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บทคัดย่อ 

การศกึษาคร้ังนี้มวัีตถุประสงค์เพ่ือศกึษาการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพฒันาบรกิารเรือสาธารณะผ่าน

ระบบรับฟังความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเรือโดยสารคลองแสนแสบ โดยนำความเห็นของประชาชนไปปรับปรุงและ

ตรวจสอบการให้บรกิารไดท้นัท ีเคร่ืองมอืที่ใชใ้นการวิจัยเป็นแบบสอบถามออนไลน์ที่เขา้ถงึดว้ยคิวอาร์โค้ด มีการแจง้

เตือนผ่านแอปพลิเคชันไลน์และรายงานผลข้อมูลด้วยกระดานสรุป ในปี 2567 ผู ้มาใช้บริการเรือโดยสาร 

คลองแสนแสบ จำนวน 10,884,318 คน กลุ่มตัวอย่างของผู้มาใช้บริการเรือโดยสารคลองแสนแสบที่แสดงความ

คิดเห็นผ่านแบบสอบถามโดยสมัครใจ จำนวน 1,434 คน ระหว่างวันที่ 1 มกราคม 2567 ถึง 31 มีนาคม 2568  

โดยวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานด้วยสถิติเชิงพรรณนา และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพจากคำถามปลายเปิดในประเด็น

รายละเอียดที่ต้องการร้องเรียน ติชม หรือเสนอแนะ ผลการศึกษา พบว่า ระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนอยู่ใน

ระดับการปรกึษา ประชาชนไม่มสี่วนร่วมในการตัดสนิใจ สดัส่วนความคดิเห็นแบ่งเป็น 3 ประเด็น คือ ร้องเรยีน 1,234 

เรื่อง (ร้อยละ 86.05) ชมเชย 126 เรื่อง (ร้อยละ 8.79) และเสนอแนะ 74 เรื่อง (ร้อยละ 5.16) จากการดำเนินการ

ข้างต้นตลอดปี 2567 ในปี 2568 ได้มีการสำรวจความพึงพอใจในการให้บริการเรือคลองแสนแสบ มีคะแนนเฉลี่ย 
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3.597 (รอ้ยละ 71.94) มคีวามพงึพอใจสูงสุดเม่ือเทียบกับสถิติผลการสำรวจยอ้นหลัง 5 ป ีการศกึษานี้จงึช่วยส่งเสริมการมี

ส่วนร่วมของประชาชนได้อย่างดี โดยเสนอแนะให้เพิ่มระดับการมสี่วนร่วมของประชาชน ไปสู่ระดับความร่วมมือที่มากขึ้น

การพัฒนาระบบตอบกลับอัตโนมัต ิและเผยแพร่ผลการดำเนินงานเพื่อสร้างความโปร่งใสและเป็นการพัฒนาอย่างยั่งยนื 

คำสำคัญ: การมสี่วนร่วมของประชาชน, ระบบราชการ 4.0, ระบบรบัฟังความคดิเห็น, เรอืคลองแสนแสบ  

 

Abstract 

 This study aimed to examine public participation in improving public ferry services through a digital 

feedback system from Saen Saep Canal ferry passengers. The system allows real-time integration of user 

feedback into service monitoring and enhancement. An online questionnaire was employed, accessible via QR 

codes, with notifications sent through the LINE application, and results summarized through a digital dashboard. 

In 2024, a total of 10,884,318 passengers used the Saen Saep ferry service. The sample consisted of 1,434 

passengers who voluntarily responded to the questionnaire between January 1 , 20 2 4 , and March 3 1 , 20 2 5 . 

Descriptive statistics were used to analyze demographic data, while content analysis was analyzed open-ended 

responses concerning complaints, compliments, and suggestions. Findings indicated that the level of public 

participation aligns with the "Consultation" stage. Citizens provided input but did not involve in decision-making. 

Feedback distribution was as follows: 1,234 complaints (86.05%), 126 compliments (8.79%), and 74 suggestions 

(5.16%). Following this initiative, in 2025, satisfaction survey revealed an average score of 3.597 (71.94%), 

marking the highest level of satisfaction in the past five years. The study demonstrated the effectiveness of digital 

engagement in enhancing citizen participation. It recommended that it should elevate public involvement to more 

collaborative level, developing an automated response system, and ensuring transparency by publicly disclosing service 

improvement outcomes. These efforts contribute to sustainable and participatory public service development. 

Keywords: public participation, bureaucracy 4.0, feedback system, Saen Saep canal boat 

 

ความสำคญัของปัญหาการวจัิย 

 การมีส่วนร่วมของประชาชนถือเป็นหัวใจสำคัญของการพัฒนาระบบบริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพและ

ยั่งยนื โดยเฉพาะในด้านการคมนาคมขนส่งทางน้ำ ผู้โดยสารถือเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรง การเปิดพื้นที ่ให้

ประชาชนสามารถสะท้อนความคิดเห็น ร้องเรียนปัญหา รวมถึงข้อเสนอแนะ ถือเป็นเครื ่องมือสำคัญที่ช่วยให้

หน่วยงานภาครัฐสามารถปรับปรุงการให้บริการได้อย่างตรงจุด และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอยา่ง

แท้จริง กรมเจ้าท่า กระทรวงคมนาคม เป็นหน่วยงานหลักที่มีภารกิจในการกำกับดูแล ส่งเสรมิ และพัฒนาการขนส่ง

ทางน้ำให้มีความสะดวก รวดเร็ว ท่ัวถึง และปลอดภัย โดยเฉพาะการให้บริการเรือโดยสารคลองแสนแสบ ซึ่งในปี  

2567 มีผูโ้ดยสารมากถึง 10,884,318 คน หรือเฉลี่ยวันละประมาณ 29,902 คน (กรมเจา้ท่า, 2568) อย่างไรก็ตาม 

พบว่าผู้ใชบ้ริการจำนวนมากยังประสบปัญหาด้านคุณภาพการให้บริการ เช่น ความไม่ตรงต่อเวลา ความไม่สะอาด 

ความไม่ปลอดภัย และการตอบสนองต่อข้อร้องเรยีนที่ล่าช้า ซึ่งส่งผลต่อระดับความพงึพอใจโดยรวมที่อยู่ในระดับปานกลาง 

 การเปลี่ยนแปลงเชิงพลิกผันทางเทคโนโลยี (digital disruption) และบริบทสังคมหลังการแพร่ระบาดของ 

โควิด-19 ทำให้รูปแบบการใช้ชีวิตของประชาชนอยู่ในยุคของชีวติวิถีถัดไป (next normal) และไดผ้ลักดันใหห้น่วยงาน

รัฐต้องปร ับตัวเข ้าส ู ่การให ้บร ิการในย ุคด ิจ ิทัล ภายใต้แนวคิด “รัฐบาลที ่ย ึดประชาชนเป็นศ ูนย ์กลาง”  
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(citizen-centric government) เพื่อให้ประชาชนสามารถมีส่วนร่วมในการพัฒนาและกำกับคุณภาพบริการได้อย่าง

แทจ้รงิ อันสอดคลอ้งกับแนวทางการพัฒนาระบบราชการ 4.0 

 ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงให้ความสำคัญต่อการพัฒนาระบบรับฟังความคิดเห็นแบบดิจิทัล (digital participatory 

feedback model) เพื่อเพิ่มกลไกการมสี่วนร่วมของประชาชนในรูปแบบที่เข้าถงึง่าย โปร่งใส และสามารถนำข้อมูลที่ได้

ไปใช้ในการปรับปรุงบริการเรือโดยสารคลองแสนแสบได้อย่างมปีระสิทธิภาพ ซึ่งที่ผ่านมายังไม่มีงานวิจัยที่ศึกษา 

