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 การวิจยัคร้ังนีม้ีจุดมุงหมาย เพื่อใหทราบถึงความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกในดานตางๆ ไดแก ดานคุณลักษณะของ

องคกร ดานคุณภาพการบริการ และดานการใหขอมูลขาวสารการประชาสัมพนัธ รวมถงึนําผล

การศึกษาที่ไดมาปรับปรุงแนวทางการใหบริการประชาชน เพื่อใหการปฏิบัติงานเกิดประสิทธิภาพ และ

ตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของประชาชนที่มีตอบริการภาครัฐไดอยางแทจริง กลุม

ตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนทีม่ีสิทธิสอบใบอนุญาตขับข่ี ไดแกผูที่มีอายุ 18 ปข้ึนไปในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 440 คน โดยเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามความคิดเหน็ของ

ผูใชบริการที่มตีอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก สถติิที่ใชใน

การวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาคะแนนเฉลีย่ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 

คือ เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระตอกันไดใชสถิติคาที เปรียบเทยีบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชการทดสอบคาความ

แปรปรวนทางเดียว และหากคาความแปรปรวนของกลุมแตกตางกันจะใชการทดสอบความแตกตาง

ดวย Brown-Forsythe โดยใชระดับความเช่ือมั่น 95% กรณีพบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทาง

สถิติจึงทาํการทดสอบเปนรายคูที่ระดับนยัสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยใชวธิคีวามแตกตางอยางมี

นัยสําคัญในระดับนอยที่สุดกับวิธี Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางไดคร้ังละ

หลายคู ศึกษาการพยากรณของตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปรตามโดยใชการวิเคราะหความถดถอยเชิง

เสนอยางงายเมื่อตัวแปรทั้ง 2 ตัวมีความสัมพันธกนัในรูปเชิงเสนตรง และหาความสัมพันธระหวาง 2 

ตัวแปรที่เปนอิสระกันโดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน โดยการวิเคราะห

ขอมูลทางสถติิใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows version 14.0 ผลการศึกษาวิจยัพบวา 

 1. ผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกสวนใหญ ที่ตอบแบบสอบถาม

เปนเพศหญิง มีอาย ุ18-26 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี เปนนักเรียน/นักศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มสีถานภาพสมรส/อยูดวยกัน บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่

ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามใชบอยที่สุดคือทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ และมีประสบการณในการใช

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสจํานวน 2 คร้ัง 

 2. จากการทดสอบสมมติฐาน ผลปรากฏวา  



 

  2.1  ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 ผูใชบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และสถานภาพสมรสที่แตกตาง

กันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดาน

คุณลักษณะองคกรและดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน ไดแก ประเภท

บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ และประเภทบริการใหม Drive Thru for Tax มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกรและ

ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูใชบริการที่มีประเภท

บริการบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน ไดแก ประเภทบริการทางภาษีรถยนต

และรถขนสงตางๆ มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบกดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

  2.2  ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสามารถ

พยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ ไดรอยละ 1.80 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

  2.3  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน  และส่ือเฉพาะกิจมี

ความสัมพันธทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่ากับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล และส่ือเฉพาะกิจมี

ความสัมพันธทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่ากับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ตามลําดับ และปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน และ

ส่ือเฉพาะกิจมีความสัมพันธทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ากับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  2.4  ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ ยวกับบริการ รัฐบาลอิ เ ล็กทรอนิกสมี

ความสัมพันธทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ากับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพ

การบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 This research aims to determine the users’ opinion on the image of e-Government 

service of the Department of Land Transport in terms of organization character, service 

quality, information and public relation including adjustments and upgrading results of 

studies for services to the public in order to enhance working efficiency, while being 

conducive to the needs and fulfilling the expectations of the public from the state sector 

realistically.  This research is a primary data survey study by using designed questionnaire 

as data collection tool.  The sample in this study are 440 users who entitled to seek driving 

license in Bangkok metropolitan area and must be 18 years old of age and above.  The 

analysis is evaluated in forms of percentage, mean standard deviation, by applying             

t-statistics hypotheses testing, one-way Analysis of Variance (ANOVA), Brown-Forsythe, an 

analysis of pair difference using the least-significant different (LSD) and Dunnett’s T3, 

forecasting by Simple Linear Regression, and the Pearson moment correlation coefficient 

analysis.  Data is examined by using SPSS for windows version 14.0.  The results of studies 

is as follows:                  

 1. Most of samples are  female, the age mostly are between 18-26 years old, the 

education level mostly are bachelor degree, the occupation mostly are student, the income 

mostly are less than or equal 10,000 Baht per month, the marital status mostly are married.            

E-Government services used mostly are extension of driving license, and these users have 

experience of using e-Government services two times.      

 2. The hypotheses testing demonstrate as follows: 

  2.1   Difference gender has affected on the users’ opinion on the image of         

e-Government service of the Department of Land Transport in terms of organization 

character at a .05 level of statistically significant difference.  Difference age, education level, 

occupation, income, and status have affected on the users’ opinion on the image of                    

e-Government service of the Department of Land Transport in terms of organization 



 

character and service quality at a .01 level of statistically significant difference.  Difference                  

e-Government services used are extension of driving license and Drive Thru for Tax have 

affected on the users’ opinion on the image of e-Government service of the Department of 

Land Transport in terms of organization character and service quality at a .01 level of 

statistically significant difference, and Difference e-Government services used in vehical tax 

payment has affected on the users’ opinion on the image of e-Government service of the 

Department of Land Transport in terms of service quality at a .01 level of statistically 

significant difference.  

  2.2  Users of e-Government services can predict on the users’ opinion on the 

image of e-Government service of the Department of Land Transport in terms of service 

quality at 1.80 percent in a .01 level of statistical significance. 

  2.3  The information receiving from a mass media and out-of-home media are 

low negatively related to the users’ opinion on the image of e-Government service of the 

Department of Land Transport in terms of organization character at a .05 level of statistical 

significance.  The information receiving from a personal channel and out-of-home media are 

low negatively related to the users’ opinion on the image of e-Government service of the 

Department of Land Transport in terms of service quality at a .01 and follow by .05 level of 

statistical significance.  The information receiving from a mass media and out-of-home 

media are low positively related to the users’ opinion on the image of e-Government service 

of the Department of Land Transport in terms of information and public relation at a .01 level 

of statistical significance. 

  2.4  The understanding of e-Government services are low positively related 

to the users’ opinion on the image of e-Government service of the Department of Land 

Transport in terms of organization character and service quality at a .01 level of statistical 

significance. 
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  คุณลักษณะองคกร……………………………………………………….. 

 

 

165 

 52  ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย ความคิดเห็นตอภาพลักษณ

  การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

  คุณภาพการบริการ……………………………………………………….. 

 

 

166 

 53  แสดงคาสัมประสิทธิถ์ดถอย ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

  อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ…….…. 

 

167 

 54  ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย ความคิดเห็นตอภาพลักษณ

  การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

  ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ…….………………………………….. 

 

 

168 

  

  



 

บัญชีตาราง (ตอ) 
 
ตาราง       หนา 
 55  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  กับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

  อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร……….. 

 

 

170 

 56  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  ประเภทส่ือมวลชนกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

  ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดาน 

  คุณลักษณะองคกร……………………………………………………….. 

 

 

 

171 

 57  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  ประเภทส่ือบุคคลกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

  ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดาน 

  คุณลักษณะองคกร………………………………..………………..…….. 

 

 

 

173 

 58  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  ประเภทส่ือเฉพาะกิจกับความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มตีอภาพลักษณ

  การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

  คุณลักษณะองคกร………………………...……………………………... 

 

 

 

174 

 59  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  กับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

  อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ……….. 

 

 

176 

 60  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  ประเภทส่ือมวลชนกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

  ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพ

  การบริการ………………………………………………………………… 

 

 

 

178 

 61  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  ประเภทส่ือบุคคลกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

  ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพ

  การบริการ…………………...………...…………………………………. 

 

 

 

180 

   



 

บัญชีตาราง (ตอ) 
 
ตาราง       หนา 
 62  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  ประเภทส่ือเฉพาะกิจกับความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มตีอภาพลักษณ

  การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

  คุณภาพการบริการ……………………………………………………….. 

 

 

 

182 

 63  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  กับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

  อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมลูขาวสารและ

  ประชาสัมพันธ……………………………………………………………. 

 

 

 

184 

 64  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  ประเภทส่ือมวลชนกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

  ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

  ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ………………………………………… 

 

 

 

186 

 65  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  ประเภทส่ือบุคคลกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

  ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

  ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ………………………………………… 

 

 

 

188 

 66  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสาร

  ประเภทส่ือเฉพาะกิจกับความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มตีอภาพลักษณ

  การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

  ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ………………………………………… 

 

 

 

189 

 67  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานความรูความเขาใจกับ

  ความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลกัษณการใหบริการรัฐบาล

  อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก…………………………………. 

 

 

191 

 68  แสดงจํานวน และคารอยละ ปญหาของผูตอบแบบสอบถาม………………... 193 

 69  แสดงจํานวน และคารอยละ ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม………….. 194 

 70  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน…………………………………………... 198 

 



 

บัญชีภาพประกอบ 
 
 ภาพประกอบ           หนา 

 1  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย………………………………………………... 7 

 2  กระบวนการรับรู……………………………………..……………………...... 10 

 3  แบบจําลองการสื่อสารของลาสเวลล………………….……………………… 15 

 4  ข้ันตอนการเกิดความเขาใจ…………………………………………………... 20 

 5  องคประกอบของทัศนคติ…………………………………………………….. 22 

 6  องคประกอบของภาพลักษณขององคกร……………...……………………... 37 

 7  รูปแบบบริการของรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส…….……………………………….. 54 

 8  ระดับการใหบริการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส……….……………………….. 56 

 



บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
ทามกลางความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นของสังคมยุคใหมที่เต็มไปดวยขอมูลขาวสาร ควบคูไป

กับความเจริญกาวหนาอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศ กอใหเกิดการพัฒนาสงัคมรูปแบบใหม

ที่เรียกวา สังคมฐานความรู (Knowledge Based Society) ที่คนเราสามารถคนหาขอมูลไดมากมาย 

และสื่อสารแลกเปลี่ยนขอมลูในรูปแบบของดิจิตอลผานเครือขายอินเทอรเน็ตที่เชื่อมโยงทุกมุมโลกเขา

หากนั ทาํใหคนบนทั่วโลกนีส้ามารถรับรูขาวสารไดในเวลาเดียวกัน 

พัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศชวยกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงโครงสรางพืน้ฐานและ

มีบทบาทสาํคัญตอการเปลี่ยนแปลงทั้งทางดานเศรษฐกิจ การเมือง สังคม และวัฒนธรรมของทุก

ประเทศ และเมื่อโอกาสในการเขาถึงขอมูลขาวสารจากทกุมุมโลกเปนไปอยางรวดเร็วสอดคลองกับ

ความเปลีย่นแปลงที่เกิดขึ้น จึงเปนสวนหนึง่ในการสงเสรมิใหประชาชนรับรูและเขามามีบทบาทในการ

กําหนดนโยบาย และการบริหารงานของภาครัฐมากขึ้น ระบบราชการในปจจบัุนจึงตองสามารถ

ปรับเปลี่ยนวิธกีารปฏิบัติงานใหเหมาะสมกับสังคมที่มีการปรับเปลี่ยนอยูตลอดเวลา 

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนแนวความคิดที่กลาวถึงมากในประเทศตางๆทุกมุมโลก เนื่องจากแต

ละประเทศตระหนักดีวารัฐบาลในฐานะองคกรที่กํากับดูแลนโยบายของประเทศ และหนวยงานภาครัฐ

ซึ่งเปนผูใหบริการแกประชาชนจําเปนตองมีการปรับเปลี่ยนการทํางานใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม

ที่เปลี่ยนแปลงไปดวยการเสริมสรางศักยภาพและปรับตัวใหเปนองคกรแหงการเรียนรู ทันสมัย มี

วิสัยทัศน รวมถึงการพัฒนาทรัพยากรบุคคลและการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการปฏิบัติงาน รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสจึงเปนวิธีการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม โดยการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและ

เครือขายสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินการของภาครัฐ ปรับปรุงการบริการแกประชาชน การ

บริการดานขอมูลและสารสนเทศเพื่อสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ทําใหประชาชนไดรับการ

บริการที่ดีและมีความใกลชิดกับภาครัฐมากขึ้น ขณะเดียวกันก็ทําใหประเทศมีความสามารถในการ

แขงขันกับประเทศตางๆ ไดดีข้ึนดวย 

สําหรับประเทศไทย การสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสมีเปาหมายเพื่อปรับปรุงระบบการบริหาร

และบริการภาครัฐ ดวยการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ คอมพิวเตอรและเครือขายสื่อสารในการใหบริการ

ตางๆ ของหนวยงานภาครฐัทั้งหมดเพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนใหสามารถเขาถึงการบริการ

ของรัฐไดมากและงายขึน้ดวยการเชื่อมโยงการบริการของหลายๆ หนวยงานใหสามารถใหบริการ

เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-Stop-Service) สามารถดําเนนิการออนไลนทางระบบอินเทอรเน็ตและ
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ใหบริการไดแบบ 7x24 คือบริการโดยไมมีวนัและเวลาหยุด แตเนือ่งจากการปรบัองคกรภาครัฐเขาสู

การเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสนั้นเปนการเปลี่ยนแปลงวธิีคิด วิธีปฏิบัติ วิธีการกระจายขอมูลขาวสาร 

วิธีการใหบริการประชาชน ซึ่งถือเปนการเปลี่ยนแปลงภาพลักษณของหนวยงานภาครัฐอยางมาก และ

การนาํระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชไมใชเพียงการนําคอมพิวเตอรมาใชในองคกรเทานัน้ แต

จะตองมกีารปรับขนาดองคกรใหเหมาะสมเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและสามารถ

ตอบสนองตอความตองการใชบริการของประชาชน 

การพัฒนาระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานภาครัฐไดดําเนินการไปแลวหลาย

หนวยงาน โดยเฉพาะงานที่ใหบริการประชาชนจํานวนมาก เชน การทําบัตรประจําตัวประชาชน การ

ทําใบอนุญาตขับรถ การจดทะเบียนบริษัท การจัดซื้อจัดจาง การชําระภาษี เปนตน ซึ่งระบบงาน

เหลานี้ยังคงมีการพัฒนาอยางตอเนื่องและขยายผลไปทั่วประเทศ  แตการจะทําให รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสเปนการใหบริการที่สมบูรณจะตองดําเนินการอยางคอยเปนคอยไปจนกระทั่งขาราชการ

ผูปฏิบัติงานระดับตางๆ และประชาชนมีความเขาใจเรื่องนี้อยางแทจริง 

จากเหตุผลดังกลาวขางตนผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส โดยเลือกศึกษาจากหนวยงานนํารองคือกรมการขนสง

ทางบก เนื่องเพราะเปนหนวยงานที่ใหบริการประชาชนจํานวนมาก และผูบริหารระดับสูงของ

หนวยงานมีวิสัยทัศนและใหความสําคัญตอการใหบริการประชาชน สงผลใหมีการผลักดันจนเกิด

โครงการตางๆ ที่เปนการปรับปรุงระบบการทํางาน การบริการประชาชนดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัยอยาง

ตอเนื่อง เพื่อใหทราบถึงความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอหนวยงานในดานตางๆ ไดแก ดาน

คุณลักษณะขององคกร ดานคุณภาพการบริการ และดานการใหขอมูลขาวสารการประชาสัมพันธ 

รวมถึงนําผลการศึกษาที่ไดมาปรับปรุงแนวทางการใหบริการประชาชน เพื่อใหการปฏิบัติงานเกิด

ประสิทธิภาพและตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของประชาชนที่มีตอบริการภาครัฐได

อยางแทจริง 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี ้

1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ
ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

2. เพื่อศึกษาถึงความสมัพนัธระหวางการรับรูขอมูลขาวสารกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่
มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก 
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3. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธ ระหวางความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส กับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก 

4. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู ใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกในดานตางๆ ดังนี้ 

4.1 ภาพลักษณดานคุณลักษณะขององคกร 

4.2 ภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ 

4.3 ภาพลักษณดานการใหขอมลูขาวสารและการประชาสมัพันธ 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
ผลการศึกษาวิจัยครั้งนี้ทําใหทราบถึงความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ซึ่งจะเปนขอมูลสําหรับผูบริหารใชในการ

กําหนดและปรับปรุงแนวทางการใหบริการตางๆ อาคารสถานที่ใหทันสมัย และสามารถตอบสนองตอ

ความตองการของประชาชน รวมถึงวางแผนการใหขอมูลขาวสารการประชาสัมพันธเพื่อเสริมสราง

ภาพลักษณของหนวยงานใหเปนที่ยอมรับของประชาชนอยางกวางขวาง 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวจิัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนทีม่ีสิทธิสอบใบอนุญาตขับข่ี ไดแกผูที่มีอายุ 18 ป

ข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 4,328,183 คน จากพืน้ที่ 50 เขต ซึ่งกรุงเทพมหานครไดจัดแบง

เขตทั้ง 50 เขตตามการบรหิารงานออกเปน 6 กลุม ไดแก กลุมรัตนโกสนิทร กลุมบูรพา กลุมศรีนครนิทร 

กลุมเจาพระยา กลุมกรุงธนใตและกลุมกรุงธนเหนือ (กระทรวงมหาดไทย.  2549 : ออนไลน) 

 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย เปนประชาชนที่มีสิทธิสอบใบอนุญาตขับข่ี ไดแกผูที่มีอายุ 

18 ปข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวนทั้งหมด 4,328,183 คน จึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง

โดยวิธีเปดตาราง Yamane และวิธีคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยาง โดยกําหนดคาความ

คลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอยางรอยละ 5 (0.05) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ผลจากการ

คํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางไดจํานวน 400 คนและสํารองไว 10% ของกลุมตัวอยาง ไดเทากับ 

40 คน รวมเปน 440 คน จากนั้นใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ดวย



   4 

วิธีการจับฉลาก เพื่อใหไดเขตที่เปนตัวแทนใน 6 กลุม เมื่อไดเขตตัวแทนจึงคํานวณหาจํานวนตัวอยาง 

โดยสัดสวนระหวางประชากรในแตละเขตและประชากรรวมทั้ง 6 เขตที่จับฉลากได (Proportional 

Sampling) จนครบ 440 คน และจากนั้นผูวิจัยจึงมีการสุมตัวอยางแบบวิธีอาศัยความสะดวก 

(Convenience Sampling) ในแตละเขตกับจํานวนตัวอยางในการเก็บรวมรวมขอมูลโดยใช

แบบสอบถาม 
ตัวแปรที่ศกึษา 
1. ตัวแปรอิสระ แบงเปนดงันี ้

1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร 

1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 

1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ

1.1.2.1 18 - 26 ป 

1.1.2.2 27 - 35 ป 

1.1.2.3 36 - 44 ป 

1.1.2.4 45 - 53 ป 

1.1.2.5 54 ป ข้ึนไป 

1.1.3 ระดับการศึกษา 

1.1.3.1 มัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวา 

1.1.3.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 

1.1.3.3 อนุปริญญา หรือเทียบเทา 

1.1.3.4 ปริญญาตรี 

1.1.3.5 สูงกวาปริญญาตรี 

1.1.4 อาชีพ 

1.1.4.1 นักเรียน / นักศึกษา 

1.1.4.2 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

1.1.4.3 พนักงานบริษทัเอกชน 

1.1.4.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 

1.1.4.5 อาชีพอืน่ๆ ระบุ……………………… 
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1.1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

1.1.5.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

1.1.5.2 10,001 - 20,000 บาท 

1.1.5.3 20,001 – 30,000 บาท 

1.1.5.4 30,001 – 40,000 บาท 

1.1.5.5 มากกวา 40,001 บาท 

1.1.6 สถานภาพ 

1.1.6.1 โสด 

1.1.6.2 สมรส 

1.1.6.3 มาย / หยาราง / แยกกันอยู 

1.1.7 บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยที่สุด 

1.1.7.1 บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ 

1.1.7.2 บริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ เชน การเสียภาษี การ

ตออายุภาษ ี

1.1.7.3 บริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบ

อิเล็กทรอนกิสแทนการใชกระดาษ 

1.1.7.4 บริการใหม Drive Thru for Tax (เลื่อนลอตอภาษี) 

1.1.7.5 บริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวยเคลื่อนที่

ใหบริการชําระภาษีรถประจาํป ณ หางคารฟูร) 

1.1.8 ประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิส 

1.2 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร 

1.3 ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิส  

2. ตัวแปรตาม ไดแก 

2.1 ความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลกัษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส  

ของกรมการขนสงทางบก 

2.1.1 ภาพลักษณดานคุณลักษณะขององคกร 

2.1.2 ภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ 

2.1.3 ภาพลักษณดานการใหขอมลูขาวสารและการประชาสมัพันธ 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
1. รัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส หมายถงึ วธิีการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม โดยการใช

เทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเครือขายสื่อสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงานของภาครัฐ ปรับปรุง

การบริการแกประชาชน การบริการดานขอมูลและสารสนเทศเพื่อสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและ

สังคม 

2. ภาพลักษณ หมายถงึ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของกรมการ

ขนสงทางบก ซึ่งอาจจะสรางความประทบัใจทั้งดานบวกหรือลบได 

3. กรมการขนสงทางบก หมายถงึ หนวยงานราชการสงักัดกระทรวงคมนาคม ที่มีการ

ดําเนนิการดานบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส  เพื่อใหบริการประชาชนไปแลวสวนหนึง่และยงัคงมีการ

พัฒนาเรื่องนีอ้ยางตอเนื่อง 

4. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลกัษณของกรมการขนสงทางบก หมายถงึ การ

แสดงออกซึ่งความประทับใจทั้งดานบวกหรือลบของผูใชบริการที่มีตอกรมการขนสงทางบก ในดาน

คุณลักษณะขององคกร ดานคุณภาพการบริการ และดานการใหขอมลูขาวสารและการประชาสมัพันธ 

5. การรับรูขอมลูขาวสาร หมายถงึ ชองทางในการรับทราบขอมูลขาวสารของ

ผูใชบริการเกีย่วกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก โดยแบงเปนประเภทตางๆ 

ดังนี ้

5.1 ส่ือมวลชน ไดแก โทรทัศน วิทยุ นิตยสาร/ส่ือส่ิงพมิพ หนังสือพิมพและ

อินเทอรเน็ต 

5.2 ส่ือบุคคล ไดแก พอแม ญาต ิพีน่อง เพื่อนและการบอกตอในสังคม 

5.3 ส่ือเฉพาะกิจ ไดแก ปายโฆษณา โปสเตอร ใบปลิวและแผนพับ 

6. ความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง
ทางบก หมายถึง ความเขาใจของประชาชนที่มีตอการดําเนินนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก เพื่อปรับปรุงการทํางานและเพิ่มประสิทธภิาพการใหบริการแกประชาชนมากขึ้น 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคดิเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิส กรณีศึกษากรมการขนสงทางบก” มีกรอบแนวความคิดในการวิจัยดังนี ้

 

                 ตัวแปรอิสระ               ตัวแปรตาม 

       (Independent Variables)     (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

ลักษณะสวนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- ระดับรายได 

- สถานภาพ 

- ประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยที่สุด 

- ประสบการณในการใชบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 

ดานการรับรูขอมูลขาวสาร 

 

 

 

ความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของ 

กรมการขนสงทางบก 

 

- ภาพลักษณดานคุณลักษณะของ

องคกร 

- ภาพลักษณดานคุณภาพการ

บริการ 

- ภาพลักษณดานการใหขอมลู

ขาวสาร และการประชาสมัพันธ 

ดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับ

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผูใชบริการที่มลัีกษณะสวนบุคคลดานเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพ 

และประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสทีใ่ชบอยที่สุดทีแ่ตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส  ของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกนั 

2. ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณ
ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก 

3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร มีความสัมพันธกับความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

4. ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธกับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในการวิจัยครัง้นี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ และไดนําเสนอตามหวัขอ

ตอไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูขอมูลขาวสารและการสื่อสาร 
2. แนวคิดเกี่ยวกบัความสัมพนัธระหวางความรูความเขาใจ ทัศนคติ และพฤติกรรม 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเหน็ 

4. แนวคิดและทฤษฎีที่มีความสัมพันธกับภาพลักษณ 
5. แนวคิดเกี่ยวกบัการบริการ 
6. แนวคิดเกี่ยวกบัรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
7. ขอมูลกรมการขนสงทางบก 

8. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูขอมูลขาวสารและการสื่อสาร 
 1.1  การรับรู 
   1.1.1 ความหมายของการรับรู ไดมีผูใหความหมายเกี่ยวกับการรับรูไว ดังนี ้

   โสภา ชพูิกุลชัย (2517 : 181) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการที่อินทรียตางๆ 

พยายามที่จะแสดงความรูสึกจากสิง่ที่ตนไดรับออกมาในรูปของการกระทําอยางใดอยางหนึ่งหรือในรูป

ของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มีความหมาย 

   ประนอม สโรธมาน (2520 : 52) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการของการที่เรารูสึก

ไดตอส่ิงหนึง่สิง่ใด หมายถงึ การแปลหรือตีความการรับรู ความรูสึกที่ไดออกเปนสิ่งหนึง่สิ่งใดที่มี

ความหมายหรือที่เรารูจัก ทีเ่ราเขาใจ 

   ลินเซย, ฮอล และทอมสัน (Lindzey, Hall; & Thomson.  1975 : 90) การรับรู ถือวา

เปนกระบวนการจิตวิทยาพื้นฐานของบุคคล เพราะถาปราศจากซึ่งการรับรูแลวบุคคลจะไมสามารถมี

ความจํา ความคิด หรือการเรียนรู การรับรูเกี่ยวกับเหตุการณตางๆ เปนขั้นตอนดังนี้บุคคลรับพลังงาน 

จากสิ่งเราซึ่งจะเราประสาทสัมผัส ประสาทสัมผัสจะเขารหัสพลังงานนั้นผานมาทางเสนประสาทและ

เสนประสาทจะสงขอมูลตอไปยังสมอง ซึ่งขั้นสุดทายของกระบวนการจะเปนการรับรูเกี่ยวกับส่ิงเรา

นั้นๆ 



   10 

   โกลเดนสนั (Goldenson.  1988 : 356) ไดใหความหมายของการรบัรูไววา หมายถึง 

กระบวนการซึง่บุคคลจัดระเบียบและตีความรูสึกประทบัใจของตนเองเพื่อใหความหมายเกีย่วกับ

สภาพแวดลอม 

   1.1.2 กระบวนการในการรับรู 

   เดวิโด (ชิตาภา สุขพลํา.  2546 : 77) กลาววา กระบวนการในการรับรูของมนุษย

ประกอบดวย 3 ข้ันตอน คือ 

    ข้ันที่ 1 ส่ิงเราตางๆ ปรากฏหรือกระทบประสาทการรับรู กระบวนการรับรูจะเริ่ม

ข้ึนเมื่อมีส่ิงเรามากระตุนอวัยวะความรูสึก โดยผานการเลือกสรรที่จะรับรูจากกระบวนการเลือกรับ เชน 

เพราะความสนใจหรือความใสใจที่มีอยูแลว หรือเพราะความแปลกตางๆ ของสิ่งที่มาตกกระทบนําไปสู

การตื่นตัวของประสาทรับรูพรอมที่จะทํางาน   

    ข้ันที่ 2 การประมวลความคิดเกีย่วกบัส่ิงเรา เปนขั้นตอนที่ตอจากขั้นแรก คือ เมื่อ

ไดรับการกระตุนจากสิง่เรา ก็จะเริ่มรวบรวมขอมูล สังเกตเพิ่มเติม เพื่อหารายละเอียด และวิเคราะห

เชื่อมโยงขอมลูเหลานั้นไปสูทัศนคติ ความเชื่อ คานิยม วฒันธรรม สังคม เปนตน เพื่อจะตีความออกมา 

    ข้ันที่ 3 ข้ันตีความและประเมินคา เปนการประเมินและตีความสิ่งทีม่าตกกระทบ 

โดยอาศัยประสบการณ ความคาดหวัง ความเชื่อ คานยิม เกี่ยวกับส่ิงนัน้อยางที่มนัควรจะเปนทัง้ดาน

กายภาพ และอารมณความรูสึก ซึ่งแตละบุคคลก็จะมีภูมิหลงัแตกตางกนั ทาํใหการตีความและ

ประเมินคาเกีย่วกับส่ิงหนึง่ๆ ของแตละบุคคลแตกตางกันไป 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 กระบวนการรับรู 

 

 ที่มา: ชิตาภา สุขพลํา.  (2546).  การสื่อสารระหวางบุคคล.  หนา 77. 

 

 

ตีความและ 

ประเมินผลสิ่งเรา 
ประมวลความคิด 

เกี่ยวกับสิ่งเรา 
ส่ิงเราตางๆ กระทบ 

ประสาทรับรู 
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1.1.3 ปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอการรับรูของมนุษย      
   ปจจัยหลายอยางที่มีบทบาทสําคัญตอกระบวนการรับรูของคนเรามีผลทําใหเรามอง

ส่ิงตางๆ ไมเหมือนกนั ปจจยัดังกลาวไดแก 

    ปจจัยที ่1 ปจจัยทางกายภาพ (Physiology) เปนปจจัยหนึ่งทีท่าํใหคนเรารับรู

ตางกนั สอดคลองกับความคิดของ Mayers ที่ไดกลาววา ถาคนเรามคีวามสามารถในการใชอวยัวะรับ

สัมผัสไมเทากนั อาจจะโดยบกพรองหรือมาตรการฝกฝนก็ตาม ยอมทําใหความสามารถในการไดรับส่ิง

เรามีประสิทธภิาพไมเทากนัไปดวย และการที่ปริมาณหรือคุณภาพในการรับเขามาไมเทากนั ปริมาณ 

หรือคุณภาพของขอมูลที่จะใชวิเคราะหก็ไมเทากัน แมจะไดยินเสียงหรือสัมผัสได แตก็ไมสามารถระบุ

รูปทรงทีถู่กตองได      

    ปจจัยที ่2 ปจจัยทางดานอาย ุ (Age) คนเราเมื่ออายุมากขึ้น ประสบการณก็

มากขึ้น มุมมองตอส่ิงตางๆ รอบตัวก็เปลีย่นไป 

    ปจจัยที ่3 ปจจัยทางดานวัฒนธรรม (Culture) วัฒนธรรมเปนปจจัยหนึ่งทีท่าํ

ใหคนในสงัคมรับรูตางกัน คนตางเชื้อชาติ ตางศาสนา ตางวถิีชีวิต ยอมมีวัฒนธรรมที่แตกตางกนั คน

แตละยุคสมัย และแตละลักษณะสังคมในการอยูอาศัยกท็ําใหเกิดวฒันธรรมที่แตกตางกนัไป 

    ปจจัยที ่4 ปจจัยทางดานบทบาททางสังคม (Social roles) โดยปกติคนเรามี

บทบาทอะไรกม็ักจะตองมีหนาที่ควบคูกนัเสมอ และสังคมโดยทั่วไปก็จะแสดงความคาดหวงัใน

บทบาทนัน้ๆ ดวย อาจจะเปนบทบาททางอาชพีหรือบทบาทโดยวิถชีีวิต หรือแมแตบทบาททางสังคม 

    ปจจัยที ่5 ความสามารถในการรับรู (Cognitive abilities) เปนความสามารถ

ในดานการวเิคราะห เชื่อมโยง และตีความสิ่งที่ไดรับรูอยางมีความหมาย ซึ่งแตละคนมีความสามารถ

ไมเทากัน อาจจะเนื่องดวยความฉลาดทางสติปญญา อารมณ และสังคมไมเทากัน หรือแมแตการ

ไดรับการฝกฝนพัฒนา ดังจะเหน็วาบางคนคิดไมซับซอน แตบางคนคิดหลายชั้นลุมลึก บางคนคิด

สุดโตงแนนแฟนไมยอมเปลี่ยนแปลง บางคนยืดหยุนไดตามสถานการณ บางคนคิดหรือตีความเทาที่

เห็นหรือที่ปรากฏ บางคนคิดเชื่อมโยงอดีต-ปจจุบัน-อนาคตมารอยเรียงจนเปนเรื่องราวเดียวกนัได 

   ฮาเวยและสมธิ (อรรถพร คําคม.  2546 : 33 ; อางองิจาก Harvay and Smith.  n.d.) 

ไดกลาวถงึ องคประกอบทีม่ีอิทธพิลตอการรับรูวาขึ้นอยูกับปจจัย 3 ประการ คือ คุณลักษณะของผูถูก

รับรู สถานการณทางสงัคมที่บุคคลนัน้รวมอยูดวย และลักษณะนิสัยของผูรับรู กลาวคือ 

    ประการที ่1 คุณลักษณะของผูถูกรับรู หมายถงึ บุคลิกลักษณะ รูปรางหนาตา

ของบุคคลซึ่งนับวามีความสาํคัญและมีอิทธิพลตอการรับรูมาก เพราะเมื่อบุคคลพบผูถูกรับรูมักจะ

กําหนดคุณสมบัติใหผูถูกรับรู    
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    ประการที ่2 สถานการณทางสงัคมที่บุคคลนั้นรวมอยูดวย ก็คือ สภาพแวดลอมที่

รวมอยูในเหตกุารณนัน้ๆ ซึ่งเมื่อพิจารณาสวนประกอบจากเหตุการณนั้นๆ แลวบุคคลอาจรับรูไปใน

ทางบวกหรือลบก็ได  

    ประการที ่3 ลักษณะนิสัยของผูรับรู ก็เปนปจจัยตวัหนึ่งที่ทาํใหคนรับรูแตกตาง

กัน กลาวคือบุคคลจะรับรูผูอ่ืนอยางถกูตองหรือบิดเบอืนจากความเปนจริงขึ้นอยูกับความตองการและ

ความพอใจ ความสอดคลองกบัความคิดเดมิหรือความคิดคํานึงที่มาจากประสบการณเดิมและ

สัมพันธภาพสวนตัวระหวางผูรับรูและผูถูกรับรูดวย 

   สรุปไดวาปจจยัที่มีอิทธพิลทาํใหการรับรูของแตละบุคคลแตกตางกนั ไดแก 

คุณลักษณะของผูถูกรับรูและผูรับรู เชน เพศ อาชพี ระดับการศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจ และ

ประสบการณเดิม สวนปจจยัทางจิตวทิยา ไดแก ความตองการ ความคาดหวงั แรงจูงใจ ทัศนคติ และ

คานิยม เปนตน 

1.1.4 กระบวนการเลือกรับสาร      
   ทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับสาร (Selectivity process) ของแคลปเปอร 

(ดุษฎี สินเจิมศิริ.  2542 : 31 ; อางอิงจาก Klapper.  1960) กลาวไววากระบวนการเลือกรับ

สารประกอบดวยวิธีการ ดังนี้  

    วิธีการที่ 1 การเลือกเปดรับ (Selective exposure) บุคคลจะเลอืกเปดรับส่ือ

และขาวสารตางๆ ตามความสนใจและความตองการของตนเอง 

    วิธีการที่ 2 การเลือกใหความสนใจ (Selective attention) บุคคลนอกจากจะ

เลือกเปดรับขาวสารแลว ยังเลือกที่จะใหความสนใจเฉพาะขาวสารที่สอดคลองกบัทัศนคติและความ

เชื่อด้ังเดิม และจะพยายามหลีกเลีย่งขาวสารทีม่ีลักษณะที่ไมสอดคลองกับทัศนคติและความเชือ่ที่มี

อยูของตน 

    วิธีการที่ 3 การเลือกรับรู (Selective Perception) บุคคลจะเลือกที่จะรับรูและ

ตีความ (Interpretation) ขาวสารที่ไดรับไปในลักษณะที่สอดคลองกบัทัศนคติและประสบการณเดิมที่

มีอยูกอน ซึง่ถาขาวสารนัน้มีความขัดแยงหรือไมสอดคลองกับทัศนคติและประสบการณเดิม บุคคลก็

มักจะบิดเบือนขาวสารนัน้เพื่อใหสอดคลองกับทัศนคตแิละความเชื่อเดิม  

    วิธีการที่ 4  การเลือกจดจํา (Selection retention) บุคคลนอกจากจะเลือก

เปดรับเลือกใหความสนใจตลอดจนเลือกรับรูและตีความหมายใหสอดคลองกับทัศนคติและความเชื่อ

ของตนดวย เพื่อตองการจําเขาไปเก็บเปนประสบการณเพื่อที่จะนําไปใชในโอกาสตอไป 
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1.1.5 วิธีวัดการรับรู      
   สวนใหญจะใชวิธีการที่คลายคลึงกับการวดัเจตคติ ทัศนคติ คานิยมและบุคลิกภาพ 

ตามแนวคิดของบลูม ดังนี ้

    1. มีการรับรูส่ิงเราและทาํการรูจัก ตลอดจนมีความเขาใจเกี่ยวกบัส่ิงเรานั้นๆ 

    2. มีการตอบสนองตอส่ิงเราในทิศทางที่บุคคลนั้นยอมรับและจัดเรียงลําดับของ

พฤติกรรมหรือจัดประเภทของลักษณะการตอบสนองนั้นๆ ตามลักษณะของความพอใจหรือนิยมใน

การตอบสนองนั้นมากนอยเพียงใด 

    3. จัดสรางคุณคาหรือคานิยมจากการตอบสนองโดยมีเงือ่นไขหรือขอตกลงของ

สภาวะสิ่งเราเปนตัวกาํหนดลําดับข้ันของแบบแผนในการสรางคุณคานั้น 

    4. จัดระเบียบคานิยมเหลานัน้ใหอยูในระดับของมโนภาพแหงตน 

    5. จัดนําคานิยมเหลานั้นมาสรางเปนปรัชญาชีวิตหรืออุดมคติแหงตนซึ่งใน

ภายหลังจะกอรูปเปนอุปนิสัยหรือคุณลักษณะของแตละบุคคลและจะรวมตัวเปนบุคลิกภาพอันเปน

เอกลักษณของบุคคลนั้น 

   จากแนวคิดดังกลาวจงึมีวธิกีารวัดการรับรูไดดังนี้ 

    1. การสังเกต บารอนและเบิรน (กมลรัตน หลาสุรวงษ.  2527 : 244 ; อางอิง

จาก Barron and Byme.  1980.  p. 93) ไดกลาวถงึการสังเกตการณรับรูของบุคคลเปน 4 วิธ ีคือ 

     1.1  พิจารณาที่ใบหนาของบุคคลวามกีารแสดงออกทางสหีนาอยางไร 

     1.2  สังเกตที่สายตาหรือแววตา 

     1.3  พิจารณาที่บุคลิกภาพ อากัปกิริยา ทาทางของรางกาย 

     1.4  พิจารณาที่เจตนารมณของบุคคลวาพฤติกรรมที่เขาแสดงออกมามี

เจตนาอยางไร 

    2. การใชแบบสอบถาม ซึ่งสามารถแบงเปน 

     2.1  แบบสอบถามที่มีคําถามเปนขอความที่มีเพียงความคิดเดียว โดยให

ผูตอบเลือกตอบวา เหน็ดวย-ไมเหน็ดวย ใช-ไมใช ถูก-ผิด ซึ่งในบางครั้งอาจจะมีคําวาไมแนใจอยูดวย 

     2.2  แบบสอบถามที่คําถามมีตัวเลือกหลายประเด็นตามสเกล เปน

คําถามที่มีประโยคคําถามและคําตอบที่แบงระดับการรับรูวามากนอยเพียงใดออกเปน 5 หรือ 7 ระดับ

หรืออ่ืนๆ เชน ไมเคยรับรู นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด หรือเห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย 

     2.3  แบบสอบถามที่มีคําถามแบบใชความหมายของคําตรงกันขาม เปน

การใชคําหรือวลีที่มีความหมายตรงขามกนัเปนคูๆ โดยมีสเกลวัดตามแนวนอน และใหผูตอบเลือกตอบ

ตามสภาพการรับรูที่มีตอเร่ืองนัน้ 
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     2.4  การใชแบบทดสอบและเครื่องมือทางจิตวิทยา โดยผูทําการทาํสอบ

เสนอสิ่งเราแกผูถูกทดสอบ เพื่อใหแสดงพฤตกิรรมหรือคําตอบออกมา ส่ิงเรานั้นอาจเปนรูปภาพหรือ

ส่ิงของอื่นก็ได แบบทดสอบทางจิตวทิยามีหลายประเภท ไดแก Roschanck Ink Blot Test และ  

Thematic Appreciation Test (TAT) ซึ่งเปนวิธีใหผูถูกทดสอบระบายความในใจจากการไดดูภาพที่

สรางขึ้นอยางไมแจมชัด 

 
 1.2  การสื่อสาร 
   1.2.1 ความหมายของการสื่อสาร ไดมีผูใหความหมายเกีย่วกับการรับรูไว ดังนี ้

   จอรจ เกิรบเนอร (George Gerbner) กลาววา การสื่อสาร คือ การแสดงปฏิสัมพนัธ

ทางสังคม (Social interaction) ดวยการใชสัญลักษณและระบบสาร (Message system) 

   เบเรลสันและสไตเนอร (Berelson & Steiner) นิยามการสื่อสารวา เปนพฤติกรรม 

(Act) หรือกระบวนการถายทอดขอมูล ขาวสาร ความคดิ อารมณ ความรูสึก ทักษะ เปนตน ดวยการใช

สัญลักษณ ซึง่อาจเปนคาํพดู หนงัสือ ภาพ ตัวเลข กราฟ เปนตน 

   การสื่อสารของมนษุยต้ังอยูบนหลกัความสัมพันธ กลาวคือ จะตองมผูีเกี่ยวของอยู 2 

ฝาย ฝายหนึ่งทําหนาที่เปนผูสงสาร อีกฝายหนึง่ทําหนาที่เปนผูรับสาร ซึ่งทัง้ 2 ฝายจะตองมี

ความสัมพันธกันกระบวนการสื่อสารจึงจะเกิดขึ้นได จากหลกัของความสัมพนัธดังกลาวจงึสรุปไดวา 

การสื่อสาร คือ กระบวนการของการถายทอดสาร (Message) จากบุคคลฝายหนึง่ซึ่งเรียกวาผูสงสาร 

(Source) ไปยังบุคคลอีกฝายหนึ่งซึง่เรียกวาผูรับสาร (Receiver) โดยผานสื่อ (Channel) ดังที่ วิลเบอร 

ชแรมม (Wilber Schramm) กลาวไววา การสื่อสาร คือ การมีความเขาใจรวมกันตอเครื่องหมายที่

แสดงขาวสาร (Information sign)  

   1.2.2 กระบวนการสือ่สาร  

   กระบวนการตดิตอส่ือสาร (Communication process) (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคน

อ่ืนๆ.  2546 : 553-574) เปนกระบวนการทางกายภาพและสังคมที่เกี่ยวของกับการแปลความหมาย

ของขาวสาร และวิธีการจากแหลงขาวสาร (Source) หรือผูสงขาวสาร (Sender) ไปยังผูรับ (Receiver) 

หรือเปนการสงขาวสาร การแลกเปลี่ยนความคิด หรือข้ันตอนในการสื่อความหมายระหวางผูสง

ขาวสารและผูรับขาวสาร หรือเปนขั้นตอนซึ่งบุคคลฝายหนึง่พยายามที่จะมีอิทธพิลในการจงูใจอกีฝาย

หนึง่เพื่อใหเกดิจิตสํานึกโดยใชสัญลักษณ หรือหมายถึง การแสดงวิธีการซึ่งแหลงขาวสารพยายาม

เขาถึงผูรับโดยอาศัยขาวสาร กระบวนการติดตอส่ือสารจะเริ่มจากผูสงขาวสาร (Source) ใสรหัส 

(Encoding) ลงในขาวสาร (Message) แลวสงขาวสารนั้นผานชองทางขาวสาร (Message channel) 

หรือส่ือ (Media) ไปยังผูรับขาวสาร (Receiver) ซึ่งผูรับขาวสารตองทาํการถอดรหัส (Decoding) เมื่อ
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ผานขั้นตอนการถอดรหัสแลวผูรับขาวสารจะมีการตอบสนอง (Response) และสงขอมูล หรือขาวสาร

ปอนกลับ (Feedback) มายงัผูสงขาวสาร 

   กระบวนการสื่อสารของลาสเวลล (ดุษฎี สินเจิมศิริ.  2542 : 8 ; อางอิงจาก  Laswell.  

1978.  p. 37-51) เปนทฤษฎีที่อธิบายกระบวนการสื่อสารเชิงระดับ (The behavior school of 

thought) เปนแบบจําลองในการศึกษาปฏิกิริยาระหวางผูสงสารและผูรับสาร เนื้อหาขาวสาร ชนิดของ

ส่ือที่ใชและผลอันเกิดจากการกระทําการสื่อสาร  

 

 
 

ภาพประกอบ 3 แบบจําลองการสื่อสารของลาสเวลล  

 

 ที่มา: ดุษฎี สินเจิมศิริ.  (2542).  ปญหาและอุปสรรคในการประชาสัมพันธการเลือกตั้งตาม

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 โดยสื่อวิทยโุทรทัศน.  หนา 8. 

 

   ฮาโรล ดี. ลาสเวลล (Harold D. Laswell) (สรอยตระกูล อรรถมานะ.  2527 : 20-24)

กลาวไววาความเขาใจในกระบวนการการติดตอส่ือสารระหวางมนษุยดวยกนันัน้ อาจทาํไดงายขึ้นโดย

การตั้งคําถาม 5 คําถาม ซึง่เปนรายการตรวจสอบอันมีคุณคามากสาํหรับการคิดไตรตรองที่เปนระบบ 

คําถามทัง้ 5 ประกอบดวย 

    ใคร    คือ ผูที่กําหนดและควบคุมเนื้อหาขาวสาร 

    พูดอะไร  คือ เร่ืองหรือเนื้อหาสาระของเรื่องที่ถกูสื่อสารออกไป 

    โดยใชชองทางไหน คือ ตัวกลางหรือส่ือที่ถูกสงไปยังผูรับ 

    กับผูใด   คือ ผูรับสาร 

    เพื่อผลอะไร  คือ ส่ิงที่เกิดขึ้นอันเปนผลเนื่องมาจากการสื่อสาร 

WHO 

 

 

Communication 

 

ใคร 

SAY WHAT 

 

 

Message 

 

กลาวอะไร 

IN WHICH 

CHANNEL 

 

Medium 

 

ผานชองทางใด 

WITH WHAT 

 

 

Effect 

 

ดวยผลเปน
อยางไร 

TO WHOM 

 

 

Receiver 

 

ถึงผูใด 
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   ประโยชนของตัวแบบลาสเวลล คือ ชวยในการวิเคราะหพฤตกิรรมการติดตอส่ือสาร 

ต้ังแตจากระดบัการติดตอส่ือสารระหวางบุคคลสองคนซึ่งพูดแบบเผชญิหนาไปจนถงึระดับการ

ติดตอส่ือสารของคนจํานวนมากมายทีก่าํลังดูโทรทัศนอยู เปนตน 

   การสื่อสารจะมีประสิทธิภาพจะตองคาํนงึถึงหลกัสําคัญ 7 ประการในการสื่อสาร 

(The 7C’s of communication) ไดแก 

    1. ความนาเชื่อถอื (Credibility)  

    2. ความเหมาะสมกลมกลนืของเนื้อหาสาระกับสภาพแวดลอม (Context) 

    3. เนื้อหาสาระ (Content) ขาวสารที่ดีจะตองมีความหมายสําหรับผูรับ โดยมี

สาระประโยชนแกกลุมชนนัน้ๆ 

    4. ความสม่าํเสมอตอเนื่องกนั (Continuity and consistency) การสื่อสารจะ

ไดผลตองมีการสงขาวสารบอยๆ ติดตอกัน หรือมีการย้ําอยูเสมอ 

    5. ชองทางขาวสาร (Channels) ขาวสารจะเผยแพรไดดีตองสงใหถูกชองทาง

ของการสื่อสารหรือผานสื่อทีเ่หมาะสมกับลักษณะของขาวสาร 

    6. ขีดความสามารถของผูรับ (Capability of audience) การสื่อสารที่ถือวา

ไดผลนั้นตองทําใหผูรับสารใชความพยายามนอยที่สุดในการรับสาร 

    7. ความแจมแจง (Clarity) ขาวสารตองงาย ชัดเจน กะทดัรัด ใชภาษาที่ผูรับ

เขาใจ คือ ใชภาษาของเขา 

   นอกจากหลกั 7 ประการในการสื่อสารแลว การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพยังควร

พิจารณาสิง่เหลานี้ควบคูกันไปดวย ไดแก 

    1. การทําความเขาใจกับความคิดของผูสงสารเองใหกระจางกอนที่จะสื่อ

ความหมาย 

    2. การตรวจสอบความมุงหมายแทจริงของการสื่อสารที่มีข้ึนในแตละครั้ง 

    3. การพิจาณาถงึสภาพแวดลอมและวิสัยของบุคคลในการสื่อสาร 

    4. การปรึกษาหารือกับผูอ่ืนเพื่อวางแผนพอสมควร 

    5. การระมัดระวงัลีลาการนาํเสนอขาวสารใหเหมาะสมกบัเนื้อหาสาระที่ทาํการ

ส่ือสาร 

    6. การใชโอกาสของการสื่อสารใหเอื้ออํานวยประโยชนตอผูรับสารในขณะ

ส่ือสารทุกครั้ง 

    7. การหมัน่ติดตามประเมนิผลการสื่อสาร 

    8. การสื่อสารควรใหประโยชนทั้งปจจุบันและอนาคต 
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    9. การกระทําของผูสงสารควรสอดคลองกับเร่ืองราวในการสื่อสาร 

    10. การพยายามเขาใจผูอ่ืนโดยเปนผูเปดใจกวางในการรับ 

 

   1.2.3 ประเภทของชองทางการสื่อสาร/ส่ือ  

   ชองทางการสือ่สาร/ส่ือ คือ ตัวกลางที่ชวยในการนําสงสารจากผูสงสารไปยังผูรับสาร 

ชองทางเปรยีบเหมือนทางหรือพาหะระหวางผูรวมสื่อสาร ดังนั้นการเลือกชองทางการสื่อสาร/ส่ือเปน

ส่ิงสําคัญซึ่งตองเลือกใหเหมาะสมกับกลุมของผูรับสาร (Type of audience) ลักษณะของขาวสาร 

(Message) และขั้นตอนของกระบวนการยอมรับของผูรับสาร (Recipient’s stage in adoption 

process) ชองทางการสื่อสาร/ส่ือ แบงออกเปน 3 ประเภท (ปรมะ สตะเวทนิ.  2541 : 134-135) ดังนี ้

    ประเภทที ่1 ส่ือมวลชน (Mass media) หมายถึง ส่ือที่สามารถนาํสารจากผูสง

สารไปยังผูรับสาร ซึ่งประกอบไปดวยคนจํานวนมากไดอยางรวดเร็วภายในเวลาเดียวกัน หรือในเวลาที่

ใกลเคียงกนั ไดแก หนงัสือพิมพ วิทยุกระจายเสยีง โทรทัศน นิตยสาร และภาพยนตร ซึง่สื่อมวลชนมี

คุณสมบัติที่ดี กลาวคือ สามารถเผยแพรขาวสารไปยังผูรับสารจํานวนมากไดในเวลาอนัรวดเร็ว 

สามารถใหความรู และขาวสารแกผูรับสารไดเปนอยางดี  

    ประเภทที ่2 ส่ือเฉพาะกิจ (Specialized media) หมายถงึ ส่ือทีถ่กูผลิตขึ้นมา

โดยมีเนื้อหาเฉพาะและจุดมุงหมายหลักอยูที่ผูรับสารเฉพาะกลุม เชน หนังสือ คูมือ จุลสาร แผนพับ 

โปสเตอร ภาพสไลดนิทรรศการ เปนตน ซึ่งคุณสมบัติที่ดีของสื่อเฉพาะกิจ คือ ผูสงสารสามารถสงขาว

เฉพาะเรื่องใหกับผูรับสารเปาหมายไดอยางสอดคลองเหมาะสม เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการ

ส่ือสารนั้น ส่ือสามารถทําใหผูรับสารเปาหมายไดรับทราบขาวสาร ความรูโดยตรงและถูกตอง อันจะ

สงผลตอการตดัสินใจและการลงมือปฏิบัติไปในแนวทางที่ผูสงสารตองการได  

    ประเภทที ่3 ส่ือบุคคล (Person media) หมายถงึ ตัวคนทีถู่กนํามาใชการสื่อสาร

กับผูรับสารเผชิญหนาทัง้ในรูปของการสนทนาหรือในรูปของการประชมุกลุม ซึง่การใชส่ือบุคคลในการ

ติดตอส่ือสารกอใหเกิดผลด ี คือ สามารถนาํขาวสารที่ตองการเผยแพรขาวสารเปนไปในลักษณะที่

ยืดหยุน ปรับใหเขากับผูรับสารเปนรายๆ ไปได และยังทาํใหรับทราบความรูสึกนกึคิดของผูรับสารได

ทันท ี
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2. แนวคิดเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความรูความเขาใจ ทัศนคติ และ
พฤติกรรม 

2.1  ความรูความเขาใจ 
  โสภา ชูพิชยักลุ และอรทัย ชื่นมนุษย (2516 : 31) ใหความหมายของ ความรูวาเปน

การรับรู จํา และเขาใจในเรือ่งตางๆ ที่เกี่ยวของกับส่ิงตางๆ เกิดจากประสบการณและทัศนคติ ประกอบ

ข้ึนจากความรูตางๆ ที่เคยไดเรียนมาเกี่ยวกับลักษณะของสิ่งนั้นๆ บวกกับการตีคาของสิ่งนัน้กับความรู

ที่มีอยู 

   ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526 : 10-14) ไดใหความสาํคัญตอพฤติกรรมของมนุษยในแง

ที่เกี่ยวกับการรู ความเขาใจถึงขอเทจ็จริงตางๆ รวมทัง้ศึกษาถึงการพัฒนาความสามารถ ทกัษะทาง

สติปญญาและการใชวิจารณญาณของมนุษยเพื่อประกอบการตัดสนิใจไว คือการยอมรับวาการเรียนรู

ของมนุษยจะเริ่มตนจากในระดับงายๆ กอน แลวเพิม่พูนความสามารถในการใชความคิดและพัฒนา

สติปญญาเพิม่ข้ึนเปนลาํดบั โดยแบงออกเปน 5 ข้ัน ดังนี ้

    1. ความรู (Knowledge) เปนขั้นแรกของพฤติกรรมที่เกี่ยวของกับความสามารถ

ในการจดจาํ อาจจะโดยการนึกได มองเห็น ไดยนิหรอืไดฟง ความรูในชั้นนี้ประกอบดวย คําจํากัด

ความ ความหมาย ขอเท็จจริง ทฤษฏี กฎ โครงสราง วิธกีารแกปญหา มาตรฐาน เปนตน อาจกลาวได

วาความรูนี้เปนเรื่องของการจดจําไดหรือระลึกไดโดยไมจําเปนตองใชความคิดที่ซับซอนและไมตองใช

สมองมากนกั ดังนัน้การจําไดจึงเปนกระบวนการทีสํ่าคัญทางจิตวิทยาและเปนขั้นตอนที่จะนาํไปสู

พฤติกรรมทีก่อใหเกิดความเขาใจ การนําความรูไปใชในการวิเคราะห การสังเคราะหและการ

ประเมินผล ซึง่เปนขัน้ตอนที่ไดใชความคดิและความสามารถดานสมองเพิม่มากขึน้เปนลาํดับ 

    2. ความเขาใจ (Comprehension) เปนพฤตกิรรมขั้นตอมาจากความรู ข้ันตอน

นี้จะตองใชความสามารถทางสมองและทักษะในขั้นที่สูงจนถงึระดับของการสื่อความหมาย ซึง่อาจทํา

ไดทั้งที่เปนการใชปากเปลา ขอเขียน ภาษา หรือการใชสัญลักษณ มักเกิดขึ้นหลังจากที่บุคคลไดรับ

ทราบขาวสารตางๆ แลว โดยการฟง เหน็ อาน หรือเขียน ความเขาใจนี้อาจจะแสดงในรูปของการใช

ทักษะหรือการแปลความหมายตางๆ เชน การบรรยายขาวสารโดยใชคําพูดของตนเอง หรือการแปล

ความหมายจากภาษาหนึง่ไปยังอีกภาษาหนึง่ โดยคงความหมายเดมิเอาไว หรืออาจเปนการแสดง

ความคิดเหน็หรือใชขอสรุปหรือการคาดคะเนไดเชนกัน 

   3. การนาํความรูไปใช (Application) เปนความสามารถในการนาํความรูไปใชนี้

เปนพฤติกรรมขั้นที่สาม ซึง่จะตองอาศัยความสามารถหรือทักษะทางดานความเขาใจดังกลาวมาแลว 

การนาํความรูไปใชนี้กลาวอกีนัยหนึ่งก็คือการแกปญหานั่นเอง เมือ่ทําการพิจารณาแลวจะเหน็ไดวา

ความเขาใจในหลักทฤษฎี วธิีการตางๆ จะถูกนาํมาใชในการแกปญหา 
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   4. การวิเคราะห (Analysis) เปนความสามารถในการวิเคราะหเปนพฤตกิรรมที่

ชวยใหความสามารถแยกภาพรวมออกเปนสวนๆ ยอยๆ เพื่อใหเกิดความเขาใจที่เดนชัดยิ่งขึน้ อาจ

แบงเปนขัน้ยอยๆ ได 3 ข้ันดวยกัน คือ (1) ความสามารถในการแยกแยะองคประกอบของปญหา

ออกเปนสวนๆ (2) ความสามารถในการเล็งเห็นถึงความสมัพนัธระหวางสวนประกอบ และ (3) 

ความสามารถในการมองเหน็หลกัของการผสมผสานปญหาที่มีองคประกอบยอยมากมาย 

    5. การสังเคราะห (Synthesis) หมายถงึ ความสามารถในการนําเอา

สวนประกอบยอยหลายๆ สวนมารวมกันเขาเปนกรอบโครงสรางที่แนชัด โดยทัว่ไปแลวความสามารถนี้

จะเกิดจากการนําเอาประสบการณในอดตีมารวมกับประสบการณในปจจุบัน และนาํมาสรางเปน

กรอบที่มีระเบยีบแบบแผน ความสามารถในการวิเคราะหนี้เปนสวนหนึง่ของพฤติกรรมที่กอใหเกิด

ความคิดสรางสรรคหรือความคิดริเร่ิม จึงตองอาศยัความสามารถขั้นตางๆ หลายขั้นตอนดังกลาว

มาแลว กลาวคือจะตองมีความเขาใจในกานาํความรูไปใชและความสามารถในการวิเคราะหมา

ประกอบ 

    6. การประเมนิผล (Evaluation) เปนความสามารถในการประเมินผลที่เกี่ยวของ

กับการใหคาตอความรูหรือขอเท็จจริงตางๆ ซึ่งจะตองใชเกณฑหรือมาตรฐานอยางใดอยางหนึ่งเปน

สวนประกอบในการประเมินผล มาตรฐานนี้อาจจะออกมาทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ และ

มาตรฐานที่ใชนี้อาจจะมาจากที่บุคคลนัน้ตัง้ขึ้นเองหรือมาจากมาตรฐานที่มีอยูแลว ความสามารถใน

การประเมนิผลนอกจากจะเปนความสามารถขั้นสุดทายแลวยังเปนตวัเชื่อมที่สําคญัของพฤติกรรมดาน

อ่ืนๆ อีกดวย ความสามารถในการประเมินผลนี้ไมจําเปนจะตองเกิดขึ้นในขั้นสดุทายเสมอไป แต

อาจจะอยูในทกุขั้นตอนของความสามารถหรือทักษะตางๆ 

  ปจจัยที่มีผลตอความรูความเขาใจ การยอมรับ และทัศนคติ ข้ึนอยูกับลักษณะของ

บุคคล รวมถึงสิ่งแวดลอมระดับชุมชนและสิ่งแวดลอมระดับมหภาค กลาวคือ สภาพแวดลอมหรือ

ปจจัยระดับมหาภาค (ประเทศ) จะมีอิทธิพลตอสภาพแวดลอมหรือปจจัยระดับชุมชน และ

สภาพแวดลอมหรือปจจัยระดับชุมชนทั้งในดานเศรษฐกิจและสังคม จะมีอิทธิพลตอลักษณะและ

พฤติกรรมของบุคคล (ศุภณัฎฐ กรุงเกษม.  2546 : 23 ; อางอิงจาก สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ.  2539.) 

