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บทคดัย่อ 
วตัถุประสงค์การสํารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการทางหลวงพิเศษ ปี 2551 เพื/อสํารวจความพึง

พอใจและปัญหาของประชาชนที/ใชบ้ริการทางหลวงพิเศษ   ประเมินผลการใหบ้ริการทางหลวงพิเศษ  และการ
แกไ้ขปัญหาและอุปสรรคของเจา้หน้าที/ให้บริการทางหลวงพิเศษ รวมทั4งสํารวจความตอ้งการให้มีบริการกูชี้พ
ฉุกเฉินของประชาชนที/ใชเ้ส้นทางหลวงพิเศษ โดยทาํการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณควบคู่กบัเชิงคุณภาพ ดว้ยวิธีการ
สํารวจดว้ยการสุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการทางหลวงพิเศษหมายเลข และสัมภาษณ์เจาะลึกเจา้หน้าที/และพนักงาน
ใหบ้ริการบนทางหลวงพิเศษ  ผลการวจิยัสรุปไดด้งันี4  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวยห์มายเลข 7 และหมายเลข 
9 มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมอเตอร์เวยโ์ดยภาพรวมทั4งหมดอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจดา้น
เส้นทางมอเตอร์เวยใ์นระดบัมาก ดา้นการปฏิบติังานของเจา้หน้าที//ผูป้ฏิบติังานในระดบัปานกลางค่อนขา้งสูง 
และดา้นศูนยบ์ริการในระดบัปานกลาง ซึ/ งคะแนนเฉลี/ยของระดบัความพึงพอใจโดยภาพรวมทั4งหมด และความ
พึงพอใจในแต่ละดา้นของผูใ้ช้บริการมอเตอร์เวยห์มายเลข 7 และ หมายเลข 9 ไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติที/ระดบัความเชื/อมั/น 95 %  กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวยรู้์จกัและเขา้ใจภารกิจของหน่วย
กูชี้พดีร้อยละ 42.5 และมีความคิดเห็นวา่ หน่วยกูภ้ยั/กูชี้พ ทาํหนา้ที/ไดดี้พอสมควรถึงดีเยี/ยม/ช่วยเหลือผูบ้าดเจ็บ
ให้รอดชีวิตไดม้าก และ ควรจดัให้มีหน่วยกูชี้พฉุกเฉินบนมอเตอร์เวย ์โดยที/มีความจาํเป็นอย่างยิ/งที/จะตอ้งมี
บุคลากรที/มีความรู้ทางการแพทย์ขั4นพื4นฐานเพื/อช่วยเหลือผูบ้าดเจ็บช่วงรอการนําส่งโรงพยาบาล และมี
รถพยาบาลพร้อมอุปกรณ์ทางการแพทยข์ั4นพื4นฐานเพื/อช่วยเหลือในเบื4องตน้ เจา้หนา้ที//พนกังานใหบ้ริการบนทาง
หลวงพิเศษส่วนใหญ่มีความเห็นวา่มอเตอร์เวยมี์พฒันาการที/กา้วหนา้ไปมากนบัตั4งแต่การเปิดใหบ้ริการในปี 2541 
เป็นตน้มา แต่ยงัมีปัญหาและอุปสรรคอยูบ่า้ง เช่น ปัญหาหอ้งนํ4าสกปรก ปัญหาการจราจรติดขดับริเวณศูนยบ์ริการ
ในช่วงวนัหยดุติดต่อกนัหลายวนัหรือช่วงเทศกาล เจา้หนา้ที//พนกังานมีความเห็นวา่มอเตอร์เวยค์วรจดัสวสัดิการ
ให้มากกว่าที/เป็นอยู่ในปัจจุบนั เช่น สวสัดิการด้านประกันอุบัติเหตุ/ประกันชีวิต สวสัดิการด้านที/อยู่อาศัย 
สวสัดิการร้านอาหารและสวสัดิการค่าผา่นทาง เป็นตน้ 
 

คาํสําคญั: ความพึงพอใจ ทางหลวงพิเศษ 
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Abstract 
The 2008 motorway user satisfaction research aims to 1) study the motorway user satisfaction 2) 

identify problems and/or obstacles experienced by the motorway users, 3) evaluate the performance of 
motorway officers in providing services and solving problems for the motorway users, and 4) investigate the 
needs for highway emergency/rescue unit. Random sampling and in-depth interview techniques were used to 
understand and demonstrate the trends of the requirements and expectations of motorway users. The research 
findings revealed these factors: 

The sample group of motorway number 7 and 9 had moderate satisfaction on the overall services 
received from using the motorway. The sample group was highly satisfied with the routing and the performance 
of motorway officers. However, the sample group had moderate satisfaction on the service areas. The average 
satisfaction level of the users of motorway number 7 and 9 are similar at a 95% significance level. 

42.5% of the sample group recognized and understood the mission of the motorway emergency units. 
The sample group thought that the emergency/rescue units have done a good to excellent job in saving lives of 
ill or injured patients on motorways. The finding also revealed that it is imperative to have the emergency units 
with qualified physicians to provide pre-hospital emergency medical care and ambulance with life support 
equipment. 

Motorway officers agreed that the motorways have strong improvement in basic structure, road 
surface, and service quality, since 1998. The problems with service areas are the sanitation of the bathrooms, 
and traffic at service areas during peak seasons (holidays or long weekends). The finding also showed that the 
officers would like to have better benefit packages (i.e. health and life insurance, accommodations, 
food/restaurant on motorway, and motorway tolls.) 
 
Keywords: Satisfaction, Motorway 
 

1. บทนํา  
สาํนกังานทางหลวงพิเศษระหว่างเมือง  ได้

ทาํการสาํรวจความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของทาง
หลวงพิเศษตลอดจนปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ ทั4งของ
ผูใ้ห้และผูใ้ชบ้ริการเพื/อนาํขอ้มูลที/ไดจ้ากการสาํรวจ
ไปใช้ในการวางแผนและกําหนดแนวทางในการ
บริหารงานที/มุ่งผลสัมฤทธิk  และเป็นขอ้มูลพื4นฐานใน
ก า ร นํ า ไ ป ป รั บ ป รุ ง ก า ร ทํ า ง า น เ พื/ อ ใ ห้ เ กิ ด

