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บทคัดย่อ 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นการจดัการ และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของ
ส านักงานขนส่งจังหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับปัจจัยด้านการจัดการ คุณภาพการบริการ และ
ประสิทธิภาพในการให้บริการ 2) ศึกษาปัจจยัดา้นการจดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ และ 3) ศึกษา
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรคือ 
ผูใ้ช้บริการส านักงานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ขนาดกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 ราย โดยใช้สถิติวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ความถ่ี  
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงแบนมาตรฐาน และวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA)  
 ผลการวิจยัพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 31 - 40 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีอาชีพ
เป็นลูกจา้งองคก์รเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 25,000 บาท และปัจจยัดา้นการจดัการ พบว่า ภาพรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นอ านวยการ ส าหรับคุณภาพการบริการ 
พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านความน่าเช่ือถือ และ
ประสิทธิภาพในการให้บริการพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  
ดา้นสภาพแวดล้อมภายใน ปัจจยัดา้นการจดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ ณ ระดบันัยส าคญัท่ี .05  
ตวัแปรท่ีมีผลมากท่ีสุดคือ ดา้นการจดัองคก์ร รองลงมาคือ ดา้นการควบคุม และตวัแปรตน้ร่วมกนัอธิบายประสิทธิภาพ
ในการให้บริการ ไดร้้อยละ 64.60 และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ ณ ระดบันยัส าคญั 
ท่ี .05 ตวัแปรท่ีมีผลมากท่ีสุดคือ ดา้นการเอาใจใส่ รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง และตวัแปรต้นร่วมกนัอธิบาย
ประสิทธิภาพในการให้บริการ ไดร้้อยละ 65.80 
 
ค าส าคัญ :  ปัจจยัดา้นการจดัการ  คุณภาพการบริการ  ประสิทธิภาพในการให้บริการ  ส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย 
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Abstract 
 The objectives of this study are to: 1) examine the levels of management factors, service quality, and service 
efficiency; 2) investigate the management factors affecting service efficiency; and 3) explore the service quality factors 
impacting service efficiency. This research employs a quantitative approach. The population consists of users of the 
Chiang Rai Provincial Transport Office, with a sample size of 400 individuals. Statistical analyses used include 
frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis (MRA). 
 The research findings indicate that the majority of respondents are male, aged between 31 and 40 years, with 
a bachelor's degree as their highest level of education. They are primarily employed in private organizations and have 
an average monthly income of 15,001 to 25,000 baht. In terms of management factors, the overall level is very high. 
When considered by individual aspects, the highest mean score is for administration. Regarding service quality, the 
overall level is high, with reliability having the highest mean score among individual aspects. Service efficiency is also 
rated as high overall, with the internal environment receiving the highest mean score among specific aspects. 
Management factors affecting service efficiency at a significance level of .05 show that organizational structure has the 
most substantial impact, followed by control. These independent variables collectively explain 64.60% of the variance 
in service efficiency. For service quality affecting service efficiency at a significance level of .05, empathy has the most 
significant impact, followed by responsiveness. These independent variables collectively account for 65.80% of the 
variance in service efficiency. 
 
Keywords:  Management Factors, Service Quality, Service Efficiency, Chiang Rai Provincial Land Transport Office 
 