  กระบวนการความเขาใจของผูรับขาวสาร (Audience cognitive processing) 

กระบวนการความเขาใจ (Cognitive processing) จะเกี่ยวของกับวิธีการซึ่งขอมูลภายนอก เชน 

ขาวสารการโฆษณา ไดผานเขามาสูความคิดอยางมีความหมายและวิธีการ ซึ่งนําความหมายมา

ประสมประสานเพื่อกําหนดวิจารณญาณ จะเห็นวาการเกิดความเขาใจในขาวสารก็คือ การที่บุคคล

เกิดความสามารถในการคิดและการมีเหตุผลเกี่ยวกับขาวสาร ข้ันตอนของการเกิดความเขาใจ

ประกอบดวยขั้นตอนดังตอไปนี้คือ (1) การเปดรับขาวสาร (Exposure) (2) การตอบสนองความเขาใจ 
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(Cognitive response) เปนขั้นที่ผูรับขาวสารเกิดความเขาใจและการมีเหตุผลในขาวสาร ซึ่งถาผูรับ

ขาวสารเกิดความเขาใจในขั้นที่สองจะนําไปสู (3) การเกิดทัศนคติ (Attitude) และ (4) ความตั้งใจซื้อ

หรือใชบริการ (Attention to buy) ในที่สุด 

  ผูติดตอส่ือสารตองทราบถงึกระบวนการความเขาใจขอมูลของผูรับขาวสาร เพราะ

บุคคลจะมีความเขาใจแตกตางกนัซึ่งเปนผลจากระดับสติปญญาและการศึกษาของแตละบุคคล ผูรับ

ขาวสารที่มีการศึกษาสูงจะสามารถเขาใจสญัลักษณที่ยากและสลับซับซอนไดงายกวาผูที่มกีารศึกษา

นอย ผูติดตอขาวสารตองทราบแนวโนมของผูรับขาวสารที่เขาเกี่ยวของดวยในดานความเขาใจ และ

การเตือนความจํา เพราะสิ่งเหลานี้จะกระทบตอประสิทธิผลในการจูงใจของขอมูล 

  ส่ิงที่ตองคาํนงึถึงอีกประการหนึง่ก็คือ ลักษณะความยากงายในการจูงใจผูฟงกลุม

ตางๆ ผูติดตอส่ือสารจะตองศึกษาถึงลกัษณะนิสัยของผูรับขาวสารที่เกี่ยวของ เชน คนฉลาดจะมี

เหตุผลจึงตองชักจูงดวยเหตุและผล ผูหญิงจะถกูชักจงูไดงายกวาชาย บุคคลทีม่ีลักษณะเชื่อมั่นใน

ตัวเองจะสามารถเปนผูนําพฤติกรรมบุคคลอื่น ผูที่ขาดความเชื่อมัน่ในตัวเองจะถูกชักจงูไดงายกวา 

เปนตน ผูติดตอส่ือสารจะตองวิจัยถึงลกัษณะนิสัยและพฤติกรรมของผูรับขาวสารแตละกลุมที่แตกตาง

กัน เพื่อเลือกวิธีการชักจูงทีเ่หมาะสม ซึ่งจะเปนประโยชนในการสงขาวสารและปรบัปรุงสิ่งตางๆ ที่ใช

ในการติดตอส่ือสารไดเปนอยางด ี(ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอื่นๆ.  2546 : 567) 

 

 

 

 

 

 

            

            

           

 

ภาพประกอบ 4 ข้ันตอนการเกิดความเขาใจ 
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การตอบสนองความ

ขั้นที่ 3 

การเกิดทัศนคติ 
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2.2  ทัศนคต ิ
  นอรแมน แอล มัน (ศุภณัฎฐ กรุงเกษม.  2546 : 23 ; อางอิงจาก สุชาติ ประสิทธิ์รัฐ

สินธุ.  2539.) กลาววาทัศนคติหมายถึงความรูสึก และความคิดเห็นของบุคคลที่มีตอส่ิงของ บุคคล 

สถานการณ สถาบัน และขอเสนอตางๆ ในทางที่ยอมรับหรือปฏิเสธ ซึ่งมีผลทําใหบุคคลพรอมที่จะ

แสดงปฏิกริยาตอบสนองดวยพฤติกรรมอยางเดียวกันตลอด 

  ทัศนคติประกอบดวยองคประกอบ 3 ดาน (รัตนา ฉันทนาภิธาน.  2548 : 18 ; อางอิง

จาก Shaver.  1977.) คือ 

   1. องคประกอบดานความรู (Cognitive Component) หมายถงึ การรับรูของ

บุคคลที่เกี่ยวกับวัตถหุรือเหตุการณตางๆ รวมทัง้ความเชื่อของบุคคลที่มีตอส่ิงเหลานั้นดวย 

   2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) เปนความรูสึกของ

บุคคลที่มีตอส่ิงเราทีเ่ขารับรู อาจจะเปนทางที่ดีหรือไมดี ถาบุคคลมคีวามรูสึกไมดีตอส่ิงใดบุคคลก็จะ

ไมชอบส่ิงนัน้ ถาบุคคลมีความรูสึกที่ดีตอส่ิงใดก็จะชอบสิ่งนัน้ 

   3. องคประกอบดานแนวโนมที่จะกระทํา (Behavioral Component) หมายถึง 

ความโนมเอยีงของบุคคลทีจ่ะแสดงพฤตกิรรมใหสอดคลองกับความรูสึกของตน คือการยอมรับหรือไม

ยอมรับ ปฏิบัติหรือไมปฏิบัติ 

  องคประกอบทั้งสามดานนีจ้ะตองมีความสอดคลองกนั ถาองคประกอบดานใดดาน

หนึง่เปลี่ยนแปลงไปทัศนคติของบุคคลนั้นก็จะเปลี่ยนแปลงไปดวย 

  ไทรแอนดิส (รัตนา ฉันทนาภิธาน.  2548 : 18 ; อางองิจาก Triandis.  1971.  p. 2-3) 

ไดแยกองคประกอบของทัศนคติออกเปนรูปตัวแปรตางๆ ดังนี ้

   1. ตัวแปรอิสระที่วัดได ไดแก ส่ิงเรา บุคคล สถานการณ กลุม Social Issue และ

อ่ืนๆ 

   2. ตัวแปรรวม ไดแก Cognitive, Affective, Behavior 

   3. ตัวแปรตาม ไดแก การรับรู คําพูดทีแ่สดงถึงความเชื่อ คําพูดทีแ่สดงถึง

ความรูสึก ปฏิกิริยาที่แสดงออกถึงคําพูดเกีย่วกับการปฏบัิติ 

 

 

 

 

 

 



   22 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 5 องคประกอบของทัศนคต ิ

 

  การวัดทัศนคติวัดไดจากบคุคลหรือกลุมคนที่มีตอสถานการณหรือสังคม โดยแบงเปน 

3 ดาน คือ ดานที ่ 1 ความรูความเขาใจ เชน การรับรูคําพูดที่แสดงความเชื่อ ดานที่ 2 ความรูสึก เชน 

คําพูดที่แสดงถึงความรูสึก และดานที่ 3 พฤติกรรม เชน ปฏิกริยาหรอืการกระทาํทีแ่สดงออกเกี่ยวกับ

คําพูดนัน้ๆ ซึ่งทัง้สามดานตองสอดคลองกัน และถาดานใดดานหนึ่งเปลีย่นไปจะทําใหทัศนคติโดย

ภาพรวมเปลีย่นแปลงไปดวย ซึง่วธิีการวดัทัศนคติสามารถทาํไดหลายวิธ ี (รัตนา ฉันทนาภิธาน.  2548 

: 21 ; อางอิงจาก วิวฒันชยั อยูยืนยง.  2521.  หนา 21) ไดแก 

   1. การออกแบบสัมภาษณ (Survey Interview) อาจจะเปนคําถามประเภทให

เลือกตอบ โดยกําหนดคําตอบไวใหแลว เชน ใช-ไมใช หรืออาจใชคําตอบประเภทเปดโอกาสใหผูตอบ

ไดตอบอยางอสิระ (Open-Ended Question) 

   2. การแบงชวงสากล (Scaling Technique) หรือการใชชวงการแบงการวัดออก

ตามความคิดเห็น 5 ชวง เหน็ดวยอยางยิ่ง เหน็ดวย ไมเห็นดวย ไมเหน็ดวยอยางยิ่ง ไมแนใจ เปนตน 

   3. วิธีพิเศษ (Special Technique) ในการวัดทัศนคติผูตอบอาจจะตอบไมตรง

กับความจริง ทั้งนี้เพราะคานยิมและประเพณี วัฒนธรรมทองถิ่น ดังนัน้เราควรจะใชวิธีทางออม เพื่อใช

วัดโดยไมใหผูตอบทราบวากําลังทําอะไรอยู โดยอาจใชวิธีการใหบรรยายความรูและประสบการณจาก

รูปภาพทีน่ํามาใหดู 

 

 

 

สิ่งเรา 
บุคคล 

สถานการณ 

กลุม Social 

Issue 

และอื่นๆ 

ทัศนคต ิ

ความรู 

(Cognitive) 

ความรูสึก 

(Affective) 

การปฏิบัติ 

(Behavior) 

การรับรู 

คําพูดที่แสดงถึงความ

คําพูด 

ที่แสดงถงึความรูสึก 

ปฏิกิริยาที่แสดงออก 

คําพูดที่เกี่ยวกบัการ
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2.3  ทฤษฎ ีKAP 
  พฤติกรรมของมนุษยเกิดจากทัศนคติ และทฤษฎี KAP เปนทฤษฎีทีใ่หความสําคญั

กับตัวแปร 3 ตัว (เสริมชัย ระกําพล; และคนอื่นๆ.  2543 : 20) คือ ความรู (Knowledge) ทศันคติ 

(Attitude) และพฤติกรรม (Practice) ของผูรับสารทีอ่าจจะมีผลกระทบตอสังคมจากการรับสารนั้นๆ 

ส่ือมวลชนมีบทบาทสําคัญในการนําขาวสารตางๆ ไปเผยแพรเพื่อใหประชาชนในสงัคมไดรับทราบวา

ขณะนี้ในสงัคมเกิดปญหาอะไร เมื่อประชาชนไดรับขาวสารนั้นๆ ยอมกอใหเกิดทัศนคตแิละเกิด

พฤติกรรมตอไป ซึง่มีลักษณะสัมพนัธกนัเปนลูกโซ ฉะนั้นในการที่จะใหมีการยอมรบั ปฏิบัติส่ิงใดตอง

พยายามเปลีย่นทัศนคติโดยใหความรูเปนขั้นแรก (เสริมชัย ระกาํพล; และคนอื่นๆ.  2543 : 20 ; อางอิง

จาก Zimbado.  1977.) 

  นักทฤษฎีบางทานเหน็วา KAP เปนแนวทางเพื่อการวิจยั เปนการศึกษาที่เนน

ผลกระทบของการสื่อสารตอตัวผูรับสาร ยงัอาจศกึษาถงึความสัมพันธในลกัษณะสายโซทีเ่ร่ิมจาก

ความรูไปสูทัศนคติ (ศุภณัฎฐ กรุงเกษม.  2546 : 24 ; อางอิงจาก Rokeach and Defleur.  1982.  p.  

1-21) 

  ทัศนคติของบคุคลเปลี่ยนแปลงไดหลายวธิี อาจจะโดยวิธีที่บุคคลไดรับขาวสารตางๆ 

ไมวาจะเปนจากบุคคลอื่น หรือจากสือ่มวลชนประเภทใดก็ตาม ขาวสารที่ไดรับนี้จะทาํใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลงสวนประกอบของทัศนคติทางดานความรูหรือการรับรู (Cognitive Component) 

เปลี่ยนแปลงดวย เมือ่สวนประกอบยอยของทัศนคติเปลี่ยนแปลงก็ยอมสงผลใหทัศนคติโดยรวม

เปลี่ยนแปลงดวย 

  จากการศึกษาของโฮฟแลนดและโจนัส (เสริมชัย ระกาํพล; และคนอื่นๆ.  2543 : 20 ;  

อางอิงจาก Hovland and Jonus.  1959.) ระบุวากระบวนการ 4 ข้ันตอนตอไปนี้เปนตวักาํหนดหรือ

แสดงวาบุคคลไดถูกชักจูงใจโดยการสื่อสาร 

   1. การใสใจ (Attention) ถาบุคคลไมใหความใสใจ ความสนใจ หรือต้ังใจที่จะรับ

ฟงขาวสาร ก็ไมสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงทัศนคติของบคุคลนั้นได 

   2. ความเขาใจ (Comprehension) หลังจากใสใจในขาวสารแลว ส่ิงที่ตามมาก็

คือ ความเขาใจ ถึงแมวาผูฟงจะใสใจกับขาวสารนัน้ แตถาไมเขาใจ ขาวสารนั้นก็จะไมเกดิการ

เปลี่ยนแปลงในตัวบุคคลนัน้ 

   3. การยอมรับ (Acceptance) การยอมรับขาวสาร แนวความคิด ขอโตแยง และ

ขอสรุปของขาวสาร เปนสิง่ทีท่ําใหกระบวนการเปลี่ยนแปลงทัศนคตสิมบูรณได ถาแนวความคิดนั้น

ผูฟงยอมรับหรือเห็นดวย การที่เขาตัดสินใจทําสิง่ใดๆ กย็อมมีแนวโนมมากยิ่งขึน้ 
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   4. ความคงอยู (Retention) ประสิทธิภาพขาวสารจะสมบูรณหรือไมข้ึนอยูกับ

ความคงอยูของขาวสารนัน้ๆ หรือความจําไดของบุคคลนั้นเอง ขาวสารนัน้จะตองมีพลงัในการคงอยู 

(staying power) กับบุคคลนั้นเพื่อกอใหเกิดผลในเวลาตอมา 

  แนวคิดดังกลาวขางตนสอดคลองกับโรเจอร (เสริมชัย ระกําพล; และคนอื่นๆ.  2543 : 

20 ; อางอิงจาก Rogers.  1973.) ที่ไดกลาวถงึการสื่อสาร และการเปลี่ยนแปลงทัศนคติวา การสื่อสาร

กอใหเกิดผล 3 ประการ คือ 

   1. กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงดานความรูของผูรับสาร 

   2. กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงดานทัศนคติของผูรับสาร 

   3. กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงดานพฤติกรรมของผูรับสาร 

  การเปลี่ยนแปลงทัง้ 3 นี้ จะเกิดในลักษณะตอเนื่องกัน คือ เมื่อผูรับสารไดรับขาวสาร

เกี่ยวกับเร่ืองหนึ่งเรื่องใด กจ็ะเกิดความรูความเขาใจเรื่องนัน้ๆ และความรูความเขาใจนี้จะทําใหเกิด

ทัศนคติเกี่ยวกับเร่ืองนัน้ และขั้นสุดทายกจ็ะกอใหเกิดพฤติกรรมทีจ่ะกระทาํตอเร่ืองนัน้ๆ ตามมา 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 3.1  ความหมายของความคิดเห็น 
   พจนานกุรมเวบสเตอร (อุดม สายยะพนัธ.  2545 : 10 ; อางอิงจาก Furalnik.  1976.  

p. 46) ไดใหคําจํากัดความของความคิดเหน็ไวดังนี ้

    1. ความเชื่อที่ไมสามารถยืนยนัไดอยางแนนอนวาเปนความรูสึกที่แทจริง แตก็ดู

เหมือนวาจะเปนสิ่งที่ถกูตองและมีเหตุผล หรือเปนความนาจะเปนของความคิดเห็นเฉพาะบุคคลใน

การตัดสินใจ 

    2. การประเมนิผล หรือความรูสึก หรือการประมาณคาเกีย่วกับคุณลักษณะ หรือ

คุณคาของบุคคลหรือส่ิงตางๆ 

    3. รูปแบบการตัดสินใจของผูเชี่ยวชาญเนื้อหาสาระ ซึ่งการใหความคดิเห็นของ

ผูเชี่ยวชาญเปนสิ่งที่ตองการ 

    4. หลักเกณฑในการใชถอยคําโดยมีการตัดสนิใจ หรือพจิารณาตัดสินสิ่งตางๆ 

โดยมีหลกัเกณฑสนับสนุนในแตละรายกรณี 

   อีแวน และเบอรแมน (Evans & Berman.  1995 : 182) ใหความหมายวา ความ

คิดเห็น หมายถึงความรูสึกนกึคิดของบุคคลในชวงบวก กลาง ลบ ที่มตีอสินคา บริการ เร่ืองใดเรื่องหนึ่ง

หรือหนวยงานใดหนวยงานหนึ่ง 

   โกลาสซา (Kolasa.  1969 : 886) ใหความหมายเกีย่วกบัความคิดเหน็ไววา เปนการ

แสดงออกของแตละบุคคลในอันที่จะพิจารณาถึงขอเทจ็จริงอยางใดอยางหนึ่ง หรือเปนการประเมิน 

(Evaluation) ส่ิงใดสิ่งหนึง่จากสถานการณส่ิงแวดลอมตางๆ หรือความคิดเหน็เปนการตอบสนองสิง่

เราที่ถกูจํากัด แตเปนสิ่งเราที่ไดรับอิทธิพลจากความโนมเอยีง 

   กูด (Good.  1973 : 338) ใหคําจํากัดความของความคดิเห็นวา หมายถึงความเชื่อ 

หรือความคิด หรือการลงความเหน็เกี่ยวกบัส่ิงใดสิ่งหนึง่ ซึ่งไมอาจบอกไดวาเปนการถูกตองหรือไม 

   โคลนิค (Kolesnik.  1970 : 296) ไดใหความหมายเกี่ยวกับความคิดเห็นไววา เปน

การแปลความหมาย (Interpretation) หรือการลงความเห็นที่เกิดจากขอเท็จจริง ซึ่งแตละบุคคลคิดวา

ถูกตองแตคนอื่นๆ อาจจะไมเห็นดวยก็ได ความเห็นที่ไมลึกและเปนความคิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยู

เปนเวลาอันสั้น เรียกวา Openion เปนความคิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมต้ังอยูบนรากฐานของ

พยานหลักฐานที่เพียงพอแกการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอยและเกิดขึ้นไดงายและสลายตัวไดเร็ว 

  หลวงวิเชียร แพทยาคม (สุกิต เนียมเครือ.  2545 : 15 ; อางอิงจาก หลวงวิเชียร 

แพทยาคม.  2509.  หนา 162-163) กลาววา ความคิดเห็น (Openion) กับทัศนคติ (Attitude) มักจะ
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ถูกใชสลับกันไดเสมอ ทัศนคติมักจะหมายถึงความพยายามที่จะทําซึ่งจะเกี่ยวของอยางมากกับ

อุปนิสัยและพฤติกรรม สวนความคิดเห็นเปนเพียงคําพูด หรือเครื่องหมาย แตทุกคราวที่พูดถึงการ

ทดสอบทัศนคติมักจะเผยถึงความคิดเห็นดวย 

   กมลรัตน หลาสุวงษ (อัคฤทธิ์ หอมประเสริฐ.  2543 : 25 ; อางอิงจาก กมลรัตน หลา

สุวงษ.  2527.  จิตวิทยาสังคม.  หนา 174) ไดใหความหมายไววา ความคิดเห็น หมายถึงการ

แสดงออกโดยการพูด หรือเขียน เจตคติ ความเชื่อหรือคานิยมของบุคคล ความคิดเห็นไมเหมือนเจตคติ

ตรงที่ไมจําเปนที่จะตองแสดงความรูสึก อารมณหรือแมกระทั่งการแสดงพฤติกรรมที่จะตอบสนอง

หรือไมตอบสนองตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งเปนเพียงคําพูดพรอมเหตุผลที่บุคคลเกิดขึ้นมาและถามีคนไมเหน็ดวย 

บุคคลนั้นอาจจะเปลี่ยนคําพูดดังกลาว 

   ประสาท หลกัศิลา (2511 : 398-399) ไดสรุปเกี่ยวกับความคิดเห็นไววา มติหรือ

ความคิดเหน็ตางๆ ของคนเรานัน้เกิดไดจากการปะทะสงัสรรคประจําวันของคนเรา แตคนเรามีภูมิหลัง

ทางสังคมจาํกดัอยู ภูมหิลงัทางสงัคมคนเราแตละคนยอมเปนผลถงึการที่คนเรากระทําตอบสนองตอ

เหตุการณและเกิดความคิดเห็นเกี่ยวกับเหตุการณนัน้ 

  จากความหมายของความคดิเห็นที่กลาวมาขางตนสรุปไดวา ความคดิเห็น หมายถงึ การ

แสดงออกดานความเชื่อ ความคิด ความรูสึกทัง้ดานบวกและดานลบที่มีตอส่ิงหนึ่งสิง่ใดหรือเร่ืองหนึ่ง

เร่ืองใดของบุคคลดวยการพูดหรือการเขยีน ซึง่สิง่ที่แสดงออกมานัน้จะมาจากประสบการณทัง้ทางตรง

และทางออม หรือจากสภาพแวดลอมทีพ่บขณะนั้น 

 
 3.2  ความสาํคัญของความคิดเห็น 
   การสํารวจความคิดเหน็ เปนการศึกษาความรูสึกของบคุคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ แตละ

คนจะแสดงความเชื่อและความรูสึกใดๆ ออกมาโดยการพูดหรือการเขียน เปนตน การสํารวจความ

คิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตางๆ เพราะจะทําใหการดําเนนิงานตางๆ เปนไปดวยความ

เรียบรอย โครงการพัฒนาใดๆก็ตามถาจะใหสําเร็จและบรรลุเปาหมายอยางแทจริงแลวก็ควรจะตอง

ไดรับความรวมมือจากประชาชน การเผยแพรโครงการ และการรับฟงความคิดเหน็จากประชาชนตอ

โครงการจงึจะเกิดผลดี คือจะชวยใหโครงการนั้นสอดคลองเปนไปตามความตองการของทองถิน่ อัน

เปนสิ่งแวดลอมทางสังคมที่ใชประเมินคาโครงการ และทําใหประชาชนเกิดความรูสึกในการเขามามี

สวนรวม ทําใหไมเกิดการตอตาน ถาสาธารณะชนมีสวนหรือมีสิทธแิสดงความคดิเห็นในโครงการใดๆ 

ที่จะพัฒนาประเทศนัน้ ก็จะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในการเปนเจาของ เปลีย่นแปลง ปรับปรุง

หรือรักษาไว ซึ่งจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตางๆ การเปลี่ยนแปลงนโยบาย หรือการ

เปลี่ยนแปลงระบบงาน รวมทั้งการฝกหัดการทาํงานดวย 
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 3.3  การเกิดความคิดเห็น 
   ความคิดเหน็เกิดจากการเรยีนรูและประสบการณของบคุคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ 

เกิดขึ้นไดตามเงื่อนไข 4 ประการ (ศักดิ์ สุนทรเสณี.  2531 : 4) ไดแก 

    1. กระบวนการเรียนรูที่ไดจากการเพิ่มพูนและบูรณาการของการตอบสนอง

แนวความคิดตางๆ เชน ความคิดเห็นจากครอบครัว โรงเรียน ครู การเรียนการสอน 

    2. ประสบการณสวนตัว ข้ึนอยูกับความแตกตางของบุคคลซึ่งมีประสบการณที่

แตกตางกนัไป นอกจากประสบการณของคนจะสะสมขึน้เรื่อยๆ แลว ยังทําใหมีรูปแบบเปนของตัวเอง 

ดังนัน้ความคิดบางอยางจงึเปนเรื่องเฉพาะแตละบุคคล แลวแตพัฒนาการและความเจริญเติบโตของ

คนๆ นัน้     

    3. การเลียนแบบ การถายทอดความคิดเห็นของคนบางคนไดมาจากการ

เลียนแบบความคิดเห็นของคนอื่นที่ตนเองเกิดความพอใจหรือเกิดความชอบ เชน พอแม ครู พี่นอง 

ดารา นักการเมืองและคนอื่นๆ  

    4. อิทธิพลของกลุมสังคม คนยอมรับความคิดเห็นตามกลุมสังคมที่ตนเองอาศัย

อยูตามสภาพแวดลอม เชน ความคิดเหน็ตอกลุมศาสนา สถาบันตางๆ เปนตน 
 
 3.4  ประเภทความคิดเห็น 
   เรมเมอร (เจริญ แกวพรรณา.  2542 : 9 ; อางอิงจาก Remmer.  n.d.) ไดแบง

ประเภทความคิดเห็นเปน 3 ประการ คือ 

    1. ความคิดเหน็เชิงบวกสุด เชงิลบสุด เปนความคิดเห็นที่เกิดจากการเรยีนรูและ

ประสบการณซึ่งสามารถทราบทิศทางได ทิศทางบวกสดุ ไดแก ความรักความหลง ทิศทางลบสุด ไดแก 

ความคิดเหน็ที่รุนแรงเปลีย่นแปลงไดยาก 

    2. ความคิดเหน็จากความรูความเขาใจ การมีความคิดตอส่ิงหนึง่ขึ้นอยูกับ

ความรูความเขาใจตอส่ิงนัน้ เชน ความรูความเขาใจในทางที่ดี เชน ชอบ ยอมรับและเห็นดวย ความรู

ความเขาใจในลักษณะเปนกลางเฉยๆ เชน ไมมีความคิดเห็น ความรูความเขาใจในทางไมดี เชน ไม

ชอบ รังเกยีจ ไมเห็นดวย 

    3. การแยกแยะเปนสวน คือ การพิจารณาความคิดเห็นตอส่ิงใดสิ่งหนึง่อยาง

ละเอียด ซึง่สามารถแยกออกจากกันไดทาํใหเกิดความคดิเห็นไดงายกวาการรับรูแบบหยาบ 

   เฟอรกูสัน (สุนิดา พูนสวัสด์ิ.  2545 : 22 ; อางอิงจาก Ferguson.  n.d.) ไดแบง

องคประกอบของความคิดเห็นเปน 3 ประการดังตอไปนี้ 
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    1. องคประกอบทางดานความคิดความเขาใจ (The Cognitive Component) 

การรับรูเกี่ยวกับส่ิงเรา เปนสวนประกอบทางดานความรู ซึ่งจะชวยในการประเมินคาและสรุปผลตอส่ิง

เราตางๆ ความคิดเห็นจะแสดงออกมาในลักษณะของความเชื่อวาอะไรถูก อะไรผิด 

    2. องคประกอบทางดานทาทคีวามรูสึก (The Affective Component) เปน

สวนประกอบทางดานความรูสึก หรืออารมณที่สืบเนื่องมาจากบุคคลไดรับประเมินความรูสึกตอส่ิงเรา

นั้น ทําใหทราบทิศทางของอารมณหรือความรูสึกวาเปนไปในทางบวกหรือลบได ความคิดเห็นจะแสดง

ออกมาในลกัษณะของความชอบหรือไมชอบ พอใจหรือไมพอใจ 

    3. องคประกอบทางดานพฤตกิรรมหรือดานปฏิบัติ (The Behavioral 

Component) เปนสวนประกอบที่แสดงแนวโนมของบุคคลที่จะแสดงพฤติกรรมหรือแสดงความคิดเห็น 

จึงแสดงออกมาในลักษณะของการยอมรับหรือปฏิเสธ 

 
 3.5  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคิดเห็น 
   การแสดงความคิดเห็นเปนเรื่องของปจเจกบุคคลซึ่งมีความแตกตางกันตาม

ปจจัยพื้นฐานของแตละบุคคลที่ไดรับมา จนมีอิทธิพลตอการแสดงออกของความคิดเห็นในสิ่งนั้นๆ 

ปจจัยพื้นฐานดังกลาวสามารถสรุปไดดังนี้ 

   ออสแกมป (สวัสด์ิ เปยมมนัส.  2544 : 16 ; อางอิงจาก Oskamp.  n.d.) ไดสรุป

ปจจัยที่ทําใหเกิดความคิดเห็นดังนี้ 

    1. ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย (Genetic and Physiology Factors) มี

การศึกษาพบวา ปจจยัดานพนัธุกรรมจะมีผลตอระดับความกาวราวของบุคคลซึ่งจะมีผลตอการศึกษา

เจตคติหรือความคิดเหน็ของบุคคลนั้นๆ ได ปจจัยดานรางกาย เชน อายุ ความเจ็บปวย หรือผลกระทบ

จากการใชสารเสพติดจะมีผลตอความคิดเห็นและเจตคติของบุคคล เชน คนที่มีความคิดอนุรักษนยิม

มักเปนผูสูงอายุ 

    2. ประสบการณโดยตรงของบคุคล (Direct Personal Experience) คือ บุคคล

ไดรับความรูสึกและความคดิตางๆ จากประสบการณโดยตรง เปนการกระทําหรือไดพบเหน็ตอส่ิงตางๆ 

โดยตนเอง ทาํใหเกิดเจตคติหรือความคดิเห็นจากประสบการณที่ตนเองไดรับ เชน เด็กทารกที่มารดา

ปอนน้าํสมค้ันใหทานเขาจะรูสึกชอบเนื่องจากน้ําสมหวานเย็น ทาํใหเขามีความรูสึกตอน้ําสมทีไ่ดทาน

เปนครั้งแรกเปนประสบการณโดยตรงที่เขาไดรับ 

    3. อิทธิพลจากครอบครัว (Parental Influence) เปนปจจยัที่บุคคลเมื่อเปนเด็ก

จะไดรับอิทธิพลจากการอบรมเลี้ยงดูของพอแมและครอบครัว ทั้งนี้เมือ่ตอนเปนเด็กเล็กๆ จะไดรับการ
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อบรมส่ังสอนทั้งในดานความคิด การตอบสนองความตองการทางดานรางกาย การใหรางวัลและการ

ลงโทษ ซึง่เด็กจะไดรับจากครอบครัวและจากประสบการณที่ตนเองไดรับมา 

    4. เจตคติและความคิดเหน็ของกลุม (Group Determinants of Attitude) เปน

ปจจัยทีม่ีอิทธพิลอยางมากตอความคิดเหน็หรือเจตคติของแตละบุคคล เนื่องจากบคุคลจะตองมสัีงคม

และอยูรวมกนัเปนกลุม ดังนั้นความคิดเห็นและเจตคติตางๆ จะไดรับการถายทอดและมีแรงกดดันจาก

กลุมไมวาจะเปนเพื่อนในโรงเรียน กลุมอางอิงตางๆ ซึง่ทาํใหเกิดความคลอยตามไปตามกลุมได 

    5. ส่ือมวลชน (Mass Media) ส่ือตางๆ ทีบุ่คคลไดรับไมวาจะเปนหนงัสือพิมพ 

ภาพยนตร วทิย ุ โทรทัศน จะมีผลทาํใหบุคคลมีความคิดเห็นมีความรูสึกตางๆ เปนไปตามขอมูล

ขาวสารที่ไดรับจากสื่อ 

   ถวิล ธาราโภชน (2526 : 65-67) ไดกลาวถึงสาเหตุสําคัญที่ทําใหบุคคลมีทัศนคติหรือ

ความคดิเห็นตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด 4 ประการดังนี้ 

    1. ประสบการณเฉพาะอยาง เปนประสบการณที่บุคคลไดพบกับเหตุการณนั้นๆ 

ดวยตนเอง และการไปพบนั้นทําใหเกิดความฝงใจกลายเปนทัศนคตขิองบุคคล 

    2. การติดตอส่ือสารกับบุคคล โดยปกติในชวีิตประจําวนัคนเราตองเกี่ยวของกับ

บุคคลอื่น ดังนั้นจงึรับเอาทศันคติหลายๆ อยางไวโดยไมต้ังใจ เพราะการเกี่ยวของกันนั้นเปนลักษณะที่

ไมมีแบบแผนโดยจะเปนกลุมครอบครัว เครือญาติ หรือผูที่สนับสนุนกัน สวนตัวกลางที่เปนสื่อสําคัญ

และมีอิทธพิลในการสรางทศันคติ คือ โทรทัศน วทิยุ หนงัสือพิมพ และวารสารตางๆ เปนตน 

    3. รูปแบบ บอยครั้งทีท่ัศนคติพัฒนามาจากการเลียนแบบ กลาวคือเปนการ

มองดูบุคคลอื่นวากระทําหรือปฏิบัติตอส่ิงตางๆ อยางไร แลวก็จาํเอารูปแบบปฏิบัติ ซึ่งรูปแบบนั้นจะ

กอใหเกิดทัศนคติไดมากหรือนอยเพียงใดกข้ึ็นอยูกับวาผูเปนแบบนัน้เปนบุคคลที่เขายอมรับนับถือ

เพียงใด 
 
 3.6  วิธวีัดความคดิเห็น 
   วิธีการที่งายทีสุ่ดที่จะหาความคิดเหน็หรือทัศนคติของประชากรกลุมหนึ่ง ไดแก การ

หาจากตารางคะแนนจากแบบสอบถาม ซึ่งวิธกีารดังกลาวเรียกวา การวัดความคิดเห็น 

   จอหน ซาโดน ีโทมัส (John Zadrozny Thomas.  1959 : 234) กลาววาการวัดความ

คิดเห็นโดยทั่วไป ตองมีสวนประกอบ 3 อยาง คือ บุคคลที่จะถกูวัด ส่ิงเราและการตอบสนอง ซึ่งจะ

ออกมาเปนระดับสูง-ตํ่า มาก-นอย วิธีวัดความคิดเหน็โดยมากจะใชการตอบแบบสอบถาม และการ

สัมภาษณ โดยใหผูทีจ่ะตอบคําถามเลือกตอบตามแบบสอบถาม 
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   มอรแกนและคิงส (Morgan and King.  1971 : 536, 750) ไดเสนอแนะวา การที่จะ

ใหใครแสดงความคิดเห็น ควรถามกันตอหนา (Face to Face) ดีกวาที่จะใหเขาตองมาอานขอความ

หรือเขียนขอความ นั่นแสดงวาวิธีการสัมภาษณจะดีกวาใชวิธีการตอบแบบสอบถาม และถาใช

แบบสอบถามสําหรับวัดความคิดเห็นจะตองระบุใหผูตอบตอบวา เห็นดวย หรือไมเห็นดวยกับขอความ

ที่กําหนด 

   การใชแบบสอบถามสําหรับวัดความคิดเห็นจะตองระบุใหผูตอบตอบวาเห็นดวย 

หรือไมเห็นดวยกับขอความที่กําหนดให แบบสอบถามประเภทนี้นิยมสรางตามแนวของ Likert ซึ่งแบง

น้ําหนักความคิดเห็นเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย และไมเห็น

ดวยอยางยิ่ง สวนการใหคะแนนขึ้นอยูกับใจความวาจะเปนปฏิฐาน (Positive) หรือนิเสธ (Nagative) 

(วิเชียร เกตุสิงห.  2524 : 94-97) 

   นอกจากนี้ในการศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นนั้นไดมีผูเสนอไววา ส่ิงที่มีอิทธพิลทีท่ํา

ใหความคิดเหน็แตกตางกันประกอบดวย (ชาติชาย โทสนิธิติ.  2529 : 15) 

    1. การอบรมของครอบครัว อิทธิพลของครอบครัวมีมากกวาปจจัยอืน่ๆ เพราะ

ครอบครัวเปนสถาบันสังคมแหงแรกของบคุคล 

    2. กลุมและสังคมที่เกี่ยวของ บุคคลเมื่ออยูในกลุมใดหรือสังคมใดก็จะมี

ความคิดเห็นไปในทางเดียวกับกลุมและสังคมนั้นๆ กลุมเปนสวนผลักดันใหบุคคลมีการเรียนรูโดยตรง 

    3. วฒันธรรมและประเพณ ี บุคคลเมื่อไดรับอิทธิพลจากวฒันธรรมและประเพณี

ใดยอมปฏิบัติไปตามวัฒนธรรมและประเพณีนัน้ๆ และมักจะมีความคิดเห็นตอวัฒนธรรมและประเพณี

ของคนไปในทางที่ดี 

    4. การศึกษา ระดับการศึกษามีอิทธิพลมากตอการแสดงความคิดเหน็ เพราะ

เปนการจัดประสบการณใหกับบุคคล 

    5. ส่ือมวลชน ไดแก หนงัสือพมิพ วทิย ุโทรทัศน เปนตน ส่ิงเหลานีม้ีอิทธิพลมาก

ตอการเปลี่ยนแปลงความคดิเห็นของบุคคล เพราะวาจะเปนสื่อในการสรางความคิดทั้งทางดานบวก

และดานลบได 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีที่มีความสัมพันธกับภาพลักษณ 
 4.1  ความหมายของภาพลักษณ 
   วิจิตร อาวะกุล (ธัชภูมิ พรหมวงศานนท.  2547 ; อางอิงจาก วิจิตร อาวะกุล. 2534.  

หนา 149) กลาววา ภาพลักษณ หมายถึง ภาพของสถาบัน หนวยงาน บริษัท หางราน หรือบุคคลที่เกิด

ความรูสึกในจิตใจของคนเราวาดี-ไมดี ชอบ-ไมชอบ เชื่อถือ-ไมเชื่อถือ เห็นดวย-ไมเห็นดวย หรือเฉยๆ 
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อยูตรงกลางไมดี ไมเลว ถาความเห็นของคนสวนมากเปนเชนไร ภาพลักษณของหนวยงานก็จะเปน

เชนนั้น ถาผลออกมาไมดีหรือปานกลางก็จะตองรีบเรงสรางภาพลักษณใหดีข้ึน มิฉะนั้นหาก

ภาพลักษณตกต่ําลง จะทําใหการดําเนินงานของสถาบันนั้นลมเหลวได 

   เสรี วงษมณฑา (2541 : 13) กลาววา ภาพลักษณ หมายถงึ ขอเท็จจริง (Objective 

facts) บวกกบัการประเมนิสวนตัว (Personal judgement) แลวกลายเปนภาพที่ฝงใจอยูในความรูสึก

นึกคิดของบุคคลอยูนานแสนนานยากที่จะเปลี่ยนแปลง ซึง่อาจจะแตกตางไปจากสภาพความเปนจริง

ก็ได เพราะวาภาพลักษณนัน้ไมใชเร่ืองของขอเท็จจริง (Reality) เพียงอยางเดียว แตเปนเรื่องของการ

รับรู (Perception) ที่มนษุยเอาความรูสึกสวนตัวเขาไปปะปนอยูในขอเท็จจริงดวย 

   บราวนด้ิง (Boulding.  1975.) อธิบายเกี่ยวกับเร่ืองของภาพลักษณวา เปน

กระบวนการของความคิด จิตใจที่หลอหลอมความรูสึกของคนเราที่มีตอส่ิงตางๆ อันเนื่องมาจาก

ประสบการณทั้งโดยตรงและออม โดยถือวาเปนความรูในเชิงอัตวิสัย (Subjective knowledge) ที่

บุคคลนํามาใชชวยในการตีความหมายและใหความหมายแกโลกรอบๆ ตัว ซึ่งจะประกอบเขาเปน

ภาพลักษณที่ เรามีเกี่ยวกับส่ิงตางๆ ที่เรารับรู ถือเปนความรูสึกเชิงตีความหมาย (Interpreted 

sensation) หรือความประทับใจตอส่ิงที่ปรากฏใหเห็นไดหรือเรียกวากระบวนการเกิดมโนทัศน 

(Process of imagery) ซึ่งมักเปนกุญแจสําคัญสําหรับการตีความหมายในสิ่งที่ขาดความแนนอน

ชัดเจนในตัวของมนัเอง 

   เจฟคินส (สุภาพร อุตสาหะวัฒนาสุข.  2547 ; อางอิงจาก Jefkins. 1982.) มองวา 

ภาพลักษณ เกิดขึ้นจากความประทับใจซ่ึงไดมาจากการไดมีความรูและความเขาใจในขอเท็จจริงนั้นๆ 

ภาพลักษณเปนสิ่งที่ไมหยุดนิ่ง และแมวาจะเปนสิ่งที่ฝงใจก็ตามแตเราสามารถจะมีกิจกรรมที่เกี่ยวของ

กับภาพลักษณไดดังนี้  

    1. เราสามารถเสริมภาพลักษณที่ดีใหดีข้ึนได (Reinforce) 

    2. เราสามารถสรางภาพลักษณได (Build) 

    3. เราสามารถเปลี่ยนภาพลักษณได (Change) 

   กลาวโดยสรุป ภาพลักษณ เปนกระบวนการรับรูของบุคคลที่มีตอสินคา บริการ 

หนวยงาน องคกรตางๆ ทั้งในดานดีและดานลบ โดยขึ้นอยูกับการเรียนรู ความเขาใจ และ

ประสบการณทั้งทางตรงและทางออมของบุคคลนั้น ซึง่หากภาพลักษณนี้เปนไปดานลบก็สามารถแกไข 

ปรับปรุงใหดีข้ึนไดเชนกนั 
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 4.2  องคประกอบของภาพลกัษณ 
   การเกิดภาพลักษณในเชิงการสื่อสารตามแนวคิดของบราวนด้ิง (สุนิสา ประวิชัย.  

2545 : 103-104 ; อางอิงจาก Boulding.  1975.) สามารถแยกองคประกอบของภาพลักษณไดเปน 4 

สวน แตในทางเปนจริงองคประกอบทั้งสี่สวนจะมีความเกี่ยวของเปนปฏิสัมพันธตอกันไมสามารถจะ

แยกเปนสวนๆ ไดอยางเด็ดขาด 

    1. องคประกอบเชิงการรับรู (Perceptual component) เปนสิ่งที่บุคคลจะได

จากการสังเกตโดยตรง ส่ิงที่ถูกสงัเกตนั้นจะเปนสิง่ทีน่ําไปสูการรับรู (Cues) หรือมีส่ิงทีถู่กรับรูนั่นเอง 

ซึ่งอาจจะเปนบุคคล สถานที่ เหตกุารณ ความคิด หรือวัตถุส่ิงของตางๆ เราจะไดภาพของสิง่แวดลอม

ตางๆ โดยผานการรับรูนี ้

    2. องคประกอบเชิงความรู (Cognitive component) ไดแก ภาพลกัษณที่เปน

ความรูเกีย่วกบัลักษณะ ประเภทความแตกตางของสิง่ตางๆ ที่ไดจากการสังเกตสิ่งที่ถูกรับรู 

    3. องคประกอบเชิงความรูสึก (Affective component) ไดแก ภาพลักษณที่

เกี่ยวกับความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ เปนสิง่ทีเ่กี่ยวพันกับความรู ผูกพัน ยอมรับหรือไมยอมรับ 

ชอบหรือไมชอบ 

    4. องคประกอบเชิงการกระทาํ (Conation component) เปนภาพลักษณที่

เกี่ยวกับความมุงหมายหรือเจตนาที่จะเปนแนวทางปฏิบัติตอบโตส่ิงเรานัน้ อันเปนผลของปฏิสัมพันธ

ระหวางองคประกอบเชิงความรูและเชิงความรูสึก 

   โดยที่องคประกอบทั้งสี่สวนนี้จะผสมผสานกนัเปนภาพโลกที่บุคคลไดมีประสบการณ

ผานมา 

 
 4.3  ประเภทของภาพลักษณ 
   แฟรงค เจฟกนิส นักประชาสัมพันธผูมีชื่อเสียงชาวองักฤษ (เสริมชัย ระกําพล; และ

คนอื่นๆ.  2543 : 13-14) ไดจําแนกประเภทของภาพลักษณในเชงิการประชาสัมพันธไวดังนี ้

    1.  ภาพลักษณเชิงซอน (Multiple image) เปนภาพลักษณของหนวยงานใน

สายตาของคนทั่วไป ซึ่งจะแตกตางกันออกไป หรืออาจจะเปนภาพลักษณที่ตัวแทนขององคกรหรือ

สถาบันทําใหเกิดขึ้น เชน พนักงานขายของบริษัทแตละแหงก็ทําใหภาพลักษณของบริษัทเหลานั้น

แตกตางกันออกไป มีทั้งภาพลักษณที่ดีและไมดีตอหนวยงานแหงเดียวกันนั้นซึ่งขึ้นอยูกับการ

ปฏิบัติงานของพนักงานขายแตละคน เปนตน 

    2.  ภาพลักษณปจจุบัน (Current image) เปนภาพลกัษณตามความเปนจริง

ในปจจุบันที่กลุมชนมีตอหนวยงานที่เปนไปในทิศทางเดยีวกนัเปนสวนใหญ เปนทัศนคติที่เหมือนๆ กัน
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ของคนสวนใหญที่มีตอหนวยงาน เชน ภาพลักษณที่ไมดีของกรุงเทพมหานครเมื่อเกิดภาวะน้ําทวม

กรุงเทพฯ ภาพลักษณที่ไมดีของตํารวจ เปนตน ภาพลกัษณปจจุบันเปนภาพลกัษณที่สําคัญมากเพราะ

เปนภาพลักษณที่สะทอนจดุยืนของหนวยงานในขณะนั้น 

    3.  ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror image) เปรียบไดกับเวลาที่สองกระจกก็

จะเหน็ภาพตนเองในกระจก ในภาพนั้นเขาอาจจะมองวาสวยงาม สงา หรือตรงกบัลักษณะใดกไ็ดตาม

ความนึกคิดของเขา เชน ภาพลักษณทีฝ่ายบริหารเชือ่เอาเองวาเปนทีย่อมรับของประชาชนทั่วไป ซึ่ง

โดยแทจริงแลวอาจเปนเพียงการปกใจเชือ่ที่ผิดก็ได หรือเปนขอผิดพลาดของฝายประชาสัมพนัธที่ไม

รายงานสถานะของภาพลกัษณที่แทจริงใหฝายบรหิารทราบ หรือเปนขอผิดพลาดของฝายบรหิารเองที่

ฝายประชาสัมพันธรายงานใหทราบแลว แตไมสนใจหรือไมยอมเชื่อถือ 

    4.  ภาพลักษณทีพ่ึงปรารถนา (Wish image) เปนภาพลกัษณที่ฝายบรหิาร

ตองการใหเกดิขึ้นกับหนวยงาน กับสินคาหรือบริการ และพยายามทาํทุกอยางเพื่อใหเกิดภาพลกัษณที่

ปรารถนานี้ข้ึน 

    5.  ภาพลักษณสูงสุดทีท่ําได (Optimum image) เปนภาพลักษณที่เกิดขึ้น

โดยตระหนกัในความเปนจริงและการมีความเขาใจ การรับรู (Perception) ของผูรับขาวสาร อุปสรรค

ของการใชส่ือตางๆ และสือ่มวลชน รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ยากตอการควบคุม และอื่นๆ ที่เปน

อุปสรรคตอการสรางภาพที่พงึปรารถนาได ดังนัน้ภาพลกัษณชนิดนีจ้ึงเปนภาพลกัษณที่ผูเกี่ยวของรูจัก

ประมาณตนและตัวแปรอื่นๆ ที่เกี่ยวของ จนไมทําใหการกาํหนดภาพลักษณทีพ่ึงปรารถนามคีวาม

สูงสงมากเกิดความเปนจริง 

    6.  ภาพลักษณทีถู่กตองและไมถูกตอง (Correct and incorrect image) 

เปนภาพลักษณอีกลักษณะหนึง่ ซึ่งเปนภาพลักษณที่เกิดขึ้นไมตรงกบัความเปนจริง อาจเปนเพราะ

เหตุการณที่เกดิขึ้นโดยธรรมชาติ เชน ขาวลือ อุบัติเหต ุ เปนตน และหรือกระบวนการสื่อสาร และหรือ

การรับรูของผูรับขาวสาร ซึง่เมื่อเกิดภาพลักษณที่ไมถกูตองแลว จาํเปนตองมกีารแกไขภาพลักษณให

ถูกตองตอไป ภาพลักษณทีถู่กตองนี้คลายกับภาพลกัษณปจจุบัน แตจะตางกนัทีภ่าพลักษณทีถู่กตอง

ไดมีการปรับเปลี่ยนจากภาพลักษณที่ไมถูกตองมากอนระยะหนึง่แลว 

    7.  ภาพลักษณสินคา/บริการ (Product/Service image) สินคาหรือบริการก็

มีภาพลักษณของตัวเองเชนเดียวกับองคกร สินคาหรอืบริการบางอยางอาจมีภาพลักษณที่ไมคอยดี 

เชน บุหร่ี หรือสถานอาบอบนวด แตสินคาหรือบริการที่องคกรมี ไมวาจะมีภาพลกัษณเชิงบวกหรือลบ

หรือกลางๆ กย็ังมีความจาํเปนที่จะตองปรุงแตใหมีภาพลักษณที่มเีอกลักษณเปนที่ยอมรับมากขึ้นจาก

สังคม นอกจากนี้ภาพลกัษณขององคกรจะเปนเชนไร ภาพลักษณสินคานีก้็จะมีความเกี่ยวพนัเปน

อยางมาก 
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    8.  ภาพลักษณตราสินคา (Brand image) เปนภาพลกัษณที่มีลักษณะคลาย

กับภาพลักษณสินคา เพยีงแตกรณีนี้เปน “ตราสินคา” “ยี่หอสินคา” หรือ “Logo” “สัญลักษณ” เชน 

ตรางู DOMON เปนตน 

    9.  ภาพลักษณองคกร (Corporate image) เปนภาพลกัษณขององคกรใด

องคกรหนึ่ง โดยเนนภาพรวมทั้งหมดขององคกร ซึง่รวมถึงสนิคา ยีห่อสินคา ระบบการบริหารบริษทั 

ความมัน่คง บุคลากรมีคุณภาพ ความรับผิดชอบตอสังคม เปนตน 

    10.  ภาพลักษณสถาบัน (Institutional image) ซึ่งคลายกับภาพลักษณ

องคกร เพียงมุงมองเฉพาะตัวบริษัทหรอืตัวสถาบนั ความรับผิดชอบของสถาบันทีม่ีตอสังคม เปน

สถาบันที่มัน่คง เจริญกาวหนา แตทั้งนี้จะไมมุงมองในเชิงธุรกิจการคาหรือการตลาดหรือตราสนิคา

อะไรทั้งสิ้น นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบนัอยางเดยีว 

   สวนประเภทของภาพลักษณในวงการธุรกิจนั้น วิรัช ลภิรัตนกุล (ธัชภูมิ พรหมวงศา

นนท.  2547 ; อางอิงจาก วิรัช ลภิรัตนกุล.  2540.  หนา 81-82) ไดจําแนกประเภทของภาพลักษณ

ออกเปน 4 ประเภท ไดแก 

    1. ภาพลักษณของบริษัท (Corporate image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในจติใจของ

ประชาชนที่มตีอบริษัทหรือหนวยงานธุรกจิแหงใดแหงหนึ่ง ภาพลกัษณดังกลาวนี้จะหมายรวมไปถึง

ดานการบริหารหรือการจัดการ (Management) ของบริษัทแหงนัน้ดวย และหมายรวมไปถงึสนิคา

ผลิตภัณฑ (Product) และบริการ (Service) ที่บริษัทนั้นจําหนาย ฉะนัน้คําวาภาพลกัษณของบริษทัจึง

มีความหมายคอนขางกวาง และยงัหมายรวมถงึตัวหนวยงานธุรกิจ ฝายจัดการและสินคาหรือบริการ

ของบริษัทแหงนัน้ดวย 

    2. ภาพลักษณของสถาบนัหรือองคการ (Institutional image) คือ ภาพที่เกิดขึ้น

ในใจของประชาชนที่มีตอสถาบันหรือองคการ ซึง่สวนมากจะเนนไปทางดานตวัสถาบันหรือองคการ

เพียงอยางเดยีว ไมรวมถึงสินคาหรือบริการที่จาํหนาย ภาพลกัษณของสถาบันหรือองคการจึงมี

ความหมายทีค่อนขางแคบลงมาจากภาพลักษณของบริษัท เพราะหมายถงึสถาบันและองคการเพียง

อยางเดยีวเทานั้น 

    3. ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/Service image) คือ ภาพที่

เกิดขึ้นในใจของประชาชนทีม่ีตอสินคาหรือบริการของบริษัทเพยีงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคการหรือ

บริษัท  

    4. ภาพลักษณทีม่ีตอสินคาตราใดตราหนึง่ (Brand image) คือ ภาพลักษณที่

เกิดขึ้นในใจของประชาชนทีม่ีตอสินคายีห่อใดยี่หอหนึ่ง หรือตรา (Brand) ตราใดตราหนึง่ หรือ

เครื่องหมายการคา (Trade mark) เครื่องหมายใดเครื่องหมายหนึง่ 
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 4.4  ทฤษฎทีี่มีความสัมพันธกบัภาพลักษณ 
   แอ็ดเลอร (ธัชภูมิ พรหมวงศานนท.  2547 ; อางอิงจาก Adler.  1990.  p. 109-127) 

ไดกลาววา ภาพลักษณ (Image) นี้เปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากความจํา (Memory) และจินตนาการ 

(Imagination) ซึ่งเกิดจากประสบการณการรับรู จนิตนาการอาจเปนสิ่งที่ไมเปนจริง แตประสบการณ

การรับรูเปนสิง่ที่เกิดขึ้นจริง จากแนวคดิของนักวชิาการหลายทานที่มีตอภาพลกัษณทั้งในเชงิทฤษฎี

และในเชิงปรัชญาในลักษณะตางๆ กัน สามารถแบงออกเปน 2 กลุมใหญๆ ดังนี ้

    1. กลุมที่เนนภาพลักษณในเชิงประสบการณการรับรู (ที่สัมผัสได) คือ กลุม

ของฮอบสและเบอรกลีย (Hobbes and Berkely) ซึ่งไดกลาววา ภาพลักษณเกิดจากประสาทสัมผัสที่

ไดจากประสบการณการรับรูในสิ่งที่เกิดขึ้นจริงมากกวาที่จะเกิดจากความจําและจินตนาการ สวนเฮนรี 

เจมส เจมส จอยซ และเวอรจิเนีย วูลฟ (Henry James, James Joyce and Virginia Woolf) มีแนวคิด

เดียวกับฮอบสและเบอรกลีย แตก็ยังมีบางสวนที่แตกตางกัน กลาวคือ กลุมนี้จะคิดวาความจําและ

จินตนาการที่ทําใหเกิดภาพลักษณนั้นเกิดอยูในสมอง สมองเปรียบเสมือนโกดังที่เก็บของ ของที่เก็บอยู

ในโกดังถึงแมวาจะไมนํามาใชก็ไมเปลี่ยนแปลง แตความจําและจินตนาการที่เก็บอยูในสมองถาไมได

นํามาใชอาจจะเปลี่ยนแปลงหรือไมก็ได และอาจจะยังคงอยูหรือวาสูญหายไป ความจําและ

จินตนาการที่เก็บในสมองถูกเก็บอยูในรูปแบบใดจึงทําใหเกิดภาพลักษณได นอกจากนี้วูลฟยังมี

แนวคิดเพิ่มเติมจาก เฮนรี เจมส และเจมส จอยซ อีกวา ความจําและจินตนาการที่ทําใหเกิด

ภาพลักษณอาจมิใชส่ิงที่ถูกเก็บอยูในสมอง ภาพลักษณอาจปรากฎขึ้นจากสิ่งที่อยูภายนอกสมองก็ได 

เชน มีชายคนหนึ่งกําลังดื่มน้ําชาและรับประทานขนม ทันทีที่ชายคนนั้นนําขนมใสปากของเขา เขาก็

เกิดความจําและสามารถเลาประสบการณของตนไดทั้งหมดเหมือนกับวาความจําที่ใหเกิดภาพลักษณ

นั้นเกิดจากขนมชิ้นนั้น วูลฟจึงคิดวากลิ่นและรสชาติเปนประสบการณและเปนประสาทสมัผัสพืน้ฐานที่

ทําใหมนุษยเกิดการรับรูและมีความสัมพันธกับความจําอันเปนสิ่งที่ทําใหเกิดภาพลักษณ 

    2. กลุมที่เนนภาพลักษณในเชงิจินตนาการในเชิงนามธรรม (ที่สัมผัสไมได) ซึ่ง

เปนกลุมที่เนนวาภาพลักษณเปนสิ่งที่จาํเปนสําหรับมนษุย คือ กลุมของอริสโตเติลและพอลโต 

(Aristotle and Plato) ที่กลาววา ภาพลกัษณเปนสิง่จาํเปนสาํหรับมนุษย เพราะวามนษุยทําใหมนุษย

คิดได ความเชื่อทําใหมนุษยเกิดจินตนาการ ภาพลกัษณของมนุษยจงึเกิดจากความเชื่อในส่ิงที่เคยเห็น

และเกิดการรบัรู เชน มนุษยเชื่อวาพรุงนี้เชาจะมพีระอาทิตยปรากฏบนทองฟา การที่มนษุยมีความเชื่อ

เชนนีเ้พราะวาเคยเหน็เชนนี้ในอดีต จึงเปนภาพลกัษณที่ปรากฏในความจําของมนษุย สวนอไควนัส 

(Aquinas) ถึงแมวาจะมีแนวความคิดเกี่ยวกับภาพลักษณในเชงินามธรรม แตเขาก็คิดวามนุษย

สามารถมีจินตนาการที่ไมเกี่ยวของกับประสบการณ มนษุยสามารถนกึภาพออกมาไดโดยไมตองมี
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ความจริง มนุษยสามารถสรางมโนทัศนหรือจินตนาการดวยความสามารถพิเศษทางสติปญญาในโลก

ที่เปนจริงได เชน การรับรูวาพระเจามีจริง ในดานแนวความคิดของฟรอยด (Freud) นั้น ฟรอยดคิดวา

ภาพลักษณที่เกี่ยวกบัความฝนนัน้เปนสวนสําคัญทางดานโครงสรางของความฝน จึงมีความหมาย

เหมือนกนั กลาวคือ ไมวาผูที่ฝนจะเปนชนชาติใดหรืออยูที่ใดก็ตามก็จะมีภาพลักษณที่เหมือนกนั เชน 

ฝนเหน็พระเจาแผนดินจะหมายถงึพอ ฝนเหน็การเดินทางที่ยาวไกลจะหมายถงึความตาย เปนตน 

ภาพลักษณที่เกี่ยวกบัความฝนนี้จงึอาจเรียกวาเปนภาพลักษณสากลก็ได แตแนวความคิดของออกัส

ติน (Augustine) ถึงแมวาจะมีแนวคดิเกี่ยวกบัภาพลักษณในเชงินามธรรมเชนเดียวกัน แตเขาก็มี

ความคิดที่แตกตางกนัออกไป กลาวคือ เขาคิดวามนุษยสามารถคิดไดโดยไมตองใชจินตนาการเปน

ภาพ ส่ิงที่อยูในสมองอาจจะไมมีลักษณะเปนภาพแตอาจจะมีลักษณะเปนตัวเลขกไ็ด ส่ิงที่อยูในสมอง

อาจจะไมเกีย่วของกับภาพลักษณก็ได 

   สวนทฤษฎีของนักปรัชญา เดวิด ฮูม (Hume) กลาวไววา ภาพลักษณมีลักษณะเปน

ประสบการณและเปนความคิดกลางๆ สวนความประทบัใจ (Impression) คือ ภาวะที่จิตมีเจตจาํนงใน

การรับรูส่ิงใดสิ่งหนึ่งอยางเต็มที่ และความคิด (Thinking) คือ ภาพทีป่รากฏขึ้นในดวงจิตขณะทีคิ่ดหรือ

ไตรตรองถึงสิ่งใดสิ่งหนึง่เทานั้น 

 
 4.5  องคประกอบของภาพลกัษณขององคกร 
   พจน ใจชาญสุขกิจ (2548 : 33-38) กลาววาภาพลักษณขององคกร (Corporate 

Image) เปนกระบวนการที่เกิดขึ้นเพื่อสรางความประทับใจ การจดจํา การเพิ่มจํานวนผูเขามาใช

บริการ โดยสามารถสื่อผานทาง CEO ผานทางการประชาสัมพันธ ผานทางสินคา/บริการ ซึ่งผลออกมา

สามารถเปนทางบวกและทางลบไดเชนเดียวกัน  

   ภาพลักษณองคกรนั้นเปนผลรวมของการประสมประสานหลายสิ่งหลายอยางเขา

ดวยกัน ไมวาจะเปนภาพของสถาบัน/หนวยงาน/สํานักงาน สินคา/บริการ พนักงาน/ผูบริหาร ที่ทําให

เกิดความรูสึกขึ้นในจิตใจของสาธารณชน หากความเห็นของคนสวนมากเปนเชนไร ภาพลักษณของ

องคกรก็จะเปนเชนนั้น การสรางภาพลักษณองคกรที่ดีจะชวยสรางความนาเชื่อถือ ความเลื่อมใส

ศรัทธา การดึงดูดความสนใจตอลูกคาที่ตองการเขามาใชสินคาและบริการมากขึ้น ในการดําเนินการ

ประชาสัมพันธใหเกิดภาพลักษณที่ดีจะชวยสรางความมั่นคงใหแกหนวยงานไมวาจะเกิดวิกฤตยามใด 

ก็ไมอาจสั่นคลอนไปได ถือไดวาเปนทุนขององคกรนั้นที่ไดส่ังสมเอาไว 
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ภาพประกอบ 6 องคประกอบของภาพลักษณขององคกร 

 

 ที่มา: พจน ใจชาญสุขกิจ.  (2548).  CEO PR & IMAGE.   หนา 34.   

