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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ผลจากการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในยุคโลกาภิวัตน ทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคม และ
การเมือง ทั้งบริบทในประเทศและตางประเทศ อีกทั้งความกาวหนาทางดานเทคโนโลยีและการ
เรียนรูที่เพิ่มขึ้นของมนุษยชาติ  เปนแรงผลักดันที่สําคัญทําใหเกิดการตื่นตัวในการพัฒนาระบบ
ราชการไทย เพื่อรองรับกับกระแสการเปลี่ยนแปลงอันจะชวยทําใหระบบราชการสามารถปรับตัว
ไดทันและเปนกลไกสําคัญในการพัฒนาประเทศ รวมถึงการเสริมสรางขีดความสามารถในการ
แขงขันในเวทีโลกและยกระดับประเทศไทยใหเปนที่ยอมรับอยางกวางขวางในวงนานาชาติ การ
พัฒนาระบบราชการในชวงระยะป พ.ศ. 2546 – พ.ศ.2550 ไดกําหนดใหการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการเปนเปาประสงคอันดับแรกของยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการ เพื่อใหประชาชนชาว
ไทยมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐมากขึ้น ทั้งนี้เนื่องจากในสังคม
ประชาธิปไตย นั้นการตอบสนองความตองการของประชาชนเปนพันธกิจสําคัญอันดับแรกที่รัฐพึง
กระทํา ยิ่งในชวงปจจุบันเปนกระแสการเรียกรองใหปรับเปลี่ยนสภาพสังคมใหเขาสูความเปน
ประชาธิปไตยที่สมบูรณที่เกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลกลวนพุงเปาไปสูจุดหมายเดียวกันคือ การยึด
ประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen centered) การดําเนินการดังกลาวของภาครัฐตองไดรับความ
รวมมือจากสวนราชการตางๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ ระบบราชการที่ดีเปน
กลไกสําคัญในการขับเคลื่อนภารกิจของประเทศ เปนเครื่องมือในการพัฒนาความสามารถของ
ประเทศในการแขงขัน ทั้งดานเศรษฐกิจ สังคม และกอใหเกิดประโยชนสุขของประชาชน  
 การขนสงตนทุนทางดานการขนสงสินคาภายในประเทศ ซ่ึงประเทศไทยยังมีตนทุน    
ในการขนสงสินคาสูงกวาในหลายประเทศของโลก  รัฐบาลไดพยายามที่จะลดตนทุนของสินคา 
เพื่อใหสินคาจากประเทศไทยสามารถแขงขันกับตางประเทศได  โดยพยายามลดตนทุนของสินคา
ทุกภาคสวน ลักษณะของการขนสงสินคาของประเทศไทย สวนใหญเปนการขนสงโดยใชถนนทํา
ใหมีตนทุนในการขนสงที่สูง รัฐบาลจึงมีนโยบายใหการขนสงสินคาภายในประเทศใหเปนระบบ
การขนสงที่เรียกวา ระบบการขนสงตอเนื่อง (Logistic) ใหมากที่สุด โดยการศึกษาของ ESCAP 
พบวาในปริมาณน้ํามัน1 ลิตร ตอระยะทาง 1 กิโลเมตร การขนสงสินคาทางน้ําจะขนสงไดถึง 217 
ตัน แตหากในระบบรางจะขนสงได 80 ตัน ขณะที่การขนสงทางถนนสามารถขนสงไดเพียง 27 ตัน 
(วันชัย ศาลทูลทัต.  2549 : 52-54) ระบบการขนสงตอเนื่อง (Logistic) จะประกอบไปดวย การขนสง
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ระบบราง ไดแก การขนสงโดยรถไฟ และการขนสงทางน้ําไดแก การขนสงโดยใชเรือถาขนสงให
มากที่สุดก็จะมีตนทุนในการขนสงสินคาที่ต่ําและขนสงไดคราวละปริมาณมาก ๆ การขนสงทางน้ํา
ซ่ึงอยูในความรับผิดชอบของกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี สังกัดกระทรวงคมนาคมมีหนาที่
ใหบริการในการออกใบอนุญาตใชเรือ ออกประกาศนียบัตรผูควบคุมเรือ ซ่ึงภาระหนาที่ดังกลาว      
จะเปนการสนับสนุนระบบการขนสงตอเนื่อง 
 รัฐบาลโดยสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  ไดผลักดันใหเปนแผน
ยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย ในชวงเวลา พ.ศ. 2546 - 2550 โดยมีวัตถุประสงคเนนใน
เร่ืองคุณภาพการใหบริการประชาชน (Better service quality) จะกําหนดตัวช้ีวัดไวอยางนอยสอง
ประการ คือ ประชาชน รอยละ 80 จะตองมีความพึงพอใจในการใหบริการของสวนราชการ และ
การลดขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน และให
ประชาชนมีสวนรวมในการบริหารราชการแผนดิน (ทศพร ศิริสัมพันธ.  2547 : 464)  ทําใหสวน
ราชการตาง ๆ พยายามพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น มีการปรับบทบาทภารกิจและ
ขนาดใหมีความเหมาะสม  และการตอบสนองตอการบริหารปกครองในระบบประชาธิปไตย  และ
เพื่อใหเปนไปตามเจตนารมณของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 และ
พระราชกฤษฏีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พุทธศักราช 2546 รวมทั้ง
ใหสอดคลองกับเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  ซ่ึงมุงเนนการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
ภาครัฐตามหลักธรรมาภิบาล ทั้งนี้เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล อันจะทําใหประชาชนเกิดความมั่นใจ ศรัทธาและไววางใจในการบริหารงานภาครัฐ  
 กรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี ไดจัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการระหวาง
ปลัดกระทรวงคมนาคมกับอธิบดีกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี  ในมิติที่ 2 ดานคุณภาพ    
การใหบริการ ตัวช้ีวัด รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ในปงบประมาณ 2548 ผลการ
สํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการอยูที่ระดับรอยละ 67.98 ซ่ึงต่ํากวาเปาหมายของ ก.พ.ร. ที่
กําหนดเปาหมายดานบริการไวที่ รอยละ 80 ทําใหกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวีตอง
ปรับปรุงและหาแนวทางพัฒนาดานบริการใหไดรอยละ 80 ตามเปาหมายของ ก.พ.ร. ผลจากการ
ปฏิรูประบบราชการที่ผานมาของรัฐบาลกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวีไดรับผลกระทบ
เหมือนกับหนวยงานอื่น ๆ กลาวคือไดรับผลกระทบจากนโยบายลดอัตรากําลังขาราชการ  มีตัวช้ีวัด
ในการดําเนินงานและมีการประเมินผลการดําเนินงาน  และยังตองเพิ่มหนวยงานในพื้นที่เพื่อเปน
การใหบริการประชาชนไดอยางทั่วถึง ทําใหตองปรับตัวในการดําเนินงานหลาย ๆ ดาน รวมทั้งการ
ใหบริการประชาชนดวย สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 เปนหนวยงานภาครัฐ สังกัดกรมการขนสง
ทางน้ําและพาณิชยนาวี  มีภารกิจที่ปฏิบัติคือ กิจกรรมการออกตรวจตราการเดินเรือ และกิจกรรม
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การออกใบสําคัญ ไดแก การขออนุญาตทําสิ่งลวงลํ้าลําน้ํา จดทะเบียนเรือ ตรวจเรือ  ตอทะเบียนเรือ 
การระวังชี้แนวเขตที่ดินเพื่อรับรองแนวเขตที่ดิน ทดสอบความรูเพื่อออกประกาศนียบัตรผูทําการ
ในเรือฝายเดินเรือทุกชั้น เปนตน จึงตองหาแนวทางพัฒนาการบริการควบคูกับการพัฒนาดานอื่น ๆ  
ตามภาระอํานาจหนาที่เพื่อใหทันกับสภาวะแวดลอมของสังคมและเทคโนโลยี 
 จากสาเหตุดังกลาว  ผูวิจัยในฐานะที่เปนบุคลากรที่ปฏิบัติงานอยูที่สํานักงานการขนสง
ทางน้ําที่ 2  ไดเห็นความสําคัญจึงสนใจศึกษาวิจัยเพื่อสํารวจความตองการของประชาชนที่มารับ
บริการและหาแนวทางการพัฒนาการใหบริการของสํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 
2  ดานการประชาสัมพันธ ดานเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน ดานขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกและสถานที่ ซ่ึงเปนตัวช้ีวัด  ดานคุณภาพการใหบริการ โดยนําผลจากการวิจัยที่ไดมา
เปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการประชาชนของสํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสง
ทางน้ําที่ 2 ซ่ึงเปนการสรางแนวทางการพัฒนาการบริการ ทําใหเกิดคุณภาพการใหบริการ และ
สรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ ซ่ึงจะเปนประโยชนตองานดานการใหบริการของหนวยงาน 
สามารถนําไปประยุกตใชกับหนวยงานอื่น ๆไดตอไป  
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาปจจัยพื้นฐานของประชาชนที่มารับบริการของสํานักงานในสังกัด
สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2   
 2.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสํานักงานใน
สังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  
 3.   เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสํานักงาน
ในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 จําแนกตามปจจัยพื้นฐานของประชาชน 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
  การศึกษาวิจัยคร้ังนี้  เปนการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
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           ตัวแปรอิสระ                                                                ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                           
 