การใช้ระบบรับฟังความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการผ่านช่องทางคิวอาร์โค้ด การแจ้งเตือนไปยังผู ้ เก ี ่ยวข้องผ่าน 

แอปพลเิคชันไลน์ และการรายงานผลข้อมูลดว้ยกระดานสรุป กับการให้บรกิารเรอืสาธารณะโดยตรงในประเทศไทย 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

 1. เพ่ือศกึษาแนวทางการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาระบบบรกิารสาธารณะ ดว้ยการจัดทำระบบ

รับฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเรอืคลองแสนแสบ 

 2. เพื่อศกึษาความคดิเห็นของประชาชนที่มีต่อการใหบ้ริการเรอืคลองแสนแสบ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคดิการมส่ีวนร่วมของประชาชน  

แนวคิดเรื่องการมีส่วนร่วมของ Arnstein (1969) ได้รับการพัฒนาในช่วงทศวรรษ 1960 โดยนำเสนอโมเดล

บันไดการมีส่วนร่วมของประชาชน (ladder of citizen participation) ซึ่งกลายเป็นกรอบวิเคราะห์ที่ทรงอิทธิพลมาถึง

ปัจจุบัน แบ่งระดับการมีส่วนร่วมออกเป็น 8 ขั้นบันได ได้แก่ ขั้นบันไดที่ 1 การจัดกระทำ (manipulation) หน่วยงาน

ภาครัฐดำเนินการฝ่ายเดียว ขัน้บันไดที่ 2 บำบัดรักษา (therapy) หน่วยงานภาครัฐมีการเชิญชวนประชาชนใหเ้ข้ามา

รับรู้รับทราบข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ขัน้บันไดที่ 3 การรับฟังข่าวสาร (informing) หน่วยงานภาครัฐเชิญตัวแทนที่เกี่ยวขอ้ง

และผู้มีส่วนไดเ้สียเขา้ร่วมให้ข้อมูล และหน่วยงานภาครัฐโดยคัดเลือกข้อมูลที่เป็นประโยชน์ เพื่อกำหนดแนวทางที่

เหมาะสมก่อนการตัดสนิใจ ขัน้บันไดที่ 4 ปรกึษา (consultation) หน่วยงานภาครัฐสอบถามและรับฟังความคดิเห็นจาก

ประชาชนที่เกี ่ยวข้อง เพื่อนำข้อมูลที ่ได้มาใช้ในการกำหนดทางเลือกสำหรับการตัดสินใจในการดำเนินงาน  

แต่การบริหารจัดการยังคงเป็นของหน่วยงานภาครัฐเพียงฝ่ายเดียว ขั้นบันไดที่ 5 ปลอบใจ (placation) หน่วยงาน

ภาครัฐให้ประชาชนผู้ที่เกี่ยวข้องที่มีพลังในการผลักดันและดำเนินโครงการเข้ามามีส่วนร่วมในการให้คำปรึกษา

ประเด็นต่าง ๆ กำหนดแนวทางในการดำเนินการ แต่หน่วยงานภาครัฐยังคงสงวนสิทธิ์ในการตัดสินใจ ขั้นบันไดที่ 6 

หุ้นส่วน (partnership) หน่วยงานภาครัฐให้ประชาชนมีความใกล้ชิดและมีอำนาจในการเสนอความคิดเห็นและข้อ

โต้แย้งต่าง ๆ ประชาชนมีส่วนร่วมตั้งแต่การร่วมคิด ร่วมกำหนดนโยบาย ร่วมตัดสินใจและร่วมดำเนนิการ ขั้นบันไดท่ี 

7 อำนาจผ่านตัวแทน (delegated power) หน่วยงานภาครัฐคัดเลอืกประชาชนส่วนหนึ่งเขา้ไปเป็นตัวแทน เพื่อทำหน้าท่ี

ในการออกความคิดเห็น การนำเสนอข้อมูลขอ้โต้แยง้ และมีอำนาจในการตัดสินใจในการกำหนดนโยบาย ขั้นบันไดท่ี 

8 ควบคุมโดยประชาชน (citizen control) หน่วยงานภาครฐัมอบอำนาจใหป้ระชาชนเข้ามามสี่วนร่วมในการควบคุมและ

ตัดสินใจได้ทุกขั้นตอนอย่างบริบูรณ์ โดยหน่วยงานภาครัฐทำหน้าที่เพียงฝ่ายสนับสนุน ซึ่งถือว่าเป็นระดับสูงสุดที่

ประชาชนมอีำนาจในข้ันการตัดสนิใจ (Arnstein, 1969)  

แนวคิดการมีส่วนร่วมของประชาชนในระดับสากลในปัจจุบันท่ีได้รับการยอมรับ โดยสมาคมระหว่างประเทศ

เพื่อการมีส่วนร่วม คือ ระดับการมีส่วนร่วม (spectrum of public participation) ของประชาชน ไอเอพีทู (International 

Association for Public Participation, 2018) แบ่งระดับการมีส่วนร่วมออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ระดับที่ 1 การใหข้้อมูล 
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(inform) เพื่อให้ประชาชนเข้าใจปัญหาและทางเลอืกต่าง ๆ แต่หน่วยงานสื่อสารทางเดียวไปยังประชาชน เช่น เว็บไซต์ 

แผ่นพับ และข่าวประชาสัมพันธ์ ระดับที่ 2 การปรึกษาหารือ (consult) เพื่อรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ประชาชนเป็นผู้ให้ข้อมูลแต่รัฐยังคงเป็นผู้ตัดสินใจ เช่น แบบสอบถาม และเวทีรับฟังความคิดเห็น  ระดับที่ 3 การมี

ส่วนร่วม (involve) เพื่อให้ประชาชนเข้าร่วมในบางส่วนของกระบวนการ เช่น เวิร์กชอป กลุ่มพูดคุย และโฟกัสกรุ๊ป 

ระดับที ่ 4 การร่วมมือ (collaborate) เพื ่อให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการพัฒนาแนวทางและตัดสินใจร่วม เช่น 

คณะกรรมการร่วม และร่วมออกแบบนโยบาย และระดับท่ี 5 การมอบอำนาจ (empower) เพื่อมอบอำนาจในการตัดสินใจ

ให้ประชาชนมสีทิธใินการตัดสนิใจได้อย่างเต็มที่ เช่น การลงประชามติ และการมอบอำนาจให้ชุมชนจัดการตนเอง  

แนวคดิการร่วมสร้างสรรค์บริการ  

แนวค ิดการร ่วมสร ้างสรรค ์บร ิการ (co-creation) เน ้นการสร ้างความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างภาครัฐ 

และประชาชนในฐานะหุ้นส่วน โดยให้ประชาชนมีส่วนในการออกแบบและตัดสินใจร่วมในกระบวนการให้บริการ

สาธารณะ (สำนักงานพัฒนารฐับาลดจิทัิล (องค์การมหาชน), 2563) ไดก้ล่าวถงึการยกระดับคุณภาพชวีติของคนไทย

ให้ดยีิ่งขึ้น ทันยุค ทันสมัยขึ้นให้ยิ่งกว่าเดิม ควรสรา้งค่านยิมองค์กร (core value) โดยมคี่านยิมขอ้แรกที่ควรเริ่มต้น คือ 

การร่วมสรา้งสรรค์บริการ ซึ่งหมายถึงการสร้างสรรค์นวัตกรรมดิจิทัลด้วยการทำงานแบบบูรณาการร่วมกันกับ

เครอืข่ายโดยคำนงึถงึประโยชน์สูงสุด และเป็นการพัฒนาหน่วยงานราชการเขา้สู่รัฐบาลดจิทิัล  