ประสิทธิภาพและผลประโยชน์ ที/ ตรงกับความ
ต้องการของประชาชน    นอกจากนี4 ยงัได้กาํหนด
มาตรฐานการดาํเนินงานที/มุ่งเนน้ให้ผูใ้ชเ้ส้นทางทุก
คนไดรั้บความปลอดภยัจากการใชบ้ริการทางหลวง
พิเศษ ทั4งในเชิงป้องกนั การอาํนวยการความปลอดภยั
ขณะใช้เส้นทาง การกู้ภัยและกู้ชีพฉุกเฉิน การ
ช่วยเหลือและติดตามผลการบาํบดัรักษา 
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แม้ว่าสํานักงานทางหลวงพิเศษระหว่าง
เมืองไดน้าํขอ้มูลจากการสํารวจในแต่ละปีไปใช้ใน
การกาํหนดแนวทางการบริหารงาน  และได้มีการ
พฒันาปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงานของเจา้หนา้ที/
เพิ/มขึ4น ตามลาํดบั แต่เนื/องจากพฤติกรรมและความ
ต้องการของผู ้ใช้บริการเปลี/ยนแปลงตลอดเวลา 
ประกอบกบัยุคนี4 เป็นยุคโลกาภิวตัน์ (Globalization) 
ซึ/ งผูใ้ชบ้ริการสามารถไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ จาก
ทั/วโลก จึงมีการเปรียบเทียบการใหบ้ริการกบัประเทศ
ต่าง ๆ ทาํใหมี้ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการเพิ/มมาก
ขึ4น ซึ/ งอาจมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
ดงันั4นจึงมีความจาํเป็นที/จะตอ้งทาํการสาํรวจความพึง
พอใจต่อการให้บริการของทางหลวงพิเศษอย่าง
ต่อเนื/อง โดยทาํการศึกษาทั4งขอ้มูลเชิงคุณภาพ และ
ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary  data) ต่าง ๆ เกี/ยวกบัการ
ให้บริการทางหลวงพิเศษ เพื/อให้ทราบแนวโนม้ของ
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เพื/อ
ทําให้การวางแผนพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ
เป็นไปในลกัษณะเชิงรุกมากกวา่การตั4งรับ 
 

2. วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
2.1  เพื/อสํารวจความพึงพอใจและปัญหา

ของประชาชนที/ใชบ้ริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 
และ 9หน่วยกูภ้ยัของทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 
9 และศูนยบ์ริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 (Service 
Area) 
 2.2  เพื/อประเมินผลการให้บริการทาง
หลวงพิเศษ และการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคของ
เจา้หนา้ที/ และผูใ้ห้บริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 
และ 9 หน่วยกูภ้ยัของทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 
9 และศูนยบ์ริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 (Service 
Area)  

2.3  เพื/อสาํรวจความตอ้งการให้มีบริการกู้
ชีพฉุกเฉินของประชาชนที/ใช้เส้นทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7 และ 9  

 

3. ขอบเขตการวจิยั 
 การวิจัยครั4 งนี4 ได้กําหนดขอบเขตศึกษา
ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยการสํารวจผู ้ใช้บริการทาง
หลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9  และศูนยบ์ริการทาง
หลวงพิเศษหมายเลข 7 (Service Area) และศึกษา
ขอ้มูลเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เจาะลึกเจา้หนา้ที/
ผู ้ให้บริการ และหน่วยกู้ภัยของทางหลวงพิ เศษ
หมายเลข หมายเลข 7 และ 9 เกี/ยวกบัการให้บริการ
ทางหลวงพิเศษ และปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติ
หนา้ที/ 
 

4. คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 
มอเตอร์เวยห์มายเลข 7  ในที/นี4หมายถึง ทาง

หลวงพิเศษ หมายเลข 7  (กรุงเทพ - ชลบุรี)  
มอเตอร์เวยห์มายเลข 9 ในที/นี4หมายถึง ทาง

หลวงพิเศษ หมายเลข 9 ถนนกาญจนาภิเษก วงแหวน  
รอบนอกดา้นตะวนัออก   (บางปะอิน - บางพลี) 

 

5.   ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
5.1 ผลการวิจยันี4ทาํให้ไดข้อ้มูลเพื/อนาํไป

ประกอบการประเมินผลการดาํเนินงานของทางหลวง
พิเศษ เพื/อประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการ หน่วยกูภ้ยัของ
ทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9  และศูนยบ์ริการ
ทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 (Service Area)    

5.2 สามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื4นฐานใน
การวางแผน ปรับปรุง พฒันาระบบการบริการให้มี
มาตรฐาน และสอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน 
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6. วรรณกรรมที�เกี�ยวข้อง 
 ผู ้เ ขียนได้สรุปประเด็นเนื4 อหาจากการ
ทบทวนวรรณกรรมต่าง ๆ ที/เกี/ยวขอ้งกบัการวิจยัเรื/อง
นี4  โดยแบ่งเนื4อหาออกเป็น 2 ส่วนดว้ยกนั ส่วนแรก
เป็นการอธิบายความหมายการสํารวจความพึงพอใจ 
และส่วนที/สองเป็นการสรุปยอ่ผลการวิจยัที/เกี/ยวขอ้ง
กบัการศึกษา 
 6.1 ความหมายการสํารวจความพงึพอใจ 

 สมิต สัชณุกร (2547) [1] การผลิตสินคา้ก็
ตอ้งรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ เพื/อที/จะออกแบบ
สินค้าให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า  การ
ให้บริการก็จะตอ้งรู้ถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ดว้ยเช่นกนั 
 การสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
จะต้องทาํตามวิธีดาํเนินการวิจัย มีการพิจารณาถึง
แหล่งขอ้มูลและกลุ่มตวัอยา่งที/จะใชเ้ป็นตวัแทนความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ พิจารณาถึงเครื/องมอที/ใชใ้น
การรวบรวม การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์
ขอ้มูล รวมทั4งสถิติที/ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 Richard F. Gerson [2] (อา้งในพิพฒัน์ กอ้ง
กิจกุล, 2547) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ 
ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ เมื/อสินคา้หรือบริการของ
เรา ตรงกบัความตอ้งการ หรือเกินความคาดหมายของ
พวกเขา คุณภาพ คือ สิ/งใดกต็ามที/ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจ
และพูดถึงอยู่ เสมอ เมื/อพวกเขาได้ใช้สินค้าหรือ
บริการจากเรา 

วตัถุประสงคข์องการวดัคุณภาพและความ
พึงพอใจของลกูคา้ มีดงันี4   
 1. เพื/อเรียนรู้ถึงความรู้สึก ความเขา้ใจ ที/
ลกูคา้มีกบัคุณ 

 2.  เพื/อแจกแจงไดว้่า อะไรคือความจาํเป็น 
ความปรารถนา ความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลกูคา้ 
 3.  ตรวจสอบสิ/งที/คุณคาดหวงัเพื/อปรับปรุง
คุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลกูคา้ 
 4.  ในปัจจุบนัสิ/งที/คุณดาํเนินการนั4น เป็น
อยา่งไร และจากจุดนี4  คุณจะมุ่งหนา้ไปสู่จุดใด 
 5.  ประยุกต์เขา้กับกระบวนการปรับปรุง
และพฒันาอยา่งต่อเนื/อง 