บทน า 
 การขนส่งทางบกได้มีการวิวฒันาการ และขยายตัวขึ้นเร่ือย ๆ ตามความเจริญของบ้านเมือง ปัจจุบัน
วิทยาการดา้นการให้บริการของภาครัฐไดมี้การพฒันาไปอยา่งรวดเร็ว เพื่อให้สอดคลอ้งกบันโยบายการปฏิรูประบบ
ราชการท่ีมีเป้าหมาย คือ การให้ระบบราชการมีขนาดเล็กลง และการจดัโครงสร้างองค์กรภาครัฐให้เน้นหลกัการ
พฒันาศกัยภาพในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั โดยการให้บริการประชาชนเป็น
การบริหารงานอย่างเป็นระบบ ถา้มีการจดัระบบบริหารงานท่ีดี การท างานก็จะเกิดประสิทธิภาพ ประชาชนท่ีมา
ติดต่องานย่อมไดรั้บความสะดวกเป็นท่ีพอใจ และพร้อมท่ีจะให้ความร่วมมือกบัรัฐ การปฏิรูประบบราชการถือเป็น
เร่ืองท่ีมีความส าคญัอย่างย่ิง ความส าเร็จจะเกิดขึ้นไดต้้องได้รับความร่วมมือจากทุกฝ่ายทั้งรัฐบาล ราชการ และ
ประชาชน ซ่ึงการปฏิรูปและพฒันาระบบราชการมิใช่เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของคนกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง หรือ
เพียงแกไ้ขปัญหาท่ีเป็นอยู ่แต่จะเป็นการท างานเพื่อการพฒันาประเทศ การพฒันาขา้ราชการให้เป็นขา้ราชการยุคใหม่
ท่ีจะสามารถรองรับความต้องการของประชาชน และความเจริญทางเศรษฐกิจ และสังคมในอนาคต (ส านักงาน
ขา้ราชการพลเรือน, 2563, น.5)  
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 ส านักงานขนส่งจังหวดัเชียงราย จึงมีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการให้บริการประชาชน เก่ียวกับ  
การด าเนินการทางทะเบียนและภาษีรถ และการตรวจสภาพรถ ใบอนุญาตขบัรถใบอนุญาผูป้ระจ ารถ กฎหมายว่าดว้ย
การขนส่งทางบกและกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ งานด้านใบอนุญาตประกอบการขนส่งส่วนบุคคล ใบอนุญาต
ประกอบการขนส่งไม่ประจ าทาง (เฉพาะการบรรจุรถ การเปล่ียนรถใหม่แทนรถเก่าตามลกัษณะเดิมและการถอนรถ) 
วางแผนและส่งเสริมสวสัดิภาพการขนส่งในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบ และก ากบัดูแลสถานประกอบการของเอกชนในเขต
พ้ืนท่ีท่ีไดรั้บอนุญาตจากกรมการขนส่งทางบกให้เป็นไปตามกฎหมาย ปัจจุบนัส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงรายไดน้ า
ระบบสารสนเทศเข้ามาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน จากการประกาศใช้รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ตามพระราชบัญญติัการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 ท าให้