                                   
                            

ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ไดตั้งสมมติฐาน คือ ปจจัยพื้นฐานของประชาชน ตางกัน มีระดับความ
คิดเห็นตอการใหบริการของสํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 แตกตางกัน 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 ผูวิจัยไดนํากรอบแนวคิด โดยกําหนดประชากร
และกลุมตัวอยางดังนี้ 
 1.   ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง ที่ใชในการวิจัย คือประชาชนที่มารับบริการ
ของสํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  ไดแก สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขา
อยุธยา  สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาสุพรรณบุรี  สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขา
ลพบุรี และสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขานนทบุรี  จํานวน 11,765 คน กลุมตัวอยางในการ
เก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยใชสูตรคํานวณของทาโร ยามาเน  (Taro Yamane) จํานวน 387 คน  
 2.    ขอบเขตดานเนื้อหาในการวิจัย ประกอบดวย  

  

           ปจจัยพื้นฐานของประชาชน 
1. เพศ  
2. อายุ 
3.   ระดับการศึกษาสูงสุด  
4. อาชีพ 
5. สถานภาพสมรส 
6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
7.   ประเภทของการใชบริการ 
8.   สาขาที่มารับบริการ 

 

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของสํานักงานในสงักัด  
สํานักงานการขนสงทางน้าํท่ี 2 