ประโยชน์ของการวดัคุณภาพและความพึง
พอใจของลกูคา้ สามารถสรุปไดด้งันี4  
 1.  ทาํให้เกิดสัญชาตญาณที/มุ่งมั/นเอาชนะ 
และต้องการความสําเร็จ ซึ/ งจะส่งผลต่อเนื/องไปสู่
คุณภาพบริการที/ดีกวา่ใหแ้ก่ลกูคา้ 
 2.  การวดัทาํให้รู้ถึงขีดขั4นมาตรฐานของ
ผลงานตามปกติของเราและรู้ถึงขั4นมาตรฐานที/ดีที/สุด
ที/เป็นไปได ้ที/พวกเราตอ้งไปให้ถึง ซึ/ งจะเป็นตวัที/นาํ
เราไปสู่คุณภาพที/สูงขึ4นและความพึงพอใจที/เพิ/มขึ4น 
 3.  ทาํให้ผูป้ฏิบติังานรับรู้ผลที/ไดใ้นทนัที 
โดยเฉพาะอยา่งยิ/งหากผูว้ดัในที/นี4  คือ ลูกคา้ซึ/ งกาํลงั
ประเมินพนกังานผูที้/เขาติดต่องานดว้ยอยู ่
 4.  ทาํให้ทราบว่าสิ/งใดบา้งที/จะตอ้งทาํเพื/อ
ปรับปรุงคุณภาพและความพึงพอใจ และบอกไดด้ว้ย
ว่า คุณตอ้งทาํอย่างไร ซึ/ งขอ้มูลส่วนนี4 คุณอาจทราบ
ไดโ้ดยตรงจากลกูคา้นั/นเอง 
 5.  ช่วยผลกัดนัจูงใจใหพ้วกเราตั4งใจปฏิบติั
ใหดี้ยิ/งขึ4น และมีประสิทธิผลในระดบัที/สูงขึ4นตามไป
ดว้ย 
 6.2 ผลงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

 การสาํรวจความพึงพอใจผูใ้ชท้างหลวงของ
ประเทศนิวซีแลนด ์ในปี  2000 [3]  โดยการสมัภาษณ์
ผูใ้ชท้างหลวงทางโทรศพัทจ์าํนวน 1,000 ราย  พบว่า  
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มากกวา่ 1 ใน 3 ของชาวนิวซีแลนดมี์ความคิดเห็นวา่
ทาวหลวงที/ใช้อยู่ในปัจจุบนัดีกว่าเมื/อ 2 ปีก่อน  แต่
ความพึงพอใจโดยภาพรวมที/มีต่อทางหลวงค่อย ๆ 
ลดลงมาเรื/อย ๆ  กล่าวคือ เมื/อปี 1998 ผลการสาํรวจ
พบวา่ประชาชนพึงพอใจมากที/สุดร้อยละ 81  แต่ในปี 
2000 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจลดลงเหลือเพียงร้อย
ละ 76 ทั4ง ๆ ที/ประชาชนทราบและพึงพอใจที/ไดมี้การ
ปรับปรุงทางหลวง  แต่เนื/องจากความคาดหวงัของ
ประชาชนต่อการให้บริการทาวหลวงมีเพิ/มขึ4นจึงทาํ
ใหร้ะดบัความพึงพอใจลดลงไป   
 อย่างไรก็ตาม  ผลการวิจยัไดชี้4 ให้เห็นทาง
หลวงมุ่งให้ความสนใจสิ/งที/ผูใ้ชท้างตอ้งการให้มีการ
ปรับปรุง เช่น ความเรียบของถนน  การเพิ/มช่องทาง
การจราจร  การให้มีจุดกลบัรถฉุกเฉินและไหล่ทางที/
กวา้งขึ4น การวิจยัยืนยนัไดว้่าทางหลวงกาํลงัทาํในสิ/ง
ที/แตกต่างไปจากเดิมโดยไดมี้การพฒันาปรับปรุงทาง
หลวงตามความตอ้งการของผูใ้ชท้าง 
 ดชันีความพึงพอใจของผูใ้ชท้างหลวงของ
ประเทศออสเตรเลียและนิวซีแลนด์ ชี4 ให้เห็นว่าใน
ออสเตรเลียผูใ้ชท้างหลวงมีความพึงพอใจโดยเฉลี/ย
ร้อยละ 63.8 และในนิวซีแลนด์ผูใ้ช้ทางมีความพึง
พอใจโดยเฉลี/ย 62.8 (คะแนนสูงสุด 100 คะแนน) 

การสาํรวจผูใ้ชม้อเตอร์เวยใ์นออคแลนด ์ใน
ปี 1998 [4] พบว่า ผูใ้ช้มอเตอร์เวย์ในออกแลนด์มี
ความพึงพอใจลดลงจากเดิม 4% ทาํใหมี้การปรับปรุง
เส้นทางมอเตอร์เวย ์ปรับปรุงพฤติกรรมการขบัรถ 
และบริการจดัการเกี/ยวกบัอุบติัเหตุจาการสาํรวจผูใ้ช้
มอเตอร์เวย์ทําให้ รัฐเข้าใจความต้องการ ความ
คาดหวงัของผูใ้ชถ้นนและจดัอนัดบัการปรับปรุงและ
พัฒนามอเตอร์เวย์อย่างเหมาะสมตรงตามความ
ตอ้งการของประชาชนชาวออคแลนด ์
 

7. ระเบียบวธีิการวจิยั 
 7.1 ประชากรเป้าหมาย 

ประชากรเป้าหมายสาํหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูลใน
การศึกษาครั4 งนี4 แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่ม
ผูใ้ช้บริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ 9 กลุ่ม
ผู ้ใช้บ ริการบริ เวณศูนย์บ ริการทางหลวงพิ เศษ
หมายเลข 7 (Service Area) และกลุ่มเจา้หนา้ที/ และ
พนักงานให้บริการบนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 
และ 9   
 7.2 การสุ่มตวัอย่าง 