การประยุกตใ์ช้เทคโนโลยีดจิทิลั 

ในยุคดิจิทัลการมีส่วนร่วมของประชาชนได้ขยายตัวจากรูปแบบดั้งเดิม เช่น การประชุมสาธารณะหรือ 

การทำแบบสอบถาม ไปสู่รูปแบบออนไลน์ที่เข้าถึงง่ายและทันสมัยมากขึ้น เช่น ระบบรับฟังความคิดเห็นออนไลน์และ

สื่อสังคมออนไลน์ ช่วยให้ภาครัฐสามารถรับฟังความคดิเห็นของประชาชนได้ในวงกวา้ง และนำไปใช้ในการตัดสินใจ 

เชิงนโยบายไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพ (United Nations, 2022)  

องค์การสหประชาชาติ ได้กำหนดระดับการมีส่วนร่วมทางอิเล็กทรอนกิส์ไว้ทั้งหมด 3 ระดับ ประกอบด้วย 

ระดับที ่ 1 การให้ข้อมูลดิจิทัลภาครัฐ (e-information) ระดับที ่ 2 การมีฟอรัมรับฟังความคิดเห็นดิจิทัลของรัฐ  

(e-consultation) และระดับที ่  3 การเปิดโอกาสให้ประชาชนเข ้ามาร ่วมกำหนดนโยบายผ่านช่องทางดิจ ิทัล  

(e-decision-making)  ทำให้พบเห็นการดำเนินการด้านการมีส่วนร่วมทางอิเล็กทรอนิกส์อย่างเป็นรูปธรรมจาก 

นานาประเทศ ประกอบดว้ย เกาหลใีต ้สเปน และเยอรมน ี(สำนักงานพัฒนารัฐบาลดจิทิัล (องค์การมหาชน), 2568) 

ระบบรับฟังความคิดเห็นต่อนโยบายสำคัญเร่งด่วน ของกระทรวงคมนาคม (MOT Public Hearing) เป็น

ช่องทางและสรา้งการมีส่วนร่วมของประชาชน ในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่อนโยบายสำคัญเร่งด่วน ผ่าน

ระบบและนำความคิดเห็นต่าง ๆ ที่ได้รับมาประกอบการตัดสินใจในการดำเนนินโยบายสำคัญเร่งด่วนของกระทรวง

คมนาคมให้มคีวามสอดคล้องกับความเป็นจรงิและเกดิประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด อันจะก่อให้เกิดความโปรง่ใส

มากยิ่งขึ้นในการดำเนินการของกระทรวงคมนาคม และเป็นการบรหิารจัดการภาครัฐท่ีด ี(กระทรวงคมนาคม, 2568)  

องค์การขนส่งลอนดอน (Transport for London) เป็นหน่วยงานที่ร ับผิดชอบการขนส่งในกรุงลอนดอน 

ประเทศอังกฤษ ไดจ้ัดโดยเว็บไซต์การแสดงความคดิเห็นของคุณ (Have Your Say) โดยมวัีตถุประสงค์เพื่อให้ประชาชน

ที่อาศัยและทำงานในเมืองลอนดอนสามารถแสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการระบบขนส่ง

สาธารณะ เพื่อทำให้เมอืงมคีวามเจรญิ และมีสิ่งแวดลอ้มที่ด ี(Transport for London, 2021) 

แบบสอบถามออนไลน์มีจุดเด่นและจุดด้อย ดังนี้ 1) เก็บข้อมูลไว้บนอินเทอร์เน็ตได้หลายที่ ให้มีความเสี่ยงต่ำที่

ข้อมูลจะสูญหายหรือถูกทำลาย มีความปลอดภัยสูงจากการจำกัดการเขา้ถึง 2) สามารถสร้างแบบสอบถามออนไลน์ได้

อย่างรวดเร็ว ด้วยคอมพิวเตอร์ แท็บเล็ต หรือสมาร์ตโฟนในทุกสถานที่ และทุกเวลาที่มีสัญญาณอินเทอร์เน็ต และบันทึก

อัตโนมัติ 3) แนบข้อมูลได้หลากหลายประเภท เช่น ข้อมูลเสียง ข้อมูลวิดีโอ และมัลติมีเดีย 4) การจัดส่งข้อมูลหากกลุ่ม
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ตัวอย่างที ่ม ีขนาดใหญ่และมีการกระจายตัวตามสถานที ่ต่าง ๆ การใช้แบบสอบถามออนไลน์จะคุ ้มค่ามากกว่า  

5) อัตราการตอบกลับการตอบกลับของแบบสอบถามออนไลน์มีอัตราค่อนขา้งสูง ผู้ตอบแบบสอบถามไม่จำเป็นตอ้งยืนยัน

ตัวตนก่อนตอบแบบสอบถาม จึงมั ่นใจได้ว่าข้อมูลส่วนตัวถูกปกปิดและสามารถตอบคำถามได้โดยไม่กังวล แม้ว่า

แบบสอบถามออนไลน์จะมจีุดเด่นมากมาย แต่การตอบแบบสอบถามออนไลน์จำเป็นตอ้งใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ สมาร์ตโฟน 

หรอืแท็บเล็ต ที่เชื่อมต่อกับสัญญาณอินเทอร์เน็ต ดังนั้นหากอยู่ในสภาพแวดล้อมที่ไม่มีไฟฟ้าหรือสัญญาณอินเทอร์เน็ต 

จะไม่สามารถใชง้านได ้(บุญรตัน์ แผลงศร, 2565) 

การประยุกต์ใช้คิวอาร์โค้ดเป็นนวัตกรรมหนึ่งที่พบเห็นในงานขนส่งสาธารณะยุคดิจิทัล ตัวอย่างเช่น การติด 

คิวอาร์โค้ดในยานพาหนะหรือสถานีเพื่อให้ผู้โดยสารสแกนตอบแบบสอบถามความพึงพอใจได้ทันที จากงานวิจัยของ  

Guirao et al. (2015) ในกรุงมาดริด ประเทศสเปน ผลการศึกษาพบว่า การใชค้ิวอาร์โค้ดในการสำรวจมีประโยชน์ ทำให้มี 

การตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว และเป็นเครื่องมือสำคัญสำหรับนักวางแผนระบบขนส่งสาธารณะ ส่งผลใหเ้กิดการปรับปรุง

ระบบขนส่งอัจฉรยิะ (Intelligent Transport Systems: ITS) ระบบการจัดการกองยานที่ใช้เทคโนโลยีระบุตำแหน่งยานพาหนะ

อัตโนมัต ิ(Auto Vehicle Location: AVL) ซึ่งสามารถใช้เพิ่มประสทิธภิาพเสน้ทางและตารางเวลา และป้อนขอ้มูลแบบเรียลไทม์

ลงในช่องทางขอ้มูลผูโ้ดยสาร ทำให้การสำรวจมตีน้ทุนลดลง 

การรายงานข้อขัดข้องการปฏิบัติงานผ่านไลน์เมสเสจเอพีไอ โรงเรียนนายเรืออากาศ (รร.นนก.) ณ พื้นที ่ต้ัง  

อ.มวกเหล็ก จ.สระบุรี สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดีและรวดเร็ว สามารถใช้งานได้อย่างง่าย 

โดยผู้ใช้งานมีเพียงสมาร์ตโฟนก็สามารถรายงานข้อขัดข้องพร้อมบอกจุดพกิัดที่เกิดเหตุ ทำใหผู้้บังคับบัญชาสามารถมอง

ภาพรวมของข้อขัดข้องเพื่อเตรยีมความพร้อมในการบำรุงและซ่อมแซม ทำให้สามารถแก้ข้อขัดข้องได้อยา่งถูกที่ จากระบบ

รับรายงานข้อขัดข้องการปฏิบัติงาน รร.นนก. ที่สร้างขึ้นได้ การประเมินผลด้วยความพึงพอใจของระบบโดยเก็บข้อมูลของ