เจา้หน้าท่ีตอ้งปรับตวัรองรับระบบต่าง ๆ ท่ีน าเขา้มาใช้ในการบริการประชาชน แต่เน่ืองจากเจา้หน้าท่ีอาจจะผ่าน 
การอบรมมาบา้งแต่ก็ยงัเป็นบุคลากรรุ่นเดิม ๆ หรือรุ่นเก่าท่ีสามารถท างานไดซ่ึ้งป้องกนัตวัเองไม่ค่อยได ้หมายถึงไม่
รู้เท่าทนัมิจฉาชีพ ส่วนปัญหาดา้นการจดัการจะเป็นดา้นคน เพราะว่าปัจจุบนัมีบุคลากรหลากหลายรุ่นหลากหลายช่วง
อายุ แต่ละรุ่นก็ต้องใช้พ้ืนฐานความรู้ในการเข้าถึงผูรั้บบริการ ด้านคุณภาพการบริการในปัจจุบันประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการมีความหลากหลายไม่ว่าจะเป็นเด็กรุ่นใหม่การเขา้ถึงส่วนใหญ่จะใชผ้่านระบบอิเล็กทรอนิกส์กรณีระบบมี
ปัญหาก็จะมีการตอบกลบับา้ง แต่ถา้เป็นคนรุ่นเก่ายงัตอ้งเดินทางเขา้มาท าดว้ยตนเองในการให้บริการอาจจะมีการ
กระทบกระทัง่กนับา้งกรณีเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีมนุษยสั์มพนัธ์ท่ีไม่ดีกบัผูรั้บบริการ และดา้นประสิทธิภาพในการ
ให้บริการจะมีความล่าช้าในการให้บริการ เช่น กรณีมีวนัหยุดยาววนัแรกของบริการตรวจสภาพรถยนต์เพื่อขอจด
ทะเบียนจะมีผูใ้ช้บริการจ านวนมากรอคิวเขา้ตรวจสภาพโดยท่ีไม่มีท่ีจอดรถเพียงพอในส านกังาน ท าให้เกิดรถติด
สะสมเป็นทางยาวหลายร้อยเมตรบนทางหลวงส่งผลกระทบต่อผูใ้ชเ้ส้นทาง ประกอบกบัปัจจุบนัการให้บริการของ
ส านักงานขนส่งจงัหวดัเชียงรายไดใ้ช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์แบบเบ็ดเสร็จหากเกิดปัญหาก็อาจจะสร้างความไม่พึง
พอใจได ้เช่น ระบบปฏิบติัการลม้เหลวไม่สามารถให้บริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง หรือฮาร์ดแวร์ขดัขอ้งหรือใชก้ารไม่ได ้
ซ่ึงจะกระทบกบัการให้บริการ 
 จากปัญหาดังกล่าวข้างต้น จึงท าให้ผูวิ้จัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยด้านการจัดการ และคุณภาพ  
การบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานขนส่งจงัหวดัเชียงราย เพื่อน าผลวิจยัมาใช้เป็น
ขอ้มูลในการพฒันาการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย 
 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาระดบัปัจจยัดา้นการจดัการ คุณภาพการบริการ และประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของส านกังาน