 7.2.1 กลุ่มผูใ้ชบ้ริการทางหลวงพิเศษ 
 การสุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7 และ หมายเลข 9 จะทาํการสุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ช้บริการบริเวณด่านเก็บเงินค่าผ่านทางทั4งขาเขา้ 
กรุงเทพ ฯ และขาออกกรุงเทพ ฯ  บนทางหลวงพิเศษ 
หมายเลข 7 กรุงเทพ-ชลบุรี (สายใหม่) และบนทาง
หลวงพิเศษ หมายเลข 9 ถนนกาญจนาภิเษก วงแห
วนรอบนอกด้านตะวนัออก (บางปะอิน-บางพลี)   
รวมทั4งหมด 4 ด่าน ไดแ้ก่ ด่านลาดกระบงั  ด่านพาน
ทอง ด่านธญับุรี และด่านทบัชา้ง ใชว้ิธีการสุ่มแบบ 
Stratified Random Sampling โดยจาํแนกผูใ้ชบ้ริการ
ทางหลวงพิเศษ ตามประเภทของรถ ซึ/ งจะมีจาํนวน
ตัวอย่างรวมทั4 งสิ4น 2,136 ชุด จากด่านลาดกระบัง
จาํนวน 467 ชุด ด่านพานทอง 379 ชุด ด่านธัญบุรี
จาํนวน 502 ชุด และด่านทบัชา้งจาํนวน 788 ชุด 
 7.2.2 กลุ่มเจา้หนา้ที/ และพนกังานใหบ้ริการ 
และหน่วยกูภ้ยัของทางหลวงพิเศษ  

ในการสํารวจปัญหาและอุปสรรคของ
เจา้หน้าที/และพนกังานให้บริการบนทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7 และ 9  ศูนย์บริการทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7 และหน่วยกู้ภัยของทางหลวงพิเศษ 
หมายเลข 7 และ 9 นั4น จะทาํการสุ่มตวัอยา่ง



วารสารวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีปีที� 17 ฉบับที� 4 ต.ค.-ธ.ค. 52  

 58 

เจา้หนา้ที//พนกังานใหบ้ริการ โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบ 
Quota Sampling  กาํหนดจาํนวนตวัอยา่งทั4งสิ4น 36 
ราย โดยแบ่งเป็นเจา้หนา้ที//พนกังานใหบ้ริการที/ด่าน
เก็บค่าธรรมเนียมผ่านทางทั4งขาเขา้ และขาออก บน
ทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ทั4ง 4 ด่าน 
จาํนวนด่านละ  6 ราย (รวม 24 ราย) เจา้หนา้ที//
พนักงานให้บริการที/ศูนย์บริการทางหลวงพิเศษ
หมายเลข 7  จาํนวน 6 ราย และเจา้หนา้ที//พนกังาน
หน่วยกูภ้ยัทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และ 9 จาํนวน 
6 ราย 
 7.3 เครื�องมอืที�ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผู ้วิ จัยได้ส ร้ างแบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์อย่างมีโครงสร้างเพื/อนาํไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 
ตอน คือ ขอ้มูลทั/วไปของผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจ
ในการให้บริการ ความตอ้งการดา้นการให้มีบริการกู้
ชีพฉุกเฉิน และปัญหาอุปสรรคของการใชบ้ริการทาง 
ก่อนที/จะนําแบบสอบถามที/สร้างขึ4นไปใช้กบักลุ่ม
ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Pre-
Test) และนาํขอ้มูลที/ไดม้าวเิคราะห์ค่าความน่าเชื/อถือ
ของแบบสอบถามและนําผลที/ ได้มาป รับปรุง
แบบสอบถามใหมี้คุณภาพดีขึ4น 
 7.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

7.4.1 สถานที/เกบ็รวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ 
บริเวณด่านทั4งขาเขา้กรุงเทพ ฯ และขาออกบนทาง
หลวงพิเศษหมายเลข 7 ไดแ้ก่ ด่านลาดกระบงั ด่าน
พานทอง และ บนทางหลวงพิเศษหมายเลข 9 ไดแ้ก่ 
ด่านธัญบุรี และด่านทบัชา้ง รวมทั4ง ศูนยบ์ริการทาง
หลวงพิเศษหมายเลข 7 และหน่วยกูภ้ยัของทางหลวง
พิเศษ หมายเลข 7 และ 9 

7.4.2 วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ใชห้ลายวิธี
ผสมกนัตามความเหมาะสมและสถานการณ์ โดยมี
หลกัเกณฑ ์ดงันี4  

(1) ก ลุ่ ม ผู ้ ใ ช้บ ริ ก า รท า งหลว งพิ เ ศ ษ
หมายเลข 7 และ หมายเลข 9 ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลโดย
ให้พนักงานเก็บข้อมูลยื/นแบบสอบถามให้กลุ่ม
ตวัอย่างเป็นผูก้รอกเอง และส่งแบบสอบถามตอบ
กลบัคืนมาทางไปรษณีย ์ภายในระยะเวลาที/กาํหนด 

(2) กลุ่มผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการทางหลวง
พิเศษหมายเลข 7   ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลโดยให้
พนกังานเก็บขอ้มูลยื/นแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่ง
เป็นผูก้รอกเอง และรอรับแบบสอบถามตอบกลบัคืน
มาทันที  หรืออาจใช้วิ ธีการสัมภาษณ์ตามความ
เหมาะสมและสถานการณ์ 

(3) กลุ่มเจา้หน้าที/ และพนักงานให้บริการ
บนทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และ หมายเลข 9  
ศูนย์บ ริการทางหลวงพิ เ ศษหมาย เลข  7  และ
หน่วยกูภ้ยัของทางหลวงพิเศษ หมายเลข 7 และ 9 ใช้
วิธีการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง โดยใชแ้บบสัมภาษณ์
อยา่งมีโครงสร้าง 
 7.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ใชโ้ปรแกรม
สาํเร็จรูปทางสถิติในการประมวลผลขอ้มูล โดยแบ่ง
การวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 2 ส่วน คือ 

7.5.1 ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้อ มู ล ทั/ ว ไ ป ขอ ง
ผูใ้ช้บริการทางหลวงพิเศษ  ความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของทางหลวงพิเศษหมายเลข 7  หมายเลข 9  
ศูนย์บริการทางหลวงพิเศษหมายเลข 7 และควา
ตอ้งการดา้นการให้มีบริการกูชี้พฉุกเฉิน ตลอดจน 
ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะเกี/ยวกับการใช้
บริการมอเตอร์เวย ์ใชส้ถิติเชิงพรรณนา เช่น ร้อยละ 
ค่าเฉลี/ย  
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7.5.2 ก ารวิ เ คร าะ ห์ เป รี ยบ เ ที ยบความ
แตกต่างความพึงพอใจในการใหบ้ริการของทางหลวง
พิเศษหมายเลข 7 และหมายเลข 9  โดยใช ้สถิติ Chi-
square,  t-test  และ F-test  
 

