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บทคัดย่อ 
 
 ฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา มุ่งให้ความส าคัญกับ
การพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อใหก้ารบรกิารสาธารณะสามารถตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนที่มารับบริการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาตัวช้ีวัดคุณภาพ
บริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา และวิเคราะห์ปัญหา
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และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มารับบริการ โดยประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ 
ประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา     
ซึ่งก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยสูตรค านวณของยามาเน่  ได้จ านวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 10 ระดับ 
ส่วนสถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมูลประกอบด้วย ความ ถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ ย           
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ  
 ผลการวิจัย พบว่า ประเด็นที่ประชาชนเห็นด้วยมากที่สุดในการน ามาเป็น
ตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ คือ ความเพียงพอของที่นั่งส าหรับผู้มา
รับบริการ รองลงมา คือ ความถูกต้องในการออกใบเสร็จรับเงิน ความสะอาดเรียบร้อย
ของอาคารสถานที่ และการมีป้ายแสดงรายละเอียดสถานที่ในแต่ละจดุและข้ันตอนการ
ปฏิบัติงานในการเข้ารับบริการ ตามล าดับ ส่วนประเด็นที่ เห็นด้วยน้อยที่สุด  คือ      
การออกให้บริการนอกสถานที่ ส าหรับองค์ประกอบตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่าย
ใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา มี 3 องค์ประกอบ คือ องค์ประกอบที่ 
1 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และการจัดการ องค์ประกอบที่  2 คุณภาพการ
ให้บริการ และองค์ประกอบที่ 3 การเช่ือมโยงทางสังคม นอกจากนี้ปัญหาและ
ข้อเสนอแนะที่ ส าคัญ  คือ ระยะเวลาในการท าใบอนุญาตขับรถนานเกิน ไป            
ควรปรับเปลี่ยนข้ันตอนการท างานให้ลดลงและมีประสิทธิภาพรวดเร็วเสร็จสิ้นภายใน 
1 วัน รวมถึงการเพิ่มเจ้าหน้าที่ในการให้บริการประชาชนในจุดบริการต่าง ๆ มากขึ้น 
 
ค าส าคัญ : การพัฒนาตัวช้ีวัด, คุณภาพบริการ, ส านักงานขนส่งจังหวัด  
 

Abstract 
 
 The Driving License Department, Songkhla Provincial Land 
Transport Office strives to enhance service quality in order to serve the 
public and meet the needs of those who receive services. This research 
aims to develop the indicator for service quality of the Driving License 
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Department, Songkhla Provincial Land Transport Office and to analyze 
the problem and suggestion of service recipients. The Population is the 
service recipients from the Driving License Department, Songkhla 
Provincial Land Transport Office and calculated sample size by Yamane 
formula amount 400. The population consists of service recipients from 
the Songkhla Provincial Land Transport Office, Driving License 
Department and the Yamane formula calculates a sample size of 400. 
The data collection instrument is a 10-level estimation questionnaire. 
While, data analysis statistics include frequency, percentage, mean, 
standard deviation, and factor analysis.  
 The findings of this study revealed that the sufficiency of seats 
for service recipients is the issue that people most agree with in using as 
an indicator of the Driving License Department's service quality, followed 
by the accuracy in issuing receipts, the cleanliness of the building, and 
the presence of a sign showing details of the location at each point and 
the operating procedures for receiving services, respectively. Off-site 
service, on the other hand, is the least popular. Moreover, the service 
quality indicators component of the Driving License Department in 
Songkhla Provincial Land Transport Office has three components: 
component 1 staff performance and management, component 2 service 
quality, and component 3 social connection. Furthermore, the driving 
license is too long, and work procedures should be modified to be 
shorter, more efficient, and completed in one day, including the 
addition of more staff to serve people at various service points. 
 