ขนส่งจงัหวดัเชียงราย 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการจดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานขนส่งจงัหวดั

เชียงราย 
3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานขนส่งจังหวดั

เชียงราย 
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กรอบแนวคิด  
 

 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

สมมติฐานของการวิจัย  
 1. ปัจจยัดา้นการจดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย 
 2. คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของส านักงานขนส่งจังหวดั
เชียงราย 
 

วิธีด าเนินการวิจัย  
 การวิจยัคร้ังน้ีใชป้ระชากรคือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย จ านวน 400 ราย โดยใชสู้ตร
ของ (Taro Yamane, 1973) เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้บริการส านักงานขนส่ง
จงัหวดัเชียงราย โดยสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ตามท่ีก าหนด และจดัท าแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 5 ตอน ประกอบดว้ย 1) ขอ้มูลทัว่ไปของตอบแบบสอบถาม 2) ปัจจยัดา้นการจดัการของส านักงานขนส่ง
จงัหวดัเชียงราย 3) คุณภาพการบริการของส านักงานขนส่งจงัหวดัเชียงราย 4) ประสิทธิภาพในการให้บริการของ
ส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย และ 5) ขอ้เสนอแนะและขอ้มูลเพ่ิมเติม  



วารสารครุศาสตร์วิชาการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย 
ปีท่ี 10 ฉบบัท่ี 1 (มกราคม – เมษายน 2568) 

151 

 ท าการตรวจสอบความสอดคลอ้งของเคร่ืองมือในการท าการวิจยัและวตัถุประสงคใ์นการวิจยั (IOC) จาก
ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 คน ไดค้่าเท่ากบั 0.92 และทดลองเก็บแบบสอบถาม จ านวน 30 ชุด จากผูใ้ชบ้ริการส านักงาน
ขนส่งจงัหวดัพะเยา และหาความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถามไดเ้ท่ากบั 0.97 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยั ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard division) และการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis : MRA) 
 

ผลการวิจัย 
 ผลการวิจยัมีดงัน้ี  
 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายอุยูใ่นช่วง 31 - 40 ปี รองลงมา
คือ 21 - 30 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี รองลงมาคือ อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า มีอาชีพเป็น ลูกจา้ง
องคก์รเอกชน รองลงมาคือ รับราชการ/พนกังานรัฐ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 25,000 บาท รองลงมาคือ 
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท  
 
ตารางท่ี 1  ปัจจยัดา้นการจดัการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย โดยภาพรวม 