ผู้ปฏิบัติงานใน รร.นนก. มีค่าเฉลี่ยเลขคณิตรวมอยู่ที่ 4.46 และส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .51 อยู่ในเกณฑ์ที ่ดี  

(พนดิา แกว้ชนดิ และภูมนิันท์ บัวงาม, 2567) 

ยุทธศาสตร์ชาต ิ20 ปี ด้านการปรับสมดุล และพัฒนาระบบการบรหิารจัดการภาครัฐ 

การพัฒนาที่สำคัญเพื่อปรับเปลี่ยนภาครัฐที่ยึดหลักภาครัฐของประชาชน โดยภาครัฐต้องมีขนาดที่เหมาะสมกับ

บทบาท ภารกิจ แยกแยะบทบาทหน่วยงานของรัฐที ่ทำหน้าที่ในการกำกับหรือในการให้บริการ ยึดหลักธรรมาภิบาล  

ปรับวัฒนธรรมการทำงานให้มุ่งผลสัมฤทธิ์และผลประโยชน์ส่วนรวม มคีวามทันสมัย ปรับตัวให้ทันต่อ การเปลี่ยนแปลง 

ของโลก โดยเฉพาะอย่างยิ่งการนำนวัตกรรม ระบบการทำงานแบบดจิทิัลเข้ามาประยุกต์ใชอ้ย่างคุ้มค่าตามมาตรฐานสากล 

รวมท้ังมลีักษณะเปดิกวา้ง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และโปร่งใส 

ระบบราชการ 4.0 

ระบบราชการ 4.0 จะตอ้งทำงานโดยยดึหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เพ่ือให้สามารถเป็น

ที่ไว้วางใจและเป็นพึ่งของประชาชนได้อย่างแท้จริง ดังนี้ 1) เปิดกว้างและเชื่อมโยงกัน (open & connected government)  

ต้องมีความเปิดเผยโปร่งใสในการทำงาน โดยบุคคลภายนอกสามารถเข้าถึงข้อมูลของทางราชการ และสามารถเข้ามา

ตรวจสอบการทำงานได ้2) ยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง (citizen-centric government) ตอ้งทำงานในเชงิรุกและมองไปข้างหน้า 

มุ่งเนน้แก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของประชาชน (proactive public services) รวมทัง้ใช้ประโยชน์จากข้อมูลของ

ทางราชการ (big government data) และระบบดจิทิัลสมัยใหม่ (personalized หรอื tailored services) 3) มขีีดสมรรถนะสูงและ

ทันสมัย (smart & high performance government) ต้องทำงานอย่างมีการเตรียมการณ์ มีการวิเคราะห์ความเสี ่ยง  

สรา้งนวัตกรรมหรอืประยกุต์องค์ความรู ้ในแบบสหสาขาวชิาเขา้มาใชใ้นการตอบโตก้ับโลกแห่งการเปลี่ยนแปลงอยา่งฉับพลนั 

(สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2560) 
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กรอบแนวคดิของการวิจัย  

 การวจิัยนี้มุ่งเนน้การศึกษาแนวทางการมสี่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาระบบบริการสาธารณะผู้ใช้บริการ

เรอืคลองแสนแสบ และศกึษาความคิดเห็นของประชาชนที่มตีอ่การให้บรกิาร โดยมีกรอบแนวคิดในการวจิัย ดงัน้ี 

 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคดิของการวิจัย 

 

 จากภาพที่ 1 ผู ้วิจัยกำหนดกรอบแนวคิดการวิจัยในส่วนการศึกษาการมีส่วนรวมของประชาชนโดยใช้หลัก  

แนวค ิดวงจรสะท้อนกล ับแบบมีส ่วนร ่วม (participatory circular feedback model) แสดงถ ึงกระบวนการส ่งเสริม 

การมีส่วนร่วมของประชาชนผ่านเทคโนโลยดีจิิทัล เพื่อการปรับปรุงคุณภาพบริการเรือโดยสารคลองแสนแสบ โดยเริ่มจาก

การเปลี ่ยนแปลงเชิงพลิกผ ันทางเทคโนโลยีที ่ทำให้หน่วยงานภาครัฐจำเป็นต้องปรับตัวเข้าสู่ระบบราชการ 4.0  

นำระบบดจิิทัลมาใช้ในการให้บริการ โดยพัฒนาระบบรับฟังความคดิเห็นแบบดจิิทัล (digital participatory feedback) ซึ่งเปิด

โอกาสให้ประชาชนสามารถแสดงความคดิเห็น ประเด็นร้องเรียน ตชิม หรือข้อเสนอแนะ ไดอ้ย่างสะดวกผ่านช่องทางคิวอาร์

โค้ด ข้อมูลที่ได้รับจะถูกแจ้งเตือนไปยังแอปพลิเคชันไลน์ให้กับผู้เกี่ยวข้องนำไปใช้ในกระบวนการวิเคราะห์และสะท้อน

คุณภาพบริการซึ่งเป็นข้ันตอนสำคัญในการแปลความคดิเห็นของประชาชนให้เป็นข้อมูลเชงินโยบายและนำไปสู่การปรับปรุง

บรกิาร ท้ังในดา้นความสะดวก ความปลอดภัย และความรวดเร็ว เม่ือบริการไดรั้บการพัฒนาอย่างต่อเนื่องจะส่งผลให้เกิด

การมีส่วนร่วมของประชาชน (public participation) และนำไปสู่การสร้างความพึงพอใจและความเชื ่อมั่นต่อหน่วยงานรัฐ 

กระบวนการทัง้หมดน้ีดำเนินไปอย่างเป็นวงจร โดยความพงึพอใจของประชาชนจะส่งผลย้อนกลับไปกระตุ้นให้เกดิการแสดง

ความคิดเห็นรอบใหม่ จงึถอืเป็นรูปแบบการมีส่วนร่วมที่เข้มแข็งและยั่งยืน 

 

วธิดีำเนนิการวิจัย 

 การวิจัยนี้ใช้รูปแบบการวิจัยแบบผสมผสาน (mixed methods research design)  เพื่อออกแบบและพัฒนาระบบ

รับฟังความคดิเห็นของประชาชนโดยใช้เทคโนโลยีดิจทิัล โดยศึกษาระดับการมสี่วนร่วมและความคดิเห็นของประชาชน 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง  

 การศึกษาครั้งนี้มุ่งเน้นการรวบรวมความคิดเห็นของผู้ที่สมัครใจให้ข้อมูลผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งเป็น
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พฤติกรรมที ่ไม่สามารถคาดการณ์หรือระบุจำนวนประชากรที ่แน่ชัดได้ จึงถือว่าขนาดประชากรที่แท้จร ิงใน 

เชิงพฤติกรรมของผูแ้สดงเจตนาเข้าร่วมใหค้วามคิดเห็นไม่สามารถทราบได้แน่ชัด (unknown population size) ดังนัน้

กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารที่ใช้บริการเรือโดยสารคลองแสนแสบและสมัครใจแสดงความคิดเห็นผ่านแบบสอบถาม

ออนไลน์ของระบบรับฟังความคิดเห็น จำนวนทัง้สิ้น 1,434 คน เป็นการเลอืกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น 

(non-probability sampling) ด้วยเทคนิคการเลือกแบบสมัครใจ (volunteer sampling) ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามเลือก 

เข้าร่วมการวิจัยด้วยตนเองผ่านการสแกนควิอาร์โคด้  

 วิธกีารการกำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างในงานวจิัย ดว้ยการสุ่มตัวอยา่งแบบไม่ทราบค่าความน่าจะเป็น 

(nonprobability sample designs) การสุ่มกลุ่มตัวอย่างที่ค่าความน่าจะเป็นของการเลือกตัวอย่างในแต่ละหน่วยจาก