 

   เสรี วงษมณฑา (2542 : 96) และพจน ใจชาญสุขกิจ (2548 : 33-38) มีแนวคิดพอง

กันวาองคประกอบของภาพลักษณขององคกร ประกอบดวย  

   4.5.1 ภาพลักษณของผูบริหาร (CEO/Management) ตองเปนทีย่อมรับของ

สาธารณชนวาเปนคนเกง คนดี มีจริยธรรมในการบริหาร เปนคนทนัสมัย ริเร่ิมส่ิงใหมๆ สามารถทําให

ธุรกิจมีความเจริญกาวหนาดวยความสามารถ มวีิสัยทศัน รูจักการประชาสัมพนัธเพื่อสรางภาพลักษณ

ใหกับองคกร 

   4.5.2 ภาพลักษณของพนักงาน (Staff) ตองเปนทีป่ระจักษตอบุคคลที่เขามา

เกี่ยวของทัง้ภายในและภายนอกองคกรวามีความรู สามารถทํางานที่รับผิดชอบไดดวยความเปนมือ

อาชีพ เปนคนดีที่มีความซือ่สัตยสุจริต มีความจรงิใจในการติดตอธรุกิจ รับฟงความคดิเห็นของผูอ่ืน 

รูจักใชวาจาทีสุ่ภาพและพูดจาใหเกียรติ มีความหวงัดกีับผูที่เขามาตดิตองานดวย มีวิญญาณแหงการ

บริการ พรอมที่จะใหความชวยเหลือ พรอมจะทาํงานที่เกินกวาภาระหนาที่ มกีริยาวาจาที่แสดงความ

เต็มใจพรอมอํานวยความสะดวกใหกบัผูมาติดตอใชสินคา/บริการ และตองเปนคนทีม่ีบุคลิกดี สงางาม 

มีมาดด ี มีรสนิยมที่เหมาะสม มีความพรอมอยูเสมอไมวาจะมีสถานการณหรือเหตุการณใดเกดิขึ้นก็

ตาม 

   4.5.3 ภาพลักษณของสินคาและบริการ (Product/Service) เปนสินคาและบริการที่

มีคุณภาพตรงตามการประชาสัมพนัธ มคุีณภาพคุมกบัราคาที่ลูกคาหรือผูมาใชบริการจายไป เปน

CEO Management Staff 

Product/Service Management/Style 

Atmosphere Material 

Culture Social 

Corporate Image 
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สินคาและบรกิารที่เสริมสรางคุณภาพชีวติใหกับสาธารณชน ตองมคีวามนาเชื่อถอืทั้งในดานคณุภาพ 

ราคา ตรงตามความตองการของผูบริโภคที่เกิดความประทับใจทัง้กอนและหลงัการไดสัมผัสกับสินคา/

บริการนัน้โดยตรง 

   4.5.4 ภาพลักษณของวิธกีารดําเนินงาน (Management/Style) มีการดําเนนิการ

โดยอาศัยหลกัธรรมาภิบาล คือ โปรงใส สามารถตรวจสอบได ซื่อสัตย สุจริต เคารพกฎหมาย เปนการ

เสริมสรางเศรษฐกิจของประเทศ เปนงานที่เกิดจากเจตนาที่ดีของผูประกอบการ เนนเรื่องของความมี

คุณธรรม เปนการสรางประโยชนใหกับผูลงทนุ ผูบริโภค ผูถือหุน พนักงาน รวมทัง้สังคมโดยรวม เพื่อให

ผลตอบแทนทีคุ่มทุนและคุมคากับบุคคลผูมารับบริการดวย 

   4.5.5 ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร (Atmosphere) หมายถงึ ทุกสวนของ

องคกรเมื่อรวมกันเปนสิง่แวดลอมและสิ่งที่ประกอบขึ้นกับองคกรไดอยางมีความกลมกลืน เชน อาคาร

สถานที ่ การตอนรับผูคนที่เขามาเกีย่วของดวยจะตองดูดีและมีความเปนมิตรตั้งแตการสรางความ

ประทับใจครั้งแรกจนถึงความประทับใจคร้ังสุดทายกอนจากไป 

   4.5.6 ภาพลักษณของเครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณในสํานักงาน (Material) ไมวา

จะเปนการตกแตงสํานกังาน โตะ เกาอี ้ เครื่องเขียน ดอกไมประดับ แกวน้าํ เปนตน ลวนแตเปนสิ่งที่

ผูคนทัง้หลายใชในการประเมนิภาพลักษณขององคกรทั้งสิน้ การจัดซื้อจะตองพยายามสรางความ

สมดุลใหดีระหวางการประหยัดกับการรักษาภาพลักษณ เพราะถาเอียงไปทางขางประหยัดมากไปก็จะ

เสียภาพลกัษณ และหากเอยีงทางดานภาพลักษณมากเกินไปก็จะสิน้เปลืองเกนิกวาเหตุได 

   4.5.7 ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร (Culture) หมายถงึ วิธีการทํางาน คานิยม

ของ CEO และบุคลากรระดบัตางๆ รูปแบบในการดําเนนิงานและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย แนวทาง

และนโยบายของการทํางานในการประสานกับผูอ่ืน การรูจักปรับตัวใหเขากับวัฒนธรรมขององคกรที่

เปนภาพลักษณที่ดี มีปรัชญาที่มีความชัดเจน สามารถนาํมาใชไดอยางเปนรูปธรรม ถึงแมวา

ภาพลักษณขององคกรนัน้มมีาอยางยาวนาน แตหากเปนสิ่งที่ดีควรยดึถือและปฏิบัติตอไป เพียงแตจะ

ทําอยางไรใหภาพลักษณทีดี่นั้นคงอยูตอไปในอนาคต 

   4.5.8 ภาพลักษณทางดานสังคม (Social) คือ การทํากิจกรรมพิเศษที่

นอกเหนือจากภาระหนาที่ในงานที่ทําอยูในองคกร โดยเฉพาะองคกรธุรกิจสะทอนใหเห็นความ

รับผิดชอบตอสังคม เปนการคืนกําไรใหกับสังคม ใหโอกาสแกผูดอยโอกาสในสังคม มีสวนเขาไป

ชวยงานของประเทศชาติ 

   การจะสรางภาพลักษณที่ดีตองใสใจทุกองคประกอบ การสื่อสารที่ทําขึน้เพื่อสราง

ภาพลักษณทีดี่นั้นตองครอบคลุมการสรางภาพลกัษณองคประกอบทุกสวน จึงจะทําใหองคกรไดรับ
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ความชืน่ชม มภีาพลักษณชือ่เสียงที่ดี สามารถทาํงานอยูภายใตบรรยากาศอนัเปนบวกทีเ่อื้ออํานวยตอ

ความเจริญรุงเรืองขององคกรได 

 
 4.6  การสรางภาพลักษณขององคกร 
   การสรางภาพลักษณใหประสบความสาํเร็จตามแนวคิดของเกรกอรี่ และไวชมันน (ธัช

ภูมิ พรหมวงศานนท.  2547 ; อางอิงจาก Gregory and Wiechmann.  1991.  p. 22-23) มีหลกัการ 6 

ประการ คือ 

    4.6.1 การรับรูและการศึกษากลุมเปาหมาย โดยการสรางภาพลักษณและการ

กลาวถึงสิง่ทีก่ลุมเปาหมายเชื่อความจรงินัน้ 

    4.6.2 ทิศทางในการสรางภาพลกัษณจะกําหนดโดยผูบริหาร เพราะเปนผูที่

เขาใจหนวยงานในทกุๆ ดาน 

    4.6.3 การรูจักตนเอง หนวยงานควรทราบวาภาพลักษณปจจุบันเปนอยางไร 

ภาพลักษณของหนวยงานทีต่องการใหเกดิขึ้นคืออะไร 

    4.6.4 จุดเนน คือ ตองรูวาหนวยงานกาํลังทาํอะไร ยิ่งเขาใจลกูคาดีข้ึนเทาไร จะ

ทําใหหนวยงานสามารถมอิีทธิพลตอการยอมรับของลกูคามากขึ้นเทานัน้ 

    4.6.5 การสรางสรรคภาพลักษณ ตองศึกษาความตองการของลูกคาและตดัเขา

ไปสูจุดเนน 

    4.6.6 ความคงเสนคงวาในการสรางภาพลกัษณ สวนใหญจะควบคูไปกับการ

สรางสรรควิธกีารใหมๆ  

   นอกจากหนวยงานจะตองมีการสรางภาพลักษณแลว  ขณะเดียวกันการรูจัก

ตรวจสอบภาพลักษณของหนวยงานอยูเสมอเปนสิ่งที่พึงกระทําเพื่อเปนแนวทางปรับปรุงแกไขการ

ดําเนินการประชาสัมพันธตอไป และเพื่อเปนการวางแผนการสรางภาพลักษณใหกลับมาสูภาพลักษณ

เชิงบวกใหมากขึ้น ดวยการจําแนก วิเคราะหโครงสรางของหนวยงานเพื่อปองกันภาพลักษณในเชิงลบ 

การกําหนดเปาหมายที่ชัดเจนใหเหมาะสมกับสภาพและกลุมเปาหมาย การกําหนดวิธีการและสื่อ 

ตลอดจนกิจกรรมที่จะดําเนินการ การใชอุปกรณส่ือสารอยางถูกวิธีและมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการ

สํารวจ ประเมินทาทีความรูสึกของผูเกี่ยวของ ไดแก ลูกคา ผูถือหุน พันธมิตร นักลงทุน ส่ือมวลชน 

ตลอดจนประชาชนทั่วไป เพื่อนํามาปรับปรุงแกไขจุดบกพรองในฐานะผูตอบสนองความตองการของ

ผูใชสินคาและบริการที่ดีกลับคืนมา 

 

 



   40 

5. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพบริการ 
 5.1  ความหมายของบริการ 
   พจนานกุรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ไดใหความหมายของคําวาบริการ 

หมายถงึ การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ สวนความหมายโดยทัว่ไปที่มกักลาวถงึ คือ การ

กระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 

   สมิต สัชฌุกร (2542 : 13) ไดใหความหมายของคําวา การบริการ เปนการปฏิบัติงาน

ที่กระทําหรอืติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทัง้

ดวยความพยายามใดๆ ก็ตาม ดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหบุคคลตางๆ ที่เกีย่วของไดรับความ

ชวยเหลือ จดัไดวาเปนการใหบริการทัง้สิ้น การจัดอาํนวยความสะดวก การสนองความตองการของ

ผูใชบริการก็เปนการใหบริการ การใหบริการจึงสามารถดําเนนิการไดหลากหลายวิธี จุดสาํคัญคือเปน

การชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ 

   ธาริณี เมธานุเคราะห (2542 : 49) ไดใหความหมายคําวา บริการ หมายถงึ กิจกรรม

หรือกระบวนการในการดําเนนิการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ เพื่อตอบสนองความ

ตองการของบคุคลอื่นใหไดรับความสุข ความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการ

กระทํานัน้โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจบัตองได ไมสามารถครอบครองเปนเจาของใน

รูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ ทัง้ยงัเกิดความเอื้ออาทร มีน้าํใจไมตรี

เปยมดวยความปรารถนาด ี ชวยเหลือ เกื้อกูล ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความ

เสมอภาค 
   สรุปไดวาการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนนิงานอยางใด

อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร ในอันที่จะทําใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบายและ

ส่ิงที่ผูใชบริการจะไดรับคือความพึงพอใจในบริการ คุณภาพบริการจงึเปนสิ่งที่สําคัญมากจะตอง

ตอบสนองตอเงื่อนไขอยางไมจํากัดของผูใชบริการดวย 

 
 5.2  หลักการที่ดีของงานบริการ 
   ตามความเหน็ของนักวิชาการหลายทานเหน็วา หลกัการของงานใหบริการที่ดีที่

เหมาะสมจาํเปนตองมีลักษณะดังตอไปนีป้ระกอบกัน 

   เวบเบอร (เจริญ แกวพรรณา.  2542 : 12 ; อางอิงจาก Weber.  n.d.) ไดใหทัศนะ

เกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมาก

ที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึง ตัวบุคคลแบบ Sine ira et studio คือ เปนลักษณะการใหบริการที่
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ปราศจากอารมณและไมมีความชอบสนใจเปนพิเศษ ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตาม

หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

   คาทสและดาเน็ต (Katz and Danet.  1973.) ไดเสนอหลักการสําคัญของการ

ใหบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติ ทั้งในองคการของรัฐและเอกชนควรยึดหลักการปฏิบัติดังนี้ 

    1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางลูกคา

กับพนักงานจะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานัน้ พนกังานไมควรนาํเรือ่งสวนตัวนอกเหนือจากหนาที่มา

เกี่ยวของดวย 

    2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทยีมกนั (Universality) หมายความวา พนักงาน

จะตองปฏิบัติตอลูกคาดวยความเปนธรรม ไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลาํดับกอนหลัง 

    3. การวางตนเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง พนักงานจะตอง

ใหบริการลกคาโดยไมเอาอารมณสวนตัวเขามายุงเกีย่วกับงาน ปฏิบัติงานดวยเหตุผลและใชหลัก

ความถกูตอง ไมหาเหตุชวนวิวาทกับลูกคา 

   ชูวงศ ฉายะบตุร (อรรถพร คําคม.  2546 : 9-10 ; อางองิจาก อภิชัย พรหมพิทกัษกลุ.   

2540.  หนา 15-17) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการใหบริการเชงิรุกวาจะตองเปนไป

ตามหลกัการที่เรียกวา “ Package Service ” ดังนี ้

    1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐ

ในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะทีเ่ปนอปุสรรคตอการใหบริการ 

ดังนัน้ เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการทั้ง

ผูที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูทีอ่ยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสาํคัญ ซึ่งมีลักษณะ

ดังนี ้

     1.1  ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาทีท่ีต่องดําเนนิการ

อยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

     1.2  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลยพินิจ จะตองคํานึงถงึ

สิทธิประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 

     1.3  ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศกัดิ์ศรีเทาเทียมกบั

ตน มีสิทธทิี่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที ่

    2. ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจบัุนสงัคมมีการเปลี่ยนแปลงตางๆ อยาง

รวดเร็ว และมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพฒันาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 

ลักษณะ คือ 
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     2.1  การพัฒนาบุคลากรใหมทีัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกดิ

ความชาํนาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องทีท่าํอยูในอํานาจของตน 

     2.2  การกระจายอาํนาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบ

วิธีการทํางานใหมีข้ันตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 

     2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 

    3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชงิรุกแบบครบ

วงจรอีกประการหนึง่ก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึง่หมายถงึการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ

ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาตดิตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดีของ

การใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสรจ็ในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน 2 คร้ัง 

(คือมารับเร่ืองที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึง่) นอกจากนี้ยงัหมายถงึความพยายามที่จะใหบริการในเรือ่งอื่นๆ 

ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูให

บริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนนิการจดัทําบัตรประชาชนใหใหมทนัท ี

    4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซึง่เปนเปาหมายทีสํ่าคัญประการหนึ่งใน

การพัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ

เกิดทัศนคตทิีดี่ยอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนาํตางๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ 

อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 

    5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการ

ใหบริการแบบครบวงจรนัน้ไมเพียงแตจะตองใหบริการทีเ่สร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถกูตอง

ชอบธรรมทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศลีธรรมจรรยาดวย 

    6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏบัิติตอผูใชบริการดวย

ความสุภาพออนนอม ซึง่จะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสือ่สารทําความเขาใจ

ระหวางกนัเปนไปไดงายขึน้ 

    7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการ

ดวยความเสมอภาค ซึ่งจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 

     7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับ

ผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกนั ไมวาผูใชบริการจะเปนใครกต็าม หรือเรียกวาความเสมอภาค

ในการใหบริการ 

     7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับ

บริการ ทั้งนี้เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการ เชน 

รายไดนอย ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่ไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
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   ปรัชญา เวสารัชช (จําลอง ศิริพิชญตระกูล.  2547 : 13-14 ; อางอิงจาก ปรัชญา 

เวสารัชช.  2540.  หนา 30-44) ไดกลาวเกี่ยวกับบริการประทับใจวาหมายถึง บริการที่ผูรับเกิด

ความรูสึกบางอยางที่ฝงแนน ยากที่จะถายถอนหรือยากที่จะเปลี่ยนแปลงงายๆ หากบริการที่ดีเปนทีพ่งึ

ใจก็ทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจในทางที่ดี คือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความ

ชื่นชม อยากรับบริการอีก แลวก็จะพูดชมใหผูอ่ืนฟง รวมทั้งพูดปกปองหากมีใครมาตําหนิบริการของ

หนวยงานที่เขาประทับใจนั้น ทั้งนี้ก็เพราะหนวยงานบริการไดสรางภาพลักษณอันเปนที่ประทับใจ

ในทางที่ชื่นชมยกยอง  

   หลักการทั่วไปที่จะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจในบริการจากองคกรนั้น 

องคกรจะตองทําใหประชาชนสัมผัสไดถึงความมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ โดยสิ่งที่ประชาชนได

สัมผัสจากการบริการของรัฐนั้นเริ่มจากสถานที่ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนประการแรก ตอมา

คือกระบวนการการบริการ และสุดทายที่สําคัญที่สุดคือส่ิงที่ไดรับปฏิบัติจากเจาหนาที่บริการ โดยมี

รายละเอียดดังนี้  

    1. สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพทั่วไปซึ่งไมเกี่ยวของโดยตรงกับการบริการ 

สภาพแวดลอมที่สงผลกระทบตอความรูสึกของประชาชนที่สําคัญ ไดแก 

     1.1  การเดินทาง ทีง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ 

     1.2  สถานที่ของหนวยบรกิาร หนวยงานที่ดูประทับใจนัน้อยางนอยตองมี 4 

ลักษณะ ดังนี ้

       1.2.1 ตัวอาคาร มลัีกษณะเหมาะสม กวางขวาง มีสภาพใหมหรือ

ไดรับการดูแลรักษาตลอดเวลา ไมชาํรุดทรุดโทรม 

       1.2.2 สภาพแวดลอมของหนวยบริการ ไมอยูในยานที่แออัดเกินไป 

ไมอยูในที่เปลีย่วจนนาเปนอนัตราย ควรมีความสะอาด เปนระเบยีบ ดูแลวสบายตา อยูใน

สภาพแวดลอมที่ดีปลอดภัย 

       1.2.3 สถานที่รับบริการ ควรมีความสะอาดโปรงตา มีการจัดแตง

บริเวณใหงดงาม ปราศจากสิ่งปฏิกูลทางสายตา มีความกวางขวางเพียงพอ และมทีี่นัง่เพยีงพอ 

       1.2.4 สภาพหองน้าํ มีการจัดเตรียมไวในสภาพที่สะอาด ไมมีกลิ่น

เหมน็ 

     1.3  การประชาสมัพันธ ระบบการประชาสัมพนัธที่ดีชวยใหผูรับบริการเกิด

ความมัน่ใจในการติดตอ ทําใหรูเงื่อนไข รูข้ันตอนและวธิีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ เชน รูวา

หนวยงานบริการอยูที่ใด หนวยนี้ใหบริการอะไรบาง รูวาจะตองเตรียมเอกสารคาใชจายหรือส่ิงจาํเปน

อ่ืนๆ มาใหครบถวน รูวาตองเสียเวลาเทาไหร เปนตน 
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    2. กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผูรับบริการยังขึ้นกับกระบวนการ

บริการที่รวดเรว็ ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถกูตองโปรงใส และสะดวก 

    3. เจาหนาที่บริการ พฤติกรรมและวิธกีารบริการของเจาหนาที่ที่บริการมี

ความสาํคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับ

ประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการประชาชน 

   สรุปไดวาหลักการที่ดีของงานใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการ

ของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรม 

ใหบริการโดยไมคํานงึถงึตัวบุคคลและเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการ

ปฏิบัติอยางเทาเทยีมกนัตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกนั ภายใตกฎหมายขอบังคับและ

ระเบียบตางๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการในเชงิสงเสริมสรางทัศนคติและความสัมพนัธที่ดีระหวาง

ผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนทีป่ระทับใจ นอกจากนัน้ตองมีศิลปะที่จะชกัจูงให

ผูใชบริการมีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวาความสาํคัญของงานบริการนัน้เปนสิ่งที่

ชี้ใหเหน็ถงึความเจริญและความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 

 
 5.3  คุณสมบัติของผูทํางานบรกิาร 
   คุณสมบัติ (Qualification) คือ ลักษณะประจําตัวซึง่บคุคลตองมี กอนที่จะไดมาซึง่

ตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมคุีณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถงึจะทํางานไดดีในหนาที่

อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้นซึ่งมอีงคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 

    1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงที่ชี้ใหเห็นความด ี อาจเปนสิง่ซึง่ปรากฏให

เห็นจากภายนอก เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายใน เชน จติใจ อารมณ และ

ความรูสึกนึกคิด เปนตน คุณลักษณะที่ดียอมนาํมาซึ่งผลดี จึงเปนลกัษณะประจาํตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่

ตองมีเพื่อใหเกิดคุณสมบัติครบถวน 

     คุณลักษณะของผูที่จะทาํงานบริการไดดีตองมีคุณสมบติัดังตอไปนี้ 

     1.1  มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายาม

ทํางานที่ไดรับมอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซึ่งจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 

     1.2  มีความรูในงานที่จะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตอง

ครบถวนสมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตน

จะตองใหบริการอยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีคุณลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
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     1.3  มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศ

เกี่ยวกับตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคน

จะตองทํา 

     1.4  มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธ

หรือเกี่ยวของกับคนตางๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือให

ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็น

ไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 

     1.5  มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไข

สําคัญที่จะทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใดๆ สําเร็จได ดังนั้น

ความรับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 

     1.6  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจ

และใหบริการสอดคลองกับความตองการของลูกคา 

     1.7  มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการ

คิดของผูทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองาน

บริการ และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 

     1.8  มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่นคงในจิตใจ หากมี

เหตุการณหรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 

     1.9  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหมๆ 

เพื่อเปลี่ยนแปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา

พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 

     1.10 มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการ

วามีความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 

     1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการ

ของลูกคามีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณ

ไตรตรองวาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคกรดวย 

     1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผู

ใหบริการหรือผูใชบริการและเกิดความลาชาตางๆ ซึ่งเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหา

วิธีแกไขที่ดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 

    2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึก 

โดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดีก็จะมีการกระทําที่ดี จึง
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มีคํากลาวที่วา “ กรรมเปนเครื่องชี้เจตนา ” อันหมายถึง การกระทําเปนเครื่องบงชี้สภาพความคิดและ

ความรูสึก พฤติกรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี 

     พฤติกรรมของผูที่จะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติดังนี้ 

     2.1  อัธยาศัยดี ผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับ

ดวยอัธยาศัยที่ดีดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตือรือรน เปนการสรางความประทับใจ

หากใชวาจาที่สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมที่ดีของผูทํางานบริการ 

     2.2  มีมิตรไมตรี เปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบริการที่มีมิตร

ไมตรี มีน้ําใจและชวยเหลือเปนการใหบริการที่มั่นคงและยืนยาว 

     2.3  เอาใจใส สนใจงาน ความมุงมั่นในการใหบริการมีความสัมพันธกับ

ความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลยในการ

ปฏิบัติงานไมคิดปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา ซึ่งสงผลตอภาพลักษณ

ขององคการ 

     2.4  แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพื่อให

เกิดความนาเชื่อถือไววางใจแกผูใชบริการ การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม ทั้งตอสถานที่ทํางาน

และสถานภาพของหนวยงานจะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีจากผูมาติดตอใชบริการ ในการคัดเลือกผูมา

ทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความ

ไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 

     2.5  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอกับผูให

บริการที่มีกิริยาสุภาพ การที่องคกรมีผูทํางานบริการที่มีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตา

หรือเปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมีมารยาทจึงนับเปนสิ่งสําคัญยิ่งที่

ผูทํางานบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง 

     2.6  วาจาสุภาพ การทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิด

ความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบริการมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับบริการ 

การคัดเลือกผูทํางานบริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอนคําถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมี

การใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

     2.7  น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละบุคคลจะแตกตาง

กันออกไป บางคนพูดมีน้ําเสียงชวนฟงแมจะไมไพเราะหรือเสียงดี แตจะตองมีความชัดเจนชวนฟงจึงมี

ความเหมาะสมในการทํางานบริการ 

     2.8  ควบคุมอารมณไดดี ผูทํางานบริการจะตองมีอารมณมั่นคงเพราะอยูใน

สถานการณที่ตองพบปะผูคนมากหนาหลายตาซึ่งมีภูมิหลังตางกัน ผูมาใชบริการบางคนมีกิริยาดี
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สุภาพแตบางคนอาจมีความกาวราวหรือใจรอนตองการไดรับบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจอาจ

พูดตําหนิชวนวิวาท ผูใหบริการไมอาจแสดงอารมณตอบโตได ดังนั้นจะตองควบคุมอารมณดวยความ

อดทน อดกลั้น 

     2.9  มีความกระตือรือรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปน

พฤติกรรมที่ดีอยางยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเชื่องชาแลวยอมทําใหผูใชบริการหมด

ความศรัทธาไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากนี้ยังทําใหภาพลักษณขององคกร

เสียหายเปนผลมาจากบริการลาชาและผิดนัด 

     2.10 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผูทํางาน

บริการจะตองตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดังนั้นเมื่อผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียน

ใดๆ ผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไม

สนใจรับรูปญหาไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะให

ความชวยเหลือแกไขปญหาตางๆ ใหแกผูใชบริการดวย จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ ความ

กระตือรือรนในการดําเนินการแกปญหา 

     2.11 มีวินัย ผูทํางานบริการที่มีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบ ยึดมั่นใน

สัญญา เมื่อหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูใชบริการอยางไรก็จะปฏิบัติ

ตามกรอบหรือแนวทางอยางเครงครัด ดังนั้นในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผูทํางานบริการจึงควร

ทดสอบวินัยเปนสําคัญ 

     2.12 ซื่อสัตย  การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง

ตรงไปตรงมา ผูใชบริการทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซื่อสัตยรักษาคําพูด ดังนั้น

พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตยรักษาคําพูดจึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 

 
 5.4  การประเมินคุณภาพบริการ 
   จากการศึกษาวิจัยของพาราสุราแมน (ธาริณี เมธานุเคราะห.  2542 : 25 ; อางอิง

จาก Parasuraman.  n.d.) เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการพบวาผูใชบริการไดใชปจจัย 10 

ประการในการประเมินคุณภาพบริการ ไดแก 

    1. ความสะดวก หมายถงึ ความสะดวกในการติดตอกับผูใหบริการซึง่ครอบคลุม

ทั้งเวลาที่เปดทําการ สถานที่ต้ัง และวธิีการที่จะสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการไปติดตอ 

ไมยุงยากในการรับบริการ เชน สถานที่ต้ังอยูในที่สะดวกแกการไปติดตอ รวดเร็ว เปนระเบียบ ไมตอง

รอนาน ใหบริการอยางเสมอภาค 
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    2. การติดตอส่ือสาร หมายถึง การสื่อสารและใหขอมูลแกผูใชบริการดวยถอยคํา

ที่เขาใจงาย มคีวามชัดเจนงายตอการเขาใจและการรับฟงความคิดเหน็ ตลอดจนขอเสนอแนะหรือคําติ

ชมของผูใชบริการในเรื่องตางๆ ทีเ่กี่ยวของกับการใหบริการขององคกร โดยไดคํานงึถึงความเหมาะสม

ในดานตางๆ เชน ระดับการศึกษาของผูใชบริการและกาลเทศะ เปนตน 

    3. ความสามารถ หมายถงึ การที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถและทกัษะที่

จะปฏิบัติงานบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

    4. ความสุภาพ หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีการให

เกียรติแกผูใชบริการและเปนมิตร เชน การใหบริการดวยใบหนาทีย่ิ้มแยมแจมใสและการสื่อสารดวย

ความสุภาพ 

    5. ความนาเชื่อถอื หมายถงึ ความเชื่อถือไดและความซื่อสัตยขององคกรที่

ใหบริการและตัวผูใหบริการเอง เชน องคกรมีชื่อเสียงหรือภาพลักษณที่ดี เปนตน 

    6. ความเชื่อถือได หมายถงึ ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ไดรับปากหรือ

สัญญาไวอยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามที่ไดแจงไวกับผูใชบริการ 

    7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว หมายถงึ ความเต็มใจของผูใหบริการที่จะ

ใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การสนใจตอปญหาของผูใชบริการ 

    8. ความปลอดภยั หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอนัตรายไมมีความเสี่ยง

หรือความเคลอืบแคลงใดๆ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณที่สะอาด มีคุณภาพ เปนตน 

    9. ลักษณะภายนอก หมายถึง ส่ิงที่สามารถมองเหน็ได เชน วัสดุอุปกรณ

สํานักงาน บุคลากรผูใหบริการ ตลอดจนสื่อตางๆ ในการใหบริการวามีความเหมาะสมทันสมัยหรือไม 

เชน ลักษณะของสถานทีท่ี่ใหบริการมีความเหมาะสมสวยงาม อุปกรณและเทคโนโลยีมีความทนัสมัย 

หรือการใชรอยยิ้มเปนสื่อในการแสดงอัธยาศัยไมตรี เปนตน 

    10. ความเขาใจผูรับบริการ หมายถงึ การพยายามรูจักและทําความเขาใจความ

ตองการตางๆ ของผูใชบริการ เชน การจดจํารายละเอียดตางๆ ของผูใชบริการ การเพิม่บริการตางๆ 

ตามความจําเปน เปนตน 

   สรุปไดวาหลักการของคุณภาพบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคู

แขงขันโดยการเสนอคณุภาพบริการตามความคาดหวงัของผูใชบริการดวยการเขาถงึบริการ ดวยการ

อํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที ่ คือไมตองใหรอคอยนาน มีทําเลที่ต้ังเหมาะสมอนัแสดงถึง

ความสามารถของการเขาถงึผูใชบริการ มกีารสื่อสารโดยใชภาษาที่สามารถเขาใจไดงาย ผูใหบริการมี

ความรูความสามารถในงาน มมีนุษยสมัพันธดี มีความนาเชื่อถือไววางใจได สามารถเขาใจและ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางไมจาํกดั 
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 5.5  ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังในการบริการของลกูคา 
   ไซเทมล, พาราสุราแมน และเบอรี่ (Zeithaml, Parasuraman and Berry.  1990 : 

25-26) พบวาจากการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ และความ

คาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการจะมีทิศทางใดนั้นอาจไดรับอิทธิพลจาก 4 แหลงสําคัญ คือ 

    1. การบอกปากตอปาก (Word-of-Mouth Communication) หมายถึง ขอมูล 

หรือส่ิงที่ลูกคาไดยินมาจากลูกคาคนอืน่ทีเ่คยไดรับการบริการจากองคกรผูใหบริการมาแลว อาจเปน

คําแนะนําใหมาใชบริการ ขอตําหน ิหรือคําบอกเลาตางๆ เกี่ยวกับการบริการนัน้ๆ ซึง่มีอิทธิพลตอระดับ

ความคาดหวงัในบริการของลูกคา 

    2. ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) หมายถงึ ความแตกตางของ

ความตองการสวนบุคคลขึ้นอยูกับลักษณะ บุคลิกภาพสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของลูกคาแตละ

คน โดยลกูคาอาจคาดหวังจากการบริการชนิดเดียวกันแตกตางกนัไปตามความตองการของตน 

    3. ประสบการณในอดีต (Past Experience) หมายถงึ การที่ลูกคาเคยไดรับ

ประสบการณตรงตางๆ เกีย่วกับการบริการ หรือประสบการณในอดตีของลูกคา จะมีอิทธพิลตอระดับ

ของความคาดหวงัในบริการของลูกคาเชนกัน เพราะทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณ

เหลานี้ไว 

    4. การโฆษณาประชาสัมพนัธ (External Communications to Customers) 

หมายถงึ การโฆษณาประชาสัมพนัธจากองคกรผูใหบริการที่มีตอลูกคาในรูปแบบตางๆ ไมวาจะเปน

การประกาศการโฆษณาประชาสัมพันธผานทางสื่อมวลชนตางๆ เพื่อใหเกิดภาพพจนที่ดี หรือเพื่อ

สงเสริมการขาย ลวนแตมีบทบาทสําคัญและมีอิทธพิลตอความคาดหวังของลกูคาเกี่ยวกบัการบรกิารที่

ไดรับ เชน การโฆษณาเพื่อโนมนาวใจอาจทาํใหระดบัความคาดหวังของลกูคาในบริการที่จะไดรับมี

สูงขึ้น 

 

6. แนวคิดเกี่ยวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 
 ความสําคัญของแนวคิดและนโยบายบริหารประเทศดวยการจัดตั้งรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสถือ

ไดวามีความสําคัญตอทุกประเทศทั่วโลก ดังคํากลาวที่วา “ e-Government กลายเปนปรากฎการณ

ของโลกในปจจุบัน ซึ่งไดรับความสนใจจากนักการเมือง ผูกําหนดนโยบายและจากประชาชนทั่วไป 

รัฐบาลทั่วโลกไดลงทุนทางการเงินจํานวนมากและใหคํามั่นสัญญาทางการเมืองในการสราง e-

Government ข้ึน “ (ทิพยวรรณ หลอสุวรรณรัตน.  2549 : 102 ; อางอิงจาก Accenture.  2004.)

 จากขอความดังกลาว แสดงใหเห็นวาการผลักดันใหเกิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของประเทศ

ใดๆ ก็ตาม เปนสิ่งที่แสดงศักยภาพการบริหารประเทศของตนใหประเทศตางๆ ทั่วโลกไดเห็นวา
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ประเทศนั้นมีความพรอมที่จะรับมือกับระบบเศรษฐกิจฐานความรู (Knowledge Based Economy) 

และสามารถวิ่งตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกไดทันทวงที รวมถึงประเทศไทยที่รัฐบาลไดเสนอ

แนวคิด กําหนดเปนนโยบายและพยายามผลักดันเรื่องนี้ใหเกิดขึ้น 

 ดานแนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของไทยเปนการสรางสรรคระบบอิเล็กทรอนิกสใน

หนวยงานตางๆ ของภาครัฐดวยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยมีเปาหมายเพื่อปรับปรุง

ระบบการบริหาร และบริการภาครัฐจํานวนมาก ใหสามารถบริการแบบออนไลนทางระบบอินเตอรเน็ต

และสามารใหบริการไดแบบ 24 x 7 คือ ตลอด 24 ชั่วโมงโดยไมมีวันหยุด  

 การดําเนินการตางๆ ของหนวยงานของรัฐจะตองเนนที่ระบบสารสนเทศมากกวาการเนนที่

เทคโนโลยีแตเพียงอยางเดียว  ซึ่งในการประยุกตระบบสารสนเทศเขาไปในเนื้องานของภาครฐันั้น

จะตองมีการปรับองคกรใหมคีวามเหมาะสมสอดคลองกบัเทคโนโลยทีีเ่ปลี่ยนแปลงไป เพื่อที่จะไดเกิด

ประสิทธิภาพและประสิทธผิลในการทํางานอยางแทจริง กอใหเกดิความพงึพอใจสูงสุดแกประชาชน 

มิใชเพียงแคนาํระบบคอมพวิเตอรเขามาใชในองคกรเดมิเทานัน้ 

 การจะบรรลุสูรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไดนั้น จําเปนตองมีการดําเนินการอยางตอเนื่องและเปน

กระบวนการ เนื่องจากการปรับองคกรภาครัฐเขาสูการเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสนั้นเปนการ

เปลี่ยนแปลงวิธีคิด วิธีปฏิบัติ วิธีการกระจายขอมูลขาวสาร วิธีการใหบริการตอประชาชน ตลอดจน

ความรับผิดชอบที่ขาราชการพึงมีตอประชาชน และหนวยงานของตนเอง ดังนั้นการปฏิบัติการเพื่อให

เกิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่สมบูรณนั้นจะตองดําเนินการแบบคอยเปนคอยไปจนในที่สุดผูปฏิบัติการ 

ขาราชการ และประชาชนมีความเขาใจในเรื่องนี้รวมกัน (สมชัย อักษรารักษ; และ อศินา พรวศิน.  

2547 : 14-15)   

 
 6.1  คําจํากัดความของรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส 
  จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกบัรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสพบการใหคําจํากัดความของ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสจากนกัวิชาการและหนวยงานที่เกีย่วของกับเร่ืองนี ้ดังนี ้

   1. วิธีการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม โดยการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศและการ

ส่ือสารหรือไอซีท ี มาประยุกตใชในการเพิ่มประสทิธิภาพการดําเนินงานของภาครฐั ปรับปรุงการ

ใหบริการประชาชน ทั้งในดานขอมูลขาวสารและการทาํธุรกรรมกับภาครัฐที่สะดวก รวดเร็วตลอดเวลา 

ทั่วถงึและเปนธรรม เพื่อสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ทาํใหประชาชนมีความใกลชดิกับ

ภาครัฐมากขึน้ (สํานักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี.  2547 : 10) 

   2. ระบบราชการอิเล็กทรอนิกส ซึ่งเปนกระบวนการปฏิรูประบบบริหาร บริการและ

กระบวนการของภาครัฐใหมีประสิทธิภาพและมีธรรมาภิบาล ดวยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
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เพื่อใหประชาชนได รับบริการที่สะดวก  รวดเร็วตลอดเวลา  ทั่วถึงและเปนธรรม  (เปดแผน  e-

Government ปฏิรูประบบราชการอิเล็กทรอนิกส สะดวก รวดเร็ว ทั่วถึง และเปนธรรม ใน 3 ป.  2546 : 

14) 

   3. การใหบริการของภาครัฐผานเครือขายอิเล็กทรอนกิสเพือ่เพิ่มประสทิธภิาพ เพิ่ม

การเขาถงึบริการของภาครัฐ เสริมสรางความโปรงใสของการดําเนนิงานของภาครฐั สนับสนุนการมี

สวนรวมของประชาชน และทําใหหนวยงานของรัฐรับผิดชอบตอประชาชนมากขึน้ (ทิพวรรณ หลอ

สุวรรณรัตน.  2549 : 53) 

   4. กระบวนการในการปฏิรูปวิธกีารทาํงานของหนวยงานภาครัฐ การแบงปนขอมูล

และใหบริการแกผูใชบริการทั้งภายในและภายนอกหนวยงาน ดวยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาเปน

เครื่องมือที่ชวยใหเกิดการเปลี่ยนแปลงความสัมพันธที่ดีข้ึนกับภาคประชาชน ภาคธุรกิจเอกชน และ

สวนอืน่ๆ ของภาครัฐดวยกนัเอง อาท ิ การใหบริการประชาชนที่ดีข้ึน เพิ่มมูลคาในการติดตอกบัภาค

ธุรกิจและอุตสาหกรรม ประชาชนมีสิทธิในการเขาถึงขอมูลหรือการบริหารจัดการของภาครัฐ เปนตน 

ซึ่งเทคโนโลยดัีงกลาวจะสามารถใหบริการกับผูใชบริการที่หลากหลายรูปแบบไดเชนกนั กระบวนการ

ทั้งหมดนีจ้ะชวยลดการคอรรัปชั่น เพิ่มความโปรงใสในการทาํงานของภาครัฐ ประชาชนไดรับความ

สะดวกสบาย รายไดของรัฐเพิ่มข้ึนและ/หรือเกิดการลดลงของตนทุนตางๆ (Bhatnagar.  2004 : 22) 

   5. โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส ศูนยเทคโนโลยีอิเลก็ทรอนิกสและคอมพิวเตอร

แหงชาติ (เนคเทค) ใหคําจํากัดความไววาเปน วิธกีารบริหารจัดการภาครัฐสมยัใหม โดยการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เพือ่เพิ่มประสทิธภิาพการดําเนนิงานของภาครัฐ ปรับปรุงการ

บริการแกประชาชน ใหบริการดานขอมูลและสารสนเทศ เพื่อสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจและสงัคมให

ประชาชนใกลชิดภาครัฐมากขึ้น 

   6. ธนาคารโลก ใหคําจาํกัดความวาเปน การใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

(ICT) ในการปรับปรุงประสิทธิภาพ ความสัมฤทธผิล ความโปรงใสและความนาเชื่อถือของรัฐบาล 

   7. สหประชาชาต ิ (ยูเอ็น) ใหคําจํากัดความวา เปนความผกูมัดตลอดไปของรัฐบาล

ในการปรับปรุงความสัมพนัธระหวางประชาชนและภาครัฐ โดยการยกระดับการสรางความคุมคา และ

การสรางประสิทธิภาพในเรือ่งการใหบริการขอมูลขาวสารและองคความรู ส่ิงนี้เปนขอตระหนกัวาเปน

วิธีปฏิบัติที่ดีทีสุ่ดที่รัฐบาลพงึดําเนินการใหกับประชาชน 

 
 6.2  องคประกอบของรัฐบาลอเิล็กทรอนิกส 
  องคประกอบที่เปนสวนทีท่าํใหเกิดรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส (กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการสื่อสาร.  2546 : 4-7) ไดมีปจจัยสาํคัญดังนี ้
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   6.2.1 ความพรอมของผูนาํ เร่ืองของรัฐบาลอเิล็กทรอนกิสเปนการทํางานที่จะตอง

ใชการตัดสินใจของผูบริหารประเทศในลักษณะของ Top down ในระดับสูง เนื่องจากตองอาศยัการ

ตัดสินใจในการเปลี่ยนแปลง (Transformation) จํานวนมาก ทั้งกฎหมาย ระเบยีบ ขอบังคับและวธิีการ

ปฏิบัติงาน เพื่อแปลงงานจาํนวนมากที่เคยทําดวยมือ เปนระบบคอมพิวเตอรและผานระบบ

อินเทอรเน็ต อีกทั้งยังตองการการสนับสนนุดานคน เงนิ งบประมาณจํานวนเพียงพอ และตอเนื่อง เปน

ระยะเวลานาน ดังนัน้จึงตองไดรับการผลักดันจากผูนาํประเทศใหเกดิการเปลี่ยนแปลง 

   6.2.2 ความพรอมในเชิงโครงสรางพืน้ฐาน ประกอบดวย (1) โครงขายการสื่อสาร

โทรคมนาคมที่พรอมใชเพื่อการสื่อสาร และสามารถเขาถึงไดในทุกที ่ทั่วถงึ และเทาเทยีม รวมถึงปจจัย

อ่ืนทีท่ําใหกระแสสารสนเทศ (Flow of information) สามารถสงไปถึงประชาชนอยางทัว่ถงึ (2) 

ฮารดแวรและซอฟตแวร (Hardware and software) ตองมีอยางพอเพยีงเพือ่ใหทัง้ภาครัฐ และ

ประชาชนสามารถใชเปนเครื่องมือในการใหบริการของภาครัฐ และภาคประชาชนในการเขาถึงบริการ

ตางๆ ที่รัฐจัดทําให (3) ทรัพยากรมนษุย (Human resource) ขาราชการ และประชาชนจะตองมีการ

พัฒนาทักษะและเรียนรูที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงในการปฏิบัติงาน และการใหและรับบริการ (4) 

เนื้อหา และสือ่ (Content) จะตองมีการพัฒนาและปรบัแตงใหเหมาะสมกับเทคโนโลยี ส่ิงแวดลอม 

และโครงสรางของประเทศ 

   6.2.3 ความพรอมของภาครัฐบาล จะตองมกีารจัดตั้งศูนยกลางของระดบักระทรวง 

เพื่อใหเปนศูนยกลางสั่งการและศูนยรวมขอมูลขาวสาร (Nerve Center, Ministry Operation Center : 

MOC) เพื่อที่จะดําเนนิการรวบรวม และสงขอมูลขาวสารและการปฏิบัติการไปยังศูนยปฏิบัติการ

นายกรัฐมนตรี (Prime Minister Operation Center : PMOC) ตลอดจนใชในการตัดสินใจและสั่งการ

ของแตละกระทรวง  

   6.2.4 ความพรอมของประชาชนและสิ่งแวดลอม เปาหมายความสาํเร็จของรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสที่แทจริงคือ ทาํเพื่อประชาชนอยางทั่วถงึ และเทาเทียม โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 

แตเนื่องจากประชาชนในประเทศมีความแตกตางกนัทั้งในดานของโอกาส และพื้นฐานการศกึษา 

ความหลากหลายดังกลาวทาํใหการบริการเหมือนๆ กนัไมสามารถกระจายสูประชาชนทุกกลุมไดเทา

เทียมกัน ดังนั้นจงึตองมกีารกําหนดกลุมประชาชนเปาหมาย เพื่อใหสามารถเตรยีมความพรอมทั้งใน

ดานรูปแบบการใหบริการ เครื่องมืออํานวยความสะดวกตางๆ รวมถึงการอบรมพฒันาใหสามารถใช

บริการจากภาครัฐไดอยางแทจริง 
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 6.3  ลักษณะการใหบริการของรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส 
  หลักสําคัญของการสรางรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คือการนําบริการของภาครัฐสูประชาชน 

โดยใชอิเล็กทรอนิกสเปนสื่อในการใหบริการ (กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร.  2546 : 

9-10) โดยใชหลักการดังนี ้

   6.3.1 ที่เดียว การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนกิสทําใหสามารถสรางเว็บทา (Web 

portal) ที่สามารถบูรณาการบริการตางๆ ที่เคยกระจัดกระจายมารวมอยูทีเ่ดียวกัน เพื่อใหงายตอ

ประชาชนในการติดตอที่จอเดียว หรือหนาตางเดียวเพื่อบริการเบ็ดเสร็จ 

   6.3.2 ทันใด รายการอิเล็กทรอนิกสสามารถทําไดและมีการตอบรับแบบทันทีไมตอง

เสียเวลารอคอยการตอบกลบัทางเอกสาร ทําใหงานตางๆ ที่ตองรอคําตอบนานๆ สามารถไดรับคําตอบ

ในทนัททีนัใด 

   6.3.3 ทั่วไทย การใชเครือขายอินเทอรเน็ต ทําใหการเชื่อมโยงประชาชนชาวไทย ไม

วาอยูไหนในโลกสามารถใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่รัฐบาลไทยจดัทําได 

   6.3.4 ทุกเวลา เนื่องจากคอมพิวเตอรแมขาย และระบบอินเทอรเน็ต สามารถเปดได

ตลอด 24 ชั่วโมง ทกุวนั (24 x 7) แบบเดียวกับตู ATM ทําใหบริการตางๆ ทีเ่คยตองทําในเวลาราชการ

สามารถทําไดตามที่ประชาชนสะดวก และพรอม 

   6.3.5 ทั่วถงึและเทาเทียม การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสทําใหประชาชนและ

ผูดอยโอกาสจะไดมีโอกาสในการรับบริการ โดยไมตองเดินทาง และประชาชนที่ดอยโอกาสสามารถรับ

บริการที่สะดวกสบายเชนเดยีวกับประชาชนในเมืองไดเทาเทยีมกนั 

   6.3.6 โปรงใสและเปนธรรมาภิบาล การบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสทําใหบริการ

ของรัฐในหลายๆ เร่ืองทีเ่คยทึบแสง หรือไมโปรงใส เชน การจัดซื้อจัดจาง เปนตน สามารถดาํเนนิการ

แบบเปดเผยผานระบบออนไลนที่มีผูเขารวม และรูเหน็จํานวนมากได มีการคาดการณวาการทาํให

โปรงใสและเปนธรรมจะชวยใหรัฐประหยัดงบประมาณไดจํานวนมาก 
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 6.4  รูปแบบบริการของรฐับาลอิเลก็ทรอนกิส 

 
 

ภาพประกอบ 7 รูปแบบบริการของรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส 

 

 ที่มา: ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน.  (2549).   รัฐบาลอิเล็กทรอนกิส.  หนา 65.   

 

  ระบบรัฐบาลอเิล็กทรอนกิสสามารถแบงกลุมตามผูรับบริการได 4  รูปแบบ (เปดแผน e-

Government ปฏิรูประบบราชการอิเล็กทรอนิกส สะดวก รวดเร็ว ทั่วถงึ และเปนธรรม ใน 3 ป.  2546 : 

16) ดังนี ้

   6.4.1 รัฐกับประชาชน (Government to Customer หรือ G2C) เปนการใหบริการ

ของรัฐสูประชาชนโดยตรง โดยที่บริการดังกลาวประชาชนจะสามารถดําเนนิธุรกรรมโดยผานเครือขาย

สารสนเทศของรัฐ เชน การชําระภาษี การจดทะเบียน การจายคาบริการ การรับฟงความคิดเหน็ของ

ประชาชน การมีปฏิสัมพันธระหวางตัวแทนประชาชนกบัผูลงคะแนนเสียงและการคนหาขอมูลของรัฐที่

ดําเนนิการใหบริการขอมูลผานเว็บไซต เปนตน โดยทีก่ารดําเนนิการตางๆ นัน้ จะตองเปนการทาํงาน

แบบ Online และ Real time มีการรับรองและการโตตอบที่มีปฏิสัมพนัธ 

   6.4.2 รัฐกับเอกชน (Government to Business หรือ G2B) เปนการใหบริการของ

รัฐตอภาคธุรกิจเอกชน โดยที่รัฐจะอํานวยความสะดวกตอภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมใหสามารถ

C 

C C 

 G 

E 
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แขงขันกันโดยความเร็ว มีประสิทธิภาพและมีขอมูลที่ถกูตองอยางเปนธรรมและโปรงใส เชน การจด

ทะเบียนทางการคา การลงทนุและการสงเสริมการลงทุน การจัดซือ้จัดจางทางอเิล็กทรอนกิส การ

สงออกและนาํเขา การชําระภาษี และการชวยเหลือผูประกอบการขนาดกลางและเลก็  

   6.4.3 รัฐกับรัฐ (Government to Government หรือ G2G) เปนรูปแบบการทํางาน

ที่เปลี่ยนแปลงไปมากของหนวยราชการทีก่ารติดตอส่ือสารระหวางกนัโดยกระดาษและลายเซน็ใน

ระบบเดิม จะมีการเปลี่ยนแปลงไปดวยการใชระบบเครือขายสารสนเทศ และลายมอืชื่ออิเล็กทรอนิกส

เปนเครื่องมือในการแลกเปลีย่นขอมูลอยางเปนทางการเพื่อเพิ่มความเร็วในการดําเนนิการ (Economy 

of speed) ลดระยะเวลาในการสงเอกสารและขอมูลระหวางกัน นอกจากนี้ยงัเปนการบูรณาการการ

ใหบริการระหวางหนวยงานภาครัฐ โดยการใชการเชื่อมตอโครงขายสารสนเทศเพื่อเอื้อใหเกดิการ

ทํางานรวมกัน (Government data exchange) ทั้งนี้รวมไปถงึการเชื่อมโยงกับรัฐบาลของตางชาติ 

และองคกรปกครองทองถิน่อกีดวย ระบบงานตางๆ ที่ใชในเรื่องนี ้ไดแก ระบบงาน Back office ตางๆ 

เชน ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนกิส ระบบบัญชีและการเงนิ ระบบจัดซื้อจัดจางดวยอิเลก็ทรอนิกส 

เปนตน อยางไรก็ดี จะตองมีกระบวนการในการลดแรงตอตานของบุคลากรที่คุนเคยกับการทํางานใน

ระบบเดิม 

   6.4.4 รัฐกับขาราชการและพนกังานของรัฐ (Government to Employee หรือ 

G2E) เปนการใหบริการที่จาํเปนของพนักงานของรัฐ (Employee) กับรัฐบาล โดยที่จะสรางระบบเพื่อ

ชวยใหเกิดเครื่องมือที่จาํเปนในการปฏิบัติงาน และการดาํรงชีวิต เชน ระบบสวัสดิการ ระบบที่ปรึกษา

ทางกฎหมาย และขอบังคับในการปฏิบัติราชการ ระบบการพัฒนาบุคลากรภาครัฐ เปนตน 

 
 6.5  ระดับการใหบริการของรฐับาลอิเลก็ทรอนิกส 
  การพัฒนาบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสจะเริ่มต้ังแตระดับเบื้องตนไปจนถึงสมบูรณ 

(Phases of development) ซึ่งในแตละประเทศมีความแตกตางกันไป สําหรับประเทศไทยนั้นสามารถ

จัดแบงออกเปน 5 ระดับ (เปดแผน e-Government ปฏิรูประบบราชการอิเล็กทรอนิกส สะดวก รวดเร็ว 

ทั่วถึง และเปนธรรม ใน 3 ป.  2546 : 17) เนื่องจากงานราชการไทยมีทั้งราชการสวนกลาง สวน

ภูมิภาค และสวนทองถิ่น มีความหลากหลายในความพรอมและขอจํากัด ดานคน งบประมาณ และภูมิ

ประเทศ  
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ภาพประกอบ 8 ระดับการใหบริการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 

 

 ที่มา: ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน.  (2549).  รัฐบาลอิเล็กทรอนกิส.  หนา 67.  ปรับปรุงจาก 

Australian National Audit Office (ANAO)   

 

  จากการวิเคราะหของกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร พบวา ระดับการ

พัฒนาที่เหมาะสมที่จะใชเปนตัวชีว้ัดความกาวหนาของโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสในสวนราชการ

ตางๆ ม ี5 ระดับ ดังนี ้  

   6.5.1 Information เปนระยะเริม่ตนของรฐับาลอิเล็กทรอนกิสโดยเปนระดับที่สวน

ราชการตางๆ มีเว็บไซตใหบริการขอมูลขาวสารสูประชาชน โดยที่ขอมูลขาวสารเหลานัน้ ตองมคีวาม

ถูกตอง มีคุณคาตอการใชงานและมีความทันสมัย 

   6.5.2 Interaction เปนระยะที่ 2 ของการพฒันา โดยระยะนี้เว็บไซตของสวน

ราชการตางๆ สามารถสรางปฏิสัมพนัธกบัประชาชน เชน บริการสืบคนขอมูล สรางสวนโตตอบกับ

ประชาชน หรือการสราง Web board ข้ึน เพื่อใหประชาชนสามารถฝากขอความปญหา ขอสงสัย และ

มีการตอบกลบั หรือติดตามผลในเวลาที่เหมาะสม 

   6.5.3 Interchange Transaction เว็บไซตตางๆ จะตองสามารถดําเนนิธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนกิสไดโดยสมบูรณในตัวเอง เชนเดียวกับรานคาอิเลก็ทรอนิกสทีส่ามารถดําเนนิกิจกรรมซื้อ

ระดับ 5     ระดับอัจฉริยะ 

ระดับ 4     มีการบูรณาการขามหนวยงาน 

ระดับ 3     มีการทําธุรกรรม 

ระดับ 2     มีการโตตอบ 

ระดับ 1     เผยแพรขอมูล 
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ขาย และชําระเงินตลอดจนสงสนิคาไดในการทําธุรกรรมเดียว ในกรณีของรัฐการบริการที่ประชาชน

สามารถดาํเนนิการโดยเสมอืนกับติดตอกบัสวนราชการตามปกติ เชน การชาํระภาษี Online หรือการ

จายคาปรับจราจร การดาํเนนิการนี้จะเปนการตัดตอนการใหบริการของรัฐหลายอยางที่ไมจําเปนที่

ประชาชนตองเดินทางไปทําธุรกรรมดวยตนเอง 

   6.5.4 Integration เปนการปฏิรูปการใหบริการของรัฐที่เคยเปนองคกรที่ไมเชื่อมตอ

กัน (Information island) ข้ันตอนนี้จะเปนการบูรณาการแนวราบของงานบริการ (Collaboration) ที่มี

ผูใหบริการทีม่ากกวาหนึง่หนวยงานรวมกนัพัฒนาระบบใหมีหนาตางเดียว (Single windows) สําหรับ

ใหประชาชนสามารถติดตอไดที่คลิกเดียวในการรับบริการจากหลายหนวยงาน เชน การเปดรานอาหาร

ที่ตองติดตอหนวยงานมากกวา 3 หนวยงานในสามกระทรวง เชน กระทรวงพาณชิย กระทรวงการคลัง 

และกรุงเทพมหานคร เปนตน 

   6.5.5 Intelligence เปนขั้นตอนสดุทายที่จะพฒันาใหรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสสามารถ

ดําเนนิการได โดยการพัฒนาซอฟตแวรประเภท Intelligence agent ข้ึนในระบบ โดยในระบบนี้

เว็บไซตตางๆ สามารถเรยีนรูพฤติกรรมของประชาชนที่มาใชบริการ โดยที่ประชาชนสามารถเลือก

รูปแบบขอมูลที่ตนตองการ (Personalized e-Service) หรือขอมูลที่สรรหามาเพื่อใหประชาชนในกลุม

ที่สนใจเรื่องเดยีวกนัใหทราบ เชน เกษตรกรที่สนใจเรื่องราคายางหรอืสนใจเรื่องราคาขาว สามารถ

ไดรับขอมูลไดทันทีที่ขอมูลเปล่ียนแปลง และสามารถพฒันาไปถงึการหยั่งรู หรือพยากรณ หรือการ

ปองกันอบัุติภัยในอนาคต 

 
 6.6  ประโยชนของรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส 
  ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน (2549 : 56-57) กลาวถึงประโยชนของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 

ไวดังนี ้

   6.6.1 เพิ่มประสทิธิภาพการทาํงานของหนวยงานรัฐ ทาํใหการกําหนดกระบวนการ

ทํางานมีความชัดเจน งายตอการปรับปรุงกระบวนการทํางานในการลดขั้นตอน ลดเวลา และลดตนทุน 

เปนตน 

   6.6.2 เพิ่มคุณภาพในการบริการประชาชน ทําใหประชาชนมีชองทางในการรับ

บริการที่รวดเรว็ และบริการไดทุกที ่ตลอดเวลา อันทําใหประชาชนเพิ่มความพอใจมากยิง่ขึ้น 

   6.6.3 เพิ่มประสทิธิผลในการทํางาน เพิม่ประสิทธิผลของนโยบาย โดยเพิ่ม

ความสามารถในการสรางผลผลิตที่สอดคลองกับวัตถุประสงค อีกทั้งยงัชวยลดตนทนุการดําเนนิงาน

และการใหบริการของหนวยงานภาครัฐอีกดวย 
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   6.6.4 เพิ่มความโปรงใสในการดําเนินงานและใหบริการ ขอมูลและสารสนเทศ

เกี่ยวกับนโยบายกฎระเบียบ การดําเนินงาน และการใหบริการจะมีเผยแพรบนอนิเทอรเน็ต ซึง่ทําให

ประชาชนไดรับทราบรายละเอียดตางๆ ที่เกี่ยวของ 

   6.6.5 เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ โดยเฉพาะการแขงขันทาง

เศรษฐกิจ เพราะกระบวนการติดตอกับรัฐรวดเร็วขึ้นและชวยลดตนทุน และเพิม่ขีดความสามารถใน

การแขงขันใหกับธุรกิจได 

   6.6.6 สงเสริมประชาธิปไตย และการมีสวนรวมในสังคม โดยมกีารใหประชาชนรวม

แสดงความคดิเห็นเกี่ยวกับนโยบาย หรือปรึกษาหารือออนไลน หรือการลงมติแบบอิเล็กทรอนกิส 

 
 6.7  ตัวอยางการบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสจากหนวยงานรฐั 
  สมชัย อักษรารักษ และอศินา พรวศิน (2547 : 31-103) ไดรวบรวมตัวอยางการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสจากหนวยงานภาครฐั ดังนี ้

  6.7.1 โครงการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยกุตเพื่อเพิม่ขีดความสามารถในการ

ปฏิบัติงานของตํารวจ  

    หนวยงานรับผิดชอบ คือ กองทะเบียนประวัติอาชญากร สํานกังานตํารวจ

แหงชาติ 

    ลักษณะโครงการ เปนการนําคอมพวิเตอรสรางฐานขอมูลและพัฒนาระบบเพื่อ

รองรับการทาํงานของตํารวจในการหารองรอยขอมูลคนรายเพื่อติดตามจับกมุ โดยมีขาราชการตํารวจ

เปนผูใชบริการ 

  6.7.2 โครงการบริการจดมาตรน้ําและออกใบแจงหนี้คาน้าํประปาดวยระบบ

อิเล็กทรอนกิสในคราวเดียว  

    หนวยงานรับผิดชอบ คือ การประปานครหลวง 

    ลักษณะโครงการ มีระบบขอมูลอิเล็กทรอนิกสใหเจาหนาที่การประปาสามารถ

ออกจดมาตรวดัการใชน้ําประปาดวยคอมพิวเตอรแบบพกพา พรอมเครื่องพร้ินเตอรที่สามารถพมิพใบ

แจงหนี้ใหกบัประชาชนไดทนัท ีโดยมีเจาหนาทีก่ารประปา และประชาชนเปนผูใชบริการ 

  6.7.3 โครงการการยืน่แบบแสดงและชําระภาษีผานอนิเทอรเนต็  

    หนวยงานรับผิดชอบ คือ กรมสรรพากร กระทรวงการคลัง 

    ลักษณะโครงการ เปนบริการรับยื่นแบบแสดงและชําระภาษีแบบอิเล็กทรอนกิส

ผานอนิเทอรเน็ต โดยมีเจาหนาทีก่รมสรรพากร และประชาชนเปนผูใชบริการ 

  6.7.4 โครงการระบบฐานขอมูลทะเบียนกลาง  
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    หนวยงานรับผิดชอบ คือ สํานกับริหารการทะเบียน สํานักทะเบียนราษฎร 

กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย 

    ลักษณะโครงการ มีการสรางระบบการเชื่อมโยงระบบฐานขอมูลทะเบียนราษฎร 

เพื่อสรางใหเปนฐานขอมูลกลางเดียวกนัชวยใหมีขอมูลประชากรทีถู่กตองเปนปจจบัุน และตรวจสอบ

ขอมูลผานทางระบบคอมพวิเตอรออนไลนได โดยมขีาราชการ บริษัทเอกชน และประชาชนเปน

ผูใชบริการ 

  6.7.5 โครงการการจดัซื้อจดัจางและพัสดุภาครัฐแบบออนไลน  

    หนวยงานรับผิดชอบ คือ สํานักงานปลัดสํานักนายกรฐัมนตร ี

    ลักษณะโครงการ เปนการจัดซื้อจัดจางและพัสดุแบบอิเล็กทรอนกิส เชน การตก

ลงราคา การสอบราคา การประกวดราคา การจัดซือ้ผานทางออนไลน การจัดทํา e-Catalog การ

ลงทะเบียนบริษัทคูคา โดยมขีาราชการ และบริษัทเอกชนเปนผูใชบริการ 

  6.7.6 โครงการระบบฐานขอมูลเพื่อการบริการสาธารณะผานระบบอินเทอรเน็ตผาน

ทางเว็บไซต Dopa.go.th และ Khonthai.com   

    หนวยงานรับผิดชอบ คือ สํานกับริหารการทะเบียน สํานักทะเบียนราษฎร 

กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย 

    ลักษณะโครงการ เปนการเผยแพรขอมูลขาวสารเกี่ยวกับกรมการปกครอง 

ตรวจสอบขอมูลสวนตวัของประชาชนผานทางเว็บไซต 2 แหง โดยมีประชาชนเปนผูใชบริการ 

  6.7.7 โครงการจดทะเบียนนิติบุคคลทางอนิเทอรเน็ต   

    หนวยงานรับผิดชอบ คือ กรมพัฒนาธุรกจิการคา กระทรวงพาณิชย 

    ลักษณะโครงการ เปนการใหบริการดานการจดทะเบียนนิติบุคคลใหแก

ผูประกอบการ โดยมีประชาชนผูประกอบธุรกิจเปนผูใชบริการ 

  6.7.8 โครงการบริการงานดานทะเบียนรถดวยระบบออนไลน   

    หนวยงานรับผิดชอบ คือ กรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม 

    ลักษณะโครงการ เปนการบริการงานดานทะเบียนรถทกุประเภทผานระบบ

ออนไลน โดยมีประชาชนเปนผูใชบริการ 

  6.7.9 โครงการศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟาตลอด 24 ชั่วโมง (Call center)    

    หนวยงานรับผิดชอบ คือ การไฟฟานครหลวง กระทรวงมหาดไทย 

    ลักษณะโครงการ เปนการพัฒนาระบบบริการผูใชไฟฟาอยางเบ็ดเสร็จ (One 

stop service) โดยผาน Call center และมีประชาชนเปนผูใชบริการ 

  6.7.10 โครงการบริการตออายุหนงัสอืเดินทางผานอินเทอรเน็ต   
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    หนวยงานรับผิดชอบ คือ กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการ

ตางประเทศ 

    ลักษณะโครงการ เปนการใหบริการงานดานหนงัสือเดินทางผานอินเทอรเน็ต โดย

มีประชาชนเปนผูใชบริการ 
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7. ขอมูลกรมการขนสงทางบก 
 7.1  โครงสรางกรมการขนสงทางบก 
 

 
 

 อัตรากําลัง ณ วนัที ่15 กรกฎาคม 2549 

  ขาราชการ   4,182 ตําแหนง 

  ลูกจางประจํา   656 ตําแหนง 

  รวม    4,838 ตําแหนง 

 

อธิบดี 

 นักบริหาร 9 บส. 

