  ชุมชนทองถิ่นและสิ่ งแวดลอม  (Simmons, 2004)  
ทฤษฎีผูมีสวนไดเสียจึงเปนรากฐานสําคัญตอการพัฒนาแนวคิด ความรับผิดชอบตอสังคมของบริษัทที่ผูบริหาร
ตองทําในส่ิงที่ถูกตองโดยตองคํานึงถึงผูมีสวนไดเสียอ่ืนๆ รวมดวยนอกเหนือไปจากการคํานึงถึงผลประโยชน
ของผูถือหุนหรือ เจาของกิจการ ยังเชื่อมโยงกับลักษณะของผูนําท่ีมีคุณลักษณะแบบเปลี่ยนแปลง (Waldman 

et al., 2006) ที่เปนกลไกขับเคลื่อนสําคัญ นอกจากน้ีการประสานความตองการของผูมีสวนไดเสียอยางสมดุล
ดําเนินการผานการเชื่อมโยงกับการมีสวนรวมของผูมีสวนไดเสีย (Friedman & Miles, 2006) จึงสรุปไดวา
ทฤษฎีผูมีสวนไดเสียเปนทฤษฎีที่มีความสัมพันธตอการเกิดความรับผิดชอบตอสังคมของบริษัทและเชื่อมโยง  

ถึงปจจัยภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง และการมีสวนรวมของผูมีสวนไดเสีย 
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บทที่ 3 ขั้นตอนและวิธีการดําเนินงาน 
 

ในการศึกษาการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ
หมายเลข 9 ครั้งนี้ เปนการวิเคราะหผูใชบริการหลักและผูมีสวนไดเสียทั้งทางตรงและทางออมของกองทาง
หลวงพิเศษระหวางเมืองศึกษาประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการศึกษาในเชิงปริมาณ โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ จัดเก็บขอมูล  วิธีการศึกษาแบงออกเปน 7 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขัน้ตอนที่ 1  จัดทําฐานขอมูลความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียจากแบบสอบถาม
ออนไลน และสํารวจ วิเคราะห พรอมจัดทํารายงานสรุปผลความพึงพอใจของผูใชบริการ                      

ขั้นตอนท่ี 2  สํ ารวจความพึงพอใจของการใหบริการบนทางหลวงพิเศษจากกลุม                 
ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบริการ 
เสนทางหลวงพิเศษ โดยใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูล และใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางอยางงาย (Simple 
Random Sampling) 

ขั้นตอนท่ี 3   วิเคราะหผลความพึงพอใจของผู ใชบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข                 
7 และหมายเลข 9  โดยเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองท่ีกําหนดไว 

ขั้นตอนท่ี 4 สํารวจและประเมินความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานบนทางหลวงพิเศษ
จากกลุมผูปฏิบัติงานที่เก่ียวของกับการใหบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 เพื่อใหทราบถึงปญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบัติงานตอการใหบริการประชาชนเสนทางหลวงพิเศษ โดยใชกระบวนการตอบแบบ 
สอบถามและสนทนากลุม (Focus Group) 

ขั้นตอนท่ี 5   วิเคราะหผลความพึงพอใจของพนักงานผูปฏิบัติงานบนทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7 และหมายเลข 9  โดยเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง             
ที่กําหนดไว 

ขั้นตอนท่ี 6 การจัดทํารายงานสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการ                
บนทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และหมายเลข 9 ในการใหบริการพรอมขอเสนอแนะตอกองทางหลวงพิเศษ
ระหวางเมือง กรมทางหลวง  

ขั้นตอนท่ี 7 จัดทําแผนการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและผูใหบริการ โดยมีการ
กําหนดเปาหมายและตัวชี้วัดที่สามารถติดตามประเมินผลและรายงานผลสําเร็จ 
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  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก 1) ผูใชบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมือง

หมายเลข 7 และหมายเลข 9 และ 2) พนักงานท่ีปฏิบัติงานบนทางหลวงพิเศษระหวางเมืองหมายเลข 7 และ
หมายเลข 9 ในปงบประมาณ 2563 

1) ผูใชบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมืองหมายเลข 7 และหมายเลข 9 

จากขอมูลสถิติปริมาณจราจร กองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ปงบประมาณ พ.ศ. 2562                
มีจํานวนรถที่มาใชบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมืองหมายเลข 7 และหมายเลข 9  จํานวนท้ังสิ้น 
196,830,224 คัน เฉลี่ย 565,604 คันตอวัน นั้น จะใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบบบังเอิญ (Accidental 
sampling) โดยทอดแบบสอบถาม จํานวน 10,000 ชุด และแบบสอบถามออนไลน เพ่ือสํารวจความพึงพอใจ  
ผูที่มาใชบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมืองหมายเลข 7 และหมายเลข 9  

2) พนักงานท่ีปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง  

จากโครงสรางการบริหารและอัตรากําลังของเงินทุนคาธรรมเนียมผานทาง กองทางหลวง
พิเศษระหวางเมืองท่ีกระทรวงการคลังพิจารณาใหความเห็นชอบจํานวน 2,790 อัตรา จะใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยทอดแบบสอบถาม จํานวน 2,000 ชุด และแบบสอบถาม
ออนไลน เพ่ือสํารวจความพนักงานท่ีปฏิบัติงานบนทางหลวงพิเศษระหวางเมืองหมายเลข 7   และหมายเลข 9 

  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

3.2.1   การจัดทําฐานขอมูลความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียจากแบบสอบถามออนไลน  

 การจัดทําฐานขอมูลความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียจากแบบสอบถามออนไลน เพ่ือ
พัฒนาระบบแบบสอบถามขอมูลความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่สามาถรองรับขอมูลที่ไดจากการตอบ
แบบสอบถามออนไลนไมต่ํากวา 150,000 คน ดวย Google Form ซึ่งเปนสวนหนึ่งในบริการของกลุม 
Google Docs ใชสรางแบบสอบถามออนไลน หรือใชสําหรับรวบรวมขอมูลได โดยผูใชงานสามารถเขาใชงาน
สรางแบบฟอรมผาน Web Browser มีวิธีการจัดทําฐานขอมูลความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียจาก
แบบสอบถามออนไลน และสรางแบบสอบถามออนไลน ดังนี้ 

 1)  เปดบราวเซอรแลวพิมพ URL http:// mail.google.com ดงัภาพ 

  แผนภาพที่ 3-1 แสดงการเปดบราวเซอร

 
 2) เขาสูการเขาใช Gmail  “ลงชื่อเขาใชงาน” ดังภาพ 
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   แผนภาพที่ 3-2 แสดงการเขาใช Gmail 

 
 3)  สรางแบบสอบถามออนไลน โดยใช Google Drive ดังภาพ 

   แผนภาพที่ 3-3 แสดงการสรางแบบสอบถามออนไลน 

     
4)   คลิกท่ีปุม “สราง” จะปรากฏเมนูยอยใหเลือกรายการดังนี้ 

 แผนภาพที่ 3-4 แสดงเมนูยอยในการสรางแบบสอบถามออนไลน 

 
5)  คลิกเลือก “แบบฟอรม” เม่ือเราเลือกสรางแบบฟอรมจะมีหนาตางข้ึนบอกขั้นตอนในการ

ทํางานคลิกเลือกปุม “เริ่มตนใชงาน” เพ่ือสรางแบบฟอรมตอไป 
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  แผนภาพที่ 3-5 แสดงสรางการแบบสอบถามออนไลน 

 

  
 แผนภาพที่ 3-6  แสดงแบบสอบถามออนไลนความพึงพอใจของผูใชบริการทางหลวงพิเศษ
   ระหวางเมือง 
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 แผนภาพที่ 3-7 แสดงแบบสอบถามออนไลนความพึงพอใจของพนักงานตอการปฏิบัติงาน 
   ในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 

 
 แผนภาพที่ 3-8 ฐานขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการบนทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 
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 แผนภาพที่ 3-9 ฐานขอมูลความพึงพอใจของพนักงานตอการปฏิบัติงาน 
   ในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 

 

3.2.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม (แบบสอบถามแบบกระดาษและ
แบบสอบถามแบบออนไลน) สรางข้ึนตามวัตถุประสงค ดังนี้ 

1)   แบบสอบถามผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 แบงออกเปน               
3 สวน คือ 
  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2  ความพึงพอใจตอการใชบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 
    โดยแบงความหมายของระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
   คะแนน 5 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจมากท่ีสุด 
   คะแนน 4 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจมาก 
   คะแนน 3 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจปานกลาง 
   คะแนน 2 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจนอย 
   คะแนน 1 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจนอยที่สุด 

  สวนที่ 3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบแบบสอบถาม 

  2)  แบบสอบถามพนักงานท่ีปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง แบงออกเปน   
3 สวน คือ 
   สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2  ความพึงพอใจตอหนวยงาน 
   โดยแบงความหมายของระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
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   คะแนน 5 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจมากท่ีสุด 
   คะแนน 4 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจมาก 
   คะแนน 3 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจปานกลาง 
   คะแนน 2 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจนอย 
   คะแนน 1 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจนอยที่สุด 

  สวนที่ 3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบแบบสอบถาม 

  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

3.3.1   การสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9  

 การสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 
ครั้งนี้ไดดําเนินการตามข้ันตอนการดําเนินงานดังนี้ 

  1)  ออกแบบแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลที่ตองการสํารวจ 
 2)   นําแบบสอบถามเสนอตอกรมบัญชีกลางและบริษัทที่ปรึกษาของกรมบัญชีกลางเพ่ือให        
       ความเห็นชอบ 
3)    ดําเนินการการสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 

 หมายเลข 9  
  4) ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลและวิเคราะหขอมูล  

3.3.2   การสํารวจความพึงพอใจพนักงานท่ีปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง  

 การสํารวจความพึงพอใจพนักงานที่ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองครั้งนี้               
ไดดําเนินการตามข้ันตอนการดําเนินงานดังนี้ 

  1)  ออกแบบแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลที่ตองการสํารวจ 
 2)   นําแบบสอบถามเสนอตอกรมบัญชีกลางและบริษัทที่ปรึกษาของกรมบัญชีกลางเพ่ือให        
       ความเห็นชอบ 
3)    ดําเนินการการสํารวจความพึงพอใจพนักงานท่ีปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 
4) ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลและวิเคราะหขอมูล 

  วิธีการวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

3.4.1  วิเคราะหความพึงพอใจผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 
  1)  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามโดยการแจกแจงความถ่ีและหาคารอยละ 
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  2)  ศึกษาความพึงพอใจผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ครอบคลุม                 
4 ประเด็น คือ ความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการของเจาหนาที่ ความพึงพอใจดานกระบวนการหรือขั้นตอน
การใหบริการ ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก และ ความพึงพอใจดานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับ               
การดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง วิเคราะหขอมูลโดยหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคา
ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

   3) รวบรวมความคิดเห็นและข อเสนอแนะผู ใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7                 
และหมายเลข 9 จากคําถามปลายเปดและทําการจัดหมวดหมูโดยวิธีแจกแจงความถ่ีและจัดเรียงลําดับความถ่ี
ของจํานวนคําตอบ 

3.4.2  วิเคราะหความพึงพอใจพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 
  1)  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามโดยการแจกแจงความถ่ีและหาคารอยละ 
  2)  ศึกษาความพึงพอใจพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง

ครอบคลุม 3 ประเด็น คือ ความพึงพอใจดานสวัสดิการ สภาพแวดลอม และลักษณะงาน ความพึงพอใจ             
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และความพึงพอใจดานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานของกองทางหลวง                 
พิเศษระหวางเมือง   

   3) รวบรวมความคิดเห็นและขอเสนอแนะพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษ
ระหวางเมือง จากคําถามปลายเปดและทําการจัดหมวดหมูโดยวิธีแจกแจงความถี่และจัดเรียงลําดับความถ่ี 
ของจํานวนคําตอบ 

3.4.3   จัดทําแผนการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและผูใหบริการ โดยมีกากําหนด
เปาหมายและตัวชี้วัดที่สามารถติดตามประเมินผลและรายงานผลสําเร็จ 

  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลใชวิธีการทางสถิติ ดังนี้ 
1)  สถิติพ้ืนฐาน 
   -  คาความถ่ี 
  -  คารอยละ 
  -  คาคะแนนเฉล่ีย (Mean)  
  -  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
2)  รอยละความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย 
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บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 

4.1 การวิเคราะหความพึงพอใจผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ หมายเลข 9 
ผูวิจัยไดใชวิธีดําเนินการวิจัยโดยแบบสอบถามผูวิจัยไดใชวิธีดําเนินการวิจัยโดยแบบสอบถามออนไลน

เพ่ือสํารวจความพึงพอใจผูใชบริการทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และหมายเลข 9 เพ่ือนําขอมูลที่ไดไปใชในการ
พัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ซึ่ งมีผูที่ตอบกลับมาเปนจํานวน           
1,018 ราย โดยแบงเนื้อหาออกเปน 3 สวน ไดแก     

  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  สวนที่ 2  ความพึงพอใจตอการใชบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 
    โดยแบงความหมายของระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
   คะแนน 5 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจมากท่ีสุด 

   คะแนน 4 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจมาก 

   คะแนน 3 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจปานกลาง 
   คะแนน 2 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจนอย 

   คะแนน 1 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจนอยที่สุด 

  สวนที่ 3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2.1  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 
ภาพท่ี 4.2.1 – 1  แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ (n = 1,018) 

จากภาพที่ 4.2.1 – 1  แสดงเพศของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน                
724 คน คิดเปน รอยละ 71.12 และเปนเพศหญิง จํานวน 294 คน คิดเปนรอยละ 28.88 
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ภาพที่ 4.2.1 – 2 แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ (n = 1,018) 

จากภาพที่ 4.2.1 – 2 แสดงอายุของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญอยูในชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 
312 คน คิดเปนรอยละ 30.65 รองลงมาอยูในชวงอายุ 26-30 ป จํานวน 231 คน คิดเปนรอยละ 22.36 
ในชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 20.24 ในชวงอายุ 18 - 25 ป จํานวน 172 คน คิดเปน
รอยละ 16.90 และนอยที่สุดอยูในชวงอายุ 51 ปขึ้นไป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 9.53 ตามลําดับ 

 

 
ภาพที่ 4.2.1 – 3 แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา (n = 1,018) 
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จากภาพท่ี 4.2.1 – 3 แสดงระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญระดับการศึกษา
ปริญญาตรี จํานวน 478 คน คิดเปนรอยละ 43.00 รองลงมาระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 336 

คน คิดเปนรอยละ 37.00 และนอยที่สุดระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 204 คน คิดเปนรอยละ 
20.00 ตามลําดับ 

 
ภาพที่ 4.2.1 – 4 แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ (n = 1,018) 

จากภาพท่ี 4.2.1 – 4 แสดงอาชีพของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญประกอบอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวาหกิจ จํานวน 275 คน คิดเปนรอยละ 26.99 รองลงมาอาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 
255 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 16.03 อาชีพรับจาง
ทั่วไป จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 12.04 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 9.97 
อาชีพเกษตรกร จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 5.98  และนอยที่สุดอ่ืนๆ  จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 3.99 

ตามลําดับ 

 
ภาพท่ี 4.2.1 – 5 แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามยานพาหนะที่ใช (n = 1,018) 
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จากภาพที่ 4.2.1 – 5 แสดงยานพาหนะของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญเปนรถยนตสวน
บุคคล จํานวน 740 คน คิดเปนรอยละ 72.69 รองลงมาเปนรถกระบะ 4 ลอ จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 
9.43 และนอยที่สุดเปนรถทัวร จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.20 ตามลําดับ 

 
ภาพที่ 4.2.1 – 6 แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามความถี่ในการใชบริการทางหลวงพิเศษ (n = 1,018) 

  จากภาพท่ี 4.2.1 – 6 แสดงความถี่ ในการใชเสนทางหลวงพิเศษของกลุมตัวอยาง                 
พบวาสวนใหญใช 3 – 5 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 384 คน คิดเปนรอยละ 37.71 และรองลงมาใช นอยกวา 3 
คร้ัง/สัปดาห เดือน จํานวน 269 คน คิดเปนรอยละ 26.14 และนอยที่สุด มากกวา 10 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 
125 คน คิดเปนรอยละ 14.95 ตามลําดับ 

 

 
ภาพที่ 4.2.1 – 7 แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวัตถุประสงคหลักในการใชฯ (n = 1,018) 
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จากภาพท่ี 4.2.1 – 7 แสดงวัตถุประสงคหลักในการใชทางหลวงพิเศษของกลุมตัวอยาง 
พบวาสวนใหญมีวัตถุประสงคเพ่ือเดินทางในชีวิตประจําวัน จํานวน 300 คน คิดเปนรอยละ 29.38 รองลงมา
คือเพ่ือประกอบธุรกิจขนสง/คาขาย จํานวน 294 คน คิดเปนรอยละ 29.05 และนอยที่สุดเปนอ่ืน ๆ จํานวน 
60 คน คิดเปนรอยละ 5.84 ตามลําดับ 

4.2.2   วิเคราะหศึกษาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
   ศึกษาความพึงพอใจผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ครอบคลุม                 

4 ประเด็น คือ ความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการของเจาหนาที่ ความพึงพอใจดานกระบวนการหรือขั้นตอน
การใหบริการ ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก และ ความพึงพอใจดานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับ               
การดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง วิเคราะห ขอมูลโดยหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean)                 
และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตารางที่ 4.2.2 – 1  คาความถี่และคารอยละของผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9  
โดยรวมและในแตละดาน 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

รวม 
นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ เ กี่ ย ว กั บ ก า ร
ใหบริการของเจาหนาที่ 

22 

(2.08) 

31 

(2.99) 

92 

(8.97) 

630 

(62.04) 

243 

(23.92) 

1,018 

(100) 
ความพึงพอใจดานกระบวนการ
หรือขั้นตอนการใหบริการ 

21 

(1.99) 
71 

(6.98) 

90 

(8.89) 

620 

(64.04) 

216 

(21.10) 

1,018 

 (100) 

ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก 

30 

(2.99) 
51 

(4.98) 
91 

(8.97) 
556 

(54.90) 
290 

(28.16) 
1,018 

 (100) 

ความพึงพอใจดานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ
กับการดําเนินงานของกองทาง
หลวงพิเศษระหวางเมือง 

10 

(1.00) 

41 

(3.99) 

61 

(5.98) 

692 

(67.94) 

214 

(21.10) 

1,018 

(100) 

เฉลี่ย 
21 

(2.06) 

48 

(4.72) 

83 

(8.15) 

625 

(61.39) 

241 

(23.67) 

1,018 

(100) 

   จากตารางที่ 4.2.2 – 1 แสดงวา ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9             
มีความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 โดยรวมในระดับมาก              
คิดเปนรอยละ 61.35 รองลงมาคือพึงพอใจตอการใหบริการในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 23.65 และ             
นอยที่สุดคือพึงพอใจในระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 2.04 ดังนั้น จะเห็นไดวาความพึงพอใจตอการใหบริการ
บนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ในระดับมากและมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 85.06  
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ตารางที่ 4.2.2 – 2  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูใชบริการทางหลวงพิเศษ    
หมายเลข 7 และหมายเลข 9  โดยรวมและในแตละดาน 

ความพึงพอใจ 

ผูใชบริการ ( n = 1,204) 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการของเจาหนาที่ 4.06 1.35 มาก 

ความพึงพอใจดานกระบวนการหรือขั้นตอนการ
ใหบริการ 

4.44 1.32 มาก 

ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.85 1.39 มาก 

ความพึงพอใจด าน อ่ืนๆ  ที่ เกี่ ยวของ กับการ
ดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 

4.32 1.13 มาก 

รวม 4.17 1.30 มาก 

  จากตารางท่ี 4.2.2 – 2 แสดงวา ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9             
มีความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 โดยรวมในระดับมาก                
และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน ซ่ึงทั้ง 4 ดาน ไดแก 1) ดานกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบริการ 2) ดานอื่นๆ 
ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 3) ดานการใหบริการของเจาหนาที่  4) 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจในระดับในระดับมาก  

ตารางที่ 4.2.2 – 3  คาคะแนนเฉล่ียและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 ดานการใหบริการของเจาหนาที่เปนรายขอ 

ความพงึพอใจเกยีวกบัการให้บริการของเจ้าหน้าที 

ที ่ ความพึงพอใจ 
ผูใชบริการ 

ระดับความ 
พึงพอใจ คาคะแนนเฉล่ีย 

(Mean) 
คาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

1 เจาหนาที่ Call Center มีอัธยาศัยไมตรีใน
การสนทนา 

4.12 1.63 มาก 

2 เจาหนาที่ Call Center ตอบคําถาม แนะนํา  
และใหขอมูลที่ชัดเจน 

3.95 1.45 มาก 

3 เจาหนาที่กูภัยเอาใจใสและการกระตือรือรนใน
การใหความชวยเหลือ 

3.74 1.34 มาก 

4 เจาหนาที่ประจําตูเก็บเงินใหบริการดวยความ
รวดเร็ว 

4.12 1.24 มาก 
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ที ่ ความพึงพอใจ 
ผูใชบริการ 

ระดับความ 
พึงพอใจ คาคะแนนเฉล่ีย 

(Mean) 
คาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

5 เจาหนาที่ประจําตูเก็บเงินใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรี 

4.25 1.36 มาก 

6 การอํานวยการจราจรของเจาหนาที่จราจร
บริเวณ หนาดานเก็บคาผานทาง 

4.15 1.08 มาก 

7 การอํานวยความสะดวกของเจาหนาท่ีประจํา
สถานีชั่งน้ําหนัก 

4.35 1.12 มาก 

รวม 4.10 1.32 มาก 

จากตารางที่ 4.2.2 – 3 แสดงวา ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี โดยรวมใน
ระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวาทุกขอผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก   

ตารางที่ 4.2.2 – 4  คาคะแนนเฉล่ียและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 ดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบริการ 

ที ่ ความพึงพอใจ 

ผูใชบริการ 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

1 ความสะดวกและรวดเ ร็ว ในการติดตอกับ
เจาหนาที่ Call Center 

4.95 1.45 มาก 

2 ความรวดเร็ ว ในการเข า ถึงจุด เกิด เหตุของ
เจาหนาที่งานกูภัย 

4.92 1.34 มาก 

3 ความรวดเร็วในการเก็บเงินคาผานทาง 4.61 1.32 มาก 

4 ความสะดวกในการเขาชองทางเก็บคาผานทาง
แบบอัตโนมัติ (ETC) 

3.42 1.34 ปานกลาง 

5 ปริมาณชองทางเก็บเงินคาผานทางแบบอัตโนมัติ 
(ETC) เพียงพอ 

4.95 1.45 มาก 

6 ขั้นตอนการสมัคร ชองทางการจําหนาย และเติม
เงินบัตร M-Pass 

3.41 1.29 ปานกลาง 
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ที ่ ความพึงพอใจ 

ผูใชบริการ 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

7 ความสะดวกรวดเ ร็วในการชั่ งน้ํ าหนักของ
รถบรรทุก 

4.89 1.27 มาก 

8 ความคุมคาในการใหบริการกับเงินคาผานทาง 4.91 1.23 มาก 
รวม 4.51 1.34 มาก 

จากตารางท่ี 4.2.2 – 4 แสดงวา ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9                 

มีความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ดานการใหบริการ                  
ดานกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบริการ  โดยรวมในระดับมาก  และเ ม่ือพิจารณาเปนรายขอ                 
พบวาทุกขอผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนขอความสะดวกในการเขาชองทางเก็บคาผานทาง
แบบอัตโนมัติ (ETC) และขั้นตอนการสมัคร ชองทางการจําหนาย และเติมเงินบัตร M-Pass ผูใชบริการ               
พึงพอใจในระดับปานกลาง 

ตารางที่ 4.2.2 – 5 คาคะแนนเฉล่ียและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ที ่ ความพึงพอใจ 

ผูใชบริการ 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

1 สภาพถนน-ผิวจราจรโดยทั่วไป 3.47 1.25 มาก 

2 สภาพถนน-ผิวจราจรบริเวณคอสะพาน 3.87 1.47 มาก 

3 ปายบอกเสนทางมีความชัดเจน 3.94 1.4 มาก 

4 แสงสวางของไฟฟาในเวลากลางคืน 4.12 1.47 มาก 

5 อุปกรณ อํานวยความปลอดภัยต า งๆ  เชน 
ไฟสัญญาณจราจร ไฟกระพริบ ราวกันอันตราย 
มีความเหมาะสม 

3.67 1.25 มาก 

6 จุดพักรถระหวางเดินทาง มีความเหมาะสม 3.83 1.35 มาก 

7 สภาพหองนํ้าท่ีใหบริการบนทางหลวงพิเศษ 3.72 1.39 มาก 
8 จุดจอดรถบนไหลทางมีความปลอดภัย 4.14 1.37 มาก 
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ที ่ ความพึงพอใจ 

ผูใชบริการ 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

9 ปายปรับเปลี่ยนขอความ (VMS) เพ่ือเปนสื่อแจง
ขอมูลขาวสารพรอมแนะนําสภาพการจราจร มี
ความเหมาะสม 

3.82 1.4 มาก 

10 โทรศัพทฉุกเฉินที่ติดต้ังมีความเหมาะสม 3.93 1.10 มาก 
รวม 3.85 1.39 มาก 

จากตารางท่ี 4.2.2 – 5 แสดงวา ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9                 

มีความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก
โดยรวมในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวาทุกขอผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก   

ตารางที่ 4.2.2 – 6 คาคะแนนเฉล่ียและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 ดานอื่นๆ ที่เก่ียวของกับการดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองเปนรายขอ 

ความพึงพอใจดานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 

ที ่ ความพึงพอใจ 

ผูใชบริการ 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

1 มีกลอง CCTV บันทึกเหตุการณบนทางหลวง
พิเศษทุก 1 ก.ม.  

4.23 1.12 มาก 

2 การติดตั้งระบบบริหารจัดการจราจรเพ่ือแกไข
ปญหาจราจรบริเวณดานฯ ลาดกระบัง  

4.32 1.01 มาก 

3 งานเพ่ิมประสิทธิภาพดานเก็บเงินคาธรรมเนียม
ผานทางหนองขาม และดานเก็บเงินคาธรรมเนียม
ผานทางโปง บนทางหลวงพิเศษระหวางเมือง
หมายเลข 7 ชวงชลบุรี – พัทยา 

4.45 1.17 มาก 

4 การแกไขปญหาจราจรบริ เวณชวงทางออก
สนามบินสุวรรณภูมิบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 

4.44 1.21 มาก 

5 โครงการกอสรางเพ่ิมประสิทธิภาพทางแยกตาง
ระดับทับชาง 

4.28 1.14 มาก 

6 โครงการกอสรางทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 
สาย กรุงเทพฯ – บานฉาง ชวงพัทยา – มาบตาพุด 

4.2 1.11 มาก 
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ที ่ ความพึงพอใจ 

ผูใชบริการ 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

รวม 4.32 1.13 มาก 

จากตารางท่ี 4.2.2 – 6 แสดงวา ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9                 

มีความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ดานอื่นๆ ที่เก่ียวของกับการ
ดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง โดยรวมในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ                
พบวาทุกขอผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก  

4.2.3   ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 
  สปร . ไดรวบรวมขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 1,018 ราย 
รายละเอียดสรุปดังตอไปนี้ 

ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ความถ่ี 
ความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการของเจาหนาที่ 
ควรเพิ่มคูสายในเวลาเรงดวน 1 

การรับสายชามากและใชขอมูลที่ตองการไมครบถวน 3 

ควรเพิ่มศูนยบริการขอมูล 1 

ควรเพิ่มความรวดเร็วอีกนิดจะดีมาก 1 

การติดตอสื่อสารยากมาก ไมคอยติด 2 

เมื่อเกิดปญหาอุบัติเหตุรถกูภัยมาชา เคลื่อนรถหรือยายรถชา 1 

บริการลาชา 4 

มีอุบัติเหตุรถชน รถจอดดูทําใหรถติดทั้งที่รถที่เกิดอุบัติเหตุไมไดอยูบนผิวจราจร 1 

บางครั้งก็ชา 1 

ความพึงพอใจดานกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบริการ 
ตองรวดเร็วกวานี้อีกหนอย เพ่ิมอุปกรณการชวยเหลือ 2 

ติดตอยากมาก 4 

มีคาบริการที่เกินราคา 1 

บางชองก็เก็บชาไป 1 

รถที่เขาคิวจายคาผานทางคอนขางยาว โดยเฉพาะดานลาดกระบัง 1 

รอนานรถเยอะ 2 

ชอง Easy Pass/M pass บางครั้งขาออกไมรับสัญญาณทําใหเสียเวลามาก 1 

ตูรับบัตรไมสมดุลระหวางผูรับกับตูทําใหเกิดความลาชาและเสียเวลา 1 
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ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ความถ่ี 
ชวงเวลาวันหยุดยาวจะมีรถติดหนาดานยาวเปนกิโล 1 

การบีบชองจราจรใหนอยลงตองขับรถมองทุกดานทําใหเครียดและกลัวจะถูกชน 1 

ควรมีสวนลด 1 

อยากใหแกปญหาเก็บเงินชวงเวลาเรงดวน 1 

ขอใหพนักงานปฏิบัติหนาที่ดวยความรวดเร็วมากกวาเดิม 1 

มีรถติดจายคาธรรมเนียมดานทางบรรจุนานมากใหชวยแกไข 1 

ตองคอยทวงใบเสร็จ พนักงานทําหนาไมพอใจ 1 

ชองการจัดเก็บคาทางดานเปดไมครบ/กรณีมีบัตรผานควรใหสามารถจายเงิน
สดไดดวยใชไดทั้ง 2 ประเภทในกรณีเวลาเรงดวน 1 

เจาหนาที่ไมคอยเต็มใจในการบริการ 1 

รถติดมากบริเวณจัดเก็บคาธรรมเนียมระหวางรอยตอชองเสน 9 และ 7 1 

เคยพบวาทอนเงินขาดเม่ือออกรถจากจุดจัดเก็บคาธรรมเนียมอยากใหพนักงาน
มีความรอบคอบมากกวานี้ 1 

ขอบบนตรงชองเก็บเงินควรมีสีดวย กลัวชน 1 

แยกชอง M-Pass ออกไปเลย จะไดไมสับสน 1 

เศษกระดาษปลิวเต็มถนน 1 

ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
การซอมควรเปนชวงกลางคืน (เพราะรถจะนอย) 6 

ซอมทางเวลาเรงดวนทําใหรถติดมาก 4 

ควรจะมีปายแจงเตือนจุดกอสรางใหหางจากจุดกอสรางเวนระยะเพ่ิมขึ้นหรือ
สัญญาณไฟชัดเจนกวานี้ 

4 

คอสะพาน ไมเรียบ  4 

ถนนไมคอยเรียบ เปนคลื่น 4 

การซอมผิวจราจรควรมีการบลอคถนนหรือวางกรวยลวงหนา หรือสัญญาไฟ 
Mobile บอกลวงหนาไกล ๆ พบบอยมากที่วางกระชั้นชิด เสี่ยงตอการเกิด
อุบัติเหตุ 

2 

อยากใหแจงเตือนไกล ๆ บางท่ีมีเบรคกระทันหันอาจเกิดอันตรายได 2 

ควรมีการวางกรวยหรือปายบอกทางใหเดนชัดและระยะหางจากจุดทําการ
กอสรางใหหางพอสมควรเพราะบางคร้ังเห็นในระยะใกล 

2 

รถติดมากเวลามีการกอสรางทาง 2 



รายงานฉบบัสมบูรณ 
(Final Report) 

โครงการสํารวจความพึงพอใจตอการใหบรกิาร 
บนทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และหมายเลข 9 ป 2563

 

 

4-12  

 

ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ความถ่ี 
เมื่อซอมผิวทางเสร็จแลวอยากใหรีบตีเสนแบงชองทาง กลางคืนจะอันตราย 1 

ทางเขามอเตอรเวยจากชลบุรีมาบานบึงไมด ี 1 

อยากใหคอสะพานมีพ้ืนผิวที่เรียบกวานี้ เพราะเวลารถยนตขึ้นสั่นไปหมดท้ังคันเลย 1 

บางชวงมีหลุมบอเปนอุปสรรคตอการขับขี่ อาจกอใหเกิดอุบัติเหตุ 1 

ซอมตลอด ปรับปรุงตลอดก็ดีแตทําใหชองทางมันบีบลง 1 

ปรับปรุงผิวถนนและจุดท่ีมีการกอสรางควรมีจุดระบายรถ 1 

ทําใหการจราจรติดขัดแตก็ดีกวาไมบํารุงรักษา 1 

การกอสรางบางตอนเวนชองจราจรนอยเกินไปทําใหรถติดสะสมยาวเปนกิโล  
ควรเวนไว 2 ชอง 

1 

ไมสะดวกบนสะพาน 1 

เห็นซอมถนนอยูตลอดท้ังปรถติดมากชวงจากศรีราชาไปถึงชลบุรี 1 

ถนนคอนขางชํารุดเยอะเน่ืองจากรถบรรทุกวิ่งแทบทุกชวงการจราจร ทําใหรถ
เล็กวิ่งลําบาก 

1 

ไมดีพอ ถนนไมเลียบ 1 

กระชั้นชิดเกินไป เพ่ิมไฟกระพริบแบบสูง ๆ  ใหมองเห็นในระยะไกล ๆ 1 

ควรมีการตรวจสอบผิวถนน ชํารุดอยางสม่ําเสมอและดําเนินการแกไขโดย
รวดเร็ว 

1 

งานกอสรางดานเก็บเงินธัญบุรี ลาชามาก 1 

ไมควรปดชองจราจรเพ่ือซอมถนนในชวงเทศกาล เชนปใหม หรือสงกรานต 1 

ยังไมคอยชัดเจนในความปลอดภัยเวลาซอมทางตองชัดเจนมากกวานี้ 1 

ควรทําในชวงเวลาท่ีไมใชเวลาเรงดวน 1 

ชวงกอสรางชวงคอสะพานหรือทางขึ้น ควรมีปายขนาดใหญบงบอก ปจจุบัน
ปายเล็กเกินไป 

1 

สมควรท่ีจะปรับปรุงถนนใหดีกวานี้ ยิ่งคอสะพาน ยิ่งหวยแตก 1 

ผิวทางควรพรอมใชงานในชวงวันหยุดเทศกาล เชน วันปใหม สงกรานต 
ตรุษจีน เปนตน 

1 

บริการซอมถนนบางจุดซอมชาและอันตรายในการตั้งปาย ควรเวนใหใกลระยะ
ซอมผิวถนน 

1 

งานกอสรางทําใหจราจรติดขัดชวงดานทับชาง 1 

ใชเวลาใหนอยลงจะทําใหการจราจรดีขึ้น 1 
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ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ความถ่ี 
ชวงถนนมอเตอรเวยจากบางนาไปทางจัดหวัดฉะเชิงเทรา มีผิวถนนชํารุด 
อยากใหปรับปรุงเพราะรถใชความเร็วสูงอันตราย 

1 

ตั้งแตมีดานทําใหลดปญหารถติดไดเยอะ 1 

ไฟแสงสวางในบางชองการจราจรไมติดทําใหการเดินทางในตอนกลางคืนจะไม
เห็นเสนการจราจรอาจจะเกิดอุบัติเหตุไดงาย 

1 

ผิวทางมีการชํารุดเสียหายในบางชวง กลางคืนสังเกตยาก 1 

ใหซอมผิวสะพานใหดีหนอย 1 

อยากใหซอมการจราจรเวลากลางคืน 1 

การจอดรถบริเวณจุดพักรถ บางครั้งแออัดไมมีเจาหนาท่ีอํานวยความสะดวก 
ทําใหผูขับจอดรถไมเปนระเบียบ 

1 

ชองทางแยกขาออกรถติดมาก เชน ทางแยกออกลําลูกกา รถติดมาก ๆ เพราะ
รถที่จะออกขวาแลวเขาซาย รถทางตรงเลยติดไปดวย 

1 

ตํารวจจราจรชอบมาดักจับรถท่ีดานทางลงบางนา-ชลบุรี 1 

บัตรทางดวนควรเชื่อมโยงใชกับสายอื่นๆ  1 

บริเวณดานเก็บเงินหรือจายบัตร ควรมีหองนํ้าหรือที่พักรถ และปรับปรุงภูมิ
ทัศน บริเวณดานใหสะอาด 

1 

เพ่ิมจุดพักรถ 1 

หองน้ําจุดบริการ กม.21 ไมมีของขาย 1 

 

4.2 การวิเคราะหความพึงพอใจพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง  
ผูวิจัยไดใชวิธีดําเนินการวิจัยโดยแบบสอบถามผูวิจัยไดใชวิธีดําเนินการวิจัยโดยแบบสอบถามออนไลน

เพ่ือสํารวจความพึงพอใจความพึงพอใจพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง                  
เพ่ือนําขอมูลที่ไดไปใชในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ซึ่งมีผูที่
ตอบแบบสอบถามเปนจํานวน 1,034 ราย โดยแบงเนื้อหาออกเปน 3 สวน ไดแก     

  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  สวนที่ 2  ความพึงพอใจตอการใชบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 
    โดยแบงความหมายของระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
   คะแนน 5 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจมากท่ีสุด 

   คะแนน 4 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจมาก 

   คะแนน 3 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจปานกลาง 
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   คะแนน 2 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจนอย 

   คะแนน 1 หมายถึง ผูตอบพึงพอใจนอยที่สุด 

  สวนที่ 3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2.1  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 

 
ภาพท่ี 4.2.1 – 1  แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสังกัดท่ีปฏิบัติงาน (n = 1,034) 

จากภาพที่ 4.2.1 – 1  แสดงสังกัดที่ปฏิบัติงานของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญปฏิบัติงาน
สังกัดฝายบริหารการจัดเก็บเงินคาธรรมเนียม จํานวน 654 คน คิดเปนรอยละ 63.27 รองลงมาเปนสังกัด 
แขวงทางหลวงพิเศษระหวางเมือง จํานวน 233 คน คิดเปนรอยละ 22.60 และนอยที่สุดเปนสังกัดฝายกําหนด
กลยุทธและแผนงาน จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.15 

 
ภาพท่ี 4.2.1 – 2  แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทของการรับราชการ (n = 1,034) 
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จากภาพที่ 4.2.1 – 2  แสดงประเภทของการรับราชการของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญ 
รับราชการเปนลูกจางชั่วคราว จํานวน 790 คน คิดเปนรอยละ 76.64 รองลงมาเปนพนักงานเงินทุนฯ จํานวน 
159 คน คิดเปนรอยละ 15.34 และนอยที่สุดเปนพนักงานราชการ จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 1.28 

 

 
ภาพท่ี 4.2.1 – 3  แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ (n = 1,034) 

จากภาพท่ี 4.2.1 – 3  แสดงเพศของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 680 
คน คิดเปนรอยละ 65.76 และเพศชาย จํานวน 354 คน คิดเปน รอยละ 34.24 

 
ภาพท่ี 4.2.1 – 4  แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา (n = 1,034) 

จากภาพที่ 4.2.1 – 4  แสดงระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญมีการศึกษา 
ในระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 556 คน คิดเปน รอยละ 53.74 รองลงมามีการศึกษาในระดับปริญญาตรี
จํานวน 388 คน คิดเปนรอยละ 37.57 และมีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 90 คน คิดเปน    
รอยละ 8.69 
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ภาพที่ 4.2.1 – 5 แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ (n = 1,034) 

จากภาพที่ 4.2.1 – 5 แสดงอายุของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญอยูในชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 
268 คน คิดเปนรอยละ 25.93 รองลงมาอยูในชวงอายุ 26-30 ป จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 21.69  
ชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 20.11 ชวงอายุ 18 - 25 ป จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 
16.93 และนอยที่สุดอยูในชวงอายุ 51 ปขึ้นไป จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 15.34 ตามลําดับ 

 
ภาพที่ 4.2.1 – 6 แสดงคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุราชการ (n = 1,034) 
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จากภาพท่ี 4.2.1 – 6 แสดงอายุราชการของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญมีอายุราชการ 
ต่ํากวา 5 ป จํานวน 410 คน คิดเปนรอยละ 39.61 รองลงมามีอายุราชการอยูในชวง 5-10 ป จํานวน 331 คน 
คิดเปนรอยละ 31.97 อายุราชการอยูในชวง 10-15 ป จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 15.27 และนอยที่สุด 
มีอายรุาชการมากกวา 15 ปขึ้นไป จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 13.15 ตามลําดับ 

4.2.2   วิเคราะหศึกษาความพึงพอใจของพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 
   ศึกษาความพึงพอใจพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองครอบคลุม                 

4 ประเด็น คือ ความพึงพอใจดานสวัสดิการ ความพึงพอใจดานลักษณะงานและสิ่งแวดลอมในการทํางาน
ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก และความพึงพอใจดานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานของ 
กองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ซึ่งวิเคราะหขอมูลโดยหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตารางที่ 4.2.2 – 1  คาความถี่และคารอยละความพึงพอใจของพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวง
พิเศษระหวางเมือง โดยรวมในแตละดาน 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

รวม 
นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 

ดานสวัสดิการ 45 

(4.35) 
75 

(7.25) 
50 

(4.84) 
666 

(64.41) 
198 

(19.15) 
1,034 
(100) 

ดานลักษณะงานและส่ิงแวดลอม 
ในการทํางาน 

25 

(2.42) 
49 

(4.74) 
70 

(6.77) 
650 

(62.86) 
240 

(23.21) 
1,034 
(100) 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

20 

(1.93) 
49 

(4.74) 
95 

(9.19) 
660 

(63.83) 
210 

(20.31) 
1,034 
(100) 

ดานอื่นๆ ที่เก่ียวของกับการ 
ดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษ 
ระหวางเมือง 

44 

(4.26) 
50 

(4.84) 
75 

(7.25) 
 

651 

(62.96) 
214 

(20.70) 
1,034 
(100) 

เฉลี่ย 
34 

(3.24) 
56 

(5.39) 
73 

(7.01) 
657 

(63.52) 
216 

(20.84) 
1,034 
(100) 

   จากตารางที่ 4.2.2 – 1 แสดงวา พนักงานที่ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง               
มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองโดยรวมในระดับมาก คิดเปนรอยละ 63.52 
รองลงมาคือความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 20.84 และนอยท่ีสุดคือความพึงพอใจในระดับ
นอยที่สุด คิดเปนรอยละ 3.24 ดังนั้น จะเห็นไดวาความพึงพอใจของพนักงานตอการปฏิบัติงานใน 
กองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองในระดับมากและมากที่สุดคิดเปนรอยละ 84.36  
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ตารางที่ 4.3.2 – 2  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานตอการ
ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง โดยรวมในแตละดาน 

ความพึงพอใจ 

พนักงาน ( n = 1,034) 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ดานสวัสดิการ 3.82 1.37 ปานกลาง 
ดานลักษณะงานและส่ิงแวดลอมในการทํางาน 3.97 1.39 ปานกลาง 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.01 1.40 ปานกลาง 
ดานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงาน 
ของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 

3.98 

 

1.39 ปานกลาง 

รวม 3.94 1.38 ปานกลาง 
  จากตารางท่ี 4.2.2 – 2 แสดงวา พนักงานที่ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง             
มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง โดยรวมในระดับปานกลาง และ 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ซึ่งทั้ง 4 ดาน ไดแก 1) ดานความพึงพอใจดานสวัสดิการ 2) ดานความพึงพอใจ 
ดานลักษณะงานและสิ่งแวดลอมในการทํางาน 3) ดานความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก  และ  
4) ดานความพึงพอใจดานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง มีความ 
พึงพอใจในระดับปานกลาง  

ตารางที ่4.2.2 – 3  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานตอการ
ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ดานสวัสดิการ เปนรายขอ 

ที ่ ความพึงพอใจ 

พนักงาน ระดับความ
คาคะแนนเฉล่ีย 

(Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

พึงพอใจ

1 ทานไดรับเงินเดือนและคาตอบแทนเหมาะสม
กับปริมาณงานท่ีรับผิดชอบ 

3.76 1.31 ปานกลาง 

2 เงินตอบแทนคาลวงเวลา คาผลัด มีความ
เหมาะสม 

3.81 1.32 ปานกลาง 

3 การจายเงินทดแทนกรณีบาดเจ็บและประสบ
อุบัติเหตุในเวลางาน 

3.67 1.29 ปานกลาง 

4 สวัสดิการตรวจสุขภาพประจํ าป  มีความ
เหมาะสม 

4.00 1.35 มาก 
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ที ่ ความพึงพอใจ 

พนักงาน ระดับความ
คาคะแนนเฉล่ีย 

(Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

พึงพอใจ

5 สวัสดิการรถรับ – สง พนักงาน มีความ
เหมาะสม 

4.01 1.35 มาก 

6 สวัสดิการที่พักอาศัยของทางราชการ มีความ
เหมาะสม 

4.02 1.34 มาก 

7 สวัสดิการเครื่องแตงกายพนักงาน มีความ
เหมาะสม 

3.99 1.33 ปานกลาง 

8 สวัสดิการเกี่ยวกับการลา มีความเหมาะสม 3.89 1.32 ปานกลาง 
9 สวัสดิการเก่ียวกับการรักษาพยาบาล มีความ

เหมาะสม 
3.79 1.30 ปานกลาง 

รวม 3.88 1.32 ปานกลาง 

จากตารางที่ 4.2.2 – 3 แสดงวา พนักงานที่ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง มีความ 
พึงพอใจตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ดานสวัสดิการของพนักงาน โดยรวมในระดับ 
ปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวาทุกขอพนักงานมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ยกเวน  
ขอสวัสดิการตรวจสุขภาพประจําป มีความเหมาะสม ขอสวัสดิการรถรับ – สง พนักงาน มีความเหมาะสม และ
ขอสวัสดิการที่พักอาศัยของทางราชการ มีความเหมาะสม พนักงานมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ตารางที่ 4.2.2 – 4  คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานตอการ
ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ดานความพึงพอใจดานลักษณะงานและ
สิ่งแวดลอมในการทํางาน เปนรายขอ 

ที ่ ความพึงพอใจ 

พนักงาน 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

1 ทานพึงพอใจกับงานในความรับผิดชอบ 3.86 1.33 ปานกลาง 
2 ทานภูมิใจในผลสําเร็จของงานท่ีไดรับมอบหมาย 3.88 1.34 ปานกลาง 
3 ทานสามารถพูดคุยกับผูบังคับบัญชาและเพ่ือน

รวมงานได 
3.72 

1.32 

ปานกลาง 

4 ทานสามารถแสดงความคิดเห็น/การเปดโอกาส
แสดงความคิดในการปฏิบัติงานอยางเปนธรรม 

3.68 

1.36 

ปานกลาง 

5 ทานมีความสุขในการทํางานที่นี่ 3.80 1.34 ปานกลาง 
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ที ่ ความพึงพอใจ 

พนักงาน 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

6 การสรางแรงจูงใจและขวัญกําลังใจในการทํางาน
ของผูบังคับบัญชา 

3.87 

1.34 

ปานกลาง 

7 ทานมีโอกาสไดเลื่อนตําแหนงในระดับท่ีสูงขึ้น 3.90 1.35 ปานกลาง 
8 อบรมความรูเกี่ยวกับการทํางานทั้งในและนอก

สถานที่ทํางาน 
4.01 

1.41 

มาก 

9 การมีเวลาอยูกับครอบครัวเพียงพอ 3.88 1.33 ปานกลาง 
10 ความคิดวาตัวทานมีสุขภาพท่ีแข็งแรง 3.89 1.34 ปานกลาง 
11 การไดออกกําลังกายสม่ําเสมอ 3.75 1.31 ปานกลาง 
12 ทานสามารถจัดการความเครียดจากการทํางานได 3.81 1.34 ปานกลาง 
13 สถานที่ทํางาน สะอาด เปนระเบียบ 3.82 1.32 ปานกลาง 
14 ความเหมาะสมของอุณหภูมิ อากาศ ในบริเวณ

หองปฏิบัติงาน 
4.11 

1.4 

มาก 

15 ความเหมาะสมของแสงสวาง ในบริเวณหอง
ปฏิบัติงาน 

4.02 

1.39 

มาก 

รวม 3.87 1.35 ปานกลาง 

จากตารางที่ 4.2.2 – 4 แสดงวา พนักงานที่ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง  
มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ดานความพึงพอใจดานลักษณะงานและ
สิ่งแวดลอม โดยรวมในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอพนักงานมีความพึงพอใจ 
ในระดับปานกลาง ยกเวนขออบรมความรูเกี่ยวกับการทํางานท้ังในและนอกสถานท่ีทํางาน ขอความเหมาะสม
ของอุณหภูมิ อากาศ ในบริเวณหองปฏิบัติงาน และขอความเหมาะสมของแสงสวาง ในบริเวณหองปฏิบัติงาน
พนักงานมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ตารางที่ 4.2.2 – 5 คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานตอการ
ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ดานสิ่งอํานวยความสะดวกเปนรายขอ 

ที ่ ความพึงพอใจ 

พนักงาน 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

1 สิ่งอํานวยความสะดวกในท่ีทํางาน ไดแก หองพัก
ผอนพนักงาน หองนํ้า ที่จอดรถ มีความเหมาะสม 

3.98 1.41 ปานกลาง 
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ที ่ ความพึงพอใจ 

พนักงาน 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

2 รานคาสวัสดิการ รานอาหาร มีความเหมาะสม 3.72 1.37 ปานกลาง 
3 ปจจัยในการปฐมพยาบาล เชน ยาสามัญประจําบาน 4.01 1.42 มาก 

4 อุปกรณอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน  
มีความเหมาะสม เชน  
-  เครื่องนับเหรียญ เครื่องนับธนบัตร ในฝาย
บริหารการจัดเก็บคาธรรมเนียม  
- ระบบบริหารจัดการฐานขอมูลและรายงาน
อุบัติเหตุบนทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ในงานกูภัย 
-  อุปกรณสํานักงาน เชน ปากกา ดินสอ ยางลบ ฯลฯ  

3.97 1.43 ปานกลาง 

รวม 3.93 1.41 ปานกลาง 

จากตารางที่ 4.2.2 – 5 แสดงวา พนักงานที่ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง  
มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม 
ในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอพนักงานมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ยกเวน ขอปจจัยในการปฐมพยาบาล เชน ยาสามัญประจําบาน พนักงานมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ตารางที่ 4.2.2 – 6 คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของพนักงานตอการ
ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ดานความพึงพอใจดานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ
กับการดําเนินงานของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองเปนรายขอ 

ที ่ ความพึงพอใจ 

พนักงาน 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

1 การติดต้ังรั้ วทางเดินและรั้ วกั้นรอบอาคาร
สํานักงานที่ดานเก็บเงินฯ  เพ่ือความปลอดภัย
จากอุบัติเหตุและการโจรกรรม ตอพนักงาน 

4.01 1.45 มาก 

2 ปรับปรุงผิวทางและระบบระบายน้ําบริ เวณ
อาคารท่ีพักอาศัย 

4.26 1.48 มาก 

3 ติดตั้งระบบสัญญาณแจงเหตุเพลิงไหมอาคารท่ี
พักอาศัย 

4.32 1.5 มาก 



รายงานฉบบัสมบูรณ 
(Final Report) 

โครงการสํารวจความพึงพอใจตอการใหบรกิาร 
บนทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และหมายเลข 9 ป 2563

 

 

4-22  

 

ที ่ ความพึงพอใจ 

พนักงาน 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
คาคะแนน

เฉลี่ย (Mean) 

คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

4 การมีอุปกรณ/เครื่องมือ ชวยในการปฏิบัติงาน
เพ่ือความปลอดภัยอยางเหมาะสมเพียงพอ เชน 
ปาย กรวยยางจราจร อุปกรณซับแรงกระแทกกัน
รถชน เปนตน  

4.25 1.49 มาก 

รวม 4.32 4.21 มาก 

จากตารางที่ 4.2.2 – 6 แสดงวา พนักงานท่ีปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง  
มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ดานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงาน
ของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองโดยรวมในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวาทุกขอพนักงาน 
มีความพึงพอใจในระดับมาก 

4.2.3 ขอเสนอแนะของพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 
ขอเสนอแนะ ความถ่ี 

ตองการวัสดุอุปกรณที่ดีกวาน้ี เพราะบางอยางเร่ิมชํารุด  ทําใหเปนอุปสรรคในการ
ทํางานควรเปลี่ยนอุปกรณในตูเก็บเงินทุก 1 ป เชน แปนพิมพ 

14 

สวัสดิการเพิ่ม เชน ประกันชีวิต เงินออมระยะยาว 13 

ปรับปรุงระบบ M-Pass ใหเกิดปญหานอยที่สุดในการใชงานจริง 10 

ควรมีการตรวจเช็คความพรอมของอุปกรณในการทํางานเปนประจํา 10 

มีประกันชีวิต (ประกันหมู) 6 

ปายบอกเสนทางใหชัดเจน 5 

อยากใหมีสวัสดิการดานความปลอดภัยในที่ทํางาน เพราะทุกวันนี้เราทํางานอยูบนถนน
ไมรูวาจะมีอุบัติเหตุเกิดขนตอนไหน 

4 

จัดทําขาว-เอกสารตางๆ  เชน การปรับปรุงเปล่ียนแปลงตาง ทั้งในระบบและการ
กอสรางทาง ผูใชบริการใหชัดเจน 

4 

อยากใหมีหองพักผอนสําหรับพนักงานท่ีมีหนังสืออาน หองอาหาร 4 

เพ่ิมแรงบันดาลใจในการทํางาน มีเบี้ยขยัน โบนัส 4 

สวัสดิการ Bonus ประจําปใหกับพนักงานเพ่ือเปนขวัญกําลังใจพนักงาน 4 

ควรประกาศประชาสัมพันธในชวงเวลาเรงดวนหรือเวลาท่ีการจราจรติดขัดสะสม  เพ่ือ
ความเขาใจในการใหบริการของแตละดาน  

4 
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ขอเสนอแนะ ความถ่ี 
ระดับหัวหนาและผูบริหารมีน้ําใจเห็นใจกับพนักงานใหมากๆ ไมใชแตใชอํานาจ บั่นทอน
จิตใจพนักงาน ไมใชฟงความขางเดียว 

3 

ควรมีหองพยาบาลประจําดานฯ 3 

อุปกรณ เคร่ืองมือ ในการทํางาน เพ่ือความสะดวกและความเปนระเบียบและจะไดมี
ความเร็วในการทํางาน เชน การใหความสะดวกในการอํานวยการจราจร รถจะไดไมติด
หนาดาน 

3 

ไมอยากไดมามา ปลากระปอง กาแฟ อยากไดเงินโบนัสมากกวา 3 

ควรมีปายบอกชองเงินสด และปายอัตโนมัติแบบชัดเจนเห็นไดชัด เพราะเกิดปญหาเขา
ชองผิดบอยคร้ัง 

3 

อุปกรณในการทํางานใหสะดวกเร็วตอการทํางาน 2 

การติดตอประสานงานระหวางพนักงานในตูและเจาหนาท่ีคอมของแตละดาน  มีความ
ลาชาในการประสานงาน ลูกคารอนาน 

2 

แจงขาวสารขอมูลและอบรมทุกๆ สิ้นเดือน หรือตนเดือน 2 

ควรมีการอบรมเก่ียวกับเสนทางตางๆ ใหแกพนักงาน 2 

ควรมีสหกรณออมทรัพยใหแกพนักงาน 2 

ควรมีเจาหนาที่คอมฯ อยูหนาดานเพ่ือแกไขปญหาระบบตางๆ เฉพาะหนา ไมวาระบบ 
M-pass Easy pass ATD เครื่องพิมพ เปนตน 

2 

การวัดความรูความสามารถของบุคลากร ควรจัดหรือประเมินดวยความสามารถการ
ทํางานของบุคคลนั้นๆ ไมใชวัดความสามารถโดยความพอใจของผูบริหาร  

2 

พนักงานเขาใหมควรจัดใหมีการอบรมข้ันตอนการทํางานให  เพ่ือจะไดทํางานอยาง
เขาใจและถูกตอง เพราะปจจุบันใหสอนงานกันเอง เกิดขอผิดพลาด การทํางานลาชา 
อยากให ผช.ผจด ลงมาสอนงานใหพนักงานใหม  

2 

อุปกรณสิ้นเปลืองตางๆ ที่จําเปนตองใช ควรมีเพียงพอใหเบิก 2 

ควรมีการทําความสะอาดตูทุก ๆ 5 ชั่วโมง 2 

ขยายตูเพ่ิม เชน ตูอัตโนมัติ 2 

จัดประชาสัมพันธใหทั่วถึงหากมีอะไรเพ่ิมหรือเปลี่ยนแปลงในองคกร 2 

อยากใหเปลี่ยนลิ้นชักใหมจะไดสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ 2 

เปดใจรับฟงความคิดเห็นของเพ่ือนรวมงานและองคกรรักในงานท่ีไดรับมอบหมาย 2 

ไมแบงพรรคแบงพวก 2 
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ขอเสนอแนะ ความถ่ี 
ควรมีกันสาดที่ตู 1 และ 8 1 

ขอใหเพ่ิมไฟฟาสองสวางบริเวณหนาดานทับชาง 2 1 

ควรปรับปรุงสภาพสถานะตามงานและเวลาท่ีเปลี่ยนไปในอนาคตใหมีความเหมาะสมไม
มากหรือนอยเกินไป 

1 

อยากใหพนักงานทุกทานใหความรวมมือกันใหมากกวานี้ในการประสานงาน  ใชวาจาที่
สุภาพ ลดการใชเสียงที่ไมจําเปนลง 

1 

กิจกรรมในการสัมมนาเยอะเกินไป พนักงานตองการพักผอน อยากใหมีกิจกรรมแตชวง
เชา บายแยกยายกันพักผอน 

1 

รับฟงความตองการ และขอสงสัยของพนักงานบาง 1 

กําหนดเวลา เปด-ปด ตู M-pass , Easy pass ประกาศใหผูใชทางทราบใหชัดเจน 1 

อยากใหมีการเปลี่ยนผลัดทุก 3 เดือน 1 

อยากใหรองประจําผลัดแยกแยะเร่ืองสวนตัวกับการทํางานออกจากกัน  1 

ควรจัดทําปายไฟ แสดงขอความ เงินสด M-pass Easy pass แทนปายเดิม (เพราะมี
การเขารับบริการผิดชอง) 

1 

ดานฯ พานทอง อยากใหมีหองนํ้าใหกับผูใชทาง 1 

ควรใหความสําคัญแกบุคลากรมากกวานี้ 1 

อยากใหมีวันหยุดเพ่ิมข้ึน 1 

การจัดระบบการทํางานใหเหมือนกันทุกดาน 1 

ดานฯ ทับชาง 1 ควรเพิ่มหองน้ําใหเพียงพอกับผูใช 1 

แสงสวางในการอํานวยการจราจรกลางวัน-กลางคืน 1 

ควรมีตู ATM ประจําดาน บางครั้งผูใชทางไมมีเงินจายการชําระเงินเลยมีปญหา 1 

ควรมีตูเย็น ตูกดน้ํา ใหมีเพียงพอตอพนักงาน 1 

อยากใหมีเครื่องแสกนบารโคดท่ีตู M-pass ครบท้ัง เขา - ออก 1 

อยากใหมีสะพานกลับรถในกรณีผูใชทางหลงขึ้นมาบนมอเตอรเวย 1 

ควรซอมบํารุงผิวการจราจรใหมีความสมบูรณ 1 

กูภัยควรถึงจุดเกิดเหตุไมควรนานเกิน 15 นาท ี 1 

หองน้ําอยากใหสะอาดมากกวานี้ 1 

อยากใหมีการจัดสัมมนาประมาณ 3-5 วัน  1 

อยากใหมีวันหยุดประจําป เพ่ือมีเวลาอยูพรอมหนากับครอบครัว 1 
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ขอเสนอแนะ ความถ่ี 
อยากใหมีการโยกยายพนักงานไปทํางานดานฯ อ่ืนบาง  1 

เพ่ิมสิ่งที่ชวยผอนคลายความเครียดในเวลาทํางาน เชน เปดเพลงเบาๆ 1 

อยากใหมีการบรรจุและมีสวัสดิการใหกับพนักงานตามความเหมาะสม 1 

วันหยุดนักขัตฤกษควรจะใหพนักงาน 2 แรง 1 

สวนงานธุรการ ควรมีเครื่องคอมพิวเตอรใหใชเพียงพอกับพนักงาน เพ่ือใหพนักงานท่ียัง
ไมเชี่ยวชาญกับเคร่ืองคอมพิวเตอรไดมีโอกาสพัฒนาทักษะ 

1 

ใหมีจุดสังเกตุการณของจราจรใหอยูบริเวณดานเก็บเงิน 1 

อยากใหพนักงานทํางานกันเหมือนพ่ีเหมือนนอง ไมแบงพักแบงพวกงานจะออกมามี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

1 

เสนอใหเพ่ิมจํานวนพนักงานในแตละผลัดใหเพียงพอตอปริมาณชองทาง 1 

ควรมีเจานหาที่บริษัท SMAS ประจําแตละดานเพ่ือแกไขปญหาไดทันทวงที 1 

ชวงเทศกาลควรจะใหพนักงานไดหยุดงานเหมือนหนวยงานอื่น ๆ 1 

สถานที่ควรจะเอ้ืออํานวยในความสะดวกในการทํางาน 1 

ควรจะมีการประชาสัมพันธใหผูใชงานเขาในการใชชองทางการจราจร 1 

ควรจะมีหนวยงานสนับสนุนในการบริการใหมากกวานี้ 1 

ควรปรับปรุงซื้ออุปกรณท่ีทันสมัยกวานี้ 1 

ติดตอประสานงานแกไขปญหาอยากใหเร็วมากกวานี้ 1 

อยากใหมีหองน้ําแยกชายและหญิง 1 

มีปายบอกทางใหมากกวานี้ 1 

อยากใหเพิ่มเงินเดือนใหกับพนักงานทุกป เพ่ือเปนขวัญและกําลังใจ 1 

อยากใหปรับเปลี่ยนสําหรับพนักงานที่มีอายุงาน 5 ป ขึ้น เปนพนักงานประจํา 1 

มีเงินรางวัลใหพนักงานที่อายุงานยาวนานมากกวา 10 ป 1 

อยากใหเปลี่ยนอุปกรณตูใหมเพราะอุปกรณเดิมเร่ิมหมดประสิทธิภาพ 1 

อยากใหมีประชาสัมพันธเกี่ยวกับ Motorway ใหผูใชทาง ทราบลวงหนาใหมากกวานี้  1 

ควรมีการตรวจสุขภาพพนักงานทุก 3 เดือน ตรวจเช็คอวัยวะภายในระบบทางเดิน
หายใจ 

1 

ทําถนนหลังดานพานทองโดยการลาดยางมะตอยจะไดสะดวกในการมาทํางานของ
พนักงาน 

1 

ควรมีการจัดอบรมการพยาบาลเบ้ืองตนใหแกพนักงานทุกทาน  1 

ตูผานอัตโนมัติ M-pass Easy-pass ควรมีเคร่ืองแสกนบารโคตเพ่ือลดอุบัติเหตุหนาดาน 1 
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ขอเสนอแนะ ความถ่ี 
สามารถเช็คยอดเงินสําหรับผูใชระบบอัตโนมัติทั้งขาเขา -ขาออก ได โดยไมตองผาน
เจาหนาที่คอม 

1 

ใหมีการตรวจสอบสิ่งแวดลอมภายนอกดาน 1 

จุดใหบริการ จุดพักรถ มีนอยเกินไป  1 

แกไขปญหาเรื่องความสะอาด เชน น้ําเนาเสีย 1 

เพ่ิมสะพานลอยใหพนักงานเดินลงไปปฏิบัติงานในตูเก็บเงินไดอยางปลอดภัย 1 

เพ่ิมหองน้ําใหมีอยูใกลๆ ตูเก็บเงินใหมากท่ีสุด 1 

ควรชวยเหลือซึ่งกันและกันไมคิดวาไมใชเรืองของตัวเอง 1 

ไมยุแยงใหเพ่ือนรวมงานเกิดความเสียหาย 1 

ควรติดไฟใหสวางมากขึ้นไฟนอยไป 1 

ไมโครโฟนในการประกาศหรือสื่อสารบอกในชองทางเสียงเบามาก 1 

อยากใหมีการอบรมการใหการจราจรของพนักงานจราจรบนทางหลวงสาย 9 ทุกเดือน
เพราะพนักงานจราจร บางดานฯ ไมคอยทํางาน 

1 

อยากใหมีการประหยัดการทําเอกสารท่ีซ้ําซอน 1 

อยากใหประหยัดกระดาษ A4 ใชกันเปลืองมาก 1 

เกาอ้ีในตูขายบัตรอยากใหเปนแบบเดิม แบบใหมนั่งแลวทําใหปวดหลัง 1 

ชองรถบรรทุก กลองจับภาพลอรถขณะผานถาจับภาพกอนผานเขาตูให  พนักงาน 
มองเห็นจากจอภาพในตูจะมีประโยชนชวยพนักงานไดมาก ปจจุบัน พนักงาน  จะเห็น
ครบตลอดคันก็เมื่อรถแลนผานออกนอกชองไปแลว 

1 

ควรมีการพูดคุยและสื่อสารระหวางปฏิบัติงาน 1 

ควรมีการตรวจสอบอุปกรณวาใชงานไดหรือเปลาและเปลี่ยนอุปกรณใหอยูในสภาพใช
งานได 

1 

อยากใหมีปายบอกทาง เชน ดานนี้ ขาเขา กทม. ดานนี้ ขาเขาพัทยา เปนตน เพราะผูใช
ทางเขาผิดคอนขางบอย) 

1 

เสนอใหมีเบี้ยขยัน เพ่ือที่จะใหมีแรงจูงใจในการทํางาน 1 

ปายบอกทางข้ึน Motorway ใหชัดเจนสวนใหญผูใชทางจะขึ้นผิดทางระหวางไป  
กทม. - พัทยา (มักจะมองไมเห็นปายทางขึ้น) 

1 

ดานพนัสนิคม ฝง Annex เรื่องไฟสองสวางขาเขา กทม. นอยเกินไป 1 
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บทที่ 5  สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ใชบริการทางหลวง
พิเศษ ความพึงพอใจของผูใชรถในแตละประเภทวามีระดับความพึงพอใจในการใชบริการทางหลวงพิเศษ 
ศึกษาความตองการของประชาชนในการไดรับบริการจากการใชบริการทางหลวงพิเศษศึกษาปญหาและ
อุปสรรคในการใชบริการทางหลวงพิเศษ ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของผูใหบริการทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7 และ 9 รวมทั้งศึกษาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของผูใหบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 
7 และ 9  โดยการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9  
ครั้งนี้ เปนการวิเคราะหผูใชบริการหลักและผูมีสวนไดเสียท้ังทางตรงและทางออมของกองทางหลวงพิเศษ
ระหวางเมืองศึกษาประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการศึกษาในเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือในการ จัดเก็บขอมูล  วิธีการศึกษาแบงออกเปน 7 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 1  จัดทําฐานขอมูลความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียจากแบบสอบถาม
ออนไลน และสํารวจ วิเคราะห พรอมจัดทํารายงานสรุปผลความพึงพอใจของผูใชบริการ                      

ขั้นตอนท่ี 2  สํ ารวจความพึงพอใจของการใหบริการบนทางหลวงพิเศษจากกลุม                 
ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบริการ 
เสนทางหลวงพิเศษ โดยใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูล และใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางอยางงาย  
(Simple Random Sampling) 

ขั้นตอนท่ี 3   วิเคราะหผลความพึงพอใจของผู ใชบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข                 
7 และหมายเลข 9  โดยเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองท่ีกําหนดไว 

ขั้นตอนท่ี 4 สํารวจและประเมินความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานบนทางหลวงพิเศษ
จากกลุมผูปฏิบัติงานที่เก่ียวของกับการใหบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 เพื่อใหทราบถึงปญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบัติงานตอการใหบริการประชาชนเสนทางหลวงพิเศษ โดยใชกระบวนการตอบแบบ 
สอบถามและสนทนากลุม (Focus Group) 

ขั้นตอนท่ี 5   วิเคราะหผลความพึงพอใจของพนักงานผูปฏิบัติงานบนทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7 และหมายเลข 9  โดยเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง             
ที่กําหนดไว 

ขั้นตอนท่ี 6 การจัดทํารายงานสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการ                
บนทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และหมายเลข 9 ในการใหบริการพรอมขอเสนอแนะตอกองทางหลวงพิเศษ
ระหวางเมือง กรมทางหลวง  
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ขั้นตอนท่ี 7 จัดทําแผนการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและผูใหบริการ โดยมีการ
กําหนดเปาหมายและตัวชี้วัดที่สามารถติดตามประเมินผลและรายงานผลสําเร็จ 

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก 1) ผูใชบริการทางหลวงพิเศษ
ระหวางเมืองหมายเลข 7 และหมายเลข 9 และ 2) พนักงานที่ปฏิบัติงานบนทางหลวงพิเศษระหวางเมือง
หมายเลข 7 และหมายเลข 9 ในปงบประมาณ 2563 โดยคํานวณจากสูตรของ Taro Yamane และความคลาด
เคล่ือนของการสุมตัวอยาง 0.05 รายละเอียดดังนี้ 

1) กลุมตัวอยางของผูใชบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมืองหมายเลข 7 และหมายเลข 9              
จากขอมูลสถิติปริมาณจราจร กองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ปงบประมาณ พ.ศ. 2562 มีจํานวนรถ            
ที่ใชบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมืองหมายเลข 7 และหมายเลข 9 จํานวนท้ังสิ้น  196,830,224 คัน เฉลี่ย 
565,604 คันตอวัน นั้น ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยทอดแบบสอบถาม 
จํานวน 10,000 ชุด และแบบสอบถามออนไลน เพ่ือสํารวจความพึงพอใจผูที่มาใชบริการทางหลวงพิเศษ
ระหวางเมืองหมายเลข 7 และหมายเลข 9  

2) กลุมตัวอยางของพนักงานที่ปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง  

จากโครงสรางการบริหารและอัตรากําลังของเงินทุนคาธรรมเนียมผานทาง กองทางหลวง
พิเศษระหวางเมืองท่ีกระทรวงการคลังพิจารณาใหความเห็นชอบจํานวน 2,790 อัตรา จะใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยทอดแบบสอบถาม จํานวน 2,000 ชุด และแบบสอบถาม
ออนไลน เพ่ือสํารวจความพนักงานท่ีปฏิบัติงานบนทางหลวงพิเศษระหวางเมืองหมายเลข 7 และหมายเลข 9  

ในการศึกษาการประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ
หมายเลข 9 ครั้งนี้ เปนการวิเคราะหผูใชบริการหลักและผูมีสวนไดเสียทั้งทางตรงและทางออมของกองทาง
หลวงพิเศษระหวางเมืองศึกษาประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการศึกษาในเชิงปริมาณ โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ จัดเก็บขอมูล  วิธีการศึกษาแบงออกเปน 7 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขัน้ตอนที่ 1  วิเคราะหความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการหลักและผูมีสวนได
เสียทั้งทางตรงและทางออมของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง  

ขั้นตอนท่ี 2  สํ ารวจความพึงพอใจของการใหบริการบนทางหลวงพิเศษจากกลุม                 
ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบริการ 
เสนทางหลวงพิเศษ โดยใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูล และใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางอยางงาย (Simple 

Random Sampling) 

ขั้นตอนท่ี 3   วิเคราะหผลความพึงพอใจของผู ใชบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข                 
7 และหมายเลข 9  โดยเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองท่ีกําหนดไว 
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ขั้นตอนท่ี 4 สํารวจและประเมินความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานบนทางหลวงพิเศษ
จากกลุมผูปฏิบัติงานที่เก่ียวของกับการใหบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 เพื่อใหทราบถึงปญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบัติงานตอการใหบริการประชาชนเสนทางหลวงพิเศษ โดยใชกระบวนการตอบแบบ 
สอบถามและสนทนากลุม (Focus Group) 

ขั้นตอนท่ี 5   วิเคราะหผลความพึงพอใจของพนักงานผูปฏิบัติงานบนทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7 และหมายเลข 9  โดยเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง             
ที่กําหนดไว 

ขั้นตอนท่ี 6 การจัดทํารายงานสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการ                
บนทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และหมายเลข 9 ในการใหบริการพรอมขอเสนอแนะตอกองทางหลวงพิเศษ
ระหวางเมือง กรมทางหลวง  

ขั้นตอนท่ี 7 จัดทําแผนการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและผูใหบริการ โดยมีการ
กําหนดเปาหมายและตัวชี้วัดที่สามารถติดตามประเมินผลและรายงานผลสําเร็จ 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1  ความพึงพอใจผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ หมายเลข 9 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป เพศของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 724 คน  คิด
เปนรอยละ 71.12 และเปนเพศหญิง จํานวน 294 คน คิดเปนรอยละ 28.88 อายุของกลุมตัวอยาง พบวา สวน
ใหญอยูในชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 312 คน คิดเปนรอยละ 30.65 รองลงมาอยูในชวงอายุ 26-30 ป จํานวน 
231 คน คิดเปนรอยละ 22.36 ในชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 20.24 ในชวงอายุ 18 - 
25 ป จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 16.90 และนอยที่สุดอยูในชวงอายุ 51 ปขึ้นไป จํานวน 97 คน คิดเปน
รอยละ 9.53 ตามลําดับ ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 
478 คน คิดเปนรอยละ 43.00 รองลงมาระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 336 คน คิดเปนรอยละ 
37.00 และนอยที่สุดระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 204 คน คิดเปนรอยละ 20.00 ตามลําดับ
อาชีพของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวาหกิจ จํานวน 275 คน คิดเปน
รอยละ 26.99 รองลงมาอาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 255 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 16.03 อาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 12.04 อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 9.97 อาชีพเกษตรกร จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 5.98  
และนอยที่สุดอ่ืนๆ  จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 3.99 ตามลําดับ ยานพาหนะของกลุมตัวอยาง พบวา สวน
ใหญเปนรถยนตสวนบุคคล จํานวน 740 คน คิดเปนรอยละ 72.69 รองลงมาเปนรถกระบะ 4 ลอ จํานวน 96 
คน คิดเปนรอยละ 9.43 และนอยที่สุดเปนรถทัวร จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.20 ตามลําดับ ความถี่ใน
การใชเสนทางหลวงพิเศษของกลุมตัวอยางพบวาสวนใหญใช 3 – 5 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 384 คน คิดเปนรอย
ละ 37.71 และรองลงมาใช นอยกวา 3 ครั้ง/สัปดาห เดือน จํานวน 269 คน คิดเปนรอยละ 26.14 และนอย
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ที่สุด มากกวา 10 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 14.95 ตามลําดับ วัตถุประสงคหลักในการใช
ทางหลวงพิเศษของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญมีวัตถุประสงคเพ่ือเดินทางในชีวิตประจําวัน จํานวน 300 คน 
คิดเปนรอยละ 29.38 รองลงมาคือเพ่ือประกอบธุรกิจขนสง/คาขาย จํานวน 294 คน คิดเปนรอยละ 29.05 
และนอยที่สุดเปนอ่ืน ๆ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 5.84 ตามลําดับ 

    สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ผูใชบริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ
หมายเลข 9 มีความพึงพอใจตอการใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 โดยรวม                 
ในระดับมากคิดเปนรอยละ 61.35 รองลงมาคือพึงพอใจตอการใหบริการในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
23.65 และนอยที่สุดคือพึงพอใจในระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 2.04 ดังนั้น จะเห็นไดวาความพึงพอใจตอ
การใหบริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ในระดับมากและมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 85.06 

5.1.2  ความพึงพอใจพนักงานตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 

         สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป  กลุมตัวอยางสวนใหญปฏิบัติงานสังกัดฝายบริหารการจัดเก็บเงิน
คาธรรมเนียม จํานวน 654 คน คิดเปนรอยละ 63.27 รองลงมาเปนสังกัดแขวงทางหลวงพิเศษระหวางเมือง 
จํานวน 233 คน คิดเปนรอยละ 22.60 และนอยที่สุดเปนสังกัดฝายกําหนดกลยุทธและแผนงาน จํานวน 2 คน 
คิดเปนรอยละ 0.15 การรับราชการของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญรับราชการเปนลูกจางชั่วคราว จํานวน 
790 คน คิดเปนรอยละ 76.64 รองลงมาเปนพนักงานเงินทุนฯ จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 15.34 และ
นอยที่สุดเปนพนักงานราชการ จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 1.28 กลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง 
จํานวน 680 คน คิดเปนรอยละ 65.76 และเพศชาย จํานวน 354 คน คิดเปน รอยละ 34.24 ระดับการศึกษา
ของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญมีการศึกษาในระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 556 คน คิดเปน รอยละ 53.74 
รองลงมามีการศึกษาในระดับปริญญาตรีจํานวน 388 คน คิดเปนรอยละ 37.57 และมีการศึกษาในระดับสูงกวา
ปริญญาตรี จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 8.69 อายุของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญอยูในชวงอายุ 31-40 ป 
จํานวน 268 คน คิดเปนรอยละ 25.93 รองลงมาอยูในชวงอายุ 26-30 ป จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 21.69 
ชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 20.11 ชวงอายุ 18 - 25 ป จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 
16.93 และนอยที่สุดอยูในชวงอายุ 51 ปขึ้นไป จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 15.34 ตามลําดับ อายุราชการ
ของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญมีอายุราชการต่ํากวา 5 ป จํานวน 410 คน คิดเปนรอยละ 39.61 รองลงมา                 
มีอายุราชการอยูในชวง 5-10 ป จํานวน 331 คน คิดเปนรอยละ 31.97 อายุราชการอยูในชวง 10-15 ป 
จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 15.27 และนอยที่สุดมีอายุราชการมากกวา 15 ปขึ้นไป จํานวน 135 คน                 
คิดเปนรอยละ 13.15 ตามลําดับ 

              สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม พนักงานท่ีปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษ               
ระหวางเมือง มีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองโดยรวมในระดับมาก                 
คิดเปนรอยละ 63.52 รองลงมาคือความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 20.84 และนอยท่ีสุดคือ
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ความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 3.24 ดังนั้น จะเห็นไดวาความพึงพอใจของพนักงานตอ                 
การปฏิบัติงานในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองในระดับมากและมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 84.36 

5.1.3  ปญหาและอุปสรรคที่สําคัญในการทํางานและใหบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมือง   
           สามารถสรุปภาพรวมไดดังนี้ 1) อุปกรณในตูใชไดไมดีเทาที่ควร เชน  คียบอรด กดปุม Acep 

ไมคอยได ไมโครโฟน เคร่ืองมือสื่อสาร ระบบปร๊ินใบเสร็จ แอร เปนตน 2) การขาดความรูเกี่ยวกับอุปกรณ
ทํางานในระบบงาน (M-pass - Eesy Pass) 3) ไฟสองสวาง 4) หองน้ําไมสะอาดมีปริมาณไมเพียงพอ 5) เพ่ือน
รวมงานไมใหความรวมมือในการปฏิบัติงาน 6) ปายบอกทาง ปายจราจร ปายเตือน ไมชัดเจน การท่ีไมไดรับ
ความรวมมือกับเพ่ือนรวมงาน  7) หัวหนางานขาดความยุติธรรม 8) ไมมีรานคาสวัสดิการในที่ทํางาน                 
9) ชองจราจรหลังดานฯ แคบเปนคอขวด ทําใหรถติดเวลาเรงดวน เปนปญหากับพนักงานจัดเก็บเงิน                  
10) การส่ือสารพนักงานเก็บเงินและผูใชทางที่สื่อสารไมเขาใจกัน 11) เจาหนาท่ีคอมพิวเตอรรับโฟนแลวไม
ตอบรับ 12) ถนนเปนหลุมเปนบอ 13) อุปกรณในการทํางานของฝายจัดการจราจรมีไมเพียงพอสําหรับ
พนักงาน เชน ไฟฉาย ถุงมือ โทรโขง 14)  ตูเก็บเงินติดฟลมหนาทึบทําใหการมองเห็นลดนอยลง 15) ตูขาย
บัตรเหมือนมีไฟฟารั่ว 16) เครื่องตีแบงคมีจํานวนไมเพียงพอตอการใชงาน 17) ระบบมีปญหา เวลาเจาหนาที่
บริษัทเขามา สอบถามหรือปรึกษา (ไมคอยตอบ) ไมใหความรวมมือ 18) ปญหาดานมลพิษทางควันพิษบนทอง
ถนน 19) อุปกรณปฐมพยาบาลไมคอยพรอม เวลาเจ็บปวยยาก็ไมมี มีแตกลอง  20) เวลาเคร่ืองเสียแจง
เจาหนาที่มาแกไขก็มาชา 21) ระบบคอมพิวเตอรเสียบอย 

5.1.4  ขอเสนอแนะในการทํางานและใหบริการทางหลวงพิเศษระหวางเมืองกรมทางหลวง   
 สรุปไดดังนี้ 1) ตองการวัสดุอุปกรณที่ดีกวานี้ เพราะบางอยางเร่ิมชํารุด ทําใหเปนอุปสรรค           

ในการทํางานควรเปลี่ยนอุปกรณในตูเก็บเงินทุก 1 ป เชน แปนพิมพ 2)  สวัสดิการเพิ่ม เชน ประกันชีวิต เงิน
ออมระยะยาว 3) ปรับปรุงระบบ M-Pass ใหเกิดปญหานอยที่สุดในการใชงานจริง 4) ควรมีการตรวจเช็ค
ความพรอมของอุปกรณในการทํางานเปนประจํา 5) ควรมีประกันชีวิต (ประกันหมู) 6)  ควรมีปายบอก
เสนทางใหชัดเจน 7) อยากใหมีสวัสดิการดานความปลอดภัยในท่ีทํางาน 8) ควรประกาศประชาสัมพันธใน
ชวงเวลาเรงดวนหรือเวลาที่การจราจรติดขัดสะสม 9) อยากใหมีหองพักผอนสําหรับพนักงานท่ีมีหนังสืออาน 
หองอาหาร 10) เพ่ิมแรงบันดาลใจในการทํางาน มีเบี้ยขยัน โบนัส 12) ระดับหัวหนาและผูบริหารมีน้ําใจเห็น
ใจกับพนักงานใหมากๆ ไมใชแตใช อํานาจ บั่นทอนจิตใจพนักงาน ไมฟงความขางเดียว 13) ควรมีหอง
พยาบาลประจําดานฯ 14) ควรมีอุปกรณ เครื่องมือ ในการทํางาน เพ่ือความสะดวกและความเปนระเบียบ
และจะไดมีความเร็วในการทํางาน เชน การใหความสะดวกในการอํานวยการจราจร รถจะไดไมติดหนาดาน  

15) ควรมีปายบอกชองเงินสด และปายอัตโนมัติแบบชัดเจนเห็นไดชัด เพราะเกิดปญหาเขาชองผิดบอยคร้ัง  

16) ควรมีการอบรมเก่ียวกับเสนทางตางๆ ใหแก พนักงาน 17) ควรมีสหกรณออมทรัพยใหแกพนักงาน 18) 

ควรมีเจาหนาที่คอมฯ อยูหนาดานเพ่ือแกไขปญหาระบบตางๆ เฉพาะหนา ไมวาระบบ M-pass Easy pass 

ATD เครื่องพิมพ เปนตน 19) การวัดความรูความสามารถของบุคลากร ควรจัดหรือประเมินดวยความสามารถ
การทํางานของบุคคลนั้นๆ ไมใชวัดความสามารถโดยความพอใจของผูบริหาร 20) พนักงานเขาใหมควรจัดให



รายงานฉบบัสมบูรณ  
(Final Report) 

โครงการสํารวจความพึงพอใจตอการใหบรกิาร 
บนทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และหมายเลข 9 ป 2563

 

 

5-6  

 

มีการอบรมข้ันตอนการทํางานให เพ่ือจะไดทํางานอยางเขาใจและถูกตอง เพราะปจจุบันใหสอนงานกันเอง 
เกิดขอผิดพลาด การทํางานลาชา อยากให ผช.ผจก ลงมาสอนงานใหพนักงานใหม  21)  อุปกรณสิ้นเปลือง
ตางๆ ที่จําเปนตองใช ควรมีเพียงพอใหเบิก 22) ควรมีการทําความสะอาดตูทุกๆ 5 ชั่วโมง 23) ควรขยายตู
เพ่ิม เชน ตูอัตโนมัติ 24) อยากใหเปลี่ยนลิ้นชักใหมจะไดสะดวกและรวดเร็วในการ 25) ขอใหเพ่ิมไฟฟาสอง
สวางบริเวณหนาดาน 26) ขอเพ่ิมสายรถรับสงพนักงานเพ่ิม 27) ควรรับฟงความตองการ และขอสงสัยของ
พนักงานบาง 28) อยากใหมีการเปล่ียนผลัดทุก 3 เดือน  29) ควรมีตู ATM ประจําดาน บางคร้ังผูใชทางไมมี
เงินจายการชําระเงินเลยมีปญหา 30) ควรเพ่ิมสะพานลอยใหพนักงานเดินลงไปปฏิบัติงานในตูเก็บเงินไดอยาง
ปลอดภัย     

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ สามารถอภิปรายผลไดดังนี้ ในดานการใหบริการตามแนวทางโครงการ 

“Decade of Action for Road Safety” โดยองคกรสหประชาชาติกลาวถึง มาตราฐานการปองกันอุบัติเหตุ
ดวยการปรับปรุงโครงสรางพ้ืนฐาน ก็สามารถชวยใหมีความปลอดภัยมากข้ึน เชน การออกแบบถนนท่ีดี การ
ติดกระจกโคงตามจุดบอด การมีลูกระนาดบนพ้ืนถนนเพ่ือลดความเร็วเมื่อถึงทางโคง การติดปายเตือนเด็กขาม
ถนน ฯลฯ แมกระนั้น พฤติกรรมเองก็มีสวนเปนอยางมากในการทําใหเกิดอุบัติเหตุบนทองถนน ดังนั้น การ
รณรงคอยางตอเนื่อง ตั้งแตผูใชไปจนถึงระดับการวางแผน เชน การสนับสนุนการรณรงคประชาสัมพันธตาม
สื่อตางๆ การอบรมจัดกิจกรรมและนิทรรศการรณรงคลดอุบัติเหตุจราจรในสถานศึกษา การวางแผนเพ่ือ
เชื่อมโยงระบบคมนาคมขนสง ฯลฯ จึงมีความสําคัญเปนอยางมากซ่ึงสอดคลองกับสภาพปญหาการใหบริการ
ของทางหลวงพิเศษ ไดแก ปายบอกทาง  แสงสวางในชวงกลางคืนบนทองถนน  ถนนไมเรียบ สิ่งเหลานี้เปน
สาเหตุสําคัญในการทําใหเกิดอุบัติเหตุบนทองถนน  ดังนั้นทางหลวงพิเศษระหวางเมืองจําเปนตองคํานึงถึง
สภาพปญหาดังกลาวและนํากลับไปปรับปรุงการใหบริการดีขึ้น  นอกจากน้ีทางสํานักงาน ก.พ. (2547, อางถึง
ใน บริการอยางไรใหครบเครื่อง หลักสูตรการใหบริการท่ีเปนเลิศ. 2547 : 23) ไดกลาวถึงเทคนิคการสนทนา 
พูดดวยถอยคําสุภาพ ใหเกียรติผูรวมสนทนา หลีกเลี่ยงการพูดคลุมเครือ หรือคําศัพทที่ไมเปนท่ีเขาใจของคน
ทั่วไป อยาผูกขาดการพูดไวคนเดียวหรือคิดวาคนถูกเสมอ อยาแสดงคนเปนผูรู อยาลวงเกินหรือสั่งสอนผูอ่ืน 
ซึ่งสอดคลองกับปญหาที่เกิดขึ้นในการใหบริการของพนักงานเห็นไดจากการพูดจาไมสุภาพของพนักงานดาน
เก็บคาธรรมเนียม สิ่งเหลานี้ลวนเปนปจจัยสําคัญในการปรับปรุงกระบวนการใหบริการของพนักงาน  สําหรับ
องคประกอบที่เอ้ืออํานวยตอความพึงพอใจในการทํางาน ประกอบดวยกระตุนใหบุคลากรเกิดความพึงพอใจ 
ซึ่งสอดคลองกับ Tiffin and McCormick (1968, หนา 339) ไดสรุปองคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจใน
การทํางานไวดังนี้ 1) สภาพการทํางาน  2) สถาบันหรือสถานที่ทํางานและการจัดดําเนินการ  3) คาจาง  4) 

ชั่วโมงในการทํางาน  5) เพ่ือนรวมงาน และ 6)  ลักษณะของงาน  รวมถึง Gilmer (1966, หนา 279-283)    

ไดอธิบายถึงปจจัยตาง ๆ  ที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน คือ 1) ความม่ันคงปลอดภัย ซึ่งหมายถึง
ความมั่นคงในการทํางาน ความมั่นคงของหนวยงานที่ใหความรูสึกไววางใจเชื่อถือตอหนวยงาน ซึ่งความรูสึกถึง
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ความมั่นคงปลอดภัยนี้เปนองคประกอบแรกท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 2)โอกาสในการทํางาน 
ซึ่งพบวาหากไมมีโอกาสกาวหนาในการทํางานจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน  3) สถานท่ี
ทํางานและการจัดการ ไดแก ขนาดองคกร ชื่อเสียง รายได และการประชาสัมพันธใหเปนท่ีรูจักแพรหลายของ
องคกร ซึ่งเหลานี้จะทําใหเกิดความรูสึกมั่นคงแกผูปฏิบัติงาน 4) คาจาง/รายได และโอกาสในความกาวหนาจะ
มีความสัมพันธกับเงิน ซึ่งองคประกอบนี้มักจะกอใหเกิดความไมพอใจไดมากกวาความพึงพอใจ  5) ลักษณะ
งาน หากไดทํางานตามความถนัดหรือตามความสามารถ ยอมทําใหเกิดความพึงพอใจ และคนท่ีมีความรู
ความสามารถสูงจะพึงพอใจตอองคประกอบนี้มาก 6) การควบคุมดูแล ผูบังคับบัญชามีสวนสําคัญที่จะทําให
ผูปฏิบัติงานมีความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เนื่องจากหากมีการบังคับบัญชาไมดีจะทําใหเกิด
การลาออกของพนักงานได 7) ลักษณะทางสังคม องคประกอบนี้เปนสวนหนึ่งของความตองการทางสั งคม 
หรือการใหสังคมยอมรับ 8) การติดตอสื่อสาร ไดแก การติดตอทั้ งภายในและภายนอกหนวยงาน                 
ซึ่งองคประกอบนี้จะมีความสําคัญมากสําหรับผูมีการศึกษาสูง 9) สภาพการทํางาน ไดแก สภาพอุณหภูมิ               
แสง เสียง หองทํางาน หองสุขา หองอาหาร ชั่วโมงการทํางาน เปนตน ซึ่งองคประกอบเหลานี้ถือเปนความ
ตองการลําดับตน ที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานไดและ 10) ผลประโยชนตอบ
แทน ไดแก เงินบําเหน็จ บํานาญ คารักษาพยาบาล เงินสวัสดิการ วันหยุดวันพักผอนตาง ๆ  ซึ่งสอดคลองกับ
ความตองการของพนักงานที่ตองการพัฒนาสภาพการทํางานใหมีความปลอดภัยมากขึ้นท้ังในสวนตูเก็บเงินใน
ดาน แอรในตูเก็บเงินไมเย็น อุปกรณชํารุด อุปกรณไมเพียงพอ  คาจางเพ่ิมในชวงวันหยุดเทศกาล อยากได
เพ่ือนรวมงานที่มีการทุมเท ชวยเหลือซึ่งกันและกัน  การไมลําเอียงของหัวหนางาน  ปจจัยเหลาน้ีมีผลตอ
แรงจูงใจอันทําใหการปฏิบัติงานของบุคลากรดีขึ้นเมื่อไดรับการตอบสนองหรือการกระตุนจนทําใหเกิดความ  
พึงพอใจดังกลาว เน่ืองจากผลการวิจัยครั้งนี้จะพบไดวาบุคลากรมีขอเสนอแนะในการพัฒนาหนวยงาน                  
ในดานตาง ๆ  เชน ควรมีจุดพักรถเพ่ิม โดยมีศูนยอาหารและเคร่ืองดื่ม  ควรมีหองนํ้าสะอาด ควรใหบริการ
อยางยิ้มแยมแจมใส  และปรับปรุงผิวถนนตรงคอสะพานรวมถึงการเพ่ิมสถานีบริการน้ํามัน /แกส บนเสนทาง
หลวงพิเศษระหวางเมือง 

5.3 แผนการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและผูใหบริการ  
จากการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการและผูใหบริการ สปร. ขอเสนอแผนการปรับปรุงความพึง

พอใจของผูใชบริการและผูใหบริการ ดังนี้ 
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แผนปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและพนักงาน 
เงินทุนคาธรรมเนียมผานทาง 
ประจําปบัญชี พ.ศ.2564 

แผนงานท่ี 1  
การดําเนินงาน : 

งานเปล่ียนระบบไฟสองสวางภายในชองทางดานฯ บนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7             
(ชวงกรุงเทพฯ – ชลบุรี) 
หลักการและเหตุผล : 

ระบบสองสวางภายในชองทางท่ีดานฯ บนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7  (ชวงกรุงเทพฯ – 
ชลบุรี) ที่ใชงานมาเปนเวลานาน เกิดการเส่ือมสภาพการใชงาน แสงสวางลดนอยลง และหลอดไฟพรอม
อุปกรณไมอยูบนสายการผลิต  
 
วัตถุประสงค :  

เปล่ียนระบบสองสวางเดิม (ไฟแสงจันทร) จากชนิด Halogen เปนแบบ LED จํานวน                 
150 ชุด 

 
ตัวช้ีวัด : 

รอยละความพึงพอใจของผูใชบริการเรื่องไฟฟาแสงสวางบนสายทาง 
ระยะเวลาดําเนินการ : 

ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 
ผูรับผิดชอบหลัก :  

ฝายบริหารการจัดเก็บคาธรรมเนียมผานทาง 
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แผนปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและพนักงาน 
เงินทุนคาธรรมเนียมผานทาง 
ประจําปบัญชี พ.ศ.2564 

แผนงานท่ี 2 
การดําเนินงาน : โครงการสรางแรงจูงใจในการทํางาน 
หลักการและเหตุผล : 

ภารกิจของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองท่ีเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง การพัฒนาระบบบริหาร
จัดการบุคลากรใหสอดคลองกับรูปแบบการบริหารจัดการภายในกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง                 
ซ่ึงการพัฒนากองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองตองเร่ิมตนจากการรูจักองคกรและทราบทิศทาง การดําเนินงาน
ในอนาคต เพ่ือใหบุคลากรทุกคนมองภาพขององคกรเปนภาพเดียวกัน  นอกจากน้ีการใหความสําคัญกับ
บุคลากรถือเปนหัวใจหลักที่สําคัญอยางยิ่งในองคกร เพราะบุคลากรจะเปนแรงขับเคลื่อนใหองคกรน้ันเปน
องคกรแหงการพัฒนาอยูตลอดเวลา ซึ่ง ไมวาองคกรใด ก็ตองการบุคลากรที่มีความรูความสามารถ                 
ในดานตาง ๆ อันสงผลใหองคกรนั้นเปนองคกรที่มีคุณภาพ  
วัตถุประสงค :  

พัฒนาบุคลากรในดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน สรางแรงจูงใจ  สรางใหบุคลากร
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มศักยภาพ และเปนการยกยองบุคลากรกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง ที่มีคุณสมบัติ            
ที่พึงประสงคของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมือง  
ตัวช้ีวัด : 

รอยละความพึงพอใจของพนักงาน 
ผูรับผิดชอบหลัก :  

ฝายบริหารงานทั่วไป 
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แผนปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและพนักงาน 
เงินทุนคาธรรมเนียมผานทาง 
ประจําปบัญชี พ.ศ.2564 

แผนงานท่ี 3 
การดําเนินงาน : 

คาจางเหมาทําความสะอาดสถานท่ีบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 
หลักการและเหตุผล : 

ปจจุบันแขวงทางหลวงพิเศษระหวางเมือง มีอาคารและสถานท่ีในความรับผิดชอบหลายแหง 
(อาคารแขวงฯ อาคารหนวยกูภัย Rest Area เปนตน) และทําความสะอาดบริเวณดานฯ และสถานท่ีจัดเก็บ
คาธรรมเนียมผานทาง จึงจําเปนตองจางเหมาทําความสะอาดอาคารและสถานท่ีเพ่ือความสะอาด สวยงาม 
และภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
วัตถุประสงค :  

เพ่ือทําความสะอาดบริเวณดานฯ สถานท่ีจัดเก็บคาธรรมเนียมผานทาง และอาคารตาง ๆ 
ภายใตสังกัดของกองทางหลวงพิเศษระหวางเมืองใหสะอาด เรียบรอย และใหมีความสวยงามเปนภาพลักษณที่
ดีตอองคกร 
ตัวช้ีวัด : 

รอยละความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ผูรับผิดชอบหลัก :  

ฝายบริหารงานทั่วไป 
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แผนปรับปรุงความพึงพอใจของผูใชบริการและพนักงาน 
เงินทุนคาธรรมเนียมผานทาง 
ประจําปบัญชี พ.ศ.2564 

แผนงานท่ี 4 
การดําเนินงาน : 

ดําเนินการจัดหาบัตรอัตโนมัติ (On board Unit : OBU) 
หลักการและเหตุผล : 

ธนาคารอยูในระหวางการขยายสาขาจําหนายบัตร M.–.Pass เพ่ือใหครอบคลุมสายทางที่            
กรมทางหลวงเปดใหบริการ และธนาคารมีแผนในการจัดโครงการสงเสริมการขาย M.–.Pass ในเดือนเมษายน – 
กันยายน 2564 ดังนั้นเพ่ือเตรียมความพรอมการใหบริการกับประชาชน จึงมีความจําเปนตองดําเนินการจัดหา
บัตรอัตโนมัติ (On Board Unit : OBU)  
วัตถุประสงค :  

ดําเนินการจัดหาบัตรอัตโนมัติ (On Board Unit : OBU) จํานวน 50,000 ชิ้น 
ตัวช้ีวัด : 
  รอยละการใชบริการระบบเก็บเงินอัตโนมัติ 
ผูรับผิดชอบหลัก :  

ฝายบริการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส 
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5.4 ขอเสนอแนะ  

1) ควรมีการศึกษาวิจัยประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการและผูใหบริการอยางตอเน่ือง ทั้งนี้เพ่ือ
ทําใหหนวยงานสามารถนําขอมูลไปปรับใชใหเกิดประโยชนในกระบวนการปรับปรุงการใหบริการตอไป   
 2) ควรมีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับระบบการจายเงิน M Pass โดยผานระบบบัตรเครดิตและเดบิต                 
ในรูปแบบตาง ๆ ทั้งนี้เพื่อนําขอมูลไปสูการวางแผนการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 
 3) ควรจัดใหมีการติดตามผลวามีการแกไขขอรองเรียน ปญหาอุปสรรค ในสวนของผูใหบริการและ
ผูรับบริการ เพ่ือทําการประชาสัมพันธหากสิ่งนั้นไดรับการแกไขเรียบรอยแลว 

 