ประชากรไม่สามารถกำหนดได้ เป็นการเลอืกตัวอย่างที่ไม่ได้พจิารณาถงึโอกาสหรอืความน่าจะเป็นที่หน่วยต่าง ๆ ใน

ประชากรจะถูกเลือก จงึไม่มกีารกำหนดหรอืไม่ทราบว่าแต่ละหน่วยในประชากรมโีอกาสถูกเลือกมากนอ้ยอย่างไร ซึ่ง

ตรงข้ามกันกับการเลือกตัวอย่างแบบความน่าจะเป็น ในการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพจะเน้นใช้การสุ่มตัวอย่างแบบไม่

ทราบความน่าจะเป็น เป็นกลุ่มเป้าหมายในการศกึษาวจิัยท่ีนักวจิัยเชิงคุณภาพเรยีกวิธนีี้ว่า การเลือกลุ่มตัวอย่างแบบ

ยึดจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจัยเป็นหลัก สำหรับการสุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักแบบที่มุ่งจุดหมายของการศึกษาวิจัยเป็น

หลักนีเ้พื่อสนองจุดมุ่งหมายที่แตกต่างกัน และมีวิธีเลือกที่แตกต่างกันไปในเรื่องวิจัยหนึ่ง ๆ (พระนิทัศน์ ธรีปญฺโญ 

(วงศ์วงัเพิ่ม) และคณะ, 2564)  

2. เครื่องมอืที่ใชใ้นการวจิัย  

ผู้วิจัยได้กำหนดเครื่องมือวิจัย โดยใช้แบบสอบถามแบบกึ่งโครงสร้าง (semi-structured questionnaire) 

มรีายละเอยีดดังน้ี 

 แบบสอบถามเพื่อสอบถามความคดิเห็นของผูใ้ช้บริการเรอืโดยสารคลองแสนแสบ ประกอบดว้ย  

 1) ขอ้มูลเบื้องตน้ของผูใ้ชบ้รกิาร (คำถามปลายปิด) ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และความถ่ีในการมาใชบ้ริการ 

 2) ข้อมูลรายละเอียดเหตุการณ์ (คำถามปลายเปิด) ได้แก่ สถานที ่เกิดเหตุ ช่วงเวลาที ่ เก ิดเหตุ  

โปรดระบุรายละเอยีดที่ต้องการแจง้ และภาพประกอบ 

 3) ช่องทางการติดต่อกลับ (คำถามปลายเปิด) ไดแ้ก่ เบอร์โทรศัพท์และอเีมล  

3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 

การเก็บข้อมูลจะดำเนินการในรูปแบบออนไลน์จากประชาชนที่ต้องการแสดงความคิดเห็น ประเด็นข้อ

ร้องเรียน ข้อชมเชย หรือข้อเสนอแนะ ในการพัฒนาการให้บริการ โดยสามารถสแกนคิวอาร์โค้ดเพื ่อเข้าถึง

แบบสอบถามท่ีตดิไว้บรเิวณที่นั่งเรอื ผูว้จิัยทำการเก็บรวบรวมระหว่างวันที่ 1 มกราคม 2567 ถึง 31 มีนาคม 2568  

4. การวเิคราะห์ข้อมลู 

 การวิจัยนีใ้ช้รูปแบบการวิจัยเป็นแบบผสมผสาน การวิเคราะห์ข้อมูลได้ดำเนนิการแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

  4.1 การวิเคราะห์ข ้อมูลเชิงคุณภาพ โดยการวิเคราะห์เนื ้อหา (content analysis) จากการทบทวน

วรรณกรรม บทความวิชาการ บทความวิจัย และทฤษฏี และใช้แบบสอบถามคำถามปลายเปิด เก็บรวบรวมข้อมูล

ความคิดเห็น โดยนำข้อมูลมาวิเคราะห์ค้นหาประเด็นเด่นชัด ด้วยการกำหนดรหัส (code) และนำข้อมูลที่ได้มาจัด

หมวดหมู่ของความคดิเห็นและสรุปเสนอในรปูแบบกระดานสรุป ไดแ้ก่  

   1) ประเภทความคิดเห็น จำนวน 3 ประเด็น ได้แก่  

    - ข้อร้องเรยีน เช่น เจา้หนา้ท่ีในเรอืไม่ใหค้ำแนะนำ รอเรอืนาน เรอืขับเร็ว เครื่องยนต์เสยีงดัง 

        - ข้อเสนอแนะ เช่น เพ่ิมช่องทางการชำระเงนิผ่านควิอารโ์ค้ด ประกาศแจง้เตอืนก่อนถงึท่าเรือ  



  

1376 
 

ISSN: 2774-0390 (Online)                     วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 5(3), 2568 

    - ชื่นชม เช่น ที่นั่งสะดวกสบาย ความสะอาดในเรอื 

   2) จัดกลุ่มประเด็นเรื่องรอ้งเรยีน ต-ิชม และเสนอแนะ การให้บรกิาร จำนวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ 

    - การให้ข ้อมูลและการสื ่อสาร (information & communication) เช ่น เจ ้าหน้าที ่ในเรือไม่ให้

คำแนะนำ ประกาศแจง้เตอืนก่อนถงึท่าเรอื 

    - ความสะอาดและความสบาย (cleanliness & comfort) เช่น พดัลมเสยี ท่ีนั่งสะดวกสบาย  

    - ความปลอดภัย (safety) เช่น การจัดการลำดับและจำนวนคนลงเรอื ขับเรอืเร็ว 

    - ความตรงต่อเวลา (punctuality) เช่น จัดควิเรอืให้ออกตามเวลา จอดเรอืนาน 

    - ความน่าเชื่อถอื (reliability) เช่น ไม่ใหต้ัว๋ ไม่จอดเรอืรับ-ส่งผูโ้ดยสาร 

    - ความสะดวกในการเข้าถงึ (accessibility) เช่น เพิ่มช่องทางการชำระเงินผ่านคิวอาร์โคด้ 

     - ความคุม้ค่า/ค่าใช้จ่าย (affordability) เช่น ประหยัดค่าเดินทาง 

  4.2 การวิเคราะห์ข ้อมูลเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามคำถามปลายปิด นำมาวิเคราะห์ด ้วยสถิติ 

เชิงพรรณนา (descriptive statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถี่ (frequency) และค่ารอ้ยละ (percentage)  

 

ผลการวจิัย 

1. ผลการศกึษาแนวทางการมีส่วนรว่มของประชาชนในการพัฒนาระบบบริการสาธารณะ  

การมสี่วนร่วมของประชาชนผ่านระบบรับฟังความคดิเห็นที่พัฒนาข้ึนโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ มีการแจ้ง

เตือนผ่านแอปพลิเคชันไลน์ และทำการสรุปรายงานด้วยกระดานสรุป มีระดับการมีส่วนร่วมเมื่อเปรียบเทียบกับ  

2 ทฤษฎี ไดด้ังนี้  

 1.1 หลักบันไดการมีส่วนร่วมของ Arnstein การมีส่วนร่วมอยู่ในขั ้นบันไดที ่ 4 ระดับการปรึกษา 

(consultation) เนื ่องจากประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็น เสนอข้อเสนอแนะ หรือร้องเรียนปัญหาที ่พบได้  

แต่ยังไม่มอีำนาจในการกำหนดนโยบาย ทศิทาง หรอืร่วมตัดสนิใจในกระบวนการบรกิาร  

  1.2 ระดับการมีส่วนร่วมไอเอพีทู ระดับการมีส่วนร่วมจัดอยู่ในระดับที่ 2 การปรึกษาหารือ (consult) 