 กลุมตรวจสอบภายใน  งานตรวจราชการกรม 

 กลุมพัฒนาระบบบริหาร 

รองอธิบดี 
(ฝายบริหาร) 

รองอธิบดี 
(ฝายวิชาการ) 

รองอธิบดี 
(ฝายปฏิบัติการ) 

สํานักงาน 

เลขานุการกรม 
กองคลัง 

กองการ
เจาหนาที ่

กองนิติการ 

สํานักจัดระบบ
การขนสงทางบก 

สํานักวิศวกรรมและ
ความปลอดภัย 

สํานักจัดระเบียบ
การขนสงทางบก 

สํานักงาน 

ขนสงจังหวัด 

สํานักมาตรฐานงาน
ทะเบียนและภาษีรถ 
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 7.2  วิสัยทัศนและพันธกิจ 
  7.2.1 วิสัยทัศน  

   วัสัยทัศนของกรมการขนสงทางบก คือ พฒันาและสงเสริมระบบการขนสงทางถนนสู

มาตรฐานสากล เพื่อคุณภาพชีวิตที่ดี โดยใหประชาชนมสีวนรวม 

  7.2.2 พันธกิจ 

   1. จัดระเบียบ พัฒนา และสงเสริมการขนสงและการสญัจรทางถนน ใหมีความ

ปลอดภัย สะดวก รวดเร็ว เปนธรรม คุมคาทางเศรษฐกิจและเชื่อมโยงกับการขนสงรูปแบบอื่น รวมทัง้

ประเทศเพื่อนบาน 

   2. ศึกษาพฒันา และกํากับดูแลดานความปลอดภัยและสิ่งแวดลอมจากรถ ให

สอดคลองกับมาตรฐานสากล รวมถึงการสงเสริมสวัสดิภาพการขนสงทางถนนและการควบคุมใหมีการ

ปฏิบัติตามกฎหมาย   

   3. ใหบริการประชาชนดวยความสะดวก รวดเร็ว เปนธรรม โปรงใส และตรวจสอบได 
 
 7.3  ประวัติกรมการขนสงทางบก 
 การขนสงทางบกไดมีการววิฒันาการและขยายตัวขึน้เรื่อยๆ ตามความเจริญของบานเมือง 

ทางราชการจงึไดต้ังหนวยงานขึ้นควบคุมดูแลใหเปนระเบียบเรียบรอย โดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎ

เกลาเจาอยูหวั รัชกาลที่ 6 ไดโปรดเกลาฯใหต้ังกระทรวงคมนาคมขึ้นในป พ.ศ. 2425 และใหรวมหนาที่

เกี่ยวกับการขนสงทางรถไฟ การขนสงทางบก การขนสงทางน้าํ และการสื่อสารขาว มารวมไวใน

กระทรวงคมนาคม กระนั้นกิจการดานขนสงทางบกก็ยงัไมมีหนวยงานที่มหีนาที่รับผิดชอบโดยตรง 

แมแตพระราชบัญญัติจัดตั้งกระทรวงและกรม พ.ศ. 2476 ก็มิไดกําหนดใหมีหนวยงานที่รับผิดชอบ

เกี่ยวกบัการขนสงทางบกโดยตรงอีกเชนกนั  

 จนกระทั่งปลายป พ.ศ. 2476 จึงไดมีพระราชบัญญัติวาดวยระเบียบราชการบริหารแกง

ราชอาณาจกัรสยาม พ.ศ. 2476 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ลงวันที่ 9 ธันวาคม พ.ศ. 2476 

กําหนดใหมีกรมการขนสงขึน้ในกระทรวงเศรษฐการ ซึง่มีหนาที่เกี่ยวกบัการเศรษฐกจิแหงชาติ รวมทั้ง

หนาที่ในราชการสวนคมนาคมดวย แตกย็ังไมมหีนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการขนสงทางบก เพราะตาม

พระราชกฤษฎีกาจัดวางระเบียบราชการสํานักงานและกรมในกระทรวงเศรษฐการ พ.ศ. 2476 ได

กําหนดสวนราชการของกรมการขนสงไวเพียง 2 กอง ไดแก สํานักงานเลขานุการกรม และกองการบิน

พลเรือน ทัง้นี้เพื่อเปนการขยายกิจการบนิพาณิชยของประเทศ  

 จวบจนวนัที ่ 11 สิงหาคม พ.ศ. 2484 รัฐบาลฯพณฯจอมพลแปลก พิบูลสงคราม ได

ประกาศใชพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2484 สถาปนากรมการขนสงขึ้นเปน
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สวนราชการระดับกรม สังกดักระทรวงคมนาคม โดยมทีี่ทาํการรวมอยูในกระทรวงคมนาคม ณ ตําบล

ทาชาง วงัหนา อําเภอพระนคร ซึ่งเปนทีต้ั่งโรงละครแหงชาติในปจจบัุน 

 งานที่กรมการขนสงไดรับมอบหมายใหดําเนินการในโอกาสแรก คือ งานเกี่ยวกับการขนสง

ทางอากาศ เดิมทีงานนี้อยูในอํานาจและหนาที่ของกองบินพาณิชย สํานักงานปลัดกระทรวงเศรษฐการ 

กรมการขนสงในสมัยนั้นไดรับโอนมาโดยบทบัญญัติแหงพระราชบัญญัติโอนอํานาจหนาที่เกี่ยวกับ

ราชการของกระทรวงหรือกรม ซึ่งไดมีการเปลี่ยนแปลงแกไชปรับปรุงขึ้นใหมในป พ.ศ. 2484  

 อยางไรก็ดี สงครามมหาเอเซียบูรพาหรือสงครามโลกครั้งที่ 2 สงผลใหประเทศไทยมีสวน

ไดรับความกระทบกระเทือนจากภัยสงครามครั้งนี้ดวย จึงทําใหการวางเคาโครงเกี่ยวกับอํานาจและ

หนาที่เพื่อตราพระราชกฤษฎีกาจัดวางระเบียบราชการในกรมการขนสงตองประสบอุปสรรคลาชาไป

มาก แตในที่สุดฯพณฯจอมพลแปลก พิบูลสงคราม นายกรัฐมนตรีในขณะนั้นไดมีบันทึกสั่งการกําหนด

โครงรางสวนราชการไวในรูปของกอง มีหนาที่โดยตรงเกี่ยวกับการขนสงของประเทศรวม 3 ทาง ไดแก 

1. กองขนสงทางบก มหีนาที่ควบคุมการขนสงทางบกทกุประเภท ยกเวนรถไฟและการ

เดินรถประจําทาง 

2. กองขนสงทางน้ํา มหีนาที่ควบคุมการขนสงทางน้ํา รวมทั้งทางทะเล การเดินเรือทะเล

และบริษัทเดนิเรือไทย 

3. กองขนสงทางอากาศ มีหนาที่ควบคุมการขนสงทางอากาศทั้งในและนอกประเทศ 

 จากนั้นจงึไดมกีารประกาศใชและยกเลิกพระราชกฤษฎีกาจัดวางระเบยีบราชการในกรมการ

ขนสงอีกหลายฉบับ และพระราชกฤษฎีการแบงสวนราชการกรมการขนสงฉบับที่ประกาศใชเมื่อวันที ่

24 กุมภาพนัธ พ.ศ. 2497 นับเปนฉบับสุดทายที่ยงัมชีื่อกรมการขนสงเหลืออยู พรอมกับยายทีท่ําการ

ติดตามกระทรวงคมนาคมไปอยูที่ถนนราชดําเนนินอก 

 อุปสรรคประการสําคัญที่ทําใหงานของกรมการขนสงในชวงแรกไมกาวไปเทาที่ควร เนื่องจาก

กรมการขนสงไดถูกสถาปนาขึ้นมาในระยะที่ประเทศไทยตกอยูในภาวะสงคราม ความจําเปนดาน

การทหารไมอํานวยตอการเสนอของบประมาณประจําปสําหรับเปนคาใชจายในการดําเนินงานและ

การบรรจุเจาหนาที่ เพราะเหตุนี้งานสวนใหญของกรมการขนสงดําเนินอยูในขณะนั้นจึงเปนงานที่ตอ

เนื่องมาจากกองการบินพาณิชย ซึ่งเปนงานเกี่ยวกับการควบคุมบริษัท ขนสง จํากัดซึ่งเปนบริษัทที่

ดําเนินการขนสงโดยเครื่องบินและรถยนตประจําทางระหวางจังหวัดตางๆ เทานั้น  

 การที่จะควบคุมและสงเสริมงานเกี่ยวกับการขนสงใหไดผลนอกจากจะตองมีเจาหนาที่และ

เงินคาใชจายอยางเพียงพอแลว ยังจําเปนตองมีอุปกรณอันสําคัญอีกประการหนึ่งคือกฎหมาย ซึ่งให

อํานาจและกําหนดหนาที่ของสวนราชการเพื่อใหการปฏิบัติงานไดเปนไปโดยรัดกุม และถึงแมจะมี
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กฎหมายเกี่ยวกับการขนสงอยูแลวหลายฉบับแตกฎหมายเหลานั้นมิไดบัญญัติใหอํานาจและกําหนด

หนาที่เพื่อที่กรมการขนสงจะไดดําเนินการใหเปนไปตามนโยบายรัฐบาลแตอยางใด 

 ตอมาเพื่อใหการขนสงไดพฒันาไปตามนโยบายของรัฐบาลที่ไดจัดตั้งกรมการขนสงขึ้น จึงได

มีการเสนอความเหน็ที่จะพจิารณาแกไขหรือยกรางกฎหมายเกี่ยวกับการขนสงทั้งทางบก ทางน้าํและ

ทางอากาศขึ้นใหม แตเนื่องจากความขัดของบางประการจึงยงัไมอาจจะดําเนินการใหลุลวงไปได งาน

ที่กรมการขนสงปฏิบัติอยูในตอนแรกจึงเปนงานเฉพาะเรือ่ง เชน งานควบคุมเดนิรถโดยสารระหวาง

จังหวัดของบรษิัท ขนสง จํากัดตามนโยบายรัฐบาลสมัยนัน้ รวมทั้งการเดินเรือ เพื่อประโยชนตอ

ประชาชนในกรณีที่เอกชนไมสามารถดําเนินการได หรือเอกชนกาํหนดอัตราคาขนสงสูง บริษทั ขนสง 

จํากัดจะเขาดําเนนิการเพื่อตรึงอัตราคาขนสงใหอยูในอตัราที่เหมาะสมกับสภาวการณขณะนั้น 

นอกจากนีย้ังมีงานอื่นๆ ทีก่รมการขนสงไดรับมอบหมายใหดําเนนิการเปนเฉพาะเรื่อง เชน การเรียก

เกณฑรถเพื่อใชในราชการทหารระหวางสงครามโลกครัง้ที่ 2 การจัดหาน้ํามนั ยางรถและเครื่องอะไหล

รถยนตมาจําหนายในราคาถูกเมื่อประเทศเกิดภาวะขาดแคลน การขนยายทรัพยสินของชาติไปเก็บยัง

สถานทีท่ี่ปลอดภัย ณ จังหวดัเพชรบูรณ เปนตน 

 กระทั่งป พ.ศ. 2507 ไดมีการกําหนดตราหรือเครื่องหมายราชการกรมการขนสงตามประกาศ

สํานักนายกรฐัมนตรี เร่ืองกําหนดเครื่องหมายราชการ ฉบับที ่ 46 ลงวนัที ่ 12 กุมภาพันธ พ.ศ. 2507 

โดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา เลม 81 ตอนที ่20 หนา 135 กําหนดวา  

 
 เครื่องหมายราชการกรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม เปนรูปมีกรอบวงกลม 3 เสน ภายในมีรูป

พระมาตุลีเทพบุตรขับรถเทียมมากําลังลอยลงสูพื้นดิน เบื้องลางเปนพื้นดิน แมน้ําและทะเล กรอบตอนลางเปนลาย

กนก และมีชื่อกรมการขนสงทางบก  

 

 และตอมาในป พ.ศ. 2508 ไดมีพระราชบัญญัติโอนกิจการบริหารของกรมการขนสงทางบก 

กระทรวงคมนาคม เฉพาะทีเ่กี่ยวกบัราชการการขนสงทางน้าํไปเปนของกรมเจาทา และในปเดียวกนัได

มีพระราชกฤษฎีการแบงสวนราชการกรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคมขึ้นโดยแบงสวนราชการ

ออกเปนราชการบริหารสวนกลาง และสวนภูมิภาค 

 กฎหมายทีก่ําหนดอํานาจและหนาที่ของกรมการขนสงทางบกในการควบคุมการขนสงทาง

บกของประเทศในขณะนั้น ไดแก พระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 และพระราชบัญญัติการขนสง 

ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2510 ในทางปฏิบัติมาตรา 2 แหงพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 ไดบัญญัติให

อํานาจแกฝายบริหารที่จะประกาศใชพระราชบัญญัตินี้ทัง้หมดหรือเพยีงบางสวนในทองที่ใดใหกระทํา

ไดโดยประกาศพระราชกฤษฎีกา และเมือ่พระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 ประกาศใชแลวจึงไดมี
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ประกาศพระราชกฤษฎีกาใหใชพระราชบญัญัติการขนสงบังคับในทองที่จงัหวัดตางๆ ตามลําดับ

ระยะเวลาดังตอไปนี้ 

  พ.ศ. 2497 พระราชกฤษฎีกาใหใชพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 ในสวนที่

เกี่ยวกับการขนสงประจาํทางดวยรถยนตในทองที่จงัหวดัพระนครและธนบุรี 

  พ.ศ. 2498 พระราชกฤษฎีกาใหใชพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 ในสวนที่

เกี่ยวกับการขนสงประจาํทางในทองที่จังหวัดนนทบุรี สมทุรสาครและนครปฐม 

  พ.ศ. 2502 พระราชกฤษฎีกาใหใชพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 ในทองที่จังหวัด

พระนครและธนบุรี และกาํหนดประเภทลักษณะชนิดและขนาดเครื่องอปุกรณการขนสง 

  พ.ศ. 2503 พระราชกฤษฎีกาใหใชพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 ในสวนที่

เกี่ยวกับการขนสงสาธารณะและการขนสงประจําทางในทองที่บางจังหวัด และกาํหนดเครื่องอปุกรณ

ขนสงรถบรรทกุ 38 จังหวัด 

  พ.ศ. 2504 พระราชกฤษฎีกายกเลกิพระราชกฤษฎีกาใหใชพระราชบัญญัติการขนสง 

พ.ศ. 2497 ในทองที่จังหวัดพระนครและธนบุรี และกําหนดประเภทลักษณะชนิดและขนาดเครื่อง

อุปกรณการ พ.ศ. 2502 และพระราชกฤษฎีกาใหใชพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 ในสวนที่

เกี่ยวกับการขนสงสาธารณะในทองทีบ่างจังหวัดและกําหนดเครื่องอุปกรณการขนสง 

  พ.ศ. 2507 พระราชกฤษฎีกาใหใชพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 ในสวนที่

เกี่ยวกับการขนสงประจาํทางดวยรถยนตโดยสาร การขนสงสาธารณะ การขนสงประจาํทางดวย

รถยนตบรรทุก และการขนสงสาธารณะดวยรถยนตที่บรรทุกผูโดยสารไดเกินเจ็ดคน 

  พ.ศ. 2509 พระราชกฤษฎีกาใหใชพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ. 2497 ในสวนที่

เกี่ยวกับการขนสงสวนบุคคล และการรับจัดการขนสง 

  

 นอกจากนีเ้พือ่ใหการควบคมุกิจการขนสงเปนไปดวยความมีระเบยีบเรียบรอย กรมการขนสง

ทางบกจงึจําเปนที่จะตองเปดที่ทําการขนสงออกไปทัว่ราชอาณาจักร ต้ังแตวนัทีเ่ร่ิมดําเนนิการจนถงึ

ปจจุบันตามลาํดับดังนี ้

  พ.ศ. 2504 เร่ิมเปดสํานกังานและจัดสงเจาหนาที่ออกไปประจําทีจ่ังหวัดจันทบุรี เพชรบุรี

และนครสวรรค 

  พ.ศ. 2505 เปดที่จังหวัดอุบลราชธานี อุดรธาน ีสงขลาและเชียงใหม 

  พ.ศ. 2506 เปดที่จังหวัดนครราชสีมา 

  พ.ศ. 2507 เปดที่จังหวัดลําปาง ตรัง ขอนแกน ชมุพร นครปฐมและชลบุรี 

  พ.ศ. 2508 เปดที่จังหวัดยะลา พงังา ปราจีนบุรี มหาสารคาม พิษณุโลกและลพบุรี 
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  พ.ศ. 2509 เปดที่จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจวบคีรีขันธ กาญจนบุรี บุรีรัมย สกลนคร 

อยุธยา ตาก เพชรบูรณและอุตรดิตถ 

  พ.ศ. 2510 เปดที่จังหวัดหนองคาย เชียงราย แพร ระยอง สุราษฎรธานี นราธวิาสและเลย 

  พ.ศ. 2512 เปดที่จังหวัดราชบุรี สระบุรี ชัยภูมิ ชัยนาท ปตตานี ภูเก็ต นครพนมและ

รอยเอ็ด 

  พ.ศ. 2513 เปดที่จังหวัดฉะเชิงเทรา สุพรรณบุรี สุโขทัย สุรินทร พิจิตรและสิงหบุรี 

  พ.ศ. 2514 เปดที่จังหวัดกาํแพงเพชร อุทยัธานี อางทอง นครนายก ระนองและภูเกต็ 

  พ.ศ. 2515 เปดอีกรวม 13 จังหวัด ไดแก จงัหวัดกระบี่ กาฬสนิธุ ตราด ลําพนู นนทบุรี 

นาน ปทุมธาน ีศรีสะเกษ สตูล สมุทรปราการ สมทุรสงคราม สมทุรสาคร และยโสธร 

 

 ปจจุบันกรมการขนสงทางบก เปนหนวยงานภายใตกระทรวงคมนาคม มีภารกิจหลักในการ

ควบคุมและจัดระเบียบการขนสงทางถนนภายในประเทศและระหวางประเทศ ตลอดจนดําเนินการ

ดานทะเบียนและภาษีรถ และใบอนุญาตขับรถใหเปนไปตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก 

กฎหมายวาดวยรถยนตและกฎหมายวาดวยลอเลื่อน เพื่อการพัฒนาระบบการขนสงทางถนนและการ

ใชรถ ใชถนนใหเกิดประโยชนสูงสุดตอเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและความมั่นคงของประเทศ  

 ทั้งนี้ตามพระราชกฤษฎีกาแบงสวนราชการกรมการขนสงทางบก กระทรวงคมนาคม พ.ศ. 

2538 กําหนดอํานาจหนาทีข่องกรมการขนสงทางบกไวดังตอไปนี้ 

  1. ดําเนนิการตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก กฎหมายวาดวยรถยนต กฎหมาย

วาดวยลอเลื่อนและกฎหมายอื่นทีเ่กี่ยวของ 

2. ดําเนนิการแกไข ปองกันและสงเสริมสวัสดิภาพการขนสงทางบก 

  3. รวมมือ และประสานงานกบัองคการและหนวยงานที่เกีย่วของ ทั้งในประเทศและ

ตางประเทศในดานการขนสงทางบกและในสวนที่เกี่ยวกับอนุสัญญาและความตกลงระหวางประเทศ 

  4. ปฎิบัติงานอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรม หรือตามที่

กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 

 โครงสรางการแบงสวนราชการของกรมการขนสงทางบก แบงตามพระราชกฤษฎีกาแบงสวน

ราชการกรมการขนสงทาบก พ.ศ. 2538 ลงวนัที ่30 ธันวาคม พ.ศ. 2538 ดังนี ้

1. ราชการบริหารสวนกลาง แบงเปน 

   1.1  สํานักงานเลขานุการกรม ประกอบดวยกองการเจาหนาที่ กองคลงั กองนิติ

การ และ กองวิชาการและวางแผน 

   1.2  สํานักวิศวกรรมและความปลอดภัย 
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   1.3  สํานักควบคุมการขนสง 

   1.4  สํานักทะเบียนและภาษีรถ 

2. ราชการบริหารสวนภูมิภาค แบงเปน 

   2.1  สํานักงานขนสงจังหวัด 

 หนาที่ความรบัผิดชอบของแตละสวนราชการ มีดังนี ้

  1. สํานักงานเลขานุการกรม มหีนาที่รับผิดชอบเกีย่วกับราชการทั่วไปของกรมและ

ราชการที่มิไดแยกเปนหนาที่ของกองหรือสวนราชการใดโดยเฉพาะ อํานาจหนาที่ดังกลาวใหรวมถึง 

   1.1  ปฏิบัติงานสารบรรณและงานวทิยุส่ือสารของกรม 

   1.2  ดําเนนิการเกีย่วกับงานชวยอํานวยการและงานเลขานุการของกรม  

   1.3  ประชาสัมพันธและเผยแพรขาวสาร ผลการปฏิบัติงาน และความรูความ

เขาใจเกี่ยวกับงานของกรม 

   1.4  ดําเนนิการเกีย่วกับการออกแบบและควบคุมการกอสรางอาคาร และสิ่งปลูก

สรางของกรม    

   1.5  ดําเนนิการเกีย่วกับอาคารสถานที ่และยานพาหนะของกรม 

   1.6  ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 

หรือที่ไดรับมอบหมาย 

  2. กองการเจาหนาที่ มีอํานาจหนาที ่  

   2.1  จัดระบบงานและบริหารงานบุคคลของกรม 

   2.2  ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ

หรือที่ไดรับมอบหมาย    

  3. กองคลัง มีอํานาจหนาที ่    

   3.1  ดําเนนิการเกีย่วกับการเงนิ การบัญชีและการงบประมาณของกรม รวมทัง้

เงินทนุหมนุเวยีนเพื่อจัดทาํแผนปายทะเบียนรถ  

   3.2  ดําเนนิการเกีย่วกับการพัสดุ และงานผลติแผนปายทะเบียนรถ 

   3.3  ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ

หรือที่ไดรับมอบหมาย 

  4. กองนิติการ มอํีานาจหนาที ่

   4.1  ดําเนนิการเกีย่วกับงานดานกฎหมายตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก 

กฎหมายวาดวยรถยนต กฎหมายวาดวยลอเลื่อน และกฎหมายอื่นทีเ่กี่ยวของ 
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   4.2  ดําเนนิการเกีย่วกับงานนิติกรรมและสัญญา งานเกี่ยวกบัความรับผิดชอบ

ในทางแพง และงานคดีที่อยูในอํานาจหนาที่ของกรม เวนแตงานคดีที่กําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของ

สํานักควบคุมการขนสง 

   4.3  ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ

หรือที่ไดรับมอบหมาย  

  5. กองวิชาการและวางแผน มอํีานาจหนาที ่

   5.1  ดําเนนิการเกีย่วกับการพฒันาการขนสงทางบกในดานรปูแบบและวิธกีาร 

ตลอดจนการประสานระหวางการขนสงตางระบบ 

   5.2  จัดทําและประสานแผนการปฏิบัติงานของกรมใหสอดคลองกับนโยบายและ

แผนแมบทของกระทรวง รวมทั้งเรงรัด ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานในสังกัด 

   5.3  ศึกษาและวเิคราะหเพื่อกาํหนดอัตราคาระวาง คาโดยสาร คาธรรมเนยีม และ

คาบริการอื่นๆ สําหรับรถที่ใชในการขนสงทางบก 

   5.4  จัดระบบการสํารวจ การเก็บและการใชประโยชนขอมูลของหนวยงานใน

สังกัด และเปนศูนยขอมูลของกรม 

   5.5  ดําเนนิการเกีย่วกับการจัดระเบียบการขนสงประจําทาง ไมประจําทางและรถ

ขนาดเล็ก 

   5.6  รวมมือและประสานงานกับองคการระหวางประเทศ หรือหนวยงาน

ตางประเทศในดานความชวยเหลือ และรวมมือในดานการขนสงทางบก รวมทั้งการจัดประชุมและ

เจรจาตามที่ไดรับมอบหมาย 

   5.7  ดําเนนิการเกีย่วกับงานหองสมุดของกรม และเผยแพรเอกสารทางวิชาการ

เกี่ยวกับการขนสง 

   5.8  ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 

หรือที่ไดรับมอบหมาย 

  6. สํานักวิศวกรรมและความปลอดภัย มีอํานาจหนาที ่

   6.1  กําหนดแบบมาตรฐานและใหความเหน็ชอบรถ เครื่องอุปกรณและสวนควบ

ของรถ 

   6.2  ใหความเหน็ชอบรถดัดแปลง รถที่ประกอบขึ้นเองภายในประเทศและรถที่มี

การเปลี่ยนลักษณะหรือมาตรฐาน 

   6.3  กําหนดหลกัเกณฑ วิธกีารและมาตรฐานการตรวจสภาพรถ และมาตรฐาน

ควบคุมมลพษิที่เกิดจากการใชรถ 
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   6.4  กําหนดมาตรการปองกนั หรือลดความรนุแรงจากอุบัติเหต ุ อันเนื่องมาจาก

ความบกพรองของรถ 

   6.5  ดําเนนิการเกีย่วกับการอนญุาตและกํากบัดูแลการดําเนินการของสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน 

   6.6  ตรวจ ซอม บํารุง และรักษาเครื่องมือตรวจสภาพรถของกรม ทัง้ในสวนกลาง

และสวนภูมิภาค 

   6.7  ใหคําปรึกษา แนะนาํ และฝกอบรมเกี่ยวกับการใช การตรวจสอบ การซอม 

และการบํารุงรักษาเครื่องมอืตรวจสภาพรถ 

   6.8  เผยแพรและแนะนาํความรูดานวิศวกรรมยานยนตแกผูประกอบกิจการอูซอม

หรือประกอบตัวถังรถ และประชาชนทัว่ไป 

   6.9  ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 

หรือที่ไดรับมอบหมาย 

   6.10 ดําเนนิการเกีย่วกับการแกไข ปองกนั และสงเสริมการขนสงทางบกให

ปลอดภัย 

   6.11 ดําเนนิการเกีย่วกับการจัดอบรมและสัมมนาผูประจาํรถ ผูประกอบการขนสง 

เจาของรถและผูสนใจทั่วไป 

   6.12 ดําเนนิการเกีย่วกับการจัดการเรยีนการสอนของโรงเรียนการขนสงของกรม 

ตลอดจนดําเนินการเกีย่วกบัการอนุญาตและควบคุมโรงเรียนการขนสงของเอกชน 

   6.13 ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 

หรือที่ไดรับมอบหมาย 

  7. สํานักควบคุมการขนสง มีอํานาจหนาที ่    

   7.1  ดําเนนิการเกีย่วกับการอนญุาตใหประกอบการขนสงตามกฎหมายวาดวย

การขนสงทางบก และกฎหมายวาดวยรถยนต และการอนุญาตใหรับจัดการขนสงตามกฎหมายวาดวย

การขนสงทางบก 

   7.2  ดําเนนิการเกีย่วกบัการกาํหนดเงื่อนไขใบอนุญาตตามกฎหมายวาดวยการ

ขนสงทางบกและกฎหมายวาดวยรถยนต 

   7.3  ตรวจสอบบัญชีและเอกสารอื่นที่เกี่ยวของกับการประกอบการขนสงของ

ผูประกอบการขนสง 
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   7.4  ปฏิบัติงานและประสานงานเกี่ยวกับงานของคณะกรรมการควบคุมการขนสง

ทางบกกลาง คณะอนุกรรมการทีไ่ดรับแตงตั้งจากคณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกกลาง 

คณะกรรมการควบคุมการขนสงทางบกประจําจงัหวัด และคณะกรรมการอื่นที่ไดรับมอบหมาย 

   7.5  ควบคุมและตรวจสอบการปฏิบัติงานของผูประกอบการขนสงหรือผูประจํารถ 

และรถที่ใชในการขนสง รวมทั้งสืบสวนจบักุมผูกระทําการฝาฝนกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก และ

ดําเนนิการตามกฎหมายวาดวยการจราจรทางบกในสวนที่เปนอํานาจหนาที่ของผูตรวจการ 

   7.6  ดําเนนิการเกีย่วกับการสอบสวน เปรียบเทียบปรบั และดําเนนิคดีกบัผูกระทํา

ผิดตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก กฎหมายวาดวยรถยนต กฎหมายวาดวยลอเลื่อน และ

กฎหมายอื่นตามที่ไดรับมอบหมาย 

   7.7  ดําเนนิการเกีย่วกับงานสถานีขนสง 

   7.8  ดําเนนิการเกีย่วกับการกาํหนด ติดตั้ง ยกเลิก หรือยายทีห่ยุดรถโดยสารใน

เขตกรุงเทพมหานคร รวมทัง้ดําเนินการเกีย่วกับการอนญุาตใหโฆษณาที่ตัวถังรถโดยสารหรือปายหยุด

รถโดยสาร 

   7.9  ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 

หรือที่ไดรับมอบหมาย 

  8. สํานักทะเบียนและภาษีรถ มีอํานาจหนาที ่

   8.1  ศึกษาและวเิคราะหเพื่อเสนอแนะนโยบายเกี่ยวกับระบบและมาตรการดาน

งานทะเบียนและภาษีรถ 

   8.2  ดําเนนิการดานทะเบียน การจัดเก็บภาษ ี การออกใบอนุญาตขับรถ และ

ใบอนุญาตผูประจํารถ ตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก กฎหมายวาดวยรถยนต และกฎหมายวา

ดวยลอเลื่อน 

   8.3  ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 

หรือที่ไดรับมอบหมาย  

  9. สํานักงานขนสงจังหวัด มีอํานาจหนาที ่

   9.1  ดําเนนิการตามกฎหมายวาดวยการขนสงทางบก กฎหมายวาดวยรถยนต 

กฎหมายวาดวยลอเลื่อน และกฎหมายอืน่ที่เกี่ยวของภายในจงัหวัด 

   9.2  วางแผนการขนสงทางบกและสงเสริมสวสัดิภาพการขนสงทางบกภายใน

จังหวัด 

   9.3  กํากับดูแลและสนับสนุนการปฏิบัติงานของสํานักงานขนสงจงัหวดัสาขาและ

สถานีขนสง 
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   9.4  ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 

หรือที่ไดรับมอบหมาย (กรมการขนสงทางบก.  2549ก: ออนไลน)      

 

 สํานักงานขนสงจังหวัด มีการแบงเขตบริการครอบคลุมพื้นที่แตละจงัหวัดดังนี ้

  1. ขนสงจงัหวัดเขต 1 ประกอบดวยจงัหวัดนนทบุรี ปทุมธาน ี พระนครศรีอยุธยา 

สมุทรปราการและอางทอง 

  2. ขนสงจงัหวัดเขต 2 ประกอบดวยจังหวัดชัยนาท นครนายก ลพบุรี สระบุรี สิงหบุรีและ

สุพรรณบุรี 

  3. ขนสงจงัหวัดเขต 3 ประกอบดวยจังหวัดจันทบุรี ฉะเชงิเทรา ชลบุรี ตราด ปราจีนบุรี 

ระยองและสระแกว 

  4. ขนสงจงัหวัดเขต 4 ประกอบดวยจงัหวัดกาญจนบุรี นครปฐม ประจวบคีรีขันธ 

เพชรบุรี ราชบรีุ สมุทรสงครามและสมุทรสาคร 

  5. ขนสงจงัหวัดเขต 5 ประกอบดวยจังหวัดมหาสารคาม นครราชสีมา บุรีรัมย ชัยภูม ิศรี

สะเกษและสุรินทร 

  6. ขนสงจงัหวัดเขต 6 ประกอบดวยจังหวดัขอนแกน เลย หนองคาย หนองบัวลาํภู 

อุดรธานีและสกลนคร 

  7. ขนสงจงัหวัดเขต 7 ประกอบดวยจังหวดัอํานาจเจริญ นครพนม มดุกาหาร ยโสธร 

รอยเอ็ด อุบลราชธานีและกาฬสินธุ 

  8. ขนสงจงัหวัดเขต 8 ประกอบดวยจังหวดักําแพงเพชร ตาก นครสวรรค สุโขทัยและ

อุทัยธาน ี

  9. ขนสงจงัหวัดเขต 9 ประกอบดวยจังหวัดนาน พิจิตร อุตรดิตถ เพชรบูรณ แพรและ

พิษณุโลก 

  10. ขนสงจงัหวัดเขต 10 ประกอบดวยจงัหวัดเชียงราย เชียงใหม พะเยา แมฮองสอน 

ลําปางและลําพูน 

  11. ขนสงจงัหวัดเขต 11 ประกอบดวยจังหวดักระบี่ ชุมพร นครศรีธรรมราช พังงา ภูเกต็ 

ระนองและสุราษฎรธาน ี

  12. ขนสงจงัหวัดเขต 12 ประกอบดวยจงัหวัดตรัง นราธวิาส ปตตานี พัทลงุ ยะลา สงขลา

และสตูล (กรมการขนสงทางบก.  2548: ไมปรากฏเลขหนา) 
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 สํานักงานขนสงในพื้นที่กรุงเทพมหานคร จะมีหนาที่ใหบริการดานตอทะเบียนภาษีรถ

ประจําปสําหรับรถที่จดทะเบียนในกรุงเทพมหานครทุกเขต และดําเนินการอื่นๆ เกี่ยวกับทะเบียน การ

ออกใบอนุญาตขับรถ และดําเนินการอื่นๆ เกี่ยวกับใบอนุญาตขับรถ มีสํานักงานสาขาทั้งสิ้นจํานวน 4 

แหง ไดแก 

  1. สํานักงานขนสงเขตพื้นที่ 1 

   ต้ังอยูกิโลเมตรที่ 4.5 ถนนบางขุนเทียน-ชายทะเล แขวงทาขาม เขตบางขุนเทียน 

กรุงเทพมหานคร 10150 หมายเลขติดตอ 02-4157337 

   บริการครอบคลุมพื้นที่เขตบางขุนเทียน บางคอแหลม จอมทอง ธนบุรี ราษฎรบูรณะ 

คลองสาน สาทร ทุงครุ บางบอนและยานนาวา  

  2. สํานักงานขนสงเขตพื้นที่ 2 

   ต้ังอยูเลขที่ 51 หมูที่ 5 ถนนสวนผัก เขตตลิ่งชัน กรุงเทพมหานคร 10170 หมายเลข

ติดตอ 02-8821620-35 

   บริการครอบคลุมพื้นที่เขตตลิ่งชัน พระนคร บางกอกนอย บางกอกใหญ บางพลัด 

บางแค ภาษีเจริญ หนองแขมและทววีัฒนา 

  3. สํานักงานขนสงเขตพื้นที่ 3 

   ต้ังอยูบนถนนสุขุมวิท ตรงขามซอยสุขุมวิท 62/1 แขวงบางจาก เขตพระโขนง 

กรุงเทพมหานคร 10250 หมายเลขติดตอ 02-3329688-96 

   บริการครอบคลุมพื้นที่เขตพระโขนง ประเวศ สวนหลวงและคลองเตย 

  4. สํานักงานขนสงเขตพื้นที่ 4 

   ต้ังอยูเลขที ่ 34 หมู 6 ถนนรวมพฒันา แขวงลําตอยติง่ เขตหนองจอก 

กรุงเทพมหานคร 10530 หมายเลขติดตอ 02-5435500-2 

   บริการครอบคลุมพื้นที่เขตมนีบุรี หนองจอก ลาดกระบงั บึงกุม สะพานสูง คันนายาว

และคลองสามวา (กรมการขนสงทางบก.  2549ข: ออนไลน) 

 
 7.4  ยุทธศาสตรและกลยุทธ 
  7.3.1 ยุทธศาสตร 

   7.3.1.1  ยุทธศาสตรที่ 1 การใหความสาํคัญในการพฒันาและสงเสริมการ

ขนสงสนิคา เพื่อรองรับการเจริญเติบโตของประเทศ  

   7.3.1.2  ยุทธศาสตรที่ 2 การใหความสาํคัญในการพฒันาและสงเสริมการ

ขนสงสาธารณะทางถนนใหไดมาตรฐาน มีความสะดวก รวดเร็ว ทัว่ถึง ประหยัดและเชื่อถือได 
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   7.3.1.3  ยุทธศาสตรที่ 3 การสงเสริมความปลอดภัยและลดผลกระทบจาก

ส่ิงแวดลอม จากการใชรถใชถนน 

   7.3.1.4  ยุทธศาสตรที่ 4 การมุงเนนการพัฒนาการใหบริการประชาชนดาน

ทะเบียนและดานใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถ เพื่อใหประชาชนผูรับบริการเกิดความพงึพอใจสงูสุด 

  7.3.2 กลยุทธ 

   7.3.2.1  กลยุทธที ่1 การพัฒนาและควบคุมมาตรฐานการใหบริการขนสงสนิคา

ดวยรถบรรทุก เพื่อสงเสริมและพัฒนาระบบโลจิสติกสของประเทศ  

   7.3.2.2  กลยุทธที ่2 การพัฒนาและควบคุมมาตรฐานการใหบริการขนสง

ผูโดยสารทางถนน เพื่อสงเสริมการใหบริการสาธารณะ  

   7.3.2.3  กลยุทธที ่3 การเสริมสรางระบบความปลอดภัยในการขนสงทางถนน  

   7.3.2.4  กลยุทธที ่4 การพัฒนางานดานบริการประชาชน  

 
 7.5  การดําเนินงานตามกลยทุธ 
  7.5.1 กลยุทธที ่1 การพัฒนาและควบคุมมาตรฐานการใหบริการขนสงสนิคาดวย

รถบรรทุก เพือ่สงเสริมและพัฒนาระบบโลจิสติกสของประเทศ การดําเนนิงานตามกลยทุธนี้สงผลให

เกิดโครงการตางๆ ดังนี ้

   7.5.1.1  การขนสงทางถนนระหวางประเทศ การขนสงทางถนนระหวางประเทศได

มีบทบาทสําคัญในการสงเสริมการคา การลงทุนและการทองเที่ยว โดยเฉพาะประเทศไทยซึง่มทีีต้ั่งทาง

ภูมิศาสตรที่เอื้ออํานวยกับการเชื่อมตอกับตางประเทศ และความพรอมทางดานโครงขายถนน

ภายในประเทศที่สมบูรณ กรมการขนสงทางบกจึงไดมีการดําเนินการตางๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใน

การขนสงและการจราจรระหวางประเทศ ไดแก 

    7.5.1.1.1 ความตกลงวาดวยการขนสงขามพรมแดนในอนุภูมิภาคลุมแมน้ําโขง 

(GMS Cross Border Transport Agreement) ประกอบดวย ประเทศกัมพูชา พมา ลาว เวยีดนาม 

ไทย และจนีตอนใต (มณฑลยูนนานและมณฑลกวางส)ี ลงนามเมื่อวนัที ่26 พฤศจิกายน พ.ศ. 2542   

    7.5.1.1.2 ความตกลงอาเซียนวาดวยการขนสงผานแดน โดยมหีลกัการเพื่อให

รถบรรทุกและรถไฟของประเทศสมาชกิอาเซียนสามารถแลนผานแดน รถบรรทุกและรถไฟของประเทศ

หนึง่แลนผานดินแดนของประเทศที่สองโดยไมมีการขนถายสนิคาระหวางทางเพื่อไปยังประเทศทีส่าม   

    7.5.1.1.3 โครงการศึกษาเพื่อกาํหนดยทุธศาสตรเชงิรุกในการเปดเสรีการคา

บริการสาขาการขนสงทางถนน ระยะที่ 2    
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   7.5.1.2  โครงการลดการสูญเสียพลงังานจากการเดินรถบรรทุกเที่ยวเปลา โดยใช 

Web site เปนแหลงรวบรวมขอมูลความตองการวาจางและความตองการรับจางไวเปนแหลงเดยีวกนั 

เพื่อเปนตลาดเดียวที่ผูวาจางและผูรับจางสามารถเขามาซื้อขายกนัได 

   7.5.1.3  โครงการพัฒนาและสงเสริมผูประกอบการขนสงดวยรถบรรทุกในสวน

ภูมิภาค โดยกรมการขนสงทางบกสนับสนุนดานการใหคําแนะนําโครงการและวิทยากรผูใหความรูกับ

ผูประกอบการขนสง เพื่อใหสามารถปรับตัวและเพิ่มศักยภาพการประกอบการที่สอดคลองกับระบบ  

โลจิสติกสและหวงโซอุปทาน ชวยลดตนทุนการขนสง มีระบบการจัดการที่ปลอดภัย มีประสิทธิภาพ

และคุณภาพตามความตองการของผูใชบริการ 

   7.5.1.4  โครงการการศึกษาความเหมาะสมการจัดตั้งสถานีขนสงสนิคาอําเภอแม

สอด จังหวัดตาก เพื่อรองรับการขนสงผานแดนและการขยายตัวของการขนสงสินคาในภูมิภาค 

   7.5.1.5  โครงการการศึกษาและทดลองใชงานรถกึง่พวงพิเศษ แบบ B-Double ใน

การขนสงสนิคาในประเทศไทย เพื่อชวยลดตนทุนการขนสง การประหยัดพลงังานของชาต ิ และการ

แสวงหานวัตกรรมใหมในการขนสง 

  7.5.2 กลยุทธที ่2 การพัฒนาและควบคุมมาตรฐานการใหบริการขนสงผูโดยสารทาง

ถนน เพื่อสงเสริมการใหบริการสาธารณะ การดําเนินงานตามกลยุทธนี้สงผลใหเกิดโครงการตางๆ ดังนี ้

   7.5.2.1  การขนสงทางถนนระหวางประเทศ ไดแก 

    7.5.2.1.1 การเปดเดินรถโดยสารประจําทางระหวางประเทศเสนทาง

อุบลราชธาน-ีปากเซ ซึ่งมีพธิีเปดขึ้นเมื่อวนัที ่23 กุมภาพันธ พ.ศ. 2549   

    7.5.2.1.2 ขอตกลงวาดวยการอนุญาตใหยานพาหนะเพื่อการทองเที่ยวเดิน

ทางเขา-ออกระหวางลาว-ไทย-เวียดนาม   

   7.5.2.2  โครงการพฒันาและสงเสริมผูประกอบการขนสงดวยรถโดยสารในสวน

ภูมิภาค 

   7.5.2.3  โครงการใหความรูผูประกอบการขนสงประจําทางดวยรถโดยสาร เพื่อยื่น

ขอการรับรองมาตรฐาน 

   7.5.2.4  โครงการศูนยคุมครองผูโดยสารรถสาธารณะ เพื่อรับแจงเรื่องรองเรียน

เกี่ยวกับการใหบริการของรถโดยสารสาธารณะผานทางโทรศัพทหมายเลข 1584 และทางสื่อมวลชน 

   7.5.2.5  โครงการปราบปรามและจบักุมรถทีก่ระทําการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตาม

กฎหมายวาดวยการขนสงทางบกและกฎหมายวาดวยรถยนต ในกรงุเทพมหานครและปริมณฑล 

  7.5.3 กลยุทธที ่3 การเสริมสรางระบบความปลอดภัยในการขนสงทางถนน การ

ดําเนนิงานตามกลยทุธนี้สงผลใหเกิดโครงการตางๆดังนี ้
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   7.5.3.1  แผนการจัดตั้งระบบการใหความเหน็ชอบแบบยานยนต เพื่อยกระดับ

มาตรฐานความปลอดภัยของรถยนตและลดผลกระทบตอส่ิงแวดลอมจากรถยนต 

   7.5.3.2  การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการรายงานผลและรับรองผลการตรวจรถ 

และการกํากับดูแลสถานตรวจสภาพรถเอกชน เปนการ On-line ขอมูลระหวางกรมการขนสงทางบก

และสถานตรวจสภาพรถเอกชน โดยจัดทาํโปรแกรมประเภท Web based application ใหมีการ

รายงานผลการตรวจสภาพรถผานระบบเครือขายอินเตอรเน็ต 

   7.5.3.3  โครงการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางความปลอดภัยในการจราจร “เร่ิมที่ครู 

มุงสูศิษย” เปนการอบรมครเูพื่อใหครูนาํความรูไปถายทอดใหแกนักเรยีนอยางนอยโรงเรียนละ 100 คน 

   7.5.3.4  โครงการรับรองมาตรฐานพนักงานขับรถโดยสารประจําทางรวมบริการ 

ขสมก. 

   7.5.3.5  โครงการพฒันาศักยภาพบุคลากรดานการขนสง 

   7.5.3.6  โครงการสัมมนาสรางผูนาํชมุชนดานความปลอดภัยทางถนน 

   7.5.3.7  โครงการสนามจราจรเยาวชนเสริมสรางจติสํานึกความปลอดภัย 

   7.5.3.8  โครงการรณรงคปองกนัและลดอุบัติเหตุทางถนนในชวงเทศกาลสําคญั 

  7.5.4 กลยุทธที ่4 การพัฒนางานดานบริการประชาชน กรมการขนสงทางบกได

ปรับปรุงระบบงานใหสะดวก รวดเร็ว งายตอประชาชน ลดขั้นตอนการติดตอราชการ มีระบบงานที่

โปรงใส ตรวจสอบได คํานึงถงึความพอใจของประชาชนเปนหลัก นําระบบเทคโนโลยีมาชวยในการ

ทํางานใหรวดเร็ว เปนระบบ และถูกตอง รวมทัง้เพิม่ชองทางในการใหบริการประชาชน โดยไดกาํหนด

เปนโครงการ “ขนสงทางบก ยกระดับบริการประชาชน” ข้ึน และจากการดําเนนิงานตามกลยทุธนีส้งผล

ใหเกิดโครงการตางๆ ดังนี ้

   7.5.4.1  โครงการตอทะเบียนรถทัว่ไทย ไดทุกสาํนักงาน รับชําระภาษีรถตาม

กฎหมายวาดวยรถยนตทัว่ประเทศ ไมวารถนั้นจะจดทะเบยีนที่จงัหวดัใดก็ตาม เร่ิมใหบริการตั้งแตวันที ่

16 มิถุนายน พ.ศ. 2546 เปนตนมา 

   7.5.4.2  โครงการปรับปรุงเครื่องหมายการเสียภาษีประจําปเปนแบบพิมพตอเนื่อง

กับใบเสร็จรับเงิน (One paper service) ปรับปรุงแบบใบเสร็จรับเงินและเครื่องหมายการเสียภาษีให

เปนเอกสารแผนเดียวกันทําใหสามารถออกใบเสร็จรับเงินและเครื่องหมายการเสียภาษีประจําปพรอม

กันในขั้นตอนเดียวกัน โดยใชเจาหนาที่เพียงคนเดียว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานจากเดิม 3 ข้ันตอน

เหลือเพียง 1 ข้ันตอน อันนําไปสูการปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการทํางานเปนระบบ One stop 

service เร่ิมนํามาใชเมื่อวันที่ 26 พฤษภาคม พ.ศ. 2546 เปนตนมา   
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   7.5.4.3  โครงการรับชําระภาษีแบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) เร่ิม

นํามาใหบริการในกรุงเทพมหานคร เมื่อวนัที ่ 26 พฤษภาคม พ.ศ. 2546 และขยายการใหบริการไปยัง

จังหวัดตางๆ ครอบคลุมทั่วประเทศ ต้ังแตวันที ่2 มกราคม พ.ศ. 2547 เปนตนมา 

   7.5.4.4  โครงการตอทะเบียนดวนจี ๋ 3 นาทีได ผลจากการรับชําระภาษีแบบ One 

stop service ทําใหสามารถใหบริการแลวเสร็จไดภายในระยะเวลาไมเกิน 3 นาท ี

   7.5.4.5  โครงการเลื่อนลอตอภาษี (Drive thru for tax) เปนวธิชีําระภาษีรูปแบบ

ใหม รวดเร็ว ไมเสียเวลา ไมตองลงจากรถ เพราะสามารถขับรถเขาไปในชองทางทีจ่ัดเตรียม ซึง่ตั้งอยู

บริเวณนอกอาคารสํานักงาน และขับผานออกไปไดโดยไมตองลงจากรถ โดยเปดใหบริการเมื่อวันที่ 4 

มกราคม พ.ศ. 2549 มีประชาชนติดตอใชบริการเฉลี่ยวนัละประมาณ 1,300 คันและใชระยะเวลาเฉลี่ย

คันละประมาณ 1 นาท ี20 วินาท ีและขณะนี้เปดใหบริการแลวที่กรมการขนสงทางบก สํานักงานขนสง

จังหวัดเชียงใหมและนครราชสีมา โดยจะขยายการดาํเนนิการไปยังจังหวัดที่มีความพรอมและ

เหมาะสมในการใหบริการตอไป 

   7.5.4.6  โครงการช็อปใหพอ แลวตอภาษี (Shop thru for tax) เปนการเพิ่ม

ชองทางในการใหบริการรับชําระภาษีรถทีห่ลากหลายเพิม่ข้ึน โดยเปดใหบริการรับชาํระภาษีในวนัหยุด

เสาร-อาทิตย ที่หางคารฟูร 11 สาขา คือ สาขาลาดพราว รามอินทรา รัชดาภิเษก บางปะกอก ฟวเจอร

พารคบางแค สุขาภิบาล 3 ออนนุช สําโรง แจงวัฒนะ หาดใหญ และนครศรีธรรมราช เปดใหบริการเมื่อ

วันที่ 15 กรกฎาคม พ.ศ. 2549 เปนตนมา ทั้งนี้ในตางจังหวัดเจาของรถสามารถติดตอเสียภาษีไดที่

หางสรรพสินคา หรือแหลงชุมชน ตามแตจังหวัดนั้นจะประสานติดตอขอใชสถานที่ได นอกจากนี้

กรมการขนสงทางบกยงัมกีารเตรียมเพิ่มชองทางรับชาํระภาษีรถผานระบบอินเตอรเน็ต และผานบัตร

เครดิตในอนาคตอันใกลนี้  

   7.5.4.7  โครงการบริการดานใบอนุญาตขับรถและใบอนุญาตเปนผูประจํารถตาง

ภูมิลําเนาทัว่ไทย ประชาชนสามารถติดตอดําเนินการขอรับใบอนุญาตขับรถใหม ตออายุ เปลี่ยน

ประเภท แจงชํารุด สูญหาย หรือแจงเปลี่ยนแปลงแกไขรายการ เชน ชื่อ ยศ สกุล ที่อยู ไดที่กรมการ

ขนสงทางบกหรือสํานกังานขนสงจงัหวัดทุกแหงทัว่ประเทศ ไมวาจะมีภูมิลําเนาอยูในจังหวัดใดก็ตาม 

โดยเปดใหบริการตั้งแตวนัที ่11 สิงหาคม พ.ศ. 2548 เปนตนมา 

   7.5.4.8  โครงการตออายุและเปลี่ยนชนิดใบอนุญาตขับรถยนตสวนบุคคลและ

รถจักรยานยนตสวนบุคคลแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) เร่ิมนํามาใหบริการใน

กรุงเทพมหานคร เมื่อวันที่ 26 พฤษภาคม พ.ศ. 2546 เปนตนมา และขยายการใหบริการไปยังจงัหวัด

ตางๆ ครอบคลุมทั่วประเทศ ต้ังแตวันที ่2 มกราคม พ.ศ. 2547 เปนตนมา 
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   7.5.4.9  โครงการยกระดับการทดสอบภาคทฤษฏีดวยระบบอิเล็กทรอนิกส (E-

exam) โดยนําระบบคอมพิวเตอรมาบริการใหความรูเกี่ยวกับกฎจราจร การขับข่ีอยางปลอดภัย กอน

การทดสอบจริง (E-learning) และการทดสอบขอเขียน (E-exam) สําหรับผูขอรับใบอนุญาตขับรถ 

รวมทั้งยังไดติดตั้งกลองวงจรปด เพื่อสามารถตรวจสอบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่และการทดสอบ

ของผูเขาทดสอบอีกดวย ซึ่งไดเร่ิมนํามาใหบริการเมื่อวันที่ 11 สิงหาคม พ.ศ. 2548 โดยเริ่มเฉพาะที่

กรมการขนสงทางบก และสํานักงานขนสงเขตพื้นที่ 1-4 และจะมีการขยายการดําเนินการให

ครอบคลุมทุกสํานักงานขนสงทั่วประเทศตอไป 

   7.5.4.10 โครงการใหบริการตรวจสภาพรถกอนเวลาและเวลาพักกลางวัน ได

ดําเนินการตลอดปทุกปถือเปนโครงการที่ประสบผลสําเร็จ ประชาชนไดรับความสะดวก ชวยแกปญหา

การจราจรภายในหนวยงาน ลดความหนาแนนและความแออัดของจํานวนรถที่เขามาใชบริการ 

     
 7.6  รางวลัคุณภาพการใหบรกิารประชาชน 
  จากการที่กรมการขนสงทางบกไดใหความสําคัญในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการ

ประชาชน โดยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงาน พรอมทัง้ปรับปรุงรูปแบบการทาํงานใหเกิด

ความสะดวก รวดเร็ว โปรงใสและสามารถตรวจสอบได จนเปนทีพ่ึงพอใจของประชาชนที่มาตดิตอ

ราชการ สงผลใหกรมการขนสงทางบกไดรับรางวัลคุณภาพการใหบริการประชาชนจากสาํนกังาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ทุกปตลอดระยะเวลา 3 ปที่ไดมีการจัดใหมีการมอบ

รางวัลดังกลาว โดยในป พ.ศ. 2548 กรมการขนสงทางบกไดรับรางวลัถึง 7 รางวัล ประกอบดวย 

   7.6.1 รางวัลมาตรฐานระดับดี ประเภทรางวัลภาพรวมกระบวนงาน ไดแก 

กระบวนงานการรับชําระภาษีรถประจําป ตาม พ.ร.บ.รถยนต พ.ศ. 2522 

   7.6.2 รางวัลดีเดน ประเภทรางวลัรายกระบวนงาน ไดแก กระบวนงานการยาย

ออก/ยายเขาใบอนุญาตขับรถและใบอนุญาตผูประจํารถ สํานกัมาตรฐานงานทะเบียนและภาษีรถ และ

กระบวนงานการรับชําระภาษีรถประจําป ตาม พ.ร.บ.รถยนต พ.ศ. 2522 สํานักงานขนสงจงัหวัด

นครราชสีมา   

   7.6.3 รางวัลชมเชย ประเภทรางวัลรายกระบวนงาน ไดแก กระบวนงานการออก

ใบอนุญาตขับรถระหวางประเทศ สํานักมาตรฐานงานทะเบียนและภาษีรถ กระบวนงานการ

เปลี่ยนแปลงประเภทใบอนุญาตขับรถตามกฎหมายวาดวยรถยนต  สํานักงานขนสงจังหวัด

สมุทรปราการ กระบวนงานการรับชําระภาษีรถประจําป ตาม พ.ร.บ.รถยนต พ.ศ. 2522 สํานักงาน

ขนสงจังหวัดนนทบุรี และกระบวนงานการรับชําระภาษีประจําปสําหรับรถตางสํานักงาน สํานักงาน

ขนสงจังหวัดลําพูน  



   78 

  สําหรับในป พ.ศ. 2547 รางวัลที่ไดรับ ประกอบดวย 

   7.6.4 รางวัลดีเดน 1 รางวัล ไดแก กระบวนงานการรับชําระภาษีรถประจาํป สํานัก

มาตรฐานงานทะเบียนและภาษีรถ  

   7.6.5 รางวัลชมเชย 3 รางวัล ไดแก กระบวนงานการแจงไมใชรถชั่วคราวหรือ

ตลอดไป ตาม พ.ร.บ.รถยนต พ.ศ. 2522 สํานกัมาตรฐานงานทะเบยีนและภาษีรถ และกระบวนงาน

การรับชําระภาษีรถประจาํป ตาม พ.ร.บ.รถยนต พ.ศ. 2522 สํานกังานขนสงจงัหวัดขอนแกนและ

สงขลา  

  และป พ.ศ. 2546 รางวัลที่ไดรับ ประกอบดวย 

   7.6.6 รางวัลชมเชย 5 รางวัล ไดแก กระบวนงานบริการรับชําระภาษทีัว่ประเทศ 

สํานักมาตรฐานงานทะเบยีนและภาษีรถ สํานักงานขนสงจังหวัดขอนแกน สงขลา ระยองและเชียงใหม  

 

8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 ผูวิจัยไดทาํการคนควางานวจิัยตางๆ ทีท่ําในอดีตที่เกี่ยวของกับภาพลกัษณ มีดังนี ้

 จิตติมา คนตรง. (2548) ไดศึกษาเรื่อง “ ภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความ

คิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย “ ผลการศึกษาพบวา ภาพลกัษณการทองเทีย่วแหงประเทศไทยตาม

ความคิดเหน็ของนักทองเทีย่วชาวไทยเปนไปในเชิงบวก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา จํานวนครั้ง

ของการทองเที่ยว และการรับรูขาวสารการทองเที่ยว มีความสมัพนัธกับภาพลกัษณการทองเทีย่วแหง

ประเทศไทยตามความคิดเหน็ของนกัทองเที่ยวชาวไทย สวนอายุ เพศ ระดับการศึกษา รายได อาชีพ 

ความนิยมทางการทองเที่ยว ประเภทของแหลงทองเที่ยวที่สนใจ ความรูความเขาใจเกี่ยวกับ ททท. 