ท่ี ปัจจยัดา้นการจดัการ    𝑥 ̅ 𝑺. 𝑫. ระดบัความส าคญั 
1 ดา้นการวางแผน 4.55 .68 มากท่ีสุด 
2 ดา้นการจดัองคก์ร 4.51 .71 มากท่ีสุด 
3 ดา้นการจดัการทรัพยากร  4.53 .69 มากท่ีสุด 
4 ดา้นอ านวยการ 4.56 .63 มากท่ีสุด 
5 ดา้นการควบคุม 4.54 .64 มากท่ีสุด 

 เฉล่ียรวม 4.54 .67 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 1 พบว่า ปัจจยัดา้นการจดัการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย โดยภาพรวม พบว่า  
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥 ̅= 4.54) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นอ านวยการ (𝑥 ̅= 4.56) 
รองลงมาคือ ดา้นการวางแผน (𝑥 ̅= 4.55) และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นการจดัองคก์ร (𝑥 ̅= 4.51) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 2  คุณภาพการบริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย โดยภาพรวม 

ท่ี คุณภาพการบริการ    𝑥 ̅ 𝑺. 𝑫. ระดบัคุณภาพบริการ 
1 ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.52 .66 มากท่ีสุด 
2 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.49 .70 มาก 
3 ดา้นการตอบสนอง 4.48 .69 มาก 
4 ดา้นการให้ความมัน่ใจ 4.50 .67 มากท่ีสุด 
5 ดา้นการเอาใจใส่ 4.45 .71 มาก 
 เฉล่ียรวม 4.49 .69 มาก 

 
 จากตารางท่ี 2 พบว่า คุณภาพการบริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย โดยภาพรวม พบว่า อยู่
ในระดบัมาก (𝑥 ̅= 4.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (𝑥 ̅= = 4.52) 
รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ (𝑥 ̅=  4.50) และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นการเอาใจใส่ (𝑥 ̅= 4.45) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3  ประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย โดยภาพรวม 
 

ท่ี ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ    𝑥 ̅ 𝑺. 𝑫. ระดบัประสิทธิภาพ 
1 ดา้นการให้บริการ 4.44 .68 มาก 
2 ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก 4.50 .65 มากท่ีสุด 
3 ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน 4.51 .65 มากท่ีสุด 
4 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 4.47 .62 มาก 
5 ดา้นระบบสารสนเทศ 4.49 .63 มาก 

 เฉล่ียรวม 4.48 .65 มาก 

 
 จากตารางท่ี 3 พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย โดยภาพรวม 
พบว่า อยูใ่นระดบัมาก (𝑥 ̅=  4.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน 
(𝑥 ̅=  4.51) รองลงมาคือ ด้านสภาพแวดล้อมภายนอก (𝑥 ̅=  4.50) และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ด้านการให้บริการ  
(𝑥 ̅=  4.44) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นการจดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังานขนส่ง
จงัหวดัเชียงราย 
 

Model 𝒃 Std. 
Error 

𝜷 t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.232 .210  5.854  .001*   
1. ดา้นการวางแผน .138 .031 .192 4.435 . 001* .792 1.263 
2. ดา้นการจดัองคก์ร .209 .029 .302 7.313 . 001* .868 1.152 
3. ดา้นการจดัการทรัพยากร .014 .027 .022 .532 .595 .834 1.200 
4. ดา้นอ านวยการ .147 .031 .199 4.748 . 001* .840 1.190 
5. ดา้นการควบคุม .208 .029 .297 7.234 . 001* .880 1.136 

R= 0.646, R2= 0.417, Adjusted R2= 0.409, SEE = 0.189, F= 56.322 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4 พบว่า ณ ระดบันยัส าคญัท่ี .05 ตวัแปรท่ีมีผลมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุดคือ ดา้นการจดั
องคก์ร (.302) ดา้นการควบคุม (.297) ดา้นอ านวยการ (.199) ดา้นการวางแผน (.192) ตามล าดบั ส าหรับดา้นการ
จดัการทรัพยากร (β = .022) เป็นตวัแปรท่ีไม่มีอิทธิพล ณ ระดบันยัส าคญัท่ี .05 
  ตวัแปรท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผน ดา้นการจดัองคก์ร ดา้นอ านวยการ และดา้นการควบคุม 
ร่วมกนัอธิบายประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ไดร้้อยละ 64.60 
 