Keywords : Indicator Development, Service Quality, Songkhla Provincial 
                 Land Transport Office 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การคมนาคมขนส่งทางถนนเป็นปัจจัยพื้นฐานด้านการบริการที่ส าคัญและ
จ าเป็นอย่างยิ่งต่อการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และความมั่นคงของประเทศ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งการคมนาคมขนส่งสาธารณะที่ต้องค านึงคุณภาพบริการและปริมาณบริการ
เพื่ อ ตอบส นอ งต่ อ ความ ต้อ งการป ระชาชน อย่ า งต รงจุ ด  (Sajedinejad & 
Hasannayebi, 2017, p. 60) ส าหรับประเทศไทย กรมการขนส่งทางบก ซึ่งสังกัด
กระทรวงคมนาคมมีหน้าที่รับผิดชอบหลักในการควบคุมและจัดระเบียบการขนส่งทาง
ถนนให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบกและด าเนินการเกี่ยวกับรถยนต์
และล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์และล้อเลื่อน เพื่อให้ระบบการขนส่งทางบก
และการใช้รถใช้ถนนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย (ประดัง ปรีชญางกูร, 
2538, น. 1)  
 สภาพการณ์ปัจจุบันการขนส่งทางบกมีบทบาทที่ส าคัญและกระจายไปสู่ทุก
พื้นที่ของประเทศ กรมการขนส่งทางบกจึงต้องมีการขยายตัวไปสู่ภูมิภาคต่าง ๆ      
เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนในการเข้ารับบริการได้อย่างทั่วถึง ส านักงาน
ขนส่งจังหวัดสงขลาเป็นส านักงานหนึ่งของกรมการขนส่งทางบกที่ได้รับการจัดตั้งข้ึน
เมื่อ พ.ศ. 2506 มีหน้าที่ให้บริการประชาชนในด้านต่าง ๆ อาทิ บริการจดทะเบียน
รถยนต์ รถจักรยานยนต์ จัดท าใบอนุญาตขับรถ งานประกอบการขนส่ง โอนรถ ช าระ
ภาษีประจ าปี ค่าธรรมเนียมและภาษี และตรวจสภาพของรถ โดยรับผิดชอบงานในเขต
จังหวัดสงขลา ทั้ง 16 อ าเภอ ครอบคลุมพื้นที่ 7,431.14 ตารางกิโลเมตร ด้วยจ านวน
ประชากร ประมาณ 1,401,303 คน ซึ่งในแต่ละวันส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลามี
ภาระงานที่ต้องบริการประชาชนเป็นจ านวนมากเพื่อตอบสนองความต้องการในแต่ละ
ด้านที่เกี่ยวข้องกับภาระงานที่กรมการขนส่งทางบกมอบหมาย (ส านักงานขนส่งจังหวัด
สงขลา, 2558, ออนไลน;์ กรมการปกครอง, 2557, ออนไลน)์   
 ฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา เป็นหน่วยงานภายในที่
ให้บริการประชาชนโดยมีขอบเขตการให้บริการครอบคลุมพื้นที่ทั่วทั้งหมดของจังหวัด
สงขลา และเนื่องจากการที่จังหวัดสงขลาเป็นจังหวัดศูนย์กลางการเจริญเติบโตของ
ภาคใต้มีการขยายตัวของกิจการอุตสาหกรรมการขนส่งและการท่องเที่ยวเพิ่มขึ้นอย่าง
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รวดเร็วส่งผลให้กิจกรรมการเดินทางและการขนส่งสินค้าทั้งภายในพื้นที่และระหว่าง
พื้นที่ของจังหวัดกับพื้นที่อื่น ๆ เพิ่ม ข้ึน รวมทั้งมีนโยบายด้านการอ านวยความ
สะดวกสบายให้กับประชาชน โดยก าหนดระเบียบการปฏิบัติในการท าใบอนุญาตขับรถ
ให้ประชาชนสามารถเข้ามาท าใบอนุญาตขับรถได้ทั่ วประเทศไม่จ าเป็นต้องเป็น
ภูมิล าเนา เพื่อความเป็นธรรมและโปร่งใส รวมถึงได้น าเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้า
มาสนับสนุนการปฏิบัติงานให้เกดิความถูกต้องและรวดเร็ว ด้วยเหตุดังกล่าวจึงท าให้ใน
แต่ละวันมีประชาชนเข้ามาติดต่อรับบริการในด้านต่าง ๆ จากฝ่ายใบอนุญาตขับรถ 
ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลาเป็นจ านวนมาก ซึ่งจากข้อมูลของส านักงานขนส่งจังหวัด
สงขลา สถิติจ านวนใบอนุญาตขับรถใหม่ตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ปี 2557 พบว่า 
จ านวนผู้มาติดต่อขอรับบริการจากฝ่ายใบอนุญาตขับรถในช่วงของปีงบประมาณ 2557 
มีทั้งสิ้น 50,506 คน ซึ่งจากที่กล่าวมาข้างต้นเห็นได้ว่า ภารกิจในเรื่องการพัฒนา
คุณภาพบริการเป็นภารกิจที่กรมการขนส่งทางบกได้ให้ความส าคัญ ซึ่งฝ่ายใบอนุญาต
ขับรถเป็นฝ่ายหนึ่งที่มปีระชาชนใช้บริการเป็นจ านวนมาก จึงต้องมุ่งความส าคัญในการ
พัฒนาคุณภาพในการให้บริการเพื่อให้การบริการสาธารณะที่ทางหน่วยงานจัดท า
สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนที่มาใช้บริการ ภายใต้เงื่อนไขในด้าน
ต้นทุนทางด้านระยะเวลาและค่าใช้จ่ายที่ประชาชนต้องเสียไปในการเดินทางมาติดต่อ
ขอรับบริการจากหน่วยงานดังกล่าว ซึ่งท้ายที่สุดแล้วคุณภาพบริการของหน่วยงานต้อง
ถูกประเมินโดยประชาชนที่มาใช้บริการตามการรับรู้และคาดหวังของผู้ใช้บริการ และ
ผลการประเมินดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการสาธารณะของการ
ให้บริการฝ่ายใบอนุญาตขับรถของส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลาเป็นอย่างดี ซึ่งแนว
ปฏิบัติดังกล่าวเป็นไปตามหลกัการคุณภาพการให้บริการภาครัฐที่คณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการก าหนดให้หน่วยงานภาครัฐต้องด าเนินการก าหนดมาตรฐานการบริการ 
การให้ข่าวสารข้อมูล การปรับปรุงกฎระเบียบ การปรับปรุงระบบและกระบวนการ
บริการ การสร้างความพร้อมและพัฒนาบุคลากร และการปรับปรุงเทคโนโลยีและ
สนับสนุนด้านวัสดุอุปกรณ์ (คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2547, น. 3) ดังนั้น
จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาท าให้เกิดความสนใจในการพัฒนาตัวช้ีวัด
คุณภาพบริการของฝ่ายอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา จากการศึกษา
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สภาพปัญหาและคุณภาพการให้บริการ โดยสามารถน าผลที่ได้มาวิเคราะห์เพื่อปรับใช้
ในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาหรอืระบบการใหบ้ริการแกป่ระชาชนของฝ่ายใบอนุญาตขับ
รถและพัฒนาให้หน่วยงานมีคุณภาพมาตรฐานเป็นที่ยอมรับของประชาชนที่มาใช้
บริการต่อไป  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อพัฒนาตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงาน
ขนส่งจังหวัดสงขลา 
 2. เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มาใช้บริการจากฝ่าย
ใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา 
  
วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจัย เรื่อง การพัฒนาตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ 
ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา ได้มีการค้นคว้าและออกแบบการวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 
 ประชากรที่ เป็นเป้าหมายการวิจัย คือ ประชาชนที่มาใช้บริการฝ่าย
ใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา โดยจ านวนผู้มาติดต่อขอรับบริการ
ในช่วงปีงบประมาณ 2557 จ านวน 50,506 คน (ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา, 2558, 
ออนไลน)์ 
 การก าหนดขนาดตัวอย่าง ใช้วิธีการของยามาเน่ (Yamane, 1967, p. 886) 
ค านวณขนาดของตัวอย่างที่เหมาะสม ไดจ้ านวนทั้งสิ้น 400 คน 
 จากนั้นเป็นการสุ่มตัวอย่างใช้วิธีแบบแบ่งช้ันภูมิ (Stratified Random 
Sampling) โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่างตามแต่ละชนิดใบอนุญาตขับรถ แบ่งออกเป็น 6 ชนิด 
ได้กลุ่มตัวอย่างดังแสดงในตารางที่ 1 
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ตารางท่ี 1 แสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างของแต่ละชนิดใบอนุญาตขับรถ  
 

ชนิดใบอนุญาตขับรถ จ านวนประชากร 
(คน) 

จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
(คน) 

1. รถยนต์ส่วนบุคคลช่ัวคราว 11,982 95 
2. รถจักรยานยนต์ส่วนบุคคลช่ัวคราว 11,554 92 
3. รถยนต์ส่วนบุคคล 16,256 129 
4. รถจักรยานยนต์ส่วนบุคคล 9,942 78 
5. รถจักรยานยนต์สาธารณะ 217 2 
6. รถอื่น ๆ  555 4 