8. สรุปผลการวจิยั 
 8.1 คุณลกัษณะทางประชากร 

กลุ่มตัวอย่างที/ใช้บริการมอเตอร์เวย์โดย
ภาพรวมทั4งหมายเลข 7 และหมายเลข 9 ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย และมีอายอุยูใ่นช่วง 26-35 ปี และ 36-45  
ปี โดยเฉพาะอย่างยิ/งกลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้บริการของ
มอเตอร์เวยห์มายเลข 9 ร้อยละ 73 เป็นเพศชาย และมี
อายุอยู่ในช่วง 36-45 และ 46-55 ปี ในสัดส่วนที/
มากกว่าผูใ้ชบ้ริการของมอเตอร์เวยห์มายเลข 7  ซึ/ ง
การทดสอบความแตกต่างของคุณลักษณะทาง
ประชากรของผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวย ์หมายเลข 7 และ 
9 แสดงในตารางที/ 1   พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวย์
เพศชายและเพศหญิง  และผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวยที์/อยู่
ในกลุ่มอายุต่างกัน    จะใช้เส้นทางมอเตอร์เวย์
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที/ระดับความ
เชื/อมั/น 95 % 

 
ตารางที� 1  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งเส้นทาง
มอเตอร์เวยที์/ใช้ของผูใ้ชม้อเตอร์เวยที์/มีคุณลกัษณะ
ต่างกนั 

คุณลกัษณะ 
ค่าสถิติทดสอบ  

χ
2 

Sig 

เพศ 29.364 0.000* 
อาย ุ 9.852 0.043* 

หมายเหตุ  * มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที/
ระดบัความเชื/อมั/น 95 % 

8.2 ลกัษณะการใช้มอเตอร์เวย์ 

กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชม้อเตอร์เวยร้์อยละ 86.3 ใช้
รถ 4 ลอ้ โดยเฉพาะอยา่งยิ/ง กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชเ้ส้นทาง
หมายเลข 7 ใชร้ถ 4 ลอ้ มากถึงร้อยละ 91.1 และ
สดัส่วนของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชเ้ส้นทางหมายเลข 9 ที/ใช้
รถ 6 ลอ้ และ 6 ลอ้ขึ4นไป มีมากกว่ากลุ่มตวัอยา่งผูใ้ช้
เส้นทางหมายเลข 7   กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 71 ใช้
บริการมอเตอร์เวยป์ระมาณ 1 - 2 ครั4 ง/สัปดาห์ และมี
เพียงร้อยละ 10 เท่านั4 น ที/ ใช้บริการมอเตอร์เวย ์
มากกวา่ 5 ครั4 ง/สัปดาห์ ซึ/ งกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชห้มายเลข 
9  ที/ ใ ช้ บ ริ ก า ร ม อ เ ต อ ร์ เ ว ย์  ม า ก ก ว่ า  
5 ครั4 ง/สัปดาห์ มีร้อยละ 16.7 ในขณะที/กลุ่มตวัอยา่ง
ผูใ้ช้หมายเลข 7 ที/ใช้บริการมอเตอร์เวยม์ากกว่า 5 
ครั4 ง/สัปดาห์ มีเพียงร้อยละ 6.7 เท่านั4น และจากการ
ทดสอบความแตกต่างของประเถทรถยนตแ์ละความถี/
ในการใช้มอเตอร์เวย์ของผู ้ใช้บริการมอเตอร์เวย ์
หมายเลข 7 และ หมายเลข 9 แสดงในตารางที/  2 
พบว่าประเภทรถและความถี/ ในการใช้เส้นทาง
มอเตอร์เวยข์องที/ผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวยห์มายเลข 7 
และ หมายเลข 9 มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที/ระดบัความเชื/อมั/น 95 % 

 
ตารางที� 2 คุณลกัษณะการใชม้อเตอร์เวยข์องกลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํแนกตามเสน้ทางมอเตอร์เวยที์/ใช ้

คุณลกัษณะ 
ค่าสถิติทดสอบ 

χ
2 

Sig 

ประเภทรถยนตที์/ใช ้ 93.548 0.000* 
ความถี/ในการใช้ 126.203 0.000* 

หมายเหตุ  *  มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที/
ระดบัความเชื/อมั/น 95 % 
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8.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการมอเตอร์

เวย์โดยภาพรวม 

ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง ทั4 ง ส อ ง ก ลุ่ ม  คื อ  ก ลุ่ ม
ผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวยห์มายเลข 7 และหมายเลข 9 มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการมอเตอร์เวย์โดย
ภาพรวมทั4งหมดอยูใ่นระดบัปานกลาง (คะแนนเฉลี/ย
อยูใ่นช่วง 2.61-3.40) และเมื/อพิจารณาความพึงพอใจ
โดยภาพรวมในแต่ละดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั4งสอง
กลุ่มมีความพึงพอใจต่อเส้นทางมอเตอร์เวยใ์นระดบั
มาก (คะแนนเฉลี/ยอยูใ่นช่วง 3.41-4.20)  และมีความ
พึงพอใจต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที//ผูป้ฏิบติังาน

ในระดบัปานกลางค่อนขางสูง (คะแนนเฉลี/ยเท่ากบั 
3.39 และ 3.38 ตามลาํดบั) ในขณะที/กลุ่มตวัอยา่งทั4ง
สองกลุ่มมีความพึงพอใจต่อศูนย์บริการในระดับ 
ปานกลาง  (คะแนนเฉลี/ยเท่ากับ 3.14 และ 3.15 
ตามลาํดบั) ซึ/ งเมื/อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี/ยระดบั
ความพึงพอใจโดยภาพรวมทั4งหมด และโดยภาพรวม
ในแต่ละดา้นของผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวยห์มายเลข 7 
และ หมายเลข 9 พบว่า ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิติที/ระดบัความเชื/อมั/น 95 % ดงั
ตารางที/ 3 

 
ตารางที� 3   เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมอเตอร์เวยโ์ดยภาพรวม ของผูใ้ชบ้ริการ มอเตอร์เวย ์
หมายเลข 7 และ หมายเลข 9           

รายการประเมิน มอเตอร์เวย ์ มอเตอร์เวย ์ รวม ค่าสถิติ Sig 
  

X  S.D 
X  S.D 

X  S.D ทดสอบ t   

ภาพรวม 3.33 0.59 3.34 0.60 3.33 0.59 -0.443 0.658 ns 
เจา้หนา้ที//ผูป้ฏิบติังาน 3.39 0.72 3.38 0.70 3.38 0.71 0.251 0.802 ns 
เสน้ทางมอเตอร์เวย ์ 3.44 0.71 3.43 0.72 3.44 0.72 0.298 0.766 ns 
ศูนยบ์ริการ ฯ 3.14 0.72 3.15 0.71 3.15 0.72 -0.290 0.771 ns 

หมายเหตุ : ns หมายถึง ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ที/ระดบัความเชื/อมั/น 95 % 

