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บทคัดย่อ 

 การวิจัยเรื่องความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี วัตถุประสงค์คือ 1) เพื่อศึกษาระดับ
ความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้างดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี และ 2) เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านประเภทของผู้ขอ
อนุญาต ระดับการศึกษา และอาชีพของประชาชนที่มายื่นขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือ
เคลื่อนย้ายอาคารมีผลต่อระดับความคาดหวังในการด้านความพร้อมใช้งานของระบบอิเล็กทรอนิกส์  
กลุ่มเป้าหมายในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด จ านวนทั้งหมด 100 ตัวอย่าง อยู่ในพื้นที่รับผิดชอบขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น 8 แห่ง ที่มายื่นขอรับบริการ ท าการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็นด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบเฉพาะเจาะจง ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิง
พรรณนา ประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน อีกทั้งใช้สถิติเชิงอนุมานวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยการทดสอบ T-test และ F-test 
 ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมระดับความคาดหวังของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัด
นนทบุรี ในด้านความพร้อมใช้งานระบบการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่าน
ทางระบบอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับมาก (3.77) โดยมีปัจจัยด้านคุณภาพซึ่งประกอบไปด้วยด้านความเป็น
รูปธรรม ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความไว้วางใจได้ และด้านการให้ความส าคัญ
อยู่ในระดับมากทุกปัจจัย ด้วยค่าเฉลี่ย 3.80 3.74 3.87 3.72 และ 3.71 ตามล าดับ ผลการวิจัยยังพบว่ากลุ่ม
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ตัวอย่างเป้าหมายไม่ว่าจะเป็นประชาชนทั่วไปหรือกลุ่มบริษัท/ห้างหุ้นส่วนจ ากัด/ผู้รับมอบอ านาจในการขอ
อนุญาต มีการศึกษาและการประกอบอาชีพที่แตกต่างกัน จะมีระดับความคาดหวังด้านความพร้อมใช้งานผ่าน
ระบบดังกล่าวไม่แตกต่างกันในปัจจัยคุณภาพทั้ง 5 ด้าน โดยมีค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก
ทุกด้าน ผลการวิจัยท าให้หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องกับระบบ
อิเล็กทรอนิกส์สามารถน าไปใช้ในการพิจารณาถึงระดับความพร้อมของประชาชน ปัญหาและอุปสรรค  เพื่อ
น ามาวิเคราะห์หาแนวทางแก้ไขและปรับใช้ตามความเหมาะสม 
ค าส าคัญ: ความคาดหวัง การขออนุญาตก่อสร้าง ระบบอิเล็กทรอนิกส์ และจังหวัดนนทบุรี 
 

Abstract 

Research on the expectation of asking for permission to build, modify, and demolish 
or move buildings through electronic systems of people in Pak Kret District, Nonthaburi 
Province. The objectives were 1) to study the level of people's expectations regarding the 
availability of a building permit application system, modify, demolish, or move a building via 
electronic system; and 2) to analyze the factors of the type of applicant, the level of 
Education, and the occupations of people applying for permits to construct, modify, and 
demolish or relocate buildings affect the level of expectations for the availability of electronic 
systems. The total number of target groups of 100 samples were in the responsible areas of 
8 local administrative organizations that came to apply for services. A non-probability sampling 
was performed using a purposive sampling method. Use questionnaires as a tool to collect 
data. Data were analyzed by descriptive statistics consisting of percentage, mean, and standard 
deviation. In addition, inferential statistics were used to analyze the data with T-test and F-
test values. 

The results of the study found that, in general, the level of expectation of people in 
Pakkret District, Nonthaburi Province was at a high level in using the system for requesting 
permission for construction, modification, demolition or moving of buildings via electronic 
systems. with an average of 3.77, with a quality factor consisting of tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy at high level in all factors with mean 3.80, 3.74, 3.87, 
3.72 and 3.71, respectively. The results also found that the target sample, whether individual 
people or group company/limited partnership/authorized person applying for permission, had 
different education and occupation. There were no differences in the level of expectation of 
availability through the system among the five quality factors, with a high mean level of 
expectation in all aspects. The results of the research will enable local government agencies 
and agencies related to electronic systems to be used to consider the level of public 
readiness, problems, and obstacles in order to analyze, find solutions and adapt as 
appropriate.  
Keywords: Expectations, Construction permit systems, Electronics and Nonthaburi Province 
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1. บทน า (Introduction) 
ป ีพ.ศ. 2564 กระทรวงมหาดไทยออกกฎกระทรวงควบคุมอาคารฉบับใหม่สองฉบับ ซึ่งเกี่ยวเน่ืองกัน 

ได้แก่ “กฎกระทรวง ก าหนดแบบค าขออนุญาต ใบอนุญาต ใบรับรอง ค าสั่งและแบบหนังสือตามกฎหมายว่า
ด้วยการควบคุมอาคาร พ.ศ. 2564” และ “กฎกระทรวง ก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการขอ
อนุญาต การอนุญาต การต่ออายุใบอนุญาต การโอนใบอนุญาต การออกใบรับรองและการออกใบแทนตาม
กฎหมายว่าด้วยการควบคุมอาคาร พ.ศ. 2564” โดยฉบับแรกเพื่อใช้บังคับแทนกฎกระทรวงฉบับที่ 8 (พ.ศ. 
2528) และอีกฉบับหน่ึงเพื่อใช้แทนกฎกระทรวงฉบับที่ 10 (พ.ศ. 2528) กฎกระทรวง ฉบับที่ 29 (พ.ศ. 2534) 
กฎกระทรวง ฉบับที่ 45 (พ.ศ. 2538) กฎกระทรวง ฉบับที่ 56 (พ.ศ. 2543) และกฎกระทรวง ฉบับที่ 57 (พ.ศ. 
2544) ซึ่งกฎกระทรวงควบคุมอาคารฉบับใหม่สองฉบับประกาศในราชกิจจานุเบกษาเมื่อวันที่  19 มีนาคม 
2564 อีกทั้งกฎกระทรวงได้ก าหนดแบบค าขออนุญาตใบอนุญาต ใบรับรอง ค าสั่งและแบบหนังสือตาม
กฎหมายว่าด้วยการควบคุมอาคาร พ.ศ. 2564 เป็นการก าหนดแบบฟอร์มต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการอนุญาตตาม
กฎหมายควบคุมอาคารขึ้นใหม่ เพื่อให้สอดคล้องกับกฎกระทรวงก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขในการ
ขออนุญาต การอนุญาต การต่ออายุใบอนุญาต การโอนใบอนุญาต การออกใบรับรอง และการออกใบแทนตาม
กฎหมายว่าด้วยการควบคุมอาคาร พ.ศ. 2564 โดยได้ปรับปรุงหลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับเร่ืองการขออนุญาต ฯลฯ เพื่อให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ในปัจจุบัน  โดยสาระส าคัญของ
กฎกระทรวงฉบับน้ี คือการก าหนดให้สามารถยื่นค าขอพร้อมเอกสารโดยใช้วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นหลัก   
เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนในการติดต่อกับภาครัฐ และเพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลที่
ต้องการให้น าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้มากยิ่งขึ้นในการให้บริการประชาชน (The Association of Siamese 
Architects under Royal Patronage, 2016) 

กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น มีหนังสือที่ มท 0804.6/ว 1474 ลงวันที่ 5 เมษายน 2562 เร่ือง  
เตรียมความพร้อมการใช้งานระบบการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง เคลื่อนย้ายอาคาร และการขอใบรับรอง
การก่อสร้างทางอิเล็กทรอนิกส์ แจ้งผู้ว่าราชการจังหวัดทุกจังหวัด ให้แจ้งเทศบาลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล ซึ่งมีอ านาจในการพิจารณาอนุญาตตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมอาคาร จะต้องเตรียมความพร้อม
ของบุคลากรและอุปกรณ์ให้สามารถรองรับการยื่นขออนุญาตก่อสร้างดัดแปลง เคลื่อนย้ายอาคาร และการขอ
ใบรับรองการก่อสร้างทางอิเล็กทรอนิกส์ ในการยื่นค าขออนุญาตออนไลน์ จะท าผ่านระบบกลางที่เรียกว่า Biz 
Portal ซึ่งหมายถึงศูนย์กลางบริการภาครัฐส าหรับประชาชน บนเว็บไซต์ biz.govchannel.go.th ที่จัดท าโดย
ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) (สพร.) ซึ่งอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของส านักนายกรัฐมนตรี 
ระบบ Biz Portal เป็นแพลตฟอร์มกลางที่รวบรวมข้อมูลและงานบริการต่างๆ เพื่อภาคธุรกิจ จัดขึ้นโดย
ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) สพร. ร่วมกับส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(ส านักงาน กพร.) โดยได้บูรณาการข้อมูลระหว่างหน่วยงานต่างๆ ไว้ด้วยกัน ท าให้ผู้ประกอบการสามารถใช้
บริการค้นหาข้อมูลส าหรับการท าธุรกิจ ติดต่อท าธุรกรรมกับภาครัฐแบบออนไลน์ ไม่ต้องไปยื่นเอกสาร
ประกอบการท าธุรกรรมด้วยตัวเอง สามารถยื่นขอได้ 78 ใบอนุญาต ใน 25 กลุ่มธุรกิจ ท าให้สะดวกต่อการ
เข้าถึงข้อมูล และบริการภาครัฐ จบในที่ เดียวต้ังแต่ยื่นเอกสาร ติดตามสถานะ และติดต่อรับเอกสาร 
(Bangkokbiznews, 2022) 

ทั้งน้ีทุกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ าเป็นต้องปฏิบัติตามกฎกระทรวงก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ 
และเงื่อนไขในการขออนุญาตฯ พ.ศ. 2564  ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นหลัก และเพื่อเป็นการเตรียม
ความพร้อมของการใช้งานแบบดิจิทัลของประชาชนในการเข้าใช้ระบบดังกล่าว จึงเป็นที่มาของการศึกษาเร่ือง 
ความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
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ของประชาชน โดยเน้นศึกษาในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี เป็นกรณีศึกษา สารสนเทศที่ได้จาก
การศึกษา จะมีประโยชน์ต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการน าผลการวิเคราะห์ไปใช้ในการพิจารณาถึงระดับความ
พร้อมเพื่อตอบสนองต่อความคาดหวังของประชาชนที่จะเข้ามาใช้บริการผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยได้
น าแนวคิดและทฤษฎีแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman et al. (1985) มาปรับใช้กับงานวิจัยเร่ืองน้ี 
โดย 5 ปัจจัยดังกล่าวได้มีการทบทวนให้เข้ากับคุณภาพบริการของระบบ Biz Portal ซึ่งเน้นถึงความคาดหวัง
จาก 5 ปัจจัย ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของระบบ Biz Portal 2) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของผู้รับบริการ
ในระบบ Biz Portal 3) การตอบสนองความต้องการของผู้เข้าใช้งานในระบบ Biz Portal 4) ความไว้วางใจได้
และความมั่นใจของผู้เข้าใช้งานในระบบ Biz Portal และ 5) การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในระบบ Biz 
Portal 

 
2. วัตถุประสงค์การวิจัย (Objectives) 

1) เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้างดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร 
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 

2) เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านประเภทของผู้ขออนุญาต ระดับการศึกษา และอาชีพของประชาชนที่มา
ยื่นขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด 
จังหวัดนนทบุรี มีผลต่อระดับความคาดหวัง ในการด้านความพร้อมใช้งานระบบการขออนุญาต
ก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์  
 

3. การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) 
งานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่าน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ได้ท าการศึกษาค้นคว้าแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย รวมถึงการจัดท าเคร่ืองมือ
แบบสอบถามการวิจัยเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง และใช้เป็นข้อมูลประกอบการอ้างอิง
ในการอภิปรายผลการวิจัยเพื่อให้งานวิจัยมีความน่าเชื่อถือ ซึ่งประกอบด้วยหัวข้อ ดังน้ี 

3.1 ระบบ Biz Portal 
เมื่อวันที่ 10 พฤศจิกายน 2558 คณะรัฐมนตรีมีมติรับทราบเร่ืองการก าหนดแนวทางการจัดท า