ตารางที่ 5  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานขนส่ง
จงัหวดัเชียงราย 

Model 𝒃 Std. 
Error 

𝜷 t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี(Constant) 2.203 .138  15.909  .001*   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ .066 .029 .111 2.268 . 024* .597 1.675 
2. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

.093 .027 .167 3.493 . 001* .627 1.594 

3. ดา้นการตอบสนอง .121 .025 .214 4.830 .001* .731 1.368 
4. ดา้นการให้ความมัน่ใจ .080 .026 .139 3.118 .002* .722 1.385 
5. ดา้นการเอาใจใส่ .148 .025 .287 5.801 .001* .589 1.696 

R= 0.658, R2= 0.433, Adjusted R2= 0.426, SEE = 0.186, F= 60.257 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 5 พบว่า ณ ระดบันยัส าคญัท่ี .05 ตวัแปรท่ีมีผลมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการเอาใจ
ใส่ (.287), ดา้นการตอบสนอง (.214), ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (.167), ดา้นการให้ความมัน่ใจ (.139) 
และดา้นความน่าเช่ือถือ (.111) ตามล าดบั  
 ตวัแปรท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ ร่วมกนัอธิบายประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังานขนส่ง
จงัหวดัเชียงราย ไดร้้อยละ 65.80 
 

อภิปรายผล 
 ในการศึกษา ปัจจยัดา้นการจดัการ และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
ของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย จากการสรุปขอ้มูลสามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัไดด้งัน้ี 
 1. จากการศึกษา พบว่า เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 31 - 40 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี ซ่ึงมี
ความสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ธันวา เก้ือสกุล (2559, น.40-41) ไดศึ้กษาปัจจยั ดา้นคุณภาพการให้บริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการฝ่ายทะเบียนรถยนต์และภาษีรถยนต์ กรมการขนส่งทางบก 
กรุงเทพมหานคร พบว่า เป็นเพศชาย อายุ 31 - 40 ปี ระดับการศึกษาจบปริญญาตรี เน่ืองจากการใช้บริการท่ี
ส านกังานขนส่ง ซ่ึงเป็นหน่วยงานโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อด าเนินงานเก่ียวกบักฎหมายการขนส่งทางบกดา้นต่าง ๆ 
เก่ียวกบัรถทุกประเภทการใชง้าน รวมทั้งใบอนุญาตขบัรถ จึงท าให้ลกัษณะบุคคลท่ีใชบ้ริการมีความเหมือนกนั 
 2. จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นการจดัการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย พบว่า ภาพรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านอ านวยการ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
การศึกษาของ แพรวนภา มหามาตย์ (2566, น.154-156) ได้ศึกษาวิจัย คุณภาพการให้บริการประชาชนของ
ส านกังานขนส่งจงัหวดันนทบุรี พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ
มีค่าเฉล่ียสูงสุดเน่ืองจากการบริหารจดัการของส านักงานขนส่ง เป็นการจดัการทรัพยากรต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ให้เกิด
ประสิทธิภาพและความคุ้มค่าสูงสุด เพื่อตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว 
ประทบัใจ และลดขอ้บกพร่องในการด าเนินงานให้ไดม้ากท่ีสุด ดงันั้นการให้บริการในสถานท่ีแตกต่างกนั และ
สภาพทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ จึงท าให้มีความแตกต่างกนัในแต่ละพ้ืนท่ีให้บริการ 
 3. จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ ณรงค ์เครือม่ิงมงคล (2563, น.73-74) ไดศึ้กษาวิจยั คุณภาพการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัร้อยเอด็ 
พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก เน่ืองจากการให้บริการสาธารณะภาครัฐ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการอยา่งตรงไปตรงมาและ 
มีความน่าเช่ือถือเป็นกนัเอง รวมทั้งมีการให้บริการท่ีสุภาพเป็นมิตร จึงท าให้คุณภาพการบริการมีความเหมือนกนั 
 4. จากการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ภาพรวม
อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านสภาพแวดล้อมภายใน ซ่ึงมีความ
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ รัชนีกรณ์ ปิกแกว้ (2557, น.22) ไดศึ้กษาวิจยั ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัล าปาง อ าเภอเมืองล าปาง จงัหวดัล าปาง พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของ
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ประชาชนในการให้บริการของส านกังานขนส่งล าปางอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความสะดวก 
รวดเร็ว มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ ท่ีนั่งรอรับบริการ อาคารท่ี
สะอาดเรียบร้อย จึงท าให้ประสิทธิภาพในการให้บริการมีความเหมือนกนั 
 5. จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นการจดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังาน
ขนส่งจงัหวดัเชียงราย ณ ระดบันยัส าคญัท่ี .05 ตวัแปรท่ีมีผลมากท่ีสุดคือ ดา้นการจดัองคก์ร รองลงมาคือ ดา้นการ
ควบคุม ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ สมคิด บางโม (2557, น.71) ท่ีสรุปว่ากระบวนการจดัการตามแนวคิด
สมยัใหม่ควรจะมีเพียง 4 ขั้นตอน คือ PODC ไดแ้ก่ 1) การวางแผน (Planning) 2) การจดัองค์การ (Organizing)  
3) การอ านวยการหรือการช้ีน า (Directing) และ 4) การควบคุมติดตามผลการท างาน (Controlling) 
 6. จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงาน
ขนส่งจงัหวดัเชียงราย ณ ระดบันยัส าคญัท่ี .05 ตวัแปรท่ีมีผลมากที่สุดคือ ดา้นการเอาใจใส่ รองลงมาคือ ดา้นการ
ตอบสนอง ซ่ึงมีความสอดคล้องกับทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990, p.20-23) ท่ีสรุปว่า
เคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีช่ือว่า SERVQUAL ประกอบดว้ยปัจจยั
ส าคญั 5 ดา้น คือ 1) ดา้นความน่าเช่ือถือ 2) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3) ดา้นการตอบสนอง 4) ดา้นการ
ให้ความมัน่ใจ และ 5) ดา้นการเอาใจใส่ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้
 1. จากการศึกษา พบว่า เป็นเพศชาย มีอายอุยูใ่นช่วง 31 - 40 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุด อนุปริญญา/ปวส. 