 
จากการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี/ยระดับ

ความพึงพอใจโดยภาพรวมของผูใ้ช้บริการมอเตอร์
เวยที์/มีเพศต่างกนัพบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิติที/ระดบัความเชื/อมั/น 95 % แต่
สําหรับกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการมอเตอร์เวยที์/อยู่ใน
กลุ่มอายุต่างกัน จะมีคะแนนเฉลี/ยระดับความพึง
พอใจโดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทาง
สถิติที/ระดบัความเชื/อมั/น 95 % ซึ/ งเมื/อทาํการทดสอบ
จบัคู่เปรียบเทียบ (Multiple Comparisons) โดยวิธี 
LSD พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที/อยูใ่นกลุ่มอาย ุ18-25 ปี  และ

มากกวา่ 55 ปี มีคะแนนเฉลี/ยของระดบัความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการมอเตอร์เวย์โดยภาพรวมสูงกว่า
ผูใ้ช้บริการที/อยู่ในกลุ่มอายุ 26-35 ปี และ 36-45 ปี  
นอกจากนี4 ยงัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที/อยูใ่นกลุ่มอาย ุ46-55 
ปี มีคะแนนเฉลี/ยของระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการมอเตอร์เวยโ์ดยภาพรวมสูงกว่าผูใ้ชบ้ริการ
ที/อยูใ่นกลุ่มอาย ุ 36-45 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ที/
ระดบัความเชื/อมั/น 95% ดงัตารางที/ 4 
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ตารางที� 4   เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการมอเตอร์เวยโ์ดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการที/มี
คุณลกัษณะทางประชากรต่างกนั 

คุณลกัษณะทางประชากร 
X  S.D ค่าสถิติทดสอบ Sig กลุ่มที/แตกต่าง 

เพศ   t=1.371 0.171 ns  
   1. ชาย 3.34 0.61    
   2. หญิง 3.31 0.55    
อาย ุ   F=2.970 0.018* 1,5  >2, 3 
    1. 18-25 ปี 3.38 0.55   4 >3 
    2.  26-35 ปี 3.30 0.57    
    3. 36-45 ปี  3.30 0.61    
    4. 46-55 ปี 3.38 0.62    
    5. มากกวา่ 55 ปี 3.44 0.54       

หมายเหตุ : ns หมายถึง ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ที/ระดบัความเชื/อมั/น 95 %  
                  *   หมายถึง มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ที/ระดบัความเชื/อมั/น 95 % 

 
ในการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี/ยระดับ 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมของผูใ้ช้บริการมอเตอร์
เวยที์/ใช้ประเภทรถต่างกัน หรือมีความถี/ในการใช้

บริการมอเตอร์เวยต่์างกนั พบวา่ ระดบัความพึงพอใจ
ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที/
ระดบัความเชื/อมั/น 95 % ดงัตารางที/ 5  

 
ตารางที� 5 เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมอเตอร์เวยโ์ดยภาพรวม ของผูใ้ชบ้ริการที/มีลกัษณะ
การใชม้อเตอร์เวยต่์างกนั       

ลกัษณะการใชม้อเตอร์เวย ์
X  S.D ค่าสถิติทดสอบ Sig 

ประเภทรถยนตที์/ใช ้   F=0.027 0.973ns 
   1. รถ 4 ลอ้ 3.33 0.59   
   2. รถ 6 ลอ้ 3.31 0.61   
   3. รถมากกวา่6 ลอ้ 3.33 0.58   
ความถี/ในการใชม้อเตอร์เวย ์(ครั4 ง/สปัดาห์)   F=.820 0.441 ns 
   1. ไม่เกิน 2 ครั4 ง/สปัดาห์ 3.33 0.58   
   2.  3-5 ครั4 ง/สปัดาห์ 3.31 0.61   
   5.  มากกวา่ 5 ครั4 ง/สปัดาห์ 3.36 0.64     

หมายเหตุ : ns หมายถึง ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ที/ระดบัความเชื/อมั/น 95 %  
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8.4 ความคิดเห็นเของผู้ใช้บริการมอเตอร์

เวย์เกี�ยวกบัหน่วยกู้ภยั/กู้ชีพ 

กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวยร้์อยละ 
86.5 รู้จกัภารกิจของหน่วยกูภ้ยั/กูชี้พ  แต่ในจาํนวนนี4
มีเพียงครึ/ งหนึ/งเท่านั4นที/เขา้ใจภารกิจของหน่วยกูภ้ยั/กู้
ชีพ ซึ/ งหน่วยกูภ้ยั/กูชี้พที/เป็นที/รู้จกัของกลุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ชบ้ริการมอเตอร์เวยป์ระมาณร้อยละ 90 ของกลุ่ม
ตวัอยา่งทั4งหมด คือ มูลนิธิร่วมกตญั|ู  และ มูลนิธิป่อ
เต็กตึ4 ง  มีกลุ่มตวัอยา่งประมาณร้อยละ 70 ที/เขา้ใจว่า
หน่วยกูชี้พฉุกเฉินมีหนา้ที/ในการนาํผูป่้วย/ผูบ้าดเจ็บ
ส่งโรงพยาบาล และรักษาพยาบาลเบื4องตน้และนาํส่ง
โรงพยาบาล แต่มีเพียงร้อยละ 46 ที/เขา้ใจวา่หน่วยกู้
ชีพฉุกเฉินมีหน้าที/ ให้บริการทางการแพทย์เพื/อ
ช่วยชีวิตผูบ้าดเจ็บและนาํส่งโรงพยาบาล อย่างไรก็
ตาม มีกลุ่มตวัอยา่งมากถึงร้อยละ 93 ที/มีความเห็นว่า 
หน่วยกูภ้ยั/กูชี้พ ทาํหน้าที/ไดดี้พอสมควรถึงดีเยี/ยม/
ช่วยเหลือผูบ้าดเจบ็ใหร้อดชีวติไดม้าก   