งบประมาณในลักษณะบูรณาการเชิงยุทธศาสตร์ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 เรื่องการอ านวยความสะดวก
ทางธุรกิจ ซึ่งส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ส านักงาน ก.พ.ร.) เป็นเจ้าภาพหลัก ได้ให้
ความส าคัญต่อการขับเคลื่อนตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทาง
ราชการ พ.ศ. 2558 โดยมุ่งเน้นที่งานบริการภาครัฐที่มีล าดับความส าคัญสูง  และการปรับปรุงกระบวนงาน 
ขั้นตอน ระยะเวลา แบบฟอร์ม เอกสารประกอบเพื่ออ านวยความสะดวกในการประกอบธุรกิจเพื่อลดภาระ 
ติดต่อกับภาครัฐ รวมทั้งการบูรณาการข้ามหน่วยงานเพื่อให้บริการแบบเบ็ดเสร็จภายในจุดเดียว และได้ส ารวจ 
5 ประเทศต้นแบบรัฐบาลดิจิทัลที่ท าการพัฒนา e-Government สร้างบริการสุดล้ าเพื่อประชาชน เป็นการ
เพิ่มช่องทางในการติดต่อ และขอรับบริการจากภาครัฐได้ง่าย รวดเร็ว และประหยัดเวลาในการตรวจสอบ การ
จัดท าเอกสารส าคัญต่างๆ ที่ภาครัฐร้องขอที่ส าคัญ ประหยัดค่าใช้จ่ายได้อีกด้วย ในประเทศเดนมาร์ก เกาหลีใต้  
เอสโตเนีย สิงคโปร์ และไทย (Electronic Transactions Development Agency, 2022) 

ดังน้ัน ภาครัฐโดยส านักงาน ก.พ.ร. จึงร่วมกับส านักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) 
(สรอ.) (ปัจจุบันคือส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) (สพร.)) กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ส านักงาน
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ประกันสังคม และกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน เร่ิมต้นโครงการระบบสารสนเทศ เพื่ออ านวยความ
สะดวกในการเร่ิมต้นธุรกิจ เพื่อให้การเร่ิมต้นธุรกิจของประชาชน/ผู้ประกอบการมีความง่าย สะดวก และ
รวดเร็วมากขึ้น โดยได้เปิดตัวระบบ Biz Portal ในวันที่ 29 กุมภาพันธ์ 2559 เพื่อสื่อสาร สร้างความเข้าใจแก่
ประชาชน/ผู้ประกอบการ และหน่วยงานภาครัฐ ให้ทราบถึงระบบ Biz Portal ซึ่งจะเป็นระบบกลางในการ
ติดต่อขอเร่ิมต้นการประกอบธุรกิจในประเทศไทย โดยภาครัฐได้เปิดใช้งานระบบ Biz Portal ในวันที่ 1 
มิถุนายน 2559 อย่างเป็นทางการ เพื่อยกระดับการให้บริการประชาชน/ผู้ประกอบการในการเร่ิมต้น การ
ประกอบธุรกิจผ่านช่องทางออนไลน์ และภาครัฐยังคงด าเนินการพัฒนาระบบ Biz Portal อย่างต่อเน่ือง จนถึง
ปัจจุบัน โดยเร่ิมน ามาสู่การใช้ระบบจริงเมื่อวันที่ 3 ตุลาคม 2565 (Digital Government Development 
Agency, 2022) ระบบ Biz Portal เป็นระบบกลางในการขอเร่ิมต้นการประกอบธุรกิจในประเทศไทย  โดย
ประชาชน/ผู้ประกอบการสามารถติดต่อขอเร่ิมต้นการประกอบธุรกิจ โดยการกรอกแบบฟอร์มและยื่นเอกสาร
หลักฐาน ผ่านช่องทางออนไลน์ (https://bizgovchannel.go.th/) ได้ทุกที่ ทุกเวลา โดยไม่จ าเป็นต้องไป
ติดต่อที่หน่วยงานราชการด้วยตนเอง (Segkhoonthod, 2017) หรืออาจกล่าวง่ายๆ ได้ว่า ระบบ Biz Portal 
เป็นเสมือนการบูรณาการศูนย์กลางบริการภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เพื่อภาคธุรกิจอย่างแท้จริง เพราะ
เป็นการลดระยะเวลา ขั้นตอน แบบฟอร์ม และเอกสารหลักฐานที่ซ้ าซ้อน ตลอดจนด าเนินการผ่านระบบ
ออนไลน์ได้อย่างครอบคลุม โดยมีส านักงาน ก.พ.ร. ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) และ
หน่วยงานหลักที่เกี่ยวข้องกับการเร่ิมต้นธุรกิจคือ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ส านักงานประกันสังคม และกรม
สวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน เป็นหน่วยงานที่ร่วมกันในการพัฒนาระบบ Biz Portal  ต่อไป เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชน/ผู้ประกอบการในการขอเร่ิมต้นการประกอบธุรกิจอย่างต่อเน่ืองในปัจจุบันและ
อนาคต 

รูปแบบการให้บริการของระบบ Biz Portal ภาครัฐแบ่งการให้บริการของระบบ Biz Portal ออกเป็น 
2 รูปแบบ คือ 1) การให้ข้อมูล (information) ระบบ Biz Portal จะรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับการขออนุญาต 
ตามคู่มือประชาชนที่หน่วยงานภาครัฐจัดท าขึ้น นอกจากน้ี ระบบ Biz Portal ยังให้ข้อมูลแบบบูรณาการ จาก
ผลการศึกษาขั้นตอนการให้บริการแต่ละใบอนุญาตแบบเชื่อมโยงต้ังแต่ต้นจนจบ (end-to-end) ตามประเภท
ธุรกิจแก่ประชาชน/ผู้ประกอบการ และ 2) การให้บริการ (Service) ระบบ Biz Portal จะให้บริการยื่นค าขอ
อนุญาตแบบบูรณาการโดยใช้ แบบฟอร์มค าขออนุญาตแบบ Single Form ที่ประชาชน/ผู้ประกอบการให้
ข้อมูลที่ซ้ ากันแค่เพียงคร้ังเดียว โดยระบบ Biz Portal จะส่งเอกสารหลักฐานอิเล็กทรอนิกส์เพียงชุดเดียวและ
สามารถเชื่อมโยงแลกเปลี่ยน ฐานข้อมูลใบอนุญาตระหว่างหน่วยงานภาครัฐได้ โดยประชาชน/ผู้ประกอบการ
สามารถด าเนินการในการใช้บริการ (Office of the Public Sector Development Commission, 2019; 
ECOTEC Research and Consulting Limited., 2007) 

3.2 แนวคิดท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
Parasuraman และคณะ ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการพบว่าปัจจัยพื้นฐานที่     

ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ด้าน โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 ด้าน คือ ด้านการรับรู้
และด้านการคาดหวัง ซึ่งประกอบด้วย ความไว้วางใจได้  (Reliability) การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) การเข้าถึงการบริการ (Access) ความมี
อัธยาศัย (Courtesy) การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ความปลอดภัย 
(Security) การเข้าใจและการรู้ จักลูกค้า  (Understanding / Knowing the customer) และความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) (Parasuraman et al., 1985)  
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ต่อมา Parasuraman และคณะ ได้น าปัจจัยทั้ง 10 ด้านไปพัฒนาเป็นเคร่ืองมือประเมิน คุณภาพ
บริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง 5 ด้าน ดังน้ี 
(Berry, 1988) 

 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการที่ให้แก่ผู้รับบริการต้องแสดงให้เห็นว่า  
ผู้รับบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชัดเจน  

 2. ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) ผู้ให้บริการมีความสามารถในการปฏิบัติงาน 
ท าให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่าการให้บริการมีความถูกต้องเที่ยงตรง 

 3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจที่จะ
ให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามต้องการ  

 4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้ในการให้บริการ และความสามารถ
ของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 

 5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) ผู้ให้บริการค านึงถึงจิตใจ 
และความแตกต่างของผู้รับบริการตามลักษณะของแต่ละบุคคล 

จากแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman ดังกล่าวข้างต้น ได้น ามาปรับใช้กับงานวิจัยเรื่องน้ี โดย 
5 ปัจจัยดังกล่าวได้มีการทบทวนให้เข้ากับคุณภาพบริการของระบบ Biz Portal โดยกลุ่มเป้าหมายที่เข้ามาใช้
ระบบดังกล่าว ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานให้บริการ และผู้ขอรับบริการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และ
ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งคุณภาพการบริการจะเน้นถึงความคาดหวังจาก 5 
ปัจจัย ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของระบบ Biz Portal 2) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของผู้รับบริการใน
ระบบ Biz Portal 3) การตอบสนองความต้องการของผู้เข้าใช้งานในระบบ Biz Portal 4) ความไว้วางใจได้
และความมั่นใจของผู้เข้าใช้งานในระบบ Biz Portal และ 5) การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในระบบ Biz 
Portal 

3.3 บทความวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
Sutapod et al. (2017) ได้ท าการวิจัยเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ

ของผู้ใช้งาน และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานระบบ Navis ภายในท่าเรือแหลมฉบัง ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ
ระบบในมิติความสะดวกในการเข้าถึง มิติความง่ายในการใช้งาน มิติเวลาในการตอบสนอง และมิติความ
ปลอดภัย มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้งานระบบ Navis อีกทั้ง ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมี
อิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของระบบ Navis นอกจากน้ี Khanthanurak and Ekudompong (2017) 
ได้การพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจในการใช้งานระบบอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง พบว่า 
คุณภาพในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ย 4.36 โดยคุณภาพ
การใช้บริการด้านการบริการที่เอาใจใส่ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความเชื่อมั่น ด้านความไว้วางใจ
ได้ และด้านการให้ความส าคัญ มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ย 4.40 4.38 4.38 4.34 และ 
4.32 ตามล าดับ 

Khantichoti and Suriyarpa (2 0 1 8 )  ไ ด้ ท า ก า ร วิ จั ย เ ร่ื อ ง  ก า ร น า ร ะ บ บ  SAP (Systems, 
Applications and Products in Data Processing) เข้ามาใช้งานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบั ติงาน 
และพบว่า ภาพรวมของการน าระบบ SAP เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับปานกลางและ
ความส าเร็จของระบบ SAP ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติของพนักงานการไฟฟ้า  4 ด้านคือ ด้าน
คุณภาพของระบบ SAP มีการก าหนดรหัสผ่านในการเข้าใช้งาน ด้านคุณภาพของสารสนเทศ ข้อมูลที่ได้จาก
ระบบ SAP มีความรวดเร็วและเชื่อถือได้ ด้านการใช้สารสนเทศ มีความสะดวกในการใช้งานและง่ายไม่ซับซ้อน 
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และด้านผลกระทบต่อบุคคล ต้องมีการฝึกอบรมพนักงานอย่างต่อเน่ือง การใช้งานระบบ SAP ท าให้มีผลต่อ
ประสิทธิภาพทั้ง 3 ด้านในการปฏิบัติงาน คือ ด้านความประหยัดต้นทุน เสร็จทันตามก าหนดเวลา และ
คุณภาพของงาน อีกทั้ง Poungpakeesiri and Poungpakeesiri (2018) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง การ
ให้บริการเซิร์ฟเวอร์ข้อมูลของภาครัฐด้วยระบบปฏิบัติการ FreeBSD UNIX และพบว่า การพัฒนาท าให้ได้
เซิร์ฟเวอร์บริการข้อมูลข่าวสารของภาครัฐ 1 ระบบ มีระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของจังหวัดอุตรดิตถ์ 
ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์จังหวัด (GIS) และเว็บไซต์ของหน่วยงาน เจ้าหน้าที่มีองค์ความรู้ในการสร้าง ดูแล
และซ่อมบ ารุงระบบ เกิดความเชื่อมั่นในการปฏิบัติงาน หน่วยงานมีความพึงพอใจในการใช้งานระบบในระดับ
ดี นอกจากน้ี Keawsaen et al. (2018) ได้สรุปผลการวิจัยเรื่อง ผลกระทบการใชโปรแกรมส าเร็จรูปทางการ
บัญชีภาครัฐ (FORMULA) ที่มีผลต่อคุณภาพงบการเงินในประเทศไทย และพบว่า การใชโปรแกรมส าเร็จรูป
ทางการบัญชีภาครัฐในประเทศไทย ได้แก่ ระบบบัญชีแยกประเภท และระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ มีคา
เฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยคุณภาพของงบการเงิน ความเขาใจได้ ความเกี่ยวของกับการตัดสินใจ ความ
เชื่อถือได้  