เช่นเดยีวกับขั้นบันไดที่ 4 ของ Arnstein เนื่องจากประชาชนเป็นเพยีงผู้ให้ข้อมูลเท่านั้น โดยภาครัฐและผู้ประกอบการ

ยังเป็นผู้ควบคุมการตัดสนิใจในกระบวนการบรกิารอยู่  

 ระบบรับฟังความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการเรือโดยสารคลองแสนแสบนี ้ ช่วยเพิ่มการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนผู้ใช้บริการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ทำให้ประชาชนสามารถมีบทบาทสะท้อนความคดิเห็นได้สะดวกมากขึ้น

จากแบบสอบถามที่ใช้กระดาษ หรือที่เรียกว่าแบบสอบถามออฟไลน์ และเกดิความคุ้มค่า แต่ยังเป็นเพียงการรับฟัง

ความคดิเห็น ยังไม่พัฒนาไปสู่การมีส่วนร่วมระดับสูงสุดที่ประชาชนมอีำนาจควบคุมการตัดสนิใจ 

 2. ผลการศกึษาความคดิเห็นของประชาชนที่มต่ีอการให้บริการเรอืคลองแสนแสบ 

 ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการเรอืคลองแสนแสบซึ่งได้รวบรวมข้อมูลตัง้แต่

วันท่ี 1 มกราคม 2567 ถงึ 31 มนีาคม 2568 จำนวน 1,434 เร่ือง ผูว้จิัยได้วเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 

สรุปดังนี้ 

  2.1 ขอ้มูลทั่วไปของผูแ้สดงความคดิเห็น สรุปได้ตามตาราง 1 ดังนี้ 
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ตาราง 1 ขอ้มูลทั่วไปของผูแ้สดงความคดิเห็น                                      

   

  จากตาราง 1 แสดงให้เห็นว่า ผู้แสดงความคิดเห็นส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 885 คน คิดเป็นร้อยละ 

61.72 และเป็นเพศชาย จำนวน 475 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.12  ช่วงอายุของผูใ้ห้ความคิดเห็น ที่มอีายุอยู่ระหว่าง 21 ปี 

ถงึ 40 ป ีจำนวน 971 คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.71 รองลงมาคอื ช่วงอายุ 41 ปี ถงึ 60 ปี จำนวน 361 คน คิดเป็นร้อยละ 

25.17 ช่วงอายุ 13 ป ีถงึ 20 ปี จำนวน 77 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.37 ช่วงอายุ 60 ปข้ึีนไป จำนวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

1.39 และ ช่วงอาย ุ6 ปี ถงึ 12 ป ีจำนวน 5 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.35 ตามลำดับืและในส่วนของความถี่การมาใช้บริการ

ส่วนใหญ่มาใช้บรกิารทุกวัน เป็นจำนวน 684 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.87 รองลงมา 3 ถงึ 5 วันต่อสัปดาห์ จำนวน 438 

คน คิดเป็นร้อยละ 30.54 เป็นครัง้คราว จำนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 13.81 1 ถึง 2 วันต่อสัปดาห์ จำนวน 79 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 5.51 และ ใชบ้รกิารเป็นครัง้แรก จำนวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.44 ตามลำดับ 

  2.2 การสังเคราะห์ประเด็นความคิดเห็นของประชาชนที่แจ้งผ่านระบบ มี 3 ประเด็น ได้แก่ ประเด็น

รอ้งเรียน ประเด็นชื่นชม และประเด็นเสนอแนะ จำแนกได้จำนวน 7 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการใหข้้อมูลและการสื่อสาร  

2) ด้านความสะอาดและความสบาย 3) ด้านความปลอดภัย 4) ด้านความตรงต่อเวลา 5) ด้านความน่าเชื ่อถือ  

6) ดา้นความสะดวกในการเข้าถงึ และ 7) ดา้นความคุม้ค่า/ค่าใช้จ่าย สรุปไดต้ามตาราง 2 ดังนี้ 

 

 

 

 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน (n) รอ้ยละ 

เพศ   

 ชาย  475 33.12 

 หญิง   885 61.72 

 กลุ่มคนหลากหลายทางเพศและอัตลักษณ์ทางเพศ (LGBTQIA+) 74 5.16 

อายุ   

 6-12 ปี 5 .35 

 13-20 ป ี 77 5.37 

 21-40 ปี 971 67.71 

 41-60 ปี 361 25.17 

 60 ปีชึ้นไป 20 1.39 

ความถี่การมาใชบ้รกิาร  

     ทุกวัน 

 

684 

 

47.70 

 3-5 วนัต่อสัปดาห ์ 438 30.54 

 เป็นครัง้คราว 198 13.81 

 1-2 วนัต่อสัปดาห์ 79 5.51 

 ใช้บรกิารเป็นครัง้แรก 35 2.44 
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ตาราง 2 ประเด็นความคดิเห็นเพิ่มเตมิจากประชาชน 

ดา้น 

ประเด็นความคดิเห็น 

ร้องเรียน ชื่นชม เสนอแนะ ภาพรวม 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน รอ้ยละ จำนวน รอ้ยละ 

การให้ข้อมูลและการสื่อสาร 299 20.85 118 8.23 23 1.60 440 30.68 

ความสะอาดและความสบาย 260 18.13 6 .42 35 2.44 301 20.99 

ความปลอดภยั 285 19.87 - - 1 .07 286 19.94 

ความตรงตอ่เวลา 202 14.09 - - - - 202 14.09 

ความน่าเช่ือถอื 188 13.11 - - - - 188 13.11 

ความสะดวกในการเขา้ถงึ  - - - - 15 1.05 15 1.05 

ความคุ้มค่า/ค่าใชจ้่าย  - - 2 .14 - - 2 .14 

รวม 1,234 86.05 126 8.79 74 5.16 1,434 100.00 

  

 จากตาราง 2 แสดงให้เห็นว่า การให้ความคดิเห็นประเด็นเกี่ยวกับการร้องเรียน จำนวน 1,234 เรื่อง คิดเป็น

ร้อยละ 86.05 การชื่นชม จำนวน 126 เรื ่อง คิดเป็น 8.79 และเสนอแนะ จำนวน 74 เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ 5.16  

มรีายละเอยีดดังนี้ 

1) ประเด็นการให้ความเห็นเกี่ยวกับการร้องเรยีน  มกีารร้องเรียนด้านการให้ข้อมูลและการสื่อสาร  

จำนวน 299 เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ 20.85% ด้านความปลอดภัย จำนวน 285 เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ 19.87 ด้าน 

ความสะอาดและความสบาย จำนวน 260 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 18.13 ด้านความตรงต่อเวลา จำนวน 202 เรื่อง  

คดิเป็นร้อยละ 14.09  และดา้นความน่าเชื่อถอืจำนวน 188 เร่ือง คดิเป็นร้อยละ 13.11  ตามลำดับ   

2) ประเด็นการให้ความเห็นเกี ่ยวกับการชื ่นชม มีการชื ่นชมด้านการให้ข้อมูลและการสื่อสาร  

จำนวน 188 เร่ือง คดิเป็นร้อยละ 8.23 ดา้นความสะอาดและความสบาย จำนวน 6 เร่ือง คดิเป็นร้อยละ .42 และด้าน

ความคุ้มค่า/ค่าใชจ้่าย จำนวน 2 เร่ือง คดิเป็นร้อยละ .14 ตามลำดับ  
3) ประเด็นการให้ความเห็นเกี่ยวกับการเสนอแนะ มกีารเสนอแนะดา้นความสะอาดและความสบาย 

จำนวน 35 เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ 2.44 ด้านการให้ข้อมูลและการสื่อสาร จำนวน 23 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 1.60  

ด้านความสะดวกในการเข้าถึง จำนวน 15 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 1.05 และด้านความปลอดภัย จำนวน 1 เรื่อง คิดเป็น