และประสบการณหรือความเกี่ยวของกับ ททท. ไมมีความสมัพนัธกับภาพลกัษณการทองเทีย่วแหง

ประเทศไทยตามความคิดเหน็ของนกัทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนยัสําคญัทางสถิติ 

 เบญจมาส เลศิชาคร. (2548) ไดศึกษาเรื่อง “ ความพงึพอใจของผูใชบริการที่มีตอโครงการ

หลักประกนัสขุภาพถวนหนาของโรงพยาบาลนพรัตนราชธานี “ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความ

พึงพอใจตอโครงการหลกัประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลนพรัตนราชธานีในภาพรวมและราย

ดาน : ดานบริหารโครงการหลักประกันสุขภาพ ดานบริการในโครงการหลกัประกนัสุขภาพถวนหนา 

ดานผลที่ไดรับจากโครงการหลักประกนัสุขภาพถวนหนาอยูในระดับมาก จากผลการทดสอบ

สมมติฐานพบวา ผูใชบริการที่มีอาย ุ และระดบัการศึกษาตางกนัมีความพึงพอใจตอโครงการ

หลักประกนัสขุภาพถวนหนาแตกตางกัน ยกเวนเพศ รายได และสถานภาพสมรส สวนการรับรูขอมูล

ขาวสารเกีย่วกับโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนามีความสมัพนัธทางบวกกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการที่มตีอโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลนพรัตนราชธาน ี ความรูความ
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เขาใจเกี่ยวกับโครงการหลกัประกันสุขภาพถวนหนามีความสมัพนัธทางลบกบัความพึงพอใจของ

ผูใชบริการที่มตีอโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลนพรัตนราชธาน ี

 ชนิดา สิทธิกุล. (2548) ไดศึกษาเรื่อง “ การรับรูขอมูลขาวสารในโครงการ Happiness เที่ยว

ที่ไหน ไมสุขใจเทาบานเรา ที่มีอิทธิพลตอแนวโนมพฤตกิรรมการทองเที่ยวของคนวยัทํางานที่อาศัยอยู

ในกรุงเทพมหานคร“ ผลการศึกษาพบวา คนวัยทาํงานสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 25-34 ป มี

สถานภาพการสมรสเปนโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 

บาท มีอาชีพนกังานบรษิัทเอกชน การจงูใจของปจจัยดานการสื่อสารทางการตลาดในโครงการ 

Happiness โดยรวมจูงใจใหคนวยัทาํงานเขารวมโครงการ Happiness ในระดับจูงใจมาก ขอมูลการ

รับรูขอมูลขาวสารในโครงการ Happiness ดานการโฆษณาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และการรับรู

ขอมูลขาวสารในโครงการ Happiness ดานประชาสมัพนัธโดยรวมอยูในระดับมาก การจูงใจของปจจยั

ดานการสื่อสารทางการตลาดในโครงการ Happiness มีอิทธพิลตอแนวโนมพฤติกรรมการทองเทีย่ว

ของคนวัยทาํงานที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร ดานจํานวนวันในการเดินทางทองเทีย่วในโครงการ 

การรับรูขอมูลขาวสารในโครงการ Happiness ไมมีอิทธพิลตอแนวโนมพฤติกรรมการทองเที่ยวของคน

วัยทาํงานที่อาศัยอยูในกรงุเทพมหานคร ดานชวงเวลาที่ที่จะเดินทางไปทองเที่ยวยงัสถานที่ในโครงการ 

ดานงบประมาณที่จะใชในการไปเที่ยว สถานที่ในโครงการ และดานจํานวนวันในการเดินทางทองเทีย่ว

ในโครงการ 

 สุภาพร อุตสาหะวัฒนาสขุ. (2547) ไดศึกษาเรื่อง “ ความคดิเห็นของผูบริโภคที่มีตอ

ภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซในเขตกรุงเทพมหานคร “ ผลการศึกษาพบวา เพศ 

อาชีพ และรายไดที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพลก็ซไม

แตกตางกนั สวนอายุและระดับการศึกษาที่แตกตางกนัจะมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณของโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพลก็ซที่แตกตางกัน รูปแบบการดําเนินชีวติมคีวามสัมพันธกับความคิดเห็นที่มี

ตอภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพลก็ซ การรับรูขาวสารจากสื่อมวลชน ส่ือบุคคล และสื่อ

เฉพาะกิจมีความสัมพันธกับความคิดเหน็ที่มีตอภาพลกัษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพลก็ซ และ

ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลกัษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพลก็ซในดานตราสนิคา มีความสมัพันธ

กับพฤติกรรมการชมภาพยนตรในเรื่องความถี่ในการชมภาพยนตรที่โรงภาพยนตรเมเจอรซนีีเพลก็ซ 

 ศุภณัฎฐ กรุงเกษม. (2546) ไดศึกษาเรื่อง “ ทัศนคติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่

มีตอภาพลักษณ Modernnine TV. “ ผลการศึกษาพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูบริโภค 

Modernnine TV. ดานเพศ รายไดเฉลี่ยตอเดือนและสถานภาพสมรสที่แตกตางกนัมทีัศนคติตอ

ภาพลักษณ Modernnine TV. ไมแตกตางกนั สวนดานอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพที่แตกตางกนัมี

ทัศนคติตอภาพลักษณ Modernnine TV. แตกตางกันที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 ผูบริโภคทุกคน
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รูจัก Modernnine TV. และตราสัญลักษณใหมโดยมกีารเปดรับส่ือทางโทรทัศนมากที่สุด รายการที่มี

ความถี่ในการติดตามรับชมมากที่สุดของชอง Modernnine TV. คือรายการขาว การเปดรับส่ือเพื่อรับรู

การเปลี่ยนแปลงเปน Modernnine TV. และความรูความเขาใจที่มีตอ Modernnine TV. มี

ความสัมพันธกับทัศนคติของประชาชนที่มตีอภาพลักษณ Modernnine TV. ดานการดําเนินงาน ดาน

ตราสัญลักษณ และดานคณุภาพการบรกิาร อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ธัชภูมิ พรหมวงศานนท. (2546) ไดศึกษาเรื่อง “ ทัศนคติของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

ที่มีตอภาพลักษณเทสโก โลตัส “ ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 

21-30 ป ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดสูงกวา 

20,000 บาทตอเดือน และสถานภาพเปนโสด ผูบริโภคมีทัศนคติตอภาพลักษณ เทสโก โลตัส โดยรวม

ในดานคุณลักษณะขององคกร ดานการจัดการสินคาที่ใหบริการอยูในระดับดี ผูบริโภคที่มีเพศแตกตาง

กันมีทัศนคติโดยรวมและในดานคุณลักษณะขององคกร ดานการสรางประโยชนใหกับสังคม ทีแ่ตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผูบริโภคที่มีอายุและอาชีพแตกตางกัน มีทัศนคติโดยรวมและในดาน

คุณลักษณะขององคกร ดานการจัดการสินคาที่ใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการจากพนักงาน ดาน

การดําเนินธุรกิจ ดานการสรางประโยชนใหกับสังคม ดานอาคารสถานที่และสภาพแวดลอมทาง

กายภาพ ที่แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาและมี

รายไดตอเดือนแตกตางกันจะมีทัศนคติในดานคุณลักษณะขององคกรที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05 ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีทัศนคติโดยรวมและในดานคุณลักษณะองคกร ดาน

การจัดการสินคาที่ใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการจากพนักงาน ดานการดําเนินธุรกิจ ดานการ

สรางประโยชนใหกับสังคม ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 อรรถพร คําคม. (2546) ไดศึกษาเรื่อง “ การใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห : 

ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑล “ ผลการศึกษาพบวา 

ในภาพรวมผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหในระดับปานกลาง 

สวนการรับรูขาวสารเกี่ยวกับบริการสินเชื่อของธนาคารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการ

ที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับเพศ 

อายุ รายได สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ จํานวนครั้งที่ใชบริการ ประเภทของบริการสินเชื่อ 

และประสบการณจากการใชบริการไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคาร

อาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 เสริมชัย ระกําพลและคณะ. (2543) ไดศึกษาเรื่อง “ ภาพลักษณของการไฟฟาฝายผลิตแหง

ประเทศไทย ในทัศนคติของชาวกรงุเทพมหานคร ป 2543 “ ผลการศึกษาพบวาพฤติกรรมการเปดรับ

ส่ือ การรับรูขาวสารของ กฟผ. และปจจัยสิ่งแวดลอมดานที่อยูอาศัย ไมมีผลตอภาพลักษณ กฟผ. 
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ผูวิจัยเห็นวาในการดําเนนิการเพื่อเสริมสรางภาพลักษณที่ดีนัน้ กฟผ. ควรมีนโยบายที่มุงการพัฒนาที่

ยั้งยนืมากกวาการเจริญเติบโตเพียงอยางเดียว ซึ่งจะเปนการสอดคลองกับเปาหมายของแผนพฒันา

เศรษฐกิจ และสังคมแหงชาติ ฉบับที ่9 

 เจริญ แกวพรรณนา. (2542) ไดศึกษาเรื่อง “ ความคิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่มีตอ

การใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพท ศึกษาเฉพาะกรณีฝายโทรศัพทนครหลวงที ่4 “ ผล

การศึกษาพบวา 1. กลุมตัวอยางทีม่ีความแตกตางกนัในดานอายุ สถานภาพสมรส ประสบการณการ

มารับบริการ ชนิดของการรับบริการ วนัมารับบริการ วนัเดือนปที่มารับบริการ เวลามารับบริการ การ

เปนเจาของเลขหมายโทรศพัท และแหลงขาวสาร มีความคิดเหน็ดานสภาพแวดลอมและสถานที่ไม

แตกตางกนั 2. กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกนัในดานเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได และ

สํานักงานบริการโทรศัพท มีความคิดเหน็ดานสภาพแวดลอมและสถานที่แตกตางกันอยางมนียัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .05 3. กลุมตัวอยางทีม่คีวามแตกตางกันในดานอายุ รายได ประสบการณ การรับ

บริการ ชนิดของบริการ วันมารับบริการ วันเดือนปทีม่ารับบริการ เวลามารับบริการ การเปนเจาของเลข

หมายโทรศัพท และแหลงขาวสาร มีความคิดเห็นดานบริการโทรศัพทไมแตกตางกนั 4. กลุมตัวอยางที่

มีความแตกตางกนัในดานเพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และสํานักงานบริการโทรศัพท

มีความคิดเหน็ดานบริการโทรศัพทแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ณพชัย มหาพีราภรณ. (2542) ไดศึกษาเรื่อง “ ความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการ

เฉพาะดานของสํานักงานเขตสาธร “ ผลการศึกษาพบวา 1. ความคิดเหน็ของประชาชนตอการ

ใหบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขตสาธรโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 2. ประชาชนที่มีเพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชพี วนัทีม่าใชบริการ และแผนกของงานทีใ่ชบริการตางกันมีความคิดเห็นตอ

การใหบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขตสาธรแตกตางกัน 3. ประชาชนที่มีรายไดตอเดือน วันทีท่ี่มา

ใชบริการและเวลาที่มาใชบริการตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขต

สาธรไมแตกตางกนั 

 กังวาน บุญเลศิฟา. (2540) ไดศึกษาเรื่อง “ ความสมัพนัธระหวางความรูดานการบริการกับ

ทัศนคติในการบริการของพนักงานขายหนารานในหางสรรพสินคา “ ผลการศึกษาพบวา พนักงานขาย

หนารานที่มีระดับการศึกษา อายุการทาํงาน ประสบการณและบุคลิกภาพตางกันมีทัศนคติในการ

บริการแตกตางกัน สวนพนักงานขายหนารานที่มีเพศ อายุ และรายไดตางกนัมทีัศนคติในการบริการไม

แตกตางกนั และความรูดานบริการมีความสัมพนัธกับทศันคติในการบริการ นอกจากนี้ยังไดทําการ

วิเคราะหการถดถอยพหุคูณพบวา ระดบัการศึกษา ประสบการณ อาย ุ และความรูดานการบริการ

สามารถทํานายทัศนคติในการบริการไดดีตามลําดับ 
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 การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยไดใชทฤษฎีและแนวคิดเพื่อเปนแนวทางการตั้งแบบสอบถาม 
ดังนี้ 
 1. ดานการรับรูขอมูลขาวสาร ไดใชทฤษฎเีกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับสาร (Selectivity 

process) ของแคลปเปอร และกระบวนการสื่อสารของลาสเวลลเพราะชวยในการวิเคราะหพฤติกรรม

การติดตอส่ือสาร ต้ังแตจากระดับการติดตอส่ือสารระหวางบุคคลสองคนซึ่งพูดแบบเผชิญหนาไปจนถงึ

ระดับการติดตอส่ือสารของคนจํานวนมากมาย ซึ่งสอดคลองกับวิธกีารใหขอมูลขององคกรขนาดใหญ

ไปสูประชาชน 

 2. ดานความรูความเขาใจ ไดใชทฤษฎ ี KAP และแนวคิดของโรเจอร ซึ่งเปนทฤษฎีที่ให

ความสาํคัญกบัตัวแปร 3 ตัว คือ ความรู (Knowledge) ทัศนคติ (Attitude) และพฤติกรรม (Practice) 

ของผูรับสารทีอ่าจจะมีผลกระทบตอสังคมจากการรับสารนั้นๆ ส่ือมบีทบาทสําคญัในการนําขาวสาร

ตางๆ ไปเผยแพรเพื่อใหประชาชนในสังคมไดรับทราบวาขณะนี้ในสงัคมเกิดปญหาอะไร เมื่อประชาชน

ไดรับขาวสารนั้นๆ ยอมกอใหเกิดทัศนคติและเกิดพฤติกรรมตอไป ซึ่งมีลักษณะสัมพนัธกนัเปนลูกโซ 

ฉะนั้นในการทีจ่ะใหมกีารยอมรับ ปฏิบัติส่ิงใดตองพยายามเปลี่ยนทัศนคติโดยใหความรูเปนขั้นแรก  

 3. ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ ไดใชแนวคิดของเสรี วงษมณฑา และพจน ใจชาญ

สุขกิจ ทีม่แีนวคิดสอดคลองกันวาภาพลักษณขององคกรจะตองประกอบดวย ภาพลักษณดาน

คุณลักษณะองคกร ภาพลกัษณดานคุณภาพการบริการ และภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ 

 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัไดดําเนนิการตามข้ันตอนดังนี ้

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

4. การจัดกระทาํและการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยนี้ คือ ประชาชนที่มีสิทธิสอบใบอนุญาตขับข่ี ไดแก ผูที่มีอายุ 18 

ปข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร จากพื้นที่ 50 เขต จะแบงกลุมเขตตางๆ ออกเปน 6 กลุมตามการแบง

ของสํานกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร ดังนี ้

 1. กลุมรัตนโกสินทร ประกอบดวย 9 เขต คือ บางซ่ือ ดุสิต พญาไท ราชเทว ี ปทุมวัน 

พระนคร ปอมปราบศัตรูพาย สัมพันธวงศ และบางรัก 

 2. กลุมบูรพา ประกอบดวย 9 เขต คือ ดอนเมือง หลักส่ี สายไหม บางเขต จตุจักร 

ลาดพราว บงึกุม บางกะป และวังทองหลาง 

  3. กลุมศรีนครินทร ประกอบดวย 8 เขต คือ สะพานสูง มนีบุรี คลองสามวา หนองจอก 

ลาดกระบัง ประเวศ สวนหลวง และคันนายาว 

  4. กลุมเจาพระยา ประกอบดวย 9 เขต คือ ดินแดง หวยขวาง วัฒนา คลองเตย บางนา 

พระโขนง สาทร บางคอแหลม และยานนาวา 

  5. กลุมกรุงธนใต ประกอบดวย 8 เขต คือ บางขุนเทยีน บางบอน จอมทอง ราษฎร

บูรณะ ทุงครุ ธนบุรี คลองสาน และบางแค 

  6. กลุมกรุงธนเหนือ ประกอบดวย 7 เขต คือ บางพลัด ตล่ิงชัน บางกอกนอย บางกอก

ใหญ ภาษีเจริญ หนองแขม และทววีัฒนา 

  ซึ่งมีจาํนวนเทากับ 4,328,183 คน (กระทรวงมหาดไทย.  2549: ออนไลน) 
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 การเลือกกลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัคร้ังนี้เปนประชาชนทีม่ีสิทธิสอบใบอนุญาตขับข่ี ไดแกผูที่มี

อาย ุ 18 ปข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร จากจํานวนทั้งหมด 4,328,183 คน (กระทรวงมหาดไทย.  

2549: ออนไลน) เมื่อทราบจํานวนประชากร จึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชวิธเีปดตาราง Yamane 

(สุวิมล ติรกานันท. 2548 : 174-175; อางอิงจากYamane. 1960 : 1088-1089) ไดขนาดตัวอยาง

จํานวน 400 คน โดยมีคาความคลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอยางรอยละ 5 (0.05) ที่ระดับความเชื่อมั่น

รอยละ 95 หรือคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางจากสูตรการคํานวณแบบทราบจํานวนประชากร ดังนี้ (ศิ

ริวรรณ เสรีรัตนและคนอ่ืนๆ. 2548 : 193-194)  

  จากสูตร   n      =          N 

            1 + Ne2  

  เมื่อ  n = ขนาดกลุมตัวอยาง 

    N = จํานวนประชากรทั้งหมด 

    e = คาความคลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอยาง (การวิจัยนี้กําหนดใหเทากับ

รอยละ 5 หรือเทากับ 0.05 เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นที่ระดับ 95%) 

  เมื่อแทนคาในสูตรจะไดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ 

           n       =             4,328,183 

           1 + (4,328,183) (0.05)2 

       = 400   คน 

     สํารอง 10%  =  440        คน 

  การสุมตัวอยางสําหรับการวจิัย ผูวิจยัใชวธิีการสุมตัวอยางตามข้ันตอน (กัลยา วานิชย

บัญชา. 2549 : 22-23) เพือ่ใหไดขนาดตัวอยางทีเ่ปนตัวแทนของประชากรทัง้หมด 440 คน ข้ันตอน

การสุมตัวอยางประกอบดวยข้ันตอนดังนี ้

  ข้ันที่ 1 การสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) (ศิริวรรณ เสรีรัตนและ

คนอ่ืนๆ. 2548 : 181-182) โดยใชการจบัฉลากสุมตัวอยางแบบไมใสคืน (Without Replacement) 

เลือกเขตที่จะใชจากทั้งหมด 50 เขต 6 กลุมการบริหาร ไดแก กลุมรัตนโกสินทร กลุมบูรพา กลุมศรี

นครินทร กลุมเจาพระยา กลุมกรุงธนใต และกลุมกรุงธนเหนือ เพื่อใหไดเขตที่เปนตัวแทนของกลุมการ

บริหารกลุมละเขต ไดทั้งส้ิน 6 เขต ไดแก เขตบางซื่อ เขตบึงกุม เขตคลองสามวา เขตหวยขวาง เขต

ราษฎรบูรณะ และเขตบางกอกนอย 
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  ข้ันที่ 2 หาจํานวนตัวอยางที่จะเก็บขอมูลในแตละเขต โดยใชการสุมตัวอยางแบบกําหนด

สัดสวน (Proportional Sampling) (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคนอ่ืนๆ. 2548 : 181-183) ระหวางจํานวน

ประชากรในแตละเขตกับจํานวนประชากรรวมทัง้ 6 เขตในข้ันที่ 1 มีวิธกีารคํานวณดังนี ้

 

 

    จํานวนตัวอยางในแตละเขต    =     ประชากรในแตละเขต x 440 

                                     ประชากรรวมทัง้ 6 เขต 

ตาราง 1 แสดงผลหาจํานวนตัวอยางโดยวธิีการสุมตัวอยางแบบกาํหนดสัดสวน (Proportionate) 

 

กลุมการบริหารของ

กรุงเทพมหานคร 

เขตตัวแทนที่จบัฉลากได จํานวนประชากร      

ในแตละเขต 

จํานวนตัวอยาง     

ที่เก็บในแตละเขต 

กลุมรัตนโกสินทร เขตบางซื่อ 154,079 94 

กลุมบูรพา เขตบึงกุม 138,340 84 

กลุมศรีนครินทร เขตคลองสามวา 124,476 76 

กลุมเจาพระยา เขตหวยขวาง 76,452 46 

กลุมกรุงธนใต เขตราษฎรบูรณะ 95,041 58 

กลุมกรุงธนเหนือ เขตบางกอกนอย 135,944 82 

 รวม 724,332 440 

               

  ข้ันที่ 3 เลือกกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยวิธีอาศัยความสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยเลือกสถานที่จัดเก็บแบบสอบถามตามสํานักงานขนสง สํานักงานเขต และศูนยการคา

ชั้นนาํในแตละเขต และเก็บแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการกรมการขนสงทางบก  

 

การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาคนควาคร้ังนีเ้ปนแบบสอบถามความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ  

  ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) ที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลมีการดําเนนิการ

สรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจยั ดังนี ้
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  1. ผูวิจัยไดทาํการศึกษา คนควาตํารา วิทยานิพนธ และงานวิจยัตางๆ เกี่ยวกบัการรับรู

ขอมูลขาวสาร ความรูความเขาใจ ความคิดเห็น ภาพลักษณ การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสรวมทั้ง

แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วของ เพื่อนาํมาใชในการสรางแบบสอบถาม 

  2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามที่เกีย่วของกับการรับรูขอมูลขาวสาร ความรูความ

เขาใจ และความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก 

  3. เคร่ืองมือในการศึกษาวิจัยนี้เปนแบบสอบถามแบงเปน 5 สวน โดยในแตละสวนมี

รายละเอียดดังนี ้

   สวนที่ 1 เปนคําถามเกีย่วกับขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปน

แบบเลือกตอบ (Check List) ปลายปด จํานวน 7 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี รายได

เฉล่ียตอเดือน สถานภาพสมรส และบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยที่สุด และมีลักษณะเปนแบบ

ปลายเปด จํานวน 1 ขอ ไดแก ประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส  

    เกณฑในการสรางแบบสอบถามสวนที่ 1 คือ 

    ขอที่ 1 เพศ ไดแก เพศชาย และเพศหญิง เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนาม

บัญญัติ (Nominal Scale) 

    ขอที่ 2 อายุ ใชหลักเกณฑการกําหนดอายุข้ันตํ่าในการมีสิทธิสอบใบอนุญาตขับ

ข่ี คือจะตองมอีายุครบ 18 ปบริบูรณข้ึนไป จึงไดกําหนดอายุที่อายุ 18 ป และมีการกําหนดชวงหางทุก 

9 ป และใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยไดกําหนดชวงอายุของกลุม

ตัวอยาง (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคนอ่ืนๆ. 2548 : 137-138) ดังนี ้

     1. 18 – 26 ป 2.   27 – 35 ป 

     3.  36 – 44 ป 4.   45 – 53 ป 

     5. 54 ปข้ึนไป 

      ขอที่ 3 ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 

Scale) ดังนี ้

     1. มัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวา 

     2.  มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา  

     3.  อนุปริญญา หรือเทียบเทา 

     4.  ปริญญาตรี 

     5.  สูงกวาปริญญาตรี  
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    ขอที่ 4 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ดังนี ้

     1.  นักเรียน / นักศึกษา 

     2.  ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

     3.  พนักงานบริษทัเอกชน 

     4.  ประกอบธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 

     5.  อาชีพอ่ืนๆ (โปรดระบุ…………………) 

    ขอที่ 5 รายไดเฉล่ียตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 

Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคนอ่ืนๆ. 2548 : 181-183) ดังนี ้

     1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท      

     2. 10,001 – 20,000 บาท 

     3. 20,001 – 30,000 บาท 

     4. 30,001 – 40,000 บาท 

     5. มากกวา 40,001 บาท 

    ขอที่ 6 สถานภาพสมรส เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 

Scale) ดังนี ้

     1. โสด 

     2. สมรส / อยูดวยกัน 

     3. มาย / หยาราง / แยกกันอยู 

    ขอที่ 7 บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุด เปนระดับการวัดขอมูล

ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 

1. บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ 

2. บริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ เชน การเสียภาษี การตออายุ

ภาษี 

3. บริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบ
อิเล็กทรอนกิสแทนการใชกระดาษ 

4. บริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) 

5. บริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวยเคล่ือนที่ใหบริการชาํระ

ภาษีรถประจําป ณ หางคารฟูร) 
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    ขอที่ 8 ประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส เปนระดับการวัด

ขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 

   สวนที่ 2 เปนคําถามเกีย่วกับปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกีย่วกับบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จํานวน 1 ขอ ไดแก 

       ขอที่ 9 คําถามเกี่ยวกับการรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือประเภทตางๆ ไดแก ส่ือมวลชน ส่ือบุคคล ส่ือเฉพาะกิจ 

มีลักษณะคําถามปลายปด (Close-ended Question) โดยใชมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

ของลิเคิรท (Likert Scale) และใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) เกณฑการให

คะแนนแบงเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

      ระดับการรับรู  คะแนน 

      มากที่สุด 5 

      มาก 4 

      ปานกลาง 3 

      นอย 2 

      ไมเคย 1 

    ทั้งนี้การอภิปรายผลไดแบงระดับการรับทราบออกเปน 5 ระดับ โดยใชวิธีการ

คํานวณความกวางของอันตรภาคช้ัน (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคนอ่ืนๆ. 2548 : 149) จะไดชวงกวางระดับ

ละ 0.80 คือ 

    ความกวางของอันตรภาคช้ัน = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 

                          จาํนวนช้ัน  

       = 5 - 1     

           5 

       = 0.80  

    ซึ่งสามารถแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดังนี ้

     คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ  ผูตอบรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกบั

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือมากที่สุด 

    คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ  ผูตอบรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกบั

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือมาก 
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    คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ  ผูตอบรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกบั

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือปานกลาง 

    คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ  ผูตอบรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกบั

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือนอย 

    คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ  ผูตอบไมเคยรับทราบขอมูลขาวสาร

เกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือ 

   สวนที่ 3 เปนคําถามเกีย่วกับปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกบับริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จาํนวน 5 ขอ ไดแก 

    ขอที่ 10-14  คําถามดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

ของกรมการขนสงทางบก โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) เปนการสรุปผล

ความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ลักษณะเปน

แบบสอบถามชนิดปลายปดแบบ 2 ตัวเลือก (Two-way Question) คือ ใช และ ไมใช สําหรับเกณฑ

การใหคะแนนการตอบ คือ ตอบถูกได 1 คะแนน และตอบผิดได 0 คะแนน  

    ซึ่งสามารถแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดังนี ้

    คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ  ผูตอบมีความรูความเขาใจเกี่ยวกบั

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกมากที่สุด 

    คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ  ผูตอบมีความรูความเขาใจเกี่ยวกบั

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกมาก 

    คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ  ผูตอบมีความรูความเขาใจเกี่ยวกบั

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกปานกลาง 

    คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ  ผูตอบมีความรูความเขาใจเกี่ยวกบั

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกนอย 

    คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ  ผูตอบไมมีความรูความเขาใจเกีย่วกับ

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก 

   สวนท่ี 4 เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก โดยใชมาตราสวนประมาณคา (Rating 

Scale) ของลิเคิรท (Likert Scale) ที่มีลักษณะปลายปด (Close-ended Question) จํานวน 22 ขอ 

ไดแก 
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    ขอที่ 15-18  ถามความคิดเห็นผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะ

องคกร 

    ขอที่ 19-24  ถามความคิดเห็นผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการ

บริการ : การดําเนนิงาน 

      ขอที่ 25-29  ถามความคิดเห็นผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการ

บริการ : การใหบริการจากเจาหนาที ่

    ขอที่ 30-31  ถามความคิดเห็นผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการ

บริการ : อาคาร สถานที ่

    ขอที่ 32-36  ถามความคิดเห็นผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมลู

ขาวสารและประชาสัมพนัธ  

   ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทอันตรภาค (Interval Scale) มีเกณฑการให

คะแนนแบงเปน 5 ระดับ ดังนี ้

      ระดับความคิดเห็น  คะแนน 

      เห็นดวยอยางยิ่ง 5 

      เห็นดวย 4 

      ไมแนใจ 3 

      ไมเห็นดวย 2 

      ไมเห็นดวยอยางยิง่ 1 

    ทั้งนี้การอภิปรายผลไดแบงระดับความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ โดยใชวิธีการ

คํานวณความกวางของอันตรภาคช้ัน จะไดชวงกวางระดับละ 0.80 คือ 

 

    ความกวางของอันตรภาคช้ัน = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 

                          จาํนวนช้ัน  

       = 5 - 1     

           5 

       = 0.80  

    ซึ่งสามารถแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดังนี ้

     คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ภาพลักษณในการใหบริการอยูในระดับ

ดีมาก 
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    คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ภาพลักษณในการใหบริการอยูในระดับ

ดี 

    คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ภาพลักษณในการใหบริการอยูในระดับ

ปานกลาง 

    คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ภาพลักษณในการใหบริการอยูในระดับ

ไมดี 

    คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ภาพลักษณในการใหบริการอยูในระดับ

ไมดีอยางมาก 

   สวนที่ 5 เปนคําถามเกีย่วกับปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ทีม่ีลักษณะปลายเปด จํานวน 2 ขอ ไดแก ขอที่ 37-38 
 

วิธีการหาคุณภาพของเครื่องมือ  
 การหาคุณภาพของแบบสอบถามประกอบไปดวยการหาความเทีย่งตรงและหาความ

เชื่อมั่น ดังนี ้

 1. การวัดความเที่ยงตรง (Validity) การหาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ผูวิจยันํา

แบบสอบถามไปปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ จากนัน้นาํไปใหผูเชี่ยวชาญอันทรงคุณวุฒิ 2 ทาน 

คือ รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน และรองศาสตราจารยด็อกเตอรณักฐ กลิุสร เพื่อตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงของเนื้อหา ความสอดคลอง ความครอบคลุมของเนื้อหาและความถูกตองของภาษาที่ใช 

 2. การวิเคราะหความเชื่อมั่น (Reliability) ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามทัง้หมดไปทดสอบ

ใช (Try Out) กับประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน แลวนํามา

คํานวณหาความเช่ือมัน่ โดยวธิีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549 : 34-38) ซึ่งมสูีตรในการคํานวณ ดังนี ้

     

      =      kCovariance / Variance 

                                                  1 + (k-1) Covariance / Variance  
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โดยที ่    = คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม  

     k  = จํานวนคําถาม 

    Covariance  =       คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ  

    Variance  = คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม   

 หลังจากที่ไดนาํแบบสอบถามไปทดสอบกบัประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่ไมใชกลุม

ตัวอยางจํานวน 30 คนแลว และไดนํามาทดสอบคาความเชื่อม่ันโดยวธิีหาคาประสิทธิ์อัลฟา

ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบวาในภาพรวมของแบบสอบถามทั้งฉบับมีคาความ

เชื่อมั่นเทากับ 0.793 และเม่ือพิจารณารายดานผลการทดสอบปรากฏวา 

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกีย่วกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการ

ขนสงทางบกจากส่ือประเภทตางๆ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.815 

 2. ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสง

ทางบก มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.746 

 3. ความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลกัษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

ของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการบริการ และดานการใหขอมูล

ขาวสารและประชาสัมพนัธ มีคาความเชื่อมั่นเทากบั 0.844   

 
การเก็บรวบรวมขอมลู 
 แหลงขอมูล (Source of data) การวิจัยเร่ืองนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive 

research) และการวิจยัเชิงสํารวจ (Exploratory research) โดยมุงศึกษาถึงความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มตีอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก 

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 440 คน โดยในการเก็บขอมูลแตละคร้ังผูวิจัยไดมีการอธิบายถึงวตัถุประสงคของการ

ทําวิจัยตลอดจนลักษณะของแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางทราบ เพือ่ใหเกิดความเขาใจตรงกันแลวจึง

ทําการตอบแบบสอบถามโดยจะใหผูตอบแบบสอบถามทําการตอบดวยตนเอง 

2. แหลงขอมูลทติุยภูมิ (Secondary data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวม

ไวดังนี ้

2.1    บทความ วารสารตางๆ 

2.2     หนงัสือทางวิชาการ วทิยานพินธ รวมทัง้รายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2.3   ขอมูลจากอินเตอรเน็ต 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
1. เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับมาจะตรวจสอบความถกูตอง และความครบถวนของ

แบบสอบถามและนําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความถกูตองและความครบถวนเฉพาะฉบับที่มี

ความสมบูรณมาลงรหัสตัวเลข (Code) ตามเกณฑของเคร่ืองมือแตละสวน แลวจึงนาํไปประมวลผล

และวิเคราะหขอมูลในข้ันตอไป 

2. การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามทัง้หมดมาวิเคราะห และประมวลผลขอมูล

ดวยเคร่ืองคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows version 14.0 (Statistical 

Package for the Social Sciences for Windows) 

3. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

  3.1  การหารอยละ (Percentage) (กัลยา วานชิยบัญชา. 2546 : 36) เพื่อใชวิเคราะห

ขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 1 ขอ 1–7 สวนที่ 3 ขอ 10-14 สวนที่ 4 ขอ 15-36 และสวนที่ 5 ขอ 37-38 

โดยใชสูตรดังนี ้

 

P = x100
n
f   

 

  เมื่อ P แทน คาคะแนนเฉล่ีย 

   f แทน ความถี่ของคะแนน 

   n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

  3.2  คาคะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ ) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 39) เพื่อใช

วิเคราะหขอมูลในแบบสอบถามสวนที่ 1 ขอ 8 สวนที่ 2 ขอ 9 และสวนที่ 4 ขอ 15-36 โดยใชสูตรดังนี ้

X

 

    X  = 
n

x∑   

 

เมื่อ  แทน คาคะแนนเฉล่ีย X

    ∑ x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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  3.3  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) (กัลยา วานชิยบัญชา. 

2545 : 38) เพื่อใชวิเคราะหขอมูลในแบบสอบถามสวนที ่1 ขอ 8 สวนที ่2 ขอ 9 และสวนที่ 4 ขอ 15-36 

โดยใชสูตรดังนี ้

     

..DS    = 
)

22

1-n(n
x)(xn∑ ∑−  

เมื่อ S.D. แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 

 X แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 

    ∑ x2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

   ∑ 2x)( แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

  3.4  การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 

กลุมที่เปนอิสระกัน โดยใชสถิติ t-test แบบ Independent เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที ่ 1 ดานเพศ 

และบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุด มีสูตรดังนี ้

 

    3.4.1 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุมเทากนั 

 

   

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

xxt

+

−
=  

1 1 
Sp 

  
สถิติทดสอบ  มีองศาอิสระ + - 2       t 1n 2n

1Χ  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1 

2Χ  แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2    
Sp แทน     คาเบ่ียงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยาง  

            ทั้ง 2 กลุม 

1n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่1 

2n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่2  
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    3.4.2 กรณีที่คาแปรปรวนของทั้ง 2 กลุม ไมเทากัน 

  

       

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

xxt

+

−
=   

 

สถิติทดสอบ  มีองศาอิสระ = V                  t

  

 V   =   ( S1
2 /n1 + S2

2 /n2 ) 
2 

   S1
2 /n1  +  S2

2 /n2         

                          n1 – 1      n2 – 1 

 

 1Χ  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1 

2Χ  แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่2 
2
1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1 
2
2S  แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่2 

1n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่1 

2n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที ่2  

 

  3.5  การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่

มีมากกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) (ศิริวรรณ เสรี

รัตนและคนอ่ืนๆ. 2548 : 252) เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉล่ียตอเดือน และสถานภาพสมรส มีสูตรดังนี ้

 

               F              =               
)(

)(

W

B

MS
MS

   

 
 

เมื่อ F แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน F-Distribution 

   )MS  (B แทน คาความแปรปรวน (Mean Square) ระหวางกลุม 

     )(WMS แทน คาความแปรปรวน(Mean Square) ภายในกลุม 
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            df          แทน     ชัน้แหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1)   

                                     และภายในกลุม (n-k) 

  เมื่อคํานวณคาตางๆ แลว นําคาที่คํานวณไดบรรจุลงในตารางสรุปเพื่อรายงานผลการ

วิเคราะหความแปรปรวนตามรูปแบบดังตาราง 2 

 

ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 

ระหวางกลุม 

 

k-1 

 
)(BSS  

1
)(

)( −
=

k
SS

MS B
B  

ภายในกลุม 

 

n-k 

 
)(WSS  

 kn
SS

MS W
W −

= )(
)(  

 

)(

)(

W

B

MS
MS

 

 

รวม n-1 )(TSS    

เมื่อ         k  แทน จํานวนกลุมของตัวอยางที่นาํมาทดสอบสมมติฐาน 

   n  แทน จํานวนตัวอยางทั้งหมด  

)(BSS  แทน ผลรวมกําลังสองระหวางประชากร 

                               (Between sum of square) 

k-1      แทน    ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางประชากร 

   (Between degree of freedom)    

)(WSS    แทน  ผลรวมกําลังสองภายในประชากร 

   (Within sum of square) 

n-k      แทน ชั้นแหงความเปนอิสระภายในประชากร 

   (Within degree of freedom)    

)(BMS     แทน      คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 

   (Mean square between groups) 

)(WMS     แทน      คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 

   (Mean square within groups) 

F             แทน      คาสถิติที่จะใชเปรียบเทียบกบัคาวิกฤตจากการ 

แจกแจงแบบ F เพื่อทราบนยัสําคัญ    
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กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบเปนรายคู

ตอไป เพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s least significant difference (LSD) 

มีสูตรดังนี้ 

 

                                           LSD = 
⎥
⎥
⎥

⎦

⎤

⎢
⎢
⎢

⎣

⎡
+

−−
ji

1 n
1

n
1MSEt

kn/2;α
 

  

เมื่อ  แทน คาที่ใชพจิารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที ่
kn/2;1

t
−−α

  ระดับความเชือ่มั่น 95% และช้ันแบงความเปน 

            อิสระภายในกลุม = n-k 

  MSE    แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม ( ) wMS

  
i

n     แทน จํานวนขอมูลของกลุม i 

  
j

n     แทน จํานวนขอมูลของกลุม j 

              α            แทน   คาความคลาดเคล่ือน 

  3.6  การทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาการพยากรณของตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปร

ตาม โดยใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย (Simple Linear Regression) เมื่อตัวแปรทัง้ 2 

ตัวมีความสัมพันธกันในรูปเชิงเสน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549 : 119-130) เพื่อใชทดสอบสมมติฐาน

ขอที่ 2 มีสูตรดังนี้ 

 
                               ^ 
   Y             =          a + bX             

 

     เมื่อ  Y  แทน ตัวแปรตามซ่ึงเปนตัวแปรเชิงปริมาณ 

       X แทน ตัวแปรอิสระซ่ึงเปนตัวแปรเชิงปริมาณ 

       a แทน คาคงที ่

       b แทน สัมประสิทธิ์ความถดถอย (Regression coefficient) 

  โดย a และ b มีหนวยเหมือนกับหนวยของตัวแปรตาม Y ความหมายของสัมประสิทธิ์

ถดถอย คือ 
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    1. ถา b เปนบวก หมายถึง ตัวแปรตามและตัวแปรอิสระมีความสัมพันธในทาง

เดียวกนั คือ ถา X เพิ่ม 1 หนวย Y จะเพิ่มข้ึนโดยเฉล่ีย b หนวย 

    2. ถา b เปนลบ หมายถึง ตัวแปรตามและตัวแปรอิสระมีความสัมพนัธในทาง

ตรงกันขาม คือ ถา X เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะทําให Y ลดลงโดยเฉล่ีย b หนวย แตถา X ลดลง 1 หนวย จะ

ทําให Y เพิ่มข้ึนโดยเฉล่ีย b หนวย 

 

  3.7  การทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพนัธระหวาง 2 ตัวแปรที่เปนอิสระกันโดย

การหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment correlation 

coefficient) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544 : 310-311) เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 และขอที่ 4 มีสูตรดังนี้ 

 

 

rxy  = 
( ) ( ) ⎥⎦

⎤
⎢⎣
⎡
⎥⎦
⎤

⎢⎣
⎡ ∑ ∑−∑ ∑−

∑ ∑ ∑−
2222 yynxxn

y)x)((xyn  

 
เมื่อ rxy  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ 

    ∑ x แทน ผลรวมคะแนนรายขอของกลุมตัวอยาง 

    ∑ y แทน ผลรวมคะแนนรวมของทั้งกลุม 

    2x∑ แทน ผลรวมคะแนนชุด x แตละตัวยกกาํลังสอง 

    2y∑ แทน ผลรวมคะแนนชุด y แตละตัวยกกาํลังสอง 

    ∑ xy แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง x และ y 

    n แทน จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง 

  โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ จะมีคาระหวาง  -1≤ r≤ 1  ความหมายของคา  r คือ 

    1. คา  r  เปนลบ แสดงวา  x  และ  y  มีความสัมพันธในทิศทางตรงกนัขาม 

    2. คา  r  เปนบวก แสดงวา  x  และ  y  มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกนั 

    3. ถา  r  มีคาเขาใกล 1 หมายถึง  x  และ  y  มีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกนั

และมีความสัมพันธกนัมาก 

    4. ถา  r  มีคาเขาใกล –1 หมายถงึ  x  และ  y  มีความสัมพันธในทิศทางตรง

ขามกันและมคีวามสัมพันธกันมาก 

    5. ถา  r  =  0  แสดงวา  x  และ  y  ไมมีความสัมพนัธกนั 

    6. ถา  r  เขาใกล  0  แสดงวา  x  และ  y  มีความสมัพนัธกนันอย 
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  การพิจารณาวาตัวแปร 2 ตัวนั้น มีความสัมพนัธกนัหรือไม และสัมพันธกันในระดับใด 

พิจารณาไดจากคาสัมประสิทธสหสัมพนัธ ซึ่งมีเกณฑดังนี ้(ชูศรี วงศรัตนะ. 2544 : 316) 

    1. คาสัมประสิทธสหสัมพันธเขาใกล 1 (ประมาณ 0.70 ถึง 0.90) ถือวามี

ความสัมพันธในระดับสูง (ถาสูงกวา 0.90 ถือวาอยูในระดับสูงมาก) 

    2. คาสัมประสิทธสหสัมพันธเขาใกล 0.5 (ประมาณ 0.30 ถึง 0.69) ถือวามี

ความสัมพันธในระดับปานกลาง 

    3. คาสัมประสิทธสหสัมพันธเขาใกล 0 (ประมาณ 0.30 และตํ่ากวา) ถือวามี

ความสัมพันธในระดับตํ่า 

    4. คาสัมประสิทธสหสัมพันธเปน 0 แสดงวาไมมีความสมัพันธกันเชิงเสนตรง    

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมุงศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษากรมการขนสงทางบก ซึ่งการวิเคราะหขอมูลและการแปลผล

ความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอตางๆ ที่ใชในการ

วิเคราะหดังตอไปนี้ 

 n             แทน จํานวนประชาชนท่ีเปนกลุมตัวอยางในเขตกรุงเทพมหานคร 

X              แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean)  

 S.D.          แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 df            แทน   ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

 MS            แทน    คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Square) 

 SS            แทน    ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Square) 

 t               แทน    คาที่ใชพจิารณา t-Distribution 

 F-Ratio แทน คาที่ใชพจิารณา F-Distribution 

 F-Prob.,p แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ (Probability) 

 r               แทน    คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (Pearson Correlation) 

 Ho             แทน    สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 

 H1             แทน    สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

 *               แทน    ความมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

 **           แทน    ความมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ังนี้ 

ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยแบงการนําเสนอออกเปน 6 

ตอน ตามลําดับดังนี้ 

 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ อาย ุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน สถานภาพสมรส บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุด 

และประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส 
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 ตอนที่ 2 การวิ เคราะหปจ จัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือประเภทตางๆ ไดแก ส่ือมวลชน ส่ือบุคคล และส่ือ

เฉพาะกิจ 

 ตอนที่ 3 การวิเคราะหปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

ของกรมการขนสงทางบก 

 ตอนที่ 4 การวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการบริการ ประกอบดวย

การดําเนินงาน การใหบริการจากเจาหนาที่ และอาคาร สถานที่ และดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ 

 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 ตอนที่ 6  การวิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี 

รายไดเฉล่ียตอเดือน สถานภาพสมรส และบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุด โดยแจกแจง

จํานวนและคารอยละ ดังนี ้

 

ตาราง 3 แสดงจํานวน และคารอยละ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 

1. เพศ   

      ชาย    218 49.5 

      หญิง 222 50.5 

 รวม 440 100.0 

   

   

   

   



   102 

ตาราง 3 (ตอ)   

   

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 

2. อายุ   

      18 – 26 ป 142 32.4 

      27 – 35 ป 116 26.5 

      36 – 44 ป 103 23.5 

      45 – 53 ป 60 13.6 

      54 ปขึ้นไป 19 4.0 

 รวม 440 100.0 

3. ระดับการศึกษา   

 มัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวา 33 7.5 

 มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 50 11.4 

 อนุปริญญา หรือเทียบเทา 74 16.9 

 ปริญญาตรี 255 57.8 

 สูงกวาปริญญาตรี 28 6.4 

 รวม 440 100.0 

4. อาชีพ   

 นักเรียน / นักศึกษา 145 33.0 

 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 68 15.5 

 พนักงานบริษัทเอกชน 132 30.0 

 ประกอบธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 52 11.8 

 อื่นๆ เชน รับจาง แมบาน 43 9.7 

 รวม 440 100.0 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 175 39.5 

 10,001 – 20,000 บาท 125 28.5 

 20,001 – 30,000 บาท 90 20.6 

 30,001 – 40,000 บาท 25 5.7 

 มากกวา 40,001 บาท 25 5.7 

 รวม 440 100.0 
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ตาราง 3 (ตอ)   

   

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 

6. สถานภาพสมรส   

      โสด 213 48.5 

      สมรส / อยูดวยกัน 220 50.0 

      มาย / หยาราง / แยกกันอยู 7 1.5 

 รวม 440 100.0 

7. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่เคยใชบริการ   

 บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ 209 41.1 

 บริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ เชน การ 150 29.5 

  เสียภาษี การตออายุภาษี   

 บริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถ 78 15.4 

  ดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษ   

      บริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) 29 5.7 

      บริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวยเคล่ือนที่ 42 8.3 

  ใหบริการชําระภาษีรถประจําป ณ หางคารฟูร)   

 รวม 508 100.0 

 

 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามทีใ่ชเปนกลุมตัวอยางใน

การศึกษาคร้ังนี้ 440 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 

 เพศ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 440 คน เปนเพศชาย จํานวน 218 คน คิดเปน

รอยละ 49.5 และเพศหญิง จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 50.5 โดยผูใชบริการสวนใหญจะเปนเพศ

หญิงมากกวาเพศชาย 

 อายุ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 440 คน เปนผูที่มีอาย ุ 18-26 ป จาํนวน 142 

คน คิดเปนรอยละ 32.4 อายุ 27-35 ป จาํนวน 116 คน คิดเปนรอยละ 26.5 อายุ 36-44 ป จํานวน 

103 คน คิดเปนรอยละ 23.5 อาย ุ45-53 ป จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 13.7 และอายุ 54 ปข้ึนไป 

จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.0 โดยผูใชบริการสวนใหญจะเปนผูทีม่ีอายุ 18-26 ป รองลงมาคืออาย ุ

27-35 ป อาย ุ36-44 ป อาย ุ45-53 ป และอายุ 54 ปข้ึนไป ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 440 คน เปนผูที่มีการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 7.5 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ

เทียบเทา จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 11.4 ระดับอนุปริญญาหรือเทียบเทา จํานวน 74 คน คิดเปน
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รอยละ 16.9 ระดับปริญญาตรี จํานวน 255 คน คิดเปนรอยละ 57.8 และระดับสูงกวาปริญญาตรี 

จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 6.4 โดยผูใชบริการสวนใหญจะเปนผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

รองลงมาคือระดับอนุปริญญาหรือเทียบเทา ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา ระดับ

มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา และระดับสูงกวาปริญญาตรี ตามลําดับ 

 อาชีพ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 440 คน เปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 145 

คน คิดเปนรอยละ 33.0 อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 15.5 

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 30.0 อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 11.8 และอาชีพอ่ืนๆ เชน รับจาง แมบาน จํานวน 43 คน คิดเปน

รอยละ 9.7 โดยผูใชบริการสวนใหญจะเปนนักเรียน/นักศึกษา รองลงมาคืออาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ และอาชีพอ่ืนๆ 

เชน รับจาง แมบาน ตามลําดับ 

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 440 คน เปนผูที่มรีายไดตํ่า

กวาหรือเทากบั 10,000 บาท จาํนวน 175 คน คิดเปนรอยละ 39.5 รายได 10,001-20,000 บาท 

จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 28.5 รายได 20,001-30,000 บาท จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 20.6 

รายได 30,001-40,000 บาท จาํนวน 25 คน คิดเปนรอยละ 5.7 และรายไดมากกวา 40,001 บาท 

จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 5.7 โดยผูใชบริการสวนใหญจะเปนผูทีม่ีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท รองลงมาคือรายได 10,001-20,000 บาท รายได 20,001-30,000 บาท และรายได 

30,001-40,000 บาทกับรายไดมากกวา 40,001 บาท ตามลําดับ 

 สถานภาพสมรส  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 440 คน เปนผูที่มีสถานภาพโสด 

จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 48.5 สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จาํนวน 220 คน คิดเปนรอยละ 50.0 

และสถานภาพมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.5 โดยผูใชบริการสวนใหญจะ

เปนผูทีม่ีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน รองลงมาคือสถานภาพโสด และสถานภาพมาย/หยาราง/แยกกัน

อยู ตามลําดับ 

 บริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสที่ใชบอยท่ีสุด  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจาํนวน 440 

คน โดยมีคําตอบจํานวน 508 คําตอบเนื่องจากผูใชบริการแตละคนสามารถเลือกไดหลายคําตอบ เปน

การใชบริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ จํานวน 209 คําตอบ คิดเปนรอยละ 41.1 บริการทางภาษรีถยนต

และรถขนสงตางๆ เชน การเสียภาษ ีการตออายุภาษ ีจํานวน 150 คําตอบ คิดเปนรอยละ 29.5 บริการ

สอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบอเิล็กทรอนกิสแทนการใชกระดาษ จํานวน 78 

คําตอบ คิดเปนรอยละ 15.4 บริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) จาํนวน 29 คําตอบ 

คิดเปนรอยละ 5.7 และบริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวยเคล่ือนที่ใหบริการชําระภาษีรถ
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ประจําป ณ หางคารฟูร) จํานวน 42 คําตอบ คิดเปนรอยละ 8.3 โดยผูใชบริการสวนใหญจะใชบริการ

ทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ รองลงมาคือบริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ เชน การเสียภาษี การ

ตออายุภาษ ี บริการสอบขอเขียนใบอนญุาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใช

กระดาษ บริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวยเคล่ือนที่ใหบริการชาํระภาษีรถประจําป ณ  

หางคารฟูร) และบริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) ตามลําดับ 

 

ตาราง 4 แสดงการจัดกลุมใหมของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 

1. สถานภาพสมรส   

      โสด 213 48.5 

      สมรส / อยูดวยกัน 227 51.5 

 รวม 440 100.0 

 

 จากตาราง 4 เนื่องจากมจีาํนวนขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพสมรส มี

จํานวนเพียง 1.5% จึงไดมีการจัดกลุมของขอมูลใหม เพื่อสามารถใชสถิติในการทดสอบผลการ

วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุมตัวอยางทีม่กีารจัดกลุมใหมในการศึกษาคร้ัง

นี้ จาํนวน 440 คน ไดดังนี ้

 สถานภาพสมรส  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 440 คน เปนผูที่มีสถานภาพโสด 

จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 48.5 และสถานภาพสมรส/อยูดวยกนั จาํนวน 227 คน คิดเปนรอยละ 

51.5 โดยผูใชบริการสวนใหญจะเปนผูที่มสีถานภาพสมรส/อยูดวยกัน รองลงมาคือสถานภาพโสด 

 

 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับประสบการณในการใชบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส โดยนาํเสนอในรูปคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังนี ้

 

ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ขอมูลทั่วไป MIN MAX X        S.D. 

ประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 1 10 1.86 1.305 
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 จากตาราง 5 แสดงวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม มีประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิส จํานวน 2 คร้ัง และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.305 โดยคาตํ่าสุด เทากับ 1 แสดงวา

ประสบการณในการใชบริการแตละบริการ อยางนอยจํานวน 1 คร้ัง 

 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
 การวิเคราะหปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบกจากส่ือประเภทตางๆ ไดแก ส่ือมวลชน ส่ือบุคคล และสื่อเฉพาะกิจ โดยนําเสนอ

ในรูปคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังนี้ 

 

ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ  

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือมวลชน 

 

ระดับการรับรู 
ส่ือมวลชน 

X        S.D. แปลผล 

1. โทรทัศน 3.20 1.063 ปานกลาง 

2. วิทยุ  2.77 1.013 ปานกลาง 

3. นิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ 2.65 0.952 ปานกลาง 

4. หนังสือพิมพ 2.52 0.900 นอย 

5. อินเตอรเน็ต  2.63 1.087 ปานกลาง 

 รวม 2.75 0.789 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 6 แสดงวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกบับริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือมวลชน (รวม) อยูในระดับปานกลาง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 2.75 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.789  

 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกบับริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือมวลชนในระดับปานกลาง คือ โทรทัศน วิทย ุ

นิตยสาร/ส่ือส่ิงพิมพ และอินเตอรเน็ต โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20, 2.77, 2.65 และ 2.63 ตามลําดับ ใน

ระดับนอย คือ หนังสือพิมพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.52    
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ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือบุคคล 

 

ระดับการรับรู 
ส่ือบุคคล 

X        S.D. แปลผล 

1. พอแม / ญาติ / พี่นอง 2.83 1.233 ปานกลาง 

2. เพื่อน  2.88 1.145 ปานกลาง 

3. จากคําบอกกลาว (ปากตอปาก) 2.57 1.186 นอย 

 รวม 2.76 1.041 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 7 แสดงวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือบุคคล (รวม) อยูในระดับปานกลาง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 2.76 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.041  

 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกบับริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือบุคคลในระดับปานกลาง คือ เพื่อน และพอแม/

ญาติ/พี่นอง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.88 และ 2.83 ตามลําดับ ในระดับนอย คือ จากคําบอกกลาว 

(ปากตอปาก) โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.57 

 

ตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือเฉพาะกิจ 

 

ระดับการรับรู 
ส่ือเฉพาะกิจ 

X        S.D. แปลผล 

1. ปายโฆษณา 2.86 1.091 ปานกลาง 

2. โปสเตอร  2.67 1.027 ปานกลาง 

3. ใบปลิว 2.38 0.942 นอย 

4. แผนพับ 2.22 0.999 นอย 

 รวม 2.53 0.894 นอย 
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 จากตาราง 8 แสดงวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกบับริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือเฉพาะกิจ (รวม) อยูในระดับนอย โดยมีคาเฉล่ีย

เทากับ 2.53 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.894  

 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกบับริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือเฉพาะกิจในระดับปานกลาง คือ ปายโฆษณา 

และโปสเตอร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.86 และ 2.67 ตามลําดับ ในระดับนอย คือ ใบปลิว และแผนพับ 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.38 และ 2.22 ตามลําดับ 

 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
 การวิเคราะหปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการ

ขนสงทางบก โดยแจกแจงจํานวนและคารอยละ ดังนี ้

 

ตาราง 9 แสดงจํานวน และคารอยละของปจจัยดานความรูความเขาใจเกีย่วกับบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก 

 

ความรูความเขาใจ ตอบถูก รอยละ ตอบผิด รอยละ 

1. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนการดําเนินงานตาม

นโยบายรัฐบาล 

376 85.5 64 14.5 

2. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนกระบวนการท่ีจะทําให

ประชาชนไดรับบริการท่ีสะดวก รวดเร็วในการติดตอ

ขอรับบริการ 

403 91.6 37 8.4 

3. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คือ การนําคอมพิวเตอรมา

ใชเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานและใหบริการของ

เจาหนาที่กรมฯ 

372 84.5 68 15.5 

4. ประชาชนจะสามารถใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสได

ตอเม่ือมีเคร่ืองคอมพิวเตอรสวนตัวเทาน้ัน 

368 83.8 72 16.2 

5. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมเอื้อประโยชนใดๆตอการ

ดําเนินชีวิตของประชาชน 

284 64.7 156 35.3 

 คะแนนเฉล่ีย (X) โดยรวม 4.09 81.0   
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 จากตาราง 9 แสดงวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจเก่ียวกับบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกอยูในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 

4.09 คิดเปนรอยละ 81.0  

 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจวาบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนการดําเนินงานตามนโยบายรัฐบาล โดยมีผูตอบถูก จาํนวน 376 คน คิดเปน

รอยละ 85.5 และมีผูตอบผิด จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 14.5 

 ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจวาบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปน

กระบวนการที่จะทําใหประชาชนไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็วในการติดตอขอรับบริการ โดยมีผูตอบ

ถูก จํานวน 403 คน คิดเปนรอยละ 91.6 และมีผูตอบผิด จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 8.4 

 ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจวาบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส คือ การ

นําคอมพิวเตอรมาใชเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานและใหบริการของเจาหนาที่กรมฯ โดยมีผูตอบถูก 

จํานวน 372 คน คิดเปนรอยละ 84.5 และมีผูตอบผิด จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 15.5 

 ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจวาประชาชนจะสามารถใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสไดโดยไมตองมีเคร่ืองคอมพวิเตอรสวนตัว โดยมีผูตอบถูก จาํนวน 368 คน คิดเปนรอย

ละ 83.8 และมีผูตอบผิด จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 16.2 

 ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจวาบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสชวยเอ้ือ

ประโยชนตอการดําเนินชีวิตของประชาชน โดยมีผูตอบถูก จํานวน 284 คน คิดเปนรอยละ 64.7 และมี

ผูตอบผิด จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 35.3 

  
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอภาพลักษณการใหบริการ
รัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
 การวิ เคราะหความคิดเห็นของผู ใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการบริการ ประกอบดวย

การดําเนินงาน การใหบริการจากเจาหนาที่ และอาคาร สถานที่ และดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ โดยนําเสนอในรูปคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังนี้ 
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ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 

X        S.D. แปลผล 

1. ดานคุณลักษณะองคกร 3.87 0.568 ดี 

2. ดานคุณภาพการบริการ  3.76 0.452 ดี 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 3.17 0.458 ปานกลาง 

 รวม 3.59 0.391 ดี 

 

 จากตาราง 10 แสดงวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกโดยรวม อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.59 และมีคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.391  

 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกในระดับดี คือ ดานคุณลักษณะองคกร และ

ดานคุณภาพการบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 และ 3.76 ตามลําดับ ในระดับปานกลาง คือ ดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.17 

 

ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร 

 

ระดับความคิดเห็น 
ดานคุณลักษณะองคกร 

X        S.D. แปลผล 

1. เปนหนวยงานที่กาวหนาทันสมัย 4.17 0.764 ดี 

2. มีคณะผูบริหารท่ีเปนมืออาชีพ 3.84 0.721 ดี 

3. เปนหนวยงานที่เหมาะจะเปนตัวอยางที่ดีในการใหบริการ

ประชาชน 

3.92 0.665 ดี 

4. มีความเปล่ียนแปลงที่ดีขึ้นของหนวยงาน** 3.51 0.933 ดี 

 ** เปนคําถามเชิงลบซ่ึงผูวิจัยไดปรับแบบสอบถามเปนเชิงบวกและปรับสเกลแลว 
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 จากตาราง 11 สรุปผลการแสดงความคิดเหน็ของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร ดังนี ้

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วากรมการขนสงทางบกเปนหนวยงานที่กาวหนาทันสมยั 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วากรมการขนสงทางบกมีคณะผูบริหารที่เปนมืออาชีพ 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วากรมการขนสงทางบกเปนหนวยงานที่เหมาะจะเปน

ตัวอยางที่ดีในการใหบริการประชาชน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วากรมการขนสงทางบกมีความเปลี่ยนแปลงทีดี่ข้ึนของ

หนวยงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 

 

ตาราง 12 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณภาพการบริการ 

 

ระดับความคิดเห็น 
ดานคุณภาพการบริการ 

X        S.D. แปลผล 

1. การดําเนินงาน 3.76 0.478 ดี 

2. การใหบริการจากเจาหนาที่  3.72 0.594 ดี 

3. อาคาร สถานที่ 3.83 0.743 ดี 

 

 จากตาราง 12 แสดงวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณภาพการบริการในระดับดี 

ประกอบดวย การดําเนินงาน การใหบริการจากเจาหนาที่ และอาคาร สถานที่   โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 

3.76, 3.72 และ 3.83 ตามลําดับ   
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ตาราง 13 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณภาพการบริการ : การ

ดําเนนิงาน 

 

ระดับความคิดเห็น ดานคุณภาพการบริการ  

: การดําเนินงาน X        S.D. แปลผล 

1. รูสึกพอใจตอการใชบริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถที่

สะดวกรวดเร็วขึ้น 

4.13 0.808 ดี 

2. รูสึกพอใจกับการบริการทางภาษีรถยนตและรถขนสง

ตางๆ (เชน การเสียภาษี การตออายุภาษี) ที่สะดวก

รวดเร็วขึ้น 

4.07 0.775 ดี 

3. รูสึกพอใจกับการบริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและ

ผูประจํารถดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษ 

4.07 0.804 ดี 

4. รูสึกพอใจกับการบริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือน

ลอตอภาษี) 

3.89 0.754 ดี 

5. รูสึกพอใจกับการบริการใหม Shop Thru for Tax (การ

ออกหนวยเคล่ือนที่ใหบริการชําระภาษีรถประจําป ณ หาง

คารฟู) 

3.92 0.728 ดี 

6. เวลาใหบริการมีความเหมาะสม  

 (เวลา 8:30-16:00 น.)** 

2.50 1.129 ไมดี 

 ** เปนคําถามเชิงลบซ่ึงผูวิจัยไดปรับแบบสอบถามเปนเชิงบวกและปรับสเกลแลว 

 

 จากตาราง 13 สรุปผลการแสดงความคิดเห็นของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณภาพการบริการ : การ

ดําเนินงาน ดังนี้ 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี เกี่ยวกับความรูสึกพอใจตอการใชบริการทํา/ตอ

ใบอนุญาตขับรถที่สะดวกรวดเร็วข้ึน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี เกี่ยวกับความรูสึกพอใจกับการบริการทางภาษีรถยนต

และรถขนสงตางๆ (เชน การเสียภาษี การตออายุภาษี) ที่สะดวกรวดเร็วข้ึน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี เกี่ยวกับความรูสึกพอใจกับการบริการสอบขอเขียน

ใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 

4.07 
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 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี เกี่ยวกับความรูสึกพอใจกับการบริการใหม Drive Thru 

for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี เกี่ยวกับความรูสึกพอใจกับการบริการใหม Shop Thru 

for Tax (การออกหนวยเคล่ือนที่ใหบริการชําระภาษีรถประจําป ณ หางคารฟู) โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.92 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับไมดี เกีย่วกับเวลาใหบริการมีความเหมาะสม (เวลา 8:30-

16:00 น.) โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.50 

 

ตาราง 14 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณภาพการบริการ : การ

ใหบริการจากเจาหนาที ่

 

ระดับความคิดเห็น ดานคุณภาพการบริการ  

: การใหบริการจากเจาหนาที่ X        S.D. แปลผล 

1. เจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ 3.89 0.854 ดี 

2. เจาหนาที่แตงกายสุภาพเรียบรอย สวยงาม 3.88 0.701 ดี 

3. เจาหนาที่มีอัธยาศัยดี ย้ิมแยมแจมใส และเต็มใจ

ใหบริการ 

3.72 0.800 ดี 

4. เจาหนาที่ใหความชวยเหลือ เม่ือประชาชนมีปญหา 3.63 0.758 ดี 

5. เจาหนาที่มีความชํานาญในระบบงาน** 3.46 0.943 ดี 

 ** เปนคําถามเชิงลบซ่ึงผูวิจัยไดปรับแบบสอบถามเปนเชิงบวกและปรับสเกลแลว 

 

 จากตาราง 14 สรุปผลการแสดงความคิดเห็นของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณภาพการบริการ : การ

ใหบริการจากเจาหนาที่ ดังนี้ 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วาเจาหนาที่มีจาํนวนเพยีงพอตอการใหบริการ โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.89 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วาเจาหนาที่แตงกายสุภาพเรียบรอย สวยงาม โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.88 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วาเจาหนาที่มีอัธยาศัยดี ยิ้มแยมแจมใส และเต็มใจ

ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 
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 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วาเจาหนาที่ใหความชวยเหลือ เมื่อประชาชนมีปญหา 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วาเจาหนาที่มีความชํานาญในระบบงาน โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.46 

 

ตาราง 15 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณภาพการบริการ : อาคาร 

สถานที ่

 

ระดับความคิดเห็น ดานคุณภาพการบริการ  

: อาคาร สถานที่ X        S.D. แปลผล 

1. มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.78 0.983 ดี 

2. มีการปรับปรุงอาคาร สถานที่ใหดูสวยงามทันสมัย

สอดคลองกับการใหบริการท่ีทันสมัย 

3.88 0.724 ดี 

 

 จากตาราง 15 สรุปผลการแสดงความคิดเห็นของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณภาพการบริการ : 

อาคาร สถานที่ ดังนี้ 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วามีสถานที่จอดรถเพียงพอ โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 3.78 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วามกีารปรับปรุงอาคาร สถานที่ใหดูสวยงามทันสมยั

สอดคลองกับการใหบริการที่ทนัสมัย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 
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ตาราง 16 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ 

 

ระดับความคิดเห็น 
ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

X        S.D. แปลผล 

1. ไดรับขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธของหนวยงาน

เก่ียวกับการใชบริการท่ีทันสมัยจากหลายชองทาง 

3.46 0.864 ดี 

2. ไดรับขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธของหนวยงาน

เก่ียวกับการใชบริการท่ีทันสมัยอยางสม่ําเสมอ 

3.36 0.832 ปานกลาง 

3. เว็บไซตของหนวยงานมีรูปแบบที่สวยงามทันสมัย 3.44 0.773 ดี 

4. เว็บไซตของหนวยงานมีขอมูลเก่ียวกับการใหบริการท่ี

เพียงพอ** 

2.83 0.773 ปานกลาง 

5. เคยทราบวาหนวยงานไดรับรางวัลการใหบริการท่ีดีและ

ทันสมัย** 

2.72 0.759 ปานกลาง 

 ** เปนคําถามเชิงลบซ่ึงผูวิจัยไดปรับแบบสอบถามเปนเชิงบวกและปรับสเกลแลว 

 

 จากตาราง 16 สรุปผลการแสดงความคิดเหน็ของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ ดังนี ้

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วาไดรับขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธของหนวยงาน

เกี่ยวกับการใชบริการทีท่ันสมัยจากหลายชองทาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง วาไดรับขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธของ

หนวยงานเกี่ยวกับการใชบริการที่ทันสมัยอยางสม่ําเสมอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.36 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับดี วาเว็บไซตของหนวยงานมีรูปแบบที่สวยงามทันสมัย 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.44 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง วาเว็บไซตของหนวยงานมีขอมูลเกี่ยวกับการ

ใหบริการที่เพียงพอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.83 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง วาเคยทราบวาหนวยงานไดรับรางวัลการ

ใหบริการที่ดีและทันสมัย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.72 
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 ตอนท่ี 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐาน ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังตอไปนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1 ผูใชบริการท่ีมีลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได สถานภาพสมรส และประเภทบริการรฐับาลอิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยทีสุ่ดที่
แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลกัษณการใหบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกสของกรมการ
ขนสงทางบกท่ีแตกตางกนั   
 สมมติฐานที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มเีพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ไมแตกตางกนั 

 H1 : ผูใชบริการที่มเีพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก แตกตางกนั 

 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบแบบ Independent Samples ทดสอบคา

ความแปรปรวนดวยสถิติ F-test จากนั้นจะใชคาสถิติทดสอบ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะ

ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา .05 ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จาํแนกตามเพศ 

 

Levene’s test for Equality of Variances 
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 

F Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร  1.235 0.267 

2. ดานคุณภาพการบริการ 2.015 0.156 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 1.235 0.267 

 

 จากตาราง 17 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกัน โดยใชสถิติ 

Levene ในการทดสอบพบวามีคา Sig. (Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.267, 0.156 และ 

0.267 ตามลําดับ ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความ
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วา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบกของผูใชบริการทางดานเพศไมแตกตางกัน  

 

ตาราง 18 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก จําแนกตามเพศ 

 

t-test for Equality of Means 
ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 
เพศ  

X S.D. 

 

df t 

Sig.  

(2-tailed) 

ชาย 3.91 0.597 438 1.968* 0.050 
ดานคุณลักษณะองคกร 

หญิง 3.81 0.538    

ชาย 3.80 0.440 438 1.938 0.053 ดานคุณภาพการ

บริการ หญิง 3.71 0.467    

ชาย 3.16 0.479 438 -0.203 0.840 ดานการใหขอมูล

ขาวสารและ

ประชาสัมพันธ หญิง 3.17 0.439    

 

*p  <  .05 

 

 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ t-test ในการทดสอบ

พบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคาความนาจะเปนเทากับ 

0.050 ซึ่งเทากับ .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความ

วา ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคาความนาจะเปนเทากับ 

0.053 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  

หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล



   118 

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 3. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความ

นาจะเปนเทากับ 0.840 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1)  หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว       

 

 สมมติฐานที่ 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มอีายุที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ไมแตกตางกนั 

 H1 : ผูใชบริการที่มอีายุที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก แตกตางกนั 

 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคา Levene test สําหรับทดสอบคาความ

แปรปรวน เมื่อคาความแปรปรวนของขอมลูทุกกลุมไมแตกตางกนั จะใชสถิติทดสอบ F-test และหาก

คาความแปรปรวนของทุกกลุมแตกตางกนั จะใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดย

ใชระดับความเช่ือมั่น 95% ซึ่งจะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถติิมีคา

มากกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี

คาเฉลี่ยอยางนอยหนึง่คูที่แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี

ทดสอบแบบ Least-Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลีย่คูใดบาง

แตกตางกนัที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จาํแนกตามอายุ 

 
Test of Homogeneity of Variances 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 
Levene  

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร 0.516 4 433 0.724 

2. ดานคุณภาพการบริการ 0.501 4 433 0.735 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ 

0.732 4 433 0.571 

 

 จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน โดยใชสถิติ 

Levene ในการทดสอบพบวามีคา Sig. (Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.724, 0.735 และ 

0.571 ตามลําดับ ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความ

วา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกันไมแตกตางกัน     
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ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก จําแนกตามอาย ุ

 

ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 

แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 9.556 4 2.389 7.794** 0.000 

ภายในกลุม 132.712 433 0.306   ดานคุณลักษณะองคกร 

รวม 142.268 437    

ระหวางกลุม 8.214 4 2.054 10.889** 0.000 

ภายในกลุม 81.658 433 0.189   ดานคุณภาพการบริการ 

รวม 89.872 437    

ระหวางกลุม 0.678 4 0.169 0.811 0.518 

ภายในกลุม 90.449 433 0.209   
ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธ 

รวม 91.126 437    

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 20 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติทดสอบ F-test พบวา 

 1. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 

ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มอีายุที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 

ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 



   121 

ผูใชบริการที่มอีายุที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 3. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความ

นาจะเปนเทากับ .518 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 เพื่อใหทราบวาผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการ 

แตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียเปนรายคู 

โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least-Significant Different (LSD) ผลการทดสอบแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร จาํแนกตามอายุ 

   

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร 

 18-26 ป 27–35 ป 36–44 ป 45–53 ป 54 ปขึ้นไป อายุ 
 

X 
3.67 3.87 4.00 4.03 4.03 

18-26 ป 3.67 - 
-0.205** 

(0.003) 

-0.330** 

(0.000) 

-0.368** 

(0.000) 

-0.364* 

(0.011) 

27–35 ป 3.87  - 
-0.124 

(0.098) 

-0.163 

(0.065) 

-0.159 

(0.270) 

36–44 ป 4.00   - 
-0.038 

(0.671) 

-0.034 

(0.813) 

45–53 ป 4.03    - 
0.004 

(0.979) 

54 ปขึ้นไป 4.03    
 

- 

*p  <  .05,  **p  <  .01 
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 จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร จําแนกตามอายุ โดย

เปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา 

 1. ผูใชบริการที่มีอายุ 18-26 ปกับผูใชบริการที่มีอายุ 27-35 ป มีคา Sig. (Significance) 

เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุ 18-26 ปมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอายุ 27-35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ 0.205 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอายุ 27-35 ปมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มี

อายุ 18-26 ป   

 2. ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปกับผูใชบริการที่มีอาย ุ 36–44 ป มีคา Sig. (Significance) 

เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาย ุ36–44 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากบั 0.330 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาย ุ 36–44 ปมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มี

อายุ 18-26 ป   

 3. ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปกับผูใชบริการที่มีอาย ุ 45–53 ป มีคา Sig. (Significance) 

เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาย ุ45–53 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากบั 0.368 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาย ุ 45–53 ปมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มี

อายุ 18-26 ป   

 4. ผูใชบริการที่มอีาย ุ18-26 ปกับผูใชบริการที่มีอาย ุ54 ปข้ึนไป มีคา Sig. (Significance) 

เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาย ุ 54 ปข้ึนไป อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.364 กลาวคือ ผูใชบริการที่มอีาย ุ 54 ปข้ึนไปมีความคิดเห็นตอภาพลักษณ



   123 

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการ

ที่มีอายุ 18-26 ป   

 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 

 

ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ จําแนกตามอาย ุ

   

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ 

 18-26 ป 27–35 ป 36–44 ป 45–53 ป 54 ปขึ้นไป อายุ 
 

X 
3.58 3.77 3.86 3.93 3.98 

18-26 ป 3.58 - 
-0.196** 

(0.000) 

-0.279** 

(0.000) 

-0.351** 

(0.000) 

-0.399** 

(0.000) 

27–35 ป 3.77  - 
-0.083 

(0.161) 

-0.155* 

(0.025) 

-0.203 

(0.072) 

36–44 ป 3.86   - 
-0.073 

(0.302) 

-0.121 

(0.289) 

45–53 ป 3.93    - 
-0.048 

(0.688) 

54 ปขึ้นไป 3.98    
 

- 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 22 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ จําแนกตามอาย ุ โดย

เปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา 

 1. ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปกับผูใชบริการที่มีอาย ุ 27–35 ป มีคา Sig. (Significance) 

เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาย ุ27–35 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตาง
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คาเฉลี่ยเทากบั 0.196 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาย ุ 27–35 ปมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มี

อายุ 18-26 ป  

 2. ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปกับผูใชบริการที่มีอาย ุ 36–44 ป มีคา Sig. (Significance) 

เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาย ุ36–44 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากบั 0.279 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาย ุ 36–44 ปมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มี

อายุ 18-26 ป  

 3. ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปกับผูใชบริการที่มีอาย ุ 45–53 ป มีคา Sig. (Significance) 

เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาย ุ45–53 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากบั 0.351 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาย ุ 45–53 ปมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มี

อายุ 18-26 ป  

 4. ผูใชบริการที่มอีาย ุ18-26 ปกับผูใชบริการที่มีอาย ุ54 ปข้ึนไป มีคา Sig. (Significance) 

เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มอีายุ 18-26 ปมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาย ุ 54 ปข้ึนไป อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 โดยมี

ผลตางคาเฉลีย่เทากับ 0.399 กลาวคือ ผูใชบริการที่มอีาย ุ 54 ปข้ึนไปมีความคิดเห็นตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการ

ที่มีอายุ 18-26 ป  

 5. ผูใชบริการที่มีอายุ 27–35 ปกับผูใชบริการที่มีอายุ 45–53 ป มีคา Sig. (Significance) 

เทากับ 0.025 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุ 27–35 ปมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอายุ 45–53 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมผีลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ -0.155 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอายุ 45–53 ปมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ
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ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มี

อายุ 27–35 ป  

 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 

 

 สมมติฐานที่ 1.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคา Levene test สําหรับทดสอบคาความ

แปรปรวน เมื่อคาความแปรปรวนของขอมลูทุกกลุมไมแตกตางกนั จะใชสถิติทดสอบ F-test และหาก

คาความแปรปรวนของทุกกลุมแตกตางกนั จะใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดย

ใชระดับความเช่ือมั่น 95% ซึ่งจะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถติิมีคา

มากกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี

คาเฉลี่ยอยางนอยหนึง่คูที่แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี

ทดสอบแบบ Least-Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลีย่คูใดบาง

แตกตางกนัที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 
Test of Homogeneity of Variances 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 
Levene  

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร 5.513** 4 433 0.000 

2. ดานคุณภาพการบริการ 3.426** 4 433 0. 009 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ 

0. 865 4 433 0. 485 

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน โดยใช

สถิติ Levene ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการโดยมีระดับการศึกษาแตกตาง   

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการโดยมีระดับการศึกษาแตกตาง 

 3. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคา Sig. 

(Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.485 ซึง่มากกวาระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการโดยมีระดับการศึกษาไมแตกตางกนั  
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ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรและดานคุณภาพการบริการ จาํแนกตามระดับ

การศึกษา 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ  Statistic df1 df2 Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร 
Brown-

Forsythe 
9.927** 4 160.492 0.000 

2. ดานคุณภาพการบริการ 
Brown-

Forsythe 
17.955** 4 187.834 0. 000 

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 24 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรและดานคุณภาพการบริการ จําแนก

ตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe พบวา 

 1. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาทีแ่ตกตางกนั มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 เพื่อใหทราบวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการ

บริการ แตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียเปน

รายคู โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Dunnett’s T3 ผลการทดสอบแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 



   128 

ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร จาํแนกตามระดับการศึกษา 

   

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร 

 

มัธยมศึกษา

ตอนตน หรือ

ตํ่ากวา 

มัธยมศึกษา

ตอนปลาย 

หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา 

หรือเทียบเทา 
ปริญญาตรี 

สูงกวา

ปริญญาตรี ระดับการศึกษา 

 

X 
3.44 3.73 3.98 3.87 4.26 

มัธยมศึกษาตอนตน 

หรือตํ่ากวา 
3.44 - 

-0.291 

(0.416) 

-0.537** 

(0.001) 

-0.426* 

(0.010) 

-0.820** 

(0.000) 

มัธยมศึกษาตอน

ปลาย หรือเทียบเทา 
3.73  - 

-0.246 

(0.212) 

-0.136 

(0.847) 

-0.529** 

(0.000) 

อนุปริญญา หรือ

เทียบเทา 
3.98   - 

0.111 

(0.551) 

-0.283* 

(0.024) 

ปริญญาตรี 3.87    - 
-0.393** 

(0.000) 

สูงกวาปริญญาตรี 4.26    
 

- 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 25 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร จําแนกตามระดับการศึกษา 

โดยเปรียบเทยีบรายคูดวยวธิี Dunnett’s T3 พบวา 

 1. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวากับผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทา มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.01 

หมายความวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวามีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทา อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.537 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ

อนุปริญญา หรือเทียบเทามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ
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กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน 

หรือตํ่ากวา   

 2. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวากับผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.010 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับ

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ 0.426 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวา

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวา 

 3. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวากับผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 

หมายความวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวามีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.820 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวา  

 4. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทากับผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 

หมายความวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทามีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.529 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 

 5. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทากับผูใชบริการที่มีการศึกษา

ระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.024 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับ
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ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง

คาเฉล่ียเทากับ 0.283 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวา

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทา 

 6. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรี มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูง

กวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.393 กลาวคือ 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี 

 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ 

 

มัธยมศึกษา

ตอนตน หรือ

ตํ่ากวา 

มัธยมศึกษา

ตอนปลาย 

หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา 

หรือเทียบเทา 
ปริญญาตรี 

สูงกวา

ปริญญาตรี ระดับการศึกษา 

 

X 
3.30 3.59 3.89 3.78 4.11 

มัธยมศึกษาตอนตน 

หรือตํ่ากวา 
3.30 - 

-0.291 

(0.076) 

-0.591** 

(0.000) 

-0.477** 

(0.000) 

-0.814** 

(0.000) 

มัธยมศึกษาตอน

ปลาย หรือเทียบเทา 
3.59  - 

-0.300* 

(0.015) 

-0.186 

(0.216) 

-0.523** 

(0.000) 

อนุปริญญา หรือ

เทียบเทา 
3.89   - 

0.114 

(0.354) 

-0.223* 

(0.047) 

ปริญญาตรี 3.78    - 
-0.337** 

(0.000) 

สูงกวาปริญญาตรี 4.11    
 

- 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 26 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ จาํแนกตามระดับการศึกษา 

โดยเปรียบเทยีบรายคูดวยวธิี Dunnett’s T3 พบวา 

 1. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวากับผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทา มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 

หมายความวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวามีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทา อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.591 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ

อนุปริญญา หรือเทียบเทามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ
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กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน 

หรือตํ่ากวา 

 2. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวากับผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนรายคูกับ

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ 0.477 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวา

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวา 

 3. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวากับผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 

หมายความวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวามีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.814 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวา 

 4. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทากับผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทา มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.015 ซึ่งนอยกวา 0.05 

หมายความวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทามีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทา อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.300 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ

อนุปริญญา หรือเทียบเทา มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลาย หรือเทียบเทา 

 5. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทากับผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับสูงกวาปริญญา มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความ

วา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทามีความคิดเห็นตอภาพลักษณ



   133 

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนราย

คูกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี

ผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.523 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญามีความคิดเห็น

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

ดีกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 

 6. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทากับผูใชบริการที่มีการศึกษา

ระดับสูงกวาปริญญา มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.047 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนรายคูกับ

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง

คาเฉล่ียเทากับ 0.223 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญามีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวา

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือเทียบเทา 

 7. ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญา มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูง

กวาปริญญา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.337 กลาวคือ 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี 

 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธ จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 
แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 0.688 4 0.172 0.823 0.511 

ภายในกลุม 90.439 433 0.209   
ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธ 

รวม 91.126 437    

 

 จากตาราง 27 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติทดสอบ F-test 

พบวา ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความนาจะ

เปนเทากับ .511 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

 สมมติฐานที่ 1.4 ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มอีาชีพที่แตกตางกนั มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ไมแตกตางกนั 

 H1 : ผูใชบริการที่มอีาชีพที่แตกตางกนั มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก แตกตางกนั 

 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคา Levene test สําหรับทดสอบคาความ

แปรปรวน เมื่อคาความแปรปรวนของขอมลูทุกกลุมไมแตกตางกนั จะใชสถิติทดสอบ F-test และหาก

คาความแปรปรวนของทุกกลุมแตกตางกนั จะใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดย

ใชระดับความเช่ือมั่น 95% ซึ่งจะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถติิมีคา

มากกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
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คาเฉลี่ยอยางนอยหนึง่คูที่แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี

ทดสอบแบบ Least-Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลีย่คูใดบาง

แตกตางกนัที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 28 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จาํแนกตามอาชีพ 

 
Test of Homogeneity of Variances 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 
Levene  

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร 2.819* 4 435 0.025 

2. ดานคุณภาพการบริการ 4.262** 4 435 0.002 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ 

1.977 4 435 0. 097 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 28 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน โดยใชสถิติ 

Levene ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.025 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน 
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 3. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคา Sig. 

(Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.097 ซึง่มากกวาระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีอาชีพไมแตกตางกนั  

 

ตาราง 29 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรและดานคุณภาพการบริการ จําแนกตามอาชีพ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ  Statistic df1 df2 Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร 
Brown-

Forsythe 
8.860** 4 241.739 0.000 

2. ดานคุณภาพการบริการ 
Brown-

Forsythe 
7.370** 4 232.559 0.000 

 

 จากตาราง 29 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรและดานคุณภาพการบริการ จําแนก

ตามอาชีพ โดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe พบวา 

 1. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชพีที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 เพื่อใหทราบวาผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการ 
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แตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียเปนรายคู 

โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Dunnett’s T3 ผลการทดสอบแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 30 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร จาํแนกตามอาชีพ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร 

 
นักเรียน / 

นักศึกษา 

ขาราชการ / 

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 

/ เจาของ

กิจการ 

อาชีพอื่นๆ อาชีพ 

 

X 
3.67 4.13 3.87 3.99 3.90 

นักเรียน / นักศึกษา 
3.67 

- 
-0.465** 

(0.000) 

-0.204* 

(0.020) 

-0.318** 

(0.008) 

-0.228 

(0.384) 

ขาราชการ / 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
4.13  - 

0.261** 

(0.003) 

0.147 

(0.736) 

0.237 

(0.372) 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 
3.87   - 

-0.114 

(0.900) 

-0.024 

(1.000) 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว / เจาของ

กิจการ 

3.99    - 
0.090 

(0.999) 

อาชีพอื่นๆ 3.90    
 

- 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 30 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร จําแนกตามอาชีพ โดย

เปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา 

 1. ผูใชบริการที่ เปนนักเรียน/นักศึกษากับผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่เปน
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นักเรียน/นักศึกษามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.465 กลาวคือ 

ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่เปนนักเรียน/

นักศึกษา   

 2. ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษากับผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีคา 

Sig. (Significance) เทากับ 0.020 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/

นักศึกษามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.204 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชนมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา 

 3. ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษากับผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่เปน

นักเรียน/นักศึกษามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.318 กลาวคือ 

ผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่เปนนักเรียน/

นักศึกษา 

 4. ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกับผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.261 กลาวคือ 

ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีเชนเดียวกับผูใชบริการที่มีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน 

 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ จําแนกตามอาชีพ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ 

 
นักเรียน / 

นักศึกษา 

ขาราชการ / 

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 

/ เจาของ

กิจการ 

อาชีพอื่นๆ อาชีพ 

 

X 
3.62 3.96 3.74 3.88 3.77 

นักเรียน / นักศึกษา 3.62 - 
-0.340** 

(0.000) 

-0.120 

(0.167) 

-0.262* 

(0.016) 

-.152 

(0.631) 

ขาราชการ / 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
3.96  - 

0.220** 

(0.002) 

0.078 

(0.987) 

0.189 

(0.392) 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 
3.74   - 

-0.142 

(0.556) 

-0.031 

(1.000) 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว / เจาของ

กิจการ 

3.88    - 
0.110 

(0.975) 

อาชีพอื่นๆ 3.77    
 

- 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01  

 

 จากตาราง 31 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ จําแนกตามอาชีพ โดย

เปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา 

 1. ผูใชบริการที่ เปนนักเรียน/นักศึกษากับผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่เปน

นักเรียน/นักศึกษามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.340 กลาวคือ 
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ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่เปนนักเรียน/

นักศึกษา 

 2. ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษากับผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่เปน

นักเรียน/นักศึกษามีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.262 กลาวคือ 

ผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่เปนนกัเรียน/

นักศึกษา 

 3. ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกับผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่

อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.220 กลาวคือ 

ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีเชนเดียวกับผูใชบริการที่มีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน 

 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

ตาราง 32 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธ จําแนกตามอาชีพ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 
แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 0.824 4 0.216 0.979 0.418 

ภายในกลุม 91.470 435 0.210   
ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธ 

รวม 92.294 439    
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 จากตาราง 32 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติทดสอบ F-test พบวา 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความนาจะเปน

เทากับ .418 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

 สมมติฐานที่ 1.5 ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มรีายไดที่แตกตางกนั มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ไมแตกตางกนั 

 H1 : ผูใชบริการที่มรีายไดที่แตกตางกนั มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก แตกตางกนั 

 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคา Levene test สําหรับทดสอบคาความ

แปรปรวน เมื่อคาความแปรปรวนของขอมลูทุกกลุมไมแตกตางกนั จะใชสถิติทดสอบ F-test และหาก

คาความแปรปรวนของทุกกลุมแตกตางกนั จะใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดย

ใชระดับความเช่ือมั่น 95% ซึ่งจะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถติิมีคา

มากกวา .05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี

คาเฉลี่ยอยางนอยหนึง่คูที่แตกตางกนั จะนําไปเปรียบเทียบเชงิซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี

ทดสอบแบบ Least-Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลีย่คูใดบาง

แตกตางกนัที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 33 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จาํแนกตามรายได  

 
Test of Homogeneity of Variances 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 
Levene  

Statistic 
df1 df2 Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร 3.453** 4 433 0.009 

2. ดานคุณภาพการบริการ 3.283* 4 433 0.011 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ 

1.319 4 433 0.262 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 33 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกัน โดยใชสถิติ 

Levene ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน   

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน 

 3. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคา Sig. 

(Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.262 ซึง่มากกวาระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีรายไดไมแตกตางกนั  
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ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรและดานคุณภาพการบริการ จําแนกตามรายได 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ  Statistic df1 df2 Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร 
Brown-

Forsythe 
15.130** 4 178.235 0.000 

2. ดานคุณภาพการบริการ 
Brown-

Forsythe 
19.780** 4 209.129 0.000 

 

 จากตาราง 34 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรและดานคุณภาพการบริการ จําแนก

ตามอาชีพ โดยใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe พบวา 

 1. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกนั อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 เพื่อใหทราบวาผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการ 

แตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียเปนรายคู 

โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Dunnett’s T3 ผลการทดสอบแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 35 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร จาํแนกตามรายได 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร 

 

ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 10,000 

บาท 

10,001 - 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

30,001 – 

40,000 บาท 

มากกวา 

40,001 บาท ระดับรายได 

 

X 
3.63 3.96 4.07 4.15 3.91 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท 
3.63 - 

-0.331** 

(0.000) 

-0.441** 

(0.000) 

-0.519** 

(0.000) 

-0.279 

(0.236) 

10,001 - 20,000 

บาท 
3.96  - 

-0.110 

(0.644) 

-0.188 

(0.588) 

0.052 

(1.000) 

20,001 – 30,000 

บาท 
4.07   - 

-0.078 

(0.998) 

0.162 

(0.860) 

30,001 – 40,000 

บาท 
4.15    - 

0.240 

(0.681) 

มากกวา 40,001 

บาท 
3.91    

 
- 

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 35 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร จําแนกตามรายได โดย

เปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา 

 1. ผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายได 10,001 - 

20,000 บาท มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี

รายได 10,001 - 20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ      

0.331 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ
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ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   

 2. ผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายได 20,001 – 

30,000 บาท มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี

รายได 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ     

0.441 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

 3. ผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายได 30,001 – 

40,000 บาท มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี

รายได 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ     

0.519 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรดีกวาผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 36 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ จําแนกตามรายได 

   

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ 

 

ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 10,000 

บาท 

10,001 - 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

30,001 – 

40,000 บาท 

มากกวา 

40,001 บาท ระดับรายได 

 

X 
3.56 3.83 3.96 3.98 3.82 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท 
3.56 - 

-0.266** 

(0.000) 

-0.403** 

(0.000) 

-0.423** 

(0.000) 

-0.263* 

(0.043) 

10,001 - 20,000 

บาท 
3.83  - 

-0.137 

(0.111) 

-0.157 

(0.463) 

0.003 

(1.000) 

20,001 – 30,000 

บาท 
3.96   - 

-0.021 

(1.000) 

0.139 

(0.690) 

30,001 – 40,000 

บาท 
3.98    - 

0.160 

(0.767) 

มากกวา 40,001 

บาท 
3.82    

 
- 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 36 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ จําแนกตามรายได โดย

เปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา 

 1. ผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายได 10,001 - 

20,000 บาท มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี

รายได 10,001 - 20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ      

0.266 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ
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ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   

 2. ผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายได 20,001 – 

30,000 บาท มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี

รายได 20,001 – 30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ     

0.403 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

 3. ผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายได 30,001 – 

40,000 บาท มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มี

รายได 30,001 – 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ     

0.423 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายได 30,001 – 40,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการดีกวาผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 

 

ตาราง 37 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธ จําแนกตามรายได 

 

ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 
แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 2.084 4 0.521 2.534* 0.040 

ภายในกลุม 89.042 433 0.206   
ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธ 

รวม 91.126 437    

*p  <  .05 
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 จากตาราง 37 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามรายได โดยใชสถิติทดสอบ F-test พบวา 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความนาจะเปน

เทากับ .040 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 เพื่อใหทราบวาผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ แตกตาง

กันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางของคะแนนเฉล่ียเปนรายคู โดยใช

วิธีการทดสอบแบบ Least-Significant Different (LSD) ผลการทดสอบแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 38 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมลูขาวสารและประชาสัมพันธ 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

 

ตํ่ากวาหรือ

เทากับ 10,000 

บาท 

10,001 - 

20,000 บาท 

20,001 – 

30,000 บาท 

30,001 – 

40,000 บาท 

มากกวา 

40,001 บาท ระดับรายได 

 

X 
3.15 3.17 3.26 3.13 2.94 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท 
3.15 - 

-0.025 

(0.635) 

-0.109 

(0.066) 

0.021 

(0.828) 

0.205* 

(0.035) 

10,001 - 20,000 

บาท 
3.17  - 

-0.083 

(0.184) 

0.046 

(0.641) 

0.230* 

(0.021) 

20,001 – 30,000 

บาท 
3.26   - 

0.130 

(0.206) 

0.314** 

(0.002) 

30,001 – 40,000 

บาท 
3.13    - 

0.184 

(0.152) 

มากกวา 40,001 

บาท 
2.94    

 
- 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 
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 จากตาราง 38 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธ จําแนก

ตามรายได โดยเปรียบเทยีบรายคูดวยวธิี LSD พบวา 

 1. ผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 

40,001 บาท มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.035 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มี

รายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางเปนราย

คูกับผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 40,001 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง

คาเฉลี่ยเทากับ 0.205 กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาทมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธดีกวาผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 40,001 บาท 

 2. ผูใชบริการที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 40,001 

บาท มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.021 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายได 

10,001 - 20,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

มากกวา 40,001 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.230 

กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธดีกวา

ผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 40,001 บาท 

 3. ผูใชบริการที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาทกับผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 40,001 

บาท มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายได 

20,001 – 30,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได

มากกวา 40,001 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.314 

กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายได 20,001 – 30,000 บาทมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธดีกวา

ผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 40,001 บาท 

 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 
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 สมมติฐานที่ 1.6 ผู ใชบ ริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบแบบ Independent Samples ทดสอบคา

ความแปรปรวนดวยสถิติ F-test จากนั้นจะใชคาสถิติทดสอบ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะ

ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา .05 ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 39 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จาํแนกตามสถานภาพสมรส 

 

Levene’s test for Equality of Variances 
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 

F Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร  5.805* 0.016 

2. ดานคุณภาพการบริการ 0.407 0.524 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 0.003 0.955 

 

*p  <  .05 

 

 จากตาราง 39 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน โดยใช

สถิติ Levene ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสแตกตาง

กัน   
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 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.524 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสไมแตกตาง

กัน 

 3. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคา Sig. 

(Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.955 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มี

สถานภาพสมรสไมแตกตางกัน 

  

ตาราง 40 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก จําแนกตามสถานภาพสมรส 

 

t-test for Equality of Means 
ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 
สถานภาพสมรส  

X S.D. 

 

df t 

Sig.  

(2-tailed) 

โสด 3.69 0.575 427.214 -6.284** 0.000 
ดานคุณลักษณะองคกร 

สมรส / อยูดวยกัน 4.02 0.518    

โสด 3.61 0.433 438 -6.726** 0.000 ดานคุณภาพการ

บริการ สมรส / อยูดวยกัน 3.90 0.435    

โสด 3.14 0.460 438 -1.067 0.287 ดานการใหขอมูล

ขาวสารและ

ประชาสัมพันธ สมรส / อยูดวยกัน 3.19 0.457    

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 40 ผลการวเิคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จาํแนกตามสถานภาพสมรส โดยใชสถิติ t-test ในการ

ทดสอบพบวา 
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 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 

ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 

ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 3. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความ

นาจะเปนเทากับ .287 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

 สมมติฐานที่ 1.7 ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่ สุดที่

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก

ที่แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มปีระเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกนั มี

ความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ไมแตกตาง

กัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มปีระเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกนั มี

ความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก แตกตางกนั 

 สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบแบบ Independent Samples ทดสอบคา

ความแปรปรวนดวยสถิติ F-test จากนั้นจะใชคาสถิติทดสอบ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะ

ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา .05 ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 41 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอย

ที่สุด : บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ 

 

Levene’s test for Equality of Variances 
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 

F Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร  10.632** 0.001 

2. ดานคุณภาพการบริการ 4.642* 0.032 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 0.184 0.668 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 41 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ โดยใชสถิติ Levene ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดแตกตางกัน   

 2. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.032 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยที่สุดแตกตางกนั 

 3. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคา Sig. 

(Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.668 ซึ่งมากกวาระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มี

ประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดไมแตกตางกนั 
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ตาราง 42 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุด : บริการทํา/

ตอใบอนุญาตขับรถ 

 

t-test for Equality of Means 
ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 

บริการทํา/ตอใบอนุญาต

ขับรถ 
 

X S.D. 

 

df t 

Sig.  

(2-tailed) 

ไมเลือกใชบริการ 3.98 0.505 405.629 4.387** 0.000 
ดานคุณลักษณะองคกร 

เลือกใชบริการ 3.75 0.607    

ไมเลือกใชบริการ 3.87 0.411 414.950 5.036** 0.000 ดานคุณภาพการ

บริการ เลือกใชบริการ 3.65 0.469    

ไมเลือกใชบริการ 3.18 0.469 438 0.477 0.633 ดานการใหขอมูล

ขาวสารและ

ประชาสัมพันธ เลือกใชบริการ 3.16 0.448    

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 42 ผลการวเิคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทาํ/ตอใบอนุญาตขับรถ โดยใชสถิติ t-test ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 

ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 

ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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 3. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความ

นาจะเปนเทากับ .633 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มี

ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว       

 

ตาราง 43 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอย

ที่สุด : บริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ 

 

Levene’s test for Equality of Variances 
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 

F Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร  3.480 0.063 

2. ดานคุณภาพการบริการ 0.763 0.383 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 6.953** 0.009 

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 43 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ โดยใชสถิติ Levene ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.063 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดไมแตกตางกัน   

 2. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.383 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ
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ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยที่สุดไมแตกตางกนั 

 3. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคา Sig. 

(Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.009 ซึ่งนอยกวาระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 จึงปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มี

ประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดแตกตางกนั 

 

ตาราง 44 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุด : บริการทาง

ภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ  

 

t-test for Equality of Means 
ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 

บริการทางภาษีรถยนต

และรถขนสงตางๆ 
 

X S.D. 

 

df t 

Sig.  

(2-tailed) 

ไมเลือกใชบริการ 3.83 0.579 438 -1.704 0.089 
ดานคุณลักษณะองคกร 

เลือกใชบริการ 3.93 0.543    

ไมเลือกใชบริการ 3.71 0.453 438 -3.257** 0.001 ดานคุณภาพการ

บริการ เลือกใชบริการ 3.86 0.436    

ไมเลือกใชบริการ 3.17 0.435 268.066 0.470 0.639 ดานการใหขอมูล

ขาวสารและ

ประชาสัมพันธ เลือกใชบริการ 3.15 0.502    

 

 จากตาราง 44 ผลการวเิคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทางภาษรีถยนตและรถขนสงตางๆ เชน การเสียภาษี การตออายภุาษี โดยใชสถิติ t-

test ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคาความนาจะเปนเทากับ .089 

ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ
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ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคาความนาจะเปนเทากับ .001 

ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 3. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความ

นาจะเปนเทากับ .639 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มี

ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว       

 

ตาราง 45 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอย

ที่สุด : บริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใช

กระดาษ 

 

Levene’s test for Equality of Variances 
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 

F Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร  0.033 0.855 

2. ดานคุณภาพการบริการ 2.755 0.098 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 4.273* 0.039 

 

*p  <  .05 

 

 จากตาราง 45 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใช

กระดาษ โดยใชสถิติ Levene ในการทดสอบพบวา 
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 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.855 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดไมแตกตางกัน   

 2. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.098 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยที่สุดไมแตกตางกนั 

 3. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคา Sig. 

(Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.039 ซึ่งนอยกวาระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 จึงปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มี

ประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดแตกตางกนั 

 

ตาราง 46 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุด : บริการสอบ

ขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษ  

 

t-test for Equality of Means 

ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 

บริการสอบขอเขียน

ใบอนุญาตขับรถและผู

ประจํารถดวยระบบ

อิเล็กทรอนิกสแทนการ

ใชกระดาษ 

 

 

 

X S.D. 

 

 

 

df t 

 

 

Sig.  

(2-tailed) 

ไมเลือกใชบริการ 3.88 0.563 438 0.921 0.357 
ดานคุณลักษณะองคกร 

เลือกใชบริการ 3.81 0.591    

ไมเลือกใชบริการ 3.78 0.465 438 1.493 0.136 ดานคุณภาพการ

บริการ เลือกใชบริการ 3.69 0.381    
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ตาราง 46 (ตอ)   

   

t-test for Equality of Means 

ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 

บริการสอบขอเขียน

ใบอนุญาตขับรถและผู

ประจํารถดวยระบบ

อิเล็กทรอนิกสแทนการ

ใชกระดาษ 

 

 

 

X S.D. 

 

 

 

df t 

 

 

Sig.  

(2-tailed) 

ไมเลือกใชบริการ 3.17 0.472 131.193 0.805 0.422 ดานการใหขอมูล

ขาวสารและ

ประชาสัมพันธ เลือกใชบริการ 3.13 0.390    

 

 จากตาราง 46 ผลการวเิคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใช

บอยที่สุด : บริการสอบขอเขียนใบอนญุาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใช

กระดาษ โดยใชสถิติ t-test ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคาความนาจะเปนเทากับ .357 

ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคาความนาจะเปนเทากับ .136 

ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 3. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความ

นาจะเปนเทากับ .422 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1)  หมายความวา ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มี

ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว       
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ตาราง 47 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอย

ที่สุด : บริการใหม Drive Thru for Tax 

 

Levene’s test for Equality of Variances 
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 

F Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร  0.106 0.744 

2. ดานคุณภาพการบริการ 0.056 0.813 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 3.586 0.059 

 

 จากตาราง 47 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Drive Thru for Tax โดยใชสถิติ Levene ในการทดสอบพบวามีคา Sig. 

(Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.744, 0.813 และ 0.059 ตามลําดับ ซึ่งมากกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา คาความแปรปรวนของความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มี

ประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดไมแตกตางกัน 

 

ตาราง 48 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุด : บริการใหม 

Drive Thru for Tax  

 

t-test for Equality of Means 
ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 

บริการใหม Drive Thru 

for Tax 
 

X S.D. 

 

df t 

Sig.  

(2-tailed) 

ไมเลือกใชบริการ 3.88 0.560 438 2.958** 0.003 
ดานคุณลักษณะองคกร 

เลือกใชบริการ 3.57 0.608    

ไมเลือกใชบริการ 3.78 0.447 438 3.369** 0.001 ดานคุณภาพการ

บริการ เลือกใชบริการ 3.49 0.446    
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ตาราง 48 (ตอ)   

   

t-test for Equality of Means 
ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 

บริการใหม Drive Thru 

for Tax 
 

X S.D. 

 

df t 

Sig.  

(2-tailed) 

ไมเลือกใชบริการ 3.16 0.467 438 -0.486 0.627 ดานการใหขอมูล

ขาวสารและ

ประชาสัมพันธ เลือกใชบริการ 3.21 0.318    

 

 จากตาราง 48 ผลการวเิคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) โดยใชสถิติ t-test ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคาความนาจะเปนเทากับ .003 

ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคาความนาจะเปนเทากับ .001 

ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 3. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความ

นาจะเปนเทากับ .627 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยทีสุ่ดที่แตกตางกัน มี

ความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว      
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ตาราง 49 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอย

ที่สุด : บริการใหม Shop Thru for Tax 

 

Levene’s test for Equality of Variances 
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 

F Sig. 

1. ดานคุณลักษณะองคกร  2.015 0.157 

2. ดานคุณภาพการบริการ 5.118* 0.024 

3. ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 0.109 0.742 

 

*p  <  .05 

 

 จากตาราง 49 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Shop Thru for Tax โดยใชสถิติ Levene ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.157 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดไมแตกตางกัน   

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคา Sig. (Significance) ของ

การทดสอบเทากับ 0.024 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดแตกตางกัน 

 3. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคา Sig. 

(Significance) ของการทดสอบเทากับ 0.742 ซึ่งมากกวาระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 จึงยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกของผูใชบริการที่มี

ประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดไมแตกตางกนั 
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ตาราง 50 แสดงการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุด : บริการใหม 

Shop Thru for Tax  

 

t-test for Equality of Means 
ความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณ 

บริการใหม Shop Thru 

for Tax 
 

X S.D. 

 

df t 

Sig.  

(2-tailed) 

ไมเลือกใชบริการ 3.88 0.559 438 1.209 0.227 
ดานคุณลักษณะองคกร 

เลือกใชบริการ 3.77 0.650    

ไมเลือกใชบริการ 3.77 0.441 47.089 0.861 0.394 ดานคุณภาพการ

บริการ เลือกใชบริการ 3.69 0.538    

ไมเลือกใชบริการ 3.17 0.462 438 0.214 0.830 ดานการใหขอมูล

ขาวสารและ

ประชาสัมพันธ เลือกใชบริการ 3.15  0.439    

 

 จากตาราง 50 ผลการวเิคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จําแนกตามประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวยเคล่ือนที่ใหบริการชาํระภาษีรถประจําป ณ 

หางคารฟูร) โดยใชสถิติ t-test ในการทดสอบพบวา 

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร มีคาความนาจะเปนเทากับ .227 

ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ มีคาความนาจะเปนเทากับ .394 

ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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 3. ความคิดเหน็ที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคาความ

นาจะเปนเทากับ .830 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยทีสุ่ดที่แตกตางกัน มี

ความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกนั ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว      

 
 สมมติฐานที่ 2 ผู ใชบริการที่มีด านประสบการณในการใชบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอภาพลักษณการใหบริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก  
 

 สมมติฐานท่ี 2.1  ผูใชบริการทีม่ีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

สามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมสามารถ

พยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

 H1 : ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสามารถ

พยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร  

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย (Simple 

Linear Regression) จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา 

.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 51 ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 1.174 1 1.174 3.657 0.056 

Residual 138.976 433 0.321   

Total  140.149 434    

 

 จากตาราง 51 ผลการวิเคราะหผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร โดยใชสถิติความถดถอยเชิงเสนอยาง

งายในการทดสอบพบวา ประสบการณในการใชบริการกับความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการ

ใหบริการของผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร มีคา 

Sig. (Significance) เทากับ 0.056 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสไมสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานท่ี 2.2  ผูใชบริการทีม่ีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

สามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมสามารถ

พยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

 H1 : ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสามารถ

พยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ  
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย (Simple 

Linear Regression) จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา 

.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้  

 

ตาราง 52 ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 1.784 1 1.784 8.895** 0.003 

Residual 86.828 433 0.201   

Total  88.612 434    

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 52 ผลการวิเคราะหผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ โดยใชสถิติความถดถอยเชิงเสนอยาง

งายในการทดสอบพบวา ประสบการณในการใชบริการกับความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการ

ใหบริการของผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ มีคา 

Sig. (Significance) เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .01 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอย แสดงดังตารางตอไปนี ้
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ตาราง 53 แสดงคาสัมประสิทธิ์ถดถอย ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ  

 

 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
  

 B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 3.672 0.037  97.985** 0.000 

ประสบการณในการใชบริการ 0.049 0.016 0.142 2.982** 0.003 

 R2 = 0.020   r = 0.142 

 Adjusted R2 = 0.018   SE = 0.448 

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 53 แสดงคาสัมประสิทธิ์ถดถอยระหวางประสบการณในการใชบริการกับความ

คิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการของผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณภาพการบริการ พบวา ประสบการณในการใชบริการสามารถพยากรณความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ ไดรอยละ 1.80 จากคา Adjusted R2  

 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์มาเขียนเปนสมการพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ ได

ดังนี้ 
                                ^ 
   Y            =          a + bX             
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการ

ใหบริการ ดานคุณภาพการบริการ  
 =         0.142  ประสบการณในการใชบริการ 

 จากสมการขางตนพบวา ประสบการณในการใชบริการมีความสัมพันธทางบวกกับความ

คิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพ

การบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.142 ซึ่งหมายความวา 

ประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูตอบแบบสอบถาม

เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ
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กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ จากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอธิบายไดวาหาก

ผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกมีประสบการณในการใชบริการเพิ่มข้ึน 1 

หนวยมีผลทําให ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ ดานคุณภาพการบริการ เพิ่มข้ึน 0.142 

หนวย เมื่อกําหนดปจจัยอ่ืนๆ มีคาคงที่   

 

 สมมติฐานท่ี 2.3  ผูใชบริการทีม่ีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

สามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

ของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมลูขาวสารและประชาสัมพันธ 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมสามารถ

พยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

 H1 : ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสามารถ

พยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ  

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย (Simple 

Linear Regression) จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา 

.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้  

 

ตาราง 54 ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 0.809 1 0.809 3.874 0.051 

Residual 90.395 433 0.209   

Total  91.203 434    

 

 จากตาราง 54 ผลการวิเคราะหผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล
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อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ โดยใชสถติิความ

ถดถอยเชิงเสนอยางงายในการทดสอบพบวา ประสบการณในการใชบริการกับความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการของผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ มีคา Sig. (Significance) เทากับ 0.051 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีดาน

ประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูล

ขาวสารและประชาสัมพันธ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
 สมมติฐานที่ 3 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็น
ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทาง
บก 
 

 สมมติฐานที่ 3.1 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

 H1 : ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson product moment correlation coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ

เช่ือมั่น 95% ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา 

.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 
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ตาราง 55 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทาง

บก ดานคุณลักษณะองคกร 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร 
ปจจัยดานการรับรู 

r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ส่ือมวลชน -0.105* 0.028 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

ส่ือบุคคล -0.044 0.355 ไมมีความสัมพันธ 

ส่ือเฉพาะกิจ -0.122* 0.010 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

*p  <  .05 

 

 จากตาราง 55 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

กับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกร สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .028 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ -0.105 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ 

ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากส่ือมวลชนเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง เพราะ

ประชาชนยังคงมีทัศนคติตอภาพลักษณเกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปล่ียนแปลง ดังนั้นการที่

ประชาชนจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการสราง

ทัศนคติที่ดี มิใชเพียงการไดรับรูขอมูลจากส่ือมวลชนเพิ่มข้ึนเทานั้น     

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.355 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ
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ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือเฉพาะกิจ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .010 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือเฉพาะกิจ มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ -0.122 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ 

ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากส่ือเฉพาะกิจเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง 

เพราะประชาชนยังคงมีทัศนคติตอภาพลักษณเกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปล่ียนแปลง ดังนั้น

การที่ประชาชนจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการ

สรางทัศนคติที่ดี มิใชเพียงการไดรับรูขอมูลจากส่ือเฉพาะกิจเพิ่มข้ึนเทานั้น 

 

ตาราง 56 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภท

ส่ือมวลชนกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร ปจจัยดานการรับรูประเภท

ส่ือมวลชน r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

โทรทัศน 0.061 0.200 ไมมีความสัมพันธ 

วิทยุ 0.002 0.968 ไมมีความสัมพันธ 

นิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ -0.091 0.055 ไมมีความสัมพันธ 

หนังสือพิมพ -0.138** 0.004 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

อินเตอรเน็ต -0.248** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

**p  <  .01 
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 จากตาราง 56 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

ประเภทส่ือมวลชนกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโทรทัศน พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.200 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโทรทัศน ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทวิทยุ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.968 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทวิทยุ ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทนิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ พบวา คา Sig. (2-tailed) 

มีคาเทากับ .055 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทนิตยสาร/ส่ือส่ิงพิมพ ไมมีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

 4. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทหนังสือพิมพ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทหนังสือพิมพ มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ        

-0.138 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากหนังสือพิมพเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง เพราะประชาชนยังคงมีทัศนคติ

ตอภาพลักษณเกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปล่ียนแปลง ดังนั้นการที่ประชาชนจะมีความคิด

เห็นที่ดีตอภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการสรางทัศนคติที่ดี มิใชเพียงการได

รับรูขอมูลจากหนังสือพิมพเพิ่มข้ึนเทานั้น     
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 5. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทอินเตอรเน็ต พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทอินเตอรเน็ต มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ        

-0.248 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากอินเตอรเน็ตเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง เพราะประชาชนยังคงมีทัศนคติ

ตอภาพลักษณเกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปล่ียนแปลง ดังนั้นการที่ประชาชนจะมีความคิด

เห็นที่ดีตอภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการสรางทัศนคติที่ดี มิใชเพียงการได

รับรูขอมูลจากอินเตอรเน็ตเพิ่มข้ึนเทานั้น     

 

ตาราง 57 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือ

บุคคลกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร ปจจัยดานการรับรูประเภทส่ือ

บุคคล r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

พอแม / ญาติ / พี่นอง -0.010 0.841 ไมมีความสัมพันธ 

เพื่อน -0.038 0.432 ไมมีความสัมพันธ 

จากคําบอกกลาว (ปากตอ

ปาก) 

-0.070 0.143 ไมมีความสัมพันธ 

 

 จากตาราง 57 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

ประเภทส่ือบุคคลกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทพอแม / ญาติ / พี่นอง พบวา คา Sig. (2-tailed) 

มีคาเทากับ .841 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทพอแม / ญาติ / พี่นอง ไมมีความสัมพันธกับ
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ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05   

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทเพื่อน พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.432 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทเพื่อน ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05   

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทจากคําบอกกลาว (ปากตอปาก) พบวา คา Sig. 