สาํหรับความจาํเป็นตอ้งมีการใหบ้ริการทาง
การแพทยห์รือหน่วยกูชี้พฉุกเฉินนั4น  กลุ่มตวัอย่าง 
ร้อยละ 84 มีความคิดเห็นวา่ จาํเป็นอยา่งยิ/งที/จะตอ้งมี
บุคลากรที/ มีความรู้ทางการแพทย์ขั4นพื4นฐานเพื/อ
ช่วยเหลือผูบ้าดเจบ็ช่วงรอการนาํส่งโรงพยาบาล  และ
มีรถพยาบาลพร้อมอุปกรณ์ทางการแพทยข์ั4นพื4นฐาน
เพื/อช่วยเหลือในเบื4องตน้และนาํส่งโรงพยาบาล  และ
ประมาณเกือบ 3 ใน 4 ของกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น
ว่ามีความจาํเป็นอย่างยิ/งที/จะตอ้งมีรถพยาบาลพร้อม
อุปกรณ์และบุคลากรทางการแพทยเ์ช่นเดียวกบัห้อง
ฉุกเฉินของโรงพยาบาลเพื/อช่วยเหลือผูบ้าดเจ็บขณะ
นําส่งโรงพยาบาล นั4 นมีสัดส่วนรองลงมาจากการ
พยาบาลขั4นพื4นฐาน ส่วนในเรื/องการมีหน่วยกูชี้พทาง
อากาศนั4น มีกลุ่มตวัอย่างประมาณร้อยละ ที/คิดว่ามี
ของความจาํเป็นอย่างยิ/งที/จะต้องมีหน่วยกู้ชีพทาง

อากาศ ไดแ้ก่เฮลิคอปเตอร์ที/มีอุปกรณ์และบุคลากร
ทางการแพทย์  เ ช่น เ ดี ย วกับห้อ ง ฉุก เ ฉินของ
โรงพยาบาล เพื/อช่วยเหลือผู ้บาดเจ็บขณะนําส่ง
โรงพยาบาล  

กลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 94.1 มีความคิดเห็นว่า 
ควรมีหน่วยกู้ชีพฉุกเฉินบนมอเตอร์เวย์  ซึ/ งกลุ่ม
ตวัอย่างประมาณครึ/ งหนึ/ งคาดว่าถา้จดัให้มีบริการกู้
ชีพบนมอเตอร์เวยอ์าจจะมีปัญหาอุปสรรคเรื/ องการ
ทาํงานซํ4 าซ้อนกบัหน่วยกู้ภยั/กู้ชีพอื/น ๆ และอาจมี
ปัญหาในการแบ่งงานกันทํา  และมีกลุ่มตัวอย่าง
ประมาณร้อยละ 43 ที/คาดว่าอาจจะไม่สามารถ
ให้บริการครบวงจรได ้และมีกลุ่มตวัอยา่งไม่ถึง1 ใน 
4 ที/ มีความคิดเห็นว่า การจัดให้มีบริการกู้ชีพบน
มอเตอร์เวยน์ั4นไม่คุม้ค่ากบัการจดัการ เพราะอุบติัเหตุ
ที/รุนแรงเกิดขึ4นนอ้ยมาก 

8.5 ความคิดเห็นเจ้าหน้าที� /พนักงานผู้

ให้บริการบนทางหลวงพเิศษ 

เจา้หนา้ที//พนกังานให้บริการมอเตอร์เวย ์มี
ความเห็นว่า ปัจจุบนัประชาชนนิยมใช้มอเตอร์เวย์
เพิ/มมากขึ4นกว่าในอดีต และมอเตอร์เวยก์็ไดท้าํการ
ปรับปรุงพฒันาดา้นการให้บริการ  ถนนมอเตอร์เวย ์ 
และสภาพแวดลอ้ม อย่างต่อเนื/อง เช่น ไดมี้การเพิ/ม
ช่องทางการจราจร  มีการเพิ/มไฟส่องสว่างตลอด
เส้นทาง  ปรับปรุงและเพิ/มจาํนวนตูเ้กบ็ค่าธรรมเนียม
ผา่นทาง  สร้างที/กลบัรถฉุกเฉิน (barrier) เพิ/มขึ4น  จดั
ให้มีหน่วยกูภ้ยัโดยใช้มอเตอร์ไซด์สําหรับให้ความ
ช่วยเหลือผูใ้ชเ้ส้นทางและผูป้ระสบอุบติัเหตุไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว แต่อยา่งไรก็ตามมอเตอร์เวยย์งัตอ้งปรับปรุง
แกไ้ข เช่น ปัญหาเรื/องป้ายที/ยงัมีไม่เพียงพอ และป้าย
บอกทางไม่ถูกต้องชัดเจน ปัญหาไฟส่องสว่างไม่
เพียงพอเนื/องจากถนนมอเตอร์เวยบ์างช่วงอยูน่อกเขต
การให้บริการของไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ปัญหาเรื/องที/
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กลบัรถฉุกเฉิน (barrier) ซึ/ งในทางปฏิบติัไม่มีความ
ปลอดภยัในการใชง้าน และปัญหาจุดแจง้เหตุขดัขอ้ง
ซึ/ งควรที/จะสามารถแจง้เหตุขดัขอ้งไปยงัหน่วยงานที/
ให้บริการไดโ้ดยตรง แต่สําหรับปัญหาในส่วนของ
ศูนยบ์ริการบนมอเตอร์เวยน์ั4น มอเตอร์เวยไ์ม่สามารถ
เขา้ไปดูแล หรือพฒันาปรับปรุงไดโ้ดยตรง เนื/องจาก 
บริษทั ปตท. ไดรั้บสัมปทานไปจดัการดูแล  มอเตอร์
เวยท์าํไดแ้ต่เพียงหารือหรือแสดงขอ้คิดเห็นผา่นไปยงั
ปตท. ให้ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ  ซึ/ ง
ส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหาเดิม ๆ ที/ ไ ม่ได้รับการ
ปรับปรุงแกไ้ขเท่าที/ควร เช่น ปัญหาห้องนํ4 าสกปรก  
ปัญหาปริมาณและคุณภาพอาหารไม่เหมาะสมกับ
ราคาซึ/ งแพงกว่าร้านอาหารทั/วไป  ปัญหาการจราจร
ติดขัดบริเวณศูนย์บริการในช่วงวนัหยุดติดต่อกัน
หลายวันหรือช่วงเทศกาล นอกจากนี4 เจ้าหน้าที/ /
พนักงานมีความเห็นว่ามอเตอร์เวยค์วรจดัสวสัดิการ
ให้มากกว่าที/เป็นอยู่ในปัจจุบนั เช่น สวสัดิการดา้น
ประกันอุบัติเหตุ/ประกันชีวิต สวสัดิการด้านที/อยู่
อาศัย  สวัสดิการร้านอาหารบริเวณด่าน ฯ และ
สวสัดิการค่าผา่นทาง เป็นตน้ 

 

9. ข้อสรุปและเสนอแนะ 
 จากผลการสํารวจความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการทางหลวงพิ เศษ ปี 2551 คณะผู ้วิจัยมี
ขอ้สรุปและเสนอแนะดงันี4     