มิ ติ ด้านการตอบสนองความต้องการในการใช้ช่องทางอิ เล็กทรอนิกส์ส าหรับยุคดิจิทัลน้ัน 
Keandoungchun and Donkwa (2019) พบว่า ปัจจัยด้านระดับการตอบสนองความต้องการในการซื้อสินค้า
ผ่านไลน์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดีมาก ในด้านผลงานการวิจับของ Inphirom et al. (2021) ได้ท าการวิจัยเชิง
คุณภาพ เรื่อง การศึกษาการยอมรับการใช้งานระบบใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์และใบรับอิเล็กทรอนิกส์ และ
พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการใช้งานระบบใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์และใบรับอิเล็กทรอนิกส์มีปัจจัย
ด้านความเชื่อมั่น และปัจจัยส าคัญอื่นๆ ร่วมด้วย ได้แก่ ปัจจัยความคาดหวังในด้านประสิทธิภาพ ด้านความ
พยายาม ด้านอิทธิพลทางสังคม ด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน ด้านทัศนคติ ด้านความ
ปลอดภัย ด้านการรับรู้ความเสี่ยง ด้านความเชื่อมั่น ด้านความรู้ทางภาษี ด้านศีลธรรมทางภาษี ด้านความ
คุ้มค่าในการลงทุน และด้านความคาดหวังในนโยบายภาครัฐ ทั้งน้ี Tejangkura (2021) ได้ศึกษาและวิเคราะห์
สรุปได้ว่า ประเทศไทยมีการพัฒนาการด าเนินงานของหน่วยงานของรัฐโดยใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์มา
บริหารงานและให้บริการภาครัฐ เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล
ในยุคของการเปลี่ยนแปลงข้อมูลข่าวสารทางอิเล็กทรอนิกส์  หรือยุคดิจิทัล โดยมีพระราชบัญญัติการ
บริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562 เป็นกฎหมายที่มีหลักการและวัตถุประสงค์
มุ่งเน้นให้การบริหารงานภาครัฐและการจัดท าบริการสาธารณะเป็นไปด้วยความสะดวก  รวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ และตอบสนองต่อการให้บริการและการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน  

Srikamdon and Penvutikul (2021) ไ ด้ท าวิ จัย เกี่ ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการประ เมิ น
ประสิทธิภาพของการน าโปรแกรมบัญชีมาใช้ของส านักงานศาลยุติธรรม พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับด้าน
ส่วนประกอบของโปรแกรมส าเร็จรูปทางการบัญชี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ย 3 ล าดับ พบว่า ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา คือ 
ฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ระบบ ตามล าดับ และด้านคุณสมบัติของโปรแกรมบัญชี โดยภาพรวม อยู่ในระดับ
มากที่สุด นอกจากน้ี Sornphet (2022) ได้ข้อค้นพบจากการศึกษาเร่ือง การออกแบบภาพอินโฟกราฟิกบน
เว็บไซต์ รายวิชาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ 6 โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อพัฒนาผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนของ
นักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 6 โรงเรียนชุมชนเทศบาล 3 (พินิจพิทยานุสรณ์) และพบว่า บทเรียนออนไลน์ เรื่อง 
การออกแบบภาพอินโฟกราฟิกบนเว็บไซต์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป มีประสิทธิภาพ สูงกว่าเกณฑ์ที่ตั้งไว้ และ 
นักเรียนที่เรียนด้วยบทเรียนออนไลน์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน หลังเรียนสูงกว่า
ก่อนเรียน 
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3.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังกล่าวข้างต้น น ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 

เร่ือง ความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้าง  ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ดังน้ี 

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ที่มา: ปรับปรุงจาก Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985)  
 
4. วิธีการวิจัย (Research Methodology) 

งานวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวิธีด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลใน
รูปแบบของการส ารวจ (Survey Research) ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพื่อรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยมีขั้นตอนของการด าเนินงานวิจัย ประกอบด้วย 1) ศึกษางานวิจัย แนวคิด และทฤษฎี
ที่เกี่ยวข้องทั้งจากหนังสือ และบทความทางวิชาการ เพื่อเรียบเรียงความส าคัญของปัญหาการวิจัย 2) ก าหนด
วัตถุประสงค์ และสมมติฐานงานวิจัย 3) พัฒนากรอบแนวคิดงานวิจัย 4) ระบุประชากรเป้าหมายที่จะ
ท าการศึกษา ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง รวมทั้งเลือกสถานที่ที่จะท าการวิจัย 5) สร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ
แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บข้อมูลส าหรับการวิจัย รวมทั้งหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 6) เก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมูล และทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 7) สรุปผลการวิจัย และอภิปรายผลที่ได้จาก
การวิจัย 8) น าเสนอข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย เพื่อเป็นแนวทางในการน าไปใช้ประโยชน์และพัฒนา
งานวิจัยคร้ังต่อไปได้ สรุปภาพรวมได้ดังน้ี 

4.1 วิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมทั้งข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative data) และข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(Qualitative data) จากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data sources) และปฐมภูมิ (Primary data) 
กลุ่มเป้าหมายได้เน้นเฉพาะประชาชนในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ที่อยู่ในพื้นที่รับผิดชอบของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 8 แห่ง ที่มายื่นขอรับบริการในด้านการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลงรื้อถอนหรือ
เคลื่อนย้ายอาคาร จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน้ันๆ ในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี เน่ืองจากเป็น

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variable) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. ประเภทของผู้ขออนุญาต 
2. ระดับการศึกษา 
3. อาชีพ 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variable) 

1. ความเป็นรูปธรรมของระบบ Biz Portal   
2. ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของ

ผู้รับบริการในระบบ Biz Portal  
3. การตอบสนองความต้องการของผู้เข้าใช้

งานในระบบ Biz Portal 
4. ความไว้วางใจได้และความมั่นใจของผู้เข้า

ใช้งานในระบบ Biz Portal  
5. การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในระบบ 

Biz Portal  
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กลุ่มที่มีคุณสมบัติสอดคล้องกับการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ซึ่งเป็นผู้ที่เข้ามาขอรับบริการจากหน่วยงานราชการ ใน
รูปแบบปกติเดิม โดยได้อ้างอิงจากจ านวนผู้ได้รับอนุญาตให้ก่อสร้างอาคารในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด จังหวัด
นนทบุรี จ านวน 960 ราย (Nonthaburi Provincial Statistical Office, 2022) 