หรือเทียบเท่า มีอาชีพเป็น ลูกจา้งองคก์รเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท ซ่ึงส านักงาน
ขนส่งจงัหวดัเชียงราย ควรพฒันารูปแบบของบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มเป้าหมายน้ี
เป็นหลกั 

 2. จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นการจดัการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ด้านท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านอ านวยการ ดังนั้นส านักงานขนส่งจงัหวดั
เชียงราย ควรให้ความส าคญัดา้นอ านวยการโดยมีการแบ่งหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีอยา่งชดัเจน สามารถให้บริการอยา่ง
มืออาชีพและปฏิบติังานไดอ้ยา่งคล่องแคล่วว่องไว เพื่ออ านวยความสะดวก รวดเร็ว ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ 

 3. จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ด้านท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านความน่าเช่ือถือ ดังนั้นส านักงานขนส่งจงัหวดั
เชียงราย ควรให้ความส าคญัดา้นความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากมีผูใ้ช้บริการหลากหลายกลุ่ม เจา้หน้าท่ีจึงตอ้งมีการ
ส่ือสารเขา้ใจง่ายและมีการให้บริการท่ีสุภาพเป็นมิตร เพื่อความประทบัใจในการรับบริการ 

 4. จากการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน ดงันั้นส านกังาน
ขนส่งจังหวดัเชียงราย ควรให้ความส าคัญด้านสภาพแวดล้อมภายใน โดยมีส่ิงอ านวยความสะดวกให้กับ
ประชาชนท่ีมาติดต่อ เช่น ห้องน ้ าท่ีสะอาด ท่ีนัง่พกั โรงอาหาร รวมทั้งจุดบริการต่าง ๆ ให้มีความสะดวกเขา้ถึง
ง่ายในการให้บริการ 
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 5. จากการศึกษาข้อเสนอแนะและข้อมูลเพ่ิมเติม พบว่า มีเจ้าหน้าท่ีไม่เพียงพอในการให้บริการ
ทดสอบภาคปฏิบัติการท าใบขบัขี่ ดังนั้นส านักงานขนส่งจังหวดัเชียงราย ควรเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าท่ีทดสอบ
ภาคปฏิบติัในการท าใบขบัขี่รถยนตแ์ละจกัรยานยนต ์รวมทั้งถา้สอบไม่ผา่นคร้ังแรก ให้สามารถสอบแกต้วัภายใน
วนัเดียวกัน เพ่ือความรวดเร็วและลดค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้น และเพ่ิมท่ีนั่งพกัคอยบนอาคารขอท าใบอนุญาตขบัขี่ 
เน่ืองจากท่ีนัง่ไม่เพียงพอ 

 6. จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นการจดัการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านกังาน
ขนส่งจงัหวดัเชียงราย ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการ
จดัองค์กร ดงันั้นส านักงานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ควรให้ความส าคญัดา้นการจดัองค์กร โดยเจา้หน้าท่ีมีความ
ช านาญในการให้บริการ มีความยืดหยุ่นในการท างาน และท างานท่ีไม่ซับซ้อน รวมทั้งมีปริมาณงานท่ีเหมาะสม
กบัจ านวนเจา้หนา้ท่ี เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ 

 7. จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงาน
ขนส่งจงัหวดัเชียงราย ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีให้ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการเอาใจ
ใส่ ดงันั้นส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ควรให้ความส าคญัดา้นการเอาใจใส่ โดยเจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสุภาพ ยิม้
แยม้ในการให้บริการ มีความเอาใจใส่ต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการ และมีความเอาใจใส่ในการช่วยแก้ไข
ปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เพื่อการให้บริการท่ีเป็นเลิศ 

 8. จากการศึกษา ท าให้ทราบถึงระดบัปัจจยัดา้นการจดัการ คุณภาพการบริการ และประสิทธิภาพใน
การให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงราย ซ่ึงจะใชเ้ป็นขอ้มูลในการบริหารจดัการองคก์ร พฒันารูปแบบ
ของบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการท่ีเป็นเลิศ และมุ่งสู่
การเป็นองคก์รแห่งนวตักรรม 

 ขอ้เสนอแนะการวิจยัคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษารูปแบบการให้บริการต่าง ๆ ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของส านักงานขนส่งจังหวดั

เชียงราย เพื่อจะไดท้ราบขอ้มูล ปัญหา อุปสรรค ของผูใ้ช้บริการ น าไปบริหารจดัการองคก์ร และมุ่งสู่การเป็น
องคก์รแห่งนวตักรรม 

 2. ผูท่ี้สนใจควรศึกษาเก่ียวกบัดา้นอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เช่น ช่วงเวลาในการรับบริการ ช่องทางการรับบริการ 
เป็นตน้ เพราะปัจจุบนัการให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัเชียงรายมีทั้งการใชบ้ริการดว้ยตวัเองท่ีหน่วยงาน 
หรือใช้บริการผ่านผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ โดยการศึกษาประเด็นดงักล่าวจะไดเ้ขา้ใจถึงการรับรู้ และ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากขึ้น  

 3. การวิจยัคร้ังต่อไปควรท าการวิจยัให้ครอบคลุมผูใ้ช้บริการส านักงานขนส่งจงัหวดัเชียงรายพ้ืนท่ี
สาขาต่าง ๆ เพ่ือน าขอ้มูลจากการวิจยัวิเคราะห์ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการในแต่ละพ้ืนท่ี น ามาพฒันา
รูปแบบและปรับปรุงการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการอย่างมืออาชีพ ท าให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุดในการให้บริการ 
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