(2-tailed) มีคาเทากับ .143 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทจากคําบอกกลาว (ปากตอปาก) 

ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

 

ตาราง 58 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือ

เฉพาะกิจกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร ปจจัยดานการรับรูประเภทส่ือ

เฉพาะกิจ r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ปายโฆษณา -0.072 0.134 ไมมีความสัมพันธ 

โปสเตอร -0.084 0.079 ไมมีความสัมพันธ 

ใบปลิว -0.104* 0.029 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

แผนพับ -0.174** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 58 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

ประเภทส่ือเฉพาะกิจกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร สามารถวิเคราะหไดดังนี้   
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 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทปายโฆษณา พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .134 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทปายโฆษณา ไมมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณลักษณะองคกร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโปสเตอร พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.079 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโปสเตอร ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทใบปลิว พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.029 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทใบปลิว มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ -0.104 และมี

ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจาก

ใบปลิวเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง เพราะประชาชนยังคงมีทัศนคติตอภาพลักษณ

เกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปล่ียนแปลง ดังนั้นการที่ประชาชนจะมีความคิดเห็นที่ดีตอ

ภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการสรางทัศนคติที่ดี มิใชเพียงการไดรับรูขอมูล

จากใบปลิวเพิ่มข้ึนเทานั้น     

 4. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทแผนพับ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทแผนพับ มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ -0.174 และมี

ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากแผน

พับเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง เพราะประชาชนยังคงมีทัศนคติตอภาพลักษณ

เกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปล่ียนแปลง ดังนั้นการที่ประชาชนจะมีความคิดเห็นที่ดีตอ
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ภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการสรางทัศนคติที่ดี มิใชเพียงการไดรับรูขอมูล

จากแผนพับเพิ่มข้ึนเทานั้น     

 

 สมมติฐานที่ 3.2 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

 H1 : ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson product moment correlation coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ

เช่ือมั่น 95% ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา 

.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 59 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง  

ทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ 
ปจจัยดานการรับรู 

r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ส่ือมวลชน -0.065 0.173 ไมมีความสัมพันธ 

ส่ือบุคคล -0.182** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

ส่ือเฉพาะกิจ -0.118* 0.013 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 
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 จากตาราง 59 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

กับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการ สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .173 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว     

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธเทากับ -0.182 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมี

การรับรูขอมูลขาวสารจากส่ือบุคคลเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง เพราะส่ือบุคคลเปนส่ือที่

ไมสามารถควบคุมได และธรรมชาติของการบอกตอนั้นการบอกตอดานไมดีจะลุกลามรวดเร็วและ

ขยายผลมากกวาดานดีเสมอ ดังนั้นเม่ือประชาชนผูมาใชบริการไดรับการบริการที่ไมประทับใจก็อาจจะ

มีการบอกตอถึงดานไมดีจนผูไดรับขาวสารเกิดความคิดเห็นที่ไมดีตอคุณภาพการบริการของกรมการ

ขนสงทางบกไดเชนกัน   

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือเฉพาะกิจ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .013 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือเฉพาะกิจ มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ -0.118 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ 

ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากส่ือเฉพาะกิจเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง 

เพราะการใหขอมูลบางประเภทผานส่ือเฉพาะกิจนั้นบางครั้งก็ตองมีผูทําหนาที่อธิบายขอมูลตางๆ ใน

ส่ือเฉพาะกิจเพิ่มเติมเพื่อใหผูอานเขาใจขอมูลเหลานั้นมากข้ึน เชน หากแนะนําวิธิการใชบริการระบบ
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อัติโนมัติตางๆ ผานส่ือเฉพาะกิจ โดยมิไดมีผูแนะนําวิธีใชงานจริงประกอบดวยแลว ความไมคุนเคยตอ

บริการก็จะทําใหผูอานเกิดความรูสึกยุงยากวุนวายที่อาจจะเกิดข้ึนจากการใชบริการตางๆ ที่

ปรับเปล่ียนใหม สงผลใหเกิดความคิดเห็นที่ไมดีตอการใหบริการของกรมการขนสงทางบกตามไปดวย 

 

ตาราง 60 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภท

ส่ือมวลชนกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ ปจจัยดานการรับรูประเภท

ส่ือมวลชน r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

โทรทัศน 0.131** 0.006 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

วิทยุ 0.090 0.060 ไมมีความสัมพันธ 

นิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ -0.097 0.051 ไมมีความสัมพันธ 

หนังสือพิมพ -0.136** 0.004 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

อินเตอรเน็ต -0.250** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 60 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

ประเภทส่ือมวลชนกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโทรทัศน พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.006 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโทรทัศน มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.131 และมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากโทรทัศน
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เพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการเพิ่มมากข้ึน  

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทวิทยุ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.060 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทวิทยุ ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทนิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ พบวา คา Sig. (2-tailed) 

มีคาเทากับ .051 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทนิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ ไมมีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05      

 4. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทหนังสือพิมพ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทหนังสือพิมพ มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ        

-0.136 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากหนังสือพิมพเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง เพราะประชาชนยังคงมีทัศนคติ

ตอภาพลักษณเกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปล่ียนแปลง ดังนั้นการที่ประชาชนจะมีความคิด

เห็นที่ดีตอภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการสรางทัศนคติที่ดี มิใชเพียงการได

รับรูขอมูลจากหนังสือพิมพเพิ่มข้ึนเทานั้น     

 5. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทอินเตอรเน็ต พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทอินเตอรเน็ต มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ        

-0.250 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากอินเตอรเน็ตเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล
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อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง เพราะประชาชนยังคงมีทัศนคติ

ตอภาพลักษณเกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปล่ียนแปลง ดังนั้นการที่ประชาชนจะมีความคิด

เห็นที่ดีตอภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการสรางทัศนคติที่ดี มิใชเพียงการได

รับรูขอมูลจากอินเตอรเน็ตเพิ่มข้ึนเทานั้น     

 

ตาราง 61 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือ

บุคคลกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ ปจจัยดานการรับรูประเภทส่ือ

บุคคล r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

พอแม / ญาติ / พี่นอง -0.139** 0.003 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

เพื่อน -0.160** 0.001 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

จากคําบอกกลาว (ปากตอ

ปาก) 

-0.181** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 61 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

ประเภทส่ือบุคคลกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทพอแม / ญาติ / พี่นอง พบวา คา Sig. (2-tailed) 

มีคาเทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทพอแม / ญาติ / พี่นอง มีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เทากับ -0.139 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรู

ขอมูลขาวสารจากพอแม / ญาติ / พี่นองเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง เพราะส่ือ
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บุคคลเปนส่ือที่ไมสามารถควบคุมได และธรรมชาติของการบอกตอนั้นการบอกตอดานไมดีจะลุกลาม

รวดเร็วและขยายผลมากกวาดานดีเสมอ ดังนั้นเมื่อประชาชนผูมาใชบริการไดรับการบริการที่ไม

ประทับใจก็อาจจะมีการบอกตอถึงดานไมดีจนผูไดรับขาวสารเกิดความคิดเห็นที่ไมดีตอคุณภาพการ

บริการของกรมการขนสงทางบกไดเชนกัน  

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทเพื่อน พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.001 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทเพื่อน มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ -0.160 และมี

ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากเพื่อน

เพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง เพราะสื่อบุคคลเปนส่ือที่ไมสามารถควบคุมได และ

ธรรมชาติของการบอกตอนั้นการบอกตอดานไมดีจะลุกลามรวดเร็วและขยายผลมากกวาดานดีเสมอ 

ดังนั้นเม่ือประชาชนผูมาใชบริการไดรับการบริการที่ไมประทับใจก็อาจจะมีการบอกตอถึงดานไมดีจนผู

ไดรับขาวสารเกิดความคิดเห็นที่ไมดีตอคุณภาพการบริการของกรมการขนสงทางบกไดเชนกัน 

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทจากคําบอกกลาว (ปากตอปาก) พบวา คา Sig. 

(2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทจากคําบอกกลาว (ปากตอปาก) 

มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ -0.181 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ 

ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากจากคําบอกกลาว (ปากตอปาก) เพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความ

คิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพ

การบริการลดลง เพราะส่ือบุคคลเปนส่ือที่ไมสามารถควบคุมได และธรรมชาติของการบอกตอนั้นการ

บอกตอดานไมดีจะลุกลามรวดเร็วและขยายผลมากกวาดานดีเสมอ ดังนั้นเมื่อประชาชนผูมาใชบริการ

ไดรับการบริการที่ไมประทับใจก็อาจจะมีการบอกตอถึงดานไมดีจนผูไดรับขาวสารเกิดความคิดเห็นที่

ไมดีตอคุณภาพการบริการของกรมการขนสงทางบกไดเชนกัน 
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ตาราง 62 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือ

เฉพาะกิจกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ ปจจัยดานการรับรูประเภทส่ือ

เฉพาะกิจ r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ปายโฆษณา -0.032 0.502 ไมมีความสัมพันธ 

โปสเตอร -0.064 0.183 ไมมีความสัมพันธ 

ใบปลิว -0.128** 0.007 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

แผนพับ -0.201** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 62 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

ประเภทส่ือเฉพาะกิจกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทปายโฆษณา พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .502 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทปายโฆษณา ไมมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณภาพการบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโปสเตอร พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.183 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโปสเตอร ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทใบปลิว พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.007 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทใบปลิว มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี
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ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ -0.128 และมี

ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจาก

ใบปลิวเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง เพราะการใหขอมูลบางประเภทผานส่ือเฉพาะกิจ

นั้นบางครั้งก็ตองมีผูทําหนาที่อธิบายขอมูลตางๆ ในส่ือเฉพาะกิจเพิ่มเติมเพื่อใหผูอานเขาใจขอมูล

เหลานั้นมากข้ึน เชน หากแนะนําวิธิการใชบริการระบบอัติโนมัติตางๆ ผานส่ือเฉพาะกิจ โดยมิไดมีผู

แนะนําวิธีใชงานจริงประกอบดวยแลว ความไมคุนเคยตอบริการก็จะทําใหผูอานเกิดความรูสึกยุงยาก

วุนวายที่อาจจะเกิดข้ึนจากการใชบริการตางๆ ที่ปรับเปล่ียนใหม สงผลใหเกิดความคิดเห็นที่ไมดีตอ

การใหบริการของกรมการขนสงทางบกตามไปดวย     

 4. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทแผนพับ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทแผนพับ มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ -0.201 และมี

ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากแผน

พับเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง เพราะการใหขอมูลบางประเภทผานส่ือเฉพาะกิจ

นั้นบางครั้งก็ตองมีผูทําหนาที่อธิบายขอมูลตางๆ ในส่ือเฉพาะกิจเพิ่มเติมเพื่อใหผูอานเขาใจขอมูล

เหลานั้นมากข้ึน เชน หากแนะนําวิธิการใชบริการระบบอัติโนมัติตางๆ ผานส่ือเฉพาะกิจ โดยมิไดมีผู

แนะนําวิธีใชงานจริงประกอบดวยแลว ความไมคุนเคยตอบริการก็จะทําใหผูอานเกิดความรูสึกยุงยาก

วุนวายที่อาจจะเกิดข้ึนจากการใชบริการตางๆ ที่ปรับเปล่ียนใหม สงผลใหเกิดความคิดเห็นที่ไมดีตอ

การใหบริการของกรมการขนสงทางบกตามไปดวย      

 

 สมมติฐานที่ 3.3 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้
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 Ho : ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูล

ขาวสารและประชาสัมพันธ 

 H1 : ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธ 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson product moment correlation coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ

เช่ือมั่น 95% ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา 

.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 63 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทาง

บก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 
ปจจัยดานการรับรู 

r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ส่ือมวลชน 0.260** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

ส่ือบุคคล 0.086 0.071 ไมมีความสัมพันธ 

ส่ือเฉพาะกิจ 0.198** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 63 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

กับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน มีความสัมพันธกับความคิดเห็น
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ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.260 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน

ในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากส่ือมวลชนเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความ

คิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน     

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.071 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ต้ังไว  

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือเฉพาะกิจ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือเฉพาะกิจ มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.198 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน

ในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากส่ือเฉพาะกิจเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความ

คิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน 
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ตาราง 64 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภท

ส่ือมวลชนกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ปจจัยดานการรับรูประเภท

ส่ือมวลชน r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

โทรทัศน 0.269** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

วิทยุ 0.258** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

นิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ 0.210** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

หนังสือพิมพ 0.191** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

อินเตอรเน็ต 0.100* 0.037 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01   

 

 จากตาราง 64 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

ประเภทส่ือมวลชนกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ สามารถ

วิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโทรทัศน พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโทรทัศน มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูล

ขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เทากับ 0.269 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากโทรทัศนเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน  

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทวิทยุ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
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วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทวิทยุ มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.258 

และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจาก

วิทยุเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน   

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทนิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ พบวา คา Sig. (2-tailed) 

มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทนิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ มีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.210 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ 

ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากนิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน      

 4. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทหนังสือพิมพ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทหนังสือพิมพ มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธเทากับ 0.191 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการ

รับรูขอมูลขาวสารจากหนังสือพิมพเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมาก

ข้ึน     

 5. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทอินเตอรเน็ต พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .037 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทอินเตอรเน็ต มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธเทากับ 0.100 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการ
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รับรูขอมูลขาวสารจากอินเตอรเน็ตเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมาก

ข้ึน     

 

ตาราง 65 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือ

บุคคลกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ  

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ปจจัยดานการรับรูประเภทส่ือ

บุคคล r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

พอแม / ญาติ / พี่นอง 0.048 0.318 ไมมีความสัมพันธ 

เพื่อน 0.140** 0.003 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

จากคําบอกกลาว (ปากตอ

ปาก) 

0.042 0.376 ไมมีความสัมพันธ 

 

**p  <  .01 

 

 จากตาราง 65 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

ประเภทส่ือบุคคลกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมลูขาวสารและประชาสัมพันธ สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทพอแม / ญาติ / พี่นอง พบวา คา Sig. (2-tailed) 

มีคาเทากับ .318 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทพอแม / ญาติ / พี่นอง ไมมีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทเพื่อน พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.003 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทเพื่อน มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสาร
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และประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 

0.140 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสาร

จากเพื่อนเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน 

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทจากคําบอกกลาว (ปากตอปาก) พบวา คา Sig. 

(2-tailed) มีคาเทากับ .376 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทจากคําบอกกลาว (ปากตอปาก) 

ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ

เทากับ .05  

 

ตาราง 66 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือ

เฉพาะกิจกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ  

 

ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ  ปจจัยดานการรับรูประเภทส่ือ

เฉพาะกิจ r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ปายโฆษณา 0.236** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

โปสเตอร 0.191** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

ใบปลิว 0.152** 0.001 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

แผนพับ 0.109* 0.022 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 

 

 จากตาราง 66 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร

ประเภทส่ือเฉพาะกิจกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ สามารถ

วิเคราะหไดดังนี้   
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 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทปายโฆษณา พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคา

เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทปายโฆษณา มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธเทากับ 0.236 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการ

รับรูขอมูลขาวสารจากปายโฆษณาเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมาก

ข้ึน  

 2. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโปสเตอร พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทโปสเตอร มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูล

ขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เทากับ 0.191 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากโปสเตอรเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน 

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทใบปลิว พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.001 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทใบปลิว มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 

0.152 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสาร

จากใบปลิวเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน     

 4. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทแผนพับ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 

.022 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทแผนพับ มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูล

ขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
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เทากับ 0.109 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากแผนพับเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมากข้ึน 

 
 สมมติฐานที่ 4 ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

 Ho : ปจจัยดานความรูความเขาใจไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการทีม่ตีอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก  

 H1 : ปจจัยดานความรูความเขาใจมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson product moment correlation coefficient) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ

เช่ือมั่น 95% ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคามากกวา 

.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางตอไปนี้ 

 

ตาราง 67 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานความรูความเขาใจกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

 

ปจจัยดานความรูความเขาใจ 
ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ 

r Sig. (2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ดานคุณลักษณะองคกร 0.279** 0.000 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

ดานคุณภาพการบริการ 0.157** 0.001 มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ 
0.057 0.234 ไมมีความสัมพันธ 

 

*p  <  .05,  **p  <  .01 
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 จากตาราง 67 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานความรูความเขาใจกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก สามารถวิเคราะหไดดังนี้   

 1. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ดานคุณลักษณะ

องคกร พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานความรูความเขาใจมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณลักษณะองคกร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดย

มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.279 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ 

ผูใชบริการมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความ

คิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกรเพิ่มมากข้ึน     

 2. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ดานคุณภาพการ

บริการ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานความรูความเขาใจมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณภาพการบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดย

มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.157 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ 

ผูใชบริการมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความ

คิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพ

การบริการเพิ่มมากข้ึน  

 3. ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ดานการใหขอมูล

ขาวสารและประชาสัมพันธ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .234 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ปจจัยดานความรูความเขาใจไมมี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 

.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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 ตอนท่ี 6  การวิ เคราะหปญหาและขอ เสนอแนะในการใหบริการรั ฐบาล
อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
 การวิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก โดยแจกแจงจํานวนและคารอยละ ดังนี ้

 

ตาราง 68 แสดงจํานวน และคารอยละ ปญหาของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ดาน จํานวน รอยละ 

1. คุณลักษณะองคกร 3 2.42 

2. คุณภาพการบริการ    

      การดําเนินงาน 30 24.19 

      การใหบริการจากเจาหนาที่ 61 49.20 

      อาคาร สถานที่ 5 4.03 

3. การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 5 4.03 

4. ความรูความเขาใจของผูใชบริการ 20 16.13 

 รวม 124 100.0 

 

 จากตาราง 68 ผูตอบแบบสอบถามที่แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับปญหาในการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบ

ปญหาดานคุณภาพการบริการ : การใหบริการจากเจาหนาที่ คิดเปนรอยละ 49.20 รองลงมาคือดาน

คุณภาพการบริการ : การดําเนินงาน คิดเปนรอยละ 24.19 ดานความรูความเขาใจของผูใชบริการ คิด

เปนรอยละ 16.13 ดานคุณภาพการบริการ : อาคาร สถานที่ คิดเปนรอยละ 4.03 ดานการใหขอมูล

ขาวสารและประชาสัมพนัธ คิดเปนรอยละ 4.03 และดานคุณลักษณะองคกร คิดเปนรอยละ 2.42 

ตามลําดับ    
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ตาราง 69 แสดงจํานวน และคารอยละ ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ดาน จํานวน รอยละ 

1. คุณลักษณะองคกร 2 1.55 

2. คุณภาพการบริการ    

      การดําเนินงาน 19 14.73 

      การใหบริการจากเจาหนาที่ 81 62.79 

      อาคาร สถานที่ 10 7.75 

3. การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 17 13.18 

 รวม 129 100.0 

 

 จากตาราง 69 ผูตอบแบบสอบถามที่แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับขอเสนอแนะในการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตองการ

ใหปรับปรุงดานคุณภาพการบริการ : การใหบริการจากเจาหนาที่ คิดเปนรอยละ 62.79 รองลงมาคือ

ดานคุณภาพการบริการ : การดําเนินงาน คิดเปนรอยละ 14.73 ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ คิดเปนรอยละ 13.18 ดานคุณภาพการบริการ : อาคาร สถานที่ คิดเปนรอยละ 7.75 

และดานคุณลักษณะองคกร คิดเปนรอยละ 1.55 ตามลําดับ 

 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจาก

แบบสอบถามปลายเปด แบงตามดานตางๆ ดังนี ้

 
 6.1  ปญหาในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
   6.1.1 ดานคุณลักษณะองคกร 

     1. ขอมูลในระบบการทาํงานยงัไม Update และยังไม Online ถึงกนัในแต

ละพื้นที ่  

     2. เปนหนวยงานที่มีความทันสมัยข้ึน แตการทํางานยงัลาชาอยู  

     3. สถานที่ต้ังของหนวยงานอยูไกล และไมเดนชัด เมื่อประชาชนจะเดินทาง

ไปใชบริการมักจะตองสอบถามสถานที่ต้ังเสมอ     

   6.1.2 ดานคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 

     6.1.2.1 การดําเนินงาน 

       1. ระบบอิเล็กทรอนิกสยงัมีความลาชาในบางคร้ัง 

       2. ใชเวลารอรับการบริการนาน 
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       3. อุปกรณคอมพิวเตอรไมเพยีงพอตอปริมาณผูใชบริการ ทําใหใช

เวลานานในการรับบริการ 

       4. อุปกรณคอมพิวเตอรไมทนัสมัย และขัดของคอนขางบอย  

       5. เวลาใหบริการจํากัด บางคร้ังตองติดตอในชวงที่ใกลเวลาปด

ใหบริการ ก็มกัจะไมไดรับการบริการจากเจาหนาที่แลว 

       6. เมื่อรับบริการแลว ควรมกีารยืนยันความสมบูรณและถูกตอง

ของรายการทีใ่ชบริการในรูปของ e-mail หรือรูปแบบอ่ืนๆใหแกผูใชบริการทราบ เพราะปจจุบัน

ผูใชบริการตองโทรสอบถามและติดตามจากเจาหนาที ่

       7. ขอมูลการกระทําผิดจากตํารวจยังไมถูกลงโทษตัดคะแนน ทํา

ใหการตออายใุบขับข่ียังไดรับอนุญาตใหกบัคนที่มกัจะทาํผิดกฎจราจรบอยๆ ทัง้ที่ข้ันตอนการอนญุาต

นี้จะเปนมาตรการอันหนึง่ทีป่องกันการทําผิดการจราจรได   

 

     6.1.2.2 การใหบริการจากเจาหนาที ่

       1. เจาหนาที่ไมยิม้แยมแจมใส ไมมีอัธยาศัย และไมเต็มใจในการ

ใหบริการ 

       2. เจาหนาที่ไมใสใจที่จะคอยชวยเหลือประชาชนผูมาใชบริการ 

ไมวาจะเปนการตอบคําถามเม่ือผูใชบริการมีปญหาสงสัย ไมแนะนําการใชบริการหรือระบบเมื่อ

ผูใชบริการไมเขาใจ และไมสนใจที่จะสอบถามเวลาผูใชบริการรอรับการบริการเปนเวลานานๆ 

       3. เจาหนาที่ไมสุภาพ ทัง้การพูดจา การแสดงสีหนาทาทางเวลา

ใหบริการ และมารยาทในการใหบริการ เชน เมื่อผูใชบริการสอบถามจะตอบดวยน้าํเสียงและทาทางที่

ไมเต็มใจ หรือเมื่อมีผูใชบริการเขาสอบใบขับข่ี พนักงานควบคุมการสอบก็จะพูดคุยกันเสียงดัง จนทาํ

ใหผูสอบไมมสีมาธิ 

       4. เจาหนาทีท่ํางานลาชา   

       5. เจาหนาที่ไมมคีวามชาํนาญในงานที่ทาํ และไมสามารถตอบ

คําถามที่ผูใชบริการสงสัย 

       6. เจาหนาที่มีจาํนวนนอย ไมเพียงพอในการใหบริการประชาชน 

       7. ขาดเจาหนาที่ที่ทําหนาที่คอยใหคําแนะนําการบริการ การใช

ระบบคอมพิวเตอรแทนระบบเดิม 

     6.1.2.3 อาคาร สถานที ่

       1. สถานที่ใหบริการรองรับประชาชนทีม่าใชบริการไมเพียงพอ 
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       2. สถานที่จอดรถมีนอย และไมมีการจัดระเบียบการจอดรถ ทําให

บางคร้ังมกีารจอดรถซอนคัน และไมเวนชองวางในการขยับรถที่ขวางทางออก 

   6.1.3 ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธ 

     1. ควรมีรายละเอียดที่หนา Web ใหครบถวนมากกวานี ้

     2. ไมทราบขอมูลขาวสารเกีย่วกับบริการทีท่นัสมัยของกรมการขนสงทางบก 

     3. คนหาขอมูลทีต่องการทราบไมคอยพบ 

   6.1.4 ดานความรูความเขาใจของผูใชบริการ 

     1. ประชาชนยังไมเขาใจเกี่ยวกบัการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสวาคือ

อะไร 

     2. ผูใชบริการไมมีความรูเร่ืองอิเล็กทรอนกิส ใชงานเคร่ืองคอมพวิเตอรไม

เปน 

     3. ผูใชบริการไมเขาใจข้ันตอนในการรับบริการ และไมรูข้ันตอนการทํางานที่

เปล่ียนไป 
 6.2  ขอเสนอแนะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
   6.2.1 ดานคุณลักษณะองคกร 

     1. ใหบริการครบวงจรมากย่ิงข้ึน  

   6.2.2 ดานคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 

     6.2.2.1 การดําเนินงาน 

       1. ควรใหบริการดวยความรวดเร็วมากกวานี ้ เพื่อลดปญหาการรอ

นานของผูใชบริการ 

       2. มีการบริการทีท่ันสมยั และดียิ่งข้ึน 

       3. บริการเปนระบบ Online 24 ชั่วโมง 

       4. ยืดหยุนเวลาในการติดตอรับบริการ  

       5. จัดหาเคร่ืองคอมพิวเตอรใหมีจํานวนเพยีงพอตอประชาชนที่

เขารับการบริการ 

       6. ปรับปรุงอุปกรณคอมพิวเตอรใหมีความทนัสมัย 

       7. อยากใหมีจุดบริการ Drive Thru หลายๆแหง เพื่อความสะดวก

ของผูใชบริการ   

       8. หากเปนไปไดควรจัดสถานตรวจสภาพรถยนตใหตอ-ชําระภาษี

ปายทะเบียนรถยนตไดเลย 
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       9. ควรมีศูนยบริการในการรับชําระมากข้ึน และอยูนอกเวลาทาํ

การเหมือนกบัธนาคารตางๆ ที่ใหบริการขณะนี ้

       10. จุดบริการควรกระจายไปตามสถานท่ีที่ประชาชนสามารถเขา

มาใชบริการไดสะดวก เชน หางสรรพสินคา หรือการตัดผาน Electronic bank หรือผานบัตรเครดิต 

       11. สามารถเสียภาษีรถยนตโดยไมตองไปติดตอกับกรมฯ เลย เชน 

จายเงินภาษีโดยตัดเงินจากบัตรเครดิตหรือธนาคาร แลวสงปายวงกลมและสติกเกอรพิเศษทีพ่ิมพโดย

ระบบ (แทนเลมทะเบียน) แลวใชสติกเกอรที่พิมพติดในเลมไดเลย 

     6.2.2.2 การใหบริการจากเจาหนาที ่

       1. เจาหนาที่ควรปรับปรุงการใหบริการ ไดแก มารยาทและการ

พูดจาในการใหบริการ ยิ้มแยมแจมใสมากกวานี ้ มีความสุภาพกับผูใชบริการ เอาใจใสผูใชบริการ 

ทํางานใหรวดเร็วข้ึน 

       2. ควรจัดใหมีเจาหนาที่จํานวนมากข้ึน เพื่อเพยีงพอตอการ

ใหบริการ 

       3. ควรจดัหาบุคลากรที่มปีระสิทธิภาพมาใหบริการ และอบรม

เจาหนาที่ของกรมฯ ใหมีคุณภาพในการบริการมากข้ึน และควรจัดหาคนรุนใหมอายุนอยๆที่ทนัสมัยมา

ใหบริการ 

       4. ควรจัดใหมีเจาหนาที่ทีม่ีความชํานาญทําหนาที่ใหคําแนะนาํ

การบริการ ตอบคําถามขอสงสัย และชวยแกปญหาของผูใชบริการ    

     6.2.2.3 อาคาร สถานที ่

       1. ควรจัดสถานที่จอดรถใหเยอะข้ึนกวาปจจุบัน 

       2. จัดระเบียบรถที่เขามาจอดในกรมฯ 

       3. จัดสถานที่ใหสวยงาม 

       4. ชวยดูแลทรัพยสินของประชาชนที่มาติดตอ เพราะบางทีอาจจะ

มีมิจฉาชพีปะปนอยูกับผูมาใชบริการ 

   6.2.3 ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธ 

     1. ควรประชาสัมพันธใหประชาชนรูถึงความกาวหนาทนัสมยัของหนวยงาน

ใหมากข้ึน ประชาชนจะไดทราบและเขาใจ 

     2. ควรมีการประชาสัมพนัธการใหบริการ และใหคําแนะนาํกับประชาชนใน

การติดตอรับบริการ 
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     3. ควรมีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ ใหมากขึ้นกวานี ้เพื่อสราง

ภาพพจนและบริการประชาชนใหดีข้ึน 

     4. ควรมีการประชาสัมพนัธใหทั่วถงึ 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 70 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ขอที่  สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1 ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได สถานภาพสมรส และประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกัน 

 

 

1.1 ผู ใ ช บ ริการที่ มี เพศที่ แตกต า งกันมีความ คิด เห็นต อ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบกที่แตกตางกัน 

 

 

1.1.1 ผู ใชบ ริการที่มี เพศที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.1.2 ผู ใชบริการที่มี เพศที่แตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.1.3 ผู ใชบริการที่มี เพศที่แตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.2 ผู ใชบ ริการที่ มี อายุที่ แตกต า งกันมีความคิด เห็นต อ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบกที่แตกตางกัน 
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ตาราง 70 (ตอ)  

  

ขอที่  สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

 

1.2.1  ผู ใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.2.2  ผู ใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.2.3  ผู ใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความคิดเห็น

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 

 

1.3.1  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.3.2  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.3.3  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.4 ผู ใชบ ริการที่มีอาชีพที่ แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบกที่แตกตางกัน 
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ตาราง 70 (ตอ)  

   

ขอที่  สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

 

1.4.1  ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.4.2  ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.4.3  ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.5 ผู ใชบริการที่มี รายไดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบกที่แตกตางกัน 

 

 

1.5.1  ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.5.2  ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.5.3  ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.6 ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีความคิดเห็น

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบกที่แตกตางกัน 
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ตาราง 70 (ตอ)  

   

ขอที่  สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

 

1.6.1  ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.6.2  ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.6.3  ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7 ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอย

ที่สุดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 

 

1.7.1  ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถท่ีแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.2  ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.3  ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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ตาราง 70 (ตอ)  

   

ขอที่  สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

 

1.7.4  ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆที่แตกตางกัน 

มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.5  ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆที่แตกตางกัน 

มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.6  ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆที่แตกตางกัน 

มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก  ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.7  ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถ

ดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.8  ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถ

ดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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ตาราง 70 (ตอ)  

   

ขอที่  สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

 

1.7.9  ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถ

ดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษที่แตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.10 ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) ที่

แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.11 ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) ที่

แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.12 ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) ที่

แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.13 ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวย

เคล่ือนที่ใหบริการชําระภาษีรถประจําป ณ หางคารฟูร) ที่แตกตาง

กัน  มีความ คิด เห็ นต อภาพ ลักษณการใหบ ริการ รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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1.7.14 ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวย

เคล่ือนที่ใหบริการชําระภาษีรถประจําป ณ หางคารฟูร) ที่แตกตาง

กัน  มีความ คิด เห็ นต อภาพ ลักษณการใหบ ริการ รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ

แตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.7.15 ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใช

บอยที่สุด : บริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวย

เคล่ือนที่ใหบริการชําระภาษีรถประจําป ณ หางคารฟูร) ที่แตกตาง

กัน  มีความ คิด เห็ นต อภาพ ลักษณการใหบ ริการ รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

2 ผู ใชบ ริการที่มีด านประสบการณ ในการใชบ ริการ รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก 

 

 2.1 ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 2.2 ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

เปนไปตามสมมติฐาน 
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 2.3 ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

3 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของ ผู ใ ช บ ริกา รที่ มี ต อภาพ ลักษณกา ร ให บ ริกา ร รัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

 

 

3.1 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

 

 

3.1.1  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน มี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

3.1.2  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล มี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

3.1.3  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือเฉพาะกิจ มี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

3.2 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 
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3.2.1  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน มี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

3.2.2  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล มี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

3.2.3  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือเฉพาะกิจ มี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

3.3 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธ 

 

 

3.3.1  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือมวลชน มี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

3.3.2  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือบุคคล มี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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3.3.3  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทส่ือเฉพาะกิจ มี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

เปนไปตามสมมติฐาน 

4 ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

 

 

4.1 ปจจัยดานความรูความเขาใจมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

4.2 ปจจัยดานความรูความเขาใจมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

4.3 ปจจัยดานความรูความเขาใจมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธ 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 



บทที่ 5 

สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยมุงศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษากรมการขนสงทางบก ผลการศึกษาครั้งนี้เพื่อใหทราบถึงความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอหนวยงานในดานตางๆ ไดแก ดานคุณลักษณะขององคกร ดานคุณภาพการ

บริการ และดานการใหขอมูลขาวสารการประชาสัมพันธ รวมถึงนําผลการศึกษาที่ไดมาปรับปรุงแนว

ทางการใหบริการประชาชน เพื่อใหการปฏิบัติงานเกิดประสิทธิภาพและตอบสนองตอความตองการ

และความคาดหวังของประชาชนที่มีตอบริการภาครัฐไดอยางแทจริง 

   

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 
 ความมุงหมายของการวจิยั 
 การวิจยันี้ผูวิจยัไดกําหนดความมุงหมายของการวิจยั ดังนี ้

 1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

 2. เพื่อศึกษาถึงความสมัพนัธระหวางการรับรูขอมูลขาวสารกับความคิดเห็นของผูใชบริการ

ที่มีตอภาพลกัษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก 

 3. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส กับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก 

 4. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู ใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกในดานตางๆ ดังนี้ 

  4.1  ภาพลักษณดานคุณลักษณะขององคกร 

  4.2  ภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ 

  4.3  ภาพลักษณดานการใหขอมลูขาวสารและการประชาสมัพันธ 
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 สมมติฐานในการวิจัย 
 การวิจยันี้ผูวิจยัไดกําหนดสมมติฐานในการวิจัย ดังนี ้

 1. ผูใชบริการที่มลัีกษณะสวนบุคคลดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี รายได 

สถานภาพ และประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสทีใ่ชบอยที่สุดทีแ่ตกตางกนั มีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  ของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 2. ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก 

 3. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสาร มีความสัมพนัธกับความคิดเห็นของผูใชบริการทีม่ีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

 4. ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก 

 
 วิธีดําเนินการวิจัย 
 การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวจิัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนทีม่ีสิทธิสอบใบอนุญาตขับข่ี ไดแก ผูที่มีอายุ 18 

ปข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร จากพื้นที่ 50 เขต จะแบงกลุมเขตตางๆ ออกเปน 6 กลุมตามการแบง

ของสํานกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร ดังนี ้

 1. กลุมรัตนโกสนิทร ประกอบดวย 9 เขต คือ บางซื่อ ดุสิต พญาไท ราชเทว ี ปทุมวนั 

พระนคร ปอมปราบศัตรูพาย สัมพันธวงศ และบางรัก 

 2. กลุมบูรพา ประกอบดวย 9 เขต คือ ดอนเมือง หลกัสี ่ สายไหม บางเขต จตุจักร 

ลาดพราว บึงกุม บางกะป และวังทองหลาง 

  3. กลุมศรีนครินทร ประกอบดวย 8 เขต คือ สะพานสงู มนีบุรี คลองสามวา หนองจอก 

ลาดกระบัง ประเวศ สวนหลวง และคันนายาว 

  4. กลุมเจาพระยา ประกอบดวย 9 เขต คือ ดินแดง หวยขวาง วัฒนา คลองเตย บางนา 

พระโขนง สาทร บางคอแหลม และยานนาวา 

  5. กลุมกรุงธนใต ประกอบดวย 8 เขต คือ บางขนุเทยีน บางบอน จอมทอง ราษฎร

บูรณะ ทุงครุ ธนบุรี คลองสาน และบางแค 
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  6. กลุมกรุงธนเหนือ ประกอบดวย 7 เขต คือ บางพลัด ตลิ่งชัน บางกอกนอย บางกอก

ใหญ ภาษีเจริญ หนองแขม และทววีัฒนา 

  ซึ่งมีจาํนวนเทากับ 4,328,183 คน (กระทรวงมหาดไทย.  2549: ออนไลน) 

 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย เปนประชาชนที่มีสิทธิสอบใบอนุญาตขับข่ี ไดแกผูที่มีอายุ 

18 ปข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร จากจํานวนทั้งหมด 4,328,183 คน (กระทรวงมหาดไทย.  2549: 

ออนไลน) เมื่อทราบจํานวนประชากร จึงนํามาหาขนาดของกลุมตัวอยางนอยที่สุดที่จะยอมรับไดวา

มากพอที่จะเปนตัวแทนของประชากรไดโดยกําหนดความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยางรอยละ 5 

(0.05) โดยใชสูตร Yamane (สุวิมล ติรกานันท. 2548 : 174-175; อางอิงจากYamane. 1960 : 1088-

1089) ผลจากการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางไดจํานวน 400 คนบวกสํารอง 10% เทากับ 440 คน 

โดยมีข้ันตอนการสุมกลุมตัวอยาง 3 ข้ันตอน คือ การสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random 

Sampling) โดยใชการจับฉลากสุมตัวอยางแบบไมใสคืน (Without Replacement) หาจํานวนตัวอยาง

ที่จะเก็บขอมูลในแตละเขต โดยใชการสุมตัวอยางแบบกําหนดสัดสวน (Proportional Sampling) และ

เลือกกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยวิธีอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) 

  
 เครื่องมือที่ใชในการวจิัย  
  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาคนควาครั้งนี้เปนแบบสอบถาม

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก 

 
 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ  
  ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ (แบบสอบถาม) ที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลมีการดําเนนิการ

สรางเครื่องมือที่ใชในการวิจยั ดังนี ้

  1. ผูวิจัยไดทาํการศึกษา คนควาตํารา วิทยานิพนธ และงานวิจยัตางๆ เกี่ยวกบัการรับรู

ขอมูลขาวสาร ความรูความเขาใจ ความคดิเห็น ภาพลักษณ การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสรวมทั้ง

แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วของ เพื่อนาํมาใชในการสรางแบบสอบถาม 

  2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามที่เกีย่วของกับการรับรูขอมูลขาวสาร ความรูความ

เขาใจ และความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก 
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  3. เครื่องมือในการศึกษาวิจัยนี้เปนแบบสอบถามแบงเปน 5 สวน โดยในแตละสวนมี

รายละเอียดดงันี ้

 สวนที่ 1 เปนคําถามเกีย่วกับขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 ขอ ไดแก เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชพี รายไดเฉลี่ยตอเดือน สถานภาพสมรส และบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่

ใชบอยที่สุด 

 สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากสื่อประเภทตางๆ ไดแก ส่ือมวลชน ส่ือบุคคล และสื่อ

เฉพาะกิจ จํานวน 1 ขอ 

 สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จํานวน 5 ขอ 

 สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จํานวน 22 ขอ โดยแบงเปน ดานคุณลักษณะองคกร 

ดานคุณภาพการบริการ ประกอบดวยการดําเนินงาน การใหบริการจากเจาหนาที่ และอาคาร สถานที่ 

และดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ    

 สวนที่ 5 เปนคําถามปลายเปด (Open-Ended Questionnaires) เกี่ยวกับปญหาและ

ขอเสนอแนะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก จํานวน 2 ขอ 

 
 การหาคุณภาพของเครื่องมือ  
  การหาคุณภาพของแบบสอบถามประกอบไปดวยการหาความเที่ยงตรงและหาความ

เชื่อมั่นดังนี้ 

  1. การวัดความเที่ยงตรง (Validity) การหาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ผูวิจยันํา

แบบสอบถามไปปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ จากนัน้นาํไปใหผูเชี่ยวชาญอนัทรงคุณวุฒิ 2 ทาน 

คือ รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน และรองศาสตราจารยด็อกเตอรณักฐ กลิุสร เพื่อตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงของเนื้อหา ความสอดคลอง ความครอบคลุมของเนื้อหาและความถูกตองของภาษาที่ใช 

  2. การวิเคราะหความเชื่อมั่น (Reliability) ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามทั้งหมดไปทดสอบ

ใช (Try Out) กับประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน แลวนํามา

คํานวณหาความเชื่อมั่น โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549 : 34-38) 

   ในการหาความเชื่อมั่นตามสูตรนี้ จะตองนาํคะแนนแตละขอมาหาความแปรปรวน

และตองหาความแปรปรวนของคะแนนที่รวมทุกขอเขาดวยกัน 
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 การเก็บรวบรวมขอมลู  
  การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวิเคราะห ผูวิจัยดําเนนิการตามขั้นตอนดังนี ้

  1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดจากการใชแบบสอบถามเกบ็ขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 440 คน โดยในการเก็บขอมูลแตละครั้งผูวิจัยไดมีการอธิบายถึงวตัถุประสงคของการ

ทําวิจัยตลอดจนลักษณะของแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางทราบ เพือ่ใหเกิดความเขาใจตรงกันแลวจึง

ทําการตอบแบบสอบถามโดยจะใหผูตอบแบบสอบถามทําการตอบดวยตนเอง 

  2. แหลงขอมูลทติุยภูมิ (Secondary data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลทีม่ีผู

รวบรวมไวดังนี ้

   2.1  บทความ วารสารตางๆ 

   2.2  หนงัสือทางวิชาการ วทิยานพินธ รวมทัง้รายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

   2.3  ขอมูลจากอินเตอรเน็ต 

 
 การจัดกระทาํขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
  1. เมื่อไดรับแบบสอบถามกลบัมาจะตรวจสอบความถกูตอง และความครบถวนของ

แบบสอบถามและนําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความถกูตองและความครบถวนเฉพาะฉบับที่มี

ความสมบรูณมาลงรหัสตัวเลข (Code) ตามเกณฑของเครื่องมือแตละสวน แลวจึงนาํไปประมวลผล

และวิเคราะหขอมูลในข้ันตอไป 

  2. การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามทั้งหมดมาวิเคราะห และประมวลผล

ขอมูลดวยเครื่องคอมพวิเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows version 14.0 (Statistical 

Package for the Social Sciences for Windows) โดยกําหนดวิธกีารคํานวณในทางสถติิตาม

ลักษณะขอมลูดังนี ้

   2.1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน สถานภาพสมรส และบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยทีสุ่ด นํามาวเิคราะห

โดยการแจกแจงจํานวนและคารอยละ สวนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกบัประสบการณ

ในการใชบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิส นํามาวิเคราะหดวยคาเฉลีย่ และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน นาํเสนอ

ดวยตาราง แปลผลดวยการบรรยาย 

   2.2  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบกจากสื่อประเภทตางๆ ไดแก ส่ือมวลชน ส่ือบุคคล และสื่อเฉพาะกิจ นํามา

วิเคราะหดวยคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน นําเสนอดวยตาราง แปลผลดวยการบรรยาย 
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   2.3  ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก นํามาวิเคราะหโดยการแจกแจงจํานวนและคารอยละ นําเสนอดวยตาราง แปล

ผลดวยการบรรยาย 

   2.4  ความคิดเห็นของผู ใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 

การดําเนินงาน การใหบริการจากเจาหนาที่ และอาคาร สถานที่ และดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ นํามาวิเคราะหดวยคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน นําเสนอดวยตาราง แปลผล

ดวยการบรรยาย 

   2.5  ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก นํามาวิเคราะหโดยการแจกแจงจํานวนและคารอยละ นําเสนอดวยตาราง แปลผลดวย

การบรรยาย 

  3. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

   3.1  การหาคารอยละ (Percentage) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลทัว่ไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม ขอมูลดานความรูความเขาใจเกี่ยวกบับริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก และปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทาง

บก 

   3.2  คาคะแนนเฉลีย่ (Mean) ใชในการแปลความหมายของขอมูลดานตางๆ ใช

สัญลักษณ X  

   3.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชในการแสดงการกระจาย

ของขอมูล 

   3.4  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุมทีเ่ปนอิสระตอกัน ไดใชสถิติ 

t-test แบบ Independent  

   3.5  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม

ข้ึนไปโดยใชการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดยีว (One way Analysis of Variance : One-way 

ANOVA) เมื่อคาความแปรปรวนของขอมลูทุกกลุมไมแตกตางกนัจะใชสถิติทดสอบ F-test และหากคา

ความแปรปรวนของทกุกลุมแตกตางกนั จะใชการทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe โดยใช

ระดับความเชือ่มั่น 95% กรณีพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ จงึทาํการทดสอบเปนรายคู

ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 โดยใชวิธ ี Least-Significant Defferent (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อ

เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางไดคร้ังละหลายคู    
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   3.6  ศึกษาการพยากรณของตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปรตาม โดยใชการวิเคราะห

ความถดถอยเชิงเสนอยางงาย (Simple Linear Regression) เมื่อตัวแปรทั้ง 2 ตัวมีความสัมพันธกันใน

รูปเชิงเสน 

   3.7  หาความสัมพนัธระหวาง 2 ตัวแปรที่เปนอิสระกนัโดยการหาคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพนัธอยางงายของเพยีรสัน (Pearson product moment correlation coefficient)  

 

สรุปผลการศึกษาคนควา 
 การศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษากรมการขนสงทางบก สรุปผลไดดังนี้ 

 1. การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบกสวนใหญผูที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง มอีายุ 18-26 ป ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี เปนนกัเรียน/นกัศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีสถานภาพ

สมรส/อยูดวยกัน บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสทีผู่ใชบริการที่ตอบแบบสอบถามใชบอยที่สุดคือทํา/ตอ

ใบอนุญาตขับรถ และมีประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสจาํนวน 2 คร้ัง  

 2. การวิเคราะหปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบกจากสื่อประเภทตางๆ ไดแก ส่ือมวลชน ส่ือบุคคล และสื่อเฉพาะกิจ เมื่อพิจารณา

พบวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบกระดับปานกลางและนอย โดยมีคาเฉลี่ยเรียงตามลําดับจากมากไปหานอย คือ ส่ือ

บุคคล สื่อมวลชน และสื่อเฉพาะกิจ ตามลําดับ เมื่อพิจารณารายขอ พบวา    

  2.1  ส่ือมวลชน ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมกีารรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกบั

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก อยูในระดับปานกลาง 4 ขอและระดับนอย 1 ขอ 

พบวา โทรทัศน เปนขอทีม่คีาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ วทิย ุ นิตยสาร/ส่ือส่ิงพิมพ อินเตอรเน็ต และ

หนงัสือพมิพ ตามลําดับ  

  2.2  ส่ือบุคคล ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูขอมูลขาวสารเกีย่วกับบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก อยูในระดับปานกลาง 2 ขอและระดับนอย 1 ขอ พบวา 

เพื่อน เปนขอที่มีคาเฉลีย่สูงสุด รองลงมาคือ พอแม/ญาติ/พี่นอง และจากคาํบอกกลาว (ปากตอปาก) 

ตามลําดับ  

  2.3  ส่ือเฉพาะกิจ ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมกีารรับรูขอมูลขาวสารเกีย่วกับ

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก อยูในระดับปานกลาง 2 ขอและระดับนอย 2 ขอ 

พบวา ปายโฆษณา เปนขอที่มีคาเฉลีย่สูงสุด รองลงมาคือ โปสเตอร ใบปลิว และแผนพับ 
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 3. การวิเคราะหปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก เมื่อพิจารณาพบวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับ

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกระดับมาก โดยมีคารอยละเรียงตามลําดับจาก

มากไปหานอย คือ ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจวาเขาใจวาบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสเปนกระบวนการที่จะทําใหประชาชนไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็วในการติดตอขอรับ

บริการ เขาใจวาบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนการดําเนินงานตามนโยบายรัฐบาล เขาใจวาบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสคือการนําคอมพิวเตอรมาใชเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานและใหบริการของ

เจาหนาที่กรมฯ เขาใจวาประชาชนจะสามารถใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไดโดยไมตองมีเครื่อง

คอมพิวเตอรสวนตัว และเขาใจวาบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสชวยเอื้อประโยชนตอการดําเนินชีวิตของ

ประชาชน 

 4. การวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการบริการ ประกอบดวย

การดําเนินงาน การใหบริการจากเจาหนาที่ และอาคาร สถานที่ และดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ เมื่อพิจารณาพบวาผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกระดับดีและปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเรียง

ตามลําดับจากมากไปหานอย คือ ดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการบริการ และดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ตามลําดับ เมื่อพิจารณารายขอ พบวา    

  4.1  ดานคุณลักษณะองคกร ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเหน็ตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก อยูในระดับดี 4 ขอ พบวา 

เปนหนวยงานที่กาวหนาทนัสมัย เปนขอทีม่ีคาเฉลี่ยสงูสดุ รองลงมาคอื เปนหนวยงานที่เหมาะจะเปน

ตัวอยางที่ดีในการใหบริการประชาชน มคีณะผูบริหารที่เปนมืออาชพี และมีความเปลี่ยนแปลงที่ดีข้ึน

ของหนวยงาน  ตามลําดับ  

  4.2  ดานคุณภาพการบริการ ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเหน็ตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก อยูในระดับดี 3 ขอ พบวา 

อาคาร สถานที่ เปนขอทีม่ีคาเฉลี่ยสงูสุด รองลงมาคือ การดําเนนิงาน และการใหบริการจากเจาหนาที่ 

ตามลําดับ 

  4.3  ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธ ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก อยูในระดับดี 

2 ขอและระดับปานกลาง 3 ขอ พบวา ไดรับขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธของหนวยงานเกีย่วกับ

การใชบริการที่ทนัสมัยจากหลายชองทาง เปนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ เวบ็ไซตของหนวยงาน



   216 

มีรูปแบบที่สวยงามทนัสมัย ไดรับขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธของหนวยงานเกีย่วกับการใช

บริการทีท่ันสมัยอยางสม่าํเสมอ เว็บไซตของหนวยงานมีขอมูลเกีย่วกับการใหบริการที่เพยีงพอ และ

เคยทราบวาหนวยงานไดรับรางวัลการใหบริการที่ดีและทันสมยั ตามลําดับ 

 

 5. การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

 สมมติฐานขอที่ 1 ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อาย ุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได สถานภาพสมรส และประเภทบรกิารรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสทีใ่ชบอยที่สุดทีแ่ตกตางกนั มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

 1.1  เพศตางกัน มีความคดิเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบกที่แตกตางกนั 

   จากการทดสอบสมมติฐาน ดวยวิธี Independent Samples ดวยสถิติ t-test สรุปได

วา ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

และมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดาน

คุณภาพการบริการ และดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติเทากับ .05 

 1.2  อายุตางกนั มีความคดิเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบกที่แตกตางกนั 

   จากการทดสอบสมมติฐาน ดวยวิธีการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 

way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ดวยสถิติ F-test สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีอายุที่

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก

ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

และมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดาน

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

 1.3  ระดับการศึกษาตางกนั มคีวามคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกทีแ่ตกตางกนั 

   จากการทดสอบสมมติฐาน ดวยวิธีการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 

way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ดวยสถิติ Brown-Forsythe  สรุปไดวา ผูใชบริการที่

มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ
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กรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และจากการทดสอบดวยสถิติ F-test สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีระดับ

การศึกษาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบกดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ

เทากับ .05 

 1.4  อาชีพตางกนั มีความคิดเห็นตอภาพลกัษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบกที่แตกตางกนั 

   จากการทดสอบสมมติฐาน ดวยวิธีการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 

way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ดวยสถิติ Brown-Forsythe  สรุปไดวา ผูใชบริการที่

มีอาชีพที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 และจากการทดสอบดวยสถิติ F-test สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมี

ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

 1.5  รายไดตางกนั มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบกที่แตกตางกนั 

   จากการทดสอบสมมติฐาน ดวยวิธีการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 

way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ดวยสถิติ Brown-Forsythe  สรุปไดวา ผูใชบริการที่

มีรายไดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 และจากการทดสอบดวยสถิติ F-test สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีรายไดที่แตกตางกันมี

ความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 1.6  สถานภาพสมรสตางกนั มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกทีแ่ตกตางกนั 

   จากการทดสอบสมมติฐาน ดวยวิธี Independent Samples ดวยสถิติ t-test สรุปได

วา ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความคิดเห็นดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติเทากับ .05 
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 1.7  ผูใชบริการที่มปีระเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดตางกัน มีความ

คิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกที่แตกตางกัน 

   จากการทดสอบสมมติฐาน ดวยวิธ ี Independent Samples ดวยสถติิ t-test จําแนก

ตามประเภทบริการ สรุปไดวา  

   1.7.1 ประเภทบริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่ สุดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความคิดเห็นดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

   1.7.2 ประเภทบริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ ผูใชบริการที่มีประเภท

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความคิดเห็นดานคุณลักษณะองคกร และดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

   1.7.3 ประเภทบริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบ

อิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษ ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่สุดที่

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก

ดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการบริการ และดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

   1.7.4 ประเภทบริการใหม Drive Thru for Tax ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่ สุดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความคิดเห็นดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

   1.7.5 ประเภทบริการใหม Shop Thru for Tax ผูใชบริการที่มีประเภทบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสที่ใชบอยที่ สุดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการบริการ และดานการ

ใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  
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 สมมติฐานขอที่ 2 ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

สามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก 

 จากการทดสอบสมมติฐาน ดวยวิธีความถดถอยเชิงเสนอยางงาย (Simple Linear 

Regression) สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสสามารถ

พยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 แตไมสามารถ

พยากรณความคิดเห็นดานคุณลักษณะองคกร และดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

 

 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

 3.1  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

   สถิติที่ใชการวเิคราะห คือ สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson product moment correlation coefficient) สามารถวิเคราะหเปนรายดาน สรุปไดวา   

   3.1.1 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อมวลชน มีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณลักษณะองคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 

.105 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากสื่อมวลชนเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง 

   3.1.2 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อบุคคล ไมมีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

   3.1.3 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อเฉพาะกิจ มีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เทากับ .122 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล
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ขาวสารจากสื่อเฉพาะกิจเพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง 

 3.2  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

   สถิติที่ใชการวเิคราะห คือ สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson product moment correlation coefficient) สามารถวิเคราะหเปนรายดาน สรุปไดวา   

   3.2.1 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อมวลชน ไมมีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05 

   3.2.2 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ  

-.182 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากสื่อบุคคลเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง 

   3.2.3 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อเฉพาะกิจ มีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เทากับ -.118 และมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรู

ขอมูลขาวสารจากสื่อเฉพาะกิจเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง 

 3.3  ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มี

ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธ 

   สถิติที่ใชการวเิคราะห คือ สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson product moment correlation coefficient) สามารถวิเคราะหเปนรายดาน สรุปไดวา   

   3.3.1 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อมวลชน มีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .260 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ 
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ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากสื่อมวลชนเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลกัษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธเพิ่มมากขึ้น 

   3.3.2 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อบุคคล ไมมีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

   3.3.3 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อเฉพาะกิจ มีความสัมพันธกับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .198 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ 

ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากสื่อเฉพาะกิจเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธเพิ่มมากขึ้น 

 

 สมมติฐานขอที่ 4 ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสมี

ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก 

 สถิติที่ใชการวเิคราะห คือ สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 

product moment correlation coefficient) สามารถวิเคราะหเปนรายดาน สรุปไดวา   

 4.1  ปจจัยดานความรูความเขาใจมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .279 และมีความสัมพันธ

ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรเพิ่มมากขึ้น 

 4.2  ปจจัยดานความรูความเขาใจมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .157 และมีความสัมพันธ

ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ ผูใชบริการมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาล
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อิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส

ของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการเพิ่มมากขึ้น 

 4.3  ปจจัยดานความรูความเขาใจไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการทีม่ตีอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ .05  

 

 6. การวเิคราะหปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก 

  6.1  การวิเคราะหปญหาในการใหบริการ   

    การวิเคราะหปญหาในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทาง

บกจากแบบสอบถามปลายเปด สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาดานคุณภาพการ

บริการ : การใหบริการจากเจาหนาที่ คิดเปนรอยละ 49.20 รองลงมาคือดานคุณภาพการบริการ : การ

ดําเนินงาน คิดเปนรอยละ 24.19 ดานความรูความเขาใจของผูใชบริการ คิดเปนรอยละ 16.13 ดาน

คุณภาพการบริการ : อาคาร สถานที่ คิดเปนรอยละ 4.03 ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

คิดเปนรอยละ 4.03 และดานคุณลักษณะองคกร คิดเปนรอยละ 2.42 ตามลําดับ 

  6.2  การวิเคราะหขอเสนอแนะในการใหบริการ   

    การวิเคราะหขอเสนอแนะในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบกจากแบบสอบถามปลายเปด สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตองการใหปรับปรุง

ดานคุณภาพการบริการ : การใหบริการจากเจาหนาที ่คิดเปนรอยละ 62.79 รองลงมาคือดานคุณภาพ

การบริการ : การดําเนินงาน คิดเปนรอยละ 14.73 ดานการใหขอมลูขาวสารและประชาสัมพันธ คิด

เปนรอยละ 13.18 ดานคุณภาพการบริการ : อาคาร สถานที่ คิดเปนรอยละ 7.75 และดานคุณลักษณะ

องคกร คิดเปนรอยละ 1.55 ตามลาํดับ  

 

อภิปรายผลการศึกษาคนควา 
 การศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษากรมการขนสงทางบก มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายผลตาม

สมมติฐานไดดังนี้ 
 
 สมมติฐานที่ 1 ผูใชบริการทีม่ีลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได สถานภาพสมรส และประเภทบริการรฐับาลอิเล็กทรอนกิสที่ใชบอยทีสุ่ดที่
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แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลกัษณการใหบริการรฐับาลอิเลก็ทรอนิกสของกรมการ
ขนสงทางบกที่แตกตางกนั   
 ผลการทดสอบสมมติฐานปรากฏวา  

 ดานเพศ พบวา ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ และดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของอรรถพร คําคม (2546) 

ศึกษาเรื่อง การใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการ

ฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑล พบวา เพศไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่

มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และงานวิจัยของจิตติมา 

คนตรง (2548) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของ

นักทองเที่ยวชาวไทย พบวา เพศไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตาม

ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

  แตผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณลักษณะองคกรแตกตางกัน กลาวคือ ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันจะมีความแตกตางกันใน

เร่ืองความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร โดยผูใชบริการที่เปนเพศชายจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกรมากกวาผูใชบริการที่เปนเพศหญิง ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับ

งานวิจัยของธัชภูมิ พรหมวงศานนท (2546) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่

มีตอภาพลักษณเทสโก โลตัส พบวา ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีทัศนคติโดยรวมและในดาน

คุณลักษณะขององคกร ดานการสรางประโยชนใหกับสังคม ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

.05  

 ดานอายุ พบวา ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไม

แตกตางกัน ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของอรรถพร คําคม (2546) ศึกษาเรื่อง การ

ใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการฝายกิจการสาขา

กรุงเทพและปริมณฑล พบวา อายุไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอบริการ

สินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และงานวิจัยของจิตติมา คนตรง 

(2548) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาว

ไทย พบวา อายุไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของ

นักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
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  แตผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน กลาวคือ ผูใชบริการที่มีอายุแตกตาง

กันจะมีความแตกตางกันในเรื่องความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการ โดยผูใชบริการที่มีอายุ 18-

26 ปจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และดาน

คุณภาพการบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีอายุมากขึ้น ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ

สุภาพร อุตสาหะวัฒนาสุข (2547) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอภาพลักษณของโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา อายุที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซที่แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของศุภณัฎฐ กรุง

เกษม (2546) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอภาพลักษณ 

Modernnine TV. พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูบริโภค Modernnine TV. ดานอายุที่

แตกตางกันมีทัศนคติตอภาพลักษณ Modernnine TV. แตกตางกัน และงานวิจัยของธัชภูมิ พรหม

วงศานนท (2546) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอภาพลักษณเทสโก 

โลตัส พบวา ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกัน มีทัศนคติโดยรวมและในดานคุณลักษณะขององคกร ดาน

การจัดการสินคาที่ใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการจากพนักงาน ดานการดําเนินธุรกิจ ดานการ

สรางประโยชนใหกับสังคม ดานอาคารสถานที่และสภาพแวดลอมทางกายภาพ ที่แตกตางกันอยางไม

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดานระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของอรรถพร คําคม (2546) 

ศึกษาเรื่อง การใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการ

ฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑล พบวา ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และงานวิจัย

ของจิตติมา คนตรง (2548) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็น

ของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณการทองเที่ยวแหง

ประเทศไทยตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

  แตผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณกรมการ

ขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน กลาวคือ ผูใชบริการทีม่ี

ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวาจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสงทาง

บก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวา 
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และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสง

ทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํา

กวา สวนผูใชบริการที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทาจะมีความคิดเห็นที่ดีตอ

ภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา

อนุปริญญาหรือเทียบเทา ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของสุภาพร อุตสาหะวัฒนาสุข 

(2547) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซที่แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของศุภณัฎฐ กรุงเกษม (2546) ศึกษา

เร่ือง ทัศนคติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอภาพลักษณ Modernnine TV. พบวา 

ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูบริโภค Modernnine TV. ดานระดับการศึกษาที่แตกตางกันมี

ทัศนคติตอภาพลักษณ Modernnine TV. แตกตางกัน และงานวิจัยของธัชภูมิ พรหมวงศานนท (2546) 

ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอภาพลักษณเทสโก โลตัส พบวา ผูบริโภค

ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันจะมีทัศนคติในดานคุณลักษณะขององคกรที่แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ .05 

 ดานอาชีพ พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

ไมแตกตางกัน ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของอรรถพร คําคม (2546) ศึกษาเรื่อง การ

ใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการฝายกิจการสาขา

กรุงเทพและปริมณฑล พบวา อาชีพไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอบริการ

สินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และงานวิจัยของจิตติมา คนตรง 

(2548) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาว

ไทย พบวา อาชีพไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของ

นักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

  แตผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณกรมการขนสงทาง

บก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน กลาวคือ ผูใชบริการที่เปน

นักเรียน/นักศึกษาจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร

นอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชนและประกอบธุรกิจ

สวนตัว/เจาของกิจการ สวนดานคุณภาพการบริการ ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษาจะมีความคิด

เห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบกนอยกวาผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ และประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัย
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ของศุภณัฎฐ กรุงเกษม (2546) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอ

ภาพลักษณ Modernnine TV. พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูบริโภค Modernnine TV. 