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง เพื่อให้ได้ตัวแทนที่ดีของประชากรเป้าหมาย ซึ่งทราบจ านวนประชากร ผู้ได้รับ
อนุญาตให้ก่อสร้างอาคารในพื้นที่เป้าหมาย ก าหนดจ านวนตัวอย่างจากการค านวณด้วยสูตรของ Taro 
Yamane (1967) ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 90 ราย ในที่น้ีได้ก าหนดการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 100 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันความครบถ้วนสมบูรณ์ของผลการวิเคราะห์ได้แม่นย ายิ่งขึ้น ท าการ
สุ่ม ตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น  (Nonprobability sampling) ด้วยวิธี เจาะจง  (Purposive 
sampling) ซึ่งแบ่งตัวอย่างกระจาย 2 กลุ่ม ตามประเภทของผู้มีประสบการกระจายตามองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทั้ง 8 แห่ง มาขออนุญาตกระจายตาม ได้แก่ กลุ่มประชาชนทั่วไป และกลุ่มบริษัท ห้างหุ้นส่วน ผู้รับ
มอบอ านาจ จ านวน 67 ตัวอย่าง และ 33 ตัวอย่าง ตามล าดับ   

ผลการหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ พบว่า ความถูกต้องของเน้ือหาและข้อค าถามในแต่ละข้อเป็นไป
ตามจุดประสงค์ของงานวิจัย โดยการหาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าความสอดคล้องระหว่างข้อ
ค าถามกับวัตถุประสงค์ หรือเน้ือหา (Index of item objective congruence: IOC) จากผู้เชี่ยวชาญ 3 คน 
เท่ากับ 0.89–1.00 ซึ่งมากกว่าเกณฑ์ 0.50 ขึ้นไป (Rovinelli and Hambleton, 1977) และการทดสอบค่า
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบั ค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.985 ซึ่งมากกว่าเกณฑ์ 0.70 ขึ้นไป ถือเป็นแบบสอบถามที่มี
ความน่าเชื่อถือ (Tavakol and Dennick, 2011) 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่าน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี เป็นการวิเคราะห์เชิงปริมาณ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการออกแบบสอบถามตาม
วัตถุประสงค์และสมมติฐานที่ก าหนดไว้ ดังน้ี 

วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี   
ในการด้านความพร้อมใช้งานระบบการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่านทาง
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านประเภทของผู้ขออนุญาต ระดับการศึกษา และอาชีพของ
ประชาชนที่มายื่นขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด 
จังหวัดนนทบุรี มีผลต่อระดับความคาดหวัง ในด้านความพร้อมใช้งานระบบการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง  
ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบ
ค่าสถิติ T-Test และ F-Test 

4.3 สมมติฐานการศึกษา 
การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่าน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ได้ก าหนดสมมติฐานที่ส าคัญดังน้ี 
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สมมติฐาน: ปัจจัยส่วนบุคคลด้านประเภทของผู้ขออนุญาต ระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกต่างกันมีผล
ต่อระดับความคาดหวังในการใช้บริการระบบการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร
ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
5. ผลการวิจัย (Research Finding) 
 กลุ่มตัวอย่างจากประชากรเป้าหมายในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ที่อยู่ในพื้นที่รับผิดชอบ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 8 แห่ง จ านวนทั้งหมด 100 คน ส่วนใหญ่เป็นประเภทประชาชนทั่วไป คิดเป็น
ร้อยละ 67.00 และกลุ่มบริษัท/ห้างหุ้นส่วนจ ากัด/ผู้รับมอบอ านาจในการขออนุญาต คิดเป็นร้อยละ 33.00 
เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 51.00 ผู้ที่ยื่นขออนุญาตส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ป ีคิดเป็นร้อยละ 42.00 
และพบว่าผู้ที่ยื่นขออนุญาตส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.00 และประกอบอาชีพ
พนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 31.00 ผลการวิเคราะห์สรุปได้ตามวัตถุประสงค์ ดังน้ี 

5.1 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของประชาชน  ในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัด
นนทบุรี ในด้านความพร้อมใช้งานระบบการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร
ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์  
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการขออนุญาตก่อสร้างดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้าย
อาคารผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ที่อยู่
ในพื้นที่รับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 8 แห่ง ที่มายื่นขอรับบริการในด้านการขออนุญาตก่อสร้าง 
ดัดแปลงรื้อถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน้ันๆ ในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด จังหวัด
นนทบุรี มีระดับความคิดเห็นต่อความคาดหวังของประชาชนในด้านความพร้อมใช้งานระบบการขออนุญาต
ก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.77 

 ส าหรับผลการวิเคราะห์รายละเอียดแต่ละปัจจัย สรุปว่า ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า ผู้ที่มา
ยื่นขอรับบริการในด้านการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร มีระดับความคิดเห็น
ต่อความคาดหวังอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 เมื่อพิจารณารายประเด็นย่อยของปัจจัย พบว่า ผู้
ที่มายื่นขอรับบริการมีความคิดเห็นในระดับความคาดหวังที่มีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับแรก คือ ระบบ Biz Portal 
ช่วยตอบสนองการใช้งานให้เข้ากับสถานการณ์ปัจจุบัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ระบบ 
Biz Portal มีรูปแบบที่เข้าใจง่ายในการใช้งานมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 

 ในด้านปัจจัยความน่าเชื่อถือ พบว่า ผู้ที่มายื่นขอรับบริการในด้านการขออนุญาตก่อสร้างดัดแปลง
ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร มีระดับความคิดเห็นต่อความคาดหวั งอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.74 เมื่อพิจารณารายประเด็นย่อยของปัจจัย พบว่า ผู้ที่มายื่นขอรับบริการมีความคิดเห็นในระดับความ
คาดหวังที่มีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับแรก คือ ระบบ Biz Portal เป็นระบบที่เป็นมาตรฐานที่พัฒนาจากหน่วยงาน
ภาครัฐ มีผลบังคับใช้ตามกฎหมาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือระบบ Biz Portal มี
ความถูกต้องตามระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 

 ในด้านปัจจัยการตอบสนองความต้องการ พบว่า ผู้ที่มายื่นขอรับบริการในด้านการขออนุญาต
ก่อสร้าง ดัดแปลงรื้อถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร มีระดับความคิดเห็นต่อความคาดหวังอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 เมื่อพิจารณารายประเด็นย่อยของปัจจัย พบว่า ผู้ที่มายื่นขอรับบริการมีความคิดเห็นใน
ระดับความคาดหวังที่มีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับแรก คือ ระบบ Biz Portal สามารถยื่นขอรับบริการได้ทุก
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สถานที่และทุกเวลา ตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.98 และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ระบบ Biz Portal  
ได้รับการตอบสนองจากหน่วยงานที่รับผิดชอบอย่างชัดเจนและรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81  