รวม 50,506 400 
 
 เมื่อทราบขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากการสุ่มแบบช้ันภูมิเป็นที่เรียบร้อยแล้ว 
ท าการสุ่มตัวอย่างโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็นด้วยวิธีแบบบังเอิญ ซึ่งเป็นการเลือก
ตัวอย่างแบบไม่ได้ยึดหลักเกณฑ์เพียงแต่ตั้งเป้าหมายของตัวอย่างให้กับวัตถุประสงค์
การวิจัย (Bryman, 2004, p. 100) โดยตัวอย่างต้องเต็มใจให้ความร่วมมือในการให้
ข้อมูลได้เป็นอย่างดี 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามเรื่องการพัฒนาตัวช้ีวัดคุณภาพ
บริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา มีลักษณะของข้อ
ค าถามเป็นแบบปลายปิดและปลายเปิดที่ได้ดัดแปลงจากแนวคิดส่วนประสมทาง
การตลาด (จาริณี แซ่ว่อง และจตุรภัทร จันทร์ทิตย์, 2557, น. 74; ปรีชญา ชุมศรี, 
2556, น. 92) โดยแบ่งส่วนแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ประกอบด้วยเนื้อหา ตอนที่ 
1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามมี เพศ อายุ และอาชีพ เป็นค าถามแบบ
ตัวเลือกให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ตอนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับตัวช้ีวัด
คุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา 7 ด้าน คือ 
ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด 
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ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ จ านวน 30 ประเด็น เป็นแบบสอบถามที่แต่ละส่วนประมาณค่า 
10 ระดับ โดยก าหนดคะแนนความคิดเห็นมี 10 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด (10 คะแนน) 
ไปยังน้อยที่สุด (0 คะแนน) และตอนที่ 3 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชน
ที่มาใช้บริการในฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลาเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการ ซึ่งลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด  
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ด าเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลทุติยภูมิจากเอกสาร
และข้อมูลปฐมภูมิจากแบบสอบถาม โดยเริ่มจากการขออนุญาตหัวหน้าฝ่ายใบอนุญาต
ขับรถของส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลาเพื่อขอเก็บข้อมูล แล้วด าเนินการแจก
แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากตัวอย่างซึ่งเป็นประชาชนที่มาใช้บริการในฝ่ายใบอนุญาต
ขับรถ จ านวน 400 คน จากนั้นตรวจสอบความสมบูรณ์และความครบถ้วนของข้อมูล
ในแบบสอบถาม แล้วน าข้อมูลดังกล่าวเข้าสู่การวิเคราะห์ด้วยคอมพิวเตอร์และ
โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลใช้ค่าสถิติเชิงพรรณนา 
ด้วยการน ามาแจกแจงความถ่ีและค านวณเป็นค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตาราง   
การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นต่อตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ 
ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา ใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยน ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยและค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แล้วน าเสนอในรูปตาราง ส่วนการวิเคราะห์องค์ประกอบของ
ตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา      
เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลักและหมุน
แกนองค์ประกอบแบบตั้งฉากโดยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax) ซึ่งใช้เกณฑ์การพิจารณา
องค์ประกอบของตัวช้ีวัดคุณภาพบริการ ดังนี้ 
 1. องค์ประกอบต้องมีความแปรปรวนมากกว่า 1 ข้ึนไป 
 2. ค่าของตัวแปรสังเกตได้แต่ละตัวในแต่ละองค์ประกอบต้องมีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบข้ันต่ า 0.30 ข้ึนไป (ฉัตรศิริ ปิยะพิมลศิษย์, 2548, น. 177)  
 3. องค์ประกอบแต่ละตัวต้องมีตัวแปรสังเกตได้ ตั้งแต่ 3 ตัวแปรข้ึนไป 
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 จากนั้นเป็นการก าหนดช่ือองค์ประกอบร่วมจากตัวแปรสงัเกตได้หลาย ๆ ตัว
ที่ร่วมกัน เป็นตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัด
สงขลาในแต่ละองค์ประกอบ นอกจากนี้ข้อมูลที่เป็นปัญหาและข้อเสนอแนะน าข้อมูล
มาแยกประเภทแล้วน าเสนอในรูปแบบความเรียงและความถ่ีของค าตอบ 
 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยเรื่องการพัฒนาตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ 
ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา สามารถสรปุสาระส าคัญ ดังนี ้
 ประชาชนที่มาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 53.0 เพศหญิง      
ร้อยละ 47.0 คิดสัดส่วนระหว่างเพศชายและหญิงเป็น 1:1.1 ช่วงอายุตั้งแต่ 18-25 ป ี
มาใช้บริการมากที่สุด ร้อยละ 52.8 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 26-32 ปี ร้อยละ 20.8 
ส่วนช่วงอายุ 53 ปีข้ึนไป มาใช้บริการน้อยที่สุด ร้อยละ 2.3 และการประกอบอาชีพ
ส่วนใหญ่เป็นนักเรียนหรือนักศึกษา ร้อยละ 39.0 รองลงมา คือ รับจ้าง ร้อยละ 29.5 
ส่วนอาชีพเกษตรกรน้อยที่สุด ร้อยละ 2.5  
 ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงาน
ขนส่งจังหวัดสงขลา ประชาชนที่มาใช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่า ความเพียงพอของที่นั่ง
ส าหรับผู้มารับบริการ เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 8.27 (S.D. = 1.75)  
รองลงมา คือ ความถูกต้องในการออกใบเสร็จรับเงิน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.21 (S.D. = 
1.52) ความสะอาดเรียบร้อยของอาคารสถานที่ และการมีป้ายแสดงรายละเอียด
สถานที่ในแต่ละจุดและข้ันตอนการปฏิบัติงานในการเข้ารับบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
8.16 (S.D. = 1.64  และ 1.65) ตามล าดับ ส่วนประเด็นที่เห็นด้วยน้อยที่สุด คือ การ
ออกให้บริการนอกสถานที่ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.96 (S.D. = 2.14) 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) 
สามารถแสดงผลการวิเคราะห์ได้ตามล าดับดังนี้ 
 1. การตรวจสอบความเหมาะสมของเมทริกซ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร    
ดังแสดงผลในตารางที่ 2 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลการตรวจสอบความเหมาะสมของเมทริกซ์สหสัมพันธ์ระหว่าง   
ตัวแปร  