รอ้ยละ .07 ตามลำดับ ดังภาพที ่2 

 

 

 

 

 

4)  

 

ภาพท่ี 2 สัดส่วนความคดิเห็นของประชาชนในประเด็นข้อร้องเรยีน ชื่นชม และเสนอแนะในแตล่ะดา้น 
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 การนำเสนอภาพรวมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการแสดงความคิดเห็นรวมทั ้ง 3 ประเด็น 7 ด้าน 

แสดงผลด้วยกระดานสรุป(dashboard) ที ่พัฒนาขึ ้น เพื ่อเสนอต่อผู ้บริหาร หน่วยงานที ่เก ี ่ยวข้อง และสถาน

ประกอบการ ดังภาพท่ี 3  

 

 
ภาพท่ี 3 กระดานสรปุ (dashboard) ภาพรวมความคดิเห็นของประชาชนท่ีมตี่อการใหบ้ริการเรือคลองแสนแสบ 

 

  จากภาพที่ 3 ภาพรวมความคิดเห็นจากกระดาษสรุป จัดเรียงตามลำดับการมีส่วนร่วมจากมากไปน้อย  

ได้ดังนี้ ด้านการให้ข้อมูลและการสื่อสาร จำนวน 440 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 30.68 ดา้นความสะอาดและความสบาย 

จำนวน 301 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 20.99 ด้านความปลอดภัย จำนวน 286 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 19.94 ดา้นความตรง

ต่อเวลา จำนวน 202 เรื ่อง คิดเป็นร้อยละ 14.09 ด้านความน่าเชื่อถือ จำนวน 188 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 13.11   

ด้านความสะดวกในการเข้าถึง จำนวน 15 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 1.05 และด้านความคุ้มค่า/ค่าใช้จ่าย จำนวน 2 เรื่อง 

คิดเป็นร้อยละ .14  ตามลำดับ ในส่วนของการร้องเรียนจะพบมากในช่วงก่อนเวลา 9.00 น. และตั้งแต่เวลา 17.01 น. 

เป็นต้นไป ผู้ที่แสดงความคิดเห็นผ่านควิอาร์โค้ดส่วนใหญ่เป็นผู้มาใช้บริการเรือโดยสารทุกวัน จำนวน 684 เรื่อง  

คดิเป็นร้อยละ 47.70 

   2.3 ประสิทธิภาพของระบบรับฟงัความคิดเหน็ ผู้วจิัยไดศ้กึษาความพึงพอใจการให้บริการเรือคลองแสนแสบ 

จากรายงานประจำป ี2563 ถงึ 2567 (กรมเจา้ท่า, 2567) และในปี 2568 สำรวจขอ้มูลความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการ

ในช่วงเดอืนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2568  สรุปได้ตามตาราง 3 ดังนี้ 

 

 

  



  

1380 
 

ISSN: 2774-0390 (Online)                     วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 5(3), 2568 

ตาราง 3 สถติคิวามพงึพอใจการให้บรกิารเรอืคลองแสนแสบปีงบประมาณ 2563 ถงึ 2568 

ปัจจัย ปงีบประมาณ 

2563 2564 2565 2566 2567 2568 

จำนวนตัวอยา่ง (n) 587 592 552 643 647 686 

คะแนนเฉลี่ย ( X ) 3.400 3.282 3.234 3.309 3.352 3.597 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 0.93 0.95 1.00 0.96 0.87 0.94 

รอ้ยละความพึงพอใจ 68.00 65.64 64.67 66.18 67.04 71.95 

 

 จากตาราง 3 ผูว้จิัยกำหนดเปา้หมายร้อยละความพงึพอใจในการใหบ้รกิารในปีงบประมาณ 2568 ควรมีค่า

เพิ ่มขึ ้นและมากกว่าร้อยละ 70.00 ซึ่งจากผลความพึงพอใจการให้บริการเรือโดยสารคลองแสนแสบประจำปี

งบประมาณ 2568 มีความพึงพอใจร้อยละ 71.95 สูงกว่าค่าเป้าหมาย แสดงให้เห็นว่าระบบรับฟังความคิดเห็นช่วย

ส่งเสรมิการมีส่วนร่วมของประชาชนอย่างมปีระสทิธภิาพ 

 

การอภปิรายผล  

จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า การมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาระบบบริการสาธารณะโดย 

การจัดทำระบบรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการเรือคลองแสนแสบ ที่ทำให้ประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็นได้

สะดวกมากขึ้นดว้ยการสแกนคิวอาร์โค้ดในการทำแบบสอบถามดว้ยแบบสอบถามออนไลน์ ลดภาระด้านค่าใช้จ่ายใน

การทำแบบสอบถามแบบกระดาษ สามารถรายงานผล สรุปผลและวิเคราะห์ข้อมูลได้ทันที ด้วยกระดานสรุปที่

สามารถแสดงผลได้หลากหลาย รวมทั้งมีการแจ้งเตือนต่อข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และข้อชื่นชม ที่ถูกส่งไปยัง 

แอปพลเิคชันไลน์ ซึ่งเป็นการเปดิโอกาสให้ประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็นในการให้บรกิารเรอืคลองแสนแสบได้

อยา่งมีประสทิธภิาพ ช่วยใหภ้าครัฐรวบรวมข้อมูลเชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพ จากผูใ้ช้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและเป็น

ระบบท่ีสอดคล้องกับแนวคดิราชการ 4.0 ที่เน้นการยดึประชาชนเป็นศูนย์กลางและการประยุกต์ใช้เทคโนโลยดิีจทัิล  

การมสี่วนร่วมของประชาชนเมื่อวเิคราะห์ตามหลักบันไดการมีส่วนร่วมของ Arnstein ระดับการมสี่วนร่วมอยู่

ในขั้นบันไดที่ 4 ระดับการปรึกษา (consultation) และระดับการมีส่วนร่วมไอเอพีทู อยู่ในระดับที่ 2 การปรึกษาหารือ 

(consult) การมสี่วนร่วมยังอยู่ที่ระดับล่าง ซึ่งประชาชนยังไม่มอีำนาจร่วมตัดสนิใจในระดับเชิงนโยบาย โดยมีข้อจำกัดที่

ความรูท้างดิจิทัลของประชาชนยังไม่เท่ากัน ระบบยังไม่มีการติดตามผลผู้ให้ข้อมูล และไม่เปิดผลให้ประชาชนทั่วไป

ทราบว่าเกดิการเปลี่ยนแปลงหรอืไม่  

ระบบรับฟังความคิดเห็นที่พัฒนาขึน้นี้ใช้การเข้าถึงแบบสอบถามความคดิเห็นของประชาชนรูปแบบเดียวกัน

กับงานวิจัยของ Guirao et al. (2015) ที่นำคิวอาร์โค้ดติดในยานพาหนะหรอืสถาน ีผู้โดยสารสแกนตอบแบบสอบถาม

ออนไลน์ต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารรถโดยสาร กรุงมาดรดิ ประเทศสเปน ส่งผลใหป้ระชาชนตอบสนองไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว และทำให้การสำรวจมีต้นทุนต่ำ สอดคล้องกับแนวคิดของ บุญรัตน์ แผลงศร (2565) ที่กล่าวถงึจุดเด่นของ

แบบสอบถามออนไลน์ไว้ คือ 1)  เก็บข้อมูลไว้บนอินเทอร์เน็ตได้หลายที่ ให้มีความเสี่ยงต่ำต่อการสูญหายและการ

ทำลาย และมีความปลอดภัยสูงในการเขา้ถึงท่ีกำหนดสทิธ์ิได้ 2) สามารถสรา้งได้อย่างรวดเรว็ด้วยเครื่องคอมพวิเตอร์