 ในด้านปัจจัยความไว้วางใจได้ พบว่า  ผู้ที่มายื่นขอรับบริการในด้านการขออนุญาตก่อสร้าง 
ดัดแปลงร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร มีระดับความคิดเห็นต่อความคาดหวังอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.72 เมื่อพิจารณารายประเด็นย่อยของปัจจัย พบว่า ผู้ที่มายื่นขอรับบริการมีความคิดเห็นในระดับ
ความคาดหวังที่มีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับแรก คือ ระบบ Biz Portal สามารถให้ใบอนุญาตตามระยะเวลาที่
ก าหนดมาตรฐานไว้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือระบบ Biz Portal ให้ความมั่นใจในการ
จัดเก็บและรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 

 ส าหรับปัจจัยด้านการให้ความส าคัญ พบว่า ผู้ที่มายื่นขอรับบริการในด้านการขออนุญาตก่อสร้าง 
ดัดแปลงร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร มีระดับความคิดเห็นต่อความคาดหวังอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.71 เมื่อพิจารณารายประเด็นย่อยของปัจจัย พบว่า ผู้ที่มายื่นขอรับบริการมีความคิดเห็นในระ ดับ
ความคาดหวังที่มีค่าเฉลี่ยมากเป็นอันดับแรก คือ ระบบ Biz Portal เปิดโอกาสให้ผู้เข้าใช้บริการสามารถขอ
ตรวจสอบขั้นตอนและเอกสารได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือระบบ Biz Portal ส่งข้อมูล
การขออนุญาตมายังพื้นที่รับผิดชอบเพื่อให้บุคลากรชี้แจงข้อบกพร่อง/ข้อผิดพลาดอย่างถูกต้องและเป็นธรรม
ต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 

 อย่างไรก็ตาม ปัจจัยด้านการให้ความส าคัญมีระดับความคิดเห็นต่อความคาดหวังอยู่ในระดับ
ค่าเฉลี่ยที่น้อยกว่าปัจจัยอื่น เน่ืองจากด้านการให้ความส าคัญน้ันกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าระบบการยื่นขออนุญาตฯ 
ควรเปิดโอกาสให้ผู้เข้าใช้บริการสามารถขอตรวจสอบขั้นตอนและเอกสารได้ อีกทั้งมีการะบุหน่วยงานและชื่อ
ผู้รับผิดชอบดูแลระบบแสดงไว้อย่างชัดเจน เพื่อรับค าร้องเรียนและตอบข้อซักถามผู้ใช้งานในระบบ 

 5.2 สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ ด้านประเภทของผู้ขออนุญาต ด้านระดับการศึกษา และ
ด้านอาชีพของประชาชนท่ีมายื่นขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารในพ้ืนท่ี
อ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี มีผลต่อระดับความคาดหวังในด้านความพร้อมใช้งานระบบการขอ
อนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ ด้านประเภทของผู้ขออนุญาต ด้านระดับการศึกษา และด้านอาชีพ 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย ไม่ว่าจะเป็นประชาชนทั่วไปหรือกลุ่มบริษัท/ห้างหุ้นส่วนจ ากัด/ผู้รับมอบอ านาจ
ในการขออนุญาต อีกทั้งไม่ว่าจะมีการศึกษาในระดับต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี หรือสูงกว่าปริญญาตรี มี
การประกอบอาชีพในหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่แตกต่างกัน จะมีระดับความคาดหวังด้านความพร้อมใช้
งานในระบบฯ ไม่แตกต่างกันในปัจจัยคุณภาพการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้าย
อาคารผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในทุกด้าน ซึ่งประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง
ความต้องการ ความไว้วางใจได้ และการให้ความส าคัญ หมายความว่ามีค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังอยู่ใน
ระดับมากทุกปัจจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปได้ดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ปัจจัยคุณภาพการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือ
เคลื่อนย้ายอาคารผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

ประเภท การศึกษา อาชีพ 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) × × × 
2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) × × × 
3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) × × × 
4. ความไว้วางใจได้ (Assurance) × × × 
5. การให้ความส าคัญ (Empathy) × × × 

ที่มา: การส ารวจปี พ.ศ. 2565 และจากการค านวณ 
หมายเหตุ: เคร่ืองหมาย x คือ ปฏิเสธสมมติฐาน 
 
6. สรุปผลการวิจัยและอภิปราย (Conclusion and Discussion) 
 การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี สามารถอภิปรายผลการวิจัยตาม
วัตถุประสงค์ได้ดังน้ี  

 6.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการขออนุญาตก่อสร้างดัดแปลง  และร้ือถอนหรือ
เคลื่อนย้ายอาคารผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนในพื้นที่อ าเภอปากเกร็ด จังหวัด
นนทบุรี มีระดับความคิดเห็นต่อความคาดหวังของประชาชนในด้านความพร้อมใช้งานระบบการขออนุญาต
ก่อสร้าง ดัดแปลง ร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.77 เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์รายละเอียดแต่ละปัจจัย  สรุปว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองความ
ต้องการ มีระดับความคิดเห็นต่อความคาดหวังอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 รองลงมา ได้แก่ 
ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความไว้วางใจได้ และด้านการให้ความส าคัญ มีระดับ
ความคิดเห็นต่อความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ย 3.80 3.74 3.72 และ 3.71 ตามล าดับ ซึ่ง
สอดคล้องกับ Khanthanurak and Ekudompong (2017) ที่พบว่า การใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ย 4.36 โดยปัจจัยด้านการบริการที่เอาใจใส่ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านความเชื่อมั่น ด้านความไว้วางใจได้ และด้านการให้ความส าคัญ มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับ
มาก ด้วยค่าเฉลี่ย 4.40 4.38 4.38 4.34 และ 4.32 โดยเฉพาะปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Keawsaen et al. (2018) ที่มีค่าเฉลี่ยการใช้โปรแกรมอยู่ในระดับมากเช่นกัน  แต่ด้านปัจจัยการ
ตอบสนองความต้องการของคุณภาพการขออนุญาตก่อสร้างดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคารผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของการวิจัยเร่ืองน้ีมีระดับการให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก ซึ่งปัจจัยการตอบสนองความ
ต้องการเป็นปัจจัยส าคัญต่อการเข้าใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ สอดคล้องกับผลงานการวิจัยของ Sutapod et 
al. (2017); Keandoungchun and Donkwa, (2019) และ Tejangkura (2021) ส าหรับปัจจัยด้านความ
เชื่อมั่นน้ันยังเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญในการใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ 
Poungpakeesiri and Poungpakeesiri (2018) และ Inphirom et al. (2021) 