 
ตัวแปร KMO Bartlett’s test 

ค่าท่ีเหมาะสม ค่าท่ีได้จาก 
การวิเคราะห์ 

ค่าท่ีเหมาะสม ค่าท่ีได้จาก 
การวิเคราะห์ 

30 ตัวแปร   มากกว่า .05 
(มากกว่า .90 
ดีมาก) 

.961 P < .05 P = .000 

  
 จากตารางที่  2 พบว่า ค่า KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequacy) มีค่าเท่ากับ .961 ซึ่งมากกว่า .05 แสดงว่า ข้อมูลที่น ามา
วิเคราะห์มีความเหมาะสมส าหรับน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบ ส่วนการทดสอบด้วย 
Bartlett’s test of Sphericity เป็นการทดสอบสมมติฐานว่า เมทริกซ์สหสัมพันธ์เป็น
เมทริกซ์เอกภาพ (Identity Matrix) หรือไม่ ซึ่งผลจากการวิเคราะห์พบว่า ค่า Chi-
square = 11419.814 และมีนัยส าคัญทางสถิติ (sig.) = .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ 
เมทริกซ์สหสัมพันธ์ที่ได้ไม่เป็นเมทริกซ์เอกภาพ แสดงว่า ตัวแปรทั้ง 30 ตัวแปรมี
ความสัมพันธ์กัน จึงมีความเหมาะสมส าหรับน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบได้  
 2. การสกัดองค์ประกอบ (Factor Extraction) และการหมุนแกน 
(Rotation) ได้ด าเนินการสกัดองค์ประกอบโดยใช้วิธีองค์ประกอบหลัก (Principle 
Component Analysis) และหมุนแกนองค์ประกอบแบบออโทกอนนอล 
(Orthogonal Rotation) ด้วยแวริแมกซ์ (Varimax) ได้องค์ประกอบ 3 องค์ประกอบ 
และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ที่ก าหนดว่า องค์ประกอบต้องมีค่าไอเกน (Eigen Value) 
มากกว่าหรือเท่ากับ 1.0 มีตัวแปรที่อธิบายองค์ประกอบตั้งแต่ 3 ตัวแปรข้ึนไป และ   
ตัวแปรในแต่ละองค์ประกอบจะต้องมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) 
ตั้งแต่ .30 ข้ึนไป ถ้าตัวแปรนั้นมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากกว่า .30 ในองค์ประกอบ
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หลายองค์ประกอบ ด าเนินการเลือกค่าน้ าหนักสูงสุดในองค์ประกอบนั้น  ๆ           
เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ดังกล่าว องค์ประกอบของตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่าย
ใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา มีทั้งหมด 3 องค์ประกอบ มีตัวแปร 
30 ตัวแปร ดังแสดงในตารางที่ 3 และรายละเอียดแต่ละองค์ประกอบ ดังแสดงใน
ตารางที่ 4-6 
 
ตารางท่ี 3 แสดงจ านวนองค์ประกอบ ค่าไอเกน ร้อยละของความแปรปรวน และ    

ร้อยละความแปรปรวนสะสม  
 
องค์ประกอบท่ี ค่าไอเกน ร้อยละของ 

ความแปรปรวน 
ร้อยละของ 

ความแปรปรวนสะสม 
1 17.439 58.131 58.131 
2 1.585 5.283 63.414 
3 1.384 4.615 68.029 

  
 จากตารางที่ 3 พบว่า องค์ประกอบของตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่าย
ใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา มี 3 องค์ประกอบ ค่าไอเกน อยู่
ระหว่าง 1.384-17.439 ซึ่งมีค่ามากกว่า 1.0 และมีค่าร้อยละของความแปรปรวนอยู่
ระหว่าง 4.615-58.131 มีค่าร้อยละของความแปรปรวนสะสม อยู่ระหว่าง 58.131-
68.029 
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ตารางท่ี 4 แสดงองค์ประกอบที่ 1 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และการจัดการ  
 
ข้อ ตัวแปร น้ าหนักองค์ประกอบ 
19 กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ .773 
20 การตอบข้อซักถามและให้ค าแนะน าของเจ้าหน้าที่ .765 
21 การมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ต่อประชาชนที่มาใช้

บริการ 
.757 

22 การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง (ตามคิว) .721 
23 การบริการเป็นระบบท าให้สะดวกรวดเร็ว .703 
18 ความรวดเร็วและความกระตือรือร้นในการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่ 
.687 