1.  จากพัฒนาการด้านการให้บริการแก่
ประชาชนของมอเตอร์เวยใ์นช่วงระยะเวลากวา่ 10 ปี
ที/ผ่านมา  นับไดว้่ามอเตอร์เวยมี์ความเจริญกา้วหน้า
ไปมากจนได้รับความนิยมจากประชาชนทั/วไป
เพิ/มขึ4นทุกขณะ  การพฒันาที/เส้นทางมอเตอร์เวยที์/
เห็นไดช้ดัเจนและเป็นรูปธรรมมากที/สุด ไดแ้ก่ การ
เพิ/มช่องทางการจราจรเป็น 4 ช่องทางตลอดสาย  และ

การเพิ/มตูบ้ริเวณด่านเก็บเงินค่าธรรมเนียมซึ/ งมีส่วน
สําคัญที/ท ําให้การจราจรคล่องตัวขึ4 นมาก เพราะ
ผู ้ใช้บ ริก ารไ ม่ต้อง เ สี ย เวลานาน เพื/ อ รอชํา ระ
ค่าธรรมเนียมผ่านทางเช่นในอดีต  แม้ในภาพรวม
องคก์รมีพฒันาการไปมากทั4งในส่วนของโครงสร้าง
พื4นฐาน และคุณภาพในการให้บริการแก่ประชาชน
ของบุคลากรบนมอเตอร์เวย ์ แต่ผูว้ิจยัมีความเห็นว่า 
การที/จะเป็นองค์กรชั4 นนําในระดับแนวหน้าของ
ประเทศ และการที/จะรองรับความเจริญกา้วหนา้ของ
ภาคอุตสาหกรรมและภาคการท่องเที/ยว ซึ/ งจากสถิติ
การท่องเที/ยวประเทศไทยมีจาํนวนนกัท่องเที/ยวกว่า
สิบล้านคนในช่วงหลายปีที/ผ่านมา  และจัดอยู่ใน
อนัดบัตน้ ๆ ที/เป็นปลายทางของนกัท่องเที/ยวจากทั/ว
โลก  มอเตอร์เวย์ยงัมีความจําเป็นทื/จะต้องรักษา
มาตรฐานการให้บริการที/มีคุณภาพในระดับสากล  
เพื/อความเป็นเลิศในการใหบ้ริการแก่ประชาชนต่อไป  
ทั4 งในด้านโครงสร้างพื4นฐาน  และคุณภาพการ
ใหบ้ริการในทุก ๆ ดา้น 

2. การปฏิบติัหนา้ที/ของหน่วยกูภ้ยั/กูชี้พ  
ในปัจจุบนัการปฏิบัติหน้าที/ของหน่วยกู้ภยั/กู้ชีพมี
ขอ้จาํกดัในดา้นทกัษะและความชาํนาญในการปฏิบติั
หน้าที/   จ ํานวนรถที/ใช้ในการปฏิบัติหน้าที/  และ
งบประมาณ แต่ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่า มอเตอร์เวย์
ควรที/จะพฒันาหน่วยกูชี้พของตนเองขึ4นมาแทนการ
ขอใช้บริการจากหน่วยกู้ชีพภายนอก  ซึ/ งทําให้
ควบคุมมาตรฐานไดย้าก  และในอนาคตหากมอเตอร์
เวย์มีการพฒันาและเจริญรุดหน้ามากกว่านี4  อาจมี
บริการให้การช่วยเหลือผูป้ระสบอุบติัเหตุในเชิงรุก
มากขึ4น เช่น มีการประสานกบับริษทักูชี้พทางอากาศ
ที/กาํลงัพฒันาความร่วมมือกบัโรงพยาบาลเอกชนชั4น
นาํในประเทศไทย ฯลฯ  
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3.  สภาพแวดลอ้มและคุณภาพชีวิตในการ
ทาํงาน  แมว้า่ที/ผา่นมาจะไดมี้การเพิ/มสวสัดิการ
บางอย่างแก่พนักงานที/ปฏิบติัหน้าที/บนมอเตอร์เวย ์
เช่น การเพิ/มค่าครองชีพ เงินช่วยเหลือพนักงานที/
ปฏิบติังานเป็นช่วงเวลา และมีการสร้างสะพานลอย
เพื/อความปลอดภยัในการขา้มไปปฏิบติังานในฝั/งตรง
ขา้ม  ผูว้ิจยัมีความเห็นว่า จากสภาพความเป็นจริงใน
ปัจจุบนั พนักงานให้บริการบนมอเตอร์เวยมี์ความ
เสี/ยงในการปฏิบติังานสูงกว่าพนักงาน/เจ้าหน้าที/ที/
ท ํางานในสํานักงานทั/ว ๆ ไป จากการสัมภาษณ์
เจาะลึก พบว่า พนกังานให้บริการบนมอเตอร์เวยทุ์ก
รายมีความกงัวลดา้นความปลอดภยัในการทาํงานของ
ตนเอง มีความเป็นห่วงครอบครัวหากตอ้งประสบกบั
อุบติัเหตุหรือเสียชีวิต  และไดส้ร้างความมั/นคงใหก้บั
ตนเองและครอบครัวโดยการซื4 อประกันชีวิตและ
ประกนัอุบติัเหตุเพื/อเพิ/มความมั/นคงในชีวิต  ซึ/ งผูว้ิจยั
มีความคิดเห็นว่า งบประมาณสําหรับสวสัดิการดา้น
การประกัน ชีวิตและ อุบัติ เห ตุของพนักงานที/
ปฏิบติังานบนมอเตอร์เวยน์ั4นค่อนขา้งน้อยเมื/อเทียบ
กบังบประมาณดา้นอื/น ๆ  เนื/องจากเงินเบี4 ยประกนั
ชีวิตและอุบติัเหตุถูกกว่าเบี4ยประกนัอื/น ๆ และนบัว่า
คุม้ค่าในแง่การลงทุนดา้นบุคลากรเป็นอยา่งยิ/ง  ทั4งใน

ดา้นขวญักาํลงัใจ ความมั/นใจในการปฏิบติัหนา้ที/และ
รวมถึงเพื/อมนุษยธรรม 

4.  สวสัดิการอื/น ๆ ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่า 
ควรพิจารณาจดัสวสัดิการร้านอาหารบริเวณด่านเก็บ
เงิน เพราะจากสภาพที/ปรากฏนบัว่าตํ/ากว่ามาตรฐาน
มาก และเมื/อพิจารณาจากจาํนวนพนกังานที/ผ่านเขา้-
ออกด่านเก็บเงิน ซึ/ งทาํงานเป็นช่วงเวลา ก็นับว่ามี
ความคุม้ค่าที/จะจดัให้มีสวสัดิการดา้นนี4  เพราะไม่ได้
ใชง้บประมาณมาก แต่เป็นเพียงการบริหารจดัการให้
ดี ซึ/ งจะส่งผลต่อคุณภาพชีวติของพนกังาน 
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