 6.2 ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านประเภทของผู้ขออนุญาต ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อปัจจัยด้านความคาดหวังคุณภาพการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลงและร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ที่ไม่แตกต่างกันทุกปัจจัย ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความเป็นรูปธรรม 
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ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความไว้วางใจได้ และด้านการให้ความส าคัญ ด้วยระดับความคิดเห็นต่อความ
คาดหวังอยู่ในระดับมากทุกปัจจัย ซึ่งเป็นข้อค้นพบใหม่ที่งานผลงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับการใช้งานระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ไม่ได้ท าการศึกษาอย่างชัดเจนในปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อปัจจัยจากแนวคิดและทฤษฎีที่
เกี่ยวข้องกับโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ที่ใช้กับการให้บริการแบบดิจิทัล  

 
7. ข้อเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

ความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี มีข้อเสนอแนะที่ส าคัญดังต่อไปน้ี  

7.1 ข้อเสนอแนะจากผลวิจัย 
 1. ผลการวิจัย สามารถน ามาใช้ประโยชน์ในการเข้าใช้บริการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง 
และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่ง
รับผิดชอบในการพิจารณาอนุญาต ควรให้ความส าคัญในปัจจัยคุณภาพ 5 ด้าน โดยด้านความเป็นรูปธรรมให้
ความส าคัญในการตอบสนองการใช้งานให้เข้ากับสถานการณ์ปัจจุบันเป็นอันดับแรก ด้านความน่าเชื่อถือให้
ความส าคัญกับมาตรฐานของระบบฯ ด้านการตอบสนองความต้องการให้ความส าคัญกับการยื่นขอรับบริการ
ผ่านระบบได้ตลอด 24 ชั่วโมง ด้านความไว้วางใจได้ให้ความส าคัญกับการให้ใบอนุญาตตามระยะเวลาที่
กฎหมายก าหนด 45 วัน และด้านการให้ความส าคัญน้ันกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าระบบการยื่นขออนุญาตฯ ควรเปิด
โอกาสให้ผู้เข้าใช้บริการสามารถขอตรวจสอบขั้นตอนและเอกสารได้ อีกทั้งระบบฯ ควรมีข้อมูลของหน่วยงาน
และชื่อผู้รับผิดชอบดูแลระบบแสดงไว้อย่างชัดเจนในระบบการขออนุญาตฯ เพื่อรับค าร้องเรียนและตอบข้อ
ซักถามผู้ใช้งานในระบบ  
 นอกจากน้ีความต้องการที่จะให้หน่วยงานส่วนกลางมีการจัดศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) ในแต่ละหน่วยงานที่พิจารณาออกใบอนุญาต ต้องการให้สามารถดาวน์โหลดเอกสารการ
ยื่น จากระบบกลาง Biz Portal ต้องการให้หน่วยงานที่รับยื่นขออนุญาตสามารถให้บริการด้านการออกแบบ
ให้แก่ประชาชน ต้องการให้ระบบสามารถแจ้งเตือนการต่อใบอนุญาตในกรณีที่ใบอนุญาตได้ระบุระยะเวลาตาม
กฎหมาย และต้องการให้ระบบ Biz Portal มีการแยกประเภทของอาคารที่ขออนุญาตให้เป็นไปตามข้อ
กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการพิจารณาอนุญาตอาคารประเภทน้ันๆ ไว้อย่างชัดเจน น้ันสะท้อนถึงความต้องการ
ของประชาชนในเร่ืองต่างๆ ที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการพิจารณาออกใบอนุญาตฯ พึงจะรับทราบได้เพื่อ
น ามาศึกษาความเป็นไปได้ในการตอบสนอง รวมถึงแจ้งการปรับปรุงระบบไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบด้าน
ระบบ Biz Portal 

 2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่พิจารณาอนุญาตผ่านระบบ Biz Portal ควรให้ความส าคัญ
กับคุณภาพของระบบในภาพรวมด้านความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการ ความ
ไว้วางใจได้ และการให้ความส าคัญ เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างเป้าหมายที่มีประเภทของผู้ขออนุญาต ระดับ
การศึกษา และการประกอบอาชีพที่แตกต่างกัน ได้ให้ความส าคัญในระดับมากทุกปัจจัย 

7.2 ข้อเสนอแนะจากผู้วิจัย 
 เพื่อให้ผลการวิจัยในคร้ังน้ีสามารถน าไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ในวงกว้างมากขึ้น ผู้วิจัย 
จึงมีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการวิจัยในคร้ังต่อไป ดังน้ี 
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 1. ควรมีการท าวิจัยโดยขยายขอบเขตของปัจจัยอื่นๆ ที่น ามาใช้ในการพัฒนาระบบ  Biz 
Portal ซึ่งจะเกิดประโยชน์ในการน าไปพัฒนาระบบมากขึ้น เช่น ปัจจัยด้านระดับการรับรู้และทัศนคติของผู้
เข้าใช้บริการระบบ การรับรู้คุณภาพที่เกิดขึ้นจริงจากการเข้าใช้งานระบบ เป็นต้น  

 2. ควรมีการท าวิจัยต่อยอดในรูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใช้
วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) หรือการสนทนากลุ่ม (Focus group) เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกที่
ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น จะได้เกิดประโยชน์ในการน าไปปรับปรุง น าไปปฏิบัติงานจริงได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ
เกิดผลประโยชน์กับผู้รับบริการและหน่วยงานผู้ให้บริการ 
 
8. กิตติกรรมประกาศ 
 งานวิจัยเร่ือง ความคาดหวังการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง และร้ือถอนหรือเคลื่อนย้ายอาคาร ผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ได้ผ่านการรับรองจากคณะกรรม
จริยธรรมการวิจัยในคน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ตามการรับรอง EC-65-55 ที่ COA no. 51/2565 
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