26 การประชาสัมพันธ์ระเบียบวิธีการในการเข้ามาใช้
บริการในแต่ละข้ันตอนชัดเจน 

.679 

17 เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจเมื่อสอบถามหรือขอรับบริการ .652 
25 การให้บริการมีความถูกต้องเสมอ .624 
2 คุณภาพของการบริการที่ได้รับจากเจ้าหน้าที่ .616 
29 การมีป้ายแสดงรายละเอียดสถานที่ในแต่ละจุดและ

ข้ันตอนการปฏิบัติในการเข้ารับบริการ 
.614 

24 การควบคุมระยะเวลาในการบริการเป็นไปอย่าง
เหมาะสม 

.571 

1 ความชัดเจนในการจ าแนกประเภทการให้บริการของ
หน่วยงาน 

.490 

 ผลรวมความแปรปรวน 
ร้อยละของความแปรปรวน 
ร้อยละของความแปรปรวนสะสม 

17.439 
58.131 
58.131 

*หมายเหต ุเรียงตามล าดับน้ าหนกัองค์ประกอบ 
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 จากตารางที่  4 พบว่า องค์ประกอบที่ 1 มีตัวแปร 13 ตัวแปร น้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ระหว่าง .490-.773 มีค่าผลรวมความแปรปรวน 17.439 คิดเป็น   
ร้อยละ 58.131 ของความแปรปรวนทั้งหมด มีค่าความแปรปรวนสะสม ร้อยละ 
58.131 และเรียกช่ือองค์ประกอบนี้ว่า การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และการจัดการ 
(Staff Performance and Management)  
 
 ตารางท่ี 5 แสดงองค์ประกอบที่ 2 คุณภาพการให้บริการ  
 
ข้อ ตัวแปร น้ าหนักองค์ประกอบ 
8 ความถูกต้องในการออกใบเสร็จรับเงิน .792 
6 ความเหมาะสมของอัตราค่าธรรมเนียมที่เรียกเก็บ .744 
7 ความชัดเจนของการคิดค่าธรรมเนียมและค่าปรับ .698 
5 ความครบถ้วนของการให้บริการ .662 
9 ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมาใช้บริการ .654 
3 การให้บริการที่ทันสมัยและมีคุณภาพมาตรฐาน .616 
10 การจัดต าแหน่งจุดบริการต่าง ๆ ในส านักงาน .605 
4 การให้บริการเบ็ดเสร็จ  ณ จุดเดียว (one stop 

service) 
.582 

28 ความสะอาดเรียบร้อยของอาคารและสถานที่ .576 
27 ความเพียงพอของที่นั่งส าหรับผู้มาใช้บริการ .552 
 ผลรวมความแปรปรวน 

ร้อยละของความแปรปรวน 
ร้อยละของความแปรปรวนสะสม 

1.585 
5.283 

63.414 
*หมายเหตุ เรียงตามล าดับน้ าหนักองค์ประกอบ 
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 จากตารางที่  5 พบว่า องค์ประกอบที่ 2 มีตัวแปร 10 ตัวแปร น้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ระหว่าง .552-.792 มีค่าผลรวมความแปรปรวน 1.585 คิดเป็นร้อยละ 
5.283 ของความแปรปรวนทั้งหมด มีค่าความแปรปรวนสะสม ร้อยละ 63.414 และ
เรียกช่ือองค์ประกอบนี้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Delivery Quality) 
 
ตารางท่ี 6 แสดงองค์ประกอบที่ 3 การเช่ือมโยงทางสังคม  
 
ข้อ ตัวแปร น้ าหนักองค์ประกอบ 
12 การออกให้บริการนอกสถานที่ .815 
13 การประชาสัมพันธ์ข่าวสารผ่านสื่อต่าง ๆ .801 
16 การสนับสนุนกิจกรรมของชุมชน .771 
15 การจัดกิจกรรมรณรงค์ต่าง ๆ ของฝ่ายใบอนุญาต   

ขับรถ 
.635 

11 การติดต่อสอบถามข้อมูลการบริการผ่านโทรศัพท์ .628 
14 ความถูกต้องของข้อมูลข่าวสารที่ประชาสัมพันธ์ .587 
30 การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มาใช้บริการใน