1. ดานการประชาสัมพันธ 
2. ดานเจาหนาทีผู่ปฏิบัติงาน  
3. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่
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   2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก ปจจัยพื้นฐานของประชาชนที่มารับบริการ ประกอบดวย 
เพศ  อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด   อาชีพ  สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทของการใช
บริการ และสาขาที่มารับบริการ 
  2.2 ตัวแปรตาม คือ ระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 ซ่ึงเปนตัวแปรที่ใชวัดระดับความคิดเห็นของ
ประชาชนดานคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 
   2.2.1   ดานการประชาสัมพันธ 
   2.2.2   ดานเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 
   2.2.3   ดานขั้นตอนการใหบริการ 
   2.2.4   ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่ 
 3.   ขอบเขตดานพื้นที่ คือพื้นที่ใหบริการ ของสํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสง
ทางน้ําที่ 2  คือ สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  สํานักงาน
การขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาสุพรรณบุรี จังหวัดสุพรรณบุรี  สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขา
ลพบุรี จังหวัดลพบุรี  และสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขานนทบุรี จังหวัดนนทบุรี   
 4.   ขอบเขตดานเวลา การวิจัยคร้ังนี้ระยะเวลาในการเก็บขอมูลคือ ระหวาง เดือนมีนาคม 
2552 ถึงเดือน พฤษภาคม 2552 เปนเวลา 3 เดือน  
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  
  1.   ทําใหทราบถึงระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสํานักงาน
ในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  
 2.   ทําใหทราบผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
ของสํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 จําแนกตามปจจัยพื้นฐานของประชาชน  
 3.   ผลการวิจัยที่ไดในการวิจัยในครั้งนี้ สามารถเปนขอมูลสําหรับสํานักงานในสังกัด
สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 นําไปเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการใหดี
ยิ่งขึ้นไป 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
  เพื่อใหเกิดความเขาใจในขอความตางๆ ที่ปรากฏในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยจึงไดให   
ความหมายของคําจํากัดความที่ใชดังนี้ 
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  ความคิดเห็น  หมายถึง  สภาพความรูสึกที่บุคคลใดบุคคลหนึ่งมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ในเวลา
ใดเวลาหนึ่ง ซ่ึงอาจเปนผลมาจากความรู การรับรู ประสบการณที่บุคคลนั้นไดรับมา โดยบุคคลนั้น
อาจจะแสดงออกมาทางใดทางหนึ่ง ไมวาจะเปนการพูด ลักษณะทาทาง หรือไมแสดงออกเลยก็ได 
ซึ่งขึ้นอยูกับสถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจแสดงออกโดยการพูด
หรือการเขียนก็ได  
 ประชาชน หมายถึง บุคคลผูมารับบริการที่สํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ํา
ที่ 2 ประกอบดวย 1) ขออนุญาตทําสิ่งลวงลํ้าลําน้ํา 2) จดทะเบียนเรือ/ตรวจเรือ 3) ตอทะเบียนเรือ 
4) ทดสอบความรู 5) การระวังชี้แนวเขตที่ดิน 
 การใหบริการ หมายถึง ส่ิงที่สํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 ใหบริการ
แกประชาชนผู รับบริการ และทําใหประชาชนผู รับบริการไดรับความพึงพอใจในดานการ
ประชาสัมพันธ ดานเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน ดานขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกและสถานที่   
 สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 หมายถึง หนวยงานในสังกัดกรมการขนสงทางน้ําและ
พาณิชยนาวี กระทรวงคมนาคม มีเขตพื้นที่รับผิดชอบ 9 จังหวัด ไดแก จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
อางทอง สิงหบุรี สระบุรี ลพบุรี สุพรรณบุรี ชัยนาท ปทุมธานี และนนทบุรี                  
    สํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 หมายถึง หนวยงานระดับสาขาของ
สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  รวม 4 สาขา ไดแก สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  สาขาอยุธยา
สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  สาขาสุพรรณบุรี  สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาลพบุรี และ
สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  สาขานนทบุรี  
   สํานักงาน  หมายถึง สถานที่ที่ใชสําหรับการปฏิบัติงานในดานเอกสารและการติดตอ
ประสานงาน สํานักงานเปนศูนยรวมของหนังสือ ขอมูลขาวสาร ของการบริหารงานดานตาง ๆ เชน 
สารบรรณ บุคคล พัสดุ การเงิน-บัญชี ธุรการ ฯลฯ บทบาทหนาที่หลักของสํานักงาน คือการ
ใหบริการแกหนวยงานอื่น ทุกองคการจะมีสํานักงานเพื่ออํานวยความสะดวก ในดานตาง ๆ แก
บุคคลภายในและบุคคลภายนอกองคการ                 
 ดานการประชาสัมพันธ หมายถึง กิจกรรมการสื่อสารของสํานักงานที่มุงเสริมสราง
สัมพันธอันดี  ระหวางสํานักงานกับประชาชนผูรับบริการ ไดแก   มีแผนพับใหคําแนะนําแกผูมารับ
บริการ  การใหบริการขาวสารรวดเร็วทันตอเหตุการณ    การขอสําเนาขอมูลตางๆ มีความสะดวก  
และมีตูรับฟงความคิดเห็นของประชาชน   
  ดานเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน หมายถึง คุณลักษณะของเจาพนักงานที่ใหบริการของ
สํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 ประกอบดวย เจาหนาที่เอาใจใส กระตือรือรน
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ในการใหบริการ การตรงตอเวลาในการปฏิบัติงาน การใหบริการดวยความรูความเขาใจตอบสนอง
ความตองการไดดี การติดตามงานและใหบริการจนครบกระบวนการของการบริการ การใหบริการ
มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน และใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี 
 ดานขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง ขั้นตอนตาง ๆ ของการบริการที่มีตอเนื่องกันตั้งแต
เริ่มตนของทางเดินของงาน (Initial work flow) จนถึงขั้นสุดทายของทางเดินของงาน (Final work 
flow) ประกอบดวย มีปายหรือบอรดแสดงขั้นตอนการใหบริการ มีเครื่องมือ อุปกรณมีความ
ทันสมัยสามารถใหบริการไดสะดวกรวดเร็ว แบบฟอรมตาง ๆ มากเพียงพอและงายตอการกรอก
ขอมูล การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก มีความรวดเร็วทุก
ขั้นตอนในการใหบริการ 
  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่ หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวกและสถานที่
แวดลอมภายในสํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 ประกอบดวย สํานักงานมีความ
สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย มีพื้นที่ใชสอยของสํานักงานเพียงพอ ความสะอาดและความ
เพียงพอของหองน้ําเหมาะสม ที่จอดรถเพียงพอ การจัดแสงสวางในอาคารเพียงพอแกผูมาติดตอ 
                                       
 
 