ในทุกสถานที่ทุกเวลาที่มีสัญญาณอินเทอร์เน็ต และบันทึกอัตโนมัติ 3) แนบข้อมูลได้หลากหลายประเภท เช่น 

ข้อมูลเสียง ข้อมูลวิดีโอ และมัลติมีเดีย 4) การจัดส่งข้อมูลหากกลุ่มตัวอย่างมีขนาดใหญ่และมีการกระจายตัว 

ตามสถานที่ต่าง ๆ การใช้แบบสอบถามออนไลน์จะคุ้มค่ามากกว่า 5) อัตราการตอบกลับของแบบสอบถามออนไลน์ 
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มีอัตราค่อนข้างสูง ผู้ตอบแบบสอบถามไม่จำเป็นต้องยืนยันตัวตนก่อนตอบแบบสอบถาม จึงมั่นใจได้ว่าขอ้มูลส่วนตัว

ถูกปกปิดและสามารถตอบคำถามได้โดยไม่กังวลกับผลที่ตามมา ในด้านการพัฒนาระบบแจ้งเตือนเพื่อปรับปรุง

คุณภาพบรกิารสอดคล้องกับงานวจิัย เรื่องการรายงานข้อขัดข้องการปฏิบัตงิานผ่านไลน์เมสเสจเอพไีอ โรงเรียนนาย

เรืออากาศ (รร.นนก.) ณ พื้นที ่ต ั ้ง อ.มวกเหล็ก จ.สระบุรี โดย พนิดา แก้วชนิด และภูมินันท์ บัวงาม (2567)  

ทำให้ผ ู ้บ ังคับบัญชาสามารถมองภาพรวมของข้อข ัดข้อง เพื ่อเตรียมความพร้อมในการบำรุงและซ่อมแซม  

เกดิการแกข้อ้ขัดขอ้งได้อยา่งตรงจุด ส่งผลต่อความพงึพอใจของระบบอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี 

ระบบรับฟังความคิดเห็นที่จัดทำขึ ้นนี ้จึงถือเป็นแนวทางสำคัญในการพัฒนากลไกของรับฟังเสียงของ

ประชาชน และการบูรณาการการทำงานร่วมกันระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชนได้อย่างชัดเจน ซึ่ง

จะต้องพัฒนาต่อท้ังในดา้นการส่ือสารเชงิรุกและการขยายช่องทางการเข้าถึง เพื่อยกระดับจากการรบัฟังไปสู่การร่วม

พัฒนาและปรบัปรุงบรกิารอย่างเต็มรูปแบบ ซึ่งสอดคลอ้งกับเปา้หมายของการบรหิารระบบราชการ 4.0 โดยยดึหลัก 

ธรรมาภิบาลเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน และรองรับต่อยุทธศาสตร์ประเทศไทย 4.0 ที่ระบบราชการต้อง

ปรับเปลี่ยนแนวคดิและวิธกีารทำงานใหม่ เพื่อพลกิโฉมให้สามารถเป็นที่เช่ือถอืไว้วางใจ และเป็นที่พึ่งของประชาชนได้

อยา่งแทจ้รงิ 

 

องค์ความรู้ใหม ่ 

 จากผลการศึกษาการมสี่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาระบบบรกิารสาธารณะ: กรณีศกึษาการจัดทำ

ระบบรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารเรอืคลองแสนแสบ สรุปองค์ความรูใ้หม่ท่ีไดจ้ากการศกึษา ดังนี้ 

  1. เชิงทฤษฎี (conceptual contributions) การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการฟังความคิดเห็นนี้  

เป็นโมเดลการฟังเสียงผู ้ใช้บริการแบบดิจิทัลร่วมสมัย (Digital Participatory Feedback Model: DPFM) ที่ทำให้เกิด 

การมีส่วนร่วมของประชาชนมากขึ้น แต่ในมุมมองของอำนาจการมีส่วนร่วมตามโมเดลบันไดการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนของ Arnstein และระดับการมีส่วนร่วมไอเอพีทู ยังอยู่ในระดับการปรึกษา (consultation) ทำให้เห็นแนวทาง

ในการพัฒนาการให้บรกิาร เพ่ือให้ประชาชนมบีทบาทในการตัดสนิใจรว่ม (collaboration) มากขึ้น  

 2. เชิงปฏิบัติ (practical contributions) ผู ้ว ิจ ัยจัดทำคู ่ม ือแนวทางการใช้ระบบรับฟังความคิดเห็นของ

ผู้ใช้บริการเรือคลองแสนแสบไว้เป็นเอกสารประกอบ เพื่อใช้วางแผนในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ  

จากกระบวนการดังกล่าวพิสูจน์แล้วว่าสามารถรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็วและเป็นระบบ  

สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็วและตรงจุด 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวจิัยไปใช้  

 การพัฒนาระบบรับฟังความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการเรือคลองแสนแสบ สามารถนำไปประยุกต์ใช้ใน 

การปรับปรุงและพัฒนาบรกิารสาธารณะตามแนวทางราชการ 4.0 และเพิ่มการมีส่วนร่วมของประชาชน ดังนี้ 

  1.1 นำผลการศึกษาและการวิเคราะห์ข้อมูล เสนอต่อผู้บริหาร หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และผูป้ระกอบการ  

เพ่ือร่วมกันหารือกำหนดนโยบายและแนวทางปฏบิัติปรับปรุงคุณภาพบรกิารใหด้ข้ึีน 

  1.2 เพิ่มการมีส่วนร่วมของประชาชน ให้อยู่ในระดับการมีส่วนร่วม (involve) เช่น เวิร์กชอป กลุ่มพูดคุย 

และโฟกัสกรุ๊ป ระดับการร่วมมือ (collaborate) เช่น การเชิญเป็นคณะกรรมการร่วมออกแบบนโยบายและแนวทาง

ปฏิบัติ และระดับการมสี่วนร่วมสูงสุด การมอบอำนาจ (empower) เช่น การลงประชามติตัดสนิใจ 
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  1.3 ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และคำติชมของประชาชนเป็นการรายงานและแจ้งเตือนต่อความคิดเห็น 

ให้กับเจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการของภาครัฐ และพนักงานผู้ให้บริการของผู้ประกอบการ หากสามารถนำไปแก้ไข

ปรับปรุงต่อความคิดเห็นได้อย่างเป็นรูปธรรมและรวดเร็ว จะทำให้ประชาชนเกิดการรับรู้การมีส่วนร่วมในการแก้ไข

ปัญหามากข้ึน  

   1.4 เผยแพร่กระดานสรุปสู่สาธารณะให้ประชาชนรับรูถึ้งการดำเนนิการการแก้ไขปัญหาอยา่งโปร่งใส 

  2. ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั้งต่อไป  

   2.1 ขยายขอบเขตและกลุ่มตัวอย่าง โดยมีการวิจัยในพื้นที่อื่น เช่น พื้นที่แม่นำ้เจ้าพระยา ท่าเรือโดยสาร 

และแหล่งท่องเที่ยวทางน้ำ เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมของระบบรับฟังความคิดเห็นในกลุ่มประชาชนที่มีลักษณะ

แตกต่างกันท้ังดา้นวัฒนธรรมและโครงสรา้งสังคม 

       2.2 ควรวิจ ัยเกี ่ยวกับมุมมองของประชาชนโดยเน้นศึกษาความรู ้ส ึก การรับรู ้  ความคาดหวัง  

ความไวว้างใจ ความโปร่งใส และความร่วมมอืในระยะยาวของประชาชน 

  2.3 เพิ ่มว ิธ ีการเก็บข้อมูลในงานวิจ ัยให้หลากหลาย เช ่น การเก ็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร  

การสัมภาษณ์ การสังเกต และการสนทนากลุ่ม    
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