ระหว่างรอ 
.519 

 ผลรวมความแปรปรวน 
ร้อยละของความแปรปรวน 
ร้อยละของความแปรปรวนสะสม 

1.384 
4.615 

68.029 
*หมายเหตุ เรียงตามล าดับน้ าหนักองค์ประกอบ 
 
 จากตารางที่  6 พบว่า องค์ประกอบที่  3 มีตัวแปร 7 ตัวแปร น้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ระหว่าง .519-.815 มีค่าผลรวมความแปรปรวน 1.384 คิดเป็นร้อยละ 
4.615 ของความแปรปรวนทั้งหมด มีค่าความแปรปรวนสะสม ร้อยละ 68.029 และ
เรียกช่ือองค์ประกอบนี้ว่า การเช่ือมโยงทางสังคม (Social Connection) 
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 ส าหรับปัญหาและข้อเสนอแนะที่ส าคัญ 3 ล าดับที่รวบรวมจากประชาชนที่
เข้ารับบริการในฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา ประกอบด้วย  
 1. ระยะเวลาในการท าใบอนุญาตขับรถนานเกินไป ควรปรับเปลี่ยนข้ันตอน
การท างานให้ลดลงและมีประสิทธิภาพรวดเร็วเสร็จสิ้นภายใน 1 วัน  
 2. การเพิ่มเจ้าหน้าที่ในการให้บริการประชาชนในจุดบริการต่าง ๆ มากขึ้น 
เช่น ห้องทดสอบสมรรถภาพ ห้องอบรม ช่องถ่ายภาพท าใบอนุญาต ซึ่งส่งผลให้
ประชาชนเกิดความเบื่อหน่ายและไม่พึงพอใจต่อการท างานของเจ้าหน้าที่ที่ล่าช้าและ
ไม่สามารถตอบข้อซักถามของประชาชนที่มาใช้บริการได้อย่างทั่วถึง 
 3. การประชาสัมพันธ์ระเบยีบวิธีการในการเข้ามาใช้บรกิารของประชาชนใน
ฝ่ายใบอนุญาตขับรถไม่ชัดเจน 
 
บทสรุป 
 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาตัวช้ีวัด
คุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา และวิเคราะห์
ปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มารับบริการ โดยประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ 
ประชาชนที่มารับบริการจากฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา ซึ่ง
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยสูตรค านวณของยามาเน่ ได้จ านวน 400 คน เครื่องมือที่
ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 10 ระดับ ส่วนสถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ  
 ผลการวิจัย พบว่า ประเด็นที่ประชาชนเห็นด้วยมากที่สุดในการน ามาเป็น
ตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ คือ ความเพียงพอของที่นั่งส าหรับผู้มา
รับบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.27 (S.D. = 1.75)  รองลงมา คือ ความถูกต้องในการออก
ใบเสร็จรับเงิน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.21 (S.D. = 1.52) ความสะอาดเรียบร้อยของอาคาร
สถานที่และการมีป้ายแสดงรายละเอียดสถานที่ในแต่ละจุดและข้ันตอนการปฏิบัติงาน
ในการเข้ารับบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.16 (S.D. = 1.64  และ 1.65) ตามล าดับ ส่วน
ประเด็นที่เห็นด้วยน้อยที่สุด คือ การออกให้บริการนอกสถานที่ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.96 
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(S.D. = 2.14) ส าหรับองค์ประกอบตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ 
ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา มี 3 องค์ประกอบ คือ องค์ประกอบที่ 1 การปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่และการจัดการ องค์ประกอบที่  2 คุณภาพการให้บริการ และ
องค์ประกอบที่ 3 การเช่ือมโยงทางสังคม ส่วนปัญหาและข้อเสนอแนะที่ส าคัญ คือ    
1) ระยะเวลาในการท าใบอนุญาตขับรถนานเกินไป ควรปรับเปลี่ยนข้ันตอนการท างาน
ให้ลดลงและมีประสิทธิภาพรวดเร็วเสร็จสิ้นภายใน 1 วัน 2) การเพิ่มเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการประชาชนในจุดบริการต่าง ๆ มากข้ึน และ 3) การประชาสัมพันธ์ระเบียบ
วิธีการในการเข้ามาใช้บริการของประชาชนในฝ่ายใบอนุญาตขับรถไม่ชัดเจน 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยที่บ่งช้ีว่า ประชาชนเห็นด้วยมากที่สุดในการน าประเด็น   
ความเพียงพอของที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการมาเป็นตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่าย
ใบอนุญาตขับรถ อันเนื่องมาจากจ านวนผู้ที่มารับบริการในฝ่ายใบอนุญาตขับรถมีเป็น
จ านวนมากส่งผลต่อความล่าช้าของระบบการด าเนินงานในแต่ละข้ันตอน ย่อมส่งผล
ต่อความเหนื่อยล้าหรือสุขภาพอนามัยของผู้ที่มารับบริการได้ ผู้ที่มารับบริการจึง
คาดหวังที่นั่งพักผ่อนเป็นอย่างมากเพื่อทุเลาสภาพการณ์ดังกล่าวลง แต่เมื่อหน่วยงาน
ไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้จึงได้หยิบยกประเด็นดังกล่าวให้เป็นประเด็น
ส าคัญ ดังสอดคล้องกับข้อเสนอแนะที่ระบุว่า สิ่งอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอต่อผูม้า
รับบริการในระหว่างที่นั่งรอรับบริการ และเป็นประเด็นที่เช่ือมโยงกับองค์ประกอบ
ตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา 
โดยเฉพาะองค์ประกอบที่  1 การป ฏิบั ติ งานของเจ้ าห น้ าที่ และการจัดการ              
ซึ่งผลการวิจัยของ วิมลรัตน์ ปิยนามวาณิช (2551, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักงานขนส่งจังหวัดพังงาได้บ่งช้ีเช่นเดียวกันว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อด้านสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ เครื่องมือที่
ให้บริการเป็นล าดับสุดท้าย เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ รัตติกร พิริยะพงษ์ (2549, 
บทคัดย่อ) ที่ ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นที่สุโขทัยแล้วพบว่า ประชาชนที่ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
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ต่ าสุด เกี่ ยวกับที่ นั่ งส าหรับประชาชนผู้มาติดต่อ  ซึ่ งต่ างจากผลการวิจัยของ            
ขจร ก่อเกียรติวนิช (2551, บทคัดย่อ) ที่ ศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อ
คุณภาพในการบริการของส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แล้ว
พบว่า ระดับความคิดเห็นคุณภาพในการบริการที่ได้รับด้านอาคาร สถานที่ และ
อุปกรณ์ในภาพรวมอยู่ในระดับดี อย่างไรก็ตามข้อค้นพบจากการศึกษาครั้งนี้ที่ส าคัญ
คือ องค์ประกอบตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่ง
จังหวัดสงขลา มี 3 องค์ประกอบ คือ องค์ประกอบที่ 1 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
และการจัดการ องค์ประกอบที่ 2 คุณภาพการให้บริการ และองค์ประกอบที่ 3     
การเช่ือมโยงทางสังคมนั้น มีความแตกต่างจากผลการวิจัยของ ธนัทอร ศรีจันทร์สง่า 
(2549, บทคัดย่อ) ที่ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส่วน
ใบอนุญาตขับรถและผู้ประจ ารถ กรมการขนส่งทางบก โดยจ าแนกการให้บริการเพื่อ
พิจารณาคุณภาพออกเป็น 7 ด้าน คือ ด้านบริหาร ด้านการให้บริการ ด้านระบบและ
เทคโนโลยี ด้านสภาพแวดล้อมภายในอาคาร ด้านสภาพแวดล้อมภายนอกอาคาร   
ด้านกิจกรรม และด้านการประชาสัมพันธ์  
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยที่ ช้ีว่า ตัวช้ีวัดคุณภาพบริการของฝ่ายใบอนุญาตขับรถ 
ส านักงานขนส่งจังหวัดสงขลา ควรประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ การปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่และการจัดการคุณภาพการให้บริการ และการเช่ือมโยงทางสังคม ดังนั้น
ผู้บริหารหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับกรมการขนส่งทางบกสามารถน าผลการวิจัยช้ินนี้
ไปปรับใช้ประกอบการพัฒนาเป็นประเด็นสอบถามเพื่อใช้วัดระดับคุณภาพบริการของ
ฝ่ายใบอนุญาตขับรถ ส านักงานขนส่งจังหวัดต่าง ๆ ดังแนวทางในตารางที่ 7 
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ตารางท่ี 7 แสดงแนวทางการพัฒนาประเด็นสอบถามเพื่อวัดระดับคุณภาพบริการ 
 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ 