ดานอาชีพที่แตกตางกันมีทัศนคติตอภาพลักษณ Modernnine TV. แตกตางกัน และงานวิจัยของธัช

ภูมิ พรหมวงศานนท (2546) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ

ภาพลักษณเทสโก โลตัส พบวา ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกัน มีทัศนคติโดยรวมและในดาน

คุณลักษณะขององคกร ดานการจัดการสินคาที่ใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการจากพนักงาน ดาน

การดําเนินธุรกิจ ดานการสรางประโยชนใหกับสังคม ดานอาคารสถานที่และสภาพแวดลอมทาง

กายภาพ ที่แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 ดานรายได พบวา ผูใชบริการที่มรีายไดที่แตกตางกนัมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการ

บริการ และดานการใหขอมลูขาวสารและประชาสัมพันธแตกตางกนั กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายไดตํ่า

กวาหรือเทากบั 10,000 บาทจะมคีวามคิดเหน็ที่มีตอภาพลกัษณกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการนอยกวาผูใชบริการทีม่ีรายไดมากกวา สวนดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 40,001 บาทจะมคีวามคิดเหน็ที่ดีตอ

ภาพลักษณกรมการขนสงทางบกเทากับผูใชบริการที่มีรายไดตํ่ากวา ซ่ึงผลการทดสอบนี้สอดคลองกับ

งานวิจยัของธชัภูมิ พรหมวงศานนท (2546) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่

มีตอภาพลักษณเทสโก โลตัส พบวา ผูบริโภคทีม่ีรายไดตอเดือนแตกตางกนัจะมทีัศนคตใินดาน

คุณลักษณะขององคกรที่แตกตางกนัอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ .05  

 ดานสถานภาพสมรส พบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของอรรถพร คําคม (2546) 

ศึกษาเรื่อง การใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการ

ฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑล พบวา สถานภาพสมรสไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และงานวิจัย

ของเบญจมาส เลิศชาคร (2548) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอโครงการหลักประกัน

สุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลนพรัตนราชธานี พบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มี

ความพึงพอใจตอโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาโดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ  

  แตผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณกรมการ

ขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน กลาวคือ ผูใชบริการทีม่ี
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สถานภาพโสดจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และ

ดานคุณภาพการบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน ซึ่งผลการทดสอบนี้

สอดคลองกับงานวิจัยของธัชภูมิ พรหมวงศานนท (2546) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีตอภาพลักษณเทสโก โลตัส พบวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีทัศนคติ

โดยรวมและในดานคุณลักษณะองคกร ดานการจัดการสินคาที่ใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ

จากพนักงาน ดานการดําเนินธุรกิจ ดานการสรางประโยชนใหกับสังคม ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05  

 ดานประเภทบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสที่ใชบอยที่สุด พบวา 

  ประเภทบริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

ไมแตกตางกัน ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของอรรถพร คําคม (2546) ศึกษาเรื่อง การ

ใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการฝายกิจการสาขา

กรุงเทพและปริมณฑล พบวา ประเภทของบริการสินเชื่อไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และงานวิจัย

ของเจริญ แกวพรรณา (2542) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่มีตอการ

ใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพท ศึกษาเฉพาะกรณีฝายโทรศัพทนครหลวงที่ 4 พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานชนิดของการรับบริการ มีความคิดเห็นดานบริการโทรศัพท 

และสภาพแวดลอมและสถานที่ไมแตกตางกัน  

   แต ผู ใชบ ริการจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก  ดาน

คุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามที่ไมเลือกใช

บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการมากกวาผูที่เลือกใชบริการ ซึ่งผลการทดสอบนี้

สอดคลองกับงานวิจัยของณพชัย มหาพีราภรณ (2542) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนตอการ

ใหบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขตสาธร พบวา ประชาชนที่มีแผนกของงานที่ใชบริการตางกันมี

ความคิดเห็นมีความคิดเห็นตอการใหบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขตสาธรแตกตางกัน 

  ประเภทบริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และ

ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัย

ของอรรถพร คําคม (2546) ศึกษาเรื่อง การใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ศึกษาจาก

ความคิดเห็นของผูใชบริการฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑล พบวา ประเภทของบริการสินเชื่อ
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ไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และงานวิจัยของเจริญ แกวพรรณา (2542) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของ

ประชาชนผูมารับบริการที่มีตอการใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพท ศึกษาเฉพาะกรณี

ฝายโทรศัพทนครหลวงที่ 4 พบวา กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานชนิดของการรับบริการ มี

ความคิดเห็นดานบริการโทรศัพท และสภาพแวดลอมและสถานที่ไมแตกตางกัน  

   แตผูใชบริการจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพ

การบริการแตกตางกัน กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามที่ไมเลือกใชบริการทางภาษีรถยนตและรถขนสง

ตางๆจะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการนอยกวาผูที่

เลือกใชบริการ ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของณพชัย มหาพีราภรณ (2542) ศึกษาเรื่อง 

ความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขตสาธร พบวา ประชาชนที่มี

แผนกของงานที่ใชบริการตางกันมีความคิดเห็นมีความคิดเห็นตอการใหบริการเฉพาะดานของ

สํานักงานเขตสาธรแตกตางกัน 

  ประเภทบริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบอิเล็กทรอนิกส

แทนการใชกระดาษ ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการบริการ และดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธไมแตกตางกัน ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของอรรถพร คําคม (2546) 

ศึกษาเรื่อง การใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการ

ฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑล พบวา ประเภทของบริการสินเชื่อไมมีความสัมพันธกับความ

คิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

และงานวิจัยของเจริญ แกวพรรณา(2542) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่มีตอ

การใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพท ศึกษาเฉพาะกรณีฝายโทรศัพทนครหลวงที่ 4 

พบวา กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดานชนิดของการรับบริการ มีความคิดเห็นดานบริการ

โทรศัพท และสภาพแวดลอมและสถานที่ไมแตกตางกัน 

  ประเภทบริการใหม Drive Thru for Tax ผูใชบริการมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

ไมแตกตางกนั ซึง่ผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของอรรถพร คําคม (2546) ศึกษาเรื่อง การ

ใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ศึกษาจากความคิดเหน็ของผูใชบริการฝายกจิการสาขา

กรุงเทพและปริมณฑล พบวา ประเภทของบริการสินเชื่อไมมคีวามสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มตีอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมนียัสําคัญทางสถิติ และงานวิจยั

ของเจริญ แกวพรรณา(2542) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการ ทีม่ีตอการ
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ใหบริการโทรศัพทของสาํนกังานบริการโทรศัพท ศึกษาเฉพาะกรณีฝายโทรศัพทนครหลวงที่ 4 พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกนัในดานชนิดของการรับบริการ มีความคิดเหน็ดานบริการโทรศัพท 

และสภาพแวดลอมและสถานที่ไมแตกตางกนั  

   แต ผู ใชบ ริการจะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก  ดาน

คุณลักษณะองคกร  และดานคุณภาพการบริการแตกตางกัน กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามที่ไม

เลือกใชบริการใหม Drive Thru for Tax จะมีความคิดเห็นที่ดีตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกร  และดานคุณภาพการบริการมากกวาผูที่เลือกใชบริการ ซึ่งผลการทดสอบนี้

สอดคลองกับงานวิจัยของณพชัย มหาพีราภรณ (2542) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนตอการ

ใหบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขตสาธร พบวา ประชาชนที่มีแผนกของงานที่ใชบริการตางกันมี

ความคิดเห็นมีความคิดเห็นตอการใหบริการเฉพาะดานของสํานักงานเขตสาธรแตกตางกัน 

  ประเภทบริการใหม Shop Thru for Tax ผูใชบริการมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณการ

ใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร ดานคุณภาพการ

บริการ และดานการใหขอมลูขาวสารและประชาสัมพันธไมแตกตางกนั ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลอง

กับงานวิจัยของอรรถพร คําคม (2546) ศึกษาเรื่อง การใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห 

ศึกษาจากความคิดเหน็ของผูใชบริการฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑล พบวา ประเภทของ

บริการสินเชื่อไมมีความสมัพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชือ่ของธนาคารอาคาร

สงเคราะหอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ และงานวจิัยของเจริญ แกวพรรณา(2542) ศึกษาเรื่อง ความ

คิดเห็นของประชาชนผูมารับบริการที่มีตอการใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพท ศึกษา

เฉพาะกรณีฝายโทรศัพทนครหลวงที ่4 พบวา กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกนัในดานชนิดของการรับ

บริการ มีความคิดเห็นดานบริการโทรศัพท และสภาพแวดลอมและสถานที่ไมแตกตางกนั 

 
 สมมติฐานที่ 2 ผู ใชบริการที่มีด านประสบการณในการใชบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก  
 ผลการทดสอบสมมติฐานปรากฏวา ผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสสามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ โดยประสบการณในการใชบริการมี

ความสัมพันธทางบวกกับความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ สามารถอธิบายไดวา ประสบการณในการใชบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกของผูตอบแบบสอบถามเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด
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ความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการ ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของกังวาน บุญเลิศฟา (2540) ศึกษา

เร่ือง ความสัมพันธระหวางความรูดานการบริการกับทัศนคติในการบริการของพนกังานขายหนารานใน

หางสรรพสินคา พบวา จากการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณพบวาประสบการณสามารถทํานาย

ทัศนคติในการบริการไดดี และงานวิจัยของจิตติมา คนตรง (2548) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา จํานวนครั้งของการ

ทองเที่ยวมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอภาพลักษณของการทองเที่ยว

แหงประเทศไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

  นอกจากนี้ผลการทดสอบเรื่องของผูใชบริการที่มีดานประสบการณในการใชบริการ

สามารถพยากรณความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการนั้นยังสอดคลองกับ

ทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับสาร (Selectivity process) ของแคลปเปอร (ดุษฎี สินเจิมศิริ.  

2542 : 31 ; อางอิงจาก Klapper.  1960) สอดคลองกับขอความของศักดิ์ สุนทรเสณี (2531 : 4) 

เกี่ยวกับการเกิดความคิดเห็นที่กลาววาความคิดเห็นเกิดจากการเรียนรูและประสบการณของบุคคลที่มี

ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง สอดคลองกับทฤษฏีของเรมเมอร (เจริญ แกวพรรณา.  2542 : 9 ; อางอิงจาก 

Remmer.  n.d.) ที่กลาวถึงประเภทความคิดเห็นไววาความคิดเห็นเชิงบวกสุด เชิงลบสุด เปนความ

คิดเห็นที่เกิดจากการเรียนรูและประสบการณซึ่งสามารถทราบทิศทางของความคิดเห็นได และทฤษฏี

ของออสแกมป (สวัสด์ิ เปยมมนัส.  2544 : 16 ; อางอิงจาก Oskamp.  n.d.) ที่ไดสรุปปจจยัทีท่าํใหเกดิ

ความคิดเห็น ไดแก ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย ประสบการณโดยตรงของบุคคล อิทธิพลจาก

ครอบครัว เจตคติและความคิดเห็นของกลุม และสื่อมวลชน 

 
 สมมติฐานที่ 3 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็น
ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทาง
บก  
 ผลการทดสอบสมมติฐานปรากฏวา  

 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อมวลชน มีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณลักษณะองคกรในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า และดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า สามารถอธิบายไดวา ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากสื่อมวลชน

เพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสาร

และประชาสัมพันธเพิ่มมากขึ้น และมีผลใหเกิดความคิดเห็นดานคุณลักษณะองคกรเพิ่มข้ึนดวย 
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ถึงแมวาจะอยูในระดับตํ่าก็ตาม ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของพชร ถนอมทรัพย 

(2545) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณคณะกรรมการการเลือกตั้งตามทัศนะของสมาชิกสภาองคการบริหาร

สวนจังหวัด พบวา การรับรูขาวสารเกี่ยวกับ กกต. มีความสัมพันธกับทัศนะของสมาชิกสภาองคการ

บริหารสวนจังหวัดที่มีตอภาพลักษณ กกต. สอดคลองกับงานวิจัยของสุภาพร อุตสาหะวัฒนาสุข 

(2547) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบวา การรับรูขาวจากสื่อมวลชนมีความสัมพันธกับความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ ดานสถานที่ ดานการนําเสนอเทคโนโลยี ดานการ

บริการ ดานขอมูลขาวสาร และดานตราสินคา และงานวิจัยของจิตติมา คนตรง (2548) ศึกษาเรื่อง 

ภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา การรับรู

ขาวสารการทองเที่ยวมีความสัมพันธกับภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็น

ของนักทองเที่ยวชาวไทย  

  แตปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อมวลชนไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ดานคุณภาพการบริการ ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของศุภณัฎฐ กรุงเกษม (2546) 

ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอภาพลักษณ Modernine TV. พบวา 

จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรที่เปนการเปดรับส่ือเพื่อการรับรูการเปลี่ยนแปลงเปน 

Modernine TV กับทัศนคติของประชาชนที่มีตอภาพลักษณ Modernine TV ดานคุณภาพการบริการ 

สรุปไดวา การทราบการเปลี่ยนแปลงจากสื่อวิทยุกับภาพลักษณดานคุณภาพบริการไมมีความสัมพันธ

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

  ผลการทดสอบเรื่องปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการนั้นยังสอดคลองกับทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับสาร 

(Selectivity process) ของแคลปเปอร และกระบวนการสื่อสารของลาสเวลล ที่ใชในการวิเคราะห

พฤติกรรมการติดตอส่ือสารตั้งแตระดับการติดตอส่ือสารระหวางบุคคลสองคนจนถึงระดับการ

ติดตอส่ือสารของคนจํานวนมากมาย ซึ่งตรงกับวิธีการใหขอมูลขององคกรขนาดใหญไปสูประชาชน 

สอดคลองกับแนวคิดดานความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของเสรี วงษมณฑา (2542 : 96) และพจน 

ใจชาญสุขกิจ (2548 : 33-38) ที่เห็นวาภาพลักษณขององคกรจะตองประกอบดวยภาพลักษณดาน

คุณลักษณะองคกร ภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ และภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ และแนวความคิดไซเทมล, พาราสุราแมน และเบอรี่ (Zeithaml, Parasuraman and 

Berry.  1990 : 25-26) เกี่ยวกับอิทธิพลจาก 4 แหลงสําคัญที่มีผลตอความคิดเห็นของผูบริโภคดาน

คุณภาพการใหบริการ และความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการ ไดแก การบอกปากตอปาก 

ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และการโฆษณาประชาสัมพันธ   
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 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อบุคคล มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า สามารถอธิบายไดวา ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากสื่อบุคคลเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการเพิ่มในระดับตํ่า ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของพชร ถนอมทรัพย 

(2545) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณคณะกรรมการการเลือกตั้งตามทัศนะของสมาชิกสภาองคการบริหาร

สวนจังหวัด พบวา การรับรูขาวสารเกี่ยวกับ กกต. มีความสัมพันธกับทัศนะของสมาชิกสภาองคการ

บริหารสวนจังหวัดที่มีตอภาพลักษณ กกต. สอดคลองกับงานวิจัยของสุภาพร อุตสาหะวัฒนาสุข 

(2547) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบวา การรับรูขาวจากสื่อบุคคลมีความสัมพันธกับความคิดเห็นที่มีตอ

ภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ ดานสถานที่ ดานการนําเสนอเทคโนโลยี ดานการ

บริการ ดานขอมูลขาวสาร และดานตราสินคา และงานวิจัยของจิตติมา คนตรง (2548) ศึกษาเรื่อง 

ภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา การรับรู

ขาวสารการทองเที่ยวมีความสัมพันธกับภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็น

ของนักทองเที่ยวชาวไทย  

  แตปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อบุคคลไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็น

ที่มีตอภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร และดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ซึ่งผลการ

ทดสอบนี้สอดคลองกับทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับสาร (Selectivity process) ของแคลปเปอร 

และกระบวนการสื่อสารของลาสเวลล ที่ใชในการวิเคราะหพฤติกรรมการติดตอส่ือสารตั้งแตระดับการ

ติดตอส่ือสารระหวางบุคคลสองคนจนถึงระดับการติดตอส่ือสารของคนจํานวนมากมาย ซึ่งตรงกับ

วิธีการใหขอมูลขององคกรขนาดใหญไปสูประชาชน และผลการทดสอบยังสอดคลองกับแนวคิดดาน

ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของเสรี วงษมณฑา (2542 : 96) และพจน ใจชาญสุขกิจ (2548 : 33-

38) ที่เห็นวาภาพลักษณขององคกรจะตองประกอบดวยภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร 

ภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ และภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ และ

แนวความคิดของไซเทมล, พาราสุราแมน และเบอรี่ (Zeithaml, Parasuraman and Berry.  1990 : 

25-26) เกี่ยวกับอิทธิพลจาก 4 แหลงสําคัญที่มีผลตอความคิดเห็นของผูบริโภคดานคุณภาพการ

ใหบริการ และความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการ ไดแก การบอกปากตอปาก ความ

ตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต และการโฆษณาประชาสัมพันธ 

 ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อเฉพาะกิจ มีความสมัพันธกับความคิดเห็น

ของผูใชบริการที่มีตอภาพลกัษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดาน
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คุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการในทิศทางตรงกนัขามในระดับตํ่า และดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า สามารถอธิบายไดวา ผูใชบริการมีการ

รับรูขอมูลขาวสารจากสื่อเฉพาะกิจเพิม่มากขึ้น ทาํใหเกดิความคิดเหน็ที่มีตอภาพลกัษณกรมการขนสง

ทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธเพิ่มมากขึ้น และมีผลใหเกดิความคิดเหน็ดาน

คุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนดวย ถึงแมวาจะอยูในระดับตํ่าก็ตาม ซึ่งผลการ

ทดสอบนี้สอดคลองกับงานวจิัยของพชร ถนอมทรัพย (2545) ศึกษาเรือ่ง ภาพลักษณคณะกรรมการ

การเลือกตั้งตามทัศนะของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจงัหวัด พบวา การรับรูขาวสารเกี่ยวกับ 

กกต. มีความสัมพนัธกับทศันะของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดที่มีตอภาพลักษณ กกต. 

สอดคลองกับงานวิจยัของสภุาพร อุตสาหะวัฒนาสุข (2547) ศึกษาเรือ่ง ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มี

ตอภาพลักษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพลก็ซในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา การรับรูขาวจากสื่อ

เฉพาะกิจมีความสัมพันธกับความคิดเหน็ที่มีตอภาพลกัษณของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพลก็ซ ดาน

สถานที่ ดานการนาํเสนอเทคโนโลยี ดานการบริการ ดานขอมูลขาวสาร และดานตราสนิคา และ

งานวิจยัของจติตมิา คนตรง (2548) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณการทองเทีย่วแหงประเทศไทยตามความ

คิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา การรับรูขาวสารการทองเที่ยวมีความสมัพันธกับภาพลักษณ

การทองเทีย่วแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย และสอดคลองกับทฤษฎี

เกี่ยวกับกระบวนการเลือกรับสาร (Selectivity process) ของแคลปเปอร และกระบวนการสื่อสารของ

ลาสเวลล ทีใ่ชในการวิเคราะหพฤติกรรมการติดตอส่ือสารตั้งแตระดับการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล

สองคนจนถงึระดับการติดตอส่ือสารของคนจํานวนมากมาย ซึ่งตรงกบัวิธีการใหขอมูลขององคกรขนาด

ใหญไปสูประชาชน และผลการทดสอบยังสอดคลองกับแนวคิดดานความคิดเหน็เกี่ยวกับภาพลักษณ

ของเสรี วงษมณฑา (2542 : 96) และพจน ใจชาญสุขกิจ (2548 : 33-38) ที่เห็นวาภาพลักษณของ

องคกรจะตองประกอบดวยภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร ภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ 

และภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ และแนวความคิดของไซเทมล, พาราสุรา

แมน และเบอรี่ (Zeithaml, Parasuraman and Berry.  1990 : 25-26) เกี่ยวกับอิทธิพลจาก 4 แหลง

สําคัญที่มีผลตอความคิดเหน็ของผูบริโภคดานคุณภาพการใหบริการ และความคาดหวงัของผูบริโภค

เกี่ยวกับการบริการ ไดแก การบอกปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดตี และ

การโฆษณาประชาสัมพนัธ 

 
 สมมติฐานที่ 4 ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 



   234 

 ผลการทดสอบสมมติฐานปรากฏวา ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการใน

ทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า สามารถอธิบายไดวา ผูใชบริการมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการเพิ่มมาก

ข้ึน ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของศุภณัฎฐ กรุงเกษม (2546) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของ

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอภาพลักษณ Modernine TV. พบวา ความรูความเขาใจที่มีตอ 

Modernine TV. มีความสัมพันธกับทัศนคติของประชาชนที่มีตอภาพลักษณ Modernine TV. ดานการ

ดําเนินงานขององคการ ดานตราสัญลักษณ และดานคุณภาพบริการ  

  แตปจจัยดานความรูความเขาใจไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณ

ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ ซึ่งผลการทดสอบนี้สอดคลองกับงานวิจัยของเบญจมาส 

เลิศชาคร (2548) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอโครงการหลักประกันสุขภาพถวน

หนาของโรงพยาบาลนพรัตนราชธานี พบวา ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับโครงการ

หลักประกันสุขภาพถวนหนาโดยภาพรวมไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ

โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา และงานวิจัยของจิตติมา คนตรง (2548) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ

การทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา ความรูความเขาใจ

เกี่ยวกับ ททท. ไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณการทองเที่ยวแหงประเทศไทยตามความคิดเห็นของ

นักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และผลการทดสอบทั้งหมดนี้ยังสอดคลองกับทฤษฏี 

KAP และแนวคิดของโรเจอร ที่เปนทฤษฏีเกี่ยวกับความรูความเขาใจ และใหความสําคัญกับตัวแปร 3 

ตัว คือ ความรู (Knowledge) ทัศนคติ (Attitude) และพฤติกรรม (Practice) วามีลักษณะสัมพันธกัน

เปนลูกโซ ฉะนั้นในการที่จะใหมีการยอมรับปฏิบัติส่ิงใดตองพยายามเปลี่ยนทัศนคติโดยใหความรูเปน

ข้ันแรก 

 

ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 การศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษากรมการขนสงทางบก ที่ศึกษาจากกลุมตัวอยางซึ่งเปนประชาชนทีม่สิีทธสิอบ

ใบอนุญาตขับข่ีไดแก ผูที่มีอายุ 18 ปข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 440 คน โดยผูใชบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกสวนใหญที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอายุ 18-
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26 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี เปนนักเรียน/นักศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 

10,000 บาท มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน และมีประเด็นสําคัญที่เปนขอเสนอแนะดังนี้ 

 

 1. ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกีย่วกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสง

ทางบก 

  1.1  ส่ือมวลชน จากการวิจัยพบวา ผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก มีการรับรูขอมูลขาวสารจากสื่อมวลชนโดยรวมในระดับปานกลาง ดังนั้น หากผูบริหารมีความ

ประสงคจะใหประชาชนทั่วไป มีความคิดเห็นที่ดีมากขึ้นตอภาพลักษณการใหบริการ ผูบริหารควรที่จะ

มีการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธเร่ืองขององคกรและบริการตางๆ ผานสื่อมวลชนใหมากขึ้น 

และถี่ข้ึน เพื่อใหประชาชนทั่วไปไดรับทราบความเปลี่ยนแปลงที่ดีข้ึนขององคกรและบริการใหมๆที่

องคกรไดจัดขึ้นเพื่อใหบริการและอํานวยความสะดวกกับผูใชบริการอยูเสมอ และจากผลการวิจัยยัง

พบอีกวา ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อมวลชน มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามใน

ระดับตํ่ากับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจาก

ส่ือมวลชนเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอเิลก็ทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง เพราะประชาชนยังคงมีทัศนคติตอภาพลักษณ

เกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปลี่ยนแปลง ดังนั้นการที่ประชาชนจะมีความคิดเห็นที่ดีตอ

ภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการสรางทัศนคติที่ดี มิใชเพียงการไดรับรูขอมูล

จากสื่อมวลชนเพิ่มข้ึนเทานั้น สวนปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อมวลชน มีความสัมพันธ

ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ากับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ กลาวคือ 

ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากสื่อมวลชนเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลกัษณ

การใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก  ดานการใหขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธเพิ่มมากขึ้นซึ่งถือวาเปนสวนที่ดีขององคกร  

  1.2  ส่ือบุคคล จากการวจิัยพบวา ผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสง

ทางบก มกีารรับรูขอมูลขาวสารจากสื่อบุคคลโดยรวมในระดับปานกลาง ดังนั้น หากผูบริหารมีความ

ประสงคจะใหประชาชนทัว่ไป มีความคิดเห็นที่ดีมากขึน้ตอภาพลักษณการใหบริการ ผูบริหารควรให

ความสาํคัญทีจ่ะปรับปรุงดานคุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบดวยการดําเนนิงาน การใหบริการจาก

เจาหนาที ่และอาคาร สถานที่เปนหลัก เพราะการที่จะประชาสัมพันธการบริการขององคกรโดยผานสื่อ

บุคคลมักจะตองเกิดจากการที่ประชาชนทีเ่คยมาใชบริการบอกกลาวตอบุคคลอื่นๆทีต่นรูจักทราบ ทั้งที่
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เปนประสบการณที่ประทับใจและไมประทบัใจ แตโดยมากธรรมชาติของขอมูลที่เปนดานลบมักจะ

เผยแพรไปไดรวดเร็วกวาดานบวก จงึทําใหการปรับปรุงคุณภาพการบริการตองกระทําอยางเรงดวน

และตอเนื่อง เพื่อใหเกิดการบอกกลาวตอเปนดานบวกอยูเสมอ และจากผลการวิจัยยังพบอกีวา ปจจัย

ดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อบุคคล มีความสมัพันธในทิศทางตรงกนัขามในระดับตํ่ากับความ

คิดเห็นของผูใชบริการ ทีม่ตีอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก 

ดานคุณภาพการบริการ กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูลขาวสารจากสื่อบุคคลเพิ่มมากขึ้น ทําให

เกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดาน

คุณภาพการบริการลดลง เพราะสื่อบุคคลเปนสื่อที่ไมสามารถควบคุมได และธรรมชาติของการบอกตอ

นั้นการบอกตอดานไมดีจะลุกลามรวดเรว็และขยายผลมากกวาดานดีเสมอ ดังนัน้เมื่อประชาชนผูมาใช

บริการไดรับการบริการที่ไมประทับใจก็อาจจะมีการบอกตอถึงดานไมดีจนผูไดรับขาวสารเกิดความ

คิดเห็นที่ไมดีตอคุณภาพการบริการของกรมการขนสงทางบกไดเชนกนั 

  1.3  ส่ือเฉพาะกิจ จากการวิจยัพบวา ผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของกรมการ

ขนสงทางบก มีการรับรูขอมูลขาวสารจากสื่อเฉพาะกจิโดยรวมในระดับนอย ดังนั้น หากผูบริหารมี

ความประสงคจะใหประชาชนทัว่ไป มีความคิดเหน็ที่ดีมากขึ้นตอภาพลักษณการใหบริการ ผูบริหาร

ควรที่จะมกีารจัดทําสื่อเฉพาะกิจ ไดแก คูมือ จุลสาร แผนพับ ใบปลิว โปสเตอร และปายโฆษณา เปน

ตน เพื่อใหขอมูลขาวสารเรื่องภายในองคกรและประชาสัมพนัธการบริการตางๆ รวมถงึเปนเอกสาร

แนะนาํวิธกีารใชบริการประเภทตางๆ เพื่อใหผูใชบริการเกิดความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอขอใช

บริการ ชวยลดระยะเวลาในการทํางานของเจาหนาที่ เพิ่มประสทิธิภาพในการใหบริการแกประชาชน 

และจากผลการวิจัยยงัพบอกีวา ปจจัยดานการรับรูขอมลูขาวสารประเภทสื่อเฉพาะกิจ มีความสมัพันธ

ในทิศทางตรงกันขามในระดบัตํ่า กบัความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรู

ขอมูลขาวสารจากสื่อเฉพาะกจิเพิ่มมากขึ้น ทาํใหเกิดความคิดเหน็ที่มีตอภาพลกัษณการใหบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกรลดลง เพราะประชาชนยงัคงมี

ทัศนคติตอภาพลักษณเกาๆ ของกรมการขนสงทางบกที่ไมเปลี่ยนแปลง ดังนัน้การที่ประชาชนจะมี

ความคิดเหน็ที่ดีตอภาพลักษณของกรมการขนสงทางบก จะตองใชเวลาในการสรางทัศนคติที่ดี มิใช

เพียงการไดรับรูขอมูลจากสื่อเฉพาะกิจเพิ่มข้ึนเทานัน้ และปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารประเภทสื่อ

เฉพาะกิจ มีความสมัพนัธในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า กับความคิดเหน็ของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการ 

กลาวคือ ผูใชบริการมีการรบัรูขอมูลขาวสารจากสื่อเฉพาะกิจเพิ่มมากขึ้น ทําใหเกิดความคิดเหน็ที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณภาพการบริการลดลง 
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เพราะการใหขอมูลบางประเภทผานสื่อเฉพาะกิจนัน้บางครั้งก็ตองมีผูทําหนาที่อธิบายขอมูลตางๆ ใน

ส่ือเฉพาะกิจเพิ่มเติมเพื่อใหผูอานเขาใจขอมูลเหลานัน้มากขึ้น เชน หากแนะนําวิธิการใชบริการระบบ

อัติโนมัติตางๆ ผานสื่อเฉพาะกิจ โดยมิไดมีผูแนะนําวธิีใชงานจริงประกอบดวยแลว ความไมคุนเคยตอ

บริการ กจ็ะทําใหผูอานเกิดความรูสึกยุงยากวุนวายที่อาจจะเกิดขึน้จากการใชบริการตางๆ ที่

ปรับเปลี่ยนใหม สงผลใหเกดิความคิดเหน็ที่ไมดีตอการใหบริการของกรมการขนสงทางบกตามไปดวย 

สวนปจจยัดานการรับรูขอมลูขาวสารประเภทสื่อเฉพาะกิจ มีความสมัพันธในทิศทางเดียวกนัในระดับ

ตํ่า กับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ กลาวคือ ผูใชบริการมีการรับรูขอมูล

ขาวสารจากสือ่เฉพาะกิจเพิม่มากขึน้ ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบก ดานการใหขอมลูขาวสารและประชาสัมพันธเพิ่มมากขึน้ซึง่ถือ

วาเปนสวนที่ดีขององคกร 

           

 2. ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทาง

บก จากการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกอยูในระดับมาก และจากผลการวิจัยยังพบอีกวา ปจจัยดาน

ความรูความเขาใจมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ากับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอ

ภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และ

ดานคุณภาพการบริการ  กลาวคือ ผูใชบริการมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส

เพิ่มมากข้ึน ทําใหเกิดความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการ

ขนสงทางบก ดานคุณลักษณะองคกร และดานคุณภาพการบริการเพิ่มมากขึ้นซึ่งถือวาเปนสวนที่ดีอยู

แลวขององคกร อยางไรก็ตาม กรมการขนสงทางบกก็ควรจะมีการเพิ่มความรูความเขาใจในเรื่องการ

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสดวยการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสกับ

ผูใชบริการและประชาชนทั่วไปซึ่งจะเปนการพัฒนาภาพลักษณขององคกรใหดีมากยิ่งขึ้นดวย 

      

 3. ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก  

  3.1  ดานคุณลักษณะองคกร จากการวิจัยพบวา ผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก มคีวามคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสของกรมการ

ขนสงทางบกในระดับดี ซึ่งผูใชบริการเห็นวากรมการขนสงทางบกเปนหนวยงานที่กาวหนาทนัสมัย 

เหมาะทีจ่ะเปนตัวอยางที่ดีในการใหบริการประชาชน มีคณะผูบริหารที่เปนมืออาชีพ และมีความ
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เปลี่ยนแปลงที่ดีข้ึนของหนวยงาน ดังนัน้ หากผูบริหารมีความประสงคจะใหประชาชนทั่วไป มีความ

คิดเห็นที่ดีมากขึ้นตอภาพลกัษณดานคุณลักษณะองคกร ผูบริหารควรจะมีการบริหารงานองคกรดวย

การริเร่ิมส่ิงใหมๆ อยูเสมอเพื่อใหองคกรมีความเจริญกาวหนา มวีิสัยทัศน และควรรูจักการ

ประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณใหกบัองคกร เหนือส่ิงอืน่ใดการบริการที่ใหกบัประชาชนจะตองมี

คุณภาพตรงตามการประชาสัมพันธ เปนสิง่ที่ชวยเสริมสรางคุณภาพชวีิตใหกับประชาชนเพื่อให

ผูใชบริการเกดิความประทบัใจทั้งกอนและหลังการไดสัมผัสกับบริการตางๆขององคกร นอกจากนีก้าร

เสริมสรางวฒันธรรมองคกร (Culture) ใหแข็งแกรง โดยเฉพาะอยางยิง่กับองคกรราชการทีม่ีอายุมา

อยางยาวนาน หากวฒันธรรมใดภายในองคกรเปนสิ่งที่ดีก็ควรยึดถือและปฏิบัติตอไป ซึ่งจะชวยใหเปน

การสรางภาพลักษณที่ดีขององคกรไดเชนกัน และภาพลักษณทีก่รมการขนสงทางบกควรสรางเพิ่มเติม

คือภาพลักษณดานสังคม ดวยการทํากิจกรรมพเิศษทีน่อกเหนอืจากภาระหนาที่ในงานที่ทาํอยูใน

องคกร เพื่อใหสังคมไดรับรูถึงความรับผิดชอบตอสังคมขององคกร เปนการคนืกําไรใหกับสังคม และ

เปนสวนสําคญัในการพฒันาประเทศชาติ  

 3.2  ดานคุณภาพการบริการ จากการวิจัยพบวา ผูใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของ

กรมการขนสงทางบก มคีวามคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสของกรมการ

ขนสงทางบกในระดับดี ประกอบดวย 

   3.2.1 การดําเนินงาน จากการวจิัยพบวา ประเด็นที่ควรนาํมาพิจารณา ไดแก 

ผูใชบริการเหน็วาเวลาในการใหบริการคอนขางจาํกัด การติดตอขอรับบริการใชเวลานานทั้งระหวางรอ

รับบริการและขณะใชบริการ อุปกรณคอมพิวเตอรไมทนัสมัย ขัดของคอนขางบอย และมีจํานวนไม

เพียงพอตอปริมาณผูใชบริการ ดังนัน้ หากผูบริหารมีความประสงคจะใหประชาชนทัว่ไป มคีวาม

คิดเห็นที่ดีมากขึ้นตอภาพลกัษณดานคุณภาพการบริการ ผูบริหารควรจะหาแนวทางในการจดัหรือ

ขยายระยะเวลาในการใหบริการใหสอดคลองกับความสะดวกของประชาชนที่จะมาใชบริการ 

เชนเดียวกับกรณีของธนาคารพาณิชยตางๆ ที่มีเวลาเปด-ปดในการใหบริการนานกวาเวลาทํางานของ

องคกรทั่วๆ ไป ควรจะมีการปรับปรุงกระบวนการทํางานใหกระชับมากขึ้นเพื่อลดการเสียเวลาทัง้ของ

ผูใชบริการและผูใหบริการ เพื่อสามารถใหบริการกับผูใชบริการไดจํานวนคนมากขึ้น หนึง่ใน

องคประกอบของภาพลักษณองคกร ก็คือ ภาพลักษณของเครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 

(Meterial) ไมวาจะเปนการตกแตงสํานกังาน โตะ เกาอี ้เครื่องเขียน อุปกรณคอมพิวเตอร เปนตน ลวน

แตเปนสิ่งที่บุคคลใชในการประเมินภาพลกัษณขององคกร การจดัซื้อขององคกรก็ควรจะตองสราง

ความสมดุลใหดีระหวางการประหยดักับการรักษาภาพลักษณ เพราะหากประหยดัมากเกนิไปกจ็ะเสีย

ภาพลักษณ หรือหากจะรักษาภาพลกัษณมากเกนิไปก็จะสิ้นเปลอืงเกนิไป องคกรจึงควรหาความ

สมดุลที่เหมาะสมกับองคกรเพื่อมิใหโนมเอียงไปดานใดดานหนึง่จนสรางปญหาอีกดานหนึง่ตามมา       
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   3.2.2 การใหบริการจากเจาหนาที ่จากการวิจัยพบวา ประเด็นที่ควรนํามาพิจารณา 

ไดแก ผูใชบริการเหน็วาเจาหนาที่ตองไดรับการปรับปรุงการใหบริการ เชน มารยาทและการพูดจาใน

การใหบริการ การยิ้มแยมแจมใส ความสภุาพ การเอาใจใสตอผูใชบริการ ความชาํนาญและรวดเร็วใน

การใหบริการ รวมถงึการใหคําแนะนาํ ตอบคําถามขอสงสัย และชวยแกปญหาของผูใชบริการ ดังนั้น 

หากผูบริหารมีความประสงคจะใหประชาชนทัว่ไป มีความคิดเห็นที่ดีมากขึ้นตอภาพลักษณดาน

คุณภาพการบริการ ผูบริหารควรจะเรงหาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของเจาหนาที ่ ดวยการจัด

ฝกอบรม และการจัดสอนงานในดานตางๆ ที่เจาหนาทีย่ังบกพรอง หรือกลยุทธที่จะจูงใจใหเจาหนาที่

ทํางานไดดีข้ึน เพราะภาพลักษณทีดี่ขององคกรจะไมเกิดขึ้นหากขาดภาพลักษณที่ดีของพนักงาน 

(Staff) และภาพลักษณของพนกังานตองเปนที่ประจักษตอบุคคลที่เขามาเกีย่วของทัง้ภายในและ

ภายนอกองคกรวามีความรู ความสามารถรับผิดชอบงานที่ทาํไดดวยความเปนมืออาชีพ รับฟงความ

คิดเห็นของผูอ่ืน รูจักใชวาจาที่สุภาพและพูดจาใหเกยีรติ มีความหวงัดีกับผูทีเ่ขามาติดตองานดวย 

พรอมที่จะใหบริการ ใหความชวยเหลือ พรอมจะทํางานเกนิกวาภาระหนาที่ มีกริยาวาจาที่แสดงความ

เต็มใจอํานวยความสะดวกใหกับผูมาติดตอขอรับบริการ และตองเปนบุคคลที่มีบุคลิกดี มีรสนิยมที่

เหมาะสม  

   3.2.3 อาคาร สถานที ่ จากการวิจัยพบวา ประเด็นที่ควรนาํมาพิจารณา ไดแก 

ผูใชบริการเหน็วาควรจัดสถานที่จอดรถใหมากขึ้น และควรจัดระเบียบรถที่เขามาจอดใหเรียบรอย 

ดังนัน้ หากผูบริหารมีความประสงคจะใหประชาชนทัว่ไป มีความคิดเห็นที่ดีมากขึ้นตอภาพลักษณดาน

คุณภาพการบริการ ผูบริหารควรจะหาแนวทางจัดการเกี่ยวกับระบบการจราจรภายในองคกร ซึ่ง

รวมถึงเสนทางการเดนิรถ สถานที่จอดรถ และความเปนระเบียบในการจอดรถ เพื่อลดปญหาการจอแจ 

คับค่ังของรถยนตที่เขามาภายในองคกร และลดปญหาการเสยีเวลาในการติดตอขอรับบริการของ

ผูใชบริการ เพราะบรรยากาศขององคกร (Atmosphere) ก็เปนสวนหนึ่งของภาพลักษณองคกร นั่น

หมายถงึทกุสวนขององคกรเมื่อรวมกนัเปนสิ่งแวดลอม และสิ่งที่ประกอบขึ้นกับองคกรไดอยางมีความ

กลมกลนื เชน อาคาร สถานที ่ พืน้ที่บริเวณโดยรอบ เปนตน การตอนรับบุคคลที่เขามาเกีย่วของดวย

จะตองดูดีและมีความเปนมิตรตั้งแตการสรางความประทับใจครั้งแรกจนถงึความประทับใจครั้งสุดทาย

กอนจากไป  

  3.3  ดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพนัธ จากการวิจัยพบวา ผูใชบริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก มีความคิดเหน็ตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนกิสของกรมการขนสงทางบกในระดับปานกลาง ซึ่งผูใชบริการเหน็วากรมการขนสงทางบก

ควรมีการประชาสัมพนัธการใหบริการ และใหคําแนะนาํกับประชาชนในการติดตอขอรับบริการผานสื่อ

ตางๆ ใหมากข้ึนและทัว่ถงึกวานี้ ดังนั้น หากผูบริหารมีความประสงคจะใหประชาชนทั่วไป มคีวาม
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คิดเห็นที่ดีมากขึ้นตอภาพลกัษณดานคุณภาพการบริการ ผูบริหารควรจะจัดทําแผนการประชาสมัพันธ 

โดยพิจารณาชองทางของสือ่ที่เหมาะสมกบัสาระที่ตองการเผยแพรไปยังประชาชน และแผนดงักลาว

จะตองมีระยะเวลาที่ตอเนื่อง สม่ําเสมอ เพื่อใหครอบคลุมถึงประชาชนทกุกลุม นอกจากองคกรจะตอง

มีการสรางภาพลักษณแลว ขณะเดียวกนัก็ควรจะมีการตรวจสอบภาพลักษณขององคกรอยูเสมอ เพื่อ

เปนแนวทางปรับปรุงแกไขการดําเนนิการประชาสัมพันธตอไป เพือ่เปนการวางแผนการสราง

ภาพลักษณใหกลับมาสูภาพลักษณเชงิบวกใหมากขึน้   

 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 1. ควรขยายขอบเขตของการศึกษาใหครอบคลุมทั่วประเทศ เนื่องจากกรมการขนสงทางบก

เปนองคกรที่มสํีานักงานกระจายอยูหลายจังหวัด เพื่อใหบริการประชาชนทัว่ทัง้ประเทศ  

 2. ควรขยายขอบเขตของการศึกษาใหครอบคลุมบริการรูปแบบอื่นๆ และบริการใหมๆ ของ

กรมการขนสงทางบก  

 3. ควรศึกษาใหลึกซึ้งในบริการแตละรูปแบบของกรมการขนสงทางบก 

 4. ควรศึกษาเรื่องของบริการรฐับาลอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ

อ่ืนๆ วามีประสิทธิภาพและเอื้อประโยชนกบัประชาชนเพยีงใด 

 5. ควรศึกษาเชงินโยบายเรื่องบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนกิสของรัฐบาลไทย วาจะมีโอกาสเกิด

เปนการใหบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-Stop-Service) โดยประชาชนสามารถใชบริการของ

หนวยงานราชการและรัฐวิสาหกจิไดทุกที ่ ทุกเวลา ตามแนวคิดเรื่องรัฐบาลอิเล็กทรอนกิส (e-

Government) ไดหรือไม 
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เลขท่ีแบบสอบถาม................... 

แบบสอบถาม 
 

เรื่อง ความคิดเห็นของผู ใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส               

(e-Government) กรณีศึกษากรมการขนสงทางบก 
 
คําช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดนี้จัดทําขึ้นโดยนิสิตปริญญาโทบริหารธุรกิจ สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัย       ศรีนคริ

นทรวิโรฒ เพื่อประกอบการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินท

รวิโรฒ เปนการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส โดยเลือก

กรมการขนสงทางบกเปนกรณีศึกษา รวมถึงนําผลจากการสํารวจมาเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการใหเกิด

ประสิทธิภาพย่ิงขึ้น ซึ่งจะชวยเสริมสรางภาพลักษณที่ดีในสายตาประชาชนตอหนวยงานภาครัฐดวยประการหนึ่ง จึง

ใครขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี  ทุกขอโดยอิสระตามความรูสึกอันแทจริงของทาน ทั้งนี้

คําตอบจากแบบสอบถามของทานจะถือเปนความลับและนําไปใชประโยชนในการศึกษาเทาน้ัน 

 
แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน 
 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2   ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเก่ียวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทาง

บก 

สวนที่ 3 ปจจัยดานความรูความเขาใจเก่ียวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

สวนที่ 4 ความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ

กรมการขนสงทางบก 

• ภาพลักษณดานคุณลักษณะองคกร 

• ภาพลักษณดานคุณภาพการบริการ : การดําเนินงาน การใหบริการจากเจาหนาที่ และ

อาคาร สถานที่ 

• ภาพลักษณดานการใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ 

สวนที่ 5 ปญหาและขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
 
 
 
 
 ( กรุณาพลิกดานหลัง ) 
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สวนที่ 1      ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง :  กรุณาทําเคร่ืองหมาย    ลงในชอง  [   ] หนาขอความที่ตรงกับสถานภาพของทาน 

 

1.  เพศ                              

[   ]    ชาย [   ]    หญิง 

2.   อายุ 

[   ]    18 - 26 ป  [   ]    27 – 35 ป    

[   ]    36 – 44 ป [   ]    45 – 53 ป 

[   ]    54 ป ขึ้นไป 

3.   ระดับการศึกษา 

[   ]    มัธยมศึกษาตอนตน หรือตํ่ากวา [   ]    มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 

[   ]    อนุปริญญา หรือเทียบเทา [   ]    ปริญญาตรี 

[   ]    สูงกวาปริญญาตรี   

4.   อาชีพ 

[   ]    นักเรียน / นักศึกษา  [   ]    ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

[   ]    พนักงานบริษัทเอกชน [   ]    ประกอบธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 

[   ]    อาชีพอื่นๆ (โปรดระบุ.......................................................) 

5.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 

[   ]    ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท [   ]    10,001 – 20,000 บาท 

[   ]    20,001 – 30,000 บาท [   ]    30,001 – 40,000 บาท 

[   ]    มากกวา 40,001 บาท 

6.  สถานภาพ 

[   ]    โสด 

[   ]    สมรส / อยูดวยกัน 

[   ]    มาย / หยาราง / แยกกันอยู 

7.  บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกที่ทานใชบอยที่สุด 

[   ]     บริการทํา/ตอใบอนุญาตขับรถ 

[   ]     บริการทางภาษีรถยนตและรถขนสงตางๆ เชน การเสียภาษี การตออายุภาษี 

[   ]  บริการสอบขอเขียนใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบอิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษ 

[   ]  บริการใหม Drive Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) 

[   ]  บริการใหม Shop Thru for Tax (การออกหนวยเคล่ือนที่ใหบริการชําระภาษีรถประจําป 

ณ หางคารฟูร) 

8.  ทานเคยใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกมาแลวทั้งส้ิน…………………........…คร้ัง 
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สวนที่ 2     ปจจัยดานการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
คําช้ีแจง :  กรุณาทําเคร่ืองหมาย    ในชองท่ีเปนจริงในความคิดเห็นของทาน เพียง 1 ชอง 

 

9. ทานไดรับทราบขอมูลขาวสารเก่ียวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบกจากส่ือเหลานี้หรือไม  

                       

 ระดับการรับรู 

ส่ือมวลชน มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ไมเคย 

โทรทัศน       

วิทยุ      

นิตยสาร / ส่ือส่ิงพิมพ      

หนังสือพิมพ      

อินเตอรเน็ต      

ส่ือบุคคล      

พอแม / ญาติ / พี่นอง      

เพื่อน      

จากคําบอกกลาว (ปากตอปาก)      

ส่ือเฉพาะกิจ      

ปายโฆษณา      

โปสเตอร      

ใบปลิว      

แผนพับ      

 

 
สวนที่ 3     ปจจัยดานความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e- Government) ของ กรมการ

ขนสงทางบก 
คําช้ีแจง :  กรุณาทําเคร่ืองหมาย    ในชองท่ีเปนจริงในความคิดเห็นของทาน เพียง 1 ชอง 

 

ทานทราบเกี่ยวกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก ในเรื่องใด
ตอไปนี้ หรือไม  

ใช ไมใช 

10. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนการดําเนินงานตามนโยบายรัฐบาล     

11. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสเปนกระบวนการท่ีจะทําใหประชาชนไดรับบริการที่สะดวก 

รวดเร็วในการติดตอขอรับบริการ 

  

12. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส คือ การนําคอมพิวเตอรมาใชเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ทํางานและใหบริการของเจาหนาที่กรมฯ 

  

( กรุณาพลิกดานหลัง )   
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 ใช ไมใช 

13. ประชาชนจะสามารถใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไดตอเม่ือมีเคร่ืองคอมพิวเตอร

สวนตัวเทาน้ัน** 

  

14. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมเอื้อประโยชนใดๆ ตอการดําเนินชีวิตของประชาชน**   

 
 
สวนที่ 4 ความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอภาพลักษณการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
คําช้ีแจง :  กรุณาทําเคร่ืองหมาย    ในชองท่ีเปนจริงในความคิดเห็นของทาน เพียง 1 ชอง 

 

 
คุณลักษณะองคกร 

เห็นดวย
อยางย่ิง 

เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางย่ิง 

15. เปนหนวยงานที่กาวหนาทันสมัย      

16. มีคณะผูบริหารที่เปนมืออาชีพ      

17. เปนหนวยงานท่ีเหมาะจะเปนตัวอยางท่ีดีใน

การใหบริการประชาชน 

     

18. ไ ม มี ค ว า ม เ ป ล่ี ย น แ ป ล ง ที่ ดี ขึ้ น ข อ ง

หนวยงาน** 

     

คุณภาพการบริการ  
: การดําเนินงาน 

     

19. ทาน รู สึกพอใจตอการใชบ ริการทํา /ตอ

ใบอนุญาตขับรถที่สะดวกรวดเร็วขึ้น 

     

20. ทานรูสึกพอใจกับการบริการทางภาษีรถยนต

และรถขนสงตางๆ (เชน การเสียภาษี การตอ

อายุภาษี) ที่สะดวกรวดเร็วขึ้น 

     

21. ทานรูสึกพอใจกับการบริการสอบขอเขียน

ใบอนุญาตขับรถและผูประจํารถดวยระบบ

อิเล็กทรอนิกสแทนการใชกระดาษ 

     

22. ทานรู สึกพอใจกับการบริการใหม  Drive 

Thru for Tax (เล่ือนลอตอภาษี) 

     

23. ทานรู สึกพอใจกับการบริการใหม  Shop 

Thru for Tax (การออกหนวยเคล่ือนท่ี

ใหบริการชําระภาษีรถประจําป ณ หางคาร

ฟูร) 

     

24. เวลาใหบริการท่ีจํากัด (เวลา 8:30 – 16:00 

น.)** 
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คุณภาพการบริการ 
: การใหบริการจากเจาหนาที ่

เห็นดวย
อยางย่ิง 

เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางย่ิง 

25. เจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ      

26. เจาหนาที่แตงกายสุภาพเรียบรอย สวยงาม      

27. เจาหนาที่มีอัธยาศัยดี ย้ิมแยมแจมใส และ

เต็มใจใหบริการ 

     

28. เจาหนาที่ใหความชวยเหลือ เม่ือประชาชนมี

ปญหา 

     

29. เจาหนาที่ไมมีความชํานาญในระบบงาน**      

คุณภาพการบริการ 
: อาคาร สถานที่ 

     

30. มีสถานที่จอดรถเพียงพอ      

31. มีการปรับปรุงอาคาร สถานที่ใหดูสวยงาม 

ทันสมัยสอดคลองกับการใหบริการท่ีทันสมัย 

     

การใหขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ      

32. ทานไดรับขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

ของหนวยงานเ ก่ียวกับการใชบ ริการ ท่ี

ทันสมัยจากหลายชองทาง 

     

33. ทานไดรับขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ

ของหนวยงานเ ก่ียวกับการใชบ ริการ ท่ี

ทันสมัยอยางสม่ําเสมอ 

     

34. เว็บไซตของหนวยงานมีรูปแบบท่ีสวยงาม 

ทันสมัย 

     

35. เว็บไซตของหนวยงานมีขอมูลเก่ียวกับการ

ใหบริการไมเพียงพอ** 

     

36. ทานไมเคยทราบวาหนวยงานไดรับรางวัล

การใหบริการท่ีดีและทันสมัย** 

     

 

 

 

 

 

 

 

( กรุณาพลิกดานหลัง ) 
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สวนที่ 5 ปญหาและขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 
คําช้ีแจง :  กรุณาเติมคําในชองวาง 

 

37. ปญหาที่ทานพบในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของกรมการขนสงทางบก 

 …………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………… 

38. ขอเสนอแนะที่ทานตองการใหกรมการขนสงทางบกปรับปรุงในการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 

 …………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 
ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงในการใหความรวมมือชวยตอบแบบสอบถามชุดนี้ 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

หนังสือขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
 

รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายชื่อ ตําแหนงและสถานท่ีทํางาน 
1. รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน อาจารยประจํา 

 ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

  

  

2. ผูชวยศาสตราจารย ณักษ กลิุสร รองกรรมการบริหารหลักสูตร 

 อาจารยประจํา 

 ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 

ชื่อ ชื่อสกุล     นางสุนิศา ปุรสาชิต  

 

วันเดือนปเกิด    วันที่ 6 พฤศจกิายน พ.ศ. 2513 

 

สถานที่เกิด     จังหวัดอุดรธาน ี

 

สถานที่อยูปจจุบัน   เลขที่ 84/207 ถนนรัตนาธิเบศร ตําบลไทรมา อําเภอเมืองนนทบุรี     

     จังหวัดนนทบุรี 11000 

 

ตําแหนงหนาที่การงาน  Executive Secretary 

 

สถานทีท่ํางานปจจุบนั  บริษัท ซีดีจ ีซสิเต็มส จํากัด 

     เลขที่ 202 อาคารซีดีจี เฮาส ถนนนางล้ินจี่ แขวงชองนนทรี           

     เขตยานนาวา กรุงเทพฯ 10120 

 

ประวัติการศึกษา    ป 2532 จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 

         โรงเรียนสตรีราชินทูิศ จงัหวดัอุดรธาน ี  

       ป 2536 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 

         ศิลปะศาสตรบัณฑิต (บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร) 

         เกียรตินิยมอันดับสอง 

         มหาวิทยาลัยขอนแกน 

       ป 2550 จบการศึกษาระดับปริญญาโท 

         บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การจัดการ) 

        มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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