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ABSTRACT 

This study has the objectives 1) to study public opinions on the quality of traffic management services on the 

Chalong Rat Expressway of the Expressway Authority of Thailand and 2) to compare public opinions on the 

quality of traffic management services on the Chalong Rat Expressway of the Expressway Authority of Thailand, 

classified by gender, age, occupation, and educational level the sample group was 399 people. The reliability 

of the questionnaire was .922. The results of the study found that Public opinion on the quality of traffic 

management services on the Chalong Rat Expressway of the Expressway Authority of Thailand. Overall, it was 

at a moderate level, namely the concreteness of the service. In terms of providing confidence to service 

recipients knowing and understanding service recipients response to service recipients and reliability results of 

comparing public opinions on the quality of traffic management services on the Chalong Rat Expressway of 

the Expressway Authority of Thailand with different genders, ages, occupations, and educational levels. Overall, 

they had opinions on the quality of traffic management services on the Chalong Expressway. The reign of the 

Expressway Authority of Thailand Not statistically different at the .05 level. 
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ความคิดเหน็ของประชาชนต่อคณุภาพการบริการการจดัการจราจรบนทาง

พิเศษฉลองรชัของการทางพิเศษแห่งประเทศไทย 
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บทคดัย่อ 

การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาความคดิเหน็ของประชาชนต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทาง

พเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย และ 2) เพื่อเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของประชาชนต่อคุณภาพการ

บรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย จําแนกตาม เพศ อายุ อาชพี และ 

ระดบัการศกึษา กลุ่มตวัอย่าง จํานวน 399 คน ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม .922 ผลการศกึษาพบว่า ความคดิเห็น

ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการการจดัการจราจรบนทางพิเศษฉลองรชัของการทางพิเศษแห่งประเทศไทย 

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นการ

รูจ้กัและเขา้ใจในผูร้บับรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ผลการเปรยีบเทยีบ

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการการจดัการจราจรบนทางพิเศษฉลองรชัของการทางพิเศษแห่ง

ประเทศไทย ทีม่ ีเพศ อายุ อาชพี และ ระดบัการศกึษา แตกต่างกนั โดยรวมมคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารการ

จดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั ทางสถติทิีร่ะดบั .05 

คาํสาํคญั: ความคดิเหน็, คุณภาพการบรกิาร, การจดัการจราจร 
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บทนํา 

การทางพิเศษแห่งประเทศไทยบริหารงานอย่างโปร่งใสและมคุีณธรรม ภายใต้การกํากับดูแลกิจการที่ดี ตลอดจน

จิตสํานึกที่ดีในการปฏิบัติหน้าที่ จึงนับเป็นการสร้างโอกาส เพิ่มมูลค่าและภาพลักษณ์ที่ดี ความประทับใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารโดยเฉพาะพนักงานสายงานปฏบิตักิาร (งานจดัเกบ็ค่าผ่านทางพเิศษ งานควบคุมการจราจร) พนักงานรบั

ขอ้ร้องเรยีนและ Call Center พนักงานบรกิารทีศู่นย์ One Stop Service ให้สามารถบรกิารด้วยใจ โดยการบรกิารใน

รูปแบบบุคลกิทีเ่ป็นมาตรฐาน ทีส่ะทอ้นถงึค่านิยม และภาพลกัษณ์ เพื่อตอบสนองและใหบ้รกิารต่อผูร้บับรกิารทุกจุด

สมัผสั ของการให้บรกิารเพื่อสร้างประสบการณ์ ก่อให้เกิดความผูกพนัทีด่กีบัลูกค้า และส่งผลให้เป็นองค์กรที่มกีาร

บรกิารเป็นเลศิ การพฒันาศกัยภาพขดีความสามารถของพนักงานในทุกระดบั มกีารฝึกอบรมพฒันารายบุคคล เรื่อง

จรรยาบรรณ ความประพฤตมิารยาทของเจา้หน้าที ่เพื่อรกัษาและส่งเสรมิ เกยีรตคุิณชื่อเสยีงใหเ้จา้หน้าทีม่คุีณธรรม 

และจรยิธรรม ความซื่อสตัย์สุจรติ และเทีย่งธรรม ทัง้ในการปฏบิตัติ่อองค์กรและผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีทุกกลุ่ม ตลอดจน

สาธารณชนและสงัคม เพื่อการบรรลุถึงเป้าหมายสูงสุดขององค์กร ในการเป็นองค์กรรฐัวสิาหกิจชัน้นําของประเทศ 

ตอ้งการใหค้นแต่ละคนหรอืองคก์รต่างๆ มแีนวปฏบิตัแิละการประพฤตปิฏบิตัใินสิง่ทีด่งีาม การประพฤตดิปีระพฤตชิอบ

ทัง้ต่อตนเองและบุคคลอื่น เป็นเรื่องของการใชเ้หตุผลและดุลยพนิิจ ใหเ้จา้หน้าทีบ่รหิารจดัการทางพเิศษของประเทศไทย 

โดยที่ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย ผู้ใช้บริการ และประชาชนสามารถรบัรู้และสมัผสัได้ถึงลกัษณะเด่นด้านจรรยาบรรณของ

บุคลากรไดอ้ย่างชดัเจน ปัจจยัสําคญัอกีประการหน่ึงทีจ่ะนําพาการทางพเิศษแห่งประเทศไทยก้าวสู่ความเป็นเลศิใน

ด้านการให้บริการทางพิเศษนัน้ ต้องอาศยัเครื่องมอืสําหรบัสื่อสารและประชาสมัพนัธ์ที่หลากหลายสามารถเขา้ถึง

กลุ่มเป้าหมายใหม้ากทีสุ่ด การจราจรเป็นปัญหาสําคญั เน่ืองจากความก้าวหน้าทางด้านวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

ค่านิยมทางด้านวตัถุและความสะดวกสบาย ทําให้จํานวนรถยนต์บนท้องถนนเพิม่จํานวนมากขึ้นอย่างรวดเร็วและ

ต่อเน่ือง ทาํใหปั้ญหาการจราจรเป็นปัญหาทีย่ากต่อการแกไ้ข รฐับาลมคีวามพยายามแกปั้ญหาโดยมโีครงการทางด่วน

ยกระดบั การก่อสร้างและอุโมงค์ข้ามแยก การก่อสร้างรถไฟฟ้าและรถไฟใต้ดิน รวมถึงการตัดถนนเพิ่มแต่ยงัไม่

สามารถแก้ปัญหาการจราจรให้ลดลงได้เน่ืองจากจํานวนรถยนต์ที่เพิม่ขึ้นอย่างต่อเน่ืองทุกปี มกีารควบคุมดูแลและ

จดัการเกี่ยวกบัการจราจรใหเ้ป็นไปตามระเบยีบกฎหมาย เพื่อลดอุบตัเิหตุและปัญหาทีเ่กดิบนทอ้งถนน ผูข้บัขีก่ระทาํ

ผดิกฎจราจรมแีนวโน้มสูงขึน้อย่างต่อเน่ือง การปรบัปรุงระบบการช่วยเหลอืผูป้ระสบเหตุไดท้นัต่อเหตุการณ์ ปรบัปรุง

ระบบรบัแจ้งเหตุและการเรียกรถพยาบาล การเพิ่มการอบรมทกัษะแก่เจ้าหน้าที่ในการช่วยเหลือกรณีประสบภัย  

การปฐมพยาบาลเบือ้งตน้ (เกือ้กูล เอีย่มชแูสง, 2565) 

การทางพิเศษแห่งประเทศไทย เปิดให้บริการทางพิเศษในพื้นที่กรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยมีผู้ใช้บริการเฉลี่ย

มากกว่า 1.8 ล้านเที่ยวต่อวนั ทางพเิศษฉลองรชัให้บรกิารตัง้แต่อาจณรงค์ ถึงจตุโชต ิมรีะยะทาง 28.2 กิโลเมตร มี

ผูใ้ชบ้รกิารเฉลี่ยมากกว่า 250,000 เทีย่วต่อวนั คดิเป็นรอ้ยละ 13.9 ของปรมิาณผูใ้ชบ้รกิารทางพเิศษทัง้หมด การทาง

พเิศษแห่งประเทศไทย ไดท้ําการศกึษาและเกบ็ขอ้มูล เพื่อประเมนิสภาพจราจรบนทางพเิศษฉลองรชั พบว่า บรเิวณ

ทางลงถนนประเสรฐิมนูกจิ (ถนนเกษตร-นวมนิทร์) บรเิวณ กม. 14+200 ในช่วงเวลาเร่งด่วนเยน็ (16.00-18.00 น.) มี

ปรมิาณรถสะสมเป็นจํานวนมาก ซึ่งเกิดจากสาเหตุปรมิาณรถในส่วนพืน้ที่ราบบรเิวณนัน้มจีํานวนมาก บรเิวณถนน

ประเสรฐิมนูกจิ (ถนนเกษตร-นวมนิทร)์ ในช่วงเวลา 16.00-18.00 น. ซึ่งส่งผลใหม้ปีรมิาณรถสะสมขึน้มาบนทางพเิศษ

เป็นจํานวนมาก จนเกดิเป็นแถวคอยและทําใหข้ดัขวางต่ออตัราการไหลของจราจรในช่องทางหลกั นําไปสู่พฤตกิรรม

การขบัขีข่องผูใ้ชท้างและการกระทําผดิกฎหมายจราจร เช่น การเปลี่ยนช่องทางในพืน้ทีห่า้มเปลี่ยนช่องทาง การตดั

กระแสจราจร และการฝ่าฝืนใชช้่องจราจรฉุกเฉินจนส่งผลใหเ้กดิอุบตัเิหตใุนระยะแรก การทางพเิศษแห่งประเทศไทยได้

มมีาตรการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว คอื การตเีสน้ทบึ (เสน้หา้มเปลีย่นช่องจราจร) และป้ายเครื่องหมายขอ้ความแสดงพืน้ที่

หา้มเปลีย่นช่องทาง พรอ้มทัง้มมีาตรการแจง้เตอืนผูใ้ชท้างไม่ใหฝ่้าฝืนกฎจราจร เพื่อจดัการช่องจราจรบรเิวณทางลงยงั

ถนนประเสรฐิมนูกจิ (ถนนเกษตร-นวมนิทร)์ ลดปัญหาการตดักระแสจราจร และจดัระเบยีบการใชช้่องทาง ทัง้น้ีจากการ

เกบ็ขอ้มูลก่อน-หลงัการแก้ไขปัญหาในระยะแรก (มาตรการตเีสน้ทบึ) พบว่า ยงัมผีูใ้ชท้างบางกลุ่มฝ่าฝืนเครื่องหมาย
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บงัคบัใชจ้ราจรอยู่ จงึไดศ้กึษาหาแนวทางแกไ้ขปัญหาดงักล่าวในระยะยาว โดยไดด้าํเนินการพฒันาระบบบรหิารจดัการ

ช่องจราจรบนทางพิเศษแบบอตัโนมตัิ เพื่อให้บรเิวณทางลงถนนประเสริฐมนูกิจมรีะบบบริหารจดัการช่องจราจรที่

ทํางานได้อย่างสมบูรณ์ และทํางานได้โดยอตัโนมตัิตลอด 24 ชัว่โมง โดยใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีสมยัใหม่ อาทิ 

อุปกรณ์ตรวจวัดสภาพจราจร (Microwave Radar Sensor), กล้องอ่านแผ่นป้ายทะเบียน (License Plate Recognition 

Camera), ป้ายแสดงผลชนิด LED OUTDOOR ฯลฯ มาเป็นส่วนหน่ึงของการบรหิารจดัการช่องจราจร โดยมกีารตดิตัง้

ป้ายแสดงผล LED ควบคุมช่องทาง ป้ายแสดงผล LED แสดงข้อความภาพรถที่ใช้ความเร็วเกินกําหนด อุปกรณ์

ตรวจวดัสภาพจราจร กล้องอ่านแผ่นป้ายทะเบยีน และกล้องบนัทกึเหตุการณ์ เพื่อทําหน้าทีค่วบคุมการใชช้่องทางและ

กําหนดความเร็วที่เหมาะสมแบบอตัโนมตั ิตรวจจบัพร้อมแจง้เตอืนกรณีใชค้วามเร็วเกินกําหนด แจ้งเตือนกรณีเมื่อ

บรเิวณนัน้เกิดอุบตัิการณ์และกรณีซ่อมบํารุงต่างๆ โดยระบบจะแสดงผลเป็นรูปภาพและขอ้ความผ่านป้ายแสดงผล 

LED ทีต่ดิตัง้ในบรเิวณนัน้ๆ เพื่อแจง้เตอืนผูใ้ชท้างใหม้คีวามระมดัระวงัมากยิง่ขึน้ และช่วยลดการเกดิอุบตัเิหตุซ้ําซ้อน 

รุนแรงทีจ่ะตามมาได ้โดยที่ระบบสามารถทํางานแบบอตัโนมตัไิด้ตลอด 24 ชัว่โมง โดยมวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษา

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการการจดัการจราจรบนทางพิเศษฉลองรชัของการทางพิเศษแห่ง

ประเทศไทย 2) เพื่อเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของประชาชนต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลอง

รชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย จําแนกตาม เพศ อายุ อาชพี และระดบัการศกึษา ผลการศกึษาที่ได้ไปเป็น

แนวทางในการวางแผน พฒันา และปรบัปรุงงานให้เกิดประสทิธภิาพ และที่สําคญัให้พนักงานได้มแีรงจูงใจในการ

ปฏบิตังิานทุ่มเทในการทาํงานใหม้ปีระสทิธภิาพเพิม่มากขึน้  

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ความคดิเห็น หมายถึง การแสดงออกของความรู้สกึทางความเชื่อต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง หรอืเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง  

โดยไม่ต้องมหีลกัฐานพสิูจน์ยนืยนัได้เสมอโดยอาศยัความรู้ อารมณ์ ประสบการณ์ และสภาพแวดล้อมขณะนัน้ เป็น

พืน้ฐานแสดงออก ซึ่งอาจจะถูกต้องหรอืไม่กไ็ดอ้าจไดร้บัการยอมรบัหรอืปฏเิสธกไ็ด ้ความคดิเหน็อาจเปลี่ยนแปลงไป

ตามกาลเวลาและแสดงออกไดท้ัง้ในทางบวกหรอืทางลบ (ธวชัชยั สหพงษ์ และ จารุกติติ ์สายสงิห,์ 2559) 

สรุปเกี่ยวกับความคิดเห็นว่าเกิดจากมูลเหตุ 2 ประการ คือ 1) ประสบการณ์ที่บุคคลมีต่อสิ่งของบุคคล หมู่คณะ 

เรื่องราวหรอืสถานการณ์ต่างๆ โดยความคดิเห็นจะเกิดขึน้ในตวับุคคลจากการได้พบเหน็ความคุ้นเคย ซึ่งถือว่าเป็น

ประสบการณ์ตรง และจากการได้ยินได้ฟังได้เห็นรูปถ่าย หรืออ่านจากหนังสือโดยไม่ได้พบเห็นของจริงถือว่าเป็น 

ประสบการณ์ทางออ้ม 2) ระบบค่านิยมและการตดัสนิค่านิยมทีห่ากแต่ละกลุ่มมนิียมและการตดัสนิค่านิยมไม่เหมอืนกนั 

ความคดิเหน็ในสิง่ต่างๆ กจ็ะแตกต่างกนัไปดว้ย (Foster & Richard, 1952) 

ความคดิเหน็ม ี2 ประการ คอื 1) ความคดิเหน็เชงิบวกสุด-เชงิลบสุด (Extreme opinion) เป็นความคดิเหน็ทีเ่กดิจาก

การเรยีนรูแ้ละประสบการณ์ซึง่สามารถทราบทศิทางบวกสุด ไดแ้ก่ ความรกัจนหลง ทศิทางลบสุด ไดแ้ก่ ความรงัเกยีจ 

ความคดิเหน็น้ีรุนแรงเปลีย่นแปลงยาก 2) ความคดิเหน็จากความรูค้วามเขา้ใจ (Cognitive contents) การมคีวามคดิเหน็ต่อ

สิง่ใดสิง่หน่ึงขึน้อยู่กบัความรูค้วามเขา้ใจทีม่ตี่อสิง่นัน้ เช่น ความรูค้วามเขา้ใจในทางทีด่ ีชอบ ยอมรบั เหน็ดว้ย ความรู้

ความเขา้ใจในทางไม่ด ีไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่ยอมรบั ไม่เหน็ดว้ย (Remmer, 1954 อา้งถงึใน ดวงอุมา โสภา, 2551) 

ปัจจยัพื้นฐานที่มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลซึ่ง ทําให้บุคคลแต่ละคนแสดงความคิดเห็นที่เหมือนกัน หรือ

แตกต่างกันไว้ ดงัน้ี 1) ภูมิหลงัทางสงัคม หมายถึง กลุ่มคนที่มีภูมหิลงัที่แตกต่างกันโดยทัว่ไปจะมคีวามคดิเห็นที่

แตกต่างกนัไปดว้ย เช่น ความคดิเหน็ระหว่างผูเ้ยาวก์บัผูส้งูอายุ ชาวเมอืงกบัชาวชนบท 2) กลุ่มอา้งองิ หมายถงึ การที่

คนเราจะคบหาสมาคมกบัใครหรอืกระทําสิง่ใดสิง่หน่ึงให้แก่ผู้ใด หรอืการกระทําคํานึงถึงอะไรบางอย่างร่วมกนัหรอื

อ้างองิได ้เช่น ประกอบอาชพีเดยีวกนั การเป็นสมาชกิกลุ่ม หรอืสมาคมเดยีวกนั สิง่เหล่าน้ีย่อมมอีทิธพิลต่อความเหน็

ของบุคคลเหล่านัน้ด้วย และ 3) กลุ่มกระตือรือร้น หรือกลุ่มเฉื่อยชา หมายถึง การกระทําใดที่ก่อให้เกิดความ

กระตอืรอืรน้เป็นพเิศษอนัก่อใหเ้กดิกลุ่มผลประโยชน์ขึน้มาได ้ย่อมส่งผลต่อการจูงใจใหบุ้คคลทีเ่ป็นสมาชกิเหล่านัน้มี
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ความคดิเหน็ทีค่ลอ้ยตามได ้ไม่ว่าจะใหค้ลอ้ยตามในทาง ทีเ่หน็ดว้ยหรอืไม่เหน็ดว้ยกต็ามในทางตรงกนัขา้มกลุ่มเฉื่อยชาก็

จะไม่มอีทิธพิลต่อสมาชกิมาก (ดวงอุมา โสภา, 2551) 

การบรกิาร (Service) คอื พฤตกิรรมหรอืกจิกรรมหรอืการกระทําทีบุ่คคลหน่ึงทาํให ้หรอืส่งมอบต่ออกีบุคคลหน่ึงโดยมี

เป้าหมายและความตัง้ใจในการส่งมอบบริการอื่นนั ้น นิยามของคําว่าบริการนั ้น ตามแนวคิดของนักปฏิบัต ิ

นักบริหารงานบริการบางแห่ง ได้สรรหาความหมายของบริการมารวมกันโดยนําอกัษรตัวหน้ามารวมกันได้คําว่า 

SERVICE พอด ีมดีงัน้ี (วลิาวลัย ์พุตต,ิ 2552) 

1) S = Smiling and Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เหน็อกเหน็ใจต่อกนั  

2) E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเรว็ 

3) R = Respectful แสดงออกถงึความนับถอื ใหเ้กยีรตลูิกคา้ 

4) V = Voluntariness manner การใหบ้รกิารแบบสมคัรใจ และเตม็ใจ 

5) C = Courtesy กริยิาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมมีารยาทด ีอ่อนน้อมถ่อมตน  

7) E = Enthusiasm มคีวามกระตอืรอืรน้และบรกิารมากกว่าทีลู่กคา้ตอ้งการเสมอ  

การใหบ้รกิาร 1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคอื ประโยชน์และบรกิารทีอ่งคก์ารจดั

ใหนั้น้จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรอืทัง้หมดมใิช ่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง

โดยเฉพาะมฉิะนัน้แลว้นอกจากจะไม่เกดิประโยชน์สงูสุด ในการเอือ้อํานวยประโยชน์และบรกิารแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการ

ดาํเนินงานนัน้ๆ 2) หลกัความสมํ่าเสมอ การใหบ้รกิารตอ้งดาํเนินการอย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอมใิช่ทาํๆ หยุดๆ ตาม

ความพอใจของผู้บรกิารหรอืผู้ปฏิบตั ิ3) หลกัความเสมอภาค บรกิารที่จดันัน้จะต้องให้แก่ผู้มาใชบ้รกิารทุกคนอย่าง

เสมอภาค และเท่าเทยีมกนั 4) หลกัความประหยดั ค่าใชจ้่ายทีต่้องใชใ้นการบรกิารจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลทีจ่ะ

ไดร้บั 5) หลกัความสะดวก บรกิารทีจ่ดัใหแ้ก่ผูร้บับรกิารจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏบิตัไิดง้า่ย สะดวก สบาย สิน้เปลอืง

ทรพัยากรไม่มากนัก ทัง้ยงัไม่เป็นการสรา้งภาระยุ่งยากใจใหแ้ก่ผูบ้รกิาร หรอืผูใ้ชบ้รกิารมากจนเกนิไป (สุนันทา ทวผีล, 

2550 

กระบวนการสร้างคุณภาพการบริการทัง้ระบบสามารถวัดได้ 5 ด้าน ดังน้ี 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ถงึสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานที ่บุคลากร 

อุปกรณ์ เครื่องมอืเอกสารทีใ่ชใ้นการตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีท่าํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าไดร้บั

การดแูลห่วงใยและความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิารทีถู่กนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิาร

นัน้ไดช้ดัเจนขึน้ 2) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารใหต้รงกบัสญัญา

ทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กครัง้จะต้องมคีวามถูกตอ้งเหมาะสมและไดผ้ลออกมาเช่นเดมิในทุกจุดของบรกิาร 

ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิารทีไ่ดร้บันัน้มคีวามน่าเชื่อถอืสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้3) ดา้นการ

ตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารได้อย่างทนัท่วงท ีผู้รบับรกิารสามารถเข้ารบับรกิารได้ง่ายและได้รบัความ

สะดวกจากการมาใชบ้รกิาร รวมทัง้จะต้องกระจายการใหบ้รกิารไปอย่างทัว่ถงึ รวดเรว็ ไม่ต้องรอนาน 4) ดา้นการให้

ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมัน่ใหเ้กิดขึน้กบัผู้รบับรกิาร ผู้

ใหบ้รกิารจะต้องแสดงถงึทกัษะความรู ้ความสามารถในการใหบ้รกิารและตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารดว้ย

ความสุภาพนุ่มนวล มกีริยิา มารยาททีด่ ีใชก้ารตดิต่อสื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วามมัน่ใจว่าผูร้บับรกิารจะไดร้บั

บริการที่ดีที่สุด 5) ด้านการรู้จ ักและเข้าใจในผู้รบับริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผู้ร ับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้ร ับบริการแต่ละคน (Parasuraman et al., 1985 อ้างถึงใน กรกนก 

อนรรฆธนะกุล, 2564) 
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สมมติฐานการวิจยั 

จากการทบทวนแนวคดิและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง ผู้วจิยัจงึกําหนดสมมติฐานการศกึษาวจิยั คอื 1) ประชาชนที่มเีพศ

ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย 

แตกต่างกนั 2) ประชาชนทีม่อีายุตา่งกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชั

ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย แตกต่างกนั 3) ประชาชนทีม่อีาชพีต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิาร

การจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย แตกต่างกนั และ 4) ประชาชนที่มรีะดบั

การศกึษาต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่ง

ประเทศไทย แตกต่างกนั 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 

จากแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในการศกึษาวจิยัเรื่องความคดิเหน็ของประชาชนต่อคุณภาพการบรกิารการ

จดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย สรุปกรอบแนวคดิ ไดด้งัน้ี  

ตวัแปรอสิระ  ตวัแปรตาม 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1) เพศ 

2) อาย ุ

3) อาชพี 

4) ระดบัการศกึษา 

 

 

 ความคดิเหน็ของประชาชนต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบน

ทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย จาํนวน 5 ดา้น 

ไดแ้ก่ 

1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility)  

2) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability)  

3) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness)  

4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance)  

5) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจในผูร้บับรกิาร (Empathy)  

Parasuraman et al. (1985 อา้งถงึใน กรกนก อนรรฆธนะกุล, 2564: 

15-16) 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชร้ปูแบบการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) 

ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยัครัง้น้ี ประชาชนทีม่าใชบ้รกิารบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย กลุ่ม

ตัวอย่าง จํานวน 399 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบอย่างง่าย (Sample Random Sampling) ใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเครื่องใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เกณฑ์การใหค้ะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั การทดสอบ

ความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) โดยรวมมีค่าตัง้แต่.80 ขึ้นไปทุกด้าน ซึ่งถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ  

การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ แจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลู และ การวเิคราะหข์อ้มลูสถติิ

เชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชก้ารเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยแบบอสิระ (Independent Sample t-test) การวเิคราะห์

ความแปรปรวนทางเดยีว โดยมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 399 คน พบว่า ผูต้อบส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 226 คน 

คดิเป็นร้อยละ 56.6 ส่วนใหญ่มอีายุ 41-50 ปี จํานวน 102 คน คดิเป็นร้อยละ 25.6 มอีาชพีค้าขาย จํานวน 172 คน  

คดิเป็นรอ้ยละ 43.1 และมรีะดบัการศกึษาส่วนใหญ่ปรญิญาตร ีจาํนวน 118 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.6  
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จากการศกึษาพบว่า ความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของ 

การทางพเิศษแห่งประเทศไทย โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (X = 3.36) เมื่อจําแนกเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดบั

ปานกลาง จํานวน 5 ดา้น คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (X = 3.42) รองลงมา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่

ผูร้บับรกิาร (X = 3.37) รองลงมา ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจในผูร้บับรกิาร (X = 3.35) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร  

(X = 3.35) และดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(X = 3.32)  

ผลการเปรียบเทยีบความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการการจดัการจราจรบนทางพิเศษฉลองรชัของ 

การทางพเิศษแห่งประเทศไทย ทีม่ ีเพศ อายุ อาชพี และระดบัการศกึษา ต่างกนั โดยรวมมคีวามคดิเหน็ต่อการจดัการ

จราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั ทางสถติทิีร่ะดบั .05 ตามตารางที ่1 

 

ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ Sig. 

เพศ t-test 3.163 .076 

อายุ F-test 1.623 .168 

อาชพี F-test 1.738 .159 

ระดบัการศกึษา F-test 1.433 .222 

* p < .05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

จากผลการศกึษาสามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 

สมมตฐิานที ่1 ประชาชน ทีม่ ีเพศ ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชั

ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย แตกต่างกัน พบว่า ประชาชนที่ม ีเพศ ต่างกัน มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการ

บรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั ทัง้น้ีอาจเน่ืองจาก 

เจา้หน้าทีท่ีค่อยใหบ้รกิาร ตอ้งบรกิารทุกคนเท่าเทยีมกนัไม่วา่จะเป็นหญงิหรอืชาย ไม่มกีารเลอืกปฏบิตัซิึง่สอดคลอ้งกบั

วสิยัทศัน์ว่า เป็นองค์กรนวตักรรมเพื่อการเดนิทางและคุณภาพชวีติที่ดขี ี้น สอดคล้องกบังานวจิยัของ ณัฐวรี์ แม้มทอง 

(2565) ไดศ้กึษาเรื่องความคดิเหน็ของประชาชนต่อการช่วยเหลอืทางสงัคมช่วงโควดิ-19 ในเขตเทศบาลตําบลหว้ยกะปิ 

มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศกึษาการไดร้บัการช่วยเหลอืทางสงัคมในช่วงโควดิ-19 ของประชาชนในเขตเทศบาลตําบล

ห้วยกะปิ อําเภอเมอืง จงัหวดัชลบุร ี2) เพื่อศกึษาความคดิเห็นที่มตี่อการช่วยเหลอืทางสงัคมในช่วงโควดิ-19 ของ

ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลหว้ยกะปิ อําเภอเมอืงชลบุร ีจงัหวดัชลบุร ีและ 3) เพื่อเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ทีม่ตี่อ

การช่วยเหลือทางสงัคมในช่วงโควิด-19 ของประชาชนในเขตเทศบาลตําบลห้วยกะปิ อําเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

ผลการวจิยัพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รอ้ยละ 93.25 เขา้ร่วมโครงการคนละครึง่ รองลงมารอ้ยละ 33.50 เขา้ร่วม

โครงการเราเที่ยวด้วยกนั และร้อยละ 17.0 เขา้ร่วมมาตรการลดเงนิสมทบเขา้กองทุนประกนัสงัคมของนายจา้งและ

ลูกจา้ง มาตรา 33 รอ้ยละ 11.50 เขา้ร่วมโครงการเราชนะ รอ้ยละ 10.25 เขา้ร่วมโครงการ ม.33 เรารกักนั และรอ้ยละ 

5.0 เข้าร่วมมาตรการเราไม่ทิ้งกัน สนับสนุนเงินคนละ 5,000 บาท/เดือน เป็นเวลา 3 เดือน 2) ความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อการช่วยเหลอืทางสงัคมในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็น

รายดา้นพบว่า ดา้นสภาพแวดล้อม อยู่ในระดบัมาก ดา้นปัจจยันําเขา้ อยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นกระบวนการและดา้น

ผลผลติ อยู่ในระดบัปานกลาง 3) การทดสอบสมมตฐิานการวจิยั พบว่า ประชาชนทีม่ ีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั

การศกึษา อาชพี และรายไดต้่อเดอืน ทีต่่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อการช่วยเหลอืทางสงัคมช่วงโควดิ-19 ไม่แตกต่างกนั 

ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของ กรกนก อนรรฆธนะกุล (2564) ไดศ้กึษาเรื่องการรบัรูแ้นวปฏบิตัแิละคุณภาพบรกิารของ

ผู้ร ับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานทะเบียน คณะศิลปะศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
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มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษา 1) การรบัรูแ้นวปฏบิตัขิองผูร้บับรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารงานทะเบยีน 2) การรบัรูคุ้ณภาพ

บรกิารของผู้รบับรกิารที่มตี่อการให้บรกิารงานทะเบยีน คณะศลิปศาสตร์ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 

ผลการวจิยัพบว่า ผู้รบับรกิารมกีารรบัรู้แนวปฏิบตัิต่อการให้บรกิารงานทะเบยีนในระดบัมาก ได้แก่ ด้านขอ้มูลงาน

ทะเบียน ด้านการให้บริการงานทะเบียน และด้านขัน้ตอนงานทะเบียน สําหรับการรับรู้คุณภาพบริการมีต่อการ

ใหบ้รกิารของงานทะเบยีน อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิารดา้น

ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร จากผลการ

ทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ผูร้บับรกิารทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา ประเภทบุคคล และความถีใ่นการ

ใช้บรกิาร ที่แตกต่างกนั มกีารรบัรู้แนวปฏิบตัิของผู้รบับรกิารที่มตี่อการให้บรกิารงานทะเบยีน ไม่แตกต่างกนั ส่วน

ผูร้บับรกิารทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ การศกึษา ประเภทบุคคล และวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารงานทะเบยีน ที่

แตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผู้รบับรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารงานทะเบยีน แตกต่างกนั อย่างมนัียสําคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สมมุตฐิานที ่2 ประชาชนทีม่ ีอายุ ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชั

ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย แตกต่างกนั พบวา่ ประชาชนทีม่อีายุ ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิาร

การจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั ทัง้น้ีเน่ืองจากเจ้าหน้าที่

ให้บริการทุกคนแบบเท่าเทียมกันไม่ได้เลือกปฏิบตัิด้วยเหตุต่างเรื่องอายุ ให้ความสําคญักับทุกคนที่มาใช้บริการ  

ซึง่สอดคลอ้งกบัวสิยัทศัน์ องคก์รนวตักรรมเพื่อการเดนิทางและคุณภาพชวีติทีด่ขี ีน้ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชาครยิา 

โกรตันะ (2564) ไดศ้กึษาความคดิเหน็ของประชาชนต่อการดําเนินงานตามบทบาทของผูใ้หญ่บ้านหมู่ 1 ตําบลนาป่า 

อําเภอเมอืง จงัหวดัชลบรุ ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาระดบัความคดิเหน็ของประชาชนต่อการดําเนินงานตามบทบาทของ

ผู้ใหญ่บ้าน หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการ

ดาํเนินงานบทบาทของผูใ้หญ่บา้น หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอเมอืง จงัหวดัชลบุร ีจาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 

อาชพี ผลการศกึษา พบว่า 1) ระดบัความคดิเหน็ของประชาชนต่อการดําเนินงานตามบทบาทของผูใ้หญ่บ้าน หมู่ 1 

ตําบลนาป่า อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี พบว่า การดําเนินงานของผู้ใหญ่บ้านในด้านภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก  

2) เปรยีบเทยีบประชาชนทีม่เีพศ และประชาชนทีม่กีารศกึษา ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อการดําเนินงานตามบทบาท

ของผูใ้หญ่บ้าน หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอเมอืง จงัหวดัชลบุร ีไม่แตกต่างกนั แต่ประชาชนทีม่ ีอายุ และอาชพี ต่างกนั

ความคดิเหน็ต่อการดําเนินงานตามบทบาทของผูใ้หญ่บา้น หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอเมอืง จงัหวดัชลบุร ีแตกต่างกนั 

ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของ สุวทิย์ วฒันสุข (2559) ไดศ้กึษาความคดิเหน็ของประชาชนทีม่ตี่อการปฏบิตังิานจราจร

ของตํารวจจราจรสถานีตํารวจภูธรเมอืงนครศรธีรรมราช จงัหวดันครศรธีรรมราช พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 

เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ดา้นการอํานวยความสะดวก มค่ีาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคอื ดา้นความปลอดภยั และ

ดา้นพฤตกิรรมการใหบ้รกิาร มค่ีาเฉลี่ยตํ่าสุด เมื่อจําแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต้่อเดอืน และ

เรื่องทีต่ดิต่องานจราจร พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 2) ผลการเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ทีม่ตี่อการปฏบิตังิาน

จราจรของตํารวจจราจรสถานี ตํารวจภูธรเมอืงนครศรธีรรมราช จงัหวดันครศรธีรรมราช ของประชาชน ทีม่ ีเพศ อายุ 

ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต้่อเดอืน และเรื่องทีต่ดิต่องานจราจร ต่างกนั พบว่า แตกต่างกนั อย่างมนัียสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั .001 3) ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการปฏบิตังิานจราจรของ ตํารวจจราจรสถานี

ตํารวจภูธรเมอืงนครศรธีรรมราช จงัหวดันครศรธีรรมราช ปัญหาคอื เจา้หน้าทีต่ํารวจบางคนพดูไมค่่อยสุภาพเมือ่จบักุม

ประชาชนผูใ้ชร้ถทีท่าํผดิกฎจราจร เครื่องหมายการจราจรบางแห่งชํารุดเสยีหาย รถตดิมากและเคลื่อนทีไ่ดช้า้ มกีาร

ก่อสรา้งและขุดท่อบนพื้นผวิการจราจรทําให้การจราจรติดขดั แนวทางแก้ไขปัญหา คอื ควรอบรมเรื่องการพูดและ 

การปฏบิตัตินกบัประชาชน เดอืนละ 1 ครัง้ ควรปรบัปรุงเครื่องหมายการจราจรทีช่าํรุดเสยีหาย ควรปฏบิตัหิน้าทีช่่วย

ระบายการจราจรในช่วงเวลาทีม่รีถหนาแน่น ควรดแูลการก่อสรา้งและขดุท่อบนพืน้ผวิการจราจรเพื่อใหจ้ราจรคล่องตวั 
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สมมุตฐิานที ่3 ประชาชนทีม่ ีอาชพี ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชั

ของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย แตกต่างกนั พบว่า ประชาชนที่ม ีอาชพี ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการ

บรกิารการจดัการจราจรบนทางพิเศษฉลองรชัของการทางพิเศษแห่งประเทศไทย ไม่แตกต่างกัน ทัง้น้ีเน่ืองจาก 

ประชาชนได้รบัการบริการจากเจ้าหน้าที่แบบเท่าเทียมกัน ไม่ได้เลือกปฏิบตัิด้วยเหตุต่างเรื่องอาชีพ เจ้าหน้าที่ให้

ความสาํคญักบัทุกคนทีม่าใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัวสิยัทศัน์ของหน่วยงาน คอื องคก์รนวตักรรมเพื่อการเดนิทางและ

คุณภาพชวีติทีด่ขี ีน้ สอดคล้องกบังานวจิยัของ ชาครยิา โกรตันะ (2564) ไดศ้กึษาความคดิเหน็ของประชาชนต่อการ

ดําเนินงานตามบทบาทของผูใ้หญ่บ้าน หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอเมอืง จงัหวดัชลบุร ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาระดบั

ความคดิเหน็ของประชาชนต่อการดําเนินงานตามบทบาทของผูใ้หญ่บ้าน หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอเมอืง จงัหวดัชลบุร ี

และเพื่อเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของประชาชนต่อการดําเนินงานบทบาทของผูใ้หญ่บ้าน หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอ

เมือง จงัหวดัชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดบัความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อการดําเนินงานตามบทบาทของผู้ใหญ่บ้าน หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี พบว่า  

การดําเนินงานของผูใ้หญ่บ้าน ในดา้นภาพรวมอยู่ในระดบัดมีาก 2) เปรยีบเทยีบประชาชนทีม่เีพศ และประชาชนทีม่ี

การศกึษา ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อการดาํเนินงานตามบทบาทของผูใ้หญ่บา้น หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอเมอืง จงัหวดั

ชลบุรี ไม่แตกต่างกัน แต่ประชาชนที่มี อายุ และอาชีพ ต่างกัน ความคิดเห็นต่อการดําเนินงานตามบทบาทของ

ผู้ใหญ่บ้าน หมู่ 1 ตําบลนาป่า อําเภอเมอืง จงัหวดัชลบุร ีแตกต่างกนั ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของ สุวทิย์ วฒันสุข 

(2559) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการปฏิบตัิงานจราจรของตํารวจจราจรสถานีตํารวจภูธรเมือง

นครศรีธรรมราช จงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  

ด้านการอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ ด้านความปลอดภัย และด้านพฤติกรรมการให้บรกิาร  

มค่ีาเฉลี่ยตํ่าสุด เมื่อจําแนกตามเพศ อายุระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ต่อเดอืน และเรื่องที่ติดต่องานจราจร พบว่า  

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 2) ผลการเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ทีม่ตี่อการปฏบิตังิานจราจรของตํารวจจราจรสถานี 

ตํารวจภูธรเมอืงนครศรธีรรมราช จงัหวดันครศรธีรรมราช ของประชาชนทีม่ ีเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้

ต่อเดอืน และเรื่องทีต่ดิต่องานจราจร ต่างกนั พบว่า แตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 3) ขอ้เสนอแนะ

เกี่ยวกบัปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหาการปฏบิตังิานจราจรของตํารวจจราจรสถานีตํารวจภูธรเมอืงนครศรธีรรมราช 

จงัหวดันครศรธีรรมราช ปัญหาคอื เจ้าหน้าที่ตํารวจบางคนพูดไม่ค่อยสุภาพเมื่อจบักุมประชาชนผู้ใช้รถที่ทําผิดกฎ

จราจร เครื่องหมายการจราจรบางแห่งชํารุดเสยีหาย รถตดิมากและเคลื่อนทีไ่ดช้า้ มกีารก่อสรา้งและขุดท่อบนพืน้ผวิ

การจราจรทําใหก้ารจราจรตดิขดั แนวทางแก้ไขปัญหา คอื ควรอบรมเรื่องการพูดและการปฏบิตัตินกบัประชาชนเดือนละ  

1 ครัง้ ควรปรบัปรุงเครื่องหมายการจราจรทีช่ํารุดเสยีหาย ควรปฏิบตัหิน้าทีช่่วยระบายการจราจรในช่วงเวลาทีม่รีถ

หนาแน่น ควรดแูลการก่อสรา้งและขดุท่อบนพืน้ผวิการจราจรเพื่อใหจ้ราจรคล่องตวั 

สมมุตฐิานที ่4 ประชาชนทีม่ ีระดบัการศกึษา ต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษ

ฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย แตกต่างกนั พบว่า ประชาชนทีม่ ีระดบัการศกึษา ต่างกนั มคีวามคดิเหน็

ต่อคุณภาพการบรกิารการจดัการจราจรบนทางพเิศษฉลองรชั ไม่แตกต่างกนั ทัง้น้ีเน่ืองจากประชาชนไดร้บัการบรกิาร

จากเจา้หน้าทีแ่บบเท่าเทยีมกนัไม่ไดเ้ลอืกปฏบิตัไิม่ว่าจะมกีารศกึษาหรอืไม่มกีารศกึษา เจา้หน้าทีใ่หค้วามสาํคญักบัทุกคน

ทีม่าใชบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัวสิยัทศัน์ของหน่วยงาน คอื องค์กรนวตักรรมเพื่อการเดนิทางและคุณภาพชวีติที่ดขี ี้น 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัวรี ์แมม้ทอง (2565) ไดศ้กึษาเรือ่งความคดิเหน็ของประชาชนตอ่การช่วยเหลอืทางสงัคม

ช่วงโควดิ-19 ในเขตเทศบาลตําบลหว้ยกะปิ ผลการวจิยัพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รอ้ยละ 93.25 เขา้ร่วมโครงการ

คนละครึง่ รองลงมา รอ้ยละ 33.50 เขา้ร่วมโครงการเราเทีย่วดว้ยกนั และรอ้ยละ 17.0 เขา้ร่วมมาตรการลดเงนิสมทบ

เข้ากองทุนประกนัสงัคมของนายจ้างและลูกจ้าง มาตรา 33 ร้อยละ 11.50 เขา้ร่วมโครงการเราชนะ ร้อยละ 10.25  

เขา้ร่วมโครงการ ม.33 เรารกักนั และรอ้ยละ 5.0 เขา้ร่วมมาตรการเราไม่ทิง้กนั สนับสนุนเงนิคนละ 5,000 บาท/เดอืน 

เป็นเวลา 3 เดอืน 2) ความคดิเหน็ของประชาชนต่อการช่วยเหลอืทางสงัคมในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 ในภาพรวมอยู่
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ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นสภาพแวดล้อมอยู่ในระดบัมาก ดา้นปัจจยันําเขา้ อยู่ในระดบั

ปานกลาง ดา้นกระบวนการ และดา้นผลผลติ อยู่ในระดบัปานกลาง 3) การทดสอบสมมตฐิานการวจิยั พบว่า ประชาชน

ทีม่ ีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต้่อเดอืน ทีต่่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อการช่วยเหลอื

ทางสงัคมช่วงโควดิ 19 ไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของ กรกนก อนรรฆธนะกุล (2564) ไดศ้กึษาเรื่องการ

รับรู้แนวปฏิบัติและคุณภาพบริการของผู้ร ับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานทะเบียน คณะศิลปะศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี ผลการวิจยัพบว่า ผู้รบับริการมีการรบัรู้แนวปฏิบตัิต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนในระดบัมาก ได้แก่ ด้านข้อมูลงานทะเบียน ด้านการให้บริการงานทะเบยีน และด้านขัน้ตอนงานทะเบยีน

สําหรบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารมตี่อการใหบ้รกิารของงานทะเบยีนอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และ

ด้านตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ผู้รบับรกิารทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 

การศึกษา ประเภทบุคคล และความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกัน มีการรับรู้แนวปฏิบัติของผู้ร ับบริการที่มีต่อ 

การใหบ้รกิารงานทะเบยีน ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูร้บับรกิารทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ การศกึษา ประเภทบุคคล 

และวตัถุประสงค์ในการใช้บริการงานทะเบียน ที่แตกต่างกัน มีการรบัรู้คุณภาพบริการของผู้รบับริการที่มีต่อการ

ใหบ้รกิารงานทะเบยีน แตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร คอื ควรมกีารเฝ้าระวงัตดิตามความชดัเจนของแนวเสน้จราจรอย่างสมํ่าเสมอ และ

ควรมไีฟฟ้าแสงสว่างบนทางพเิศษเพยีงพอ  

2) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้คอื ควรมกีารประชาสมัพนัธใ์หค้วามรูเ้กีย่วกบัการรกัษาความปลอดภยั และวนัิยจราจร

เป็นประจาํ และควรมป้ีายแสดงบอกทางขึน้-ลง บนทางพเิศษ อย่างชดัเจนดา้นความเชื่อถอื  

3) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร คอื ควรมป้ีายจราจรบงัคบัใหผู้ใ้ชท้างปฏบิตัมิผีลบงัคบัใชต้ามกฎหมาย และควรมี

ป้ายจราจรทีแ่นะนําใหผู้ใ้ชท้างทราบขอ้มลูเกีย่วกบัการเดนิทางการจราจร  

4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร คอื ควรมรีะบบควบคุมยานพาหนะแบบอตัโนมตัคิวบคุมการใชช้่องจราจรของรถ 

และควรมป้ีายจราจรทีใ่ชเ้ตอืนผูใ้ชท้างทราบล่วงหน้าถงึลกัษณะของทาง  

5) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจในผูร้บับรกิาร คอื ควรมเีจา้หน้าทีบ่รกิารอย่างใกล้ชดิและต่อเน่ืองเมื่อเกดิเหต ุและเจา้หน้าที่

ควรใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็เมื่อเกดิเหตุ  

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรทําการวจิยัเชงิลกึเกี่ยวกบัการใชร้ถบนทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย ทําการวจิยัเชงิ

คุณภาพโดยเกบ็ขอ้มลูแบบการสมัภาษณ์เชงิลกึการสนทนากลุ่ม ในจุดทีพ่กัรถบนทางด่วน  

2) ควรทาํการวจิยักลุ่มประชาชนทีอ่าศยัอยู่บรเิวณใกลก้บัทางพเิศษฉลองรชัของการทางพเิศษแห่งประเทศไทย เพื่อนํา

ขอ้มลูทีไ่ดม้าแกไ้ขปัญหาในการใชท้างพเิศษฉลองรชั 
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