การตอบข้อซักถามและให้ค าแนะน าของเจ้าหน้าที่ 
การมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ต่อประชาชนที่มาใช้
บริการ 
ความรวดเร็วและความกระตือรือร้นในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ 
เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจเมือ่สอบถามหรือขอรับบริการ 

การจัดการระบบงาน การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง (ตามคิว) 
การให้บริการเป็นระบบท าให้สะดวกรวดเร็ว 
การประชาสัมพันธ์ระเบียบวิธีการในการเข้ามาใช้
บริการในแต่ละข้ันตอนชัดเจน 
การให้บริการมีความถูกต้องเสมอ 
การมีป้ายแสดงรายละเอียดสถานที่ในแต่ละจุดและ
ข้ันตอนการปฏิบัติในการเข้ารับบริการ 

คุณภาพการให้บริการ ความถูกต้องในการออกใบเสร็จรับเงิน 
ความเหมาะสมของอัตราค่าธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 
ความชัดเจนของการคิดค่าธรรมเนียมและค่าปรับ 
ความครบถ้วนของการให้บริการ 
ความสะดวกของสถานที่ตั้ งในการเดินทางมาใช้
บริการ 
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การเชื่อมโยงทางสังคม การออกให้บริการนอกสถานที่ 
การประชาสัมพันธ์ข่าวสารผ่านสื่อต่าง ๆ 
การสนับสนุนกิจกรรมของชุมชน 
การจัดกิจกรรมรณรงค์ต่าง ๆ ของฝ่ายใบอนุญาตขับ
รถ 
การติดต่อสอบถามข้อมูลการบริการผ่านโทรศัพท